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Baggrund og metode




Repraesenterede forvaltninger i projektet

Fokusgruppe 1: Fokusgruppe 2:

Tema: Mgdet med borgere i indgange til sagsbehandling Tema: Mgdet med unge med komplekse behov

8 deltagere 7 deltagere

Repraesenterede forvaltninger: Kultur- og Fritidsforvaltningen (KFF) Repraesenterede forvaltninger: Beskaeftigelse- og

- Beskeeftigelse- og Integrationsforvaltningen (BIF) - Teknik- og Integrationsforvaltningen (BIF) - Bgrne- og Ungdomsforvaltningen
Miljgforvaltningen (TMF) - Bgrne- og Ungdomsforvaltningen (BUF) (BUF) - Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (SUF) &

& Socialforvaltningen (SOF) Socialforvaltningen (SOF)

Fokusgruppe 3: Fokusgruppe 4:
Tema: Mgdet med voksne, der bade er ledige og har Tema: Mgdet med familier i udsatte positioner

sociale/sundhedsmaessige problemstillinger 8 deltagere
7 deltagere Repraesenterede forvaltninger: Beskaeftigelse- og

Repraesenterede forvaltninger: Socialforvaltningen (SOF) - Integrationsforvaltningen (BIF) - Bgrne- og
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (SUF) & Beskaeftigelse- Ungdomsforvaltningen (BUF) & Socialforvaltningen (SOF)
og Integrationsforvaltningen (BIF)




Undersggelsens baggrund, formal og metode

Formal og tilgang

FORMAL:

TILGANG:

Nzervaerende analyse har til formal at skabe dybere
indsigt i, hvordan kommunikation og kontakt med
borgerne opleves fra medarbejdernes perspektiv.
Samtidig er fokus at afdaekke, hvilke muligheder der er for
at optimere kontakten. Formalet er ogsa at nuancere og
kvalificere indsigter fra interessentanalysen*, der
behandler borgeres oplevelser af kontakten med
Kgbenhavns Kommune.

Kgbenhavns Kommune har valgt fire ‘malgrupper’ for
fokusgrupperne. Der gennemfg@res én fokusgruppe pr.
malgruppe og alle med medarbejdere fra flere relevante
forvaltninger. Malgrupperne er medarbejdere, der
arbejder med:

1. Mgdet med borgere i indgange til sagsbehandling

2. Mgdet med unge med komplekse behov

3. Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger
Mgdet med familier i udsatte positioner

*Interessentanalysen er udarbejdet i efteraret 2024

Datagrundlag

HVAD:

HVORDAN:

HVORNAR:

2P rP
2P PP
Lr® Prf

Der er gennemfgrt i alt fire fokusgruppe bestaende af 6-8
deltagere.

| fokusgrupperne faciliteres en samtale, der stiller skarpt
pa deltagernes konkrete oplevelser med mgdet med
borgere. Metodisk har vi udvalgt spgrgsmal, der afdaekker
godt bade den direkte borgerkontakt men ogsa
samarbejde pa tvaers, herunder de muligheder og
begraensninger der findes for at forbedre
borgerkontakten.

Spgrgerammen har kredset om 6 overordnede temaer,
som er valgt pa baggrund af interessentanalysen (sept.
2024). Se slide 5.

Fokusgrupperne er gennemfgrt i perioden 16- 25
September 2024.
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BAGGRUND OG METODE

Analysen er baseret pa mgnstergenkendelse delvist via Al

Klyngedannelse og fortolkning Indsigter

Desk research

Organisering af forskellige datakilder Gruppering og analyse af Formidling af indsigter
Al er brugt som veerktgj til data i temaer Indsigter pa baggrund af klynger
mgnstergenkendelse af de fire fokusgrupper Analyser pa baggrund af mgnstergenkendelsen




Noglespgrgsmal for undersggelsen

Hvordan opleves kommunikation og
kontakt med borgere i
medarbejdernes perspektiv, og hvilke
muligheder findes der for at optimere
kontakten?




BAGGRUND OG METODE

Strukturen for rapporten udfolder tveergaende indsigter og de fire
fokusomrader

Fokus 1:
Mgdet med borgere i
indgange til
sagsbehandling

Tvaergaende indsigter
og operationelle
forslag

Repraesenterede forvaltninger: KFF,

BIF, TMF, BUF & SOF

Fokus 2:
Mgdet med unge med
komplekse behov

Repraesenterede forvaltninger: BIF,
BUF, SUF & SOF

Fokus 3:
Mgdet med voksne,
der bade er ledige og
har sociale/
sundhedsmaessige
problemstillinger

Repraesenterede forvaltninger: SOF,

SUF & BIF

Fokus 4:
Mgdet med familier i
udsatte positioner

Repraesenterede forvaltninger: BIF,
BUF, & SOF




Leesevejledning: Sadan struktureres analysen

Analysen struktureres ud fra 4 afsnit... ... og afsnittene har fokus 6 temaer

Fokus 1: Mgdet med borgere i indgange til . Inddragelse og transparens
sagsbehandling

Repraesenterede forvaltninger: KFF, BIF, TMF, BUF & I rapporten behandles punkt 2 og 3 under
SOF - Samme sagsbehandler/team samme afsnit, da der i praksis har vaeret
overlap i medarbejdernes udtalelser og

Fokus 2: Mgdet med unge med komplekse . At blive 'tabt’ mellem sagsbehandlingsskift analysen heraf.
behov

Repraesenterede forvaltninger: BIF, BUF, SUF & SOF
Effektivitet: Hurtig sagsbehandling vs. bedre blik

for individuelle behov

Fokus 3: Mgdet med voksne, der bade er
ledige og har sociale/sundhedsmassige . Kommunens digitale platforme, forskellige

problemstillinger 'sprog’ og interfaces
Repraesenterede forvaltninger: SOF, SUF & BIF

o Mindre passiv og mere proaktiv kommunikation
Fokus 4: Mgdet med familier i udsatte

positioner
Repraesenterede forvaltninger: BIF, BUF, & SOF
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Tveergaende indsigter
og operationelle forslag



TVARGAENDE INDSIGTER OG OPERATIONELLE FORSLAG

Indsigter pa tvaers: Fra borgerperspektiv til medarbejderperspektiv:
Medarbejdere ser grundleeggende de samme vardier og udfordringer

Inddragelse og transparens

Borgeres oplevelse

Borgere oplever stor vaerdi i transparens og inddragelse i bade
beslutninger og processer — det giver fglelsen af at vaere

vaerdsat. Manglende transparens kan skabe mistillid til systemet.

Samme
sagsbehandler/team

Borgere oplever stor vaerdi i, at de har samme
sagsbehandler/team af sagsbehandlere under hele deres forlgb.

/\ Medarbejderes opfattelse

Transparens som greb i dialogen bruges og gnskes udbredt blandt de fleste
medarbejdere af hensyn til overblik fgr, under og ved endt sagsbehandling. Der er
ifplge medarbejdere ogsa en vigtig balance i, at borgere ikke ‘overinformeres’ eller
kompleksiteten gges uhensigtsmaessigt.

At blive 'tabt’ mellem
sagsbehandlingsskift

Sagsbehandlingsskift giver oplevelsen af at blive tabt i systemet i
borgernes perspektiv.

Medarbejdere udtrykker behov for gget systematik i samarbejde pa tvaers. Her er
der fx gode erfaringer fra projekter ift. at bruge sagsbehandler/teams som
grundprincip — szerligt for komplekse og sarbare malgrupper.

Effektivitet

Borgere oplever et mismatch mellem borgeres og ‘systemets’
forstaelse af effektivitet. For borgerne handler det om, at
individuelle behov szettes hgjt, imens de oplever, at det for
systemet handler om at fa dem ‘hurtigt igennem’.

Medarbejdere genkender oplevelsen og efterspgrger saerligt lettere adgang til
relevant viden og overblik over systemet indefra for at imgdega udfordringen.
Erfaringer viser, at samarbejdet i projekter fungerer godt og sikrer let og effektiv
koordinering pa tvaers.

Kommunens digitale
platforme, forskellige
'sprog’ og interfaces

Digitalt udsatte borgere oplever det digitale som veerende
uoverskueligt, da kommunens platforme har forskellige 'sprog'
og interfaces.

Medarbejdere oplever, at tid og antal ydelser ofte er mal for effektivitet. De
efterspgrger omvendt gget fokus pa forebyggelse og individuelt tilpassede
Igsninger (uanset forvaltning eller enhed) som kan veere med til at understgtte
helhedsorienterede og langsigtede Igsninger.

Mindre passiv og mere
proaktiv kommunikation

Borgerne oplever kommunikationsniveauet som veerende for
passivt i kontakten med kommunen og efterspgrger en
kommune, der er mere proaktiv i sin kommunikation.

Medarbejdere kan selv have sveert ved at navigere i de digitale systemer, szerligt i
de forskellige fagsystemer. Det kraever dels erfaring og dels tid at navigere i.
Mange oplever at bruge tid pa at guide borgere og kompensere for ‘upersonlig’ og
‘juridisk’ sprogbrug via fx e-Boks undervejs i sagsbehandlingen.

Det er en gennemgaende opfattelse, at hyppig og proaktiv kommunikation skaber
stgrre tillid mellem borger og forvaltning. Borgerne har, som medarbejderne ser
det, behov for Igbende opdateringer for at undga bekymring og frustration. Der er
potentiale for at lette det arbejde digitalt.




TVARGAENDE INDSIGTER OG OPERATIONELLE FORSLAG

Overblik: De fire fokusomrader har hver iseer seerlige
opmeerksomhedspunkter ift. den gode borgerkontakt

Fokus 1:
Mgdet med borgere i
indgange til sagsbehandling

Fokus 2:
Mgdet med unge med
komplekse behov

Fokus 3:

Mgdet med voksne, der bade
er ledige og har sociale/
sundhedsmaessige
problemstillinger

Fokus 4:
Mgdet med familier i udsatte
positioner

|
Her fylder...

Centralisering

Overblik over kommunens interne
landskab

Manglen pa veerter og
tilgaengelighed

Vurderingen af, hvilken forvaltning
borgeren ‘hgrer til’ i fgrste omgang
og kontaktperson (og
kontaktoplysninger), man kan
henvise borgeren til.

Y
Her fylder...

Systematisk samarbejde mellem
forvaltninger (SOF, BUF, BIF): Gode
erfaringer fra KUI

Forskellige fagsystemer udfordrer:
Domus og SEPA er ikke altid ‘nok’ til
at sikre den gode overgang og
videndeling i sagsbehandlingen.
Introduktion til systemet til unge,
sa de klaedes pa til at forsta de
processer, de vil mgde

Den passende investering i at
forsta den unges behov og
kompetencer fra start for at
vurdere den rette hjzelp og vej til fx
uddannelse eller beskaftigelse.

f
Her fylder...

Effektivitetsmal: @nsket om at
investere den rette tid fra start og
tenke i de rette Igsninger fgrst. |
dag opleves serligt antal ydelser og
tid som effektmal (szerligt i BIF,
men ogsa i gvrige forvaltninger).
Gode erfaringer fra Step Up (ad
hoc sparring internt pa tveers af
forvaltninger) og med involvering af
borgere)

Forskellige fagsystemer, der er
sveere og tidskraevende at navigere i
pa tveers.

|
Her fylder...

Kommunikation: Emento fungerer
godt for de, der er i gang med at
afprgve.

Behov for at ggre det nemmere og
mindre tidskraevende at
journalisere SMS’er, nar det bruges
med de borgere, der har brug for
det.
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‘Sagsbehandlingsrejsen’: Drivere og barrierer for god borgerkontakt gar
overordnet igen pa tveers af fokusomrader

Indgang til sagsbehandling Under sagsbehandling

Endt sagsbehandling

v Transparent og proaktiv Samarbejde pa tveers
= kommunikation: (projekter)
Tidlig afstemning

Samarbejde og koordinering
pa tvaers (seerligt i projekter)

Tovholder/fast
sagsbehandler fglger
borgeren ‘videre’

Inddragelse og transparens
Proaktiv kommunikation

Drivere

e

Barrierer

Videns- og relationstab pga.
sagsbehandlerskift
Manglende overblik indefra

Overblik indefra
Effektivitetsmal
Centralisering

Lav grad af systematik i
tveerfagligt samarbejde
Jura (SMS’er)
Fagsystemer

Kommunikation via
eksisterende platforme
(behov for SMS eller digital
platform)

E-Boks kommunikation
Overblik indefra

Seerligt for fokus 2,3 og 4
geelder oplevelsen af
relations- og videnstab pga.

Seerligt for fokus 1 gzelder
oplevelsen af, at
centralisering kan udfordre

Seerligt for fokus 3 gzelder
gode erfaringer med Step Up.

Seerligt for fokus 2,3 og 4
geelder oplevelsen af, at der
er behov for felles

Der er gennemgaende fokus
pa, at faste sagsbehandlere og
lettere koordinering og

sagsbehandlingsskift. Gaelder
i mindre udstraekning pa
projekter.

borgerkontakten.

retningslinjer for SMS. For
fokus 2 og 4 gnskes brug af
Emento udbredt.

videndeling pa tveers er et
vigtigt punkt ift. at forbedre
kontakten med borgerne.




TVARGAENDE INDSIGTER OG OPERATIONELLE FORSLAG

Den gode borgerkontakt er for de fleste medarbejdere forudsat af den
naere relation pa tvaers af fokusomrader

v
&&=” Medarbejderes oplevede drivere Medarbejderes oplevede barrierer

Tidlig og grundig afstemning borger og * Llav grad af systematik og videnstab i tvaerfagligt
medarbejder imellem. Transparens og samarbejde ved sagsbehandlingsskift - enten pga.

inddragelse undervejs. Overblik over specialisering eller udskiftning af personale.
systemet indefra

Letl'?g dirgkte kommunikation, n?r debt ehr Oplevelse af tids- og krydspres, som ggr et
muligt at bruge Emento og SMS efter behov. helhedsorienteret blik pa borgerens behov sveert.

Systematisk samarbejde pa tveers — fx fast
tovholder pa tvaers eller faste teams (erfaringer
fra projekter)

Kommunikation via ‘systemets’ kanaler (e-Boks,
jobnet mm.), der er svzert tilgaengelige for bade
medarbejdere og borgere. Jura tolkes og bruges
Erfaringer med og overblik over systemet forskelligt pa tvaers ift. direkte kommunikation vis fx
indefra SMS (GDPR-regler).

Tillidsbaseret,
helhedsorienteret
tilgang

Fagsystemer: Svaer navigation i forskellige systemer
og adgang til viden og sagsinformation pa tveers.
Aktindsigtssggning pa tvaers.

Relation

Den rette indsigt i
borgerens behov

Modellen illustrerer den gode borgerkontakt i medarbejdernes perspektiv og viser forstdelsen af,
hvordan den rette hjeelp og vejledning (sagsbehandling) opnds. Kernen er, seerligt i komplekse sager,
relationsopbygning. i mandagmorgen
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TVARGAENDE INDSIGTER OG OPERATIONELLE FORSLAG —

Hovedindsigter pa tvaers: Inddragelse og transparens bruges
aktivt, men gnskes udbredt

Inddragelse og transparens bruges af mange medarbejdere aktivt til at skabe tryghed hos borgerne. Det geelder
serligt i opstart af sagsbehandling ift. at indfgre i systemet, undervejs ift. status og opdateringer pa fremdrift,
og efter sagsbehandling ift. at fglge borgeren — og sagsinformationer — videre til rette sted.

Der gnskes mere fokus pa at give medarbejderne bedre muligheder for og samtidig definere en ensartet praksis
for inddragelse for at give borgerne overblik fgr, under og ved endt sagsbehandling.

Dog er der ifglge medarbejdere ogsa en vigtig balance i, at borgere ikke ‘overinformeres’ eller kompleksiteten
@gges uhensigtsmaessigt.

Pa tveers af alle fokusomrader findes der blandt medarbejderne et gnske om:
1. Transparens og inddragelse fgr, undervejs og efter sagsbehandlingen
2. En ensartet praksis for udvalgte kontaktpunkter og praksis for inddragelse pa tveers

3. Fokus pa balance mellem over- og underinformation

14

” Der taenker jeg, at det er bedre at seette
baren lidt hgjt i forhold til, at det tager
nok sd lang tid, sa er det kun positivt, hvis
det gdr hurtigere. Men lige nu er der sa
0g sG mange mdneders ventetid for en
afgarelse, nar din sag er klar til en
afgarelse. Og sa sige, hvordan kan vi
bruge de tre mdneder pad at saette noget
andet godt i gang eventuelt i en anden
forvaltning, hvordan skal dit liv
eksempelvis se ud pa den anden side af
en pension.”

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mgdet med
borgere i indgange til sagsbehandling’




TVARGAENDE INDSIGTER OG OPERATIONELLE FORSLAG —

Hovedindsigter pa tvaers: @get systematik gnskes i
samarbejdet - projekter er ‘best practice’

Medarbejdere udtrykker behov for gget systematik i samarbejde og koordinering pa tvaers. Det handler om at
have tid til og sikre, at der er gode overgange i sagsbehandlingsskift eller ved overgangen til nye
sagsbehandlere. Her er der gode erfaringer med faste sagsbehandlerteams eller faste tovholdere for hver
enkelt borger som grundprincip — saerligt for komplekse og sarbare malgrupper. Det forebygger tab af viden og
sikrer, at borgeren lettere og hurtigere far den rette hjaelp. Konkret er der gode erfaringer med teet forankrede
tveerfagligt samarbejder i Step-Up indsatsen.

Medarbejdere genkender kort og godt oplevelsen af, at borgeren bliver tabt i systemet og efterspgrger ogsa
lettere adgang til viden og overblik over systemet indefra for at lette overgangene pa tvaers af kommunen.

Pa tveers af alle fokusomrader findes der blandt medarbejderne et gnske om:
1. @get systematik i samarbejde og koordinering.

2. At bygge videre pa og udbrede de gode erfaringer fra projekter og indsatser — her er best practice for
gode overgange

3. Overblik indefra og lettere adgang til viden pa tvaers

144

”Det er ikke nok, at man bare kan
leese journalen. Der gar noget tabt,
hvis man ikke har de her gode
overgange. Vi gar det ogsd, hvis en
medarbejder gdr pd en barsel, s
praver vi at koordinere et mgde med
tidligere sagsbehandlere og nye
sagsbehandlere feelles med borgeren
ifm. skiftet. Der er mange ting, vi har
gjort, men det har gjort helt vildt
meget for, at vi har fdet ryddet op. Vi
har ikke sG mange langtidsledige hos
os leengere. Vi havde ekstremt mange
for fa ar siden. Det har gjort en
kaempe forskel.”

Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mgdet med
borgere i indgange til sagsbehandling’

144

”Jeg fik et chok, da jeg kom herover,
fordi i den kommune, jeg kom fra, der
var det sadan, at hvis der var en
skoleleder dengang, hvis der var et barn
med et problem, sa lavede vi selvfglgelig
underretning, og hvis vi sa ikke hgrte
noget fra socialradgiveren, sG gik vi lige
over pd den anden side af vejen og
sagde, Bente, hvad ma der ske nu? Og sd
kom jeg herover til de her sgjler.”

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mgdet med
borgere i indgange til sagsbehandling’




TVARGAENDE INDSIGTER OG OPERATIONELLE FORSLAG -

Hovedindsigter pa tveers: Tid og ydelser ses som
effektivitetsmal

Der findes et gnske om mere tid i sagsbehandlingens opstart til at veelge den gode, tvaerfaglige
og langsigtede indsats

Medarbejdere oplever, at tid og antal ydelser ofte er mal for effektivitet — tid ofte i fokusomrade 2 og antal
ydelser ofte i fokusomrade 3 — szerligt for beskaeftigelsesindsatser. Der efterspgrger gget fokus pa forebyggelse
og individuelt tilpassede Igsninger (uanset forvaltning eller enhed). Konkret er det gnsket at give mulighed for
den rette tid og det tveerfaglige blik pa at identificere de reelle behov fgrste gang for pa den made at sikre
langsigtede og helhedsorienterede Igsninger for den enkelte borger — og Igse dem i den rigtige raekkefglge.

Det er oplevelsen pa tveers, at der er gode eksempler pa at give mere ‘fri haender’ og plads til at traeffe
afggrelser ud fra helheden i fx projekter. Det er dog de fleste medarbejdere, der efterspgrger mere fokus pa
omradet.

Pa tveers af alle fokusomrader findes der blandt medarbejderne et gnske om:
1. Fokus p3, at tid og antal ydelser er ofte mal for effektivitet i medarbejdernes gjne

2. Fokus pa og de rette betingelser og tid til at kunne ‘sigte rigtigt’, nar en borgers behov for hjlp eller
ydelser skal vurderes — gerne med et tvaerfagligt blik

144

“Nogle gange har vi sparet noget, fordi
vi teenker, sa kan vi hurtigt fa nogen ind
i nogle forlgber, indsatser og hjaelpe
borgere, men modsat far vi maske ikke
helhedsblikket. Og det tror jeg, at det
der er ved at vende lidt nu,
forhabentlig, at fordi sagsbehandlere
star ogsd meget alene.

Altsa det er dejligt, at nogle andre ogsd
ser mine borgere, og vi kan snakke
sammen om det og se pd bdde
beskaeftigelse, men ogsd
sundhedsomrddet osv. Men det er jo tit
det, der bliver skaret ned pd, fordi det
skal veere effektivt.”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med
voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’




TVARGAENDE INDSIGTER OG OPERATIONELLE FORSLAG —

Hovedindsigter pa tveers: Forskellige fagsystemer og
adgang til viden udfordrer det daglige arbejde

Medarbejdere har selv sveert ved og bruger ofte tid pa at navigere i de digitale systemer, sarligt i forskellige 7))

fagsystemer. Det kraever dels erfaring med systemerne og dels tid at arbejde med flere fagsystemer.
“Vi bruger sa meget tid pa at sidde og

En central udfordring er derudover barrierer for adgang til viden pa tvaers. indhente ting fra hinanden, for jeg er ret
sikker pd, at | ogsa skal indhente noget

| forhold til kommunikation bruger flere medarbejdere i praksis ogsa tid pa at guide borgere og kompensere for fra os, der er garanteret et eller andet,

‘upersonlig’ og ‘juridisk’ sprogbrug via fx e-Boks undervejs i sagsbehandlingen. det gor vi ogsd, ikke? SG vi skal indhente
nogle lzegeattester, de indhenter nok de
samme lzegeattester, det ggr Borger
Center Handicap ogsd, og det gar
Sundhedsforvaltningen ogsd, altsa vi

P& tvaers af alle fokusomrader findes gnsker til IT-udvikling, der: indhenter alle sammen de her

laegeattester, vi bruger sindssygt mange

penge pad det, vi klokker laegesystemet

op, og det er helt absurd, at vi ikke bare

har adgang til hinandens information.”

1. Giver overblik over borgerens ‘sag(er)’ med procesoverblik, milepzele, sagsoplysninger og kontaktinformationer
* Til borgeren med et samlet overblik over sager, proces og milepzle - en slags track-and-trace med kurateret adgang til
sagsinformationer). Her kan der skeles til overblik som fx ‘Min byggesag’ i TMF eller ‘Mit overblik’ fra borger.dk

* Til medarbejdere der giver adgang til alle sagsinformationer i alle eller udvalgte forvaltninger, der ofte har snitflader. - Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med
voksne, der bade er ledige og har sociale/

2. Giver mulighed for at lette arbejdet med de mange samtykkeerklaeringer og aktindsigter sundhedsmzssige problemstillinger’

* Der er generelt flere barrierer for adgang til viden pa tveers i sagsbehandlingen — szerligt for fokus 1, 2 og 3. Det resulterer i, at
medarbejdere ofte ma sgge aktindsigter og dermed vente pa adgang til viden i sagsbehandlingen. Det kan ogsa konkret
betyde, at medarbejdere ma sende anmodninger om nye attester fra praktiserende laeger (szerligt for fokus 2 og 3).

3. Giver mulighed for let, direkte kommunikation som alternativ til SMS’er til de borgere, der kan navigere digitalt.
* Hvis og nar der bruges SMS’er er der behov for at lette journaliseringsarbejdet. Det geelder saerligt i fokus 2, 3 og 4.




Fokus 1

Mgdet med borgere i indgange til
sagsbehandling

Systemer

* Interne fagsystemer: SEPA,
Domus

* Borgerrettede systemer: e-
Boks

Oplevelser og brug:

SEPA: Medarbejderne har kun
kiggeadgang til SEPA. Flere
oplever, at det er ngdvendigt at
fa kollegaer i SOF til at tilga
programmet for dem. De
efterspgrger bedre adgang til de
enkelte fagsystemer.

E-Boks: opleves som en barriere
for den personlige
kommunikation - afslag gennem
e-Boks kan fx opleves som ‘hard’
kommunikation

Fokus 2

Mgdet med unge med komplekse behov

Systemer

* Interne fagsystemer:
DOMUS, KAS, Emento

* Borgerrettede systemer: e-
Boks & Jobnet

Oplevelser og brug:

KAS: Meget tid bruges pa
registreringer og notater

Emento: @nskes som den
primeere
kommunikationsplatform, szerligt
ift. afggrelser.

Jobnet: Opleves som et
styringsredskab, der i mindre
grad bruges af borgerne og ofte
afspejler planer, unge ikke kan
genkende sigi. Formelt
myndighedssprog og lange
dokumenter kan opleves som
overskueligt hos de unge.

Stor variation og specialisering af interne fagsystemer i dag

Fokus 3

Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/ sundhedsmaessige problemstillinger

Systemer

* Interne fagsystemer:
DOMUS; KY, SAPA, Facit,
Medieconnect.
Borgerrettede systemer:
e-Boks

Oplevelser og brug:

Domus: Fungerer godt ift. at
leese afggrelser, og oversigter,
men hvis det omhandler gvrige
vigtige oplysninger, kan det veere
ngdvendigt at anmode om
aktindsigt for at fa adgang. Giver
overblik (over fx partshgring),
men opleves som kodesprog og
svaert gennemskueligt.

Facit: @nskes benyttet i hgjere
grad, men kan veere sveert at
tilga grundet samtykkeregler.

Fokus 4

Mgdet med familier i udsatte positioner

Systemer

* Interne fagsystemer:
Emento (i opstartsfase i
BCH), Dubu
Borgerrettede systemer:
E-Boks, & Jobnet,

Oplevelser og brug:

Emento: Er indtil videre glade for
funktionaliteten i forhold til
vidensdelingen, sa
medarbejderne kan tjekke op pa
hinandens forlgb, hvis en
medarbejder er fraveerende.

Dubu: Giver kun adgang til
medarbejdere, men der er et
stort pnske om at udbrede
videndelingen til borgerne, sa
borgerne kunne fa en besked,
nar de seneste oplysninger er
blevet journaliseret.
mandagmorgen
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TVARGAENDE INDSIGTER OG OPERATIONELLE FORSLAG —

Hovedindsigter pa tveers: Proaktiv kommunikation skaber
tryghed — gode erfaringer med Emento

Det er en gennemgaende opfattelse, at hyppig og proaktiv kommunikation skaber stgrre tillid mellem borger ’)

og forvaltning. Borgerne har, som medarbejderne ser det, behov for Igbende opdateringer for at undga

bekymring og frustration. Det ggres i dag ofte pa medarbejderens egen opfordring og ofte via SMS. ” Fordi fra A til B er der nogle gange
nogle sma steps, i forhold til “hvor er vi

Der er dog potentiale for at lette det arbejde digitalt. Forvaltninger i fokusomrade 2 og 4 har gode erfaringer der?” og "hvorndr kan vi forvente?”. Sé

med Emento, som bade giver overblik hos borgeren og giver mulighed for direkte kommunikation med far man en opdatering om, at: “jeg er

sagsbehandlere. Emento fungerer som et godt alternativ til SMS’er til de, der kan og har ressourcer til at tilgd en stadig | gang, men radgiveren er faktisk
syge lige nu. Det er bare derfor, du ikke

appllkatlon' har hgrt noget”. “Nd, okay”.
. . . . . Gennemsigtighed og den der hyppige
Der er dog gnske om fortsat at bruge SMS efter behov og samtidig lette journaliseringsarbejdet forbundet med T
det. kommunikationen ofte, i mit tilfaelde, har
veeret kortere og hyppigere. Vi
konfliktlgser nemmere og far en relation,
Pa tveers af alle fokusomrader findes der blandt medarbejderne et gnske om: der ggr, at de ved, at de kan stole pd en.
Og hvis de ikke hgrer fra mig, sa ringer
de ofte ikke, for de ved godt, at jeg skal
1. Hyppig og proaktiv kommunikation, der gger tillid i kontakten med borgeren nok ringe, ndr der er noget. ”

a . . . . . . — Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mgdet med
2. Fokus pa potentiale for at lette kommunikation digitalt, fx via Emento familier i udsatte positioner’

3. Fokus pa for at lette journalisering arbejdet, nar der bruges SMS’er.




Fem operationelle forslag til at Elgs

e ﬁforbedre borgerkontakt




Indsigter pa tveers leder til fem operationelle forslag for at forbedre
kontakten til borgere

Forslag

Udvikl og taenk IT i faellesskab

Brug transparent kommunikation - efter
behov

Skab overblik ‘indefra’ via internt
landkort:

Styrk tveerfagligt samarbejde for at sikre
kontinuitet i sagsbehandlingen

Droft effektivitetsmal og muligheder for
tilpassede lIgsninger

22

Konkretisering

Udvikl og teenk i IT-Igsninger, der gar pa tvaers af alle forvaltninger eller de, der har flest snitflader. De mange digitale
systemer udger barrierer i sagsbehandlingen pa flere mader. Hav blik for at integrere eller alternativt ensarte
funktionaliteter i fagsystemer, som ggr videndeling pa tvaers nemmere.

Udbred brugen hyppig og proaktiv kommunikation for at skabe stgrre tillid mellem borger og forvaltning efter
behov. Hav fokus pa forskellen pa, hvordan ressourcestaerke og ressourcesvage borgere gnsker og kan handtere
kommunikation. Digitale Igsninger efterspgrges: Skel til Mit Overblik* og byg videre pa erfaringer fra Emento.

Udbred overblik over systemet indefra: Kommunens forvaltninger, enheder, funktioner og ansvarsomrader, herunder
‘gatekeepers’ til seerlige omrader/fagomrader i det tveerfaglige samarbejde. Altsa et kommunalt landkort, der ogsa
har ‘telefonlister’, der ikke lever i pjecer eller pa intranettet pa forskellig vis.

Arbejd videre med de gode erfaringer for at sikre udbredelsen af systematisk, tvaerfagligt samarbejde (med faste
sagsbehandlere/teams eller tovholdere) som er med til at skabe de gode betingelser for borgerkontakten, herunder

kontinuitet og stabilitet begge veje.

Hav fokus pa at afstemme medarbejdere og ledelse imellem. Oplevelsen af mal om hurtig sagsbehandling og
standardiserede ydelser kan sta i vejen for muligheden for at tilpasse Igsninger efter behov. Overvej at udbygge
muligheden for tilpassede lgsninger, szerligt til komplekse forlgb.

mandagmorgen



1. Systematik i samarbejde pa tvaers og ensartning af fagsystemer kan
optimere sagsbehandlingen

. Adgang til viden pa tveers besvaerligggres af de mange forskellige systemer, der findes pa tveers af
Medarbejderes forvaltninger. Dokumentation er tidskreevende. Samtykkeerklzeringer er en central udfordring ift. at fa adgang
oplevelser og kan med fordel revideres.

Integrer eller ensart funktionaliteter i fagsystemer, som ggr videndeling nemmere.

Genbesgg retningslinjer for brug af SMS og journalisering af SMS’er og opkald. Overvej at udvikle nye Igsninger,
der ggr det lettere at journalisere.

Genbesgg praksis ift. samtykkeerklaeringer og adgang til viden pa tvaers af forvaltninger. Praksis i dag ger, at
medarbejdere ofte bruger tid pa (og nogle gange fraveelger) at sgge aktindsigt for at tilga interne dokumenter.

Lettere adgang til videndeling — bade at uploade og tilga viden pa tvaers
Let tilgaengeligt overblik over sager, fremdrift og anden relevant viden pa tveers
Ensartede rammer for brug af SMS’er

mandagmorgen
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2. Byg videre pa proaktiv kommunikation i praksis — men veer opmaerksom
pa, at det kraever indsigt

Medarbejderes
oplevelser

Gode oplevelser med tidlig og Isbende afstemning,
fx introduktion til ‘systemet’

Kommunikation bgr tilpasses borgeres evne til at
navigere og ressourcer — fokus pa balance mellem
over- og underinformation

Brug og ensart proaktiv kommunikation, der
supplerer kommunikation fra fx e-Boks, nar der er
behov og i relevante kontaktpunkter (ved fx
introduktion, under forlgb, afggrelser). Overvej at
ensarte pa tvaers, men differentiér ift. ressourcer.
Brug erfaringer fra fx Emento, der giver mulighed
for overblik og let, direkte kontakt uden
kompromittering af GDPR via fx SMS.

Hvis kommunikationen er tilpasset, er der flere
gevinster: @get inddragelse, engagement og
derigennem effekt i sagsbehandling.

Transparens kraever indsigt, kendskab og overblik over
systemet indefra

(Pget transparens har praktiske barrierer ift.
videndeling, nar der er sagsbehandlingsskift

Byg videre pa gode erfaringer fra ‘tovholdere’ og faste
sagsbehandlere/teams der har overblik over sagen pa
tvaers. Pa den made kan der proaktivt kommunikeres
og med borgeren, idet medarbejderen har overblik og
ejerskab.

Arbejd med at lette overblik over sager i det
tveerfaglige samarbejde ift. adgang til viden i
fagsystemer.

Borgeren fgler sig grebet, hgrt og set — og
medarbejderen kan have overblik og fglge sagerne ‘til
dgrs’

Overvej at integrere ‘Mit
Overblik’ i praksis — eller
udveelg platforme, der hjzlper
medarbejdere med at give
proces- og dokumentoverblik
til borgere.

mandagmorgen
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FORSLAG #3 —SKAB OVERBLIK ‘INDEFRA’ VIA INTERNT LANDKORT:

3. Udbred overblik indefra for at sikre transparens indadtil og udadtil

Medarbejderes
oplevelser

Medarbejderne udtrykker behov for bedre overblik over systemet indefra ud fra flere parametre. Der foreligger gode
erfaringer i projekter allerede (fx Step up indsatsen — se slide 16), men der er konkrete behov for at ggre det interne

overblik lettere tilgaengeligt.

* Enringeliste med personer fra » Et geografisk kort over, hvor de
forskellige forvaltninger og enheder, enkelte forvaltninger bor, og hvor
der typisk har relevant viden for dem relevante teette samarbejdspartnere
eller deres sagsbehandling. bor

Funktionsoverblik pa
forvaltning- og enhedsniveau

‘Fast track numre’ udenom kg og
abningstid

Bedre mulighed for at hjeelpe borgere ud fra ‘no wrong door’ politikken, som den fx findes i Socialforvaltningen.
Bedre overblik og kendskab til ‘systemet indefra’, sdledes at mangearig erfaring ikke alene giver fordele i
sagsbehandlingen og samarbejdet pa tvaers

Mindre sarbarhed ift. udskiftning af ngglemedarbejdere pa tveers af alle forvaltninger

mandagmorgen
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4. Udbred erfaringer fra seerligt Step Up, men ogsa KUI, der begge gor det
lettere at koordinere og tilpasse Igsninger

Medarbejderes
oplevelser

Stabilitet er et stort opmaerksomhedspunkt.
Kontakten til borgeren og kontinuitet i
sagsbehandlingen udfordres i dag, nar der er
udskiftning blandt sagsbehandlere.

Udbyg struktur omkring faste
sagsbehandlere/teams eller
tovholderfunktioner i videst muligt omfang,
saledes at fx sarbarhed ved personaleudskiftning
mindskes.

Mindre sarbarhed for skift og mulighed for gget
oplevelse af stabilitet blandt bade borgere og
medarbejdere

Forebyggelse af videns- og relationstab

Gode erfaringer med taette, systematiske samarbejder
pa tveers af enheder og forvaltninger, seerligt i
projekter. @vrige medarbejdere efterspgrger
systematik og struktur i samarbejdet.

Udbred erfaringer fra projekter (systematisk,
tvaerfagligt samarbejde). Det giver mulighed for flere
helhedsorienterede indsatser, idet medarbejdere
efterspgrger muligheden for at tage i udfordringer i
den rigtige reekkefglge alt efter behov — med fzlles og
koordineret blik pa de komplekse sager.

@get mulighed for et helhedsorienteret blik pa
borgernes behov - uanset enhed eller forvaltning
Kontinuitet i sagsbehandling — bade fra medarbejder-
og borgerperspektiv

mandagmorgen
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5. Droft effektivitetsmal pa tvaers af forvaltninger — begreaenset tid til at
saette rigtigt ind fylder

. Effektivitet er et gennemgaende opmarksomhedspunkt blandt medarbejdere. De oplever, at effektivitetsmal ift.
Meda rbejderes tid og ydelser i flere tilfeelde kan stride imod borgerens reelle behov og dermed muligheden for at finde
op|eve|ser langsigtede Igsninger. Krydspres ift. forvaltningernes individuelle forpligtelser og den ‘kasse’ borgeren skal tilhgre
udfordrer i nogle tilfeelde ogsa effektiviteten i sagsbehandlingen.

Udbred de gode erfaringer fra Step Up og KUI. De har hver isar gjort koordinering nemmere og forbedret
muligheden for at tilpasse Igsninger.
* Medarbejdere oplever, at Step Up har indvirket positivt pa flere mader:
* Bedre mulighed for at se og vurdere, hvilke omrader der fgrst bgr handles pa ift. borgerens
samlede situation.
* Bedre koordinering ift. igangsaettelse af indsatser.
* Medarbejdere i BUF oplever, at KUI har indvirket positivt ud fra:
* Forbedring af det tvaergaende samarbejde, bl.a. ved at give mulighed for at tilga fagsystemer. Pa
den made er det lettere at yde en malrettet og kordineret indsats for den enkelte borger.

* Bedre koordinering ift. borgerens samlede situation
* Mulighed for at tilbyde (i medarbejdernes gjne) effektive og langsigtede Igsninger, der tager fat de rigtige steder
fra start

mandagmorgen
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Fokus 1: Mg@det med borgere |
indgange til sagsbehandling



Overblik pa de interne linjer er afggrende for at sikre transparens
udadtil

‘Inddragelse og transparens’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Manglende overblik over kommunens samlede system

Flere papeger, at der er en hgj kompleksitet i kommunens systemer. Medarbejderne oplever
udfordringer i at vide, hvem de skal henvise borgerne til, nar der er mange forskellige malgrupper og
systemer at forholde sig til. Medarbejderne oplever ofte, at borgere kommer til dem, fordi de ikke kan
finde den rigtige indgang og kontaktoplysninger til de relevante medarbejdere. Det har
medarbejderne ogsa selv svaert ved at finde overblik over i mange tilfaelde.

Vejledning tilpasset borgernes behov giver positive oplevelser

Flere medarbejdere har gode oplevelser med at tilpasse sagsbehandlingen til den enkelte borger,
bade ift. beskaeftigelse, uddannelse eller byggetilladelser. Saerligt pa beskaeftigelsesomradet er der
gode erfaringer, nar man arbejder helhedsorienteret og tager afseet i de individuelle, konkrete behov.
Derudover handler vejledningen ogsa om hurtigt at sikre transparens og forventningsafstemme den
konkrete proces. Det skaber gode oplevelser begge veje.

Pres pa ressourcer og tilgaengelighed

Flere nzevner, at begraenset tilgeengelighed i form af fx lange ventetider og mangel pa veerter til at
hjeelpe borgerne medfgrer en fglelse af, at borgerne bliver overset. Borgere kan derfor, i
medarbejdernes perspektiv, have sveert ved at navigere i systemet eller fa den hjzelp, de har brug for.

BEHOV FOR...

...fokus pa overblik internt og i det tvaerfaglige samarbejde

* Medarbejderne efterspgrger bedre overblik over de interne fagsystemer, herunder
ngglepersoner og funktioner - saerligt nar problemstillinger er komplekse

* Derudover gnsker de ogsa konkret overblik over kommunens landkort (med tilhgrende
abningstider), nar de skal vide, hvor de skal ‘sende borgere hen’.

...at fastholde inddragelse af borgeren undervejs

* Medarbejder vaerdsaetter og gnsker at udbygge mulighed for individuel tilpasning af
vejledning og sagsbehandling. Det virker, nar borgeren inddrages, hvis der fx er szerlige
behov, udfordringer eller andre forhold, der komplicerer sagen.
Behov for at dele de gode oplevelser og erfaringer med individuel tilpasning i
organisationen.

...oget fokus pa tilgengelighed og at ensarte pa tvaers

* En mere ensartet tilgeengelighed pa tveers af enheder og forvaltninger er et gnske
blandt medarbejderne. Bl.a. at ggre vejen til relevante sagsbehandlerne nemmere i
form af direkte telefonnumre (udenom kontaktcentret) og vaerter (fysisk)

* (get fokus pa borgernes forskelligheder — og hvordan de ‘kraevende borgere’
handteres

mandagmorgen
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Der taenker jeg, at det er bedre at saette baren lidt hgjt i forhold til, at
det tager nok sa lang tid, sa er det kun positivt, hvis det gar
hurtigere. Men lige nu er der sd og sG mange mdneders ventetid for
en afgarelse, ndr din sag er klar til en afggrelse. Og sd sige, hvordan
kan vi bruge de tre mdneder pa at seette noget andet godt i gang

eventuelt i en anden forvaltning, hvordan skal dit liv eksempelvis se
ud pd den anden side af en pension.”

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mg@det med borgere i indgange til sagsbehandling’

))

” Vi far mange henvendelser om andre ting, som faktisk slet ikke har
med os at ggre. Men det er ligesom bdde pa mail og pa telefon og pad
digital indgang. Fordi de kan ikke finde en indgang til den instans, de
egentligt gerne vil tale med. Fordi det er umuligt at finde et
telefonnummer, hvor de kan have den opfattelse af, at de ikke kan fa
lov at tale med nogen, hvis de ikke er sG dygtige til det digitale. Vi
bruger meget tid i vores hovedmail pa at pragve at finde ud af og
undersgge, hvor skal de her borgere i det hele taget hen? Og det er
sveert, fordi der er nogen, der neermest har lukket ned for de her
borgertilgange.”

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mgdet med borgere i indgange til sagsbehandling’




Behov for gget systematik i samarbejde pa tveers

‘Samme sagsbehandler/teams’ og ‘tabt mellem sagsbehandlingsskift’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Der er ofte udfordringer med kontinuitet i sagsbehandlingen

Flere medarbejdere fremhaver vigtigheden af at have den samme sagsbehandler eller et fast team
omkring borgeren. Det skaber en taettere relation og bedre kendskab til borgerens situation, hvilket
gor sagsbehandlingen mere effektiv og personlig. Det geelder isaer sarbare borgere, saisom dem med
demens, hvor kontinuitet hjeelper bade borgere og pargrende med at fgle sig trygge.

Potentiale for forbedring af informationsdeling og koordinering

Flere medarbejdere peger p3, at de forskellige forvaltningers arbejde i adskilte systemer ggr det sveert
for medarbejdere at fa et helhedsbillede af borgerens situation. Det kan fgre til dobbeltarbejde og
forvirring, hvor flere medarbejdere arbejder pa samme sag uden at vide det.

Forskellige serviceniveauer

Flere medarbejdere fremhaever, at der er en mangel pa ensartethed i den service, borgerne far. Nogle
medarbejdere hjelper borgerne ud over deres standardopgaver, mens andre fglger reglerne strikt.
Det kan skabe forvirring blandt borgerne, da de ikke ved, hvad de kan forvente, nar de mgder
forskellige sagsbehandlere.

BEHOV FOR...

...systematik i tveerfagligt samarbejde og evt. en fast koordinator

Seerligt sager, der involverer komplekse eller akutte problemstillinger, kunne drage
stor fordel af at have en koordinerende sagsbehandler, der fglger borgeren pa tvaers
af forvaltningerne.

Det ville sikre, at borgeren ikke falder mellem systemerne, iszer nar flere forskellige
afdelinger, omrader og lovgivninger er involveret.

..feelles logbogsfunktion (fx SEPA), som ggr koordination nemmere

Der er i dag et forsgg med en felles logbog (SEPA), hvilket for medarbejderne naevnes
som vaerende en succes. Den giver netop bedre overblik over borgerens sager pa tvaers
af forvaltningerne. Dog er der tekniske begraensninger, da systemet ikke er fuldt
integreret og medarbejdere ikke altid kan fa adgang.

...ensartethed i serviceniveau

Der bgr rettes fokus pa den arbejdsgang og service, medarbejderne udfgrer pa tveers.
Det handler i hgj grad ogsa om kultur og erfaring blandt medarbejderne. Hvordan sikrer
man, at borgerne mgder samme anbefaling, hjeelp og service, uanset hvem man
mgder, i det omfang, det er muligt?

...fokus pa overblik og retningslinjer

%

@get fokus pa klare retningslinjer for, hvordan borgerne kan navigere i systemet uden
at blive sendt frem og tilbage mellem forskellige afdelinger.

GDPR-regler (samtykkeerklaeringer) er en intern systemisk barriere for adgang til viden
og data pa tveers. Det ggr nogle gange, at medarbejdere fravaelger at sgge.’
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“Det er ikke nok, at man bare kan lzese journalen. Der gar noget tabt, ” Men jeg har lyst til at sige noget af det, jeg tror, at der nogle gange
hvis man ikke har de her gode overgange. Vi gar det ogsa, hvis en sker med, at man faler, at man skifter sagsbehandler, det er nogle
medarbejder gar pa en barsel, sG pragver vi at koordinere et mgde gange, hvor snitfladen bliver imellem forvaltningerne ogsa, eller
med tidligere sagsbehandlere og nye sagsbehandlere feelles med imellem afdelingerne, hvor man ligesom ikke far placeret en
borgeren i forbindelse med skiftet. Der er mange ting, vi har gjort, madlgruppe ordentligt fra start af. Sa vi sidder lidt og diskuterer

men det har gjort helt vildt meget for, at vi har faet ryddet op. Vi har internt, hvem har den, hvem har den ikke, hvor er du?. Men der er i
ikke s@ mange langtidsledige hos os laengere. Vi havde ekstremt hvert fald nogle snitflader stadigvaek, som ikke er gode nok, synes
mange langtidsledige for fé dr siden. Det har gjort en keempe jeg. Hvor det bliver borgerens problem. Det bliver borgeren, der er
forskel.” kastebold, og mdske det havde givet mening at have en stor feelles
indgang.”

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mg@det med borgere i indgange til sagsbehandling’

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mgdet med borgere i indgange til sagsbehandling’




Navigation og adgang pa tveers er to centrale udfordringer

’Kommunens digitale platforme, forskellige ‘sprog’ og interfaces’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER BEHOV FOR...

Fagsystemer udfordrer ...ensartet Igsning og lettere adgang pa tvaers af forvaltninger

Mange medarbejdere har ogsa sveert ved at navigere i de digitale systemer blandt forskellige * Ensammenhangende Igsning (seerligt for BIF, SOF og SUF)

forvaltninger, herunder ogsa forvaltningernes forskellige fagsystemer. Domus er et fint * Behov for at lette videndeling pa tvaers af de forvaltninger, der typisk har mange
arbejdsredskab i nogle sammenhange, men der opleves et behov for at ensarte funktioner og give snitflader og arbejder sammen.

adgang pa tveers. Flere gnsker en mere sammenhangende Igsning.

Manglende brugervenlighed i borgerrettede digitale Igsninger ... bedre service til de, der er udsatte — fx en ‘plan B’

Medarbejderne spejler ogsa oplevelsen af, at de digitale systemer i Ksbenhavns Kommune ikke altid * Medarbejdere udtrykker behov for en fysisk eller telefonisk plan B, nar de digitale

er intuitive eller brugervenlige, hverken for borgere eller medarbejdere. Det ggr det svaert at finde de Igsninger ikke slar til eller er udfordrende for borgere. Fx personlig vejledning. Selvom
ngdvendige oplysninger og navigere i systemerne. Fx kraever simple handlinger om fx adgang til mange opgaver er digitaliserede, er der stadig behov for menneskelig kontakt, isaer nar
dokumenter nu flere trin end tidligere. Saerligt borgere med begraensede sprogkundskaber (som fx borgere har komplekse spgrgsmal eller udfordringer.

ukrainske flygtninge) oplever udfordringer.

Ikke alle borgere har adgang til digitale faciliteter og hjelpemidler ...fokus pa digitale hjeelpemidler
Flere deltagere papeger, at ikke alle borgere har adgang til ngdvendige hjzelpemidler sdsom printere * Der er behov for fokus pd de, der har behov for ekstra hjaelp og hjeelpemidler til fx

eller scannere, hvilket kan vaere en udfordring, ndr kommunen kraever digital ansggning eller ansggninger i indgange til sagsbehandlingen. Det er typisk borgere, der er socialt
dokumentation. Dette skaber en kigft mellem dem, der er digitale, og dem, der har brug for hjzelp til udsatte eller har sprogvanskeligheder, der er relevante i den sammenhang.
at handtere de tekniske aspekter af deres sag.

...at huske balancen mellem effektiv digitalisering og retssikkerhed

* Flere medarbejdere udtrykker behov for at huske balancen mellem effektiv
digitalisering med borgerens retssikkerhed. Det er ofte nemt at kommunikere via SMS,
men ift. retssikkerhed (og at medarbejderen skal huske at logge kommunikationen) er
det sarbart.
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Men bare vores eget intranet, altsd det synes jeg ogsa nogle gange
er en jungle, hvor jeg for nylig ogsa ledte og ledte, sa var jeg inde og
hente en kollega og sige, hvordan finder jeg det her aktivitetstilbud?
Hvor er det henne? Prgv lige at gd ud pd Google i stedet for. Det er
nogle gange nemmere at ga den vej i stedet for vores eget intranet.

Hvor jeg ogsa bare taenker, hold da magle. At vi ikke engang inde for
vores eget system kan finde ud af at lave det, sd vi kan s@ge tingene,
der er relevante?

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mg@det med borgere i indgange til sagsbehandling’

144

Meget af vores arbejdstid bestar ogsa i at sms’e og sende
pamindelser. Det ma vi egentlig ikke. Det er sadan, skal vi balancere
pa graenserne for, hvad vi ma i forhold til lovgivning, og hjaelpe dig
godt, eller skal vi hjeelpe dig mindre godt, og vide, at vi overholder
lovgivningen. Og der ved jeg, at man er ved at kgbe en app til
beskaeftigelsesforvaltningen, der kan bl.a. bidrage til at give
borgeren et overblik over, hvilke aftaler har jeg i jobcenter regi. Men
det er ikke ngdvendigvis den samme app, der bliver kagbt til os. SG
kan det veere, at borgeren far to apps, hvor de sa skal kare de to
kalendere sammen. Sa der kunne man godt savne en felles Igsning
fra SOF, BIF, SUF, som giver det helt store overblik for dem, der ma
have sager og aktiviteter flere steder. Det i hvert fald noget, der
kunne vaere at gnske.

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mgdet med borgere i indgange til sagsbehandling’




Styring ud fra ydelser og tid opleves ikke altid effektivt

‘Effektivitet’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

De rette midler til malet?

Flere fremhaever en forundring over, at der i organisationen ofte fokuseres pa midler, sdésom antal
indsatsforlgb eller praktikker, i stedet for at male pa malet om at fa borgerne pa rette vej, fx i retning
af at finde beskaeftigelse. Det skaber en situation, hvor medarbejdere oplever at veere ngdsaget til at
tilbyde forlgb, der ikke ngdvendigvis matcher borgerens behov. Det ggr oplevelsen af hjaelpen
mangelfuld og meningslgs til tider.

Tid vs. kvalitet

Nogle oplever, at der er et stort pres for at afslutte sager hurtigt. Ift. byggesager i TMF har det fgrt til,
at sagsbehandlingstiden er faldet betydeligt, men det sker ofte ved at afvise sager tidligt, hvilket kan
fgre til utilfredshed hos borgerne. Standardiserede tidsrammer kan ogsa betyde, at medarbejderne
ikke kan tiloyde den rette helhedsorienterede vejledning eller gar glip af vigtige muligheder, fordi der
ikke er tid nok til grundig vejledning.

Personlig og direkte dialog kompenserer for standardiseret kontakt

Flere naevner, at de personligt ringer til borgerne for at forklare afslag, selvom de ikke skal. Et direkte
opkald skaber en mere personlig og mere menneskelig tilgang til borgeren, hvilket star i kontrast til en
standardiseret digital besked via e-Boks, som kan virke hard og upersonlig. | sidste ende reducerer det
ogsa antallet af klager og forbedrer borgerens forstaelse af sagen i medarbejdernes gjne.

BEHOV FOR...

...helhedsorienteret vejledning fremfor standardiserede ‘kasser’

Mange medarbejdere udtrykker et gnske om at arbejde mere dedikeret med
helhedsorienteret og personlig vejledning: Fx muligheden for at teenke ud fra hele
borgerens liv og tale med borgeren ud fra ‘alle behov og udfordringer, der fylder lige
nu’ fremfor den enkelte service og kasse, medarbejdere kan tilbyde netop her (fx
standardiserede forlgb). ‘One size does not fit all’ er tilgangen.

...fokus pa at undga retstab og give ekstra tid, nar der er behov

For at undga, at borgere kan risikere at lide et retstab, hvis sagerne behandles for
hurtigt, og der ikke bliver taget hensyn til alle de ydelser og muligheder, borgere kan
vaere berettigede til, gpnsker medarbejdere fokus pa at have den rette tid til at
gennemga relevant materiale. Det gaelder saerligt i komplekse sager.

Den rette hjeelp fra start opleves mest effektivt i det lange Igb.

...fokus pa personlig dialog som supplement i kontakten

Flere medarbejdere gnsker og anbefaler, at alle bruger personlig dialog, fx opkald, til
at mediere mellem det systemiske sprog og borgeren. Det er et behov, de ser, og
arbejder med i det omfang, det er muligt.

Den personlige dialog opleves bade afveebnende og effektiv ift. at skabe tryghed og
forstaelse.

...fokus pa at udbrede lokal viden og ekspertise

Der er pa mange mader opbakning til at decentralisere pa nogle omrader, saledes at
radgivning og vejledning kan tage afszt i lokal viden. Det vil have mange fordele ifglge
medarbejderne ift. lokale tiloud eller andre relevante informationer ift. borgernes
behov.
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” Jeg oplever, at man hos os madler, bade pd mdlet, men man mdler
rigtig meget pd midlet, og det har ogsd noget at ggre med, hvad vi
far midler til, og hvordan vi finansierer det, som bliver meningen hos
os. Det vil i nogle tilfaelde veere at skyde graspurve med kanoner. Jeg
skal bruge sd meget tid sammen med dem for at finde praktik, hvor

jeg taenker, at de godt selv kunne. Men jeg skal finde det, sd er jeg
ngdt til at prave at tale mening ind i det for nogle borgere, og det er
en stor frustration for mig og borgeren nok ogsd. Pad den made bliver
vi tit malt pa midlet til mdlet, fordi sa har man fundet ud af, at det
virker for nogen at vaere i smdjob, eller det virker for nogen at vaere i
praktik, og sa skal vi have mange i det.”

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mgdet med borgere i indgange til sagsbehandling’

144

” Jeg synes, det taler meget ind i den der, at one size doesn't fit all.
Altsd, at man er ngdt til at tage udgangspunkt i den enkelte borger
og finde ud af, hvad er din vej? Uanset hvor vi sidder, frem for at
taenke i de der kasser, som vi bliver mdlt pd, at vi taenker i
udgangspunktet for borgeren, som kan vaere mange forskellige veje
over mod mdlet. SG er man har malet for gje, snarere end det der
med at passe ind i, at nu skal vi opfylde krav herovre eller herovre. At
der er den frihed til det, at man indgdr de rigtige parter i forhold til
den enkelte borger.”

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘M@det med borgere i indgange til sagsbehandling’



Proaktiv kommunikation er et tryghedsskabende virkemiddel, men
kraever tid og ressourcer

’Proaktiv vs. passiv kommunikation’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Proaktiv kommunikation skaber tryghed

Nar medarbejdere proaktivt informerer borgerne om status i deres sag, og hvad der sker i
sagsbehandlingsprocessen, reducerer det bade usikkerhed og frustrationer i medarbejdernes
perspektiv. Hvis de fx skriver: "jeg er stadig i gang med din sag" eller "vi venter pa en bestemt
afggrelse", feler borgerne sig mere sikre pa, at de ikke er blevet glemt, og det sikrer ifglge
medarbejderne en bedre og mere tillidsfuld relation mellem borger og sagsbehandler.

Regelmaessig opfalgning forebygger henvendelser senere

Proaktiv kommunikation kan forhindre en ‘strgm af opkald og forespgrgsler fra borgere’, der ellers
ville fgle sig ngdsaget til at rykke for svar eller status pa deres sag. Ved at have faste kontaktpunkter,
hvor sagsbehandleren ringer til borgeren, selv nar der ikke ngdvendigvis er nye opdateringer, kan det
bidrage til at skabe en oplevelse af kontinuerlig st@tte og naerveer.

Proaktiv kommunikation kan veere ressourcekraevende

Mens proaktiv kommunikation kan skabe tryghed og mindske frustrationer, er det ogsa en tids- og
ressourcekraevende proces, iseer nar sagsbehandleren har mange sager og komplekse forlgb. Det
geelder ogsa seerligt for medarbejdere med en hgj sagsstamme. Derfor oplever flere medarbejdere, at
de i praksis ma prioritere, hvilke milepzele, de kan tage kontakt om.

BEHOV FOR...

...fokus pa at udbrede de gode erfaringer fra praksis

* Medarbejdere udtrykker et gennemgaende behov for og opbakning til at bruge
proaktiv kommunikation til at sikre tryghed og til forventningsafstemning.
Der er dog en balance og vurdering ift., hvilke malgrupper og borgere, der kan
handtere den, og hvilke informationer, der er behov for: Altsa en konkret
kontekstvurdering.

...systematisk brug af proaktiv kommunikation og faste ‘kontaktpunkter’

* Der er behov og gnske om for hjzlp til at huske eller evt. automatiserede beskeder til
borgere under udvalgte kontaktpunkter, sa de kan se relevante oplysninger om deres
sag. Fx milepzle, forventet svartid mm.

...fokus pa prioritering og tid

Hgje sagsstammer gor proaktiv kommunikation svaerere at na og have overblik over i
praksis. Derfor kan automatiserede Igsninger eller prioritering af tid, sagsstammer eller
andet vaere oplagte ‘knapper’ at trykke pa ift. at skrue op for proaktivkommunikation.
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TANKETANKEN




FOKUS 1: INDGANGE | SAGSBEHANDLINGEN

144

” Det er ret vigtigt, at man ser borgerne som medspillere. Altsa ogsd
det der med, at man g@r, hvad man siger, man vil ggre, og man
ligesom giver en tilbagemelding. Altsa det kan jo faktisk rede utrolig
meget, hvis man lige ringer tilbage og siger, bare lige sé du ved det,
sd gar jeg pa efterdrsferie, sa du kan ikke fa fat pG mig den naeste

uge. Men jeg vender tilbage, og man sa ogsa vender tilbage, sd
bliver folk jo naesten overrasket positivt, og det er jo egentlig lidt
vildt.”

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mg@det med borgere i indgange til sagsbehandling’

14

” Jeg synes godt, man kan afstemme rigtig meget med borgeren ved
at forteaelle, hvor skal vi hen. Og jeg udleverer ogsa altid mit direkte
nummer selv til de sager, jeg har i gang. Og jeg har egentlig ikke sa
meget tilbagelgb, hvilket man tit tror pd, at folk der ringer i tid og
utide. Og det tror jeg giver rigtig meget tryghed. Jeg siger ogsa altid,
at inden jeg er pG hjemmebes@g og alt muligt andet, sa du skal jeg
ikke forvente, at jeg nadvendigvis tager den eller ringer tilbage lige
med det samme. Og det synes jeg faktisk egentlig fungerer godt.”

— Deltager, fokusgruppe 1 om ‘Mgdet med borgere i indgange til sagsbehandling’



Fokus 2: Mg@gdet med unge med
komplekse behov



@get transparens gnskes, men det kraever overblik

‘Inddragelse og transparens’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Information-overload vs. underinformering

Det kraever en Igbende vurdering at finde en balance mellem at informere borgerne tilstraekkeligt og
undga at overvaelde med for meget information, seerligt i arbejdet med unge med komplekse
problemer. Samtidig oplever nogle medarbejdere, at de gerne vil afstemme tidligt og sikre den rette
grobund for en god relation fra starten, men at det ofte er sveert i praksis.

Transparens er vigtigt, nar det handler om borgeres forstaelse af systemet

Mange borgere mgder systemet uden at kende dets reelle formal og funktioner, fx forskellen mellem
kontanthjzelp og uddannelseshjzlp. Transparens handler derfor om at forklare systemet, hvilket
kraever en vedvarende indsats med at "oversatte" de komplekse processer og systemer.

Koordination og samarbejde pa tvaers af forvaltninger:

Flere fremhaever, at der er udfordringer i og der mangler koordinere og systematisk samarbejde
mellem forvaltninger. Det geelder iseer ved overgange fra én forvaltning til en anden, fx fra
socialforvaltningen til uddannelses- eller beskaeftigelsesforvaltningen, eller nar en borger overgar fra
bgrne- til voksenomradet (ved 18 ar). Her er erfaringen, at der kan opsta ‘huller’ i samarbejdet.

BEHOV FOR...

...fokus p3, at borgeren er tilstraekkeligt ‘med’ fra starten

* | BUF har man a&ndret praksis, saledes at fgrste mgde med en ung nu foregar via et
introduktionskursus over to dage for at sikre, at de gradvist far adgang til den
ngdvendige viden om systemet. Fgr var det et enkelt mgde. Den erfaring navnes som
et godt redskab at arbejde videre med, sa der ikke er hangepartier eller eventuelle
bagslag senere i kontakten.

... at sikre, at medarbejderne er tilstraekkeligt klsedt pa

* Medarbejderne gnsker at veere tilstraekkeligt klaedt pa til at forklare systemet og de
komplekse processer, der er og kan blive relevante for borgeren. Det kraever erfaring
og overblik at indfgre en borger i sagsbehandlingen og sikre transparens.
Flere medarbejdere mangler her et kommunalt ‘landkort’ med tilhgrende
telefonnumre til relevante medarbejdere, der kan blive relevante i deres sager.

...en fast samarbejdsstruktur, der bade muligggr bedre koordinering og mere praktisk
samarbejde pa tvaers. KUIl-samarbejdsplatformen naevnes som en god Igsning til szerligt
koordinering og videndeling mellem forvaltningerne. Derudover naevnes to konkrete
behov: 1) specialiserede teams, som kan handtere specifikke udfordringer for de mest
sarbare borgere og 2) dynamiske samarbejdssatellitter, hvor relevante aktgrer arbejder
teet sammen omkring borgerne, afhaengigt af deres behov.

...en ensartet arbejdsgang omkring forberedelse og forventingsafstemning, saledes at
tilgangen til kontakten er den samme, og at de gode erfaringer bringes videre pa tveers.
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“Jeg tror, at der, hvor det transparente Igber lgbsk, det er, hvis vi som
medarbejdere ikke en gang kan finde ud af systemet. Jeg tror, at der,
hvor det begynder at ga galt, det er lige sa snart, de bliver 18. For sd
kommer der flere aktgrer ind over. Man kan sige, nu er jeg heldig
stillet, at jeg har veaeret i systemet i snart 25 dar efterhdnden. Sa jeg

har jo en masse kolleger rundt omkring. Men alle mine nye kolleger,
som starter i gar, de er helt blanke”,

— Deltager, fokusgruppe 2 om ‘unge med komplekse behov’

14

”Jeg synes, der er en utrolig svaer balance, hvis man taler med en ny
borger, hvor meget man egentlig kan forteelle om, fordi man kan
hurtigt komme i en informations-overload, hvis man har et eller
andet koncentrationsspaend, der mdske hedder, at vi kan holde en
samtale pd en halv time, og man ogsa gerne vil vide, hvor meget
man skal informere om de muligheder, der er. SG der bliver det set
noget med at plukke noget ned, som man taenker er det, der kunne
veere det rigtige for den unge”.

— Deltager, fokusgruppe 2 om ‘unge med komplekse behov’



Medarbejdere efterspgrger faste kontaktpersoner og fokus pa
systematisk samarbejde og koordinering

‘Samme sagsbehandler/team’ + ‘At blive tabt mellem sagsbehandlingsskift’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER BEHOV FOR...

Fast kontaktperson opleves som positivt for sagsforlgb, men er ikke altid muligt ...fokus pa kontinuitet gennem faste kontaktpersoner

Det er et gennemgaende gnske fra medarbejdere — og ogsa i deres @gjne borgere — at have samme * Der er et staerkt gnske om kontinuitet, sa borgerne kan beholde den samme
sagsbehandler gennem hele forlgbet. Flere oplever, at der er kommet mere fokus pa gevinster ved, at sagsbehandler gennem hele deres forlgb Flere medarbejdere gnsker vejledning fra
faste sagsbehandlere fglger borgeren gennem hele processen. Dog oplever flere ogsa, at de ikke har samme sagsbehandler og gerne at fglge borgeren fra de tidlige skolear til afslutningen

mulighed i dag og @gnsker at veere tovholdere pa egne sager for at sikre bedre kontinuitet — saerligt nar af en ungdomsuddannelse.
de har opbygget den gode relation. Det giver borgerne tryghed og en kontinuerlig kontaktperson. Seerligt ogsa, hvis der er

skift mellem forvaltninger.

Hyppige sagsbehandlerskift leder til tab af information ...en integreret platform med relevant adgang

Det opleves som en udfordring at sikre, at information bliver delt effektivt pa tveers af sagsbehandlere * Selvom SEPA anvendes til at notere og dele information, er der behov for at forebygge,
og systemer. Mange medarbejdere udtrykker frustrationer over oplevelsen af mange at vigtige detaljer gar tabt under overleveringer. ‘Kiggeadgang’ g@r, at medarbejdere
sagsbehandlerskift, som skaber et behov for ofte at overlevere information. Selvom der anvendes ikke kan se vaesentlige detaljer i sager hos andre forvaltninger, fx kun at der er en ‘sag’.
systemer som Domus til at notere og dele information, oplever mange, at vigtige detaljer gar tabt

under overleveringer. Nogle medarbejdere papeger ogsa, at omsorgstraethed og stress blandt

sagsbehandlere ogsa kan bidrage til hyppige skift og i sidste ende ekstra arbejdspres.

Komplekse sager kreever gget koordination og fokus ...systematisk og taettere koordinering, isaer i komplekse sager

Komplekse sager ggr sagsbehandlingen mere kraevende. Flere medarbejdere oplever, at de ofte * Flere medarbejdere efterspgrger stgrre grad af systematik i det tvaerfaglige
mangler tid til fglge op pa alle sager i dybden, og at det kan vzere svaert at fa overblik og koordinere samarbejde i form af 1) Overvejelse af brug af central visitation eller 2) Faste

med relevante kollegaer pa tveers Igbende. Det skyldes ogsa, at man geografisk sidder forskellige tovholdere som fx KUI. KUI er et godt eksempel pd, ndr det fungerer godt.

steder i kommunen. Flere medarbejderne oplever en yderligere udfordring og distance til borgeren i | gvrigt efterspgrges et taettere samarbejde mellem forvaltningerne, fx lokaliserede
at veere opdelt i specialiserede enheder. Det betyder, at borgerne ofte skifter sagsbehandler, nar samarbejdsmodeller i bydelene, hvor forskellige forvaltninger arbejder sammen om
deres sag gar fra én fase til en anden: fx fra udredning til visitation. den enkelte borger. Det kan lette koordinering og kontinuitet, opleves det.

42
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“Jeq fik et chok, da jeg kom herover, fordi i den kommune, jeg kom
fra, der var det sadan, at hvis der var en skoleleder dengang, hvis der
var et barn med et problem, sa lavede vi selvfalgelig underretning,
og hvis vi sa ikke hgrte noget fra socialrddgiveren, sa gik vi lige over
pd den anden side af vejen og sagde, Bente, hvad ma der ske nu? Og

sd kom jeg herover til de her sgjler, og jeg synes, det var ganske
forfeerdeligt, for at sige det mildt. Sa jeg har altid arbejdet pa, at der
skulle vaere mere samarbejde pa tvaers.”

— Deltager, fokusgruppe 2 om ‘unge med komplekse behov’

144

Jeg synes tit, at jeg hgrer fra de unge, og ogsa fra voksne faktisk, at
netop det her med sagsbehandlerskift, at det kan godt komme af det
her med omsorgstraethed, og at man ikke orker opgaverne, og der er
en del af sagsbehandlere, som ikke kan magte alle de opgaver de
sidder med, og at det ikke handler om at forvaltningen ikke har styr
pd sagerne, men det handler om at der er for mange sager, og at det
bliver presset for hdrdt ned pa dem, der skal tage sig af dem. S er
det jo at man mister noget, fordi hvis der er en, der gér ned med
stress, eller hvis der er for mange skift, fordi folk siger hurtigt op.”

— Deltager, fokusgruppe 2 om ‘unge med komplekse behov’



Medarbejdere gnsker at have blik for individuelle behov, men det
kraever ofte sveere prioriteringer

‘Effektivitet: Hurtig sagsbehandling vs. bedre blik for individuelle behov’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Konflikt mellem ‘krav om’ hurtig sagsbehandling over for grundighed

Mange medarbejde oplever, at der pa de interne linjer (i systemet) ofte er mal om hurtig
sagsbehandling eller kvantitative mal sasom antal sager, standardiserede ydelser mm. Det kan i nogle
tilfeelde kan ggre det sveert at imgdese deres eget behov for en mere dybdegaende og personlig
tilgang. Det kan ogsa veere, at medarbejderen egentlig gnskerat starte med ét andet behov fremfor et
andet, som deres kasse eller ydelser ikke tillader i fgrste omgang. Der er dog ogsa forstaelse for, at der
er en balance mellem gkonomi og borgeres behov.

At satte sig hurtigt ind i sager kreaever faglighed og erfaring

Mange sagsbehandlere er pga. tidsrammer ngdt til at prioritere, hvilke sager der skal have mest
opmaerksomhed: Skal man fx deltage i netveerksmgder eller at forberede sig grundigt til en VUM-
samtale? Det kan samtidig ogsa veere sveert at saette sig grundigt ind i borgerens baggrund, er der ofte
ikke tid nok til at dykke dybt ned i borgerens forhistorie. Derfor forstar medarbejderne ogsa, at
borgerne kan fgle, at de skal gentage deres historie. Prioritering af tid og ressourcer kraever erfaring
og hgj faglighed.

Tidspres kan fgre til forskel i sagsbehandling afhangig af dagen

Deltagerne nzevner flere eksempler pa, hvordan tidspres kan fgre til forskelle i kvaliteten af
sagsbehandlingen. Fx kan en medarbejder pa en god dag med mere tid tilbyde en bred vifte af
kreative Igsninger til borgeren, mens hun pa en darlig dag maske kun kan tilbyde en hurtig og
standardiseret Igsning. Her kan teamsamarbejde dog i hgj grad forbedre og ensarte kvaliteten. Ved at
dele sig op i sma teams, som samarbejder med specifikke skoler, har de opnaet bedre samarbejde
med skolerne og dermed bedre Igsninger for familierne.

BEHOV FOR...

...fokus pa kvalitet og dybde

Der er generelt enighed om, at systemets forstaelse af effektivitet ofte males pa tid og
konkrete ydelser. Der er et gnske om at udbrede fokus pa den grundige, dybdegdende
sagsbehandling (og helhedsorienterede blik). Det vil ifglge flere medarbejdere ofte
forebygge senere henvendelser og Igse borgernes behov bedst muligt, som
medarbejderne ser det.

...fokus pa frihed og fleksibilitet ift. at prioritere tid og opgaver

Medarbejderne oplever at have en vis frihed til at bruge deres faglige dgmmekraft til at
prioritere mellem opgaver, men den frihed er ofte begraenset af systemets strukturer.
Derfor gnskes fokus pa mere frihed og fleksibilitet.

Nogle oplever omvendt, at de er ‘heldige’ at have en vis fleksibilitet i forhold til,
hvordan de bruger deres tid, hvilket giver dem mulighed for at fokusere mere pa
kvalitet end kvantitet.

...fokus pa ressourcer som en gennemgaende bekymring.

Mange sagsbehandlere oplever, at de har ‘for mange sager’ og for fa ressourcer til at
kunne tilbyde den dybdegaende stgtte, som de oplever, at borgerne har brug for.
Dette forstaerkes, nar der er tale om komplekse sager, som kraever meget
opmaerksomhed og tid.

Flere neevne mindre team-samarbejder som Igftestang for mere kvalitet i
kommunikation og sagsbehandling
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Vi har jo vores frister, som vi jo hele tiden arbejder pad, at vi skal
overholde, jeg tror malet lige nu 80 procent, og det er svaert. Og ndr
man sd har over 50 unge tilknyttet og skulle kunne jonglere i det, sa
bliver man jo ngdt til at prioritere sin tid, som man ikke kan

give. Altsa lave sit arbejde til 120 procent. Det er bare ikke muligt i

forhold til de rammer, man sidder indenfor. Og det er jo frustrerende
at sidde i, at man ikke faler, man kan ggre det helt sd godt, som man
egentlig ville kunne ggre det.”

— Deltager, fokusgruppe 2 om ‘unge med komplekse behov’

14

Vi bliver jo fra politikerne i hvert fald malt pd, hvor mange der
kommer i uddannelse. Men vi gar jo ogsa hver gang opmaerksomhed
pd, at vejledning i sig selv er ikke en garant. Vi kan jo tilbyde nok sd
mange uddannelser, og de kan starte pd dem ogsd, men det nytter jo
ikke noget, hvis de falder fra efter to eller tre mdneder. Sa derfor er
det jo vigtigt at have en grundig vejledning pd, hvad kraeves det for
at gad pa en teknisk skole, hvad kraeves det for at g pd gymnasiet,
frem for at fGd mange hurtigt igen.”

— Deltager, fokusgruppe 2 om ‘unge med komplekse behov’



Overblik og intern koordinering er ikke let tilgaengeligt i nuvaerende
digitale fagsystemer

‘Kommunens digitale platforme, forskellige ‘sprog’ og interfaces’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Overblik i DOMUS er ikke altid nok

Der er bred enighed om, at de digitale platforme kan vaere vanskelige at bruge bade for medarbejdere
og borgere. Det geelder szerligt de digitale fagsystemer sdsom DOMUS pa den interne side, som kan
vaere svaere at arbejde i, og som ofte kraever en supplerende overlevering eller koordinering. Det
betyder i nogle sammenhange, at information og vigtige detaljer gar tabt i sagsbehandlingsskift.

Bureaukratisk sprog, standardiserede formularer og e-Boks-breve kan fremmedggre

Sproget, der anvendes i kommunens digitale kommunikation, beskrives blandt medarbejderne som
sveert at forsta og uoverskueligt, iseer for de unge. Mange oplever, at de unge ikke laeser de breve og
afggrelser, der sendes via e-Boks. ‘Jobnet’ informationer indeholder fx oftere ‘systemets mal’ fremfor
borgerens egne gnsker eller sprog. Flere efterspgrger kommunikationsvaerktgjer til saerligt sarbare
unge, som de oplever gerne vil kommunikere direkte, fx via telefon og SMS. Nogle har tilladelse til at
bruge SMS og e-mail, hvilket for dem fungerer godt.

Seerlig tilpasning og kompensation for formel kommunikation via sms og telefonopkald
Medarbejdere fremhaever, at der er behov for, at kommunikation tilpasses den specifikke malgruppe.
Dette kan indebaere at ggre sproget i brevene mere enkelt og tilgengeligt for unge borgere. | dag
betyder den formelle kommunikation, at de bruger telefonopkald eller uformelle samtaler for at sikre,
at borgerne forstar deres situation.

BEHOV FOR...

...en samlende indgang og integreret overblik

Flere medarbejdere gnsker, at de digitale systemer for fremtiden kan integreres og
tale sammen.

Det handler i hgj grad om at sikre adgang til relevant viden og data uden at sgge
aktindsigt elle pa anden vise opsgge viden manuelt.

... fokus pa potentialer i apps som Emento, men behov for ssmmenhang

Der gnskes et mere sammenhangende system — ogsa som alternativ til SMS. App’en
Emento bliver brugt til at understgtte overblik mellem sagsbehandler og borger, og den
er der gode erfaringer med. Den har dog mangler ift. direkte kommunikation og fx
mulighed for at se, at ‘medarbejder x e.l.

Der er ogsa behov for at have blik for malgruppeforskelle: Medarbejdere oplever, at
seerligt unge foretraekker og stgtter op om de digitale Igsninger som fx Emento.

...at huske pa forskellen pa sarbare borgere og @vrige malgrupper

Der er behov for at have ekstra fokus pa de sarbare unge, der har svaert ved at
kommunikere og blive inddraget i deres sagsbehandling. Der er her ogsa seerligt fokus
pa at forebygge retstab for de sarbare unge borgere, der har svaert ved, eller ikke har
forzeldre, der kan hjzlpe med, at forsta systemet og sgge den rette hjzelp.
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Men det her pa jobnet, det er jo en myndighedssagsbehandler som
de kun taler med hver 8. uge, der laver den her aftale med dem, og
det gar nogle gange lidt hurtigt med dem. Det er ikke altid de unge
kan genkende sig selv i de der planer. Der var en, jeg jokede med det
her i dag, som sagde, at det stdr i din plan, ndar vi gar ind og ser. Min
plan stdr der sa ikke.

Sa siger han, nar, jeres plan med mig. Med det mente han, at han

ikke rigtig kunne kalde det sin egen plan, da det snare var
jobcentrets plan. Sadan tror jeg mdske mange har det.”

— Deltager, fokusgruppe 2 om ‘unge med komplekse behov’

14

Sa far man fra Jobcenteret en 10 siders lang mail. Det kan en stresset
hjerne slet ikke laese. Altsd, og det kan de unge med kompliceret
mistrivselsforlgb heller ikke det er simpelthen ikke muligt for dem at
tage det ind.

Man er ngdt til at have formler pa, hvordan fdr man essensen frem,
hvorndr bliver der lige sat penge af til det og lave nogle laekre
modeller for, hvordan man far den vigtige essens frem, det er ikke
prioriteret, tror jeg i nogle af de andre mange tusinde opgaver der er.

Sd jeg kan sagtens se for mig at det er en opgave som virkelig kreever,
at man enten kan netop skrive direkte sms'er, det er noget af det
bedste redskab, vi har, men som der sG i mange tilfaelde, man ikke
md bruge pd grund af GDPR. Og hvis der er en god platform for det,
sd er det jo bare med at fa den rullet ud.”

— Deltager, fokusgruppe 2 om ‘unge med komplekse behov’




Tidlig afstemning og Ipbende tilpasning opleves effektivt, men der er
potentiale for mere

‘Proaktiv vs. passiv kommunikation’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Forventninger og folelser er store i arbejdet med unge med komplekse problemer

Mange medarbejdere oplever, at borgere fgler sig glemt i deres forlgb, isaer under ventetid, selvom
de far frister og tidsrammer for opfglgning. Denne ventetid kan skabe stor frustration og behov for
hyppigere kontakt Nogle borgere spger meget kontakt og har hgje forventninger om hyppige
opdateringer, selv nar der ikke er noget nyt at melde. Dette stiller medarbejderne i en udfordrende
position, hvor det kan vaere sveert at balancere mellem at vaere tilgaengelig og samtidig handtere
andre opgaver.

Standardiseret tilgang virker ikke for alle

Flere medarbejdere understreger, at en standardiseret kommunikation ikke ngdvendigvis passer til
alle borgere. Behovet for mere individualiserede Igsninger eller en mere handholdt hjzelp og dialog,
iseer i komplekse eller fglelsesmaessigt belastende sager, er stort. De standardiserede systemer, som
fx pjecer eller faste procedurer, virker for nogle, men for nogle borgere kraever det opsggende og
fleksible mgder for at skabe en reel forbindelse og forstaelse.

Digitalisering kan aflaste og afhjeelpe, hvis der skal kommunikeres mere proaktivt

Flere medarbejdere naevner, at digitale vaerktgjer som apps kunne hjalpe med at forbedre
kommunikationen. De naevner bl.a. muligheden for, at borgere kan fglge deres sag trin for trin, som
man ggr med pakkesporing.

Platforme som Emento naevnes som et redskab, hvor borgerne kan fa beskeder og opdateringer om
deres sager. Dog er der stadig udfordringer med GDPR-regler, der begraenser muligheden for at
kommunikere via SMS .

48

BEHOV FOR...

...fokus pa (bedre) afstemning fra start

Der er serlige systemkrav og frister, som medarbejderne af naturlige arsager ikke kan
afvige fra.

Dog er der for mange medarbejdere positive erfaringer med at afstemme grundigt fra
start og tilpasse kommunikation Igbende. Fx i form af introduktionskurser (jf. slide 25)
og forventningsafstemning omkring, hvornar der vil ske fremdrift, tilbagemeldinger,
proces mm. Det virker godt, nar der er tid og mulighed for det.

....fokus pa tilpasning, nar der er behov

Medarbejderne har gode erfaringer med at tilpasse kommunikation og kontakt, nar der
er behov. Der er behov for at udbrede de gode erfaringer og fleksibiliteten pa tveers:
Nogle medarbejdere har stgrre frihed til at flytte et mgde til en ‘gatur rundt om
sgerne’, mens andre oplever en stgrre begraensning i format og dialog, der kan skabe
den gode forbindelse og relation til de sarbare borgere. Det er der for mange at se et
behov for.

...systematisk overblik og digital kommunikation

Flere medarbejdere nzevner, at digitale vaerktgjer ville kunne hjzelpe med at forbedre
kommunikationen. Fx give borgere mulighed for, at de kan fglge deres sag trin for trin,
som man ggr med fx pakkesporing. Emento naevnes som et redskab, hvor borgerne
kan fa beskeder og opdateringer om deres sager, men der er forbedringspotentialer
ift. det samlede overblik. Der er behov for at Igse udfordringer med GDPR-regler, der
begraenser kommunikation direkte (fx via SMS).
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Jeg synes, det er meget tydeligt, at lige sa snart der er tale om
faolelser, s kan en dag f@les som flere uger. Sa det kan jo godt veere,
at jeg siger til Sofus mor, den skal lige pa en visitation, fordi der er
ingen sagsbehandler, der har egen kompetence. Og det kommer den
pd torsdag, og i dag er det mandag. Og alligevel ringer Sofus mor til

os og siger, hvad har du sa fundet ud af siden i gar? SG de er mega
pressede.

Det er falelser. S jeg tror, uanset hvor transparent det kan blive, sG
vil der hele tiden ske noget efter kl. 16, ndr vi er gdet hjem.”

— Deltager, fokusgruppe 2 om ‘unge med komplekse behov’

144

Det man hgrer, det er ogsd, at det bare er noget med tilgaengelighed.
Jeg taenker, at vi bruger rigtig meget tid pd registreringer og notater i
vores system Facit og Kursit administrationssystem KAS.

Det er meget vigtigt, at vi noterer og leverer de timer, der er bestilt,
fordi ellers kan revisionen komme, og det fylder meget i forhold til os.
Det bliver der benchmarket pd ogsa. Der taenker jeg, at der er nogle
lavt haengende frugter i forhold til at forenkle det, og mindske
kravene til, hvor meget man egentlig skal skrive ind, fordi de unge
laeser det alligevel aldrig.”

— Deltager, fokusgruppe 2 om ‘unge med komplekse behov’



Fokus 3: Mgdet med voksne, der bade
er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige
problemstillinger



Inddragelse kan gge motivation, ejerskab og indsats, men kraever
tydelighed og ligevaerd

‘Inddragelse og transparens’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Kompleksiteten i borgernes problemstillinger skaerper behov for tydelig kommunikation
Medarbejderne oplever, at borgere med bade sociale og sundhedsmaessige udfordringer kan ggre
sagsforlgb langvarige og uklare for borgerne. Det kraever derfor, at de er ekstra tydelige i deres
kommunikation om sagens gang, forventninger og naeste skridt. Mangel pa Igbende opdateringer og
klare forklaringer kan skabe usikkerhed hos borgerne, iseer i en sarbar situation. Nar borgerne ikke
forstar, hvorfor beslutninger traeffes, eller hvorfor deres sager tager tid, oplever medarbejderne, at
tilliden til dem svaekkes.

Inddragelse kan vaere et redskab til at gge motivation, ejerskab og indsats

Pa tveaers af medarbejderne oplever de, at inddragelse og involvering i beslutninger omkring
deres forlgb styrker engagement og motivation for at deltage aktivt i deres egen udvikling. Nar
de fgler sig set og hgrt, er de mere tilbgjelige til at tage ejerskab over situation og mal. Den
relationelle tilgang og fokus pa ‘empowerment’ er afggrende for at sikre, at borgerne fgler sig
inddraget og motiverede

Forskellige sprog og tilgange kan udfordre i det tveerfaglige samarbejde

Flere papeger, at der ofte er en forskel i, hvordan forvaltningerne kommunikerer med borgerne,
hvilket kan skabe misforstaelser. Medarbejdere fra forskellige omrader taler ofte ‘forskellige
sprog’, hvilket ggr det sveert for borgerne at forsta, hvad der sker i deres sager.
Rundbordssamtaler virker godt for at sikre faelles sprog og fokus. En rundbordssamtale er en
samtale med alle relevante fagligheder tilstede, der gerne tidligt i borgerens forlgb afdaekker
borgerens behov og udfordringer ud fra et helhedsorienteret blik.

BEHOV FOR...

... Iebende og tydelig kommunikation og involvering med respekt for borgeren
Borgernes komplekse behov stiller krav til tydelig og Isbende kommunikation for at sikre
forstaelse og tillid. Derudover er der behov for at have de rette rammer og kompetencer
til at skabe en ligeveerdig dialog og fremme en konstruktiv relation mellem borger og
sagsbehandler.

... fokus pa en balanceret tilgang til involvering

Der er behov for en balanceret tilgang fra medarbejderne i sagsbehandlingen, hvor de
bade respekterer borgerens gnsker og samtidig arbejder ud fra og skal navigere i de
lovgivningsmaessige rammer. Det er ofte udfordrende, men afggrende for at skabe en
mere ligeveerdig dialog og fremme en konstruktiv relation mellem borger og medarbejder.

... fastholde og evt. udbrede brugen af rundbordssamtaler

Der er rigtig gode erfaringer med det, medarbejderne kalder for ‘rundbordssamtaler’. De
er med til at sikre, at der bliver kigget og talt med borgerne hele vejen rundt om de
udfordringer, der matte vaere relevante at arbejde med — og hvordan og i hvilken
rekkefglge, det ggres mest hensigtsmaessigt. Derfor er det et greb i samarbejdet om
borgeren, medarbejderne i hgj grad gnsker at fastholde og bruge, nar der er behov.
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“Jeg haeftede mig ved breve, procedurer osv. nar der bliver bestilt et
forlgb i beskaeftigelsesforvaltningen, sa fdar borgere deres
standardbrev, sa har vi vores, og nogle gange mgder de op. De er sa
bange for at komme for sent til noget, og hvis de er udeblevet, s
bliver de trukket i ydelse, og sa viser det sig, nar man kigger i deres e-

Boks, de veelter jo i breve i forhold, hvor jeg teenker, det er jo ikke
sdadan, vi gar det nemt for dem og jeg taenker. De der breve, der er sa
meget lovtekster og alt muligt, der nogle gange drukner i det, altsd i
trusler og alt muligt.”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’

144

“Mange af dem har heldigvis en direkte kontakt til en jobradgiver,
som kan hjaelpe dem pd dagen. Men jeg oplever ogsd, at det er vidt
forskelligt. Sa jeg har ogsa svaert ved at hjaelpe dem i at gare det, sa
det kunne vaere meget mere overkommeligt for dem. Fordi det er sa
forskelligt, hvad for et jobcenter eller jobradgiver de har i forhold til
hvor meget tilgaengelighed der er.”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’



Faste sagsbehandlere giver oplevelsen af kontinuitet, stabilitet og bedre,
mere effektiv sagsbehandling

‘Samme sagsbehandler/team’ + ‘At blive tabt mellem sagsbehandlingsskift’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER BEHOV FOR...

Samme sagsbehandler skaber bedre kontinuitet, tryghed og mere effektive forlgb ... fokus pa relationsarbejde som ngglen til succes

Medarbejderne fremhaever, at nar borgere har den samme sagsbehandler eller team over leengere » Alternative mgdesteder styrker relationen: Flere peger pa behovet for at styrke

tid, styrker det relationen mellem borger og sagsbehandler. Den kontinuitet betyder, at
medarbejderne far en dybere forstaelse af borgerens baggrund, behov og udfordringer. Det resulterer
ofte i mere tilpassede og relevante indsatser. Relationen betyder ifglge medarbejderne ogs3, at
borgerne i hgjere grad fgler sig set og hgrt, er tillidsskabende og g@r det lettere for borgerne at abne
op og dele relevante oplysninger, som kan hjalpe i deres (sarbare) forlgb.

Faste sagsbehandlere sikrer hurtigere respons og bedre koordinering i komplekse sager
Medarbejderne oplever, at nar den samme sagsbehandler eller team fglger borgeren over tid, kan
sagerne handteres hurtigere, bedre og mere effektivt. Borgerens situation er velkendt, og
medarbejdere behgver derfor ikke at bruge tid pa at saette sig ind i forlgbet fra bunden. Iszer for
borgere med komplekse problemstillinger, som kombinerer sociale, sundhedsmaessige og
beskaeftigelsesmaessige udfordringer, er en kontinuerlig sagsbehandler vigtig for at sikre en
sammenhangende indsats. Det ggr det ogsa lettere at koordinere pa tveers af forskellige indsatser og
sikre en helhedsorienteret vejledning og stgtte undervejs.

Overlevering kan betyde tab af vaesentlige informationer

Hyppige skift af sagsbehandler medfgrer ofte udfordringer i overleveringen af information. Nar der
ikke er en detaljeret overlevering, risikerer vaesentlige detaljer og beslutninger at ga tabt, hvilket kan
fore til fejl i vurderinger og manglende opfglgning pa kritiske aspekter af borgerens sag. Det er szrligt
problematisk, er oplevelsen blandt medarbejderne, i sager med borgere med komplekse
problemstillinger, hvor koordination mellem sociale og sundhedsmaessige indsatser er afggrende. Her
kan borgeren altsa falde mellem to stole.

relationsarbejde med borgerne i andre omgivelser, sasom pa en gatur, en café, eller
hjemme hos borgeren. De forsgg, de har gjort indtil nu, tyder p3a, at relationen kan
opbygges hurtigere i mere afslappede omgivelser. Fleksible, fysiske mgder er ogsa
med til at ggre indsatsen mere handholdt, tillidsskabende og engagerende - sasom at
folge borgeren til borgerservice eller treene sammen i fitnesscentret.

... fokus pa den gode koordinering pa tvaers — saerligt i stgtteordninger

Faste sagsbehandlere gnskes for at sikre kontinuitet. Derudover gnskes saerligt fokus pa
stgtteordninger. Borgerne kan fx have svaert ved at forsta forskellen mellem en
personlig vejleder og en stgttekontaktperson. Nar det er ngdvendigt at inddrage flere
stgttemuligheder, kan det skabe ungdvendige overlap her. Medarbejderne gnsker
fokus pa mere sammenhangende og fleksible Igsninger for samarbejde.

Der er et stort gnske om at udbrede de gode erfaringer fra Step Up, som giver frihed til
vurderingen af den rette lgsning og et systematik blik pa borgerens helhed.

... faste sagsbehandlere og teams — men med fleksible I@sninger

Flere medarbejdere fremhaever fordelene ved at arbejde i tvaerfaglige teams, hvor
sagsbehandlere kan sparre med hinanden om komplekse sager. | arbejdet med
komplekse borgere som hjerneskadede, kan det fx vaere gavnligt at veere to
sagsbehandlere pa samme sag. Dette sikrer, at viden deles, og at der er kontinuitet,
selv hvis en af sagsbehandlerne skulle skifte. Medarbejderne gnske at udbygge fokus pa
de markante effektivitets- og relationstab, der sker ved skifte af sagsbehandlere —fx
pga. udskiftning pa personalesiden.
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(...) Hvordan fastholder vi medarbejdere i de enkelte forvaltninger.
Fordi hvis vi kan det, sa kan vi skabe mange flere positive erfaringer.
Det jeg ser bade i min stilling nu og i projektet, det er at der er stor
udskiftning i jobcenter og BBU. Det ggr, at det er sveert at skabe
kontinuitet og laengere [leengerevarende] samarbejde.”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’

144

Rent organisatorisk er der en udfordring, fordi vi kan godt ggre det
som en stgttekontaktperson eller personlig vejleder gar, men ndr jeg
sd skal gare sagen klar til rehabiliteringsteamet, ndr jeg sa ikke har
afpravet en stgttekontaktperson eller personlig vejleder, sa vil de
sige, “det skal vaere et ressourceforlgb, fordi det er ikke prgvet af
endnu”. Sa jeg er ngdt til at koble flere instanser pd, ogsa selvom jeg
selv gar det for at beholde kontinuiteten.”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’



Proceskrav kan udggre barrierer for helhedsorienterede Igsninger

‘Effektivitet: Hurtig sagsbehandling vs. bedre blik for individuelle behov’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Til tider opleves et manglende helhedssyn og overfladiske Igsninger

Flere medarbejdere oplever herigennem en tendens til at prioritere hurtige Igsninger fremfor en
grundig afdaekning af borgerens reelle behov. Det fgrer ofte til fejlhenvisninger og spild af ressourcer,
da borgerne sendes i forlgb, der ikke matcher deres situation. Fx blev en borger med angstproblemer
sendt i et fysisk traeningsforlgb, selvom angst skulle have varet adresseret f@rst.

Effektivitet vs. kvalitet

Medarbejdere oplever, at maltal og proceskrav skaber et overfladisk fokus: Flere oplever, at deres
arbejde males ud fra hurtige resultater, hvilket skaber et pres pa sagsbehandlere. Det ggr, at de ofte
prioriterer kvantitet over kvalitet. Dét at diagrammer og maltal for kvantitative mal er synlige i
organisationen, kan vaere med til at skabe en kultur, hvor der er stgrre fokus pa at levere hurtige
resultater end at sikre, at borgerne far den ngdvendige stgtte.

Potentiale for bedre udnyttelse af ressourcer og videndeling pa tvaers

Flere medarbejdere peger pa udfordringen med at fa sagsbehandlere fra forskellige sektorer til at
arbejde sammen. Mange sagsbehandlere har ikke overblik over de mange tilbud, der findes pa tveers
af forvaltningerne, og det kan ofte betyde manglende udnyttelse af eksisterende ressourcer.

BEHOV FOR...

...fokus pa langsigtede vs. kortsigtede Igsninger

Der gnskes bade fokus pa at sikre, at borgerne henvises til de rigtige forlgb. Derudover
er der ogsa oplevelser af, at besparelser pa forlgb, der tidligere varede seks maneder,
nu er reduceret til tre maneder.. Der er derfor et gnske om at organisationen
fokuserer pa den ngdvendige helhedsorienterede stgtte fra start for at sikre den mest
virkningsfulde behandling.

... fokus pa proceskrav

Flere medarbejdere gnsker gget fokus pa det helhedsorienteret arbejde: De
organisatoriske eller politisk bestemte proceskrav, sasom hyppigere samtaler og
opkald, efterlader mindre tid til at sikre en grundig og individuel indsats for den enkelte
borger. Det er der gnsker om at kigge naermere pa.

... udforske potentialer for sparring og vidensdeling

Der er behov for mere sparring og vidensdeling mellem sagsbehandlere for at sikre, at
borgere far den rette hjzelp. Det er vigtigt for medarbejderne, at der ikke bruges tid pa
fx at indsluse borgere i forkerte eller uhensigtsmaessige forlgb, fordi sagsbehandlere
mangler det ngdvendige overblik over, hvad der faktisk er tilgaengeligt.
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Det er svaert at gennemskue, hvor man skal henvise til. For eksempel,
skal du have en personlig vejleder, sa er det mig, der sidder i
jobcenteret, og skal godkende, at dem i beskaeftigelsen ma fa en
personlig vejleder i socialforvaltningen. Og det skal
socialforvaltningen jo ogsa.

Det er maerkeligt. Sa er det sadan, hvor skal jeg ga hen, hvis jeg ikke
har betalt min husleje, jeg er udsaettelsestruet, og sa er det en
boligradgiver, hvordan kommer vi lige i kontakt med dem? Hvem
tager telefonen? Og sd skal du have hjeelp til en pension, og sa skal
du ned i enhed for sociale ydelser. Det er sG mange ting. Der er ikke
nogen, der aner, hvilket kontor [man skal modtage den forngdne
hjaelp hos].”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’

144

Nogle gange har vi sparet noget, fordi vi teenker, sa kan vi hurtigt fa
nogen ind i nogle forlgber, indsatser og hjeelpe borgere, men modsat
far vi mdske ikke helhedsblikket. Og det tror jeg, at det der er ved at
vende lidt nu, forhdabentlig, at fordi sagsbehandlere star ogsd meget
alene, altsG med de her se-borgere, jeg kan huske hver gang, jeg har,
hvad hedder det, sparet og har telefon, som taler bagefter, da jeg var
pa JKI, at det var dejligt, at nogle andre ogsd ser mine borgere, og vi
kan snakke sammen om det og se pd bdde beskaeftigelse, men ogsa
sundhedsomrddet osv. Men det er jo tit det, der bliver skaret ned pd,
fordi det skal vaere effektivt.”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’



Forskellige fagsystemer og GDPR skaber ofte tidskraevende
arbejdsgange

‘Kommunens digitale platforme, forskellige ‘sprog’ og interfaces’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Manglende integration af systemer skaber ineffektivitet

Mange medarbejdere udtrykker frustrationer over, at der er mange forskellige systemer i deres
dagligdag, Domus, KY, Sapa, Facit, NFS og Mediaconnect. Hvert system har deres eget interface,
hvilket ggr det sveert at fa et samlet overblik i fagsystemerne. Det giver ogsa meget spildtid og
barrierer for adgang til vigtig viden. Nar medarbejderne har adgang til visse systemer, stgder de ofte
pa informationer, de ikke forstar, da det er praesenteret i et teknisk eller kodesprog, som de ikke er
bekendt med.

Samtykke og adgangsproblemer

Et tilbagevendende problematik er manglende adgang til information pa tvaers af forvaltninger.
Medarbejdere naevner, at de ofte skal anmode om aktindsigt, selvom de allerede har samtykke. Det
kan forsinke sagsbehandlingen markant. Udover at skulle sgge aktindsigt internt for at fa adgang til
viden, kan barrieren ogsa udmegnte sig i at fa en ny leegeattest, selvom en anden forvaltning allerede
har indhentet dem. Der er en stor frustration forbundet med, ar medarbejderne ikke kan tilga
ngdvendige data.

Begraensninger i de digitale Igsninger for borgere

Selvom nogle digitale Igsninger kunne ggre arbejdsgange lettere, er de ofte begraenset af procedurer
og bureaukratiske krav. For eksempel naevner flere medarbejdere, at selvom der er mulighed for at
sende en sms til borgeren, skal beskeden journaliseres og sendes som et brev, hvilket ggr processen
og kommunikationen tungere end ngdvendigt.

BEHOV FOR...

at integrere eller ensarte fagsystemer
Der er et stort gnske om at ggre arbejdet med fagsystemer lettere pa tveers. Det
handler iszer om at integrere dem eller ensarte brugen af dem. Der er ogsa et gnske
om at skabe mere brugervenlige interfaces, men fgrst og fremmest handler det om
integration og at ensarte pa tveers for at lette sagsbehandlingen.

... at lette adgangen til information og undga tilbagevendende aktindsigter

Medarbejderne gnsker at fa lettere adgang til vigtige og relevante informationer om
deres respektive sager. De er fuldt indforstaede med, at adgang er sikret af hensyn til
borgerens personfglsomme oplysninger og lovgivning. Alligevel foreslas det, at man
kigger pa at give ét enkelt samtykke fra start eller pa en anden made ggre det lettere at
fa undervejs. Laegeattester er fx ogsa fordyrende for kommunen at sgge flere gange,
selvom der allerede foreligger en i en anden forvaltning.

... at lette den direkte kommunikation

Der er et klart gnske om at kommunikere mere direkte med borgere uden at have
behov for at journalisere eller sende breve samtidig. Det kunne fx veere i form af app’s
eller anden digital Igsning, som ville lette arbejdet markant for medarbejdere og ogsa
give en mere personlig kommunikation med borgerne.
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“For eksempel ndr vi sidder og skriver forberedende planer til
rehabiliteringsteamet, sd er det en hjaelp pa den made, vi kan ga ind
og se, borgeren har nogle sager. Vi kan se, de har nogle sager i
Socialforvaltningen. Vi kan se, de har faet bevilget det her. Eller de
har sggt om det her. Det er ikke altid, vi kan se om de har fdet det. Vi

kan se, at det er der. Sa ved vi, at vi skal hente noget om det her. Men
det er stadigvaek besveerligt, fordi der er 1000 led. Og en agtindsigt
fra den ene medarbejder til den anden.”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’
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Der er jo ogsd en ting i forhold til det digitale de fleste af mine
borgere eller borgere jeg kommer i kontakt med de oplever at
selvfalgelig ved vi da hvad der star i leegeattesten de har da vaeret
ved laegen. De ved ikke at vi saerskilt skal ind og hente den, og hvis
man ved der er en forvaltning som har den, s gdr de bare ud fra, at
man ved hvad de har sagt i en forvaltning til en anden forvaltning og
vi aner ikke hvad de har sagt derovre. Og det kan ogsad veere en kerne
til konflikt.”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’



Medarbejdere gnsker og ser gerne mere proaktivitet — men der er flere
opmaerksomhedspunkter

‘Proaktiv vs. passiv kommunikation’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER BEHOV FOR...

Manglende timing og koordinering ved afslutningen af et sagsforlgb .. mere proaktiv kommunikation og planlagning

Medarbejderne papeger, at der opstar udfordringer med timing og koordinering, nar borgerens +  Medarbejdere efterspgrger mere proaktiv kommunikation, planlaegning og

forlgb nermer sig sin afslutning. Her papeges det, at det bade er tidskraevende og kraever et stgrre systematik, nar en borgerrettet indsats naermer sig sin afslutning. Her efterspgrges
overblik for at undga, at borgerne ikke falder mellem to stole. Derudover papeger flere der, at der er bedre forudsaetninger for at vaere pa forkant og have overblik, hvilket
medarbejdere, at pa trods at lovgivningen tilsiger at opfglgningen ved et afsluttende forlgb skal 14 kan mindske risikoen for at borgere falder mellem to stole, samt at misforstaelser med
dage forinden, sa sker opfglgningen i praksis ofte taettere pa afslutningsdatoen og kan mindre grad eksterne partnere kan finde sted.

vaere kordineret med gvrige aktgrer.

Risiko for en skav prioriteringen mellem ressourcestarke-og svage borgere kombineret med en ... den rette forventningsafstemning

tung sagsstamme hos den enkelte sagsbehandler. e Forventningsafstemning omkring, hvornar proaktiv kommunikation er muligt ud fra de
Flere medarbejdere fremhaver, at borgere med lavt funktionsniveau eller andre alvorlige eksisterende rammer

helbredsmaessigeudfordringer ofte kan blive glemt, fordi de i lavere grad selv kontakter systemet eller + Gennemsigtighed omkring kommunikation og sagsbehandling pa tveers af borgere
"stpjer” tilstraekkeligt til at fa opmaerksomhed i modsaetning til mere ressourcestaerke borgere.

Samtidig fremhaeves det ogsa at en tung sagsstamme kan umuligggre en proaktiv dialog med alle pa

én gang, hvorfor nogle borgere vil risikere “glemt” i perioder.

Digitaliseret kommunikation kan styrke proaktiv dialog, men er ikke for alle borgere ... digital understgttelse i relevante sammenhange

Flere af medarbejderne papeger, at de digitale systemer kan bidrage til den proaktive * Medarbejdere gnsker gerne muligheden for digital kommunikation, der automatisk
kommunikation, men at de samtidig ogsa har deres begransninger. For eksempel kan sms’er vaere udsender relevant viden og overblik proaktivt. Det kan vaere en aflastning i

nyttige i forhold pamindelser i nogle sammenhange, mens de borgere der er mere digitalt udsatte kommunikationen med den gruppe af borgere, som selv kan tilga og navigere i det.
har mere behov for mere personlig og direkte kommunikation, hvor det visse sammenhzange er

ngdvendigt at komme pa bes@g hos borgerne eller fglge dem til aftaler.
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Jeg oplever bare tit, sa har jeg allerede nogle tanker om nogle naeste
step i borgerens sundhed og hvad der kunne veere godt at arbejde
videre med. Hvor jeg taenker, jo far jo bedre, at jeg kan skrive i facit
eller tage kontakt, godt hvis jeg har faet vores samtykke. Jamen det
er jo det, men det kraever virkelig, altsd at veere pa forkant, for jeg

oplever, at de har fdet udviklet de her faerdigheder, og sa hvis der gar
et stykke tid, sa kan de ga ned igen. Altsd lad os da hellere bygge
videre, men det kraever koordinering osv.”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’
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Jeg kan frygte lidt, at vi i det her mdske glemmer den borgergruppe,
som ikke selv magter de ting, der knytter sig til personlige kontakter,
det at vaere oppe og banke pa dgren, og at veere til fglgeaftaler til
diverse og sddan noget, som mdske egentlig er den borgergruppe,
der har det sveerest i den kommune, vi er i nu.”

— Deltager, fokusgruppe 3 om ‘Mgdet med voksne, der bade er ledige og har
sociale/sundhedsmaessige problemstillinger’



Fokus 4: M@det med familier i udsatte
positioner



@nske om mere formaliseret samarbejde pa tvaers, overblik over
processer og lettere adgang til viden

‘Inddragelse og transparens’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Manglende formaliseret samarbejde gor ofte, at borgere ikke er ‘med’

Medarbejdere maerker et behov for en mere tydelig kommunikation, hvor de proaktivt forklarer
sagsprocesser, rettigheder og forventninger. Flere naevner fx, at borgerne ofte ikke forstar, hvad
mgder handler om, eller hvad processen er. Det skyldes bl.a. et for medarbejderne manglende
overblik og handholdte indsatser, ofte baret af individuelt kendskab pa tvaers af forvaltninger. Det ggr
det sveert at skabe en sammenhangende indsats og forklare borgere, hvad der kan og vil ske.

Transparens og inddragelse skaber effektive Igsninger

Flere medarbejdere fremhzever, at kendskab, relation og inddragelse kan fgre til mere tilpassede og
effektive lgsninger, der tager afszet i en unik forstaelse af familiernes behov og udfordringer. Det kan
for medarbejdernes perspektiv skabe en stgrre ejerskabsfglelse og engagement i de aftalte indsatser.
Sagsbehandlingsskift, manglende adgang til viden og mangelfuld overlevering internt, kan ggre det
sveert at sikre kendskab, overblik og inddragelse i praksis.

Uigennemsigtighed i processer, fx hvornar stgtte og ressourcer kan tildeles

Der kan ofte vaere uklarhed blandt familier i udsatte positioner ift., hvilke typer stgtte og ressourcer
de har ret til og mulighed for at fa, og hvordan de kan fa adgang til dem. Processerne er komplekse, og
medarbejdere og borgere forstar ikke altid, hvorfor visse ting ikke kan lade sig ggre, fx overfgrsel af
stgtte mellem forskellige skolesystemer. Den manglende gennemsigtighed kan fgre til frustration, da
medarbejderne oplever, de efterlader familier uden et klart overblik over deres muligheder.

BEHOV FOR...

... struktureret indsats og formaliseret samarbejde, der kan sikre transparens

* Medarbejderne gnsker mere struktur pa tveers af forvaltninger i form af klare og
formaliserede samarbejdsstrukturer mellem fx mellem jobcenteret og BBU eller BCH.
Der gnskes, at sagsbehandlingen bliver mindre handholdt og personafhaengig i dag.

... bedre overblik, overlevering og adgang til viden i fagsystemer

* Medarbejderskift skaber ofte problemer for sagsbehandlerne selv, der kan have sveaert
ved at overtage sager, hvor de ikke har faet fuld information eller klar overlevering. Det
er der behov for at have fokus pa.
Derudover ggr samtykkeregler og lovgivning om datasikkerhed det vanskeligt at
udveksle informationer mellem forvaltninger og sagsbehandlere.

... fokus pa at formidle overblik over ressourcer og stgtteforlgh

* Flere medarbejder oplever, at de administrative procedurer i systemet er vanskelige at
forsta. Derfor gnsker medarbejderne bedre indsigt i tilgaengelige tilbud, som kan ggre
det nemmere at formidle tilgeengelige ressourcer og stgtteforlgb.
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I en del sager har jeg haft positiv erfaring med, der er nogle familier,
der nogle gange har fyldt rigtig meget af gode drsager, ringer meget,
skriver meget. Og nogle gange kan det vaere godt at taenke lidt
langsigtet, for nogle gange kan et fem minutters opkald lidt ofte
0gsd gare, at man kommer ud i situationer, hvor det pludselig ikke

tager en time, og en times skriftligt arbejde. Fordi de netop faler det
her med, at der er nogen, de ved, hvis jeg ikke tager den hele tiden,
sd teenker de, at hende her kan jeg ikke fa fat i. Og sa samler ting sig
0gsd sammen, og frustrationen stiger, og sa gar man nogle gange
lidt skaevt af hinanden.”

— Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mgdet med familier i udsatte positioner’
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Jeg synes, at jobcenteret mangler et formaliseret samarbejde med de
andre forvaltninger. Altsa fra start af forlgbet, netop for at veere klar
pad procedureplan og mdl. Det kan der jo ikke veere, hvis der ikke er et
formaliseret samarbejde ndr jeg fx skal mgde en borger for farste
gang, der ogsa har bgrn med sager i BBU og BCH. Sa ved jeg ikke,
hvad jeg skal ggre, sa er det i hvert fald op til mig at finde ud af, skal
jeg sp@rge borgeren: "hvem er sa din sagsbehandler, og skal jeg
ringe til hende? Altsa jeg mangler det formaliserede samarbejde fra
begyndelsen af.”

— Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mgdet med familier i udsatte positioner’



Medarbejdere gnsker fokus pa overleveringer og mange
sagsbehandlingsskift

‘Samme sagsbehandler/team’ + ‘At blive tabt mellem sagsbehandlingsskift’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER BEHOV FOR...

Hyppige sagsbehandlingsskift traekker trade igennem borgerkontakten ... at sikre den rette praksis og tid til overleveringer

Flere medarbejdere navner, at borgere ofte udtrykker frustration og en naesten ‘desperat appel’ om * Patrods af overleveringsmader og skriftlige notater, er der ikke altid tid til at satte sig
at undga sagsbehandlerskift. Medarbejderne oplever ofte, at de skal berolige borgere omkring, at der ordentligt ind i nye sager. Medarbejderne efterspgrger fokus pa, om der er den rette
fremadrettet vil vaere kontinuitet og en frustration blandt familier om at skulle genfortzelle historier til systematik i overleveringer og den ngdvendige tid til arbejdet. Pa trods af negative

en ny sagsbehandler. Sagsbehandlingsskift ggr det svaerere at opbygge tillid og kan ogsa betyde, at oplevelser ved overleveringer, kan det omvendt ogsa i nogle tilfaelde vaere en lettelse
vigtige informationer gar tabt undervejs. De aldersbetingede overgange er ogsa ofte der, at der sker ved at videregive en sag til at sikre ny energi i en fx tung og kompleks familie.

videns- og relations brud (ved 18 ar).

Forskellige mellem forvaltninger ... fokus pa at ‘spille pa samme hold’

Flere fremhaever, at sagsbehandlerskift ogsa pavirker samarbejdet mellem forvaltningerne. Der kan i * Flere medarbejdere gnsker blik for, at arbejdet mellem forvaltninger har fokus pa
nogle tilfeelde opsta frustrationer og interne kultursammenstgd, hvor medarbejdere internt kan tale borgerne og i stgrre udstraekning bliver medspillere. Oplevelsen er i praksis nogle
negativt om eller opfatte andre forvaltninger som modstandere snarere end samarbejdspartnere. gange ikke, at man er pa samme hold. Det gnskes der stgrre fokus pa.

Sarbare relationer i det at vaere sagsbehandler ... at dele mental arbejdsbyrde systematisk

Flere medarbejdere gnsker en mere systematiseret made at handtere de sarbare relationer, de * Flere peger p3, at individuel sagsbehandling kan vaere sarbart og ekstra kraevende.
opbygger med borgerne, pa. De oplever, at ansvaret for relationen hviler pa den enkelte Derfor efterspgrger flere fx parlgb omkring borgere eller en eller flere, der deler
sagsbehandler, og gnsker gerne at ansvaret deles ud blandt en eller to andre. Det kan vaere en tung ansvaret igennem sparring mm, saledes at det i mindre udstraekning er en enkelt
opgave at Igfte alene, er oplevelsen. sagsbehandler, der baerer relationen og iseer den mentale arbejdsbyrde.
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Sa teenker jeg pa tveers, s handler det ogsa meget om, hvad er det
for nogle mellemregninger, vi laver. Sa har jeg en familie, der har
veeret ude for noget ret hardt, og sG m@der man to-tre forskellige
forvaltninger farste gang, ndr man ogsG mgder familien for farste
gang. Det er et andet indtryk, end hvis man lige har mgdtes en halv
time inden og lige har koordineret og snakket om, hvad der har
veeret sket.

Sa der er ogsd noget med sammenhaengskraeften, som jeg tror bliver
enormt meerkbart for borgerne, hvis de sidder og taeenker: “de har slet
ikke snakket sammen, og de begynder ogsa at spgrge hinanden om
ting, som de mdske ikke skulle gare. Der skulle de voksne lige have

taget samtalen inden.”

— Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mg@det med familier i udsatte positioner’
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Nogle gange fdr vi ogsa nye opgaver, uden vi selv kan bestemme det.
Man har ogsa lyst til at sige det til borgerne nogle gange: “Nu bliver
jeg her”. Det er naesten helt basalt tilknytningsagtigt. Man siger: jeg
kommer ikke til at ga nogle steder. Jeg kommer til at veere der det
naeste stykke tid. Det kan ogsa fa skuldrene ned, og gar det nemmere
at arbejde med dem. Jeg synes ogsa, at jeg har nogle sager, som har
et par dr pd bagen efterhanden, hvor man ogsa kan meerke, at det
giver en tryghed. Sa skal man ikke genforteaelle sine borgere igen og
igen og igen.”

— Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mgdet med familier i udsatte positioner’



Hurtig sagsbehandling er ofte succeskriteriet — men forebyggelse og
langsigtede Igsninger overses

‘Effektivitet: Hurtig sagsbehandling vs. bedre blik for individuelle behov’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

Hurtig sagsbehandling kan vaere kortsigtet

Flere medarbejdere oplever, at kravet om hurtig sagsbehandling ofte kolliderer med behovet for at
tilpasse lgsninger til den enkelte families situation. Familier i udsatte positioner har ofte komplekse
behov, som kraever tid og grundighed for at sikre de bedste Igsninger. Det varierer fx fra familie til
familie i forhold til om det er foraeldrene eller bgrnene, som der har det stgrste behov for
hjelp/stgtte. Nar fokus er pa hurtighed, er der risiko for, at sagsbehandlingen bliver overfladisk, og at
der traeffes kortsigtede beslutninger.

Tilpassede eller skraeddersyede Igsninger kan vaere en mangelvare

Der mangler ofte tilpassede Igsninger til borgere med komplekse behov. ‘Systemet’ er ifglge
medarbejderne ikke designet til at handtere sager, der falder uden for de eksisterende tilbud og
indsatser — fx er mentorforlgb gode, nar de fungerer, men ofte abner der sig andre udfordringer,
forvaltningen ikke kan Igse alene. Det kan betyde, at nogle borgere ender i en grazone, hvor de ikke
passer ind nogle steder.

Barnets lov har sikret mulighed for at handle hurtigt — men der er fortsat mange ‘trin’

Flere medarbejdere papeger, at den nye lovgivning (Barnets Lov) har skabt hurtigere sagsbehandling
og mulighed for hurtigere at fa sat indsatser i gang. Det ses som positivt i forhold til at reagere pa
akutte behov. Dog er det oplevelsen, at processen stadig indeholder mange trin og godkendelser, som
kan forsinke indsatsen. Der er ifglge flere fx lange ventelister til nogle tilbud. | mange sager er det en
faglig vurdering at finde balancen mellem kvaliteten og hastighed, og det er et Isbende fokusomrade.

BEHOV FOR...

...muligheden for at tilbyde indsatser, der forebygger og kan tilpasses

Medarbejdere har til tider oplevelsen af, der er er behov for flere forebyggende
indsatser og mere langsigtede Igsninger, nar det er ngdvendigt — selvom de ved,
at det kraever flere gkonomiske midler. Det handler om 1) at seette ind, fgr
udfordringerne bliver flere og at prioritere den rette tid hos medarbejderen og
ressourcer til at tage sig af problemerne i tide og 2) at fa mulighed for at taenke
mere fleksibelt ift. det tempo, der er muligt at handle indenfor.

... fokus pa de borgere, der ikke passer ind

Medarbejderne efterspgrger fokus pa de borgere, hvis behov er komplekse og ikke
passer ind i de eksisterende rammer eller tilbud. De gnsker mere fokus pa
helhedsorienteret blik, nar der er behov - men kraever ofte mere tid, end de oplever,
de har i dag. Et helhedsorienteret blik pa familien hele vejen rundt vil kunne sikre
mindre symptombehandling og sikre, at det er den rette hjzlp, der gives i fgrste
omgang.

... fokus pa processer internt

Flere medarbejdere gnsker fokus pd, om der er potentialer for at optimere de interne

processer og arbejdsgange.
Det geerligt seerligt ift. at undga mange ‘trin’ i sagsbehandlingen eller lange ventelister,
hvilket ggr det sveert at agere hurtigt, nar det kraeves.
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Jeg synes ogsa, at nogle af de sager, der lander pa vores bord, har
ndet at blive enormt komplekse. Vi har mdske haft deres sag dben
fem gange tidligere, men nej, det er ikke en sag for

socialforvaltningen. Det er heller ikke en sag for skolen, for der kan
de heller ikke rummes. De hgrer ikke rigtig til nogen steder. Og der

savner jeg virkelig det her med, at vi kan veere forbyggende. Jeg
sidder nogle gange og taenker: “hvor blev det af?”. Jeg synes ret ofte,
at det er nogle vilde foranstaltninger, man far sat i veerk fra start af.”

— Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mg@det med familier i udsatte positioner’
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Borgerne i jobcentret synes, det gdr alt for hurtigt. “Jeg er slet ikke
klar til at komme ud i praktik”, “Der er alt for meget lige nu”. Men pad
den anden side synes jeg ogsd, at vi har rigtig mange indsatser, vi
kan tilbyde dem. Og jeg ved ikke, hvor meget man kan bruge det til,
men lige nu sd er jeg mdske med oplevelsen af, at vi har mange flere
penge og flere ressourcer i jobcenteret, end | har de andre steder. For
jeg synes, det vrimler med indsatser, vi kan tilbyde borgerne. De vil
bare ikke have dem. Sa vil de mdske gerne have et specifikt
mentorforlgb, eller sédan, sG den mentor kan hjelpe dem med deres
bgrnesag eller deres boligforhold eller alt det, som SOF ikke har tid
til.”

— Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mg@det med familier i udsatte positioner’



Digitale systemer er komplekse — og der er stort behov for at revurdere
den direkte kommunikation

‘Kommunens digitale platforme, forskellige ‘sprog’ og interfaces’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER

De digitale systemer er komplekse — sarligt jobnet og E-Boks giver udfordringer

Medarbejdere udtrykker samstemmende, at de systemer, som bade borgere og medarbejdere skal
bruge, ofte er for komplekse og vanskelige at navigere i. Platforme som E-Boks og jobnet er
besveaerlige at bruge for mange borgere, som de ser det. Det gelder szerligt dem med komplekse
livssituationer eller de, der er udfordrede pa digitale kompetencer. Der er eksempler pa borgere, der
bliver frustrerede over de mange trin og krav for at logge ind og bruge systemerne, hvilket kan ggre
den digitale kontakt mere belastende end hjalpsom.

Journaliseringskrav og direkte kommunikation via SMS er tidskreevende

Medarbejdere oplever, at flere borgere foretraeekker SMS’er og opkald frem for kommunikation via de
officielle, digitale platforme. Selv om det ikke er tilladt at bruge SMS til sagsbehandling pga. GDPR,
sker det alligevel ofte. De oplever, at SMS og opkald giver er mere personlig, direkte og letforstaelig
dialog — og er ogsa et udtryk for, hvad medarbejderne oplever som et stigende pres for at vaere
tilgeengelige hele tiden. SMS’er, billeder og opkald giver gget arbejdspres ift. at journalisere og udggr
et aktuelt ‘mismatch’ mellem borgernes behov og regler for sikkerhed i dag.

Forskellige digitale systemer kan skabe siloer internt

Flere medarbejdere bemaerker, at afdelinger i kommunen bruger forskellige digitale systemer, som
ikke taler sammen. Det fgrer til en ineffektiv kommunikation imellem afdelinger, hvilket ggr det svaert
at koordinere sagsbehandling pa tveers. Eksempelvis bruger familiebehandlere, kontaktpersoner og
sagsbehandlere forskellige systemer, hvilket kraever ekstra arbejde for at overfgre oplysninger
manuelt mellem systemerne.

BEHOV FOR...

fokus pa den rette hj=lp og guidance ift. digitale systemer
Generelt opleves de digitale systemer komplekse — og i medarbejdernes gjne vil det
lette arbejdet, at de digitale systemer i borgermgdet blev mere brugervenlige.
Medarbejdere ser gerne, at der er fokus pa at ggre den personlige kontakt mere
tilgengelig ift. at hjeelpe de digitalt udsatte borgere, der har svaert ved at navigere i de
digitale systemer.

... revurdering af eller alternativer til den direkte kommunikation via SMS

Medarbejderne ser meget udviklingen eller ibrugtagning af en app eller platform, hvori
de sikkert kan kommunikere med borgerne som alternativ til SMS og opkald. Konkret er
der behov for en mere smart made at kommunikere pa, som kan ses og tilgas pa tvaers
af medarbejdere. Det vil bade lette pres pa journalisering, men ikke mindst ogsa
tilgeengelighed. Samtidig er der behov for at sikre, at kritiske beskeder (fx om
selvmordstanker) ikke bliver overset, hvor medarbejderen ikke er pa arbejde.

... fokus pa at integrere eller ensarte fagsystemer

De mange forskellige systemer, der anvendes pa tveers af forvaltning, skaber barrierer
for videndeling og effektiv sagsbehandling. Det er et gnske, at systemerne ensartes
eller integreres pa tveers, saledes at de kan ‘tale sammen’. Konkret gnsker
medarbejderne at lette det ekstra arbejde, de i dag har med at overfgre oplysninger
manuelt mellem systemerne.
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| forhold til de folk, jeg arbejder med, som jo har alle mulige
udfordringer ved at veere ledig, sa oplever jeg ikke, der er nogen, der
nogensinde har sagt noget positivt, tror jeg, om E-Boks og Jobnet
eller nogen form for digitale I@sninger. Det har jeg sveert ved at
komme i tanke om. Og sG en gang imellem laeser jeg de breve, vi

sender over E-Boks f.eks. 8-9 sider lange. Det er helt vildt. SG der er et

eller andet ved den kommunikationsform, som sa ogsa gg@r, at vi ogsd
bruger det dialogbaserede og sms. Ofte kan jeg ikke fa kontakt til
folk, og det er altsd via sms, at jeg sa fdr den kontakt, som gar, at
man kan fé en dialog over telefonen, som gar, at man ikke bliver
sanktioneret i vores system i hvert fald.”

— Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mgdet med familier i udsatte positioner’
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Vi har fx et selvbook-system, hvor borgerne ogsa selv skal booke
samtaler. Men vi kan fritage borgere fra det. Og jeg tror, jeg har
fritaget 25 ud af 27. Vi kan ikke overskue det eller finde ud af det. Sd
det er ogsa opkald og er, selvom vi ikke ma. Sa sender borgerne
alligevel sms'er til os. Fordi det er det, det er stressende, fordi jeg
ved, at jeg ikke ma. Og sd er det sa altid stressende at skulle finde en
mdde at journalisere de sms'er pd. Og ikke gd ind i en eller anden
diskussion over sms, men at veere meget sadan, “jeg har modtaget
din sms, lad os lige tale om det”. Altsd, hvor borgeren mdske har
skrevet sd lang en sms og kraenger sit hjerte ud, ikke? Og sa kvitterer
man med en: “besked modtaget. Jeg ringer til dig klokken...” eller
sadan noget, ikke? Det fungerer ikke rigtigt.”

— Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mg@det med familier i udsatte positioner’



Medarbejdere eftersporger stgrre fleksibilitet ift. proaktivitet — der er
forskellige behov, som de ser det

‘Proaktiv vs. passiv kommunikation’

MEDARBEJDERES OPLEVELSER BEHOV FOR...

Proaktiv og hyppig kommunikation skaber tillid og tryghed og kan samtidig veere praeventivt overfor ... hyppig kontakt, der forebygger ‘ungdige’ opkald og bekymringer.

spekulation og frustration * Flere medarbejdere papeger, at hyppig kontakt, ogsa selvom det blot er korte

Flere medarbejdere fremhaever, at proaktiv og hyppig kommunikation er medvirkende til at reducere opdateringer fx i forbindelse med forsinkelser eller en kort status p& borgerens sag,
borgernes usikkerhed, og at det samtidig @ger borgernes tillid til systemet. Ved at give Igbende forebygger frustrationer og forhindrer konflikter. Medarbejderne oplever s3ledes, at
opdateringer om sagsforlgbet, selvom der ikke er noget nyt at dele, undgar man eksempelvis, at borgerne faler sig set og hart. Derudover kan det ogs3 give borgerne en forstelse af, at
borgerne fgler sig glemt eller bliver spekulative omkring deres sag. der arbejdes pa deres sag, hvilket kan forhindre ‘ungdige’ opkald og bekymringer.

Ikke altid tid eller mulighed for at tilbyde fleksibilitet i kommunikationen med afsat i den enkelte ...stgrre fokus pa ‘one size does not fit all’

borgers behov * Medarbejderne efterspgrger fleksibilitet hos den enkelte medarbejder til at vurdere,

Flere medarbejdere fremhzever, at en fleksibel tilgang til kommunikation er vigtig. Det skyldes hvordan kommunikationen bedst tilpasses ud fra borgernes behov.

variation i behov, som de set det: Nogle borgere foretraekker mgder ansigt til ansigt, mens andre Det handler bade om hyppighed af kontakt i et sagsforlgb afhaengig af den enkelte

fortraekker kommunikationen sker over telefonopkald eller digitale platforme. Der er ogsa forskel pa, borgers behov eller muligheden for at tilbyde forskellige former for kontakt til borgerne

hvor detaljeret en indsigt, der efterspgrges i sagsbehandlingen. for pa den made at vaere i gjenhgjde i sagsbehandlingen (fx eendre et digitalt mgde til
en gatur).
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Fordi fra A til B er der nogle gange nogle sma steps, i forhold til “hvor
er vi der?” og “hvorndr kan vi forvente?”. Sa far man en opdatering
om, at: “jeg er stadig i gang, men rddgiveren er faktisk syg lige nu.
Det er bare derfor, du ikke har hgrt noget”. ”"Nd, okay”.
Gennemsigtighed og den der hyppige kommunikation gar ogsd, at

kommunikationen ofte, i mit tilfeelde, har veeret kortere og hyppigere.
Vi konfliktlgser nemmere og fdr en relation, der gar, at de ved, at de
kan stole pa en. Og hvis de ikke hgrer fra mig, sa ringer de ofte ikke,
for de ved godt, at jeg skal nok ringe, nar der er noget.”

— Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mgdet med familier i udsatte positioner’
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“Der er en forskel pd sociogkonomisk status, eller hvor
ressourcestaerke folk er. Der er nogen, der gerne vil vide det, og sa er
der nogen, der slet ikke kan falge med. Sa jeg tror, at der er
forskellige behov for det. Nogle, der bare gerne vil sige, at de vil veere
med pa et mgde for at fa noget at vide: ”sG ma | gerne arbejde. Det
skal jeg ikke vide noget om og sd skal jeg komme naeste gang og fa at
vide, hvad der sker.” SG er der nogle, der bare gerne vil vide det hele,
fordi de er meget opsatte pad rettigheder. Sa jeg tror, det er meget
forskelligt.”

— Deltager, fokusgruppe 4 om ‘Mgdet med familier i udsatte positioner’
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Erfaringer fra projekter og organisationsaendringer viser, at det
tvaerfaglige samarbejde lykkes her

Flere skal med 1 og 2 (STAR-indsats)

Step up (1 og 2) — under ‘Flere skal med’

Omstrukturering i BIF

KUI (Koordineret unge indsats)

Flere skal med er en beskaeftigelsesindsats, der ggr op med langvarige
kontanthjzelpsforlgb. Indsatsen er blevet til for at give feerre tunge
sager i jobcentrene, generere stabil arbejdskraft til virksomhederne og
ikke mindst skabe gunstige rammer for, at flere borgere far en plads i
det arbejdsfaellesskab, som giver mening for alle.*

Step up-indsatsen er en del af ‘Flere skal med’. Step Up er et ‘ngdgreb’
i de sager, hvor det rette match (med virksomheder fx) treekker ud
pa grund af seerlige helbredsmaessige eller familierelaterede
udfordringer. Formalet med step up-indsatsen er, at borgeren far
lagt en klar plan, sa udfordringerne kan handteres parallelt med
den virksomhedsrettede indsats. Konkret samles de forskellige
forvaltninger en lokation - i den samme afdeling. Her kan eksempelvis
medarbejderen fra Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen enten
pa egen hand eller sammen med borgeren modtage relevant,
tveerfaglig ad hoc sparring, der knytter sig til den konkrete sag.

BIF har nedlagt 7 centre og omlagt disse til to centre for herigennem at
gore det lettere for borgerne. Yderligere bestar initiativet ogsa af at
afskaffe skrankerne og myndighedsrollen, for derigennem at optimere
den serviceorienterede tilgang.

Indsatsen er malrettet for unge uden job eller uddannelse, der har brug
for en indsats i to eller flere forvaltninger. | samarbejdet indgar
felgende forvaltninger: Beskaftigelses- og integrationsforvaltningen,
Bg@rne- og ungdomsforvaltningen og Socialforvaltningen

*Kilde: flereskalmed.star.dk/om-indsatsen/hvad-er-flere-skal-med

Flere medarbejdere papeger, at Flere skal med kom med afszet i et behov for en saerlig indsats for
de borgere over 30 ar, som var aktivitetsparate og som ikke har problemer udover ledighed.
Projektledere og jobradgivere blev ansat til szerligt den malgruppe, fordi en af formalene var, at der
skulle en sa lav sagsstamme som muligt. En medarbejder papeger, at man fgr havde 120 borgere
pr. medarbejder, men nu gik til 37 borgere. De dedikerede radgivere skal sa kunne samarbejde med
arbejdsgiverne, psykiatrien og borgerne, ikke mindst. Oplevelsen er, at der gennem de seks ars
erfaringer med leengerevarende tvaerfaglige indsatser opleves en stor forskel for den enkelte
borger, men ogsa for antallet af langtidsledige. Der er derudover gode oplevelser med at have lave
sagsstammer og na i dybden med hver enkelt borger.

Oplevelsen af denne indsats er, at medarbejderne bedre kunne ga ind og se, hvilke omrader der
forst skulle handles pa i forhold til borgerens samlede situation, og at samarbejdet ogsa havde en
positiv indvirkning pa koordineringssamarbejdet i forhold til, eksempelvis, hvornar et praktikforlgb
skal i igangsaettes hos den enkelte borger. Dog er oplevelsen ogsa, at denne praksis er blevet
vanskeligere at effektuere, grundet lovgivning, der ikke altid stemmer overens med sarbare
borgeres situation.

BIF’s indsats er ifglge relevante medarbejdere i hgjere grad blevet pa borgernes praemisser, og de
oplever, at borgerne tilkendegiver deres begejstring for initiativet. Dog papeges der ogsa, at der
fortsat er udfordringer, nar borgere mgder op pa borgerservice uden en aftalt tid eller efterspgrger
hjaelp (kompetencer), der ligger i specialafdelingerne.

Medarbejder i BUF tilkendegiver, at der er kommet et godt tvaergaende samarbejde gennem KUI,
hvor muligheden for at kunne tilga hinandens fagsystemer har styrket forudsaetningerne for at
kunne yde en malrettet og kordineret indsats for den enkelte borger.
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Besvarelser fra fokusgruppernes indledende associationsgvelse

Sporgsmal: Pa tavlen kan | se en raekke billeder, der maske kan satte taenker i gang omkring hhv. den positive oplevelse med borgerkontakt og den negative oplevelse med
borgerkontakt og sagsbehandling. Nu bedes | vaelge 2 billeder, ét billede fra hver planche, der for jer kendetegner hhv. den positive oplevelse med borgerkontakt og den negative
oplevelse med borgerkontakt.
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Flest stemmer: Positive billeder (associationsbilleder) Flest stemmer: Negative billeder (associationsbilleder)
Billede 12 = 6 stemmer. Billede 20 = 8 stemmer.

Billede 5 =5 stemmer Billede 22 = 6 stemmer
74




Vigtige refleksionsspgrgsmal til det videre udviklingsarbejde i
kommunens indsatser

Kan vi male pa veerdiskabelse, nar vi udvikler lgsninger i faellesskab?

Hvad er vaerdiskabende teknologi?

Hvordan haenger ny teknologi sammen med eller karambolerer med klimaamabitioner?

Har man de rette kompetencer i huset? Taler det sammen med de eksisterende systemer?

Kan det svare sig at udvikle eller tilpasse IT og digitale veerktgjer ift. vaerdiskabelse pa brugeroplevelsen?
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