" Koncept pé Servi.ée—,Bﬁtikker

Aucrust 1999

Kﬁ‘b enhavn gnskey at mgde borgeren pa en ny méde. En Servxce-B utik er ta:mkt
som et aktiv for lokalomradet og borgerne i bydelen.

- Service- Butxkkerne er et nyt filbud for borceme i bienhavns Kommune under Fatmhe- 0g |
Atb e;dsmalkedsforvalmmgen : :

Se ervice-Bu txkkern e er et bydakkende t1lbud hvis pnmare mél er at kunne tllbyde de enkelte

borgere og farnilier en &ben, 1ett11ga3ncrehg og anonym radgivning. Der oprettes en Service-Butik i
. hver bydel under Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen med undiagelse af Chnst1anshaVn og
Indre By, som opretter en faalles Talt oprettes 10 Service-Butikker,

ServweButlkkerue har 3 malsatmnger

1

1 Forebvggelse Service-Butikken etableres som en forpost il lokalforval’mmgen Vla

lettilgmngelig &ben og anonym ridgivnihg og vejledning, fir borgeme, en ny og bedre muhghed
© for at komme i kontakt med lokalcentret pé et tidligt tidspunkt. Maélet er; at en del borgere kan
hjzlpes her-og o uden yderligere hjzlpeforanstalminger. Ved stzrre problemstllhnger kan

Jokaloentrets teams inddrages/overtage, saledes at en tvarfaghg og koordineret 1ndsats kan
' 1gangszttes ' .

. Bt aktw i bydeler. Servme-Butlkken skal vare et aktw i 101<a10mradet But1kken skal danne '
‘_ rammen Oml forskellige akdiviteter 1lokalomradet {gangsat af Butikkens medarbéjdere, af lokale

borgere, af’ frivillige organisationer, foreninger m.v. Service-Butikken sKal vere med til at danne
nye netvark bla.ndt borgemne udfra deres behov og snsker — med euer uden professxonelle

Et supplement nl ekszsterende tilbud, Service-Butikken er et supplement til allerede cksisterende
tilbud og virker som et servicecenter for borgeren, det lokale center samt dwerse mere

specialiserede tilbud, frivillige organisationer m.v. Service-Butikken- gér pa tvars af’
1oka1centrenes team oger et aktw for alle centrets teamn-

.Malgrugge

. Alle barn, bernefamilier og voksne i lokalomnrédet dér har
— behov for et godt rad

—. eller skal gmdes gennem den oFrenthoe jungle
.~ der harbehov for hjzlpisin aktuelle situation

~ behov for sarhver med andre. .

Princigge‘r

De overordned= pnncmoer er sewme he J kv ahtet oghurtig ageren udfra felgende barenda
principper: : :

3



. Synhgt, abent og lettllgancrehgt tilbud

o Venlig, 1mzdekommende og posmvt miljg

e Anonymitet '
o Udnytte tvaerfachghed

e Hjelptl selvhjzlp

s Skabe rarInen sor, “selvb arende miljger"” kan vokse i
Disse principper sgges realiseret ved blandt andet falgende:

Borgere ‘skal k‘unne ga du:ekte ind fra gaden uden forudgéende aftale og fale sig velkommen.
" Demest skal de fole sig forstiet og hjulpet videre. Motivationen for at sgge hjzlp skal fastholdes.

Hjzlpen skal gives hurhgt Det vigtigste signal til brugeren er, at man ikke meder pa et kontor, at

der er tid og kaffe pd kanden, og at man kommer der frivilligt (anonymt) — deter bmceren der
deﬁnerer hvilken barie og hvilke spllleregler der falges.

: Kapacnet, personale ogakonomx

De fysiske rammer bliver et butiksiokale pa ca. 100-150 m2. Der bliver ansat en koordinator i en
fuldtidsstilling. Der bliver der ud over.tilknyttet en reekke personaler fra lokalcentret. Dels
medarbejdere med bred erfaring indenfor det sociale arbejde 1 Kgbenhavn ( skal vere

. serviceminded, hurtige og kompetente) og dels medarbejdere med spemahseret viden (jurist,

psykolog, sundhedsplej erske, socialrddgiver m.v.). Driftsbudgettet er p4 min 100.000 kr. &rligt,
,Abmngstxder for almmdehg ”kundesemce” pnmart eftermiddag og af’centlmer

Metode

_le_yé__g om tilbuddet, der indfanger farmhemes de voksnes, de henv1sende instansers (politi,

prakhserende lzger, praster, dagtilbud, skolermv) opmarksomhed ‘Plakater, pjecer, annorncer
og artikler i lokalblade, plakatsaﬂer radio og TV-spot pressem gvrigt. Bruge pressen offensw“c
.- hver gang nye tiltag bliver igangsat.

Aben-dgr "tilbud”. Alle kan henvende sig d1rekte Intet for smét — intet for stort Alle tages
. serisst og alvorligt

-3, Klare aftaler: Ex kontakten slut efter ﬂarste mede? Ny aftale — eventuelt med andre mvolverede')

Henvisning (lave aftalen for dem)? Henvise til det rigtige sted farste gang. Tjek af med brugeren
- — er de tilfredse.

4, ane alle nye ideer hvor borgeren selv kunne bhve et aktw for andre borgere — og stotte dem

.8 erv1ce-But1kken er enny made at mode borgeren pé, som ligger i en logxsk og Klar forlengelse
af hele teamorganiseringen af den brugerrettede forvaltning. Den eénkelte borger eller familie skal
lcunne ssge hjzlp hurtigt og direkte uden at fole, at de nu er en “sotial-sag”. Service-Butiklcen er
tenkt som et forebyggende tilbud, iszr til de brugere, som ikke selv ville henvende sigtil en
lokalforvaltning, men som kunne blive nadt til det pa sigt, dersom problemerne ikke blev afhjulpet



Service-Butikken skal yderligere tilbyde en ramme, der kan statte forskellige initiativer, som grupper

af borgere gnsker og har behov for. Det kunne eksempelvis vare: base for mzdregrupper med eller

uden sundhedsplejerske, foreldregruppe omkring opdragelsesproblemer gruppe omkring misbrug,

foredrag, en forening, hvis medlemskab kreever, at man modtager og giver tjenester til og fra

. hinander, en lokal kunstner, der holder en udstilling m.v. Hver Service-Butik vil veere praget af
lokale forskelligheder. En Service-Butik skal ikke erstatte noget velfungerende i lokslomré&derne,

men samarbejde og supplere, Slgnalet skal vare: du er med fil at bestemme Intet for smét — mtet for
stort. Kommed, hvad du har p& hjertet. Vi er til for dig.

En ugeplan for en Service-butik kunne se séledes ud:

- . |Mandag Tirsdag Onsdag Torsdag Fredag
Abpingstid 9-15 14-20 9-15 1 14-20- 9-15
Aldiviteter . |Madregruppe | Familie- - Selvhjelps- | Familie-og ~ |Radgivning og

: .| rédgivning grupper og personlig veﬂednmg
tema- radgivning :
arrangementer

Medarbejder | Koordinator Koordinator Koordinator T Koordinator Koordinator

o Sundhedsplejer | Socialrddgiver |Socialrddgiver |Psykolog/ Jurist/

L ske - ' E,ocialrédgiver socialradgiver




For at skahe et bedre kvalificeret grundlag far de politiske béslutninger om Se‘rviceButikkerne i Kebenhavns Kommune, har

Familie- og Arbe]dsmarkedsudva\get anmodet Familie: og Arbejdsmarkedsforvaltningen om at gennemfzre en ekstern eva-
luermg af de 10 Servicebutikker.

Den eksterne evaluering blev foretaget af COWI A/S. For at imadekomme evalueringens kritikpunkter med hensyn til: Bruger-
grupper, radgivning, aktiviteter organisering og samarbejde har Familie — og Arbejdsmarkedsforvaltningen udarbejdet et debat-

opleg som sendes | haring. Dette debatoplzg er siledes et billede af, hvorledes forvaltningen forestiller sig, at ServiceButikkerne
kan se ud i fremtiden,.

Man skal dog vaere opma&rksom p4, at der i forbindelse med gennemfmrelse af strukturreformen i Kabenhavns Kommune
Sldelzbende debatteres forskellige muhgheder for sammentznknmg af lokale tilbud.

FAMIL\E oG ARBE]DSMARKEDSFORVALTNiNGENS DEBATOPLEG

Fokus pa bﬁrnefamlher med szrlige behov

Familie - og Arbeldsmarkedsforvaltnmgen fotestiller sig at SerwceButtkkernes nye koncept skal fette sig mod barnefamilier

med s=rlige behov. Siledes vil de tilbud som ServiceButikkerne kommer til at indeholde tage udgangspunke i denne gruppe
borgeres behov for hjzlp og statte.

Formalet med at give tilbud og yde statte tl! barnefamilier, der har et szrlige behov, er at skabe de bedst mulige opvakstvilkir

for barn'og unge i disse familier, sa de, pa trods af deres individuelle vanskehgheder. kan opna de samme muligheder for person-
lig udfoldelse udvxkhng og sundhed som deres ;zvnaldrende.

Tilbud og stotte til barnefamilier med s®rlige behov skal yde§ tidligt og samnienhaerigende, sé. begyndende prob|emer.' hos
barnet eller den unge s vidt mulige kan afhjzlpes | hjemmet efler i det nzre milje. | en sidan forbindelse vil en sammen-
tenkning af ungeradgivr_\ingérne og ServiceButikkerne forstzerke muligheden for denne tidlige indsats. De lokale ServiceButikier
skal siledes vare lokalcentrenes forpost i forbindelse med denne tidlige indsats, hvor de lokale og hyggelige omgivelser skal

skabe rammen omkring forvaltningens hjzlp til disse familier. P4 den mide vil ServiceButikkernes mere ibne og uformelle rum
ogs4 vare medvirkende til at skabe bro méllem borger og system. '

|det, at barnet og den tnges problemer netop skal lzses i samarbejde med familien og med denne§ medvirken, vil de nye
ServiceButikker kunne danne en god ramme. om en sddan indsats. Siledes ligger dette ogsd fint i ‘trid med @konomiforvale-
ningens forslag om styrket brugerdemokratt og mere selvforvaltning i Kgbenhavns Kommune. ServiceButikkerne vil i denne

proces komime til at spille en vasentlig rolle i styrkelsen af dialogen mellem brugere og beslutningstagere, Det vil give brugerne



bedre adgang til de konkrete bestutninger som for eksempel i forhold til beslutniﬁger om konkréte foranstaltninger og deres
indhold, hvilket eger adgangen:til selvforvaltning,

Det nye koncept for ServiceButikkerne vil betyde, at ServiceButikkenl, med udgangspunktide en.kelte

bydeles lokale behov, kommer til at danne rammen om en fang rekke familieorienterede arbejdsformer,
herunder en lang raekke foranstaltniriger.

En af de nye familieorienterede arbejdsformer er forebyggelsesprogrammet "Familien { Centrum”, der dels sigter p at bevare
flere udsatte barnefamilier samlet og derved nedbringe udgifterne til anbringelse uden for hjemmet, og dels skal generere metode-
og kompetenceudvikling i barnefamilieteamene. | forhold til dette vil ServiceButikkerne kunne skabe et rum for forskellige til-

tag og kulturelle aktiviteter for srbare familier. ServiceButikken tznkes ligeledes at kunne blive et godt kontaktrum i det famfhe-
orienterede arbejdet med kriminzlle unge og deres formldre

Som lokalcentrenes forpost vil ServiceButikken kunne tilbyde iben anonym radgivning speciélt med fokus pa barnefamilier med
szrlige behov. ServiceButikken vil siledes ogs vare en ressource i de lokale bgrnefamilieteams borgerrettede aktiviteter,

" herunder undersogelsesarbejde, samtaler med barn og forzldre, familierddslagning og familiebehandling. Der vil vasre mulighed
forat ServxceButlkkerne kan huse ungeridgivningen og hybel projekter. Sitedes vil den enkelte ServiceButik bliver mere resurse-

sterk i forhold til personale, nar nogle af lokalcentrenes aktiviteter legges ud i Servicebutikken, hvilket derved mindsker sarbar-
heden i forhold til den nuvarende situation, hvor flere Servncebutnkker'ofte afhanger af kun én koordinator.

| det I_(oordmerende tvzrfaglige samarbejde giver ServiceButikkerne mulighéd for at huse og facifitere tvarfagligt samarbejde
mellem fokalcentrene, daginstitutioner, skole, fritidsklubber mm. (§ 37a grupper), ligesom ServicéButikken i forbindelse med

den tidlige indsats kan vazre en mulig ramme for nogle af sundhedsplejerskernes aktiviteter, iszr med fokus pd barnefamilier
med s=zrlige behov. ' '

Tilbud som ikke kan rummes i det nye koncept:

«  Altiviteter der knytter sig til andre milgrupper end barnefamilier med sz rlige behov. Det kunne for eksempel vare
Anonyme alkoholikére, gymnastik for zldre.

: Hﬁringsperioden'lﬁbef fra den 24. juni til den l5.'augdst 2005.

Er du bruger eller har du et samarbejde med serwcebutlkken og har du lyst til at komme med dit brdrag til harlngen
vil vi meget gerne have dit hgringssvar.

Det vil ligeledes vere muligt at fd udleveret COWIs eva.lueringsrappo‘rt samt Cqus_ debatopleeg, dér skitserer mulig-
heder ag begreensninger i forestillede fremtidige scenarier, som baggrundsmateriale

Du kan sende dit hgringssvar pr mail eller post fr’!
K10@faf.kk.dk
eller

Familie- ogArbeldsmarkedsforva!tnmgen _
K!0 - Bgrnefamilier med sarlige behov
Bernstorffsgade 17

1592 Kabenhavn Y

Husk at angive din relation til Servicebutikken i dit hgringssvar.”

Med ven lig hilsen

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
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- Familie - og Arbejdsmarkedsforvaltningen ~

INDSTILLING

-Pato: 10-8-2005

Nyt koncept for S.erviceb'utikk.erne — justeret efter forste
hgringsrunde ' Dok.nr

- 1AM

Forvaltningen har valgt at fokusere pa bernefamilier med
serlige behov.

Servicebutikkerne skal primeert rette sig mod bernefamilier med
serlige behov. Forméalet med at give tilbud og yde stotte til
bernefamilier, der har seerlige behov, er at skabe de bedst mulige
opveekstvilkar for bern og unge i disse familier, sa de, pa trods af
_deres individuelle vanskeligheder, kan opna de samme muligheder

for personlig udfoldelse, udvikling og sundhed som deres
jevnaldrende: : -

Tilbud og stette til bgrnefamilier med szrlige behov skal ydes
tidligt og sammenhengende, si begyndende problemer hos bamet
eller den unge s& vidt muligt kan afhjzlpes i hjemmet eller i det
‘nare milje. I en sddan forbindelse skal Servicebutikkerne forsterke
muligheden for denne tidlige indsats. De lokale Servicebutikker
skal saledes vare lokalcentrenes forpost i forbindelse med denne -
tidlige indsats, hvor de lokale og hyggelige omgivelser skaber
rammen omkring forvaltningens hjlp til disse familier. P4 den
méade vil Servicebutikkernes mere &bne og uformelle rum ogsa
vere medvirkende til at skabe bro mellem borger og system.

Som lokalcentrenes forpost skal Servicebutikken kunne tilbyde .

~ &ben anonym radgivning til bern og familier, hvor fokus iseer vil

vere rettet mod bernefamilier med s@rlige behov. _
Servicebutikkerne skal i denne proces spille en vaesentlig rolle i
styrkelsen af dialogen mellem brugere og bestutningstagere.

Servicebutikkerne skal spille en vasentlig rolle i forhold til, at
barnet og den unges problemer netop skal lases i samarbejde med
~ familien, og som sadan skal de nye Servicebutikker kunne danne.en -
god ramme om en sédan familieorienteret indsats. Servicebutikken
skal saledes vare en ressource i de lokale bernefamilieteams
borgerrettede aktiviteter. Hvor det findes nadvendigt, vil der derfor
vere en tet forbindelse til ~at iverksztte og udfare
undersogelsesarbejde, samtaler med bern og forzldre,
familierddslagning og familiebehandling. En . af de nye:
familieorienterede arbejdsformer, der kunne tenkes ind i -
Servicebutikkernes = rammer, er forebyggelsesprogrammet
“Familien 1 Centrum”, der dels sigter pa at bevare flere udsatte

Sagsnr.: 282736

.1 1687604



bernefamilier samlet og dels skal generere metode- og
kompetenceudvikling i bernefamilieteamene. Servicebutikken
tenkes ligeledes at skulle vare et godt kontaktrum i det
familieorienterede arbejdet med kriminelle unge og deres forzldre.
Samlet set skal Servicebutikkerne kunne skabe et dbent rum for
forskellige tiltag og kulturelle aktiviteter for sarbare familier.

Det vil vare en mulighed, at Servicebutikkerne kan huse

ungeradgivningen og hybel projekter. Néar nogle af lokalcentrenes
- aktiviteter saledes kanaliseres ud i Servicebutikken, hvilket betyder

en generel forogelse af personaleressourcerne, bliver den enkelte
Servicebutik mindre sarbar i forhold til personaleforhold, i forhold

til. den nuverende situation, hvor flere Serv1cebut1kker ofte
athenger af kun en koordinator.

I det koordinerende tv&rfaglige samarbejde kan Servicebutikkerne
" huse og facilitere tverfagligt samarbejde mellem lokalcentrene,
daginstitutioner, skole, fritidsklubber mm., hvilket blandt andet gar

under betegnelsen § 37a grupper. Ligeledes skal Servicebutikkeni

forbindelse med den tidlige indsats udgere en ramme for
sundhedsplejerskernes aktiviteter i forhold til bernefamilier, hvor et

serligt fokus og en ekstra indsats i forhold til bernefamilier med
serlige behov kan udspille sig.

Frivillige, der arbejder i forhold til bern og familier, med serlig
fokus omkring begrnefamilier med sarlige behov, vil kunne
inddrages i det omfang bornefamilieteamet finder det relevant.

Med et fokus, der primeert retter sig mod bgrnefarmher med serlige

behov, vil det vare hensigtsmaessigt, at Servicebutikkerne -skifter

navn til = enten: “Radgivning for Bernefamilier” eller
”Bornefamilierddgivningen”. '

“Det nye koncept for Servicebutikkerne betyder, at Servicebutikken,'
med udgangspunkt i de enkelte bydeles lokale behov, kommer til at

danne rammen om en lang reekke familieorienterede arbejdsfofmer,
herunder en lang reekke foranstaltninger.

Side 2 af 2



J eddelelse Side 1 af 1

- - ) o | .?’”ﬁﬁ"‘f

Iben Attrup Madsen

Fra: FAF__K1O - Barnefamilier medbsarlige behov.
Sendt: 12. oktober 200513:38
Til: Iben Attrup Madsen

Emne: VS: hgringssvar vedr. servicebutikkernes fremtidige virke

—-~--Oprlndehg meddelelse -----

'Fra: sekretariatet [mailto:sekretariatet@kikk. dk]
Sendt: 12. oktober 2005 10:59

Til: FAF_K10 - Bgrnefamilier med szerlige behov o .
Emne: VS: hgringssvar vedr. servicebutikkernes fremtidige v1rke

Fra: sekretarlatet [manto sekretarlatet@klkk dk]
Sendt: 12. oktober 2005 10:57
Til: 'kto@faf.kk.dk'

Emne: hgringssvar vedr. servncebuukkernes fremt|d|ge virke

Vedlagt Kontaktudvalgets haringssvar vedr. hzring af Servicebutikkernes fremtidige virke og udformning '
- Med venlig hilsen o

Mette Thomldsen
_Kontaktudvalgets sekretariat

© 13-10-2005



K
K hc‘)_?taktudvalg ot

12. oktober 2005

Familie- og. Arbejdsmarkedsforvaltningen
K 10 - Bernefamilier med szrlige behov
Bermstorffsgade 17

Vedr. Hering af Serviféebufikkernes fremtidige virke og udformning

Kontaktudvalget har féet ovenn&vnte debatopleg i hzrmg Pé baggrund af evaluenngsrapporten om

servicebutikkerne finder Kontaktudvalget det tydehgws fornuftlgt ikke at opretholde
serv1cebut1kkerne som de fungerer i dag

Kontaktudvalget kan 1kke ud fra det foreliggende vurdere, hvor stort behovet er for en forpost for
- lokalcentrene pd berme- og familierddgivningsomradet, men det-varierer givet meget mellem
lokalomraderne. Hvor behovet er til stede finder Kontaktudvalget det vigtigt, at de nye “butikker”

kommer til at fremsta synlige i lokalomriderne og med en bemandlng, som 1kke gar dem sa sérbare
som det er tilfeldet med de eksisterende serv1cebut1kker

Kontaktudvalget legger. desuden vegt pa at en eventuel inddragelse af fr1v1lhge i arbejdet omkring
bernefamilier sker germem samarbejde med de relevante orgamsatloner

P& Kontaktudvalgets vegne

" Thorkil Vestefgaard—Hahsen )
~ Formand for Kontaktudvalget

Kontaktudvalget for Frivilligt Socialt Arbejde { Kebenhavns Kommune
Kvarterhuset Jemtelandsgade 3, 4. 2300 S. t!f. 8232 5540 sekretariatet@ kikk.dk www kikk.dk



Jeddelelse

Iben Attrup Madsen

Side 1 af1

Fra:  FAF K10 Bernefamilier med saerhge behov
Sendt: 12. oktober 2005 13:38

Til: Iben Attrup Madsen

Emne: VS: Vedr. Heringssvar fra,l‘ntegrationsrédet

Fra: Flemming Nielsen

Sendt: 11. oktober 2005 15:06

Til: FAF_K10 - Bgrmefamilier med sasrlige behov

Emne: SV: Vedr. Hgringssvar fra Integrationsradet o

Keere Gitte -
Den skal sendes til Iben.
Mvh

" Flem ming

----- Oprindelig meddelelse-----

Fra: FAF_K10 - Bgrnefamilier med szerlige behov
Sendt: 11. oktober 2005 08:45
Til: Flemming Nielsen

Emne: VS: Vedr, H;zmngssvar fra Integratlonsrédet

Kaere Flemmmg

- Hvem skal jeg videresende denne sag til? |

Kh

Gitte

----- Oprindelig meddelelse-----
Fra: Lotte Holck '

~ Sendt: 10. oktober 2005 15:23
Til: FAF_K10 - Bgrnefamilier med seerlige behov
Emne: Vedr. Hgringssvar fra Integrationsrddet

Hermed fremsendes oplysninger vedr. dokuinentnr. 1672119

Lotte Holck
Sekreteer for Integrationsradet

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
Réadhuset

1599 Kgbenhavn V-
TIf. 3366 24 58
Fax 3366 70 75

Dok.nr 1672119 - Heringssvar fra Integrationsradet .DOC

13-10-2005



) Kﬁbenﬁavns Kommune |ntegrationsrédet

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
K10 - Bernefamilier med serlige behov
Bernstorffsgade 17

1592 Kebenhavn V

Sagnr.: 273896
Dato: 10. Oktober 2005

: Heringssvar vedr hering af Servicebutikkernes fremtldlge virke og
udformning

- Integrationsradet i Kegbenhavns Kommune har modtaget anmodning om

heringssvar vedr. hering af Servicebutikkernes fremtidige virke og ud-
formning med heringsfrist den 17. oktober 2005.

Integrationsradet har pa et megde den 6. oktober 2005. drfaftet herings-
: anrnodmngen og skal pa den baggrund udtale ffalgende

“Integrationsradet finder det vanskeligt at forholde sig til de forskellige
scenarier for Servicebutikkerne, der opridses i COWI evalueringen.

Integrationsradet bemzrker, at evatueringen ikke forholder sig specifikt-

til servicetilbud, aktiviteter og rddgivning maélrettet udsatte familier
med anden etnisk baggrund end dansk. Det fremgér dog, at der blandt

andet er netveerksskabende akt1V1teter for etniske minoriteter (fx Soma-
lisk medregruppe).

Til dette vil Integrationsrédet sparge, hvorfor?
Er det vurderingen, at der ikke behoves sarlige aktiviteter, rddgivning
eller tilbud til etniske minoriteter? Har Servicecentrene ikke den for-

nedne kapacitet, viden eller faciliteter til at tilbyde dette? Eller er det et
spergsmal om prlontermg‘?

Integrationsradet vil anbefale, at det sikres, at medarbejderne i Service-
centrene er kvalificerede og uddannede til at varetage problemstillinger.

og tackle medet med udsatte familier med anden etnisk baggrund end
dansk. Blandet andet vil Integrationsradet henstille, at der er faciliteter
til radighed for borgere med anden etnisk baggrund end dansk med
sprogvanskeligheder og behov for tolkebistand. Dette kan blandet andet

‘ske ved ansezttelse af medarbejdere med sproghge kompetencer/to-
sprogede meda.rbejdere

_- Med venlig hilsen |
Hikmat Hussein / Hanna Kledal
Formand Neastformand

~ Radhuset -

1599 Kgbenhavn V

Telefon.
3366 3366

Direkte telefon -
3366 24 58

Telefax

- 33667075

E-mail
Integrationsraadet. kbh@faf kk.dk
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) Heringssvar fra Bernepasning og Sundhed vedr. nyt koncept for
Servicebutikkerne

Hvis man tager udgangspunkt i de anbefalinger, der er beskrevet i COWIs
evalueringsrapport lever konceptet op til anbefalinger om at ensrette
“servicebutikkernes tilbud, afgrense mélgruppen og knytte serwcebutlkkemes '
akt1v1teter sammen med andre kommunale foranstaltninger.

Under besknvelsen af det tvarfaglige samarbejde kunne man gnske sig, at der ud
over en sikring af overholdelse af § 37a i Serviceloven ogsé tznkes p& nyudvikling
af det tvarfaglige samarbejde i forhold til falles aktiviteter, der involverer
forskellige faggrupper, herunder Sundhedsplejen ’

Sundhedsplejens nuvzrende aktiviteter i servicebutikkerne retter sig ikke blot mod
bernefamilier med szrlige behov men ogsd mod den samlede gruppe, der er i
sundhedsplejerskens varetzgt. Det drejer sig om aktiviteter som Abent Hus,
foredrag og undervisning af forzldregrupper og forskellige netverksskabende
aktiviteter. Det fremgar ikke klart om disse aktiviteter kan fortsatte i forbindelse
med en realisering af det ny¢ koncept. Mulighed for fortsattelse af aktiviteterne er
under alle omstendigheder gnskelig. Til belysning af sundhedsplejens erfaringer

med servicebutikker er herudover vedhaftet et bldrag fra Sundhedsplejen pd -
Vesterbro nedenfor.
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Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
K10 ~Bgmefamilier med saerh ge behov

- Bemnstorffsgade 17
1592 Kgbenhavn V

Dato: 1 1-'10-05

- Udvidet Harmgstar ang. Servicebutikker

Servicebutikken: "SundhedsHuset” pd Indre Nerrebro, betjenes af 2 sundhedsplejerskcr 30 timer om
ugen og er efter 7 &rs virke nu noget man regner med lokalt. Vi oplever, en lokal forankring som
aldrig fer, borgere der ikke ville havde henvendt sig til somalforvaltmngen kommer geme og sperger
om r&d og vejledning. Det er af stor verdi, at det er sundhedsplejen (et alment tilbud), der er an51gtet
udadtil i ‘Servicebutikken. Brugeme et ikke anderledes/specielle, nir de henvender 51g til
- sundhedsplejen, hvilket gor det lettere, at fa borgere med szrligt behov i tale.

Vores servicebutiks t11bud er tidligere beskrevet af Cowi, men vi vedlaegger alligevel en over51gt Vi
ensker at papege,-at vores Servicebutik benyttes af s&vel danske som borgere af anden etnisk -
oprindelse. Nogle har sager i socialforvaltningen, andre har ikke. I hvert fald er det sikkert, at mange

~ af problemstillingerne, ikke herer til under begrebet “bernefamilier med szrlige behov”, og vi er

bekymret for, at disse borger ikke fremover kan/vil henvende sig og fa deres problemer lzst i den nye
Servicebutik, som oplegget tegner et billede af.

I dag far borgeme hjzlpen her o g nu og_pa deres egne betingelser. Vi har indtryk af, at érsagen‘ til at
Servicebutikken - fungere, er at konceptet-er fleksibelt, uden tidsbestilling, uden begrensning af
bestemte problemstillingers art, der feres ikke journaler og egentlig sagsbehandling af besluttende

karakter finder ikke sted. Medarbejderen skal alene koncentrere sig om, at handle helt konkret pa den
enkelte henvendelse.

Poul Chr. Olsen, Cand. psyk., orginsationspsykolog o'g metodeudvikler i organisation for

brugeinddragelse, skriver i sin kronik “den sociale butikstanke” i Dagbladet Information d. 15 .
. september 2005, at forskning Vviser, at man ikke kan sige at en bestemt metode er mere rigtig end

anden, og at en afggrende faktor for udfaldet af en behandling, er at personen selv kan velge sin

samtaleparmer. Poul Chr. Olsen undrer sig over, at Kgbenhaviis Kommune ikke tager

Servicebutikkerne som en udfordring. Denne undring deler vi. Servicebutikken er en ny made at made

borgeren pd, den er lokalt forankret og ikke stigmatiserende, hvorfor dens popularitet er shgende

Vi vil gemne pointere og papege, at det vigtige ved serv1cebut1kkernes funktlon er:

e Deter anonymt og for alle borger.

e Etbredt tvarfagligt tilbud -
.o Let tllgaengehgt og ufarligt.

Et ﬂeksxbelt tilbud, der tager udgangspunkt i borgemes behov i de enkelte bydele
e Allerede forankret lokalt.

40%: af bo'rgeme, der benytter servicebutikkerne. har en anden etnisk baggrund end dansk,

netop denne - grupper, er ifelge Sundhedsstyrelsens rapport fra juli 2005, den gruppe af
" danskere der har den’ darligste. sundhed, szrligt pA de kroniske og livsstilsbetingede

sygdomme, og alts& en gruppe der har.et oget behov for vejledning om sundhed og sygdom.

Et rart sted at komme (de fysiske ram_mér og stemningen i huset)

Det er det vi ger pa Indre Narrebro, vi er glade for og det der fungerer.
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Harin'gssvar af Servicebutikkernes fremtidige virke og udformning:

Sundhedsplejerskeme pa Ydre N;arrebro har Iast jeres oplag til hﬁrmg og vi har f;algende
kommentarer

Vimangler at heringen indeholder, det som vi synes at kunne lzse i Indstillingen, nemlig det at
Servicebutikken fortsat skulle kunne rumme alle sundhedsplejens aktiviteter. Her tenker vi pa

_ den funktion, som vi i dag kalder Abent hus, hvor alle familier kan komme. Det tilbud mener vi
er vigtigt at fastholde, altsi ogsé det generelle. Det signalerer til familierne, at det ikke et
“farligt sted” at komme, og det budskab tror vi pa er meget vigtigt at holde fasti. At man :
“derudover har mange specielle tilbud/grupper for bornefamilier, der har et szrligt behov er ogsa
meget fint, men den brede indgangsport er vigtig at fastholde set fra vores synsvinkel. - .
Det vil ogsa betyde at man vil kunne fastholde den funktion, som vi i dag legger stor veegt pa at
have i forhold til lokalforvaltningen (nu Socialforvaltningen) og familier, nemlig at vaere
“brobyggere”. Vi er et tilbud til alle og kommer i stort set alle sn&bgrmnsfamilier. Vi sorterer og
henviser videre, nar vi finder det relevant. I dag mangler vi meget nogle tilbud til de familier,
som vi kan se vil fa problemer med deres bermn pé leengere sigt. Vi haber meget pa, at deri det
nye koncept bliver lagt mere veegt pa forebyggelse, end det er tilfeldet i dag.
I trad med det, synes vi ogs4 at det er vigtigt at fastholde den funktion, der allerede i dag ligger i
vores Servicebutik i Bragesgade, nemlig jordemor konsultation i lokalomréadet. Det betyder

 meget bade for det tverfaglige samarbejde og ikke mindst for de vordende foreldre, at de

allerede i graviditeten har stiftet bekendtskab med et hus, der rummer en masse lokale tilbud til -
en bernefamilie. Igen en ufarlig” made at blive prasenteret til et sted pa. Nar en familie forst er

. 1huset og-er trygge ved stedet, tror vi ogsa pa, at familien er mere modtagelig overfor diverse
tilbud om hjeelp og stette, hvis de har nogle serlige behov for dette. Mange undersegelser peger

pé, at ingen familier kan lide at bhve stigmatiseret. De fleste vil “bare” vare en hel almindelig
familie.

Vi héber, at I kan bruge vores kommentarer.
' Pé"vegne af suhdhedsplejen pa Ydre Ngrrebro.

Anette Schou-Jensen og Susanne Uggerly

Koordinerende sundhedsplej erske Ydre Nmrebro
Baldersgade 3B

2200 Kbh. N



Bilag 1.
Sundhedsplejen f)ﬁ Vesterbro vil gerne kommentere fzlgende.

I de fem 4r lokalcentret har haft servicebutikken" pi Vesterbro, har
sundhedsplejerskerne som faggruppe veret glade for at bruge servicebutikken og har
"haft et godt og konstruktivt samarbejde med koordinatoren af butikken. Der er rum

og plads i pzne og imedekomne lokaler til kollektive og individuelle
sundhedsplejerske aktiviteter, ’

Sundhedsplejen har ugentlig Aben Hus, fedregrupper, medregrupper, konsultationer .

og grupper for medre med efterfedselsreaktioner i samarbejde med de frie
psykologer.

Sundhedsplejen har ikke blot arbejdet p& at f& lokaler i servicebutikken, men har

satset pA samarbejde om andre af servicebutikkens tiltag. Det er iser lykkedes i

forhold til de frie psykologer omkring sundhedsplejens udviklingsprojekt for 2005,

som omhandler efterfadselsreaktioner hos madre og unger&dgivningen til skolebgrn.

Sundhedsplejerskerne har gennem deres arbejde daglig kontakt med alle
bernefamilier og ser alle skolebern p4 Vesterbro. Derigennem erfarer faggruppen, at
borgerne har brug for de tiltag, der er i servicebutikken. Det drejer sig ikke kun om
borgere, som er tilknyttet lokalcentret, men ogsa borgere, som har brug for hjzlp pa
et tidspunkt,” hvor “problemet” endnu ikke er "fastlast”

i en sterre
ressourcekrevende social/personlig sag. :

Sundhedsplejen pa Vesterbro synes,-at det koncept, servicebutikken pa Vesterbro
har i dag, set i et sundhedsplejerske perspektiv er bade sundhedsfremmende og
forebyggende, da “problemerne” bliver set og behandlet, mens de er smid og
overkommelige, det sundhedsplejen betragter som tidlig indsats.

Sundhedsplejen p& Vesterbro tager ikke afstand fra FAF’s debat opleg, men gnsker
forsat et tilbud, hvor ogsé tidlig indsats og forebyggelse er til stede, sddan som det er

tilfeldet i servicebutikken p& Vesterbro i dag. Miske skal det ikke vre et enten :

¢ller, men et bade og?

For sundhedsplejerskerne pa Vesterbro

Karen Frank Hansen
Koordinerende sundhedsplejerske.

Side 2 af 2
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‘mune, Familie- og Arbejdsmarkeds

"1 Indledning

Denne rapport indeholder en evaluering af ServiceButikkerne i Kgbenhavns
Kommune. Evalueringen er gennemfgrt af COWI A/S for Kgbenhavns Kom-

forvaltningen, i perioden december 2004 til
marts 2005. ‘ '

Konsulenten har holdt en workshop med koordinatorerne for ServiceButikkerne
den 4. marts 2005, hvor de forelgbige resultater fra evalueringen blev fremlagt.
Koordinatorerne fik ved denne lejlighed mulighed for at drgfte resultaterne og
komme med forslag til 2ndringer. Et udkast til rapporten blev endvidere drgftet

- pé et styregruppemgde den 9. marts 2005 med deltagelse af K10, Familie- og

Arbejdsmarkedsforvaltningen, en representant for ServiceButikkernes koordi-

- natorer og konsulenten.

11 Baggrund og formal

Ved budgetforliget for 1999 blev det som et led i omlegningen af Kgbenhavns
Kommunes indsats pa hjemlgseomradet besluttet at afvikle fire familiecentre og
etablere 11 ServiceButikker. De fgrste ServiceButikker &bnede i 2000, hvoref-

ter der Igbende er &bnet ServiceButikker indtil begyndelsen'af 2003, hvor det
samlede antal ServiceButikker kom op pa ti.

Kgbenhavns Kommunes Familie- og Arb@jdsmarkedsudifal g har bésluttet, at
der skal gennemfgres en ekstern evaluering af de 10 ServiceButikker.

Af Familie- og Arbejdsmarkédsforvalmingens brev af 7. december 2004 med

- tilhgrende oplag til ekstern evaluering af ServiceButikkerne i Kgbehavns

Kommune fremgér det, at "Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget i Kgbenhavns
Kommune gnsker at opn et mere kvalificeret grundlag for de politiske beslut-

~ ninger om ServiceButikkerne i Kgbenhavns Kommune. Derfor er det besluttet

at udarbejde en ekstern evaluering af ServiceButikkerne."

Det fremgar endvidere af opiaagget - og af COW_IS tilbud af december 2004 om
evaluering af ServiceButikkerne i Kgbehavn Kommune - at formélet med eva-
lueringen er, at kvalificere de politiske beslutninger om ServiceButikkernes

fremtid for sa vidt angér deres fremtidige malgruppe, balancen mellem ensar-

tethed og lokalt serpreg samt i relation til adgangen til ServiceButikkerne.

COWL
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Faser og periode " -

som dekkes

- Selvevaluering

~ Spgrgeskema-

undersggelsen
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1.2 Tilgang, metode og datagrundlag

Evalueringen har veret opdelt i fire faser: 1) opstart, 2) dataindsamling, 3) ana-

lyse og 4) afrapportering. Evalueringen dakker penoden fra Sew1ceBut1kker—
nes opstart i 2000 og indtil i dag.

Der er indsamlet et stgrre bc_zggrundsmateriale til brug for evalueringen. Mate-

rialet bestdr bl.a. af konceptpapir, drsrapporter, brugerundersggelser, budgetter,

regnskaber og statistiske mdberetmncrer vedrgrende Serv1ceBut1kkernes virk-
somhed.

Vi har bedt koordinatorerne gennemfgre en selvevaluering af deres ServiceBu-
tik. Koordinatorerne har faet tilsendt en elektronisk selvevalueringsskabelon via
e-mail med en lang rekke spgrgsmal inden for fglgende overskrifter: 1) bag-
grundsdata, 2) anonym rédgivning, 3) aktiviteter, 4) brugergrupper, 5) samar-
bejde med frivillige organisationer og foreninger, 6) relationen mellem lokal-
centrene og ServiceButikkerne, 7) ServiceButikkens mal, 8) forslag til forbed-

ringer. Koordinatorerne har udfyldt selvevaluermgen og sendt denrie tilbage til
COWL

Skabelonen for selvévalueringen er vedlagt i bilag 1.

I COWIS tllbud om evaluering var der Iagt optilen elektromsk spgrgeskema-
undersggelse blandt de frivillige organisationer, som ServiceButikkerne samar-

bejdede med. Spgrgeskemaet skulle udsendes til 50-100 frivillige organisatio-
ner.

P4 denne baggrund anmodede COWI koordinatorerne for ServiceButikkerne
om at tilvejebringe kontaktoplysninger om frivillige organisationer og forenin-
ger. Det viste sig imidlertid, at flere af ServiceButikkerne ikke har et samarbe;j-

~ de med fem eller flere frivillige organisationer. Hertil kom at forstaelsen af fri-

villige organisationer som private foreninger med vedtegter og bestyrelse, viste
sig at veere for sn®ver en afgrensning i relation til ServiceButikkernes virk-

somhed. P4 denne baggrund blev deﬁmtlonen udvidet til at omfatte frivillige
foréninger, organisationer og personer.'

Med den udvidede definition var det fortsat ikke muligt for ServiceButikkerne
under €t at tilvejebringe relevante oplysninger pa over 50 frivillige foreninger,

-orgamsatloner eller personer. ServiceButikkerne leverede relevante kontaktop-
lysmnger pa i alt 34 frivillige organisationer, forenmger eller personer.

COWI besluttede efter aftale med Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen at

. (=]
gennemfgre spgrgeskemaundersggelsen, selv om der ikke kunne udsendes 50-
100 spgrgeskemaer som forventet.

! Det betyder, at spgrgeskemaundersggelse ogsa omfatter Igst organiserede netvaerksgrup-

per, som ikke har tilknytning til en forening eller lignende, og at den omfatter personer som
arbejder som frivillige i ServiceButikkerne.

COWL
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I alt er spprgeskemaet siledés udsendt til 34 personer, og der er indkommet 24
besvarelser. Det svarer ti] en besvarelsesprocent pd 71 procent. P4 baggrund af

tidligere erfaringer med internetbaserede spgrgeskemaer af denne karakter vur-
deres denne svarprocent som tilfredsstillende.:

Spgrgeskemaet er vedlégti bilag 2.

Der er gennemf;zirt interview med 63 personer samt afholdt to workshops med

- koordinatorerne for ServiceButikkerne. Interviewene er gennemfgrt med ud-

valgte personer fra fglgende grupper:

De 10 koordinatorer for ServiceButikkerne
Brugere samt frivillige organisationer, foreninger og personer
Medarbejdere fra Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens lokalcentre

Medarbejdere fra Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen centrale kon-
torer ' "

De personer, som er interviewet, fremgar af bilag 3.

Evalueringen har haft fokus p4 tilfredshed set fra forvaltningens eget samt bru-

- gernes synspunkt. Evalueringen indeholder saledes ikke en kendskabsanalyse

og kan ikke svare pd, hvorvidt det er de "rigtige" borgere Servicebutikkerne har

fat pd, samt hvorvidt der leveres de rigtige ydelser i forhold til de generelle be-
hov blandt borgerne.? .

Derer i evalueringeh lagt veegt pd en aktiv inddragelse af koordinatorerne. Ko-

ordinatorerne har sdledes veeret grundlaget for dataindsamlingen ved de to

workshops og ved den gennemfgrte selvevaluering, og de har medvirket ved -

- udpegning af frivillige organisationer, foreninger og personer til brug for gen-

nemfgrslen af den elektroniske spgrgeskemaundersggelse. Endelig har de ogsa i

vid udstreekning veeret med til at pege pd de personer, som er blevet interview-
et. '

Den aktive inddragelse af koordinatorerne har varet en del af evalueringstrate-
gien og udggr séledes et bevidst valg med henblik pa at sikre en s& omfattende
dataindsamling som muligt (inden for den gkonomiske ramrme til evaluerin-
gen). Svagheden ved at legge stort vaegt pd koordinatorerne er, at der er en fare
at koordinatorernes udsagn prazger evalueringen i-en bestemt retning. Koordi- -

natorerne kan have et - naturligt - gnske om at sette sig selv og deres Service-
Butikker i et godt lys.

Ved at veere opmearksom pé denne problemstilling, og ved i et vist omfang at

- have taget kontakt til interessenter direkte, har vi forsggt at afhjelpe denne risi-

ko. Men den er fortsat et grundvilkar for evalueringen, som'det er ngdvendigt at
have for gje. :

2 £, COWIS tilbud, side 7 nederst.



Evaluering af ServiceButikkemne i Kebenhavns Kommune

1.3 Rapportens opbygning
Foruden dette indledende kapitel indeholder rapporten tre kapitler.

Kapitel 2 indeholder de vasentligste ko_nklusione_r samt en rekke éhbefalinger.

Kapitel 3 indeholder en gerinemgang af baggrund, formél, organisation og fi-

nansier_ingi relation til Kgbehavns Kommunes ServiceButikker.

Kapitel 4 mdeholder en analyse og undersszsgelse af Serv1ceBut1kkernes aktivi-
teter, brugere og samarbejde.
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Evaluering af ServiceButikkerne | Kebenhavns Kommune

‘ 2 Anbefalinger, scenarier og konklusion

I dette kapitel gengives: 1) vores samlede anbefalingef 2) scenarier for den
fremtidige udvikling af ServiceButikkerne, 3) svaret p& evaluermgens tre ho-
vedspgrgsmal og 4) evaluermoens konklusioner.

21 Anbefahnger

'

Vores anbefahnger tager udgangspunkt i det nuvarende koncept for ServiceBu-
tikkerne.?

‘Rapportens samlede
anbefalinger

Y Der heavises til afsmt 2.2 for en gennemgang af fire potennelle scenarier for den fremti-
dige udvikling af ServiceButikkerne.
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2.2 - Scenarier
 Fire potentielle

Vi har med baggrund i Familie- og Arbejdsmarkédsforvaltninoens udbudsmate-
scenarier

riale for denne evaluering opstillet fire potentxelle scenarier for ServiceButik-
kerne :

Af udbudsmaterialet fremgar det, at, der skal skabes "klarhed over ServiceBu-
tikkernes fremtidige mélgruppe - herunder om de primert skal fokusere pé:
bgrnefamilier med scerlige behov, bgprnefamilier generelt eller borgerne gene-
relt." Da det ved flere budgetforhandlinoer om Kgbenhavns Kommunes budget

har veret foreslaet, at ServiceButikkerne skulle afvikles, er der ogsa skltseret et
sakaldt "afviklingsscenario”.

De fire scenarier er idealtyper, dvs. at de er sggt holdt s& logiske og stringente
som muligt. Det er muligt at kombinere elementér fra scenarierne. Det kan fx
tenkes, at scenario 3 (FamilieHuset) kombineres med elementer fra scenario 1
(ServiceButikken), siledes at FamilieHuset ogsd kommer til at indeholde dben
anonym radgivning. En rekke andre kombinationsmuligheder kan ogsé tenkes

De fire scenarier er skitseret i nedenstdende tabel og uddybes nedenfor.

* Jf. udbudsmaterialet fra K10, Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen, brev af 7. de-
cember 2004.
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Skema 2.1 - - QOversigt over scenarier for ServiceButikkerne

. Note; De tre farste scenarier kan alle knyttes sammen me_d _Ungerédgivninge_n. med henblik pa at reducere sirbarheden.
Scenario 1 I dette scenario ser ServiceButikkerne stort set ud som i dag.’ Der foretages
- ServiceButikken enkelte opstramninger for sa vidt angar malgrupper og aktiviteter. Butikkerne
bevarer det brede sigte, dog sdledes at den &bne anonyme radgivning fortsat
udggr kerneydelsen med szrlig vaegt pa familieretslig rddgivning og psykolo-
gisk rddgivning. Organisatorisk hgrer ServiceButikkerne fortsat under Service-
tearnet, som er det faglige team i lokalforvaltningen, der favner bredest. En kri-
tisk forudsztning er, om der fortsat vil vare villighed til at bevilge midler til
tilbuddet, som har v&ret lukningstruet.ved flere lejligheder. Fordelen ved Ser-
viceButikken er, at de har et "gresrodselement” i sig, dvs. at tilbuddet fr lov at
vokse op nedefra og pa den mdde er det "automatisk" tilpasset lokale forhold.
Ulempen ved modellen er det uklare fokus. Hertil kommer at tilbuddet fortsat

3 Navnene pi de fire modeller er evaluators opfindelse.
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- Scenario 2
.FamilieButikken

Scenario 3
FamilieHuset

Scenario 4
- Afvikling
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kan risikere at vere lukningstruet, hvilket ikke er befordrende for udviklingen
af ServiceButikkernes v1rksomhed

I dette scenario - FamilieButikken - er der et bredt sigte pa hj=lp og stgtte til

familier/forzldre/bgrn med henblik pé at afhjzlpe familiemassige vanskelig-
heder. FamilieButikken har fortsat gruppe- og netvarksaktiviteter, fx netvaerks-

grupper for enlige mgdre. Der er siledes fortsat basis for en vis grad af samar-

bejde med de frivillige organisationer og foreninger. Malgruppen for aktivite-
terne er indsnzvret til bgrnefamilier og gravide. Sundhedsplejen vil fortsati
samspil med koordinator skulle udfgre aktiviteter 1 FamilieButikken. Safremt
FamilieButikken skal kunne udfgre egentlig familiebehandling, vil det kreve
en tilfgrsel af kvalificeret og faguddannet personale. FamilieButikken kan or-
ganisatorisk bade kobles til Serviceteamet og Bgrnefamilieteamet. Hvis butik-
ken far et stgrre element af egentlig familiebehandling, vil Bgrnefamilieteamet
vaere den mest naturlige organisatoriske forankring. Fordelen ved FamilieBu-

tikken er et rimelig klart fokus. Ulempen er, at nogle grupper somi dag kom-
mer i ServiceButikkerne - mister et tilbud.

I dette scenario - FamjlieHuset - er der et klart sigte pa familiebehandling, hvor
familier/foreeldre/bgrn kan fa hjzlp og stgtte til at afhjelpe familiemassige -

vanskeligheder. Organisatorisk knyttes FamilieHuset til Bgrnefamilieteamet, da
FamilieHusets opgaver vil vare relateret til dette teams fagomrade. FamilieHu-

set vil primart beskzftige faguddannet personale som psykologer, terapeuter
" m.fl. Sundhedsplejen kan eventuelt knyttes til FamilieHuset. Der er ikke lznge-
re umiddelbart basis for samarbejde med de frivillige organisationer og for-

eninger. Fordelen ved modellen er det klare fokus. Ulempen er, at der er mange
grupper - som i dag kommer i ServiceButikkerne - som mister et tilbud.

I dette scenario afvikles ServiceButikkerne. Radgivningsfunktionerne overfgres
til de lokale centre, som allerede i dag er forpligtet til at yde anonym radgiv-
ning. Sundhedsplejens aktiviteter overfgres ligeledes. Alle gvrige aktiviteter i
ServiceButikkerne afvikles eller gives videre til andre, fx frivillige organisatio-
ner eller foreninger. Den kritiske forudsztning for, at afviklingsmodellen kan
realiseres er, at der treffes politisk beslutning om afvikling. De gkonomiske
midler fra afviklingen kan enten indhgstes som en besparelse eller helt eller
delvist overfgres til de lokale centre, som 1 en vis udstrekning skal overtage
ServiceButkkernes opgaver. Ulempen ved afviklingen er, at der ikke lzngere

vil vare et alternativ til de lokale centre, og at ServiceButikkernes nuvarende
netvaerks- og gruppeaktiviteter kan forsvinde.
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23 Evalueringens tre hovedspergsmal

Denne evaluering har tre hovedspgrgsmil, som besvares nedenfor: -

Hovedspgrgsmal

F¢r§te spprgsmal . For s& vidt angdr evalueringens fgrste spgrgsmal er konklusionen fglgende:

Det kan konstateres, at det ikke er muligt at afgrense entydige malgrupper pa
tvers af ServiceButikkerne, da butikkerne i vid udstrekning har valgt at priori-
tere deres indsats forskelligt. Dette betyder, at det ikke er muligt p& en systema-
tisk made: 1) at opstille succeskriterier for ServiceButikkernes arbejde, 2) at

benchmarke deres virksomhed og 3) at "brande" og synligggre konceptet Ser-
viceButikken. '

Spergsmalet om valg af konkrete méalgrupper for ServiceButikkernes virksom-

" hed bgr athznge af: 1) en vurdering af borgernes behov i Kgbenhavns Kom-
mune samtidig med, at det 2) i hgj grad er et spgrgsmal om politisk prioritering.
Med udgangspunkt i scenarierne ovenfor kan der peges pa fglgende mulige
malgrupper for ServiceButikkerne: Borgerne generelt, bgrnefamilier/ grav1de og
bgrnefamilier med serlige behov/gravide med szrlige behov.

~ Koordinatorerne har selv - i prioriteret rekkefglge - peget pa fglgende mulige
malgrupper for ServiceButikkernes fremtidige arbejde: 1) alle borgere med be-
hov for rdd og vejledning, 2) bgrnefamilier, 3) etniske borgere, 4)
sorg/kriseramte og 5) marginaliseringstruede.®
_ _ 2
Vores undersggelse viser, at fordelene ved at indsn®vre konceptet for Service-
Butikkerne, herunder mélgruppen, overstiger ulemperne:

Andet spgrgsmal ‘Med hensyn til evalueringens andet spgrgsmal er konklusionen som fglger:

Det kan konstateres, at der er betydelige forskelle mellem ServiceButikkernes:
" 1) mélgrupper, 2) aktiviteter, 3) dbningstider og -timer, 4) samarbejde med fri-
villige foreninger og organisationer og 5) brug af frivillige. Hertil kommer at de
" lokale centres bidrag til SeviceButikkerne er stzrkt varierende. Den eneste
samlende kerneydelse for ServiceButikketrne er den anonyme rédgivning, som

findes i alle butikkerne. Denne er dog ogsé af meget varierende karakter med
hensyn til indhold og omfang.

Det positive ved denne forskellighed er, at den giver rum for, at ServiceButik-
kerne kan tilpasse sig lokale forhold i1 den bydel, som de er beliggende i. Og at
den giver mulighed for, at ServiceButikkernes tilbud kan udvikles nedefra. Pa

§ Koordinatorerne har peget pa ovennevnte malgrupper ved en workshop i COWI, hvor de
blev bedt om at udpege 5 malgrupper for deres fremtidige virksomhed.
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Tredje spgrgsmal
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den negative side tzller, at forskelhgheden vanskehccm 1) opstilling af felles

- succeskriterier (og hermed mulighed for méling af effekt), 2) benchmarking af
butikkernes virksomhed og 3) en fzlles brandmg af ServiceButikken.

Koordinatorerne har selv - i prioriteret Arée'kkéf;zil ge - peget pé fglgende mulige
aktiviteter for ServiceButikkernes fremtidige arbejde: 1) dben anonym radgiv-
ning, herunder szrligt a) familieretslig radgivning og b) psykologisk radgiv-

ning, 3) netvaerksgrupper for enlige mgdre, 4) information til crruppe:r og 5)
sundhedspleje.’

Vores undersggelse viser, at fordelene ved at indsnevre konceptet for Service-

- Butikkerne, herunder aktiviteterne, overstiger ulemperne.

Endelig er konklusionen pé det tredje spgrgsmal fglgende:

. Der 'eksi'ste.reri dag 10 ServiceButikker, som dekker 11 ud af 15 bydele i Kg-

benhavns Kommune.? De eksisterende ServiceButikker har alle - pa ner Ser-
viceButikken i Vanlgse - det samme budget-svarende til en lgnsum til en fast-

ansat koordinator og et fast driftsbudget. Med udgangspunkt i det nuvarende

koncept for ServiceButikkerne vil det kreve en udvidelse af den gkonomiske

ramme, séfremt dekningsgraden skal gges ved etablering af ServiceButikker i
alle de kgbenhavnske bydele.

Safremt den ¢koﬁonﬁske ramme for ServiceButikkerne fastholdes, men der gn-

skes en udvidelse af tilbuddets dekningsgrad til et bydzkkende tilbud - hvor-

ved der opnds et mere ensartet serviceniveau i kommunen - kan to budgetmaeé-
sige modeller teenkes: 1) budgettet fordeles i henhold til bydelens sociale be-
lastningsgrad, 2) budgettet fordeles i overensstemmelse med befolkningstallet i

de enkelte bydele. Valget af budgetfordehngsmodel bszsr afhznge af, hvilken
mélgruppe ServiceButikkerne skal beskzftige sig med.’

" Koordinatorerne har pegef pé ovennavnte aktiviteter ved en workshop i COWI, hvor de
blev bedt om at pege pa 5 aktiviteter for deres fremtidige virksomhed.

¥ ServiceButikken Christianshavn/indre By dzkker to bydele.

% Det er ikke muligt inden for denne evaluerings ramme nzrmere at kortlegge konsekven-
serne for ServiceButik-konceptet ved disse to budgetfordelingsmodeller.”
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2.4 Konklus’ioner

I det fglgende gengives undersggelsens konklusmner med udgangspunkt i fem
temaer:

. Styring og organisation’
Samarbejde og sérbarhed
Aktiviteter og malgrupper
Kendskab, synlighed, adgang og t11fredshed
Frivillige organisationer, foreninger og personer

Styring og organisation

Angsvaret for ServiceButikkerne er delt mellem K10/@PA2, som har ansvaret
for den overordnede mél- og rammestyring pa omrédet, og de lokale centre som
har det gkonomiske, ledelses- og personalemassige ansvar. K10 holdt ménedli-
ge m@der med ServiceButikkerne i &rene efter deres oprettelse, men denne akti-
vitet er ophgrt. K10/@PA? har kun i begrenset omfang stillet krav til Service-
Butikkernes virksomhed. For si vidt angér de lokale centre peger vores under-

sggelse samtidig pd, at mange af centrene ikke fgler et reelt ejerskab til Ser-
viceButikkerne. '

Grundlaget for ServiceButkkernes virksomhed er "Koncept pa Sérvice-

Butikker" (august 1999). Dette dokument fylder 2,5 sider og er ikke revideret
siden udarbejdelsen i august 1999. Dokumentets krav til ServiceButikkerne er
meget rummelige, og det indeholder kun i begreenset omfang en specifikation
af ServiceButikkernes umiddelbare mal, aktiviteter, indikatorer/succeskriterier
samt de resultater, som ServiceButikkerne.forventes at skulle opna.

Det organisatoriske ophaahg og styringen af ServiceButikkernes virksomhed
har ikke veret befordrende for ejerskabet til butikkerne, og det har varet med-
virkendé til, at der er stillet for fa krav til butikkernes virksomhed.

Samarbejde og sarbarhed :

Vores undersggelse viser, at der i nogen udstrekning er etableret et samarbej de
mellem koordinatorerne. Koordinatorerne har séledes pé eget initiativ udarbe;j-
det en rekke dokumenter med henblik p4 dokumentation og udvikling af deres
virksomhed. Det er dog samtidig sldende, at to ServiceButikker ikke medvirker

“inogen af de felles aktiviteter. Samarbejdet mellem koordinatorerne kan i no-

gen udstrekning medvirke til at sikre en udvikling af tilbuddet.

Det konkrete samarbejde mellem medarbejderne fra de lokale centre og Ser-
viceButikkerne fungerer godt i mange af ServiceButikkerne. Men det er samti-
dig hovedindtrykket, at de lokale centre ikke tager deres personale- og ledel-
sesmassige ansvar i relation til ServiceButikkerne alvorligt. Flere af Service-
Butikkerne savner ledelses- og personalemzssig styring fra de lokale centre

Dette kan ogsé udledes af, at flere af de lokale centre kun i meget begrznset

omfang "bidrager" med medarbejdere til ServiceButikkerne. Nér der ses bort
fra sundhedsplejerske aktiviteterne, er der fire ServiceButikker, som alene mod-

tager 0-1 medarbejdertime per uge fra det lokale center, mens de sszn ge seks
ServiceButikker modtager fra 4-10 timer per uge.

COWL
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Vores undersggelser peger pi, at konceptet for ServiceButikkerne er sarbart.
Det skyldes, at hovedparten af ServiceButikkerne er meget personafhzngige

da de er athengige af én koordinator, samt at der driftsgkonomiske ridderumi
flere af ServiceButikkerne er begrnset. Dette medfgrer sirbarhed i relation til

sygdom, kursus- og m¢deakt1v1tet og vanskehcg;zir anszttelse af fx vikarassi-
stance.

Forskelligheden mellem ServiceButikkernes mélgrupper og aktiviteter skaber
uklarhed om, hvad ServiceButikken under ét stér for, hvilket vanskeligggr sam

arbejdsrelationerne i forhold til tllbuddene i den @gvrige brugerrettede forvalt-
ning.

Aktiviteter og malgrupper

Der har i perioden 2002 - 2004 arligt veeret ca. 37-38. 000 personer, som har
gjort brug af tilbuddene i ServiceButikkerne. Heraf har ca. halvdelen deltaget i
gruppeaktiviteter, mens ca. 15.000 har modtaget radgivning i bred forstand.'°

‘Der er ca. 30 besggende i gennemsnit i ServiceButikkerne per dag, hvoraf ca.

halvdelen deltager i gruppeaktiviteter. Tallene er forbundet med store usikker-
heder.

Det kan konstateres, at der er store pa ServiceButikkernes samlede dbningsti-
mer, der varierer fra 11 til 22 timer med et gennemsnit p4 17,5 timer. Abnings-

timerne i dagtimerne svinger fra 9 til 18 timer, mens antallet af &bningstimer i
aftentimerne svmger fra O til 12 timer.

Der er ligeledes store forskelle med hensyn fil de aktiviteter, som ServiceBu-
tikkerne udbyder, herunder i relation til indholdet af aktiviteterne, Dette illu-

streres ogsé af, at det kun i begranset omfang har veret muhgt at udferdige en
felles statistisk rapportering vedrgrende butikkernes aktiviteter.

Sammenszatningen af ServiceButikkerens brugergrupper er et resultat af 1) den
demografiske sammensztning af det lokalomrade, som ServiceButikken er be-
liggende i og 2) de konkrete tilbud og aktiviteter, som udbydes i ServiceButik-
kerne. Det er vanskeligt at give en entydig karakteristik af brugergruppen.

Kendskab, synlighed, adgang og tilfredshed
Det er ikke muligt med udgangspunkt i denne undersggelse at sige noget om
det generelle kendskab til ServiceButikkernes virksomhed. For sa vidt angér de

frivillige organisationer, foreninger og personer kan det af spgzirdeskemaunder-
spgelsen konstateres, at cirka halvdelen kender til den individuelle radgivning,

1/3 kender til rad og vejledning i grupper mens under 1/5 kender til ServiceBu-
tikkernes gvrige ydelser.

Spgrgeskemaundersggelsen peger pa, at ServiceButikkernes synlighed er dar-
lig. Dette indtryk bekreftes ogsd af vores kvalitative interview. Det, at de en-

10 ServiceButikkernes radgivning kan besta i alt fra juridisk og psykologisk rddgivning til
hjelp og vejledning med at forstd breve fra offentlige myndigheder og lignende

COWL
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kelte ServiceButikkers mélgrupp’er og aktiviteter, er meget varierende, ggr det
vanskeligt at brande "ServiceButikken" og skabe synlighed.

- Brugerne er tilfredse med ServiceButikkernes lokaler. Og de opfatter i det store

hele butikkerne som et dbent og lettilgengeligt tilbud med et "venligt, imgde-
kommende og positivt miljg". Det er ikke muligt pa baggrund af vores under-
spgelse at sige noget konkret om, hvorvidt det er et problem, at nogle bydele
ikke er deekket af en ServiceButik. P& det generelle plan medvirker det til et
uensartet serviceniveau 1 Kgbenhavns Kommune.

Vores spgrgeskemaundersggelse viser, at de frivillige organisationer, forenin-
ger og personer er meget tilfredse med ServiceButikkerne. % svarer, at de "i
meget hgj grad” er enige i, at ServiceButikkerne har et venligt, imgdekommen-
de og positivt miljg, mens 2/3 "i meget hgj grad" eller "i hgj grad” er enige i, at
ServiceButikkerne er et synligt, dbent og léttilgengeligt tllbud Sundhedsplejer— :
skerne er ogsd meget t11fredse med Serv1ceBut1kkerr1e

ServiceButikkernes egne brugerundersszﬁgelser peger entydigt p, at brugerne i

meget hgj grad er tilfredse med ServiceButikkernes tilbud. Vores undersggelser
bekrafter dette billede. .

Frivillige organisationer, foreninger og personer

ServiceButikkerne har som malsztning at skulle vere et aktiv for bydelen. Det
indebearer bl.a., at de skal etablere aktiviteter i samarbejde med frivillige orga-
nisationer og foreninger. Efter at have anmodet ServiceButikkerne om kontakt-
oplysninger vedrgrende frivillige organisationer, foreninger og personer var
ServiceButikkerne under €t alene i stand til at tilvejebringe kontaktoplysninger

pa 34 personer.

Med hensyn til frivillige, som er tilknyttet ServiceButikkerne, viser vores un-
dersggelse, at antallet svinger fra O til 55 personer. Tre butikker har slet ikke

frivillige, fire butikker har fra 1 - 8 frivillige tilknyttet Serv1ceBut1kken og en-
delig har to butikker mere end 40 fr1v1111 ge tilknyttet.

Det generelle indtryk erpé denne baggrund, at ServiceButkkernes samarbejde
om aktiviteter med frivillige organisationer og foreninger er af et begrenset -
omfang. Der er dog undtagelser, hvor ServiceButikkerne p& Vesterbro og pa
Ydre Ngrrebro adskiller sig med et szrlig hgjt aktivitetsniveau.

Der er ikke noget, de_f tyder p4, at ServiceButikkerne og de frivillige organisa-
tioner og foreninger er "konkurrenter”. Der mangler imidlertid retningslinjer
vedrgrende brug af frivillige i ServiceButikkerne, hvilket kan bidrage til at ska-

be uklarhed.

COWL
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3 Baggrund

Dette kapltel indeholder en kort gennemgang af de vasentligste rammebetm-
gelser for Servicebutikkerne i Kgbenhavns Kommune. Kapitlet skal séledes

give et overblik over ServiceButikkernes baggrund og formal, organisation og
finansiering samt mélgrupper og aktlvxteter

3.1 Baggrund og formél

Der eksisterer i-dag 10 ServiceButikker, som dekker 11 ud af 15 bydele i Kg¢-
benhavns Kommune. Aktuelt deles Christianshavn og Indre By om en Service-

Butik, mens lokalomraderne Amagerbro, Brgnshgj/Husum, Kgs. En ghave og
Valby ikke har nogen butlk11 .

Etableringen af de 10 ServiceButikker har fundet sted over en arrzkke. De fgr-
ste, Ydre Ngrrebro, Brgnshgj/Husum og Sundby Nord, blev oprettet i begyn-
delsen af 2000. Den senest etablerede ServiceButik, Indre @sterbro, &bnede i
begyndelsen af 2003, idet et eksisterende dbent, anonymt forebyggelsestilbud
til bydelens familier ndrede status til ServiceButik og Familiehus.

ServiceButikkerne er en del af den Brugerrettede Forvaltning, som blev indfgrt

1 1999 samtidig med teamorganiseringen i de lokale centre under Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen.

Den Brugerrettgde Forvaltning er indrettet efter mélgrupper, séledes at den ta-
ger sit udgangspunkt i brugerne og er centreret om bedst muligt at tilgodese
deres behov. Det er Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens mélstning, at

forvaltningen skal vare i stand til at matche brugernes behov for sammenhzang,

fleksibilitet og helhed i den indsats og de ydelser, som forvaltiingen tilbyder
den enkelte bruger . Den helhedsorienterede indsats er sggt opnéet via teamor-
ganiseringen i forvaltningen samt samarbejde pa tveers af de enkelte teams.
Ifslge "Koncept pa ServiceButikken", (1999), er ServiceButikken. “[...] en ny

' Brgnshgj/Husums ServiceButik matte lukke, da lejekontrakten blev bpéagt af udlejer. P4
Amagerbro har det ikke veret muligt at finde egnede lokaler og Valby og Kgs. Enghave er
som tidligere forspgsbydele ikke umiddelbart omfattet af Familie- og Arbejdsmérkedsud-
valgets beslutning (94/98) om at etablere ServiceButikker i alle lokalomirader.-

2Den Brugerrettede Forvaltning, Kgbenhavns Kommune, Familie- og Arbe)dsmarkeds-
fmvallmncen november 2003.
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méde at mpde borgeren pd, som ligger i en loglsk og klar forlengelse af hele
‘ teamorgamsermgen af den brugerrettede forvaltning".

Ved udgangen af 1998 blev det som et led i omlzgningen af Kgbenhavns

Kommunes indsats p hjemlgseomradet besluttet at afvikle fire familiecentre og
etablere en rekke ServiceButikker. I forbindelse med omlagningen blev der for
budgetar 1999 afsat 4 mio. kr. med henblik p4 at sikre en forsvarlig afv1k11n0 af

familiecentrene, til etablering af serviceteam og b¢mefam1heteam 1lokalcent-
rene samt ServiceButikker i alle lokalomrader

- ServiceButikkerne blev siledes oprettet i forlzngelse af budgetforliget for

1999, hvor det blev vedtaget, "at der i alle byens lokalomrédder-skulle etableres

ServiceButikker, som bl. a. skulle varetage anonymradolvmng mv. til familier"
(FAU94/98).

Baggrunden for etableringen af de 10 Servicebutikker fremgér af Familie- og
Arbejdsmarkedsudvalgets beslutning af 9. decernber 1998:

"Det fremgdr af resumé fra beslutningsprotokollen, at som fastlagt i budgetforliget for
1999 skal Kgbenhavns Kommunes 4 familiecentre nedlzgges. Samtidig skal der i alle
- byens lokalomrader etableres'Sefvicebutikker, som bl.a. skal varetage anonym radgiv-
ning m.v. til familier. ‘ :
Ved etablering af servicebutikker i alle byens lokalomrader tilbydes Kszsbenhavns
Kommunes borgere med personlige og familiemassige problemer en let tilgzngelig
~adgang til &ben anonym radgivning og vejledning af tverfaglig karakter.
Foruden at tilbyde familierne en mere let tilgeengelig adgang til &ben og anonym
rddgivning og vejledning, far lokalcentrene en ny og bedre mulighed for at komme i

kontakt med familier med problemer pa et tidligere tidspunkt, siledes at en koordine-
" ret indsats kan iverksattes, fgr problemerne forvarres." '

Med ServiceButikkernes oprettelse udarbejdede Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen et "Koncept p& ServiceButikker” (august 1999), som udstikker
rammebetingelserne for ServiceButikkernes virke og funktion. Dette koncept er

ikke ]usteret siden hen og udggr séledes det felles grundiag for ServiceButik-
kerne idag"., -

ServiceButikkerne har pé eget mmatw gennequsrt en r&kke undersggelser ved-
r¢rende deres virksomhed:

13 Aftale om budget 1999 og budgetoverslag 2000 - 2002 Ksz)benhavns Radhus 23. sep-
tember 1998.

" 1 forbindelse med Familie- og Arbejdsmarkedsudvalgets budcetforhandlmcer i foréret
2004 blev Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen bedt om at udarbejde et nyt koncept

* for ServiceButikkemé. Resultatet blev udmgntet i en indstilling til Familie- og Arbejdsmar

kedsudvalget (FA 454/2004), der pd udvalgsmgdet d. 22. septe'mber 2004 ikke blev tiltradt.
I stedet blev Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen plagt at udarbejde et opleg til en

ekstern evaluering af ServiceButikkerne og pa baggrund af evalueringens resultater at udar-
bejde en ny indstilling til Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget.
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. Brﬁgertilf_rédshedsundersggelser ,
o ServiceButikken Bispebjerg, Maj 2003
o ServiceButikken Sundby Syd, 2004

o ServiceButikken Ryvang, Februar 2005
e Kendskabsanalyser

o ServiceButikken Ryvanb, 2003

" Hertil kommer, at ServiceButikkerne har udarbejdet en rekke dokumenter, der

nzrmere analyserer og beskriver ServiceButikkernes virksomhed: -

¢ Arsberetninger:
‘o ServiceButikken 2002. Felles &rsberetning .

o Nggletal for rddgivning og andre aktiviteter i Serv1cebut1kken
2003 '

o ServiceButikken 2004. Felles arsberetmng
o Individuelle &rsberetninger

e Andre dokumenter

o. Den videre udvikling og operationalisering af konceptet for
ServiceButikken, primo 2002

o Notat om gkonomiske vilkar i Serv1ceBut1kken 2004
o Funktionsbeskrivelse for koordmator i Serv1ceBut1kken, 2002.

Af "Koncept pd ServiceButikker" (august 1999) fremgar det, at ServiceButik-

kens tre malsatmnger er fglgende:'’

Forebyggelse: ServiceButikken etableres som en forpost til lokalforvalt-
ningen. Via lettilgengelig dben og anonym rddgivning og vejledning, far
borgerne en ny og bedre mulighed for at komme i kontakt med lokalcentret
pi et tidligt tidspunkt. Méilet er, at en del borgere kan hjzlpes her og nu
uden yderligere hjelpeforanstaltninger. Ved stgrre problemstillinger kan

lokalcentrets teams inddrages/overtage, sdledes at en tvarfaglig og koordi-
neret indsats kan igangsattes.

Et aktiv i bydelen. ServiceButikken skal vare et aktiv i lokalomrédet.
ServiceButikken skal danne rammen om forskellige aktiviteter i lokalom-
ridet igangsat af ServiceButikkens medarbejdere, af lokale borgere, af fri-
villige organisationer, foreninger m.v. ServiceButikken skal vere med til

_ at danne nye netverk blandt borgerne ud fra deres behov og ¢nsker - med

eller uden professmnelle

Et supplement til eksisterende tilbud. ServiceButikken er et supplement

-til allerede eksisterende tilbud og virker som et servicecenter for borgeren

det lokale center samt diverse mere specialiserede tilbud, frivillige organi-

sationer m.v. ServiceButikken gar pa tvers af lokalcentrenes team og er et
aktiv for alle centrets team.

'* Nedenstsiende gennemgang indtil afsnit 3.2 baserer sig pd "Koncept p& ServiceButikker"

- fremover kaldet konceptpapiret.
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De overordnede principper for ServiceButikkerne er ifglge konceptpapiret:

"[...] service, hgj kvalitet og hurtig handlen, ligesom det er vigtigt at brugeren faler
sig velkommen og bliver taget alvorligt med den problemstilling han/hun kommer

~ med. Det skal veere muligt at komme direkte ind fra gadén og omgivelserne skal vare
venlige og impdekommende. Borgeren skal ikke fgle at han/hun kommer ind pa et
kontor; der skal vare god tid til hver enkel borcer og kaffe p& kanden."

Ifglge konceptpaplret er Servicebutikkernes malcrupper alle bgrn, bgrnefamili-
er og voksne i lokalomrédet der har:

behov for et godt rad eller

skal guides gennem den offentlige jungle

der har behov for hjzlp i sin aktuelle 51tuat1on
behov for samvar med andre

ServiceButikkerne er tznkt som et forebyggende tilbud, isr til de brugere,

“som ikke selv ville henvende sig til en lokalforvaltning, men som kunne blive

ngdt til det pa sigt, dersom deres problemer ikke blev afhjulpet. Brugeren skal
frit kunne vlge, hvilken ServiceButik han/hun gnsker at henvende sig til.

ServiceButikkerne er Kgbenhavns Kommunes gratis ﬁlbud til alle, der har brug
for rddgivning om personlige, familiemssige og sociale/juridiske problemer;

- det vaere sig vejledning til at finde rundt i det offentlige system, individuel rad-

givning, samver med andre i netvarks- eller selvhjzlpsgrupper og stgtte til fri-
villiges initiativer, som andre i lokalomradet kan have glede af.

Alle ServiceButikkerne har en koordinator, som er leder af ServiceButikken og
ansvarlig for den daglige drift af butikken. Koordinatorerne har iszr admini-
strative opgaver, der bestdr i koordinering og planlzgning af aktiviteterne i bu-
tikken. Koordinator tager ogsé del i ServiceButikkens rddgivningsfunktioner.

Der er dog stor forskel pd, hvor meget de enkelte koordinatorer medvirker til
egentlig rddgivning.

1 bilag 4 er vedlagt en funktlonsbeskrwelse for koordmators opgaver, som ko-
ordinatorerne selv har udarbejdet.

3.2  Organisering og fiha'nsiering

- Tdet fglgende vil ServiceButikkernes organisation og finansiering blive beskre-

vet. Eftersom at ServiceButikkerne Indre @sterbro og Indre Ngrrebro har en
anden orgamsatlon end de gvrige Serv1ceBut1kker vil disse blive behandlet

.sa&rskilt.

ServiceButikkerne refererer centralt til to kontorer i Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen: 1) K10, Bgrmefamilier med serlige behov og 2) @PA2,

@konomi, planlzgning og analyse. Disse to kontorer har ansvaret for den over-
ordnede mél- og rammestyring af ServiceButikkerne.
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I drene efter oprettelsen af den fgrste ServiceButik afholdtes manedlige mgder

med K10 som opfglgning pa udviklingen af tilbudet. Denne mgdeaktivitet op--
- hgrte i efterdret 2002.-

Tekstboks 3.1 Kortfattet beskrivelse af K10 og @PA2s ansvarsomrider

Kilde: Kebehavns Kommunes hjemmeside www.kk.dk
Lokalforvaltningen” - ServiceButikkerne skal vare et bydekkende tilbud, der er lokalt forankret.

Konceptet for ServiceButikkerne er, at de ikke ledes centralt, men er en lokalt
udviklet enhed.

Ilokalforvaltningen er ServiceButikkerne organiseret under de respektive byde-
les lokale centre og forankret i lokalcentrenes Serviceteam. ServiceButikkerne

er sdledes en del af de lokale centre, og lokalcentrene er ansvarlig for at udfylde
den konkrete ramme for ServiceButikkerne, jf. Figur 3.1. '

Figuf 3.1 Organisationsdiagram med udgangspunkt)’ ServiceButikkerne

] Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget (

JAndre teams, l
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“Formaélet med lokalcentrenes serviceteams er at give brugere, der har brug for

en almen serviceydelse, en hurtig, effektiv og imgdekommende betjening. Ifgl

ge konceptpapiret skal ServiceButikkerne ga pa tvaers af og vere et aktiv for
alle de lokale centres teams.

Servicebutikkerne er fast bemandet med én koordinator. Koordinatoren refere-

rer til serviceteamchefen i lokalcentret og er ansvarlig for den daglige ledelse
‘og drift af ServiceButikken. Desuden er koordinatoren i samarbejde med lokal-

centret ansvarlig for at sikre et lettilgeengeligt tilbud om dben anonym radgiv-
ning samt kontinuitet i og udviklingen af rddgivning og aktiviteter.

De lokale centre "bidrager" med medarbejdere fra de forskellige teams, der ud-
fgrer arbejde i ServiceButikkerne i samarbejde med koordinatoren. Medarbej-
derne fra lokalcentrene har typisk erfaring inden for det sociale arbejde i Kg-

benhavn, eller specialiseret viden indenfor fx jura, psykologi, sundhedspleje,
socialrddgivning. '

Tekstboks 3.2 Beskrivelse af de Iokale centres organisering

Det er K10/@PA2, Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen, der udmelder

budgetter for ServiceButikkerne. Butikkerne havde et samlet budget pa ca. 7

mio. kr. i 2004, der er placeret pa fkt. 5.46 - radgivningsinstitutioner - under
bevillingsomradet for bgrnefamilier med sarli ge behov

SefviceButikkeme har nasten alle det Samme budget (0,571 mio. kr. i 2004),
fordelt pa en lgnsum til en fastansat koordinator og et fast driftsbudget. Den
aktuelle budgetfordelingsmodel for ServiceButikkerne opererer séledes med

samme gkonomiske ramme for alle ServiceButikkerne. Den tager ikke hensyn

til lokale forskelle, fx mht. social belastningsgrad eller befolkningstal eller til
forskelle i faste udgifter fx til husleje eller aflgnning af koordinatorerne.'®

'§ Koordinatorerne er overenskomstansat eller ansat som tjenestemand. Ifplge Notat om

" gkonomiske vilkdr i ServiceButikken, medregnes udgiften il pension for overenskomstan-
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Det betyder, at ServiceButikkernes driftsbudgetter ti_'lAfx' aktiviteter og arrange-
menter, der kan ivarksattes i forhold til borgerne og samarbejdspartnere samt
til promovering af ServiceButikken, er forskellige.

ServiceButikkerne p& Indre Ngrrebro og Indre @sterbro adskiller sig pa nogle

punkter fra de gvrige ServiceButikker med hensyn til deres organisation. Dette
er til dels historisk bestemt. Under bydelsforsggene, som bl.a. omfattede Indre
Ngrrebro og Indre @sterbro, blev der i de nuverende ServiceButikkers lokaler
udbudt andre offentlige tilbud til borgerne i Kgbenhavns Kommune; henholds-

. vis et Sundhedshus i ServiceButikken Indre Ngrrebro og et Familiehus i Indre
- Psterbro. Ved nedlzggelse af bydelsforsggene ved udgangen af 2002 blev de

eksisterende tilbud (delvist) konverteret til ServiceButikker, og deres mal og
rammestyring overgik til K10/@PA?2, Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnin-
gen. I lokalforvaltningen blev ServiceButikken Indre Ngrrebro lagt under lo-
kalcentrets Serviceteam ligesom de gvrige ServiceButikker, hvorimod Indre

@sterbro.som noget serligt blev forankret i lokalcenterets Bgrnefamilieteam.

ServiceButikken Indre N;zﬁrrebfo_ er évervéjende sundhedsorienteret, hvilket og-
s& afspejles i ServiceButikkens personalesammensetning; ServiceButikken le-
des i dag af en koordinerende Sundhedsplejerske, og langt hovedparten af Ser-

viceButikkens ydelser varetages af sundhedsplejersker, jordemgdre, tandplejere
og psykologer. : '

Pa Ihdre @sterbro har der siden 1996 i ServiceButikkens lokaler eksisteret et
&bent, anonymt radgivningstilbud til gravide og familier med bgrn op til 7 ar.
Butikkens lokaler danner i dag rammerne for to tilbud: 1) som ServiceButik

med &ben, anonym rddgivning og netverksskabende aktiviteter i lighed med de

gvrige ServiceButikker; og som 2) foranstaltning for familier, forzldre og bgrn
med szrlige behov. Tilbuddet finansieres dels af miidler til ServiceButikken,
dels forebyggelsesmidler med afszt i servicelovens § 40.

Den dobbelte funktion som ServiceButik og foranstaltning pa Indre @sterbro
betyder, at der foruden den fuldtidsansatte koordinator i ServiceButikken er
yderligere tre medarbejdere ansat med forskelligt timeantal i butikken. Ser--
viceButikkens fokus er altovervejende familieorienteret.- -

satte i de samlede udgifter, hvilket giver en gkonomisk merudgift p& min. kr. 30.000 &rligt i
forhold til en tjenestemandsansat koordinator. ‘
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Aktiviteter, brugere og samarbejde

41  Aktiviteter

"Koncept pd ServiceButik" udstikker rummelige krav til hvilke typer tilbud og
aktiviteter, ServiceButikkerne kan tilbyde. Der er kun i meget begrenset om-

fang angivet konkrete aktiviteter i konceptpapiret, som ServiceButikkerne skal
udfgre, jf. afsnit 3.1.

ServiceButikkernes ydelser kan kategoriseres inden for fplgende tre kategorier:

~ 1. ServiceButikkernes har én kerneydelse, som er at yde &ben, let tilgen-
gelig anonym rddgivning til den enkelte borger og familie i lokalomra-

det.
2. Derudover fungerer ServiceButikkerne som et service- og informati-
- onscenter, hvor brugeren kan komme ind fra gaden og fa vejledning
vedrgrende fx det offentlige system.
3.

Endelig kan ServiceButikkerne danne ramme for forskellige gruppeak-
tiviteter i lokalomradet, som enten kan tage form af rdd og vejledning i
grupper med deltagelse af professionelle radgivere, eller af netveerks-
og selvhjeelpsgrupper uden deltagelse af professionelle.

Med hensyn til rédgivning skal dette forstas i bred forstand i relation til Ser-
viceButikkernes virksomhed. Radgivningen kan ydes af medarbejdere fra det
lokale center, af frivillige og af koordinator. Den kan best af alt lige fra psyko-

logisk eller juridisk ridgivning til hjelp med at forst8 breve fra det offentlige

eller hjzlp til spgning pa Internettet efter oplysninger.

Aktiviteterne kan finde sted med eller uden koordinatorens eller andre professi-

onelle personers involvering eller ved udlan af ServiceButikkens lokaler til fx
sundhedsplejerskerne eller en selvhjlpsgruppe.

ServiceButikkernes tilbud er meget forskelligartede og athenger bl.a. af efter-
spergslen i det lokale miljg, de ressourcer den enkelte ServiceButik har til ra-
dighed og koordinatorernes faglige baggrund og personlige interesser.

ServiceButikkerne indsender kvartalsvis en statistisk indberetning til
KIO/QPAZ, Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen. Heri rapporterer butik-
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kerne, hvor mange personer der har benyttet sig af ServiceButikkens tilbud.
Statistikken er mangelfuld: 1) to ServiceButikker deltager ikke i den fzlles sta-
tistik og 2) de statistiske kategorier er delvist usammenlignelige.

Det er koordinator, som er ansvarli gv for at registrere, hvor mange der benytter
sig af ServiceButikken. Der er ikke nogen kontrol i forhold til de statistiske

mdberetmnoer fra koordinatorerne. Der er derfor store usxkkerheder forbundet
med statistikken som gengives nedenfor.

Tabellen ﬁedenfor viser udviklingen i, hvordan de besggende fordeler sig p&
individuelle rddgivningsydelser og pa gruppeaktiviteter fra 2002 —2004.

Figur 4.1 Udvikling i antal besegende fordelt p& individuel rédgivning og

gruppeaktiviteter for otte ServiceButikker, 2002 - 2004

. [ TR TR ] & Aktivi
20000 o : S 4 o , IVI.tet?r
. : Radgivning

Antal beszgende

- 2002 2003 2004
k | Ca .

Anm.: Indre Narrebro og Indre Q)sterbro er ikke repraesenteret da de ikke indgar i
den fzelles statistik.
Kilde: "Faslles Arsberetning, ServiceButikken 2002", “Negletal for radgivning og

andre aktiviteter i ServiceButikken, 2003" og "Arsrapport fra ServiceButikkerne i
Kebehavns Kommune, 2004". :

Som det frémoﬁr af tabéllen ligger antallet af bespgende samt fordelingen af

disse pa md1v1due1 radglvmng og gruppeaktiviteter nogenlunde stabilt siden
2002.

Det samlede antal arligt besggende er knapt 36.000 i 2002 og knapt 38.000 1
2003 0g 2004. I dette tal er indeholdt samtlige personer, der har vaeret i Ser-
viceButikkerne, inklusive fx bgrn og babyer som har veret i butikken i forbin-
delse med sundhedsplejerskens aktiviteter, fars legestue eller lignende, samt

personer der ikke har modtaget en ydelse, men blot veret med som pérgrende
eller ven.
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Med udgangspunkt i ovenstéende tal kan det gennemsnitlige antal dagligt besg-
gende udregnes til ca. 30 i hver af de otte ServiceButikker, hvis man regner
med, at ServiceButikkerne har dbent ca. 150 dage om 4ret. Af disse 30 besg-

gende deltager den ene halvdel i radc1vnmosakt1v1teter og den anden halvdel i
gruppeaktiviteter.

Renses tallene, s der alene fokuseres pa den gruppe af personer som reelt har

modtaget en ydelse, fordeler de besggende sig med ca. 14.800 besggende, der
fik individuel ridgivning'’ og ca. 18.500 besggende, der deltog i gruppeaktivi-
teter. Herved reduceres det samledes antal besggende i 2004 til godt 33.000.

Der er som tidligere nzvnt store usikkerheder forbudet med statistikken, hvor-
for tallene skal fortolkes med varsomhed.

Der er et stort spaznd i det samlede antal besggende i de enkelte ServiceButik-
ker. 12004 udgjorde Vanlgse med ca. 2.000 besggende og Ydre Ngrrebro med

ca. 6.500 besggende henholdsvist de ServiceButikker med laveste og hgzsjeste
antal besggende.

Figur 4.2 Antal besgg i ServiceButikkerne i 2004
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Antal besggende - -

Anm.: 1ndre Narrebro og Indre Qsterbro er ikke repraesenteret da de ikke indgar i

den fzlles statistik.
Kilde: "Arsrapport fra ServiceButikkerne i K@benhavns Kommune 2004“

Hvor det samlede antal bes;zSgende for alle ServiceButikker fordeler sig tilner-

melsesvist ligeligt p& ridgivning og aktiviteter, tegner der sig et mere nuanceret
billede, nir de enkelte ServiceButikker sammenlignes. I de fleste ServiceButik-
ker udggr andelen af personer, der deltog i gruppeaktiviteter den stgrste gruppe.
I Ydre Ngrrebro, Sundby Nord og specielt Vesterbro er billedet dog omvendt.
Her udggr besggende til den individuelle rddgivning den st@rste gruppe.

" Tallet er inkl. Ungerddgivningen i Chrlstlanshavn/lndre By og pi Vesterbro, som blev
benyttes af hhv, 367 og 444 personer :
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Figur 4.3 Fordeling af besagende pé individuel rddgivning og gruppeaktiviteter
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Anm.: Indre Ngrrebro og Indre Dsterbro er ikke repraasentere't, da de ikke indgéar i
den fzelles statistik.

Kilde: "Arsrapport fra ServnceButlkkerne bienhavns Kommune 2004"

De fleste ServiceButikker holder abent fire dage om ugen. Nogle SerV1ceBut1k—
ker har endvidere aktiviteter i weekenden.

Tabel 4.1 Antal timer SerViceB_utikkerne holder &bent

Kilde: Koordinatorernes besvarelser af COWIls selvevaluering, januar 2005.
Stor variation Som det ses af tabellen varierer ServiceButikkernes samlede 5bnin‘gstimer fra
11 til 22 timer med et gennemsnit p4 17,5 timer. Abningstimerne i dagtimerne

svinger fra 9 til 18 timer, mens antallet af &bningstimer i aftentlmerne svinger
fra O til 12 timer.
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Al radgivning i ServiceButikkerne kan ske anonymt. Brugeren behgver ikke
opgive navn, adresse eller CPR-nummer, og der fgres ingen journal. De fleste
radgivninger er "abne", dvs. at brugeren ikke behgver forudgdende aftale. Man-
ge af ServiceButikkerne har sdledes ”aben dgr” pa hverdage i dag- og aftenti-

merne, hvor brugeren kan komme ind fra gaden og hente information eller fi
rdd og vejledning hos koordinatoren.

Der ydes flere forskellige typer af anonym radgivning i ServiceButikkerne. De
vigtigste typer for rddgivning er fglgende: Socialrddgivning, familie/relations-
radgivning, juridisk rddgivning, procesradgivning og psykologisk radgivning.

Af nedenstdende tabel fremgar det, hvilke typer rddgivninger, der tilbydes i de
forskellige ServiceButikker.

Tabel 4.2 | Typer af anonymradgivning i ServiceButikkerne

* typer af rddgivning, der skal bestilles tid til.
** fx sorg-krise r&dgivning og r&dgivning fil pubertetspiger v. professionelle, kritisk
retshjeelp v. frivillige professionelle, rddgivning v. frivillige, jordmoderkonsuitation,
Kilde: Koordinatorernes besvarelser af COWis selvevaluering, januar 2005.

ServiceButikkerne har endvidere man ge forskellige slags aktiviteter, hvor bor-
gere med samme behov kan mgdes. Det kan vare aktiviteter for foraldre (fx
legestue), etniske minoriteter (fx somalisk mgdregruppe), borgere med psyki-

ske problemer eller netveerks — og selvhjlpsgrupper (fx madklub psykisk syge,
selvhjzlpsgruppe for angstramte, anonyme alkoholikere).

ServiceButikkerne har ogs& samarbejdsrelationer til andre professionelle net-

veerk og kan formidle information til den enkelte borger og kontakt mellem
borgere og grupper. '
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ServiceButikkernes aktuelle tilbud og aktiviteter er meget forskelligartede, jf.
bilag 5 for en oversigt med eksempler pé butikkernes aktiviteter.

4,2 Hvem er brugerne?

I selvevalueringen er koordinatorerne blevet bedt om at svare p#, hvem der er
ServiceButikkens aktuelle brugergrupper. Det er vanskelig pa baggrund af disse
besvarelser at give en entydig karakteristik af brugergruppen, da denne er vidt-
forgrenet og forskellig fra butik til butik. Samtidig afh@&nger sammensztningen

- af brugerne delvist af det lokalomréde, som den enkelte ServiceButik er belig-

gende i. I en af koordinatorernes selvevaluering siges det siledes om bruger-
gruppen, at denne bestar af "alle borgere fra 10 til 70 ar".

For sé vidt angar den anonyme ridgivning benyttes denne af den almindelige

.~ borger, som har brug for hjzlp. Samtidig med at en rezkke mennesker der alle-

rede har kontakt til det sociale system, benytter sig heraf.

Det er vanskeligt at give en entydig karakteristik af ServiceButikkernes gvrige
aktiviteter, dvs. netvaerks- og gruppeaktiviteter. Dette skal ses i sammenhznge
med, at ServiceButikkerne i vid udstrekning har haft mulighed for at udvikle

sig pa egne vilkér. Inden for rammerne af konceptpapiret for ServiceButikker-

ne, er der séledes stor mulighed for at udvikle egne tilbud. Og denne mulighed

har mange af ServiceButikkerne benyttet.

Der er som tidligere nzvnt gennemfgrt 'tre'br\igertilfredsundersgzsgelser i hhv.
Bispebjerg, Sundby Syd og Ryvang, og der gives 1 de to fgrste brugerundersg-

gelser en karakteristik af ServiceButikkens brugere Om brugerne af ServiceBu-
tikken i Bispebjerg hedder det:

"Mange af brugerne af S,erviéeBtltikken har anden etnisk bagerund end dansk. 9.926
(ca. 40 %) af de 4.817 borgere der benyttede ServiceButikken havde en anden etnisk
oprindelse end dansk. ' '

" Deter dog ikke kun fordi der bor mange boraere med anden oprindelse end dansk i
omuradet, at de udggr en stor del af ServiceButikkens brugere. Det har ogsé betydning,

at mange af de t\lbud der gives i ServiceButikken er rettet mod disse befolkningsgrup-
per." '

For s& vidt angér Sundby Syd karakteriseres brugerne pa fglgende made:

"ServiceButikken Sundby Syd besgges [...] primart af smébgrnsfamilier, familier el-
ler par i krise, og etniske mgdre fra fortrinsvis Somalia, Pakistan og arabiske lande.
Det skal dog n&vnes, at der kommer alle typer borgere: pensionister og midaldrende,

hjemlgse, studerende, selvstendige, folk med psykiske problemer, indvandrere fra an-
dre lande osv."

Sammensztningen af brugergrupperne er séledes et resultat af 1) den demogra-
fiske sammens&tning af det lokalomrade, som ServiceButikken er beliggende i
og 2) de konkrete tilbud og aktiviteter, som udbydes i ServiceButikkerne.
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ServiceButikkens koordinatorer er blevet bedt om at svare pa, hvilke potentielle
brugergrupper i lokalomradet, som ikke nis med de nuveerende tilbud. Ud fra
koordinatorernes besvarelser kan det udledes, at der s@rligt kan vaere vanske-
ligheder med at na fglgende grupper: 1) De allersvageste borgere som ikke har
ressourcer til selv at opsgge tilbudet, 2) folk med fast arbejde benytter sjzldent
rddgivningstilbudene, da de ligger inden for normal arbejdstid 3) zldre med-
borgere og 4) mennesker med anden etnisk baggrund end dans_k.‘8

4.3 Samarb’éjde

I dette afsnit uhders¢ger vi: 1) samarbejdet mellem koordinatorerne og 2) Ser-
viceButikkernes relation til de lokale centre.

431 Samarbejde mellem koordinatorerne -

ServiceButikkerne er meget ath&ngige af koordinatoren. I et papir udarbejdet
af tre af koordinatorerne hedder det:

"Koordinatoren-er den eneste person, der er ansat i ServiceButikken. Der er ikke afsat
midler til vikar for koordinatoren, hvorfor ServiceButikken er lukket nar koordinato-
ren holder ferie, er syg eller pa kursus. Erfaringerne viser, at mange af de aktiviteter

“der er i ServiceButikkerne sygner hen under lukning, og at der skal bruges mange res-
sourcer pd at oparbejde de forskellige aktiviteter igen.""

Som tidligere naevnt opererer den aktuelle budgetfordelingsmodel for Service-
Butikkerne med samme gkonomiske ramme for all€ butikkerne. Det betyder, at
butikkernes driftsbudgetter efter betaling af faste udgifter (iszr husleje) er for-
skellige. Nogle ServiceButikker kunne sledes have et gkonomisk riderum til

. at afsztte midler til fx vikarassistance, mens andre ville have vanskeligt herved.

1 vores spgrgeskemaundersggelse er der ogsd en respondent, som retter sggely-

set mod problemet med personafhengighed: "Da ServiceButikken aflpnner én
person; er det i hgj grad denne persons evne/muligheder for at skabe samspil

med organisationer og foreninger, der er afggrende.” Koordinatorerne peger
ogsé p& problemet med kun €n koordinator pd jobbet.

'® Der er naturligvis undtagelser fra disse fire hovedkategorier, da nogle af ServiceButik-
kerne har gjort sig serlige anstrengelser og har haft szrlige forudstninger for at na disse
grupper. Som eksempel kan det nzvnes, at ca. 40 % af Bispebjergs brugere har anden et-
nisk baggrund end dansk, jf. citatet ovenfor fra Bispebjergs brugerundersggelse.

19 If. "Den videre udvikling og operationalisering af konceptet for ServiceButikken", udar-
bejdet af Susanne Winding, Janne Hpxbroe og Saida Sonne, maj 2002. '
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Udsagn fra koordinatorerne om personafhaengigheden

Kilde: COWIs interview med koordinatorerne

Détte generelle billede er, at ServiceButikkerne er sarbare i kraft af, at der kun

er en fast person knyttet til butikkerne. Og samtidig er de meget afhzngige af
koordinatoren og dennes baggrund og ressourcer

Der er dog i nogle af butikkerne elementer, som reducerer denne sirbarhed.
ServiceButikker Indre By/Christianshavn og pa Vesterbro ligger butikkerne

- fysisk sammen med Ungerddgivningen, hvor en fuldtidsansat kommunal unge- -
radgiver er ansat til at yde hhv. 15 og 20 timers ungerddgivning i ServiceButik-
ken. Dette medvirker til at reducerer sirbarheden, da koordinator og ungeridgi-
veren kan "dzkke" hinandens tilbud ved fravaer. Det giver endvidere mulighed
for en vis grad af faglig sparring mellem koordinator og ungeréddgiveren.

ServiceButikken pa Indre @sferbro og Indre Ngrrebro er heller ikke p& samme

méde sérbare, da butikkerne her ligger i t11knytmng til andre kommunale foran-
staltninger, _]f ogsa afsmt 3 2. :

Samarbejde mellem k_oordinatorerne kan medvirke til at udvikle tilbuddet og
sikre, at koordinatorerne far mulighed for faglig sparring om deres virksomhed.
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen har ikke opstillet formelle krav til
samarbejdet mellem koordinatorerne. De initiativer til samarbejde, som koordi-
natorerne har taget, er derfor alle taget af koordinatorerne selv.

Otte ud af ti koordinatorer deltager i et manedligt mgde i den sékaldte Erfa-

. gruppe. % Indre @sterbro og Indre Ngrrebro deltager ikke i mgderne. Koordina-
torerne har ud over de ménedlige m¢der haft dannet en rekke ad hoc grupper,
som har udarbejdet forskellige opleg.”! Hertil kommer, at en redaktionsgruppe

af koordinatorer - nedsat af Erfa- -gruppen - har udarbejdet en felles arsrapport
* for 2002 og 2004. '

ServiceButikkerne har endvidere etableret en hjemmeside under Kgbenhavns
Kommunes domane: www.servicebutikken.dk. P4 denne hjemmeside kan man
finde oplysninger om den anonyme rédgivning og om de aktiviteter, som fore-’

w0 M¢det er prmc1ppet minedligt, men afholdes ikke altid ménedligt.
*! Der kan bl.a. n@vnes: "Den videre udvikling og operationalisering af koncepteL for Ser-
viceButikken", udalbejdet af Susanne Winding, Janne Hgxbroe og Saida Sonne, maj 2002
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gar 1 de enkelte ServiceButikker. Indre @sterbro figurerer ikke pa hjemmesx-
den*

4.3.2 Relationen til lokalcentret

ServiceButikkerne hgrer organisatorisk under Familie- og Arbéjdsmarkedsfor-
valtningens lokale centre, jf. ogsé afsnit 3.2. Det vil sige, at de lokale centre har
det gkonomiske, personale- og ledelsesmassige ansvar for koordinatorerne.

Der er imidlertid stor forskel p4, hvor meget de lokale centre "bidrager" med
ved at stille rdgivere til rddighed for ServiceButikkerne. Og der er stor forskel

p4, hvordan koordinatorerne opfatter samarbejdet mellem de lokale centre og
Servicebutikkerne.

Tabel 4.1

De lokale centres "bidrag" til ServiceButikkerne, timer per uge

1 Christianshavn/indre By og p& Vesterbro er Ungeradgivningen fysisk titknyttet Service-
Butikken. Her yder lokaicentret ligeledes hhv. 15 og 20 timers ungerédglvnlng som ikke

fremgér af tabellen.

Knlde Koordinatorernes besvarelser af COWIs selvevaluering, januar 2005,

Som det ses af tabellen, svinger sundhedsplejens aktivitetsniveau fra 0 til 20
timer om ugen med et gennemsnit pd 10 timer. Lokalcentrenes "bidrag" til Ser-

viceButikkernes radgivning svinger med mellem O timer til 10 timer per uge
med et gennemsnit pa 4 timers rddgivning om ugen.

Sundhedsplejens aktiviteter varierer meget fra ServiceButik til ServiceButik.
Nogle steder er der alene tale om lan af "lokaler", mens sundhedsplejen andre
steder er mere integreret i ServiceButikkernes gvrige arbejde. Vores interview
med sundhedsplejerskerne viser, at de er meget tilfredse med, at de kan ‘g;zsre

2 Indre Ngrrebro er kommet p4 hjemmesiden i marts 2003, dvs. i forbindelse med den af-
sluttende fase af denne evaluering.
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brug af ServiceButikkernes lokaler. Det ville i flere bydele vare vanskeligt for
sundhedsplejen at gennemfgre "dben hus” arrangementer og gruppeaktiviteter,
hvis ikke ServiceButikkerne eksisterede, da sundhedsplejerskerne typisk i be-
grenset omfang har adgang til egnede lokaler i de lokale centre.

Samarbejdet mellem ServiceButikkerne og de lokale centre karakteriseres af de
ﬂeste koordinatorer som godt.

Tekstboks 4.3  Udsagn fra koordinatorerne vedr. samarbejdet med

de lokale centre
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Kilde: Koordinatorernes besvarelser af COWIis selvevaluering, januar 2005.

Det gode samarbejde er dog kun i begrenset omfang et udtryk for en bevidst
prioritering fra ledelsen'i de lokale centre. Det er saledes ikke almindeligt med
faste og regelmessige mgder mellem ServiceButikkerne og lokalcentrene, selv
om det forekommer, jf. citat nr. 2 i tekstboksen ovenfor. Nar samarbejdet ka-
rakteriseres som godt, skyldes det oftere, at personer fra lokalcentrene som ar-
bejder som rddgivere i ServiceButikkerne, er gladc for dette arbejde.

Der er ogsa koordmatorer der mener, at lokalcentrene ikke prlonterer arbejdet i
ServiceButikkerne hgjt nok.

Tekstboks 4.4 Udsagn fra koordinatorerne vedr. samarbejdet med

de Iokale centre

Kilde: Koordinatorernes besvarelser af COWIs selvevaluering, januar 2005.

I selvevalueringen er koordinatorerne blevet bedt om at svare p4, om der er sket
en udvikling i lokalcentrenes "bidrag" og/eller ydelser siden ServiceButikkens

. opstart. Der tegner sig her et billede af, et relativt stabilt "bidrag" fra de fleste
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lokalcentre mens der dog fra enkelte af de lokale centres side er skaret ned pa
"bidraget" 1 form af radgivningstimer.

4.3.3 Relation til andre borgerrettede tilbud

De fleste koordinatorer nzvner, at de bruger en del tid pé at vare opsggende
med hensyn til andre borgerrettede tilbud i lokalsamfundet ved at deltage i net-
vark og styregruppemgder for projekter i bydelen. Det opsggende arbejde an- -
ses af koordinatorerne for vigtigt med hensyn til at informere om ServiceButik-
kernes tilbud, og dermed at blive mere synlige i lokalsamfundet, samt med

henblik pa at ServiceButikkerne kan henvise borgere til eventuelle relevante
tilbud.

For ServiceButikken som koncept udggr forskellighederne i ServiceButikker-
nes tilbud og aktiviteter dog et problem i relationen med andre borgerrettede
tilbud. I et interview med BorgerService peges bl.a. pd, at det er vanskeligt for
BorgerService at henvise til ServiceButikkerne, fordi de ikke har en klar profil.

"Vi [BorgerService] henviser ikke til SeviceButikkerne. Det hele er s& decentralt og
~ deter svert at kende til det hele. Jeg og medarbejderne her kender ikke den enkelte
ServiceButik. Jeg kender fx ikke til hvilke aktiviteter og fagligheder, de har i Ryvang.

. Derfor henviser vi hellere til Serviceteamet. Vi vil gerne henvise si korrekt som mu-
ligt”. '

Spec1ﬁkt med hensyn til relationen til BorgerSerwce anses navnesammenfaldet
ogsé at udggre et problem — béde for BorgerService og for ServiceButikken.

Borgerne har svert ved at adskille de to tilbud og skelne imellem deres virk-
somhed og funktion i lokalsamfundet. '

44 Saerligt om frlwlllge organlsatloner forenlnger og

personer

En af ServiceButikkernes malsztninger er som tidligere n'&:vnt at de skal veere

et aktiv for bydelen. Dette mél kan de medvirke til at realisere ved at samarbej-
de med bl.a. frivillige organ1sat10ner og foreninger.

Med henblik pa at afdekke ServiceButikkernes samarbejde med frivillig’é orga-
* nisationer og foreninger samt karakteren af dette samarbejde, er der gennemfgrt

en elektronisk Spgzsrgeskemaundersszigelse blandt de frivi lhge organisationer og
foremnger jf. ogsd afsnit 1.2.
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Tekstboks 4.2 Bé‘ggrund om sp@rgeskemaundersbgel_sens respondenter

Kilde: COWIs spargeskemaundersegelse’

Respondenterne er blevet spurgt om, hvordan de har faet kendskab til Service-
Butikken. Cirka 60 procent har fiet kendskab til ServiceButikkens tilbud gen-
nem omtale via venner, kollegaer eller lignende. Cirka 20 procent svarer, at de
har féet kendskab til butikkerne via Kgbenhavns Kommune, mens cirka 10 pro-

cent har féet kendskab via omtale i en avis. Der er ingen, som har faet kendskab
til Serv1ceBut1kken gennem omtale via Internettet

_Respondenterne er herudover blevet spurgt om deres kendskab il og déltagelse
_ienrakke af ServiceButikkernes tiibud.

Det vil sige, at der sandsynligvis er tre af respondenterne som er almindelige brugere af

ServiceButikkerne og s&ledes i princippet falder uden for malgruppen for sp(m uesl\emaun-
dersggelsen.
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Tabel 4.2 Kendskab og deltagelse i aktiviteter | ServiceButikkerne

Anm.: N=24
Kilde: COWIs spgrgeskemaundersaggelse -
Note: Tallene i tabellen er gennemsnit, der daekker over en raskke ydelser inden

for hver af de fem kategorier: Individuel rddgivning, rdd og vejledning i grupper
mv. | bilag 5 er det neermere indhold af de enkelte kategorier gengivet.

Som det ses, er der flest fespondehter - nesten halvdelen - som kender til indi-
viduel rddgivning. Dette stemmer godt overens med, at den anonyme, individu-
elle rAdgivning er ServiceButikkernes kerneydelse. Nesten 1/3 kender til R&d

og vejledning i grupper, mens under 1/5 kender til de gvrige tre aktivitetsgrup-
per. - g : '

Det ses ogsa af tabellen, at der ikke er szrligt mange af respondenterne, som
har deltaget i aktiviteterne i ServiceButikkerne. Det er meget naturligt, eftersom

der jo ikke er tale om brugere, men om frivillige organisationer, foreninger og
personer. B

Af konceptpapiret for ServiceButikkerne fremgér det, at butikkerne skal be-
strebe sig pa, at yde service, hgj kvalitet og hurtig behandling. Dette skal bl.a.
udmgntes i fglgende to principper: 1) venligt, impdekommende og positivt mil-
jg og 2) synligt, dbent og lettilgengeligt tilbud.** P& denne baggrund har vi

- spurgt de frivillige organisationer, foreninger og personer om, hvor enige de er
i, at ServiceButikkerne lever op til disse to principper.

% Dererialt6 principper, som er gengivet i afsnit 3.1.
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Figur 4.4. Respondenternes grad af en/ghed i at-ServiceButikkerne opfylder
: to af pr/nCIpperne for deres virksomhed

Hvor enig er du i folgende udsagn:
| MEET Hod <lo [ 4D GRAN G

ServiceButikken har et
"venligt,
imadekommede og
positivt miljg"“?

ServiceButikken er et
"synligt, dbentog
lettilgee ngeligt tilbud"?

0% . 20% 40% 60% 80% 100%

| meget hej grad @ | hej grad O 1 nogen grad O | ringe grad m | meget ringe grad

Anm.: N=24 ‘ _
Kilde: COWIs spargeskemaundersagelse
Principperne Som det ses af figuren er % af respdndenterne "i meget hgj grad” enige i, at
opfyldes

ServiceButikkerne har et venligt, imgdekommende og positivt miljg. Nar der
spgrges om, hvorvidt ServiceButikkerne er et synligt, 8bent og lettilgzngeligt
tilbud svarer 2/3 af respondenterne, at de "i meget hgj grad" eller "i hgj grad" er
enige heri, mens ca. 1/5 svarer, at de "i nogen grad er enige.”

90 % "tilfredse"
med koordinator og-
lokaler

Vi har ogsé spurgt respondenterne om, hvor tilfredse de er med ServiceButik-
kens lokaler og med samarbejdet med koordinatoren. Cirka 90 procent svarer,
atdeer t11fredse med lokalerne og med samarbejdet med koordmatoren

ServiceButikkerne er blevet kritiseret for deres bru gaf fri villige og for deres
relation til frivillige organisationer og foreninger. Det er s&rligt blevet kritise-
ret, at butikkerne - ud over at samarbejde med de frivillige organisationer - selv
" hverver og organiserer frivillige til at arbejde i butikkerne: "ServiceButikkerne
har i deres formdlsbeskrivelse, at de udover dben anonym rddgivning ogsé skal
samarbejde med det lokale frivillige arbejde. Det er der da ogsd sund fornuft .
‘Men flere af Kgbenhavns ServiceButikker reklamere nu med, at man kan blive
frivillig i butikkerné. Udover at dette mdske ikke ligefrem kan kaldes samarbej-
* de'med de lokale frivillige foreninger, mister samfundet en raekke kvaliteter ved

det frivillige arbejde, ndr udgangspunktet er en offentlig base. Dette er mildest
talt uacceptabels."™ .

5 Nar ferre svarer positivt pi spgrgsmél 2 end spgrgsmal 1, kan det skyldes, at flere af re-
spondenterne ikke finder, at ServiceButikkerne er sztligt synlige, jf. senere.

26 Jf. Pressemeddelelse "Nej tak til Frivillig organisering i Kommunens ServiceButikker"
Kontaktudvalget for frivilligt socialt arbejde i Kgbenhavns Kommune..-
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Supplemeht eller

konkurrence?

Ej ko-nkurrentér,
men supplement
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Vi hn pé denne baggrund spurgt de frivillige oroamsatmner foremnoer og per-

soner om, hvorvidt ServiceButikkerne "supplerer” el]er "konkurrerer" med de
frivillige oroams'ttloner og foreninger.

Figur45 . Respondenternes grad af enighed i at ServiceButikkerne “sup-

plerer" eller “konkurrerer med de frivillige organisationer og for-
eninger :

- Hvor enig er du i felgende leSagn:

ServiceButikkerne og de frivilige
organisationer. og foreninger er
"konkurrenter"?

ServiceButikkerne er et supplement til de
frivilige organisationers og foreningernes |
tilbud? '

0% 20% 40% 60% 80% 100%

( I meget hgj grad @ | hej grad O | nogen grad 0! ringe grad m | meget ringe grad\

Anm.: N=24
Kilde: COWIs spgrgeskemaundersggelse

Cirka 70 procent af respondenterne er "i meget ringe grad” enige i udsagnet om
at ServiceButikkerne og de frivillige organisationer er "konkurrenter”. Der er
nazsten 90 procent af respondenterne, der svarer, at de "i meget hgj grad” eller -

"1 hgj grad" mener, at ServiceButikkerne er et supplement til de fr1v1111ge orga-
nisationer og foremngers tilbud.

: Respondenterne afviser siledes, at det skulle vare pr-obllemeri samarbejdet

mellem ServiceButikkerne og de frivillige organisationer og foreninger. Dette
illustreres ogsd af nedenstaende citater, hvor respondenterne er blevet bedt om

at uddybe, hvordan de opfatter samspillet mellem Serv1ceBut1kkerne og de fri-
villige organisationer og foreninger.
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Tekstboks 4.3 Respondenternes opfattelse af samspillet mellem ServiceButik-
kerne og de frivillige organisationer og foreninger

Kilde: COWIs spzrgeskemaundersagelse.

For sa vidt angar det generelle samarbejde mellem ServiceButikkerne og de
frivillige organisationer og foreninger, er der altsd ingen indikationer pa, at der
er tale om "konkurrence". Der kan'imidlertid opstd uklarheder om grenserne
mellem ServiceButikkernes virksomhed og de frivillige organisationer og for-

eninger som fglge af, at der ikke foreligger nogen retningslinjer for ServiceBu-

tikkernes brug af frivillige.

Vi har 1 selvevalueringen bedt koordinatorerne svare pd, om hvo‘r mange frivil-
lige (ulgnnede) rddgivere med professionel baggrund og frivillige radgivere
uden professionel baggrund, der er tilknyttet ServiceButikken.
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‘Tabel 4.3 Frivillige med tilknytning tii ServiceButikkerne

* Ydre Narrebro har oplyst 24 raddgivere uden professionel baggrund som primeert
bestar af lektielaesere og andet i Frivillignetveerket i Mjoinerparken. Disse 24 frivilli-
ge kommer regelmeessigt i ServiceButikken,

Kilde: Koordlnatorernes besvarelser af COWls selvevaluerlng Januar 2005.

Fra 0 til 54 Som det ses af tabellen, er der markante -forskelle pa, hvor mange frivillige som

er tilknyttet ServiceButikkerne. Antallet af frivillige rAdgivere med professionel

baggrund gir fra O til 54, mens antallet af frivillige ridgivere uden professionel
-baggrund er forholdsvist begrenset i alle ServiceButikkerne.

Vi har i forbindelse med spszs'rgeskémaunderssz}gelsen'Spurgf til, hvordan Ser-
viceButikkerne kan forbedre sig. ' '

Teksfboks 4.4 Udsagn fra réspondenterne vedr. synlighed

Kilde: COWIs spergeskemaundersagelse.
Synlighed Réspondenterne peger pd gget synlighed som forbedringsmulighed for Ser-
- viceButikkerne. Mange af respondenterne er af den opfattelse, at ServiceButik-
kerne g@r et godt stykke arbejde, men at de er for lidt synlige, som illustreret
ved fglgende citat fra spgrgeskemaundersggelsen: "Jeg tror ikke, der er mange

som kender til ServiceButikkens tilbud, hvilket er en skam, da det er forrygende
flot, at det findes ilige min kommune. Er sgu' stolt of det.”
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Bilag 1. Selvevaluering



Formal

Indhold

Udfyldelse af skema

‘Selvevaluering

Introduktion :

Formélet med selvevaluennaen er at kortlegge akthteter og praksm 1 de enkel-
te ServiceButikker.

F¢1gende emner er omfattet af selvevalueringen:

* - baggrundsdata

* anonym radgivning

* aktiviteter

brugergrupper :

samarbejde med frivillige organisationer og foreninger

relationerne mellem lokalcentrene og ServiceButikkerne -
*  ServiceButikkens mal

» forslag til forbedringer -

Selvevéluermcen er primeart bagudrettet, men glvef ogsd ServiceButikkerne
muhghed for at komme med indspil til, hvordan Butlkkeme bedst kan udvikles

i forhold til deres omverden i fremtiden.

Selvevalueringen vil blive fulgt op af og suppleret med et personh gtinterview
med alle koordinatorerne.

Skemaet bedes udfyldt og returneret til COWI pr. e- ma11 senest d. 24. januar
2005 kl. 12.00.

- Omfanget af det udfyldte skema bgr ikke overstige 5 - 7 sider.



2714
1 Baggrundsdata

ServiceButik (Navn):

ServiceButikkens &bningstider:

|

Anonymradgivningens ébningétider:

~Antallet af professionelle lgnnede radgivere, der er tilknyttet SeNiceButikken?

Antallet af frivillige (ulennede) rddgivere med professionel baggrund, der er tilknyttet ServiceButikken?

Antallet af frivillige r&dgivere uden professionel baggrdnd, der er tilknyttet ServiceButikken?

2 Seerligt om anonym radgivning

Hvilke typer anonym radgivning giver ServiceButikken?

Hvem giver anonym radgivning (professionelle lznnede radgivere, frivillige (ulznnede) rédguvere med professnonel
baggrund, fnwlllge rddgivere uden professionel baggrund)?

Hvem anvender den anonyme radgivning?

_Skal der bestilles tid til anonym rddgivning? Og i givet fald, til hvilke typer?

Er der sket en udwkhng i efterspergslen efter. anonyme rédgivnlngsydelser siden ServnceButlkkens opstart (ud-
dyb)?

Hvor mange timer om ugen gives anonym r&dgivning (gennemsnitiigt)?

3 Aktiviteter (ud over anonym radgivning)

Hvilké hovedaktiviteter er der i ServiceButikke_n?

Er der sket en udvikling i aktiviteterne siden ServiceButikkens opstart (uddyb)?

Hvordan er deltagelsen i de forskellige aktiviteter?

Er der efterspergsel efter yderligere aktiviteter (uddyb)?
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4 Brugergrupper (dog ikke frivillige organisationer og foreninger)

Hvemn er ServiceButikkens aktuellé brugergrupper?

Er der sket en udvikling i br'ugergrupperne siden ServiceButikkens opstart (uddyb)?

Hvilke tilbud bruges af hvilke brugergrupper?

Hvilke potentielle brugergrupper i lokalomrédet nés ikke med de nuvaerende tilbud?

5 Serligt om samarbejdet med frivillige organisationer og foreninger?

Hvilke frivillige organisationer og foreninger samarbejder med eller laner lokaler i SgrviceButikken?

Er der sket en udvikling i sa_marbejdet med eller i udidnet af lokaler siden ServiceButikkens opstart .(u'ddyb)?

Hvordan oplever du samarbejdet med de'fr_ivinige organ_iéationer'og foreninger? -

6 Relationer mellem lokalcentre og S_ervice_Butikkérne

Hvor mange timer bidrager lokalcentret med ugentligt fordett pd ydelser?

Er der sket a=ndringer i lokalcentrets bidrag og/éller ydelser siden ServiceButikkens opstart (uddyb)?

Hvordan oplever du samarbejdet med lokalcentret?

7 Servicebutikkens mal

Opfylder ServiceButikken de tre mai for ServiceButikkerne (i) som forpost til lbkalfor\/altnlngen ii) som aktiv i by-

delen og iii) som et supplement {it eksnsterende tllbud) som er fremsat i Koncept pa ServiceButikker, august 1999
{uddyb)? .

DY

Er de tre mé! relevante i forhold til ServiceButikkernes praksis og virke i dag {uddyb)? '

Hvis nej, hvilke mél ville veere mere relevante?

! Jevnfgr definition af frivillige organisationer og foreninger nedenfor.
Frivillige organisationer og foreninger skal forstds snzvert som private organisationer

med vedtegter og bestyrelse, eksempelvis Dansk Fly gtmngeh_] zlp, £Eldre Sagen Anonyme
Alkohohkere og Angstforeningen.




4/4

8 Forslag til forbedringer

Har du forslag til hvordan ServiceButikkerne kunne forbedre deres VIrksomhed (eksernpelvus i relation til aktivite-
ter, malgrupper, samarbejdspartnere og organisation)?

Tak for din besvarelse!
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Velkommen tl spergeskemaet omkring:

Evaluering af ServiceButikkerne i Kobenhawns Kommune

Hvad er din tilknytuing 6 ServiceButikken?

O Frivilig med professionel baggrund (dvs. at du f.eks. arbejder i SecviceButikken som psykolog, jurist eller lignende)
> Favilig uden professionel baggrund . :
.Q Andet ' :

(Tikege J[N=ste

. Uddyb venligst hvad du mener med andet:

Har du tilkawytning t en fiivillig organisation eller forening?
Qla
O Nej

(Tiosss [

Hvilken organisation/forening er det?

e E—

I
!
| |

o

Hvor ofte liotamer du i ServiceButiklien?

‘C; Flere gange om ugen

& Cirka 1 gang omugen
C Cikahver 14 dag
> Cirka 1 gang om méneden




Hvor tilfreds er du med folgende?

L :
Tife dSWOgedLMdc|Uﬁﬁ 4! ,Mcget Ved kac

' , ileds fotilfreds! 5
|SemceBuhkkens lokaler o i e ! G o ! O i O
lSemccBuhld{cns abnmgshdcr i. O i é N ; O e O . ‘!
- |Samarbejdet medkoordmatoren] O | O 1 O 1 O | O |

Tllbaga Ne.e-s.t"a :

Har du gjort brug af hjerunesiden winw.servicebutildeen.dk? -
' Ola
O Hej

Hvad synes du om jemnesiden winw.servicebutikken.di:?
O Meget tilfreds
QO Tilfreds
O Nogenlunde tilfreds
O Utllfreds
O Meget utilfreds
QO Vedikke

Hvordan har du faet kendskab til ServiceButiklen?
Scat gerne flere kryds

O ViaKebenhavns Kommune

[0 Omtale via Intemettet (www.servicebutiklcken. dk)
[ Omtale { avis

[ Omtale wia veaner, kollegacr eller ign.

O Andet

[Fosse )

Uddyb venligst hvad du meter med andet:

\I

——

}[v'\(l er Sel‘\lC?B\ﬂﬂ\l\?l\S vigtigste ydelser efter din opf attelse

Tllbage m




Angv i tabellen herunder om du har lendskab tl, deltageti efler hevist andre tif at deftage i falgende aktiviteter:

. Individuel radgiviing

|Kcndskab :_l_)eltacet i ch}ust |

1= O = I =l

.... oo

Lol g ag

S I = s B
Radgvmngvedsundhcdsplqcrskcr: a.{.g | O i
‘Psykologisk ridgivning T % E] [ ) Ij ‘r Ii] !
Rifgwmirgtrmess | 0 | O | O]
Gedomie |0 | o fg

i
i
[

g T|lbage

- Angiv i tabellen hetunder om du har kendsliab tl, deleaget i eller hevist andre til at deltage ifolgende aktiviteter:

RAd og vejledning i grupper ('Mcd deltagelse af professionelle)

[ et o e E{cndskab‘ Dcltaget chvtst?
- [Sundhedsplejens Bbemttus T T TR i"' o
K ostvejledning ved sundhedsplcjen_ -n.__..:. _—P ﬁ { |j B l |j ) E
Sorg— ogk_nsegruppc - |j . l 6- i lj t
Netvaerk og radgiving JEA&Z@&E;&{&E@;S o=
Madregrupper | 4 ! E] l EI ' !
Netwarguppe foreaige fzde 170 1T | G|

Neeste

Angiv i tabellen herunder om du har kendskab til, deltaget 1 eller hevist andre til at deltage i folgende aktiviteter:
Aktiviteter for boin o g forceldre

,Kendskabr Deltagct | Henm_s;—‘
Legestue O | O ] [=)) ||
Musicls legestuel 01| O | O |
KFJSEE;;);__. -5 ! = | =
By | O 3 O | O

Angiv i tabellen herunder om du har kendslcab tl, deltaget i eller hevist andre tl at deltage i falgande aktiviteter.
Alctiviteter kun for mwend

i . \Kendskab Deltaget Henvtst B
Manderidgivning T T } o | O f D !.
Udvildmgsgruppe for mand ved padagog og—;sy—koterapcut‘ —EI l lﬁ ) i ’ Tj ‘.
Fadrecaft N R R s R B o




Angjv i tabellen herunder om du har kendskab tl, deltaget i eller hevist andre til at deltage i folgende aktiviteter

Netverks- og selvlyelpsgrupper (Uden deltagelse af professionelle)

;St egruppe for foraldre H borm med auhsme

D ;

"Madklub for folk mcd psyk.\ske p;oélcmer ’ o E ' .
-.Sxeml;gj;lpsgmppe for angstramte o o D ' I
‘Sclvh_;azlpsguppc for s;:;t_ls—hd—cnde [j '
b‘l’chza:rksguppc for kvinder { ' _Ij x
et;a;;l;s;\;\ppe for fmdspeﬁ'sxomster U D A {

(s ]

Angivitabellen herunder om du har keendskab tl, deltaget i eller hevist andre 1l at deltage i folgende aktiviteter:

Aktiviteter for etniske mindritets gupper

lKendska d Delt ct [ chvxst

iSomahsk madreg;mppc

{Netva:rksguppc for ctmske zldrel |

(Toege [N ]

o
ot i | 0|
|
i
|

Angiv i tabellen herunder om du har leendskab t, deltaget i eller hevist andre til at deltage i falgende aktiviteter:
Aletiviteter for borgere med misbrugsproblemer

. tFaxmhcklub for fa:mhcr med alkoholrela:credc problcmer‘
I.Anonyme narkomaner o
) L:A.nonyme alkeoholikere

Har du deltaget i aktiviteteri ServiceButikken,
som ikke ex nevnti de tidligere sporgsmal?

- '




Hvor enig er dui folgzende udsagn om Servicebutikken?

|
‘u
) !ScmceBubkken eret synll,gt Sbent ¢ 08 lctt:.lgangchgt hlbud"

%SemceBuhkLmhar et venl:gt imgdekommede og posmvt m!l_w

i [UpENR
[

;,Seﬁucefgunkkcme og: de ﬁ'xvﬂhge orga.msauoncr og Eorenmgcr et 'kgnk;:rcn}cr“T? '

leage

(SemccBuukkcmc eret supplement Hl dc ﬁ'wilhge orgamsauoncrs og Eoremngemcs nlbud? O

T il s
io.@ro{mo;o
oslo ol e o
> o foloy o o
iolofojol oio

Uddyb veunligst hvordan du opfatter samspillet mellern SeruceB\mLLeu

og de fuullxae orgauisationer ag for enmvel

Hvor tilfreds er du generelt med ServiceButilkens ydelser?

O Meget ﬁl.ﬁ'cds;

O Tilfreds

QO Nogenlunde tilfreds
O Ttlfreds

O Meget utilfreds

O Ved ikke

. Til slut vil vi gerne have forslag til, hivordan Servicebutikkeine kan farbedre sig.

Alle forslag er velliomme:

i

.

B

Dine svar er nu blevet registreret:

Talk for din besvarelse !




- Bilag 3 Interviewpersoner .
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Der er gennemfprt interview med fplgende personer:
" Koordinatorerne for SerVi’ceButikkerne:

. = Katrine Tonboe J acobsen Servmebunkken Bispebjerg
= Astrid Honoré, Servicebutikken Bispebjerg (aflgser Katrine Tonboe J acobsen
som koordinator, nar hun gér pa barsel i slutningen af januar)

» Lise-Lotte Skrgder, ServiceButikken, Chr1st1anshavn og Indre By
* Fie Lgnborg, Ydre Ngmebro

* Susanne Winding, ServiceButikken Ryvang

*» Bodil Randklev, ServiceButikken Sundby Nord

*» Janne Hgxbroe, ServiceButikken Sundby Syd

= Irene Nielsen, ServiceButikken Vanlgse

» Michael Lodberg Olesen, ServiceButikken Vesterbro
» Anne Greiersen, ServiceButikken Indre Ngrrebro

» Anne-Marie Wulff, ServiceButikken Indre @sterbro

Brugere samt frivillige organisationer, foreninger og personer:

ServiceButikken Bispebjerg

» Malik Hussain, Etniske Zldre i fokus formand for Multlkulmrel Foremng
» Sumaira Hussain, Pakistansk Mgdregruppe

= Martin Bentzen, Spiseklub for psykisk syge

. Wuam Ali, Selvhjzlpsgruppe for arabiske mgdre med autistiske bgrn’

ServiceButikken Christianshavn/lndre by
= Psykolog Jens Boris Larsen

* Praest Lars Henriksen, Sorg og knseradglvmngen
» Claus, modtaget anonymradgivning
* Nadja, modtaget anonymradgivning

ServiceButikken Ydre Ngrrebro
= Amina Jabril, Somalian Mother Cornmumty (SMC)

ServzceButzkken Ryvang _
- = Psykoterapeut Ivan Gudkov, Manderddgivning

ServiceButikken Sundby Nord

= Psykolog Lasse Rossen

- Psykolog Ulla Skern

= Psykolog Tom Hansen

* Psykolog David @ehlenschleger -
= Psykolog Tobias Jensen

* Psykolog Oliver Adams

 ServiceButikken Vanlgse
= Psykolog Marianne Kaas, ServiceButikken Vanlgse
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ServiceButikken Vesterbro

» Ulla Drewsen, formand for foreningen Psykologisk Korttids Radgivning

» Jurist Christina Skjold, Mzglingshjzlpen
» Uffe Gregnfeld, Kritisk Retshjzlp

ServiceButikkén Indre Qsterbro

» Cliff Nielsen, Alcoholics anonymous/narcotics anonymous

» Charlotte Buch Hansen, tv1111ngem¢dregruppe

ServiceButikken Indre N¢rreb1 0
= Bruger, fars legestue

» Bruger, abent hus

» Bruger, mors cafe

Medarbejdere fra Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens lokale

centre:

Lokalcenter Bispebjerg
» Centerchef Ame Bertram

Lokalcenter Christianshavn/Indre by
= Socialradgiver Jgrgen Knuhtsen
» Ungemedarbejder Tom Petersen

ServiceButikken Ydre Ngrrebro -
‘= Centérchef Bodil Vendel

» Sagsbehandler og Prqektmedafbejder Helle Bloch
» Serviceteamnchef Pernille Overgaard

» Koordinerende sundhedsplejerske Susanne Uggerly

. ServiceButikken Ryvang

= Centerchef Jgrn Levinsen

» Teamchef Pernille @rskov -

* Juridisk konsulent Bob David Nedergaard |
» Sundhedsplejerske Karen Wolters Andersen

ServiceButikken Sundby Nord
= Sundhedsplejerske Kirsten Kindler

ServiceButikken Sundby Syd
» Sundhedsplejerske Birgit Sgndergdrd

ServiceButikken Vanlgse
. Sundhed3p1ejerske Nina Abildtrup

._ ServiceButikken Vesterbro
» Ungerddgiver Anne Kappelgaard
= Koordinerende sundhedspleJ erske Karen Frank Hansen

COWL




_ ServiceButikken Indre (sterbro _

* Centerchef Birgitte Quist Sgrensen

= Teamchef Lotte Rasmussen

*» Pedagog Lena Cimarosti, Ungerddgivningen
» Socialformidler Nina Schandorff

= Sundhedsplejerske Susanne Broberg

S eﬁice_’Butikken Indre Ngrrebro
» Centerchef Henrik Bastholm
* Psykolog Helge Koledziej

Medarbejderé fra Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens centrale
kontorer: ' '

= Esben Bergmann Schjgdt, @PA 2.
» Kontorchef Birgitte Groes, chef i Staben, K13

* Kontorchef Henrik Dencker, Personale, service og organisationsudvikling,
K11

= Petér Maarbjerg. BorgerService, Indre @sterbro

Evaluator har endvidere _l¢bende drgftet evalueringén med médarbejd.ere i
K10, der har bestilt evalueringen: '

» Kontorchef Flemming Nielsen
* Iben Attrup Madsen
» Malene Lind
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Bilag4 Funktionsbeskrivelse for koordinator



‘Koordinatoren er leder af ServiceButikken og ansvarlig for den daglige

drift, herunder administrative opgaver og budgetstyring, samt koo1dmerm0
og styring af alle aktiviteter.

medvirker til at _der er kontinuitet i og udvikling af samarbej det mellem
ServiceButikken og Lokalcentret.

har sammen med Lokalcentret ansvaret for udvikling og planlzgning af

aktiviteterne, som skal vere af forebyggende karakter og/eller til fremme
af sundhed og livskvalitet.

er ansvarlig for det faglige og etiske niveau i de tilbudte ydelser

-er sammen med Lokalcentret ansvarlig for at der er et fast og lettxlgaange—

ligt tilbud om &ben anonym rédgivning,.
tager del 1 ServiceButikkens radgivningsfunktioner efter behov.’

yder konsulentbistand t11 professionelle og frivillige med tllknytnmg til
ServiceButikken.

sikrer- at aktiviteter, der igangs&ttes af frivillige organisationer, lokale
borgere, foreninger m.m., er forebyggende sundhedsfremmende -og/eller

Tlivskvalitetsforbedrende.

har ansvaret for udbredelse af kendskabet til Serv1ceBut1kken via dlstrlbu—
tion af trykt informationsmateriale til steder, hvor borgere kommer jevn-

ligt, Internet (hjemmeside), annoncering i 1oka1av1ser presseomtale i (lo-
kal)av1ser lokalradlo og TV, etc.

For at sikre den lokale tilpasning og fortsatte udvikling af aktiviteter i Ser-

_ viceButikken er det ogsa koordinatorens opgave at vaere:

opmerksom pi behov og gnsker i lokalomradet der kan imgdekommes af
tiltag i ServiceButikken.
opsggende i forhold til potentielle eksterne samarbejdspartnere og henvi-

sere, sével professionelle som fr1v1111ge og medvirker til dannelsen af re-
levante netverk.

Udarbejdét af koordinator Susanne Winding pé (bagg.rund af konceptet, nog-

le koordinatorers individuelle opleeg, efterfplgende diskussioner og frlles
redigering pd Erfa-mgder. Godkendt pd Erfa-mgdet den 3. maj 2002.
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Bilag 5 Eksempler pa aktiviteter



-Skéma: ServiceButikkernes aktiviteter fordelt pd 6 kategorier

: In_dividuel rddgivning:

. Soéi.alrédgiVning

. Familierédgivni_ng_

. Juridisk radgivning

»  Boligradgivning
R R&dgivning ved sundhedsplejerské
. Psykologisk r&dgivning

+ RAadgivning for meend

- Unger&dgivning

Netvaerks- og selvhjaipsgrupper (uden
deltagelse af professionelle)

Stettegruppe for foraldre til born med

‘autisme

Madkiub for folk med psykiéke pro-
blemer

. Selvhjeelpsgruppe for angstramte

Selvhjeelpsgruppe for sindslidende
Netvaerksgruppe for kvinder

Netvaerksgruppe for fertidspensionister

Rad og v_ejlédning i grupper (med del-
tagelse af professionelie):

L Sundhedsplejens. Abent hus
o Kostvejledning ved sundhedsplejen
* Sorg- og Krisegruppe

e - Netveerk og radgivning af unge (pu-
bertetspiger)

*  Meadregrupper

o Netvaerksgrupper

]
Aktiviteter for etniske minoritetsgrupper,
aktiviteter for borgere med misbrugs-
problemer

L ]

Arabisk madregruppe

Pakistansk medregruppe
Somalisk medregruppe -
Netveerksgruppe for etniske aldre

Familieklub for familier rﬁed alkoholre-
laterede problemer

Ancnyme narkomaner

Anonyme alkoholikere

Aktiviteter for bgrn og forzeldre:
* -legestue

. Musxkalsklegestue/babyry‘rmlk

» Farslegestue

l: Feadrecafe

Andre aktiviteter:

| o

Jordmoderkonsultation
Bgrnetandplejen
Aldrerddet '

Udviklingsgruppe for mzend ved pee-
dagog og psykoterapeut '

Anm.: Skemaet er ikke udtsmmende for samtlige aktiviteter i ServiceButikkerne
Kilde: “ServiceButikken 2002 - Feelles Arsberetning”, Familie- og Arbejdsmarkeds—

- forvaltnmgen
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Hvad skal vi bruge ServiceButikken til?

Indledning

Kgbenhavns Kommune har i dag 10 SerwceButlkker Hver butlk ledes

afen koordmator

Hvad skal der ske med ServnceButlkkerne’? Og hvad skal vi bruge dem
til? :

Kgbenhavns Kommune har bedt rédgivningsﬁrm'aet COWI! om at se pa
sagen. Det er der kommet en evalueringsrapport ud af, som ogsa inde-
holder forslag til den fremtidige udvikling/afvikling af butikkerne.

Hvad laver ServiceButikkerne?

Butikkerne har som kerheopgave at yde anonym radgivning til de kg-
benhavnske borgere. Denne radgivning kan besta i juridisk radgivning,

. socialfaglig radgivning eller psykologisk radgivning. Eller den kan besta i

~ bistand til at navigere over for det offentlige system fx hjzelp med at lee-
se og forsta breve fra det offenthge

Det er meningen, at SerViceButikkerne skal fung'ere som en forpost til

“den egentlige forvaltning, kaldet lokalforvaltningen. | bedste fald skal

butikkerne med sin radgivning kunne medvirke til, at borgernes henven-
delser |kke bliver til en sag i lokalforvaltningen.

Ud over radglvnlngen har SerwceButnkkerne netveerks- og gruppeaktivi-
ter, fx sorg/krise grupper. Sundhedsplejerskerne har ogsa aktiviteter i

flere af butikkerne. Og butikkerne samarbejder med de frivillige organi-
. sationer i lokalomradet. ServiceButikkerne har saledes som malsatning

at vaere et aktiv for bydelen.

ServiceButikken skal ogsé vaere et supplement til allerede eksisterende
tilbud og virke som et servicecenter for borgeren og det lokale center.

l\Bzrnefammer\Loka(centra\Servicebuﬁkker(GenereMMnalyse og nyt koncept. Servicebutikker 2004\Rapport, bilag og debatopiaeg fra Cowi Marts 2005\Debatoplasg. DOC
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Centrale spzrqsmél

Hvad skal fremtiden brmge for ServiceButikkerne? Har de overhovedet
en fremtld’? De centrale spejrgsma\ er

-Scenarier

‘COWI har i sin evalueringsrapport opstillet fire mulig scenarier for den
fremtidige udvikling/afvikiing af ServiceButikkerne. Scenarierne er ideal-

-typer, dvs. at de er spgt holdt s& logiske og stringente som muligt. Det
er derfor muligt at kombinere elementer fra scenarierne.

Scenarierne Iaagges hermed ud ti debat blandt de kebenhavnske bor-
_gere:

Scenario 1: ServiceButikken

| dette scenario ser ServiceButikkerne sfort sef ud som i dag. Der fore-
'tages enkelte opstramninger for sa vidt angar malgrupper og aktiviteter.
Butikkerne bevarer det brede sigte, dog saledes at den abne anonyme

radgivning fortsat udger kerneydelsen med saerlig vaegt pa familieretslig
radgivning og psykologisk radgivning.

Or'gani-satorisk hejrer ServiceButikkerne fortsa't.un'der'Serviceteamet,
‘som er det faglige team i lokalforvaltningen, der favner bredest. En kri-
tisk forudsaetning for modellen er, om der fortsat vil veere villighed til at

bevilge midler til tilbuddet, som har veeret lukningstruet ved flere lejhg-
‘heder.

Fordelen ved ServiceButikken er, at den har et "graesrodselémént“ i sig,
dvs. at tilbuddet far lov at vokse op nedefra og pa den made er det "au-

tomatisk" tilpasset lokale forhold. Ulempen ved modellen er, at den fav-
ner meget bredt.

Scenario 2: Fam:heBut:kken

| dette scenario - FamilieButikken - er der et bredt sigte pa hjaelp og

statte til familier/forasidre/bgrn med henbhk pa at afhjaelpe famlhemaes-
sige vanskehgheder

FamilieButikken har fortsat gruppe- og netvaerksaktlwteter fx netvaerks-
grupper for enlige madre. Der er saledes fortsat basis foren vis grad af
samarbejde med de frivillige organisationer og foreninger.

1\Barnefamilienl okalcentre\Servicebutikker\Generelt\Analyse og nyt koncept. Servicebutikker 2004\Rapport, bilag og debatoplag fra Cowi Marls 2005\Debatoplaeg DO((:O V VI
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Malgruppen for aktiviteterne er indsnzaevret til bgrnefamilier og gravide.

Sundhedsplejen vil fortsat i samspil med koordinator skulle udfare aktuvn—
teter| FamilieButikken.

Hvis Fami|ieButikken skal kunne udfgre egentlig familiebehandling, vil
det kraeve en tilfarsel af kvalificeret og faguddannet personale. Familie-
Butikken kan organisatorisk bade kobles til Serviceteamet og Bgrnefa-
-milieteamet. Hvis butikken far et starre element af egentlig familiebe-

handling, vil Bzrnefammeteamet vaere den mest naturllge orgamsatorl-
-ske forankring.

Fordelen ved FamilieButikken er et rimelig klart fokus: Ulémpen er, at .
nogle grupper - som i dag kommer i ServiceButikkerne - mister et tilbud.

Scenario 3: .FamilieHuset

| dette scenario - FamilieHuset - er der et kfart sigte pa familiebehand-

ling, hvor familier/foraeldre/barn kan fa hjeelp og stotte til at afhja)pe fa-
miliemaessige vanskehgheder

Organisatorisk knyttes FamilieHuset til Bgrnefamilieteamet, da Familie-
Husets opgaver vil veere relateret til dette teams fagomrade. FamilieHu-
set vil primeert beskasftige faguddannet personale som psykologer, te-
rapeuter m.fl. Sundhedsplejen kan eventuelt knyttes til FamilieHuset

‘Der er ikke laengere basis for samarbe]de med de fl’lVlnge orgamsatlo-
ner og foreninger.

Fordelen ved modellen er det klare fokus. Ulempen er, at der er mange
grupper - som i dag kommer i ServiceButikkerne - som mister et tilbud.

Scenario 4. Afvikling
| dette scenario afwkles ServiceButikkerne.

: Radglvmngsfunkt]onerne overf;ares til de lokale centre, som allerede i

dag er forpligtet til at yde anonym radgivning. Sundhedsplejens aktivite-
ter overfgres ligeledes. Alle gvrige aktiviteter i ServiceButikkerne afvik-
les eller gives videre til andre, fx frivillige organisationer eller foreninger.

Den kritiske forudsaetning for, at afviklingsmodellen kan realiseres er, at
der tresffes politisk bestutning om afvikling.

De gkonomiske midler fra afviklingen kan enten indhostes som en be-
sparelse for Kebenhavns Kommune eller helt eller delvist overfgres til

de lokale centre, som i en vis udstreekning skal overtage ServiceButik-
kernes opgaver. -

Ulempen ved afviklingen er, at der ikke laengere vil veere et alternativ til

de lokale centre, og at ServiceButikkernes nuvasrende netvaerks- og
gruppeaktlvnteter kan forsvinde. .
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De fire scenarier-er skitseret i tabellen nedenfor:
‘Scenario 1 ‘Scenario2 ‘- “Scenario3 . . - Scenariod
erviceButikk utikken | © . Afvikling

topes?
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