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Socialudvalget blev den 20. september 2017 orienteret om status pa de

ivaerksatte initiativer 1 Borgercenter Handicap og om, at forvaltningen
d. 13. december vil vende tilbage til udvalget med en udviklingsplan,
der samler tiltagene pa myndighedsomradet.

Hvorfor er der brug for en udviklingsplan?

12015 vedtog Socialudvalget en ny organisering af det daverende
Handicapcenter Kgbenhavn for at imgdekomme borgernes omfattende
kritik af centeret. Borgerne havde bl.a. oplevelsen af manglende han-
dicapfaglighed og usammenha@ngende sagsbehandling.

Hoveddelene i omorganiseringen i 2015 var: 1. Etablering af tre al-
dersomrader, 2. Etablering af tvarfaglige teams og 3. Etablering af en
steerk modtageenhed. Herudover skulle alle borgere tilknyttet alders-
omraderne tilbydes en fast sagsbehandler. Organiseringen fglger i dag
ovenstaende tre principper, men det ma imidlertid erkendes, at man
ikke fuldt ud har realiseret de faglige gevinster af organiseringen, her-
under forventningerne til tilbuddet om fast sagsbehandler. Derfor har
vi endnu ikke den ngdvendige kontinuitet og kvalitet i1 sagsbehandlin-
gen og dialogen med borgeren, hvilket betyder, at vi ikke far guidet
borgerne godt nok i deres ofte komplekse sagsforlgb, og vi far ikke
afstemt godt nok mellem borgernes forventninger og de muligheder,
der er for stgtte, hvilket Udviklingsplanen skal understgtte.

Borgercenter Handicap oplever vanskeligheder ved at rekruttere og
fastholde kvalificerede sagsbehandlere, hvilket pavirker kvalitet og
kontinuitet i sagsbehandlingen og trivslen pa arbejdspladsen. Derfor er
der behov for, at medarbejdernes perspektiv indgar i arbejdet med
Udviklingsplanen.

Herudover oplever Borgercenter Handicap ligesom pa landsplan et
gget udgiftspres, som bl.a. men ikke kun skyldes et stigende antal af
borgere med handicap, der har behov for stgtte. De gkonomiske ud-
fordringer er et rammevilkar, som Borgercenter Handicap har et 1g-
bende og staerkt fokus pa med det formal at sikre budgetoverholdelse
og den bedste anvendelse af de samlede ressourcer inden for lovgiv-
ningens ramme. Udvikling af service- og sagsbehandlingspraksis skal
derfor hele tiden ske med et ressourceperspektiv i fokus og er derfor
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Med Udviklingsplanen er der nu en felles og samlet plan, som skal
hjzlpe os i mal med ambitionerne fra omorganiseringen.

Hvad vil vi gerne vaere kendt for i Borgercenter Handicap?

Vi har taget kritikken fra Borgerradgiveren og borgerne til os og for-
muleret fire kendetegn, som skal vare retningssattende for arbejdet
med Borgercenter Handicaps kerneopgave:

”Borgercenter Handicaps kerneopgave er at understgtte og skabe for-
udscetninger for, at kpbenhavnere med handicap kan udfolde deres
potentiale for livskvalitet og mestring af eget liv”.

- Vi holder, hvad vi lover
- Vi gor det sammen
- Vilerer og lytter

\ De fire kendetegn:
i - Viarbejder helhedsorienteret og gor en forskel

De fire kendetegn er samtidig de vardier, som Borgercenter Handicap
gerne vil vaere kendt for i relationen til borgerne, til samarbejdspartne-
re og internt 1 organisationen. De fire kendetegn skal derfor vare
rammesattende for udviklingsinitiativer.

Hyvis vi skal 1gse udfordringerne, er det ikke nok med nye implemente-
rede arbejdsgange og styring. Vi er ogsa ngdt til at have verdierne og
ambitionerne med, og de skal vaere kendt af alle 1 borgercenteret.
Veardierne skal starte hos ledelsen og i deres samarbejde for at skabe
sammenhang pa tvars i organisationen, de skal styrke ledelsens spar-
ring med medarbejderne, og endelig skal verdierne kendetegne bor-
gernes oplevelse af kontakten med os.

”Vi” betyder bade ledelsen og medarbejderne, mens borgerne er dem,
vi lover noget; dem vi lytter til; dem vi arbejder helhedsorienteret og
ggr en forskel for; og dem vi ggr det sammen med.

Udviklingsplanens vision, vaerdier og malsatninger

En vigtig erfaring fra implementeringen af den nuvarende organise-
ring er, at arbejdet skal g pa to ben. Et ben er sagstidsfrister, gkono-
mi, lovmedholdelighed og interne processer. Men det skal suppleres af
et bredere fokus pa, hvad borgerne skal kunne forvente at opleve i
samarbejdet med os:
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forudsaetninger for, at kebenhavnere med handicap kan udfolde deres

Vision Borgercenter Handicaps kerneopgave er at understgtte og skabe
potentiale for livskvalitet og mestring af eget liv.

Hvad vil Vi arbeid
viveere Vi holder, Viger det Vilyter og helh;;sroﬁje:t:eret
kendte hvad vi lover sammen leerer

og ger en forskel
for?
Hvad skal ; 2. Styrket fagli ]

‘ 1. Professionel kv&;Ii tet 03 9 3. Rettidighed 4. Attraktiv 5. Ressourcer
vivesre Borgerdialog lori arbejdsplads i balance
dygtige 2ring
til?

Hvad?gfar' i Styrket Leeringspraksis ELedeIsestiIsyn | Ledelsesunderstottelse EProjekl Sagsbehandling Fast sagsbehandler/MY-rollen
Vi nu+ | : : ;
|
Hvad gar i |
vi lidt ' Revitalisering af kompetenceudviklings-: Produktionsstyring/sagsbehandling. Budgetforslag og Omprioriteringsforslag
i indsatsen i
senere? |

Vi arbejder med fem malsatninger:

1. Professionel borgerdialog betyder: Tilgengelighed; klar kom-
munikation; forventningsafstemning; guidet og transparent sags-
behandlingsproces.

2. Styrket faglig kvalitet og laering betyder: Fast sagsbehandler der
er kontaktpunktet for borgeren og kan sikre: Helhedsorienteret og
tvaerfaglig sagsbehandling; overblik over sagsforlgb; hgj social- og
handicapfaglighed med serligt fokus pa borgerens diagnose og
livssituation; metodesterk udredning og opfglgning; kvalitet 1 be-
handling af ansggninger og i afggrelser; understgttet af kvalitet 1
brug af IT og dokumentationsredskaber; gode introduktionspro-
grammer, kompetenceudvikling, arbejdsgange og leringspraksis
for medarbejderne.

3. Rettidighed betyder: Overholdelse af sagstidsfrister, klar formid-
ling og overholdte aftaler, proaktiv radgivning, som understgttes af
smidige arbejdsgange; anvendelse af oplysninger borgeren tidlige-
re har givet; produktionsstyring og stgtteredskaber til sagsbehand-
lerens planla&gning; overblik over sagsportefgljen; realistiske sags-
tidsfrister.

4. Attraktiv arbejdsplads betyder: Afdekning af arbejdsmiljgpro-
blemer; trivsel gges med bedre arbejdsprocesser og -metoder; ba-
redygtig og robust organisation gennem ny strategi for rekruttering
og fastholdelse, l&ring og kompetenceudvikling; positiv afsmit-
ning pa arbejdsmiljg fra Udviklingsplanens gvrige malsatninger.
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5. Ressourcer i balance betyder: De rette medarbejderressourcer,
kompetencer og kapabilitet i organisationen; sikker daglig drift i
balance med reel implementering af udviklingsaktiviteter; balance
mellem budget og forbrug; godt samarbejde med Socialforvaltnin-
gens gvrige borgercentre og mellem myndighed og udfgrer internt
1 Borgercenter Handicap; gode aftaler og tet opfglgning med leve-
randgrer.

Vi gor ikke det hele pa én gang — det vigtigste fgrst
Konsulentfirmaet Implement har givet Socialforvaltningen anbefalin-
ger om, hvordan vi bedst kommer i mal med intentionerne bag omor-
ganiseringen af Borgercenter Handicap, der blev ivarksat i 2015. Im-
plement har bl.a. anbefalet Socialforvaltningen at vere realistisk om
tidsplanen for arbejdet. Derfor har vi prioriteret i, hvilke opgaver vi
gar i gang med nu og hvilke, der igangsattes lidt senere. Det skal
hjelpe os med at holde fokus pa aktiviteterne og komme i mal med
dem og med at sikre forventningsafstemning med omgivelserne. Bor-
gercenter Handicap vil i 2019 treekke pa Implement for at ggre status
over fremdrift i arbejdet.

Udviklingsplanen udbygges Igbende 1 takt med arbejdet med de enkel-
te dele. Lige nu arbejder vi is@r med de hgjest prioriterede indsatser
bl.a. borgerkontakten og den faste sagsbehandler.

Implement anbefaler som n@vnt, at Borgercenter Handicap prioriterer
i de indsatser, der s@ttes i gang. Det nytter ikke at ggre alt pa én gang,
hvis det betyder, at ledelsen og medarbejderne ikke kan sikre den al-
mindelige daglige drift, vurdere effekt og behov for justeringer og
fastholde den nye praksis. Sa bliver resultatet skuffede forventninger
hos borgerne pga. en forstyrret daglig drift og manglende implemente-
ring af udviklingsaktiviteterne. Det er heller ikke godt, hvis man alene
far sat de aktiviteter i gang, der skal styrke processer, gkonomi og
lovmedholdelighed, hvis borgerne oplever, at fagligheden og indsigten
i den enkeltes eller familiens situation tabes.

Derfor prioriterer vi bade i, hvor mange aktiviteter vi satter i gang og
hvilke aktiviteter, der skal i gang fgrst. Det vigtigste nu og her er at fa
en bedre kontakt og dialog med borgerne, at forventningerne til den
faste sagsbehandler bliver afklaret og omsat, og at vi far styrket retti-
digheden. Derfor holder vi fokus pa dette i fgrste halvdel af 2018. Nar
vi er godt i gang, sa vil vi i anden halvdel af 2018 igangsette flere
tiltag. Under hvert af udviklingsplanens afsnit fremgar det, hvilke ak-
tiviteter vi prioriterer at igangsa&tte nu.

Udviklingsplanen har varet sendt 1 kort skriftlig hgring i1 perioden 22.
november til 4. december hos Foreldreradet, Centerradet og Handi-
capradet, og forvaltningen vil Igbende vere i dialog med de tre rad om
det fremadrettede arbejde med Udviklingsplanen.
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1. Udviklingsplanens mélsetning om ’Professionel bor-
gerdialog’

Under malseetningen arbejdes der med: Tilgeengelighed; klar kommu-
nikation; forventningsafstemning; guidet og transparent sagsbehand-
lingsproces.

Fglgende aktiviteter igangsettes:

1.1. Borgerdialog og laringspraksis skal forbedre dialogen og sam-
arbejdet med borgeren samt styrke organisationens laringskultur. Ind-
satsen skal implementere metoderne ”Styrket Borgerkontakt™ og Mi-
niFOKUS” gennem et serligt tilrettelagt kompetenceudviklings- og
leringsforlgb for ledere og medarbejdere med undervisning og tree-
ning i praksis.

”Styrket Borgerkontakt” er et samtalekoncept baseret pd dokumente-
rede resultater, der viser, at enkle metoder kan gge bade borgernes og
de ansattes tilfredshed med samarbejdet. Medarbejderne introduceres
til og arbejder med forskellige kommunikationsstile og -varktgjer til
at skabe en god dialog og handtere eller forebygge misforstaelser, der
fgrer til klager og utilfredshed med maden, man bliver mgdt pa som
borger. Malet er at trene medarbejdernes kommunikative faerdigheder
og ledelse af leering pa faglige refleksionsmeder, sa ”Styrket Borger-
kontakt” bliver integreret i hverdagens sagsbehandlingspraksis.

Inspireret af Borgerradgiverens arsrapport arbejdes der ogsa med
”MiniFOKUS”, som har til formal at etablere en systematisk og lz-
ringsorienteret tilgang til den made, Borgercenter Handicap arbejder
med bl.a. klager pa. Det er en metode, som via fem evaluerings-
spgrgsmal setter fokus pa, hvordan Borgercenter Handicap i hgjere
grad kan lere af fejl og dermed styrke muligheden for at lignende ud-
fordringer kan forebygges i fremtiden.

Indsatsen er godt igennem udviklings- og designfasen og med en im-

plementeringsfase, der lgber fra november 2017 til april 2018 forven-
tes det, at undervisning- og leringsaktiviteter for ledere og medarbej-
dere er gennemfgrt. Fra maj 2018 til juni 2018 planlegges en opfolg-

ning pa brugen af ’Styrket borgerkontakt” og "MiniFOKUS”, og me-
toderne skal her vere indarbejdet i introduktionen af nye medarbejde-
re.

1.2. Systematisk monitorering af klager, afggrelser mv. er under
udvikling og vil vere en gennemgang og systematisk monitorering af
klagesager, afggrelser fra Ankestyrelsen og sager fra Borgerradgive-
ren samt stikprgver af kvaliteten af afggrelser. Data herom forventes
at indga som fast leverance til ledelsesmgder en gang om maneden for
at sikre korrekt opfglgning, genvurdering af sager og bedre sagsbe-
handling.
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Pa ledelsesmgderne vil omradecheferne vere ansvarlige for at give en
kort status og fremhave serlige udfordringer og succeser pa deres
omrade. Formalet er at etablere en Igsningsorienteret dialog, sparring
og feed-back, som fgrer til beslutninger, der er sa kvalificerede som
muligt samt kendte pa tveers af omraderne.

Der arbejdes videre med temaet fra andet halvar af 2018. Her vil man
se pa, om der er behov for at igangseatte yderligere aktiviteter, og om
der er brug for at igangverende initiativer understgttes yderligere, sa

vi sikrer, at de bliver helt implementeret.

2. Udviklingsplanens malszetning om ’Styrket faglig kva-
litet og lering’

Under malscetningen arbejdes der med fast sagsbehandler, der er kon-
taktpunktet for borgeren og kan sikre: Helhedsorienteret og tveerfaglig
sagsbehandling; overblik over sagsforlpb; hgj social- og handicapfag-
lighed med scerligt fokus pa borgerens diagnose og livssituation; me-
todesteerk udredning og opfelgning; kvalitet i behandling af ansggnin-
ger og i afgprelser; understpttet af kvalitet i brug af IT og dokumenta-
tionsredskaber; gode introduktionsprogrammer, kompetenceudvikling,
arbejdsgange og leeringspraksis for medarbejderne.

Fglgende aktiviteter igangsattes:

2.1. I projekt Fast sagsbehandler skal borgernes oplevelse af konti-
nuitet og sammenh&ng i sagsbehandlingen forbedres, og det faglige
ansvar for borgerens sag skal understgttes og styrkes. Stor udskiftning
blandt sagsbehandlerne, uklar kommunikation ved skift og om den
faste sagsbehandlers rolle har betydet, at mange borgere og pargrende
ikke har oplevet den tryghed og kontinuitet, der var hensigten med den
faste sagsbehandler. For at sikre borgerne en god oplevelse 1 samar-
bejdet med deres faste sagsbehandler skal projektet udvikle felles
standarder for alle myndighedsomraderne om, hvordan medarbejderne
forvalter rollen som fast sagsbehandler og sikre klarhed om, hvad man
som borger kan forvente sig af en fast sagsbehandler.

Borgercenterchefen og omradechefer har taget hinanden i ed pa, at
omradeledelsen er ansvarlig for at lykkes med fast sagsbehandler. Det
indeberer bl.a. ansvaret for, at borgere, der skal have en fast sagsbe-
handler, ogsa far en fast sagsbehandler tilknyttet. Rollen som fast
sagsbehandler indebarer: At man har sikret, at borgerne er oplyst om
hvem deres faste sagsbehandler er og hvordan, denne kan kontaktes,
og at der kommunikeres om skift i fast sagsbehandler. Den faste sags-
behandler er ansvarlig for at koordinere i og have overblik over borge-
rens sag med savel eksterne som interne samarbejdspartnere. Endelig
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tilstreeber ledelsen, at familier med flere bgrn har én og samme faste
sagsbehandler.

Bade borgere og medarbejdere har blandt andet via Implements ser-
vicetjek, husmgder og radsmgder givet deres input til forventningerne
til den faste sagsbehandler. Der er mange forskellige holdninger og
forventninger til, hvad den gode faste sagsbehandler er. Derfor skal
Borgercenter Handicap blive entydig omkring, hvad rollen som fast
sagsbehandler indebarer og tydeligt kommunikere det til borgere og
pargrende. I forleengelse heraf skal det understreges, at fast sagsbe-
handler er et tilbud til borgerne. For nogle er det af stgrre betydning,
at de har kontakt med kvalificerede medarbejdere. AfdelingsMED og
afdelingsledere inddrages lgbende i projektet for at afstemme forvent-
ninger, og der vil Igbende vare en dialog med Foraldreradet, Center-
radet og Handicapradet pa ordinare mgder.

Projektet vil ogsa afdeekke behov for kompetenceudvikling af sagsbe-
handlere i forhold til at varetage rollen som fast sagsbehandler, og det
forventes, at der bliver indfgrt et arshjul for alle sagsbehandleres plan-
lagte opgaver i relation til de borgere, de har ansvar for, herunder op-

fglgning pa bevillinger m.m. sa vi pa den made sikrer os, at vi holder,
hvad vi lover.

Endelig vil der blive udarbejdet principper for sagsbehandlerskift ved
fraver og fratredelser for at sikre, at skift sa vidt muligt er planlagt, at
der sker en god overdragelse af sager mellem sagsbehandlere, og at
borgerne orienteres og introduceres for deres nye sagsbehandle — bade
ved planlagte og uplanlagte sagsbehandlerskift.

Et vigtigt element i projektet er at sikre en felles forstaelse og ngd-
vendighed af principperne for fast sagsbehandler, sa de bliver omsat i
praksis i hverdagen, og medarbejderne bliver derfor lgbende involve-
ret.

Projektet er i udviklingsfasen, hvilket betyder, at allerede eksisterende
beskrivelser og aftalte rammer for fast sagsbehandler indsamles og
kvalificeres. Projektet gar ind i designfasen i december 2017 hvor der
tages stilling til, hvilke nye produktioner, der skal udarbejdes, hvordan
de formidles og implementeres og hvilke kompetenceudviklingsaktivi-
teter, der skal ivaerksattes.

2.2. Revitalisering af Borgercenter Handicaps kompetenceudvik-
ling adresserer behovet for kompetenceudvikling af sagsbehandlerne.
Kompetenceudviklingsforlgbene vil have sarligt fokus pa oplaring af
nye medarbejdere. Der skal skabes et introducerende oplaringsforlgb,
som skal implementeres og vedholdende bruges, nar der anszttes nye
sagsbehandlere. Her skal relevante systemer og paragraffer samt dag-
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lige prioriterede opgaver ikke bare prasenteres men trenes med ud-
gangspunkt i sagsbehandlernes sagsstamme.

Indsatsen h@nger tet sammen med behovene for kompetenceudvik-
ling i de to projekter: ’Styrket Borgerkontakt’ og ’Fast sagsbehandler’.
Hertil kommer dialog om kompetenceudviklingsbehovet med afde-
lingsledere, omradecheferledelsen, og AfdelingsMed.

Projektet atheenger af input fra ’Styrket borgerkontakt’ og ’Fast sags-
behandler’ og opstartes derfor medio 2018.

2.3. Ledelsesunderstgttelse skal sikre en sammenh@ngende og tyde-
lig ledelse pa tvers af omraderne. Ledelsesunderstgttelsen sker i form
af klarhed over lederprofiler, kompetenceafklaring og en mere ensartet
proces for sakaldt “onboarding” af nyansatte ledere i Borgercenter
Handicap. Omradecheferne skal vaere en ledergruppe, der tager ansvar
for sammenhangende borgerforlgb pa tvaers af omraderne, sa borger-
ne ikke lengere oplever at blive henvist mellem sagsbehandler 1 for-
skellige omrader og enheder. Borgercentret skal i stedet give den rette
medarbejder ansvar for at kontakte borgeren og omradecheferne skal
understgtte, at den faste sagsbehandler inddrager de gvrige relevante
omrader og samarbejdspartnere. Det skal undgas, at borgeren skal
koordinere sin sag internt i borgercenteret. Det handler ogsa om afde-
lingsledernes kompetencer til at lede organisationens lering af fejl og
de organisatoriske processer hertil.

Omradecheferne bliver, som Implement har anbefalet det, styrket som
lederteam bl.a. gennem teamudvikling, og der udarbejdes et felles
grundlag for samarbejde, ansvar og opgaver.

2.4. Ledelsestilsyn og -information er en aktivitet, der skal sikre, at
ledelsestilsyn og information 1 Borgercenter Handicap understgtter
omradechefernes styring, prioritering og overblik i hverdagen, og at
Borgercenter Handicap opfylder de ledelsestilsyn, som myndigheds-
centret er forpligtet til. Projektet fokuserer derfor pa, om ledelsesin-
formationen er den rette og pa ledernes anvendelse af informationen.
Verktgjer til ledelsestilsyn og -information forventes klar december
2017. Implementering og opfglgning pa manedsbasis sker i 2018.

Fra andet halvar 2018 vil Borgercenter Handicap tage stilling til beho-
vet for at udvikle og igangsette yderligere aktiviteter under malset-
ningen “Styrket faglig kvalitet og laering”. Der vil ogsé blive samlet
op pa, om det er behov for yderligere stgtte til at implementere de ini-
tiativer, som allerede er i gang.

3. Udviklingsplanens malsztning om ’Rettidighed’

Under malsceetningen arbejdes der med: Overholdelse af sagstidsfri-
ster, klar formidling og overholdte aftaler, proaktiv radgivning, som
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understottes af smidige arbejdsgange; anvendelse af oplysninger,
borgeren tidligere har givet; produktionsstyring og stptteredskaber til
sagsbehandlerens planleegning; overblik over sagsportefoljen; reali-
stiske sagstidsfrister.

Fglgende aktiviteter igangsettes:

3.1. Proces- og arbejdsgangsbeskrivelser. Projektet skal imgde-
komme de udfordringer, Borgercenter Handicap har i forhold til sags-
produktion og overholdelse af sagstidsfrister. Medarbejderne har givet
udtryk for gnske om klare og tydelige retningslinjer for sagsbehand-
lingen og bedre redsskaber til sagsstyring.

Aktiviteterne fra ’Projekt lettelse af sagsbehandlingen II” vil blive
indarbejdet. Her er man i samarbejde med Intern Revision ved at se
pa, om der er dele af sagsbehandlingen, der kan lettes fx ved at lette pa
krav til dokumentation og muligheden for at ggre mere brug af tro- og
loveerklaringer i forbindelse med opfglgning i sager, sa borgerne ikke
skal dokumentere deres behov, hver gang deres bevilling skal forlen-
ges.

I perioden oktober 2017 til december 2017 har man arbejdet med nye
proces- og arbejdsgangsbeskrivelser for servicelovens §§ 112, 113,
114, 41, 42 og §§ 96 og 100. Man opdaterer ogsa vejledninger, hjel-
pevarktgjer, brevskabeloner m.m., for at sikre en ensartet praksis,
helhedsorienteret socialfaglig kvalitet, lovmedholdelighed og effektivt
sagsflow.

Undervisning af relevante ledere og sagsbehandlere i disse paragraffer
forventes atholdt februar, 2018 og derefter forventes de nye proces og
arbejdsgangsbeskrivelser anvendt i det daglige arbejde.

Opdatering af resterende paragraffer igangsattes primo 2018, og im-
plementering forventes klar i forsommeren 2018.

3.2. Proaktiv produktionsplanleegning. Felles overordnede ret-
ningslinjer skal sikre proaktiv styring af sagsbehandlingen. Malet er at
sikre en rettidig og effektiv sagsbehandling med forankring i ledelses-
strengen fra borgercenterchef til afdelingsleder. Det forventes at gge
gennemsigtigheden vedrgrende arbejdstilretteleggelse, forventninger
til opgavelgsningen og kapacitet.

En proaktiv produktionsplanlegning forudsatter viden om bl.a. norm-
tider for sagsbehandling af de enkelte paragrafomrader samt viden om
variation, udsving og intensitet i konkrete sagsforlgb. Dermed kan vi
skabe en bedre model for driftsplanlagning pa de tre aldersomrader og
1 Modtagelsen tilpasset de lokale forhold. Den ngdvendige viden tilve-
jebringes i projektet *Proces- og arbejdsgangsbeskrivelser’ (3.1.) og
ved indsamling af omradernes nuvarende planlegningsprincipper og
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erfaringerne hermed, som forventes klar i forsommeren 2018. ’Proak-
tiv produktionsplanlegning’ (3.2.) kan derfor fgrst igangsattes efter
sommerferien 2018.

Pa bgrneomradet arbejder man allerede med arshjul for sagsgennem-
gang, hvor man fglger op i alle familiens bevillinger pa én gang. Det
skal vere med til at sikre familien en mere sammenhangende og hel-
hedsorienteret sagsbehandling. Man er ved at se pa, hvordan denne
made at lave opfglgninger pa, kan veare brugbar i de andre aldersom-
rader.

3.3. Realistiske sagstidsfrister. Borgercenter Handicap har over la&n-
gere tid veeret udfordret ift. sagsbunker og fristoverskridelser pa be-
stemte paragraffer, som de to ovenstaende projekter skal vaere med til
at imgdekomme. Der er imidlertid omrader, hvor Borgercenter Handi-
cap vedvarende har svert ved at overholde fristerne pa grund af ude-
frakommende faktorer. Det drejer sig fx om de omrader, som kraver
omfattende sagsoplysning herunder indhentning af oplysninger fra
tredjepart og partshgring af borger. Derfor har man gennemgaet sags-
tidsfristerne pa alle borgercentrets paragraffer for at sikre, at de er
realistiske, sa man reelt kan holde det, der bliver lovet borgerne.

Der arbejdes videre med temaet fra andet halvar af 2018. Her vil man
se pa, om der er behov for at igangsatte yderligere aktiviteter, og om
der er brug for at igangverende initiativer understgttes yderligere, sa
vi sikrer, at de bliver helt implementeret.

4. Udviklingsplanens malszetning om ’Attraktiv arbejds-
plads’

Under malsceetningen arbejdes der med: Afdewkning af arbejdsmiljp-
problemer; trivsel pges med bedre arbejdsprocesser og -metoder;
beeredygtig og robust organisation gennem ny strategi for rekrutte-
ring, fastholdelse, leering og kompetenceudvikling; positiv afsmitning
pa arbejdsmiljy fra Udviklingsplanens gvrige malscetninger.

I forbindelse med forarets Arbejdspladsvurdering (APV) er der fundet
flere tveergaende temaer, som er afggrende for medarbejdernes aktuel-
le trivsel.

Fra medarbejdersiden er der givet udtryk for gnske om klare og tyde-
lige retningslinjer for sagsbehandlingen, ligesom de har manglet over-
blik over opgaver, forventninger til opgavelgsningen og ressourcer.
Medarbejderne efterspgrger ogsa kompetenceudvikling pa flere ni-
veauer i myndighedsarbejdet og faglige sparringsmuligheder i det dag-
lige arbejde. Fra medarbejdersiden er der givet udtryk for, at det er
meningsfuldt at arbejde som fast sagsbehandler men ogsa, at det kan
foles som et stort individuelt ansvar. Medarbejderne er kommet med

Side 10 af 15



en rekke forslag, f.eks. om hvordan den interne organisering i teams,
kompetenceudvikling og sparringsmuligheder kan ggre dem mindre
udsatte i arbejdet.

Da Udviklingsplanen indeholder aktiviteter, der alle adresserer med-
arbejdernes tveergaende udsagn, er det pa Afd.Med aftalt, at man i
januar 2018 i fellesskab beslutter, om Udviklingsplanen kan vare
borgercenterets samlede handleplan for arbejdsmiljget, og/eller den
skal udbygges med andre indsatser.

Fglgende aktiviteter igangsattes:

4.1 Rekruttering og fastholdelse af medarbejdere. Omorganiserin-
gen af det davaerende Borgercenter Handicap var en ngdvendig men
ogsa meget omfattende @ndring af centrets opbygning og opgavelgs-
ning, som stillede store krav til medarbejdernes kompetencer og ar-
bejdsform. Det har bl.a. betydet, at man har oplevet stor udskiftning af
bade ledelse og medarbejdere og dermed tab af erfaring. Hertil kom-
mer, at man har haft vanskeligt ved at rekruttere og fastholde kvalifi-
cerede medarbejdere.

Ledelsen 1 Borgercenter Handicap oplever derfor et stort behov for at
udarbejde en felles strategi for rekruttering og fastholdelse af kvalifi-
cerede medarbejdere, idet medarbejderomsatningen er hgj, og medar-
bejdernes samlede anciennitet er lav. Ledelsen vil derfor i 1. kvartal
2018 udarbejde denne strategi og ivaerksette yderligere initiativer.
Det lokale arbejdsmiljparbejde folger det almindelige APV-arbejde og
fglges Igbende i borgercenterets tvaergaende Arbejdsmiljgnetvark,
som kan bringe tveergaende forhold op i Afd.MED.

Fra andet halvar 2018 vil Borgercenter Handicap udvikle og igangset-
te yderligere aktiviteter under malsatningen “Attraktiv arbejdsplads”
ud fra en vurdering af, hvor langt man er kommet, og hvad der skal til
for at nd i mal. Der vil ogsa blive samlet op pa, om der er behov for
yderligere stgtte til at implementere de initiativer, som allerede er i

gang.

5. Udviklingsplanens malszetning om *Ressourcer i ba-
lance’

Under malsceetningens arbejdes der med: De rette medarbejderres-
sourcer, kompetencer og kapabilitet i organisationen; sikker daglig
drift i balance med reel implementering af udviklingsaktiviteter; ba-
lance mellem budget og forbrug; godt samarbejde med Socialforvalt-
ningens gvrige borgercentre og mellem myndighed og udfgrer internt
i Borgercenter Handicap, gode aftaler og teet opfplgning med leve-
randgrer.
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Fglgende aktiviteter igangsattes:

5.1. Portefaljestyringsvaerktgj. Den strategiske udviklingsindsats har
indtil nu veeret beskrevet i Borgercenter Handicaps malgruppeplan.
Der har imidlertid ikke vaeret et samlet overblik over borgercentrets
mange projekter og indsatser, som derfor ikke altid er blevet fulgt til
dgrs, ligesom der ikke har veret en falles Igbende drgftelse af priori-
tering mellem projekter og indsatser. Det er en af arsagerne til, at man
ikke har faet indhentet de faglige gevinster ved omorganiseringen.
Derfor har ledelsen brug for et varktgj, der kan sikre en strammere
styring og prioritering af projekter, end arbejdet med malgruppeplanen
har muliggjort.

Derfor indfgrer man portefgljestyring i hele borgercentret for bedre at
kunne styre udviklingsaktiviteterne ud fra en falles prioritering og ud
fra feelles malsaetninger og succeskriterier. I fgrste omgang afprgves
portefgljestyringsredskabet pa nervarende udviklingsplan pa myn-
dighedsomradet. Portefgljestyringsredskabet skal skabe overblik over
igangvarende projekter og herved ggre det lettere at fglge udviklingen
i de mange projekter og indsatser. Pa den made kan man tidligere pri-
oritere blandt aktiviteterne og lgbende forholde sig til, om et projekt
har den ngdvendige fremdrift og vaerdi.

Portefgljestyringsredskabet er endnu under udvikling. Et forelgbigt
redskab er taget i brug november 2017 og testes frem til fgrste kvartal
2018. Herefter forventes det, at redskabet udbredes til hele Borgercen-
ter Handicap.

5.2. @konomistyring og kapacitet. Borgercenter Handicap oplever
ligesom pa landsplan en gget udgiftsudvikling pa handicapomradet,
som bl.a. men ikke kun skyldes en stigning i antallet af borgere med et
handicap, som har brug for en indsats. Socialforvaltningens seneste
behovsanalyse viser ligeledes, at det gkonomiske pres pa handicapom-
radet forventeligt vil stige kraftigt de kommende ar, hvorfor det er
ngdvendigt at arbejde med initiativer for at sikre en gkonomi i balan-
ce.

Udviklingsplanens konkrete aktiviteter skal ses som de fgrste spede
skridt, der skal sikre, at det gkonomiske rammevilkar teenkes sammen
med det samlede arbejde pa myndighedsomradet i Borgercenter Han-
dicap. Den samlede indsats med at handtere det gkonomiske pres pa
handicapomradet er imidlertid langt mere omfangsrig. Aktiviteterne
under dette tema vil blive fulgt tet, men det vil ikke vaere en del af
Udviklingsplanen at fglge op pa den gkonomiske del.

Tilbage 1 2016 kom Implement med anbefalinger til, hvordan Borger-
center Handicap kunne opna en bedre gkonomistyring. Der er desuden
1 august 2017 blevet lavet en analyse af visitationsudvalgene, som
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blev etableret i starten af 2017, og man er nu ved at udarbejde falles
retningslinjer for visitationspraksis, roller og processer. Herudover er
man ved at gennemga og integrere de gvrige anbefalinger med udvik-
lingsplanens initiativer.

Fra andet halvar 2018 vil Borgercenter Handicap udvikle og igangszt-
te yderligere aktiviteter under malsatningen “Ressourcer i balance”
for fortsat at styrke gkonomistyringen herunder analyseaktiviteter for
at arbejde med det stigende udgiftsprespres. I forlengelse af Budget
2018 bliver der iverksat fire analyser af sarligt udgiftskrevende om-
rader: Udgiftsniveauet pa bgrnehandicapomradet, muligheder for at
reducere driftsomkostninger pa botilbudsomradet, stigende antal au-
tismediagnoser og stigning i antallet af @ldre med handicap. Malet er
at finde malgrupperelevante, omkostningseffektive lgsninger, der kan
bidrage til at forbedre de langsigtede styringsmuligheder og den gko-
nomiske balance pa omradet.

Hvordan vi organiserer arbejdet, fglger op og fortzeller
om det

Opfolgning og evaluering
Der skal fglges op pa, om Borgercenter Handicap lever op til Udvik-
lingsplanens fem overordnede malsatninger, som vil blive malt ved:

1. Tilfredsheden hos borgerne: Vi gnsker at se en gget tilfredshed
hos borgerne, som vil blive malt gennem Brugertilfredshedsundersg-
gelsen, som forvaltningen laver hvert ar.

2. Overholdelse af sagstidsfrister: Vi gnsker at se en klar forbedring
i overholdelsesprocenten pa bade ny- og genansggninger.

3. Den faglige kvalitet: Vi gnsker som minimum at fastholde det nu-
varende niveau for andelen af hjemvisninger fra Ankestyrelsen sam-
menlignet med det samlede antal ansggninger. Kgbenhavns Kommu-
nen ligger nemlig pant pa den front, nar vi sammenligner med de gv-
rige 6-by kommuner.

De enkelte projekter vil have en rekke milepele og succeskriterier,
som der vil blive evalueret og fulgt op pa ledelsesmessigt. Lgbende
vil der ogsa vare fokus pa, at projekterne har den ngdvendige frem-
drift, og at de bliver fulgt til dgrs. Malemetoderne vil indeholde bade
kvalitative og kvantitative data.

Med Udviklingsplanen har vi nu sat den overordnede retning for ar-
bejdet pa hele myndighedsomradet, som der er felles opbakning til i
borgercentrets samlede ledelse. Der venter nu et k®mpe og vigtigt
arbejde forude med at komme i mal med de overordnede malsatnin-
ger. Som Implement anbefalede i deres servicetjek, er det vigtigt at

Side 13 af I5



have en realistisk tidshorisont og Borgercenter Handicap er klar over,
at det kommer til at vere et langt og sejt traek at lykkes med ambitio-
nen med Udviklingsplanen.

12019 inviteres Implement til igen at se pa, hvor langt vi er med ar-
bejdet med Udviklingsplanen og dermed ogsa, hvor tet vi er pa at
vere i mal med omorganiseringen, som de i sin tid anbefalede.

Forankring af udviklingsplanen i organisationen
Borgercenterchefen pa myndighedsomradet, Mette Boskov Veds-
mand, er projektejer for Udviklingsplanen. Gruppen af omradechefer
er lokal styregruppe, der manedligt fglger op pa fremdriften i projek-
terne ud fra det portefgljestyringsredskab, som er under udvikling (se
malsatning 5 om ’Ressourcer i balance’). Hver indsats og projekt har
en projektleder, der refererer til gruppen af omradeledere. Formalet er,
at Udviklingsplanen forankres 1 hele organisationen.

Alle ledere og medarbejdere vil kunne fglge med 1 processen og ar-
bejdet med udviklingsplanen pa Borgercenter Handicaps intranet, og
der vil blive orienteret lgbende pa personalemgder og i det interne
nyhedsbrev. Afdelingslederne skal sikre, at udviklingsplanen indgar i
det daglige arbejde i de enkelte omrader.

AfdelingsMED vil Igbende blive inddraget serligt med henblik pa
tiltag relateret til arbejdsmilj@. For projekt *Fast sagsbehandler’ er der
nedsat en arbejdsgruppe med reference til og med reprasentanter fra
AfdelingsMED.

Kommunikation til borgere og samarbejdspartnere

For at intentionerne kan blive omsat til praksis, og vi kan indfri ambi-
tionerne, skal Udviklingsplanen vare kendt og brugt i og uden for
Borgercenter Handicap. Udviklingsplanen skal kommunikeres bredt
ud til savel omradechefer, afdelingsledere og medarbejdere pa myn-
dighedsomradet, sa den kan blive en aktiv del af omradernes daglige
arbejde.

De borgere, der bruger Borgercenter Handicap, skal kende Udvik-
lingsplanen, sa de ved, hvad vi ggr for at forbedre oplevelsen af sam-
arbejdet med os. Derfor vil vi arbejde med formidling af de aktuelle
aktiviteter og Igbende drgfte arbejdet med Handicapradet, Centerradet
og Foreldreradet.

Der vil blive udarbejdet en kommunikationsplan, der er tilpasset de
forskellige interessenters behov for viden om arbejdet.

Socialudvalget far en status pa arbejdet med Udviklingsplanen to gan-
ge arligt, mens Foreldreradet, Centerradet og Handicapradet bliver
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orienteret pa deres ordinere mgder efter neermere aftale og radenes
gnske.
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