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Indledning

Baggrund

Kabenhavns Kommune gennemfarte i perioden 2008-2010 en generel centralisering af
myndighedsarbejdet pa socialomradet. | den forbindelse blev de tidligere fire
handicapcentre slaet sammen til ét samlet Handicapcenter Kebenhavn og flyttede
sammen pa en feelles adresse i Kebenhavns Nordvestkvarter i 2009.

Pa baggrund af en vedblivende kritik af Handicapcenter Kebenhavn gennemfarte
Implement i 2014 en organisationsanalyse af det davaerende Handicapcenter
Kabenhavn (nu Borgercenter Handicap). Kritikken udsprang primeert af en oplevelse af,
at man i det daveerende handicapcenter havde mistet fokus pa barnet, den unge eller
voksne i sagsbehandlingen med deraf afledte negative konsekvenser for oplevelsen af
sammenhaeng og helhedsorientering i afgarelser m.m.

Implements analyse i 2014 havde en meget bred deltagelse af alle aktarer i og omkring
Handicapcenteret, og resulterede i en gennemgribende omorganisering af centeret, som
blev ivaerksat i marts 2015.

Henover arsskiftet 2016/2017 er Borgercenter Handicap igen blevet mgdt med kritik fra
savel Borgerradgiveren, som en reekke foreeldre/brugere. Socialudvalget har derfor
besluttet at foretage et serviceeftersyn af Borgercenter Handicaps organisering for at
afdeekke, i hvilken grad omorganiseringen og intentionerne i forhold til arbejdsform og
borgerfokus er blevet efterlevet og implementeret i Borgercenter Handicap.

Formal

Formalet med serviceeftersynet er at afdeekke status pa fremdriften af implementeringen
af den nye organisering, samt udarbejde fremadrettede handlingsanvisende og konkrete
forslag inden for de omrader, hvor yderligere implementering - eller en revitalisering af
implementeringen - er ngdvendig for at kunne indfri de gnskede mal.

Servicetjekket vil sdledes forholde sig til, i hvor haj grad Borgercenter Handicap
Myndighed har handteret de udfordringer, som blev skitseret i organisationsanalysen fra
2014, samt i hvor vid udstreekning det er lykkedes at hgste de fordele, som den nye
organisering skulle tilvejebringe.

Organiseringen fra 2014 havde til formal at styrke samarbejdet med brugerne, den brede
socialfaglighed samt sikre, at helhedsperspektivet og sammenhaengen i den enkelte sag
blev understattet strukturelt i organiseringen af Borgercenter Handicap, samtidig med at
rettidighed og lovmedholdelighed fastholdtes. Der var samtidig et fokus pa at opbygge
en starre grad af handicapfaglighed i organisationen.

Malbilledet for den nye organisering var formuleret i tre teet sammenhaengende temaer:
Organisering:

e Enindgang — gennem etablering af en staerk modtageenhed med hgj
tveergaende socialfaglig kompetence

e  Styrket radgivning og vejledning samt straks-afklaring i modtagelsen

e Etablering af tre tveerfaglige teams for henholdsvis bgrn, unge og voksne

Arbejdstilretteleeggelse:

e  Styrkelse af helhedsorienteret vurdering, kommunikation og opfelgning
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e Ensartede processer med ophaeng i feelles principper

e Udvikling og tilpasning samt ensartet brug af IT-systemer
e Balancering af malstyringen

e Forbedring af fysiske mgder med borgerne

Fast sagsbehandler:

e Alle brugere tilbydes fast sagsbehandler
e Den faste sagsbehandler arbejder i tveerfaglige teams
e  Systematisk back-up ved fraveer eller udskiftning

Det overordnede organisationsdiagram baseret pa analysen fra 2014 sa ud som
illustreret i nedenstaende figur.1
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1.3

Metode og data
Metode og data

Analyseprocessen er udarbejdet i perioden ultimo maj 2017 til medio august 2017, med
en seerlig intensiv dataindsamlingsfase i juni maned. Analysen har haft bade et kvantitativt
og et kvalitativt spor, som lgbende har suppleret hinanden.

Der er i alt gennemfart 5 individuelle interviews, 20 fokusgruppeinterviews, samt et starre
medarbejdersurvey. Der har vaeret en bred involvering af en reekke af BCH’s interessenter,
inklusiv:

- Alle omradechefer og afdelingsledere
- Medarbejdere fra alle omrader

- Borgerradgiveren

- Center-, Handicap- og Foreeldreradet
- Stabeni BCH



IMPLEMENT

CONSULTING GROUP

Brugerne har — repreesenteret gennem Center-, Handicap- og Forzeldreradet - veeret hort
og orienteret i bade begyndelsen, midtvejs og ved afslutningen af processen, dels for at
sikre videst mulig gennemsigtighed i forlebet, dels for at indsamle information og
kvalificere konklusioner. Brugerne er ligeledes til dels repraesenteret igennem input fra
Borgerradgiveren. Man kan saledes ikke forvente, at brugeroplevelsen, der bliver
praesenteret igennem servicetjekket er repraesentativt for alle eller storstedelen af de
borgere BCH Myndighed servicerer, men de ma alligevel betragtes som valide eksempler
pa, hvordan det kan opleves at veere borger i BCH Myndighed, hvorfor det anbefales, at
deres stemme tages til efterretning i den fremadrettede proces for revitaliseringen.

Der har sidelobende med det kvalitative spor veeret gennemfert et anonymt
medarbejdersurvey blandt alle medarbejdere i BCH Myndighed. Formalet var dels at teste
de hypoteser, som allerede var dannet ved de tidlige interviews med ledergruppen, og
dels at generere nye hypoteser til test ved de 8 fokusgruppeinterviews med
medarbejderne. Surveyet opndede en svarprocent pa 71 %, og vurderes at veere
repraesentativt for medarbejdergruppen som helhed.

Derudover har analysen veeret understottet af datatreek fra BCHs datasystemer mv., pa
baggrund af forespergsler fra Implement. Det data, der har kunnet anvendes, er
preesenteret i rapporten. Derudover har der vaeret en raekke datagnsker til yderligere
understottelse af hypoteserne, som pga. af dataregistreringspraksis ikke har vaeret mulig.
De mest substantielle konklusioner i rapporten hviler derfor primaert pa et kvalitativt
grundlag.

Samlet set kan analysen siges at veere inddelt i tre faser; hypotesedannelse, hypotesetest
samt kvalificering og nuancering af konklusioner. Processen kan illustreres pa folgende
made:
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2. Resumé af konklusioner og anbefalinger

Overordnet resumé og principper for implementering

Organisationsaendringen af Handicapcenter Kebenhavn i 2015 udgjorde en omfattende
og nadvendig aendring i forhold til centerets daveerende strukturelle organisering og
arbejdstilretteleeggelse - og dermed ogsa i forhold til de forventninger centeret stillede til
sine medarbejderes kompetencer og arbejdsform. Det gennemfarte servicetjek viser, at
implementeringsopgaven af organisationseendringen har veeret tilsvarende omfattende
og kompleks i en periode, hvor ogsa forudsaetningerne for fa organisationsaendringen til
at fungere i praksis har veaeret udfordret.

Helt overordnet er konklusionen, at implementeringen af den nye organisering endnu
ikke er fuldsteendig, og ambitionerne for effekten af samme derfor kun er delvist indfriet.
Det skyldes sandsynligvis en lang raekke faktorer, hvoraf de vigtigste er:

e at ambitionsniveauet ved lanceringen af omorganiseringen var meget hgjt

e at forventningen til hastigheden, hvormed man kunne skabe den ngdvendige
forandring i Borgercenter Handicap var urealistisk i praksis

e at rammevilkarene for organisationseendringen har vanskeliggjort
implementeringen betydeligt

Rammevilkarene for implementeringen har blandt andet indbefattet et historisk og stadigt
aktuelt eftersleeb i forhold til sagsbehandlingen og overholdelse af de politisk fastsatte
sagsbehandlingsfrister, en hgj "omsaetning” af ledere og medarbejdere, en stigning i
antallet af brugere, samt ansggninger, og deraf afledte skonomiske udfordringer, samt
sammenlaegningen af myndighed og udfarer til ét Borgercenter Handicap.

Tilsammen har disse vilkar udfordret fokus, dybden og hastigheden i implementeringen
af organisationseendringen, og har medvirket til, at organisationsaendringens ambitioner
endnu ikke er fuldt ud indfriet, selvom organisationen har stettet op om - og stadig stetter
- ambitionerne bag organisationsforslaget. | praksis har rammevilkarene ligeledes
betydet, at opgavelasningen i nogle tilfaelde er blevet omstruktureret for at handtere de
konkrete udfordringer, eksempelvis merforbrug og voksende sagsbunker.

Servicetjekket viser derfor, at der er stort og aktuelt behov for at revitalisere grundlaget
for implementeringen af organisationsforslaget fra 2015, og understatte den
grundlaeggende oplevelse i Borgercenter Handicap og blandt brugerne af, at
organisationsaendringen ikke bare er meningsfuld, men ogsa vil kunne indfri
potentialerne og forventningerne over tid. Der skal i revitaliseringen imidlertid tages
hejde for, at Borgercenter Handicap er et andet sted i dag end i 2014/2015, hvorfor der
skal veere mulighed for at lave justeringer i operationaliseringen af de konkrete
elementer i organisationsanalysen, safremt de praktiske erfaringer giver et grundlag
herfor.

Det helt afgarende er; at der holdes fast i de overordnede visioner om en organisatorisk
struktur, der understatter savel lovmedholdelighed og rettighed, som
helhedsorienteringen og borgernes oplevelse af sammenhaeng og tilgeengelighed i
sagsbehandlingen. Den rette balance skal sikres igennem lgbende droftelser pa
ledelsesniveau pa tveers af omraderne.

Det er samtidig vurderingen, at Borgercenter Handicap Myndighed har brug for en
periode, hvor der ikke igangseettes for mange nye tiltag — og hvor der ikke eendres
veesentligt ved organisering og arbejdstilretteleeggelse, som det ser ud pa nuveerende
tidspunkt. Det vurderes saledes pa den ene side som afgerende, at der skabes ro, tid og
rum til, at ledelsen og medarbejderne kan arbejde langsigtet med at fa prioriteret de
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vigtigste opgaver og f& dem implementeret i bund, inden nye tiltag skal prioriteres. Pa
den anden side kan tiden naturligvis ikke seettes i std, og der skal derfor sikres
tilstreekkeligt mangvrerum til at arbejde med andre centrale visioner i Borgercenter
Handicap, sasom et stadigt teettere samarbejde mellem myndigheds- og
udfgrerniveauet. Det er samtidig vigtigt, at der sikres fokus pa at understette hensigten
med organisationseendringen, de steder, hvor eventuelle opgaveflyt ikke vurderes at
understatte visionen optimalt.

For at sikre en dyb og fyldestgarende fremadrettet implementering af
organisationsaendringen og den underliggende arbejdsform med fokus pa
borgeroplevelsen, peges der saledes i det falgende pa en reekke overordnede
principper, samt en reekke konkrete anbefalinger med afsaet i servicetjekkets resultater,
der vurderes at kunne understotte dette. Disse er sggt koordineret og afstemt med den
aktuelle genopretningsplan for Borgercenter Handicap.

De anbefalede overordnede og tveergaende principper for revitaliseringen af
implementeringen er:

1. Realistisk implementeringshorisont
Implementeringen af organisationseendringen i Borgercenter Handicap
Myndighed er en igangveerende og grundlaeggende aendring af kultur,
strukturer, arbejdsgange og kompetencer for ca. 250 sagsbehandlere, samt
tilhgrende stab og ledelse. Tidshorisonten for implementering og forankring skal
afspejle dette. Det er vanskeligt at seette en egentlig tidshorisont pa
implementeringen. Det vurderes som afggrende, at der bliver teenkt langsigtet
med tydelige milepaele for implementeringen, dedikerede ressourcer til at
fastholde, falge op pa og sikre dyb implementering.

2. Fokus i implementeringsperioden
Det er afgerende, at der i hovedparten af implementeringsperioden er et styrket
og isoleret ledelsesmaessigt fokus pa at sikre implementeringen af
organiseringen og organiseringens visioner i og omkring Borgercenter
Handicap Myndighed. Det forudseetter, at nye eller eksisterende tiltag
formuleret internt eller centralt fra, der ikke bidrager til dette, reduceres i
veesentligt omfang.

3. Monitorering af implementeringens fremdrift
Den lgbende fremdrift i implementeringen skal monitoreres med afsaet i
konkrete mél og milepaele. Monitoreringen skal samtidig omfatte et mere
nuanceret og fuldsteendigt billede af Borgercenter Handicap Myndigheds
aktiviteter end det aktuelle produktionsfokus pa afgerelser og klager.
Borgercenter Handicap Myndigheds evne til eksempelvis at levere
sammenhaengende forleb, hgjne den gode borgeroplevelse, samt sikre kvalitet i
sagsbehandlingen skal saledes ogsa omfattes.

Konkrete anbefalinger i forlaengelse af servicetjekket

Borgercenter Handicap Myndighed har aktuelt en formuleret genopretningsplan med
henblik pa at imgdega den aktuelle kritik fra brugere og Borgerradgiver, samt understotte
etableringen af sikker drift og sikre, at ambitionerne bag organisationsaendringen indfris.
Der er seks spor i genopretningsplanen:

1. Eksternt serviceeftersyn af implementeringen af organisationsprojektet fra 2014
2. Indsats for bedre lzeringspraksis og -kultur
3. Handleplan for bedre arbejdsmiljo
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4. Sagsbehandling; nedbringelse af bunker samt proaktiv styring og
arbejdsgange/-tilrettelaeggelse

5. Ledelsesunderstattelse

6. Jkonomistyring

| forleengelse af de tvaergadende principper er det fundamentalt afgerende for
revitaliseringen, at alle igangveerende og kommende forslag til aktiviteter prioriteres og
koordineres i forhold til det overordnede formal med at sikre fuld implementering af
ambitionerne med organisationsforslaget fra 2015. Samtidig er det konstateret, at der er
en raekke igangveerende handle- og/eller genopretningsplaner i Borgercenter Handicap.
Det anbefales — i trad med de generelle anbefalinger — at samle disse planer i en samlet
plan med fa prioriterede indsatsomrader som Igbende erstattes ved malindfrielse.

Nedenfor preesenteres de fremadrettede anbefalinger. Reekkefalgen af de konkrete
anbefalinger falger ikke genopretningsplanens opbygning — men afspejler en tidsmaessig
prioritering af de enkelte anbefalinger.

Ledelsesunderstottelse og udviklingsressourcer i Borgercenter Handicap

1. Det anbefales, at der afseettes ressourcer til strategisk ledelsesteamudvikling
indenfor myndighedsomradet (borgercenterchef, omradechefer, stabschefer og
afdelingsledere).

Der kan med fordel afseettes to-tre sammenhaengende dage til at arbejde med
egentlig etablering af teamet, hvor der blandt andet i feellesskab seettes retning
for en revitalisering af implementeringen af organisationszendringen pa tveers af
aldersomrader og modtagelse. Et centralt omdrejningspunkt kan med fordel veere
en feelles formulering af fremadrettede strategiske mal for Borgercenter
Handicap. Dette skal sikre, at der efter den store udskiftning i ledelsen etableres
en feelles forstaelse, fokus og opbakning til implementeringsplanens mal,
aktiviteter og leverancer pé ledelsesniveau.

2. | forleengelse af anbefalingen om styrket og strategisk ledelsesteamudvikling
anbefales det at konkretisere dette sammen med en forenkling af avrige handle-
og genopretningsplaner til én samlet implementeringsplan med fa prioriterede
indsatsomrader, der lgbende kan veere genstand for monitorering af fremdrift pa
aktiviteter, milepaele og leverancer.

3. Det anbefales, at den allerede formaliserede tveergdende magdestruktur pa
ledelsesniveau understottes med fast dagsorden og tydelig beslutnings- og
implementeringskompetence pa savel omradechefniveau, som
afdelingslederniveau. Der skal saledes veere et kontinuerligt fokus pa at sikre en
sammenhaengende og tydelig ledelse, der arbejder ensartet og malrettet pa tvaers
af de fire omrader' i forhold til de overordnede méal med omorganiseringen — og
for Borgercenter Handicap Myndighed. Som en del af den faste dagsorden
anbefales det at indarbejde en opfalgning pa nye implementeringsmilepaele for
organisationsaendringen.

4. Det anbefales ligeledes at understatte afdelingsledernes mulighed for at udvikle
og understatte konkrete samarbejdsopgaver pa tveers af omrader — enten som en
del af opgaven i de formaliserede samarbejdsfora — eller som seerligt formulerede
sidelgbende opgaver. Dette kreever imidlertid en tydelig prioritering i og af
afdelingsledernes opgaveportefalje.

' Modtagelsen, Bgrne-, Unge-og Voksenomradet
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Det anbefales, at Staben i Borgercenter Handicap Myndighed samler alle
udviklings- og projektopgaver pa tveers af omrader. Den samlede stab har til
opgave at fungere forretningsunderstattende for det samlede Borgercenter og
understatte den tveergdende opgavelgsning. Det anbefales derfor, at samarbejdet
mellem Staben og hvert enkelt omréde understottes med dedikerede ressourcer,
der har ansvar for at bringe det enkelte omrades efterspargsler/udviklingsbehov
ind i Staben. Det anbefales i forleengelse heraf, at der udarbejdes en fast struktur
til understottelse af dette samarbejde. Det er samtidig veesentligt at sikre, at et
udbygget samarbejde mellem Staben og omraderne i forhold til opgavelgsning far
et ledelsesmaessigt ophaeng i forhold til prioritering og konkret
ressourceanvendelse.

Det anbefales, at der udarbejdes et nyt og samlende styringsgrundlag
(malstyring) for Borgercenter Handicap Myndighed, der balancerer de mange
hensyn i forhold til rettidighed, lovmedholdelighed, sammenhaengende
sagsbehandling og brugeroplevelse séledes, at Borgercentrets malopfyldelse ikke
alene handler om overholdelse af sagsbehandlingstider og klageudvikling.
Styringsgrundlaget skal ogséa afdeekke udvikling i forhold til eksempelvis
brugernes oplevelse af sammenhaengende sagsbehandling, graden af tveerfagligt
samarbejde, samt kvaliteten i rad og vejledning. Det anbefales, at malene i et nyt
styringsgrundlag indgar som en del af en egentlig strategiformulering for
Borgercenter Handicap Myndighed med udgangspunkt i et klart svar pa
spargsmalet; 'Hvad er det vi gerne vil veere kendte for?’.

Organisering

1.

Det anbefales, at der arbejdes malrettet pa, at flytningen af SEL §§41 og 42 fra
Ungeomradet kun er midlertidig, som der er givet udtryk for.

Arbejdstilretteleeggelse og kompetencer

1.

Det anbefales, at der besluttes en egentlig timeout for staben i forhold til
udefrakommende opgaver/projekter i en periode frem til sommeren 2018 for at
understatte fokus pa internt forretningsunderstgttende aktiviteter, herunder
implementeringen af organisationseendringens visioner i og omkring Borgercenter
Handicap Myndighed. Det forudseetter, at nye eller eksisterende tiltag formuleret
internt eller centralt fra, der ikke bidrager til dette, reduceres i veesentligt omfang.
Af eksempler pa internt understattende opgaver kan naevnes at rydde op i
skabeloner, arbejdsgange og snitfladebeskrivelser, sikre systematikker i forhold til
fortsat opdatering og entydig systematisk tilgang til samme. Derudover er blandt
andet fokus pa at sikre ensartet kommunikation til borgerne, udvikle, ensarte og
udrulle veerktgjer, understatte kompetenceudvikling, samt sikre datadisciplin mm.
veesentlige opgaver, der umiddelbart skal handteres i staben indenfor en given
timeout periode. Nogle af de naevnte opgaver er til en hvis grad indarbejdet i den
eksisterende genopretningsplan for Borgercenter Handicap, og er derfor allerede
delvist planlagt.

Det anbefales, at det eksisterende udbud af interne kompetenceudviklende
kurser revitaliseres med seerligt fokus pa opleering og evt. kompetenceudvikling af
nye medarbejdere — herunder etablering og fastholdelse af et
introopleeringsforlgb, hvor relevante systemer og paragraffer, samt konkrete
prioriteringsopgaver i daglig praksis ikke bare preesenteres, men treenes med
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udgangspunkt i vedkommendes fremtidige sagsstamme og "driftssituation”. |
forleengelse heraf anbefales det at have fokus pa onboarding af nye ledere,
herunder introduktion til mal, vision og strategi, sa tidligt som muligt efter
tiltreedelse.

Det anbefales, at der sikres losbende kompetenceudvikling af sagsbehandlerne,
blandt andet i forhold til udvidelse af forstelsen for det samlede paragrafomrade i
et aldersomrade, samt opbygningen af specifik handicapfaglighed. Den lgbende
kompetenceudvikling kan have savel intern, som ekstern karakter. | forbindelse
med anvendelse af interne ressourcer i kompetenceudviklingen, anbefales det, at
der sikres ledelsesmaessig prioritering i konkrete arbejdsopgaver, sa en
hensigtsmeessig balance mellem drift og udvikling sikres.

Det anbefales, at kompetenceudvikling af medarbejdere i et givent omrade indgar
som fremadrettet fokusmal for omradechefer.

Det anbefales, at der iveerksaettes initiativer der mindsker sarbarheden ved at
veere fast sagsbehandler — savel i den daglige drift, som i forbindelse med
udskiftninger. | forhold til den daglige drift anbefales det, at man i det enkelte
omrade beslutter, hvordan dette handteres bedst muligt. | forhold til
leengerevarende sygdom, ophar og perioder uden sagsbehandler, anbefales det,
at der udarbejdes feelles retningslinjer for praksis, samt kommunikation til
borgeren, s& BCH Myndighed handterer dette ensartet.

| forhold til den daglige drift og ferieperioder o.l. anbefales det, at man i det
enkelte team arbejder med en parorganisering kombineret med udarbejdelsen af
et arshjul eller indledende overblik i hver sag, der angiver aktuel status, sa den
anden part i teamet kan handtere spargsmal fra borgeren i forbindelse med ferie,
sygdom e.l.

Overblikket eller arshjulet udarbejdes i den takt man har fat i sagen, og fungerer
bade som et overbliksredskab for den enkelte sagsbehandler, samt den, der
deekker ind ved fraveer.

Brugernes oplevelse af sammenhangende sagsbehandling og fast sagsbehandler

1.

Det anbefales, at staben faciliterer en intern proces, hvor det afdaekkes, hvordan
man mest hensigtsmeaessigt, pa tveers af de nuvaerende opgaveflyt, kan sikre
borgeroplevelsen af at have én fast sagsbehandler. En fast sagsbehandler med
beslutningskompetence, der kan give tilfredsstillende og substantielle svar
vedrgrende den samlede sag, herunder ansggninger, der handteres af andre end
den faste sagsbehandler. Med dette afseet udarbejdes en opdateret intern
funktionsbeskrivelse for 'Fast sagsbehandler’ med konkrete handleanvisninger.

Det anbefales, at der udarbejdes borgerrettet informationsmateriale om, hvad der
kan forventes i forbindelse med en fast sagsbehandler i forhold til henholdsvis
kontinuitet og sammenhaeng i sagsbehandlingen. Dette indebaerer saledes i
forhold til kontinuitet feelles beslutninger pa ledelsesniveau om handtering af evt.
sagsbehandlerskift, hvad der sker i forbindelse med sagsbehandlers ferieperiode,
samt eventuelle opsigelse eller sygdom, og i forhold til sammenheeng i
sagsbehandlingen, hvad man kan forvente af den faste sagsbehandler i forhold til
overblik og indblik i borgerens samlede sag, samt de afgarelser, der treeffes pa
tveers af omrader i den (jf. ovenstaende anbefaling). Standarden kan med fordel
udarbejdes som informationsmateriale til BCHs hjemmeside for at understatte
forventningsafstemning mellem Borgercenter Handicap Myndighed og brugerne.
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Det anbefales, at der arbejdes med at hgjne den generelle oplevelse af
tilgaengelighed for borgerne — hvor iveerksaettelsen af konkrete initiativer
negdvendigvis ma tage afszet i en systematisk afdeekning af, hvor de starste
udfordringer opleves pa tveers af brugergrupper pa nuvaerende tidspunkt, samt
hvorvidt der for konkrete brugergrupper opleves saerskilte udfordringer.

Det anbefales, at der kontinuerligt arbejdes med fokus pa at understatte
oplevelsen af en respektfuld dialog i samarbejdet med borgerne. Dette kan
eksempelvis faciliteres med udgangspunkt i konkrete laeringsloop med afseet i
klager med dette omdrejningspunkt eller involverende forlab med borgerne. Dette
er allerede et tema, der til en hvis grad arbejdes med i aldersomraderne, samt i
forleb med borgerradgiveren.
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3. Implementeringens vilkar

Implementering af en organisationseendring er altid en omfattende, og som oftest
langvarig proces — med behov for kontinuerlig opmeerksomhed og justering i forhold til
konkrete milepzele, eksempelvis i form af et servicetjek som dette. Samtidig er der nogle
grundvilkar for den enkelte implementering, som det er vaesentligt at veere opmaerksom
pa, for at kunne saette forelabige resultater af implementeringen ind i en relevant
forstaelsesmaessig kontekst.

Fordi en organisation som Borgercenter Handicap fungerer i en politisk virkelighed med
krav til drift og kvalitet i opgavelasningen, samt som serviceorganisation for borgere med
virkelige og akutte behov, vil der i en implementeringsperiode ngdvendigvis vaere
udefrakommende pavirkninger, der far betydning for savel implementeringskraft, savel
som hastighed. Disse pavirkninger er konkrete implementeringsvilkar, hvorfor det er
hensigtsmaessigt indledningsvist at synliggere de mest betydende i den proces
Borgercenter Handicap Myndighed har veeret igennem.

Afdaekningen af implementeringsvilkarene fungerer som rammesaetning for den status,
der afdeekkes i servicetjekket. Hensigten er ikke at pege péa, hvor man eventuelt kunne
have handlet eller prioriteret anderledes — men i stedet at bruge den indsamlede viden til
at pege pa konkrete fremadrettede initiativer, der kan styrke den fortsatte implementering
— og bringe Borgercenter Handicap Myndighed endeligt i mal med den vision, der 13 til
grund for organisationsaendringen.

Ledelse og medarbejdere

Ledelsesmeessigt har borgercenteret veeret udfordret naesten fra dag ét i den nye
organisering. Pa nuvaerende tidspunkt er hele ledelsesniveauet saledes blevet skiftet ud
pa omradechefniveau i alle aldersomraderne - pa ungeomradet hele fire gange i
perioden fra opstart af den nye organisering og frem til d.d. Ogsa pa
afdelingslederniveau har der veeret stor udskiftning. Denne manglende kontinuitet pa
ledelsesniveau har i praksis haft betydning pa flere niveauer.

For det farste har man som ledelsesgruppe i hgj grad mistet historikken i forhold til
rationalet bag de valg, der blev truffet i perioden op til lanceringen af den nye
organisering. Det vil i praksis sige, at en stort set ny ledelsesgruppe fik som opgave at
implementere en vision, gruppen ikke selv havde veeret en del af at udvikle. Maske som
folge heraf mistede man samtidig som samlet ledelsesgruppe fokus pa de
forudseetninger, der blev konkretiseret som afggrende for at lykkes med
organisationsforandringen — og man var ikke faelles om at understatte de beslutninger,
der var truffet.

Det har i praksis betydet, at forudgaende aftaler om eksempelvis overlevering af
opdaterede sager og opgavesnit mm. ikke blev fulgt til ders — hvorfor man pa tveers af
omrader oplevede at starte med at veere bagud med opgavelasningen, og derfor ogsa
mangle ressourcer.

For det andet er der ikke i ledelsesgruppen igennem implementeringsforlgbet fulgt
systematisk op pa implementeringens milepaele — med mulighed for som samlet ledelse
at reagere og justere lgbende pa eventuelle uhensigtsmaessigheder. Oplevelsen er, at
meget af historieforteellingen og visionen for forandringen var forankret hos
borgercenterchefen, der har truffet lgbende beslutninger — eksempelvis i forhold til
anvendelsen af taskforcen — men det er ikke blevet prioriteret tilstraskkeligt at sikre en
samlet forankring i den nye ledelsesgruppe i forhold til felles mal og strategi.
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Omréadecheferne forteeller selv — pa tveers af omrader — at det samtidig har veeret
nedvendigt at prioritere at fa egne omrader til at fungere, og fastholde medarbejdere og
viden i det omfang det var muligt. Mange af de beslutninger og dreftelser, der har fundet
sted i den samlede ledelsesgruppe har saledes haft afsaet i brandslukning og politisk
prioriterede indsatsomrader mere end tvaergadende strategisk udvikling og
implementering. Ogsé pa afdelingslederniveau oplever man et manglende fokus pa den
feelles tveergaende implementering og udvikling. | interviews bliver det fremhaevet, at
mens afdelingsledere har mgdtes pa tveers — dog med varierende frekvens i forskellige
perioder af implementeringen — har det store pres for at fa driften til at kare, kombineret
med den store udskiftning i afdelingsledergruppen gjort, at fokus pa den tvaergaende
udvikling er faldet i baggrunden. Dette betyder i praksis, at man ikke far det optimale ud
af en ledelsesstruktur pa tveers af omrader i forhold til at sikre ensretning i eksempelvis
opgavelgsning og arbejdstilrettelaeggelse. Som en leder i et interview siger, sa opfindes
den samme tallerken flere gange pa tveers af omrader og teams.

Endelig har ledelsesudskiftningen for det tredje haft stor betydning for medarbejderne,
og har i praksis betydet en hgj grad af usikkerhed i forhold til savel snitflader, som
opgavelasning og prioriteter. Flere italeszetter det som oplevelsen af at starte ud pa en
breendende platform, hvor det var hvert omrade for sig selv - i stedet for en samlet
organisation, der blev etableret. Dette ses ogsa af tilbagemeldingerne pa surveyet, hvor
medarbejderne er spurgt til, i hvor hgj grad de oplever, at den samlede ledelsesgruppe i
BCH understotter et serviceorienteret fokus overfor borgerne (#8), hvor der samlet set
pa tveers af omrader scores relativt lavt.

Svarene er placeret pa en skala fra 1 til 5, hvor 1 er’I meget lille grad’ og 5’| meget hgj
grad’, og tallet i feltet udger gennemsnittet af besvarelserne. Herudover er der angivet
antallet af svar som gennemsnittet er baseret pa ('n’) og antallet af 'Ved ikke’-svar ('VI).

Modtagelse = Bgrn Unge Voksen
#8 | .. at den samlede 2,96 3,25 3,10 3,29
ledelsesgruppe i BCH
understotter et
serviceorienteret fokus overfor
borgerne?
n=73 n =36 n=19 n=22
VI: 13 VI: 4 VI: 2 VI: 2

Ligesom der har veeret stor udskiftning i ledelsesgruppen, har der ogsa veeret en
betydelig udskiftning i medarbejdergruppen. Nedenfor ses et overblik over fratreedelser
og barsler i 2016, som det fremgar af 'Forvaltningens Notat vedr. Borgercenter
Handicap’ fra d. 8. marts 2017:

Borgercenter Borgercenter Borgercenter
Handicap Bern og Unge Voksne
Antal 280 984 408"
medarbejdere
Antal fratraedelser | 30 (11 %) 167 (17 %) 25 (6 %)
Antal barsler 42 (15 %) 86 (9 %) 42 (10 %)

* Tallet er uden medarbejderne i center for rusmiddelbehandling.
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Som det fremgar af tabellen, har der i 2016 veeret en betydelig udskiftning af
medarbejdere i 2016, hvor ca. 25 % af medarbejdergruppen enten er fratradt eller har
veeret pa barsel. Relativt til de gvrige Borgercentre ligger BCH stort set pa niveau med
BBU og et stykke hgjere end Borgercenter Voksne. Her skal det imidlertid bemeerkes at
tallene ikke giver udtryk for, hvor lang perioden er mellem fratreedelse/barsel og opstart
af ny medarbejder/vikar, hvilket flere medarbejdere har givet udtryk for udger et
betydeligt problem i forbindelse med udskiftningerne. Samtidig opleves det meget hgje
antal af barsler som et skift, der har en del afledte konsekvenser — bade i forhold til
kommunikation til borgerne, fordeling eller overlevering af sager, samt efterfalgende
tilbagelevering eller overlevering til helt ny sagsbehandler.

Det har ikke veeret muligt at fa et mere deekkende databelaeg for at sammenligne
omsaetningen af medarbejdere pa tveers.

Nogle af de centrale arsager til fratreedelser er beskrevet i Forvaltningens Notat vedr.
Borgercenter Handicap pa baggrund af en reekke fratreedelsesinterviews. De angivne
arsager inkluderer et stort oplevet arbejdspres og darlige lanvilkar. Derudover er der i
den kvalitative proces ogsa afdeekket en hgj grad af usikkerhed, oplevelsen af at have
en uoverskuelig opgaveportefalje, manglende kompetenceudvikling, samt en manglende
gennemsigtighed i forhold til beslutninger og prioriteringer, som potentielle forklaringer.
Derudover er det forteellingen fra savel medarbejdere, som afdelingsledere, at der var en
gruppe af medarbejdere, der sggte veek fra BCH, fordi de ikke gnskede at arbejde med
samlede sager som faste sagsbehandlere — dette udfoldes i afsnittet om fast
sagsbehandler. Dette har i praksis betydet mange vakante stillinger i leengere perioder,
samt et traek pa ressourcer til opleering af nye kollegaer i det omfang, det overhovedet
var muligt.

Jget antal brugere og afledte skonomiske udfordringer

Helt overordnet opleves der et pres pa handicapomradet i hele landet i disse ar, hvilket
seerligt i Kebenhavn betyder en hastigt stigende borgergruppe. Der er saledes sket en
stigning i unikke brugere med en aktiv sag i BCH fra 8.901 ved begyndelsen af 2015 til
10.439 i sommeren 2017 — altsa en stigning pa ca. 17 %. Det har ikke vaeret muligt at
holde denne stigning op imod de tilgaengelige sagsbehandlerressourcer i BCH, da
datagrundlaget herfor ikke er etableret. Det er dog oplevelsen blandt de interviewede
medarbejdere, at ressourcerne ikke i tilstreekkeligt omfang er gget i takt med den
stigende sagstilstramning.

Generelt er der fem faktorer, der spiller ind pa det stigende antal borgere, som
Borgercenter Handicap servicerer, henholdsvis:

e  Befolkningen i Kebenhavn vokser,

e  Flere barn og unge diagnosticeres i sundhedsvaesnet seerligt indenfor
autismespektrum diagnoserne, hvilket affgder flere ansggninger til BCH

e Flere barn overlever en tidlig fedsel,

e Flere borgere med handicap lever leengere. Derfor oplever forvaltningen bl.a.
en stigning i antallet af 'udsatte eeldre’ dvs. borgere over 65 ar, som modtager
hjeelp i Socialforvaltningen.

Der er samtidig, som noget seerligt i forhold til den forlabne implementeringsperiode sket
en malgruppeforskydning fra Borgercenter Barn og Unge til Borgercenter Handicap, som
har ledt til mindre justeringer i malgruppefordelingen mellem de to centre fra 2017.2 Det

2 Jf. socialforvaltningens notat om BCH af 8. marts 2017.
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betyder, at Borgercenter Handicap i dag har en starre malgruppe, og dermed starre
andel af bgrn og unge med autismespektrum-diagnoser end tidligere. Dette har i praksis
haft stor ressourcemaessig betydning for barne- og ungeomradet i perioden fra
lanceringen af den nye organisering og frem til 2017, hvor der blev truffet politisk
beslutning om justering i budgettet med dette udgangspunkt.

Samtidig har Borgercenter Handicap haft store budgetmaessige udfordringer i flere ar,
bl.a. pa grund af stigende enhedspriser og aktivitet pa keb af dagninstitutioner og
opholdssteder til barn og unge, samt enkelte meget omkostningstunge enkeltsager.
Handteringen af dette merforbrug har faet hgj prioritet pa ledelsesniveau, og har saledes
veeret medvirkende til, at fokus pa implementeringen og understettende aktiviteter er
tradt i baggrunden.

Sammenlagning af myndighed og udferer

Samtidig med, at omorganiseringen tradte i kraft den 1. marts 2015, blev en mere
overordnet og centralt orkestreret omorganisering lanceret — overgangen fra Handicap
Center Kebenhavn som myndighedscenter til Borgercenter Handicap, hvor
myndighedscenter blev samlet med drifts- og udviklingskontor for forvaltningens
institutioner og tilbud indenfor handicapomradet.

Denne omlaegning var en del af en starre omlaegning i SOF med etablering af fire
borgercentre for henholdsvis hjemmepleje, voksne, barn og unge - og handicap. Malet
med denne omlaegning var i trdd med handicapcenterets interne omorganisering at
skabe en starre sammenhaeng i indsatsen overfor borgerne, hvor afgaerelser og tilbud af
hgj kvalitet hang taettere sammen.

| praksis betad dette internt i det nye Borgercenter Handicap bade et nyt partnerskab
mellem myndighedschef og udfarerchef, og en sammenlaegning af stab og
udviklingskontor.

Etableringen og udviklingen af samarbejdet mellem myndighed og udfarer er en
igangveerende proces, der stadig kreever en del ressourcer — seerligt pa stabs- og
ledelsesniveau.

Stab

Der blev ikke i forbindelse med organisationsanalysen set szerskilt pa staben som
funktion — det forudsattes, at staben fungerede som en understgttende enhed, der
sikrede udvikling og ensretning pa tvaers med seerligt fokus pa implementering af
arbejdsgange og handtering af snitflader pa tveers. Staben manglede imidlertid, som det
var tilfeeldet i de @vrige omrader, i en leengere periode en egentlig stabschef for
myndighedsomradet, samtidig med, at ansaettelsesperioden for projektiederen, der var
ansvarlig for implementeringsplanen, udlgb samtidig med, at den nye organisering
startede op. Derudover blev staben, som ovenfor naevnt, i implementeringsperioden lagt
sammen med udviklingskontoret for udfgrersiden.

Det er séledes afdaekket i forbindelse med servicetjekket, at man med fordel kan styrke
stabens mulighed for at fungere som radgivende og vejledende funktion ud i de enkelte
omrader med fokus pa at sikre sammenhaeng, opsamling og udrulning af eksempelvis
metoder og redskaber pa tveers, samt understotte den serviceorienterede kultur man
agnsker skal kendetegne borgercenteret.

Det er samtidig oplevelsen pa tveers af Stab og omraderne, at der i forbindelse med
konkrete initiativer fra Stabens side i den forlgbne periode, i forhold til eksempelvis at
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udvikle nye malemetoder til styringsgrundlaget og rydde op i arbejdsgange mm., ikke har
veeret et tilstreekkeligt steerkt fokus pa og driftsmaessigt overskud i omraderne til at fa
justeret og forankret initiativerne, samtidig med at politiske prioriteringer i forhold il drift
og overholdelse af sagsfrister har trumfet dagsordenen.

Flere i ledergruppen — savel pa omradechefniveau, som afdelingslederniveau — giver
supplerende udtryk for, at det er uklart, hvem der har bolden, nar en beslutning er taget
pa ledelsesniveau; det er ikke entydigt, hvem der har ansvaret for eksempelvis at
‘bestille opgaver’ hos staben, og efterfalgende sikre implementering og understattelse af
de valg, der treeffes, som gar pa tveers.

| interview med staben er det samtidig indtrykket, at mange af enhedens arbejdsopgaver
bliver defineret centralt fra, eksempelvis i forbindelse med tvaergadende
forvaltningsprojekter o.l. — og séledes ikke ngdvendigvis har direkte effekt ind i
Borgercenter Handicaps hverdag og drift.

Styringsgrundlaget og understottende funktioner

En af de afgarende forudsaetninger for at na i mal med visionen om en anden arbejdsform
i den nye organisering var etableringen af et nyt styringsgrundlag, der pa linje med mal
om rettidighed og lovmedholdelighed sikrede en kontinuerlig opfelgning pa eksempelvis
borgeroplevelse, involvering og styrket radgivning og vejledning.

| praksis har det imidlertid veeret oplevelsen, at fokus pa driften — altsa det daglige fokus
pa at sikre budgetoverholdelse, rettidighed i afgerelser og opfglgninger, samt
lovmedholdelighed i trufne afgarelser - meget hurtigt har vundet over de langsigtede mal
om helhedsorientering og proaktiv sagsbehandling, hvilket i praksis har betydet, at flere
elementer i organiseringen pa team- og opgaveniveau er blevet rullet tilbage for at
mindske sarbarhed, age hastigheden pa opgavelasningen og sikre produktionsfokus.

Fra stabens side har man i den forlabne periode flere gange taget initiativ til at afprove
forskellige former for malemetoder til at folge op pa de mere blede mal med
organisationseendringen, men initiativerne er ikke blevet fulgt til ders - som nzevnt oven
for - hvorfor styringsgrundlaget p& nuveerende tidspunkt til forveksling ligner det, der var
grundlaget for den tidligere lean-organisering af det samlede handicapomrade, hvor der
primeert males pa rettidighed, antal afgerelser o.l. Senest er der indarbejdet et fokus pa
klageudvikling i styringsgrundlaget.

Der er samtidig i Modtagelsen og Kontaktcenteret arbejdet pa at tilvejebringe et
datagrundlag, der kan sige noget om, i hvilken grad man lykkes med den styrkede
radgivning og vejledning i modtagelsen. Her bliver der sdledes blandt andet registreret
henvendelser, arsag, samt hvordan henvendelsen handteres — eksempelvis om den
afsluttes i Kontaktcenteret eller om der videregives besked til sagsbehandler m.fl. Der
bliver ligeledes fulgt op pa, hvor mange ansggninger, der straks-afklares i modtagelsen.

Opsamling og anbefalinger

Ambitionerne for organisationsaendringen, samt forventningerne til med hvilken
hastighed den kunne implementeres og visionerne indfries, har, som preesenteret i
ovenstaende afsnit, haft vanskelige vilkar.

Der har saledes veeret konkrete implementeringsbarrierer i form af en hgj leder- og
medarbejderomseetning, et gget antal brugere og afledte gkonomiske konsekvenser, en
sidelebende proces med sammenlaegning af myndighed og udfarer i ét Borgercenter, en
Stab, der ikke har haft mulighed for at fungere tilstraekkeligt forretningsunderstattende,
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samt et styringsgrundlag, der ikke understatter visionerne for, hvad man gerne ville med
den nye organisering.

Anbefalinger

Betydningen i praksis af ovenstaende vanskelige implementeringsvilkar leder til falgende
fremadrettede anbefalinger til overordnede og tvaergaende principper for revitalisering af
implementeringen:

1.

Realistisk implementeringshorisont

Implementeringen af organisationsaendringen i Borgercenter Handicap Myndighed er
en igangveerende og grundleeggende eendring af kultur, strukturer, arbejdsgange og
kompetencer for ca. 250 sagsbehandlere, samt tilhgrende stab og ledelse.
Tidshorisonten for implementering og forankring skal afspejle dette. Det er vanskeligt
at szette en egentlig tidshorisont pa implementeringen. Det vurderes som afgarende,
at der bliver teenkt langsigtet med tydelige milepaele for implementeringen,
dedikerede ressourcer til at fastholde, falge op pa og sikre dyb implementering.

Fokus i implementeringsperioden

Det er afgerende, at der i hovedparten af implementeringsperioden er et styrket og
isoleret ledelsesmaessigt fokus pé at sikre implementeringen af organiseringen og
organiseringens visioner i og omkring Borgercenter Handicap Myndighed. Det
forudseetter, at nye eller eksisterende tiltag formuleret internt eller centralt fra, der
ikke bidrager til dette, reduceres i vaesentligt omfang.

Monitorering af implementeringens fremdrift

Den lgbende fremdrift i implementeringen skal monitoreres med afsaet i konkrete mal
og milepaele. Monitoreringen skal samtidig omfatte et mere nuanceret og
fuldsteendigt billede af Borgercenter Handicap Myndigheds aktiviteter end det
aktuelle produktionsfokus pa afgerelser og klager. Borgercenter Handicap
Myndigheds evne til eksempelvis at levere sammenheaengende forlgb, hgjne den
gode borgeroplevelse, samt sikre kvalitet i sagsbehandlingen skal saledes ogsa
omfattes.

Derudover anbefales falgende med fokus pa ledelsesunderstottelse og
udviklingsressourcer:

1. Det anbefales, at der afseettes ressourcer til strategisk ledelsesteamudvikling
indenfor myndighedsomradet (borgercenterchef, omradechefer, stabschefer og
afdelingsledere).

Der kan med fordel afseettes to-tre sammenhaengende dage til at arbejde med
egentlig etablering af teamet, hvor der blandt andet i feellesskab seettes retning
for en revitalisering af implementeringen af organisationsaendringen p4 tveers af
aldersomrader og modtagelse. Et centralt omdrejningspunkt kan med fordel
veere en feelles formulering af fremadrettede strategiske mal for Borgercenter
Handicap. Dette skal sikre, at der efter den store udskiftning i ledelsen
etableres en feelles forstaelse, fokus og opbakning til implementeringsplanens
mal, aktiviteter og leverancer p& ledelsesniveau.

2. | forleengelse af anbefalingen om styrket og strategisk ledelsesteamudvikling
anbefales det at konkretisere dette sammen med en forenkling af avrige
handle- og genopretningsplaner til én samlet implementeringsplan med fa
prioriterede indsatsomrader, der lgbende kan vaere genstand for monitorering af
fremdrift pa aktiviteter, milepaele og leverancer.
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Det anbefales, at den allerede formaliserede tvaergaende magdestruktur pa
ledelsesniveau understottes med fast dagsorden og tydelig beslutnings- og
implementeringskompetence pa savel omradechefniveau, som
afdelingslederniveau. Der skal saledes veere et kontinuerligt fokus pa at sikre en
sammenhaengende og tydelig ledelse, der arbejder ensartet og malrettet pa tveers
af de fire omrader i forhold til de overordnede mal med omorganiseringen — og for
Borgercenter Handicap Myndighed. Som en del af den faste dagsorden anbefales
det at indarbejde en opfalgning pa nye implementeringsmilepeele for
organisationsaendringen.

Det anbefales ligeledes at understotte afdelingsledernes mulighed for at udvikle
og understatte konkrete samarbejdsopgaver pa tvaers af omrader — enten som en
del af opgaven i de formaliserede samarbejdsfora — eller som seerligt formulerede
sidelgbende opgaver. Dette kreever imidlertid en tydelig prioritering i og af
afdelingsledernes opgaveportefalje.

Det anbefales, at Staben i Borgercenter Handicap Myndighed samler alle
udviklings- og projektopgaver pa tveers af omrader. Den samlede Stab har til
opgave at fungere forretningsunderstgttende for det samlede Borgercenter og
understatte den tveergaende opgavelasning. Det anbefales derfor, at samarbejdet
mellem Staben og hvert enkelt omrade understettes med dedikerede ressourcer,
der har ansvar for at bringe det enkelte omrades efterspargsler/udviklingsbehov
ind i staben. Det anbefales i forleengelse heraf, at der udarbejdes en fast struktur
til understottelse af dette samarbejde. Det er samtidig veesentligt at sikre, at et
udbygget samarbejde mellem Staben og omraderne i forhold til opgavelasning far
et ledelsesmaessigt ophaeng i forhold til prioritering og konkret
ressourceanvendelse.

Det anbefales, at der udarbejdes et nyt og samlende styringsgrundlag
(méalstyring) for Borgercenter Handicap Myndighed, der balancerer de mange
hensyn i forhold til rettidighed, lovmedholdelighed, sammenhaengende
sagsbehandling og brugeroplevelse séledes, at Borgercentrets malopfyldelse ikke
alene handler om overholdelse af sagsbehandlingstider og klageudvikling.
Styringsgrundlaget skal ogsa afdeekke udvikling i forhold til eksempelvis
brugernes oplevelse af sammenhaengende sagsbehandling, graden af tveerfagligt
samarbejde, samt kvaliteten i rad og vejledning. Det anbefales, at malene i et nyt
styringsgrundlag indgar som en del af en egentlig strategiformulering for
Borgercenter Handicap Myndighed med udgangspunkt i et klart svar pa
sporgsmalet; 'Hvad er det vi gerne vil veere kendte for?’.
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4. Status pa implementering af den nye
organisationsstruktur

Afseettet for den samlede organisationsaendring i foraret 2015 var, som preesenteret
indledningsvist, en reekke anbefalinger fra den forudgaende organisationsanalyse med
afseet i tre temaer, henholdsvis organisering, arbejdstilretteleeggelse og fast
sagsbehandler.

Kerneelementerne i rammen for den nye organisering var:

e Etablering af tre aldersomrader, henholdsvis barn, unge og voksen, med et
seerligt fokus pa at smidiggare oplevelsen for foraeldre og unge i overgangen fra
barne- til voksenparagrafferne

e Etablering af tveerfaglige teams med bade socialfaglighed og terapeutfaglighed
repraesenteret (som minimum). De tvaerfaglige teams skulle organiseres med
udgangspunkt i definerede malgrupper, hvor opleegget til konkrete overordnede
malgrupper var henholdsvis fysisk funktionsnedsaettelse, autisme,
udviklingsheemning og hjerneskade. De endelige malgruppeteams skulle
defineres i det enkelte omrade med udgangspunkt i sammensaetningen af den
konkrete malgruppesammenszetning i den samlede sagsstamme for omradet.

e  Etablering af en steerk modtageenhed, hvor der bade er enheder, der
sagsbehandler ikke-komplekse sager i forhold til henholdsvis
handicapkompenserende ydelser, hjeelpemidler og biler, samt en enhed med
hej tveergdende socialfaglig kompetence, der arbejder forebyggende, samt med
rad og vejledning i forhold til afklaring af brugernes umiddelbare behov, samt
formidling af kontakt til en fast sagsbehandler.

e Derudover skulle alle borgere sa vidt muligt tilbydes en fast sagsbehandler.

Der blev samtidig i forbindelse med organisationsanalysen, og den efterfalgende
planleegningsfase oplistet en raekke forudsaetninger for, at man kunne forventes at lykkes
med visionerne for det nye Borgercenter Handicap.

Blandt de vigtigste i forhold til den overordnede ramme var et kontinuerligt
ledelsesmaessigt fokus pa at falge op pa implementeringen, samt etablering af et
styringsgrundlag, der udover et fokus pa rettidighed, ogséa tog hgjde for de kvalitative mal
med omorganiseringen omkring styrket handicapfaglighed, helhedsorienteret
sagsbehandling og taettere borgerkontakt. Derudover var der som en del af
forudseetningerne formuleret et steerkt fokus pa behovet for kompetenceudvikling i
omraderne i forhold til den nye arbejdsform.

Overordnede rammer for organisering i omraderne 2017

Med dette afseet har Borgercenter Handicap Myndighed siden marts 2015 veeret
overordnet organiseret som anbefalet i organisationsanalysen - i tre aldersomrader,
henholdsvis barne-, unge- og voksenomradet, samt en saerskilt modtagelse.

Der er imidlertid sket en opgaveflytning og lokale justeringer i omraderne flere steder. De
overordnede justeringer preesenteres i det falgende, imens betydningen i praksis for den
sammenhgengende sagsbehandling udfoldes i afsnittene om arbejdstilrettelaeggelse og
fast sagsbehandler.

Konkrete justeringer - Modtagelsen

Modtagelsen var ved overgangen til den nye organisering opdelt i 6 enheder,
henholdsvis:
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e Kontaktcenter — personlige henvendelser

e Kontaktcenter — administration

e Kropsbarne hjeelpemidler

e Handicapkompenserende ydelser for barn (HKY barn)
e Tekniske hjeelpemidler og hjiemmebesag

e Biler

Snitfladen mellem, hvornar en sag skulle behandles henholdsvis i et aldersomrade og i
Modtagelsen, var defineret med afsaet i sagens grad af kompleksitet. Hvis der i en sag
sdledes udelukkende var behov for handicapkompenserende ydelser, hjeelpemidler eller
bil — eller en kombination af disse, harte den til i modtagelsen — hvis der var yderligere
behov for statte skulle den samlede sag varetages i aldersomraderne.

En del af grundstrukturen i Modtagelsen er fortsat den samme, om end der er kommet
flere opgaver til, og der er etableret et samlet Kontaktcenter, der indeholder savel call-
center, som familieteam, administration §41/42 og fronten. Der er ligeledes oprettet et
egentligt screeningsteam, hvor alt skriftligt indvisiteres, der indhentes leegelige
oplysninger og fordeles videre udi de gvrige teams. Samtidig er Taskforcen, der arbejder
med udgangspunkt i halvarsplaner, organisatorisk placeret i Modtagelsen.

De to veesentligste eendringer - i forhold til principperne for opgavelgsningen i
Modtagelsesenheden - fra det oprindelige forslag til den nuvaerende organisering er:

e At HKY Boarn (muligvis midlertidigt) varetager alle §41 og §42 ansggninger i
Ungeomradets sager pa grund af en ophobning af ansggninger i aldersomradet
— disse sager er fordelt i HKY Bgrns malgruppeteams, henholdsvis somatisk,
fysisk og psykisk.®

e Atterapeuterne fra alle aldersomrader er flyttet tilbage til samlede teams i
Modtagelsen ligeledes pga. af ophobning af ansegninger i aldersomraderne,
samt fordi mange terapeuter oplevede sig fagligt isoleret og sarbare i
opgavelgsningen i aldersomraderne.

Der er saledes i praksis sket et brud i skellet mellem komplekse og ikke-komplekse
sager, og der sagsbehandles i Modtagelsen pa specifikke paragrafomrader i sager, hvor
den faste sagsbehandler sidder i et af aldersomraderne.

Konkrete justeringer - Aldersomraderne

Udgangspunktet i aldersomraderne var en tveerfaglig teamorganisering omkring
definerede hovedmalgrupper, hvor opleegget til malgrupper var henholdsvis fysisk
funktionsnedseettelse, autisme, udviklingshaemning og hjerneskadede.

Veegtningen af disse malgrupper i de enkelte aldersomrader var imidlertid forskellig,
hvorfor den endelige sammensaetning af malgruppeteams skulle fastleegges i det enkelte
omrades arbejdsgruppe op til lanceringen af den nye organisation med udgangspunkt i
sammenseetningen af sager i aldersomradet. Der kunne saledes ogsé forekomme
konkrete afvigelser fra de foreslaede fire malgruppekategorier.

Borneomradet

Ved opstart af den nye organisering havde bgrneomradet internt organiseret sig i
falgende teams, henholdsvis

3 Organiseringen i malgruppeteams er undervejs i forbindelse med servicetjekket ophaevet i HKY
Barn, der fremadrettet fungerer som en samlet gruppe.
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e Autismeteam 1

e Autismeteam 2

e Team for fysisk handicap og udviklingshaeemmede
e  Familiehuset

e  Ergoterapeutgruppen

Man havde saledes valgt internt pa bgrneomradet at fravige beslutningen om integration
af terapeuterne i tveerfaglige teams, og havde i stedet samlet ergoterapeuterne allokeret
til barneomradet i en selvsteendig gruppe for at mindske oplevelsen af sarbarhed og
isoleret opgavelasning hos gruppen.

Pa tidspunktet for servicetjekket er Barneomradet opdelt i henholdsvis:

e Familiehuset

e Autismeteam

e  HUF-team (hjerneskadede (herunder hjemmetreening), udviklingsheemmede,
fysisk handicappede)

Alle terapeutressourcer er fra starten af 2017 flyttet til Modtagelsen pa grund af et
stigende eftersleeb pa afggrelser, samt en oplevet sarbarhed blandt nogle af
terapeuterne, hvorfor alle ansggninger fra aldersomradernes sager om hjeelpemidler og
biler nu behandles i Modtagelsen.

Ungeomradet

Ungeomradet var ved opstart af den nye organisering opdelt i trdd med barneomradet i
henholdsvis

e  Autismeteam 1
e  Autismeteam 2
e  Team for fysisk handicap, udviklingshaemmede og hjerneskadede (HUF)

I modseetning til barneomradet var terapeutressourcerne her fra start integreret i de
enkelte teams.

De to autismeteams blev meget tidligt i forlebet slaet sammen, og der er i dag saledes
henholdsvis et HUF-team og et autismeteam.

For at handtere det brede paragrafomrade, som ungeomradet favner over i praksis, har
man valgt internt i de enkelte malgruppeteams at organisere sig i henholdsvis ung/bgrn
og ung/voksen. Man sidder saledes organiseret sammen i malgruppeteams henover
overgangen fra barne- til voksenparagrafferne, men den enkelte sagsbehandler
varetager primeert — ikke udelukkende - sager, der befinder sig i enten barneomradet
eller voksenomradet. Der er sdledes i praksis etableret en yderligere overgang mellem
sagsbehandlere internt i ungeomradet — men oplevelsen blandt ledere og medarbejdere
pa ungeomradet er, at det alligevel giver mening og kvalitet i praksis for bade
medarbejdere, familier og unge med et egentligt ungeomrade pga. et teet samarbejde
mellem sagsbehandlerne i — og op til - overgangen.

Udover flytningen af ansggninger om hjeelpemidler og biler til Modtagelsen, er ogsa alle
§§41 og 42 ansagninger flyttet (muligvis midlertidigt) til HKY bgrn. | perioden umiddelbart
op til flytningen af §41/42 til Modtagelsen, havde man i Ungeomradet forsggt sig med at
prioritere sagsbehandlerressourcerne, sa to personer sad med alle merudgifter og tabt
arbejdsfortjenesteansggningerne.

Voksenomradet

Voksenomradet var ved overgangen til den nye organisering opdelt i 4 teams
henholdsvis:
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e  Autisme og eldre udviklingsheemmede
e Fysisk handicappede

e Udviklingshaeemmede

e Hjerneskade og dgvblinde

| den nuveerende organisering er team-navnene aendret, men selve
malgruppeopdelingen er identisk som ved starten af dne nye organisering

e Team Udviklingsheemmede
e Team Fysisk

e Team Hjerneskade

e Team Autisme

Derudover har man et konsulent/projekiteam, samt ressourcepersoner, der saerskilt
varetager §§96, 98,100 og 129, samt §97 tilkeb fra borgere fra andre kommuner og
domfeeldte. Disse varetages séledes ikke af den faste sagsbehandler.

Ansggninger om hjeelpemidler og biler varetages, som for de gvrige aldersomrader, af
Modtagelsen.

Opbakningen til organiseringens principper

Som det ses af ovenstaende er de helt overordnede rammer for organiseringen stadig
geeldende — med opdeling i tre aldersomrader og en Modtagelse, samt teamorganisering
omkring konkrete malgrupper defineret med udgangspunkt i borgersammensaetningen i
det enkelte aldersomrade.

| interview med savel ledelse, som medarbejdere er der ligeledes afdeekket en generel
opbakning til visionen for organiseringens ramme. Der er saledes en overordnet tro pa,
at strukturen er meningsfuld og kan understatte borgernes oplevelse af
helhedsorienteret sagsbehandling. Saerligt giver man pa ungeomradet i interviewene
udtryk for, at man pa trods af en hard opstartsfase oplever, at organiseringen med et
samlet ungeomrade er den rigtige lasning i forhold til at sikre en smidig overgang fra
barn til voksen.

Der er imidlertid i praksis et stykke vej endnu far malene med organisationseendringen er
indfriet, hvilket heenger teet sammen med graden af implementering pa nuveerende
tidspunkt.

| surveyet er medarbejderne i BCH blevet spurgt ind til status pa, hvorvidt opdelingen i
en Modtagelse og tre aldersomrader fungerer godt set fra et medarbejderperspektiv (#1),
hvorvidt det giver mening for borgerne (#5), samt hvorvidt etableringen af ungeomradet
understatter en mere helhedsorienteret sagsbehandling i overgangen fra barn til voksen
(#6). Gennemsnittet for besvarelserne for de tre omrader fordeler sig, som vist nedenfor.

Modtagelse Bgarn Unge Voksen

#1 | ..at opdelingen i en modtagelse 3,25 3,83 3,40 3,43
og tre aldersomrader fungerer
godt set fra et
medarbejderperspektiv?

n=74 n=37 | n=21 n=21
VI: 12 VI: 3 VI: 0 VI: 3
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#5 | ..at organiseringen i tre 3,38 4,00 3,70 3,57
aldersomrader giver mening for
borgerne?
n =66 n=32 | n=19 | n=21
VI: 20 VI: 8 VI: 2 VI: 3
#6 | ..at etableringen af et 3,38 3,92 3,70 3,29

Ungeomrade understatter en
mere helhedsorienteret
sagsbehandling i den lovmeaessige
overgang fra barn til voksen (fra
barneparagraffer til
voksenparagraffer)?

n =50 n=28 | n=21 n=15
VI: 36 VI:12 | VI:0 VI: 9

Oplevelsen er altsd, at man befinder sig midt i vadestedet — lidt teettere pa malet end pa
udgangspunktet, men stadig med et stykke vej igen. Samtidig er den entydige
tilbagemelding fra de gennemfarte interview, at hvis servicetjekket var blevet gennemfort
et ar tidligere, ville tilbagemeldingen have veeret mere entydigt negativ.

Oplevelsen af ikke at vaere i mal endnu deles ligeledes af brugerne, som giver udtryk for
en oplevelse af at vente forgeeves pa den sammenhzeng og helhedsorientering man
havde forventet ville komme efter omorganiseringen. Dette er ogsa den oplevelse man
fra Borgerradgiveren sidder med — hvor der indledningsvis i forbindelse med
omorganiseringen var en oplevelse af feelleshed og ejerskab omkring den nye
organisering mellem BCH Myndighed og borgerne, sa oplever borgerne nu, at man
langsomt er pa vej veek fra den organisering og helhedsorientering, som man forventede
ville blive styrket.

Det er dog veesentligt at notere sig, at dette er en oplevelse tilkendegivet gennem klager,
hvorfor der givetvis ogsa vil veere borgere, der har den modsatte oplevelse. Séledes
forteeller borgerrepraesentanterne fra de supplerende interview, at man ogsa i hgj grad
oplever positive forlgb i Borgercenter Handicap Myndighed — oplevelsen er imidlertid, at
det i hgj grad er personafheengigt, mere end det er et udtryk for en egentlig
kultureendring.

Forklaringen pa, hvorfor man stadig ikke pa nuvaerende tidspunkt oplever, at
forventningerne til den forandring, som organisationsaendringen skulle initiere, er indfriet
til fulde, skal blandt andet findes i de tidligere preesenterede vilkar for implementeringen i
praksis.

Opsamling og anbefalinger

Den overordnede ramme for organiseringen af Borgercenter Handicap Myndighed er
som praesenteret ovenfor fastholdt i trdd med anbefalingerne fra organisationsanalysen
fra 2015 med en Modtagelse og tre aldersomrader, henholdsvis et Barneomrade, et
Ungeomrade og et Voksenomrade.

Aldersomraderne er ligeledes fortsat teamorganiseret med udgangspunkt i konkrete
malgrupper.

Terapeutressourcerne er imidlertid flyttet tilbage til Modtagelsen, og det samme gaelder
for varetagelsen af §§41 og 42 i Ungeomradets sager. Disse opgaveflyt er besluttet som
konsekvens af en ophobning af ansggninger i aldersomraderne, samt for terapeuternes
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vedkommende en hgj grad af oplevet faglig isolation og sarbarhed i
opgavevaretagelsen.

Konkrete anbefalinger

Det anbefales ikke pa nuvaerende tidspunkt at flytte opgaver tilbage til aldersomraderne,
dog vil det umiddelbart vaere hensigtsmaessigt at arbejde malrettet pa, at flytningen af
§8§41 og 42 fra Ungeomradet kun er midlertidig, som der er givet udtryk for.
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Arbejdstilretteleeggelse og fast sagsbehandler i
Modtagelsen

Ressourcer og opgaveportefolje i Modtagelsen

Etableringen af Modtagelsen var et af flagskibene i den nye organisering — og malet var
for det forste at sikre en effektiv handtering af ikke-komplekse sager, og for det andet at
styrke borgernes mulighed for let tilgaengelig og hajt kvalificeret r&d og vejledning.

Dette fordrede en indledningsvis prioritering af ressourcer til Modtagelsen, blandt andet
med fokus pa at sikre allokering af medarbejdere med steerke faglige, savel som
relationelle kompetencer.

| surveyet er medarbejderne blevet spurgt til status pa, hvorvidt etableringen af en
modtagelse med et kontakicenter understatter oplevelsen af tilgeengeligheden for
borgerne (#3), samt hvorvidt etableringen af en modtagelse understatter en effektiv
sagsbehandling af ikke-komplekse sager (#4). Som det ses pa nedenstaende fordeling
af svar, vurderer bgrneomradet generelt effekten af etableringen af Modtagelsen hgjere
end de gvrige aldersomrader — inklusiv modtagelsen selv.

Modtagelse Born Unge Voksen

#3 | ..at etableringen af en modtagelse | 3,54 3,75 3,10 3,43
med et kontaktcenter understotter
oplevelsen af tilgeengelighed for
borgerne (eksempelvis i forhold til
muligheden for at fa hurtig rad og
vejledning, nar der opleves et
behov)?
n=78 n=31 |[n=18 | n=21
VI: 8 VI: 9 VI: 3 VI: 3
#4 | .. at etableringen af en 3,29 3,67 3,30 3,43
modtagelse understgtter en
effektiv sagsbehandling af ikke-
komplekse sager (eksempelvis
sager, hvor der kun sgges om
merudgifter)?
n=61 n=31 |[n=17 | n=16
VI: 25 VI: 9 VI: 4 VI: 8

Svarene pa, hvorfor effekten ikke opleves hgjere pa nuveerende tidspunkt, samtidig med,
at der er forskel omraderne imellem, kan findes flere steder.

Der er, som kort nzevnt i forbindelse med status pa organiseringen, sket en
opgaveglidning til Modtagelsen i forhold til den oprindeligt forslaede organisering.

HKY bgrn har saledes faet en starre opgavemaengde, samtidig med, at der optimalt skal
sikres sammenhaeng til den faste sagsbehandler i aldersomraderne i forbindelse med
behandlingen af disse ansggninger. Ligesadan har teams for hjeelpemidler og biler faet
en snitflade ind i aldersomraderne, der skal handteres, fordi alle terapeutressourcerne er
flyttet tilbage til Modtagelsen.

For hjeelpemidler og biler vil det i praksis sige, at man umiddelbart er tilbage til at arbejde
pa en made, der i store treek laener sig op af det tidligere produktionsfokus, som var
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geeldende inden omorganiseringen. Men samtidigt en arbejdsform som ogsa stettes af
seerligt den voksne brugergruppe i Borgercenter Handicap.

Det er vurderingen, at der pa nuveerende tidspunkt bade er teams, der fungerer rigtigt
godt i Modtagelsen — samt teams, der er under pres. Saledes er tilbagemeldingerne fra
interview med savel medarbejdere, som borgere, at bade hjeelpemiddelomradet og
bilsagsbehandlingen fungerer godt, selvom der stadig fra borgerside efterlyses en
sammenhgaeng og videnudveksling mellem den faste sagsbehandler og dem, der
behandler ansggninger om hjeelpemidler.

Det er samtidig vurderingen, at call-centeret er i en positiv udvikling. Enheden blev som
tidligere naevnt lanceret i forbindelse med organisationseendringen med seerligt henblik
pa at styrke den oplevede tilgeengelighed, samt sikre kvalificeret rad og vejledning ved
henvendelser. Hensigten var at samle en gruppe af erfarne og/eller fagligt steerke
radgivere — med lyst til den direkte dialog og interaktion med borgerne. | praksis viste det
sig imidlertid sveert indledningsvist at rekruttere medarbejdere fra den eksisterende
radgivergruppe til opgaven, da den ikke blev oplevet som en rigtig
sagsbehandlerfunktion, men mere som en telefonomstilling. Det betad i praksis, at call-
centeret indledningsvist blev en omstilling, mere end en egentlig mulighed for radgivning
og vejledning.

Der er imidlertid i den forlgbne periode rekrutteret aktivt til kontakicenteret, og det er
tilbagemeldingen fra mange af medarbejderne i aldersomraderne, samt pa
hjeelpemiddelomradet, at man har oplevet et stort kvalitetslgft i call-centeret — og dermed
ogsa den naturlige aflastning ind i omraderne, som var tilteenkt med
organisationsaendringen.

HKY-teamet er under pres med de nye sager fra ungeomradet — der samtidig fordrer en
lgbende kontakt til den faste sagsbehandler for at sikre sammenhaeng i
sagsbehandlingen. Oplevelsen i teamet er, at savel flytning af opgaver mellem omrader
og skiftende politisk fokus, eksempelvis pa afgarelser af en bestemt type, i praksis
negativt pavirker muligheden for at varetage sagsbehandlingen af egne sager
tilfredsstillende.

Samtidig opleves det af medarbejderne i teamet som en nedprioritering af deres rolle
som faste sagsbehandlere, at man ikke leengere har en faglig koordinator i teamet. Det
opleves blandt andet i forhold til prioriteringen i praksis af at arbejde helhedsorienteret -
og med fokus pa opbygningen af en klar handicapfaglighed.

HKY-teamet er samtidig et af de teams i Modtagelsen, der har haft en meget stor
medarbejderomsaetning umiddelbart efter organisationsaendringen.

Overgang til aldersomrader og snitflader

Modtagelsen har i flere teams snitflader ind i aldersomraderne — bade i forbindelse med
overleveringer af sager, samt som allerede naevnt i form af samarbejdsflader i
forbindelse med sager, hvor den faste sagsbehandler sidder i et aldersomrade.

Det er den umiddelbare vurdering baseret pa interview med medarbejdere, at det ikke er
alle arbejdsgangene og snitfladerne ind i aldersomraderne, der er tydeligt afklarede,
hvorfor de heller ikke bliver praktiseret helt ens. Det opleves, at disse uklarheder fylder
meget i det daglige arbejde.

Som ét eksempel pa en uklar arbejdsgang for en overgang kan naevnes §84 i forhold til,
hvornar man afgiver sagen til aldersomradet — skal undersggelsen af, hvorvidt en familie
vurderes at veere i malgruppen for og berettiget til aflastning foretages i HKY — og sa
overleveres, nar der er truffet en afgorelse? Eller skal den overgives til bgrn eller ung i

24



IMPLEMENT

CONSULTING GROUP

forbindelse med ansa@gningen, sa det er aldersomradet, der undersager og traeffer
afgarelse, hvorefter sagen gives tilbage til modtagelsen, hvis vurderingen munder ud i et
afslag. | interviewene bliver der givet udtryk for, at der er en fast arbejdsgang — men
samtidig bliver konkret praksis praesenteret pa flere forskellige mader. Dette er et enkelt
eksempel, men der kan pa tveers af omraderne peges pa en reekke eksempler af samme
karakter. Fra ledelsesside bliver der i forbindelse med italeseettelsen af forskellig praksis
i konkrete snitflader, udtrykt et konkret gnske om at sikre etablering af en kultur, hvor
man efter en oprydning i arbejdsgange og snitfladebeskrivelser, sikrer, at man
fremadrettet seger afklaring i de til hver en tid opdaterede beskrivelser og standarder —
og ikke i praksis hos sidemanden.

Hvor snittet leegges i en given overgang ma ngdvendigvis have betydning for
borgeroplevelsen i forhold til en helhedsorienteret sagsbehandling — samt oplevelsen af
at have en fast sagsbehandler. Det har samtidig betydning for sagsbehandlerne, fordi de
utydelige arbejdsgange medfarer en masse usikkerhed, det giver forklaringsproblemer i
forhold til borgerne, nar praksis ikke er ens, samtidig med, at det maske ikke opleves
meningsfuldt pa tveers.

Som det ses af nedenstaende resultater fra survey pa spargsmal relateret til
arbejdsgange og snitflader, er der saerligt berne- og ungeomradet, der angiver en lav
vurdering af graden af tydelige arbejdsgangsbeskrivelser og snitflader.

Modtagelse Bgrn Unge Voksen
#11 | ..at dit arbejde er 3,00 2,5 2,2 2,86
understottet af klart
definerede snitflader
mellem funktioner?
n=2385 n=239 n=21 n=24
VI: 1 VI: 1 VI: 0 VI: 0
#12 | ..at der er de rigtige 3,04 3,25 3,1 2,71
snitflader mellem
modtagelse og
aldersomrader?
n=~61 n=29 n=19 n=18
VI: 25 VI: 11 VI: 2 VI: 6

Nar paragrafomrader handteres pa tveers af omraderne, kan en oplevet mangel pa faste
arbejdsgange ligeledes bidrage til, at der kommer forskellige udmentninger af
serviceniveauet pa tveers af omrdderne. Séaledes har flere medarbejdere udtrykt
bekymring for, at Modtagelsen og aldersomraderne har forskellige mader at behandle
§§41-42 pa. Dette harmonerer med resultaterne i surveyet, hvor medarbejderne blev
spurgt til, om de oplever, der arbejdes ensartet med de samme paragraffer pa tveers af
omrader (#13):
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Modtagelse Bgarn Unge Voksen
#13 | ..at der arbejdes ensartet 2,67 2,58 2,4 2,71
med de samme paragraffer
pa tveers af omrader?
n =54 n=24 n=19 n=17
VI: 32 VI: 16 VI: 2 VI: 7

Svarene her ligger generelt meget lavt, og understatter hypotesen om, at der er et behov
for, at der arbejdes med ensretning pa tveers af omraderne. BCH har tidligere veeret i gang
med en proces om optimering og ensretning af arbejdsgange indenfor en raekke
paragrafomrader, herunder blandt andet §§41,42, 100 og §§110 og 112. Det er imidlertid
vurderingen, at resultatet af dette arbejde ikke er implementeret til bunds pa nuvaerende
tidspunkt.

Opsamling og anbefalinger

Modtagelsen er, som praesenteret, pa mange parametre langt i forhold til at realisere de
ambitioner, der var for etableringen af den saerskilte enhed. Man er saledes pa
nuveerende tidspunkt kommet langt med en effektiv sagsbehandling af ikke-komplekse
sager. Det er ligeledes oplevelsen, at kontakicenteret i hajere og hajere grad fungerer
aflastende ind i aldersomraderne.

Modtagelsen har imidlertid samtidig faet opgaver tilbage, der som en del af
organisationsaendringen var lagt i aldersomraderne, og i den forbindelse er skellet
mellem ikke-komplekse og komplekse sager ikke laengere skarpt, og der er etableret
flere samarbejdsflader ind i aldersomraderne end tiltaenkt. Det er samtidig oplevelsen i
praksis, at der er en raekke arbejdsgange, der fortsat er uklare, hvilket skaber usikkerhed
og uensartethed i opgavelasningen, savel internt i Modtagelsen, som pa tveers af
Modtagelse og aldersomraderne.

Konkrete anbefalinger

Anbefalingerne i forhold til arbejdstilretteleeggelse og fast sagsbehandler praesenteres
samlet for Modtagelse og aldersomrader efter kapitel 6.
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Arbejdstilretteleeggelse og fast sagsbehandler i
aldersomraderne

Fast sagsbehandler og tveerfaglige teams

Et andet af de helt centrale nggleelementer i den nye organisering var, at alle borgere
skulle tilbydes en fast sagsbehandler, som skulle sagsbehandle pa tvaers af den
samlede sag, og tage ejerskab for helhedsorienteringen i bade vurderinger, opfalgninger
og kommunikationen over for borgeren.

Arbejdet som fast sagsbehandler hviler pa en anderledes made at tilretteleegge arbejdet
pa i forhold til den tidligere organisering — hvor man med et leanfokus arbejdede med
fokus pa produktion af afgarelser opdelt pa paragrafomrader.

En omstilling af en sadan starrelsesorden stillede derfor store krav til en udvidelse af
radgivernes kompetenceomrader, til kulturen i sagsbehandlingen, samt til de processer
og systemer, der skulle understette den nye arbejdsform.

Et af de tilteenkte virkemidler til at styrke savel handicapfagligheden, som
helhedsorienteringen var at organisere sagsbehandlerne i aldersomraderne i tvaerfaglige
teams organiseret omkring malgrupper. Dette skulle understatte, at der over tid blev
opbygget og fastholdt en starre faglig viden om de konkrete malgrupper og de seerlige
behov disse matte have, samtidig med at der var umiddelbar adgang til de fagligheder,
der var ngdvendige for at levere en helhedsorienteret sagsbehandling.

Konstruktionen med faste sagsbehandlere forankret i tveerfaglige teams skulle dermed
sikre muligheden for et teet samarbejde mellem den faste sagsbehandler og evrige
fagligheder involveret i borgerens sag, samtidig med at den faste sagsbehandler kunne
bevare den koordinerende rolle og sikre helhedsorienteringen bade indadtil og udadtil
over for borgeren. Indledningsvist var det prioriteret, at forankre terapeuterne i de
tveerfaglige teams — og over tid var det malet ogsa at integrere eksempelvis ressourcer
fra Familiehuset i henholdsvis barne- og ungeomradet.

De faste sagsbehandlere er fortsat organiseret i malgruppeteams i aldersomraderne, og
har ligeledes veaeret det frem til nu i HKY barn. | HKY Barn har man dog netop besluttet
at ga vaek fra malgruppeorganiseringen, for at mindske sarbarheden i den samlede
gruppe. Malgruppeteamsne er ikke tveerfaglige, som der var lagt op til i
organisationsanalysen, da terapeuterne er flyttet tilbage til Modtagelsen, men der er dog
i flere teams repraesenteret forskellige faggrupper, der fungerer som sagsbehandlere.

Der udtrykkes pa tveers af medarbejdergruppen en relativt stor tilfredshed med
malgruppeteamstrukturen. | interviewene bliver der saledes lagt veegt pa en oplevet
styrkelse af muligheden for at lave gode socialfaglige vurderinger, fordi man i et andet
omfang end tidligere har en handicapfaglig viden at lzese ind i en ny sag indenfor en
konkret malgruppe. Der bliver samtidig blandt flere medarbejdere efterspurgt mulighed
for lgbende kompetenceudvikling indenfor en given malgruppespecialisering
eksempelvis med faglige input udefra, i hajere grad end det er muligt pa nuveerende
tidspunkt
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| surveyet er de faste sagsbehandlere blevet spurgt om, hvorvidt arbejdet som fast
sagshandler styrker den faglige viden om konkrete malgrupper (#24) og om samarbejdet
i malgruppeteams er velfungerende (#27). Svarene fordeler sig saledes:

Modtagelse @ Bgrn Unge Voksen
#24 | ..atrollen som fast 4,13 4,22 3,57 4,2
sagsbehandler styrker din
faglige viden om konkrete
malgrupper?
n=15 n=18 n=15 n=15
VI: 1 VI: 0 VI: 1 VI: 0
#27 | ..at samarbejdet i det 3,75 4,22 3,86 3,8
malgruppeteam (eksempelvis
autismeteamet), du er en del
af, fungerer godt?
n=14 n=18 n=15 n=15
VI: 2 VI: 0 VI: 1 VI: 0

Svarene ligger forholdsmaessigt hajt i forhold til starstedelen af surveysvarene, hvilket
vidner om, at der generelt er en oplevelse af, at den nye organisering i nogen grad er
lykkedes med at skabe en starre viden om, og faglighed omkring, bestemte malgrupper.
Dette er ogsa en generel oplevelse, der er italesat fra brugernes side.

Overordnet giver den kvalitative analyse et rimeligt belaeg for at heevde, at der generelt
er stor opbakning - pa bade medarbejder- og ledelsesniveau - til idéen om fast
sagsbehandler — og malgruppeorganisering, som det rigtige instrument til at sikre hgj
handicapfaglighed og helhedsorienteringen i sagsbehandlingen.

Det er imidlertid ogsa klart, at den made hvorpa organiseringen og
arbejdstilrettelaeggelsen omkring den faste sagsbehandler fungerer i dag, gor at
konstruktionen afviger fra, hvordan idéen oprindeligt var teenkt. Helt overordnet viser
servicetjekket derfor, at rollen som fast sagsbehandler er blevet delvist implementeret,
og pa forskellige mader - eller i forskellige grader — pa tveers af omraderne. Denne
overordnede konklusion deles af brugerne, som giver udtryk for at man pa nogle centrale
punkter — fx vedrgrende kommunikationen og forventningsafstemningen — langt fra er i
mal. Denne konklusion uddybes i de fglgende afsnit.

Opgaveflytning

Som allerede beskrevet er alle terapeuterne flyttet fra aldersomraderne tilbage til
Modtagelsen, og sagsbehandlingen af §§41 og 42 er flyttet fra Ungeomradet til
Modtagelsen.

Denne opgaveflytning har konsekvenser for visionen om, hvad rollen som fast
sagsbehandler indeholder, og funktionen fast sagsbehandler er sdledes implementeret
(eller operationaliseret) pa forskellig vis.

| perioden efter etableringen af de tvaerfaglige teams oplevede primeert terapeuterne
(som sagsbehandler i hjeelpemidler og bilsager) at sidde alene i de tvaerfaglige teams, og
det gjorde, at mange af terapeuterne efterlyste et staerkere rum, hvor de kunne sparre og
udvikle deres egen faglighed. Udgangspunktet var, at terapeuterne pa tvaers af de fire
omrader skulle mgdes i en faglig sparringsgruppe, der hele tiden sikrede fokus pa
ensartet sagsbehandling og opdatering pa udvikling indenfor konkrete omrader. Dette
feellesfaglige forum blev imidlertid aldrig etableret pga. manglende tid og ressourcer. Da
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der i lgbet af den indledende periode kom et eftersleeb pa hjeelpemiddelsager og
bilsager, valgte man at samle terapeuterne i Modtagelsen, dels som en respons pa den
generelle oplevelse i terapeutgruppen af at mangle et steerkt fagligt udviklingsrum, og
dels i et forsgg pa at @ge hastigheden i sagsbehandlingsprocesserne i forhold til
hjeelpemidler og bilsager.

Udover flytningen af terapeuterne til modtagelsen, har szerligt ungeomradets
opgaveflytning af §§41-42 til modtagelsen haft betydning for borgernes oplevelse af, at
have faet en fast sagsbehandler. Som konsekvens af opgaveflytningen, kan en ung
borger saledes i princippet have to faste sagsbehandlere, én i modtagelsen, der
behandler §§41-42 og én i aldersomradet, der behandler de avrige paragraffer. Hvis
borgeren samtidig har ansggninger i forhold til §§112-114 vil der her veere yderligere
radgivere i modtagelsen inde over borgerens sag.

Den made opgaveflytningen er konstrueret pa, er i sig selv en afvigelse fra de ambitioner
om fast sagsbehandler, der 14 til grund for organisationsanalysen. Her er det imidlertid
vigtigt at skelne mellem, pa den ene side, selve konstateringen af, at man ikke arbejder
med fast sagsbehandler pA samme made som idéen blev formuleret i 2015, og, pa den
anden side, en evaluering af hvorvidt det er det rigtige eller forkerte at gare. Der kan
saledes have veeret gode grunde til at flytte opgaverne, da beslutningerne blev truffet,
givet de omsteendigheder BCH stod i. Det er imidlertid vigtigt, at der findes en fornuftig
balance mellem at arbejde inden for de visioner, som var styrende for
organisationsanalysen, og samtidig give rum til at leere af de praktiske erfaringer, der er
blevet gjort gennem implementeringsperioden. Saledes vurderes det eksempelvis at
stille store krav til samarbejdet mellem den faste sagsbehandler i ungeomradet og den
faste sagsbehandler i HKY Bgrn, hvis borgeroplevelsen af sammenhaengende afgarelser
og proaktiv sagsbehandling skal etableres/fastholdes. Ogséa borgerne, der har veeret
involveret i servicetjekket, udtrykker stor bekymring for saerligt denne opgaveflytning,
hvorfor det ogsa som udgangspunkt anbefales, at dette flyt som planlagt er midlertidigt.

Det vurderes imidlertid som en reel mulighed, at det er den bedste lgsning, at alle
bilsager behandles i modtagelsen. Bilsagsbehandlingen er sa specialiseret og kompleks,
at det kan vaere umuligt i praksis at opbygge tilstreekkelig kompetence pa omradet, hvis
man kun har én bilsag om aret. Borgerne har ligeledes givet udtryk for en positiv
oplevelse af sagsbehandlingen i bilteamet. Det samme gaelder for oplevelsen af
sagsbehandlingen i hjeelpemiddelteamet, nar der alene ses pa ekspeditionen af
ansggningerne, om end flere efterlyser videndeling til fast sagsbehandler, nar deres sag
behandles af flere forskellige radgivere.

Dét, der er helt afgerende er, at uanset hvordan den preecise konstruktion ser ud med
fast sagsbehandler, skal der arbejdes malrettet pa at skabe sammenhaeng og
helhedsorientering i bade vurdering, opfelgning og kommunikation — og samarbejdet
skal muliggere den proaktive sagsbehandling, der var en del af den samlede vision. En
fornuftig operationalisering af funktionen som fast sagsbehandler indebzerer saledes, at
der samarbejdes pa en made indadtil som sikrer, at borgerne har en oplevelse af
sammenhaeng og helhedsorientering og ikke mindst et fast og klart kontaktpunkt. Her
tyder afdeekningen af praksis pd, at samarbejdet pa tveers af omraderne om borgerens
samlede sag stadig er utilstraekkelig. Dette tages op i det folgende afsnit.

Helhedsorienteret sagsbehandling, kommunikation og
opfoelgning stadig udfordret

Som allerede gjort rede for, er der flere forskellige og veegtige grunde til, at man pa
nuveerende tidspunkt har set sig nedsaget til at flytte opgaver pa tvaers af omraderne i
BCH. Det vurderes imidlertid ikke, at det nadvendigvis er af afgerende betydning i
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forhold til at lykkes med visionen om at arbejde med faste sagsbehandlere, hvis
opgavesplitningen understattes pa en made, der sikrer, at borgeroplevelsen af at have
én fast sagsbehandler fastholdes. At en enkelt borgers sag kan ligge fordelt i flere
organisatoriske enheder fordelt pa flere sagsbehandlere stiller imidlertid, som neevnt i det
foregaende afsnit, store krav til det tveergdende samarbejde mellem den faste
sagsbehandler og de gvrige involverede i sagen for at sikre at helhedsorienteringen
bliver bevaret bade indad- og udadtil. Det stiller ligeledes store krav til de understgttende
arbejdsgange og systemer, og til kommunikationen bade internt, og mellem fast
sagsbehandler og borger.

Dette vurderes at veere en af de centrale udfordringer med at komme i mal med at indfri
ambitionerne bag den faste sagsbehandler; at sikre at der til hver en tid er én fast
sagsbehandler, der har klart ejerskab over den samlede sag, og derfor samarbejder
aktivt med de gvrige sagsbehandlere, for pa denne made at sikre helhedsorienteringen i
vurderinger, opfglgning og kommunikation med borgeren. Det er samtidig afgerende at
understrege, at rollen som fast sagsbehandler ikke alene kan veere en koordinerende
rolle; det er en vaesentlig forudsaetning for rollen, at der tages ejerskab for hele sagen,
og at borgeren ikke sendes rundt mellem sagsbehandlere, eksempelvis for at fa svar pa
status pa en given ansggning eller uddybning af en socialfaglig vurdering.

Det er vanskeligt i et servicetiek som dette at finde et entydigt svar pa, i hvor hgj grad
dette er et problem i forhold til praksis i dag, ligesom det er sveert at underbygge et
sadan svar med objektiv data. Den kvalitative analyse peger pa, at det givetvis er noget,
der varierer afhaengigt af en raekke faktorer som arbejdspres, sagsbehandlernes
kendskab til hinanden, borgerens kommunikation m.m. Imens det kan veere sveert at
opgere praecis, hvor stor en udfordring det er med oplevelsen af at have en fast
sagsbehandler, er der imidlertid meget der tyder pa, at samarbejdet pa tveers har et stort
forbedringspotentiale, seerligt mht. samarbejdet mellem den faste sagsbehandler og de
gvrige radgivere, der er inde over en given borgers sag mhp. at sikre sammenhaengen
og helhedsorienteringen i afgarelser, savel som i forhold til kommunikationen med
borgerne.

Flere sagsbehandlere gav i de gemmefarte interview udtryk for, at borgerne ofte kan
veere forvirrede over, hvem der overhovedet er deres faste sagsbehandler, og at
samarbejdet og koordineringen mellem sagsbehandlere fra forskellige omrader er
naermest ikke-eksisterende. Der var dog ogsa eksempler pa et mere velfungerende
samarbejde.

Ogsa borgerne understreger igen, at mange problematikker kan — om ikke afhjeelpes —
sd i hvert fald handteres og afbades i forhold til den negative oplevelse ved en tydelig,
troveerdig og respektfuld kommunikation.

Til nuancering er det vaesentligt at tilfoje, at borgerne selv i szerlig grad giver udtryk for,
at den faste sagsbehandler i omraderne er skiftende, og informationen om dette
mangelfuld, hvorfor det kan veere sveert at falge med i — eller fa at vide - hvem der pa et
givent tidspunkt har ansvaret for ens sag — samtidig med, at denne i den forlgbne
periode ofte har veeret en helt ny sagsbehandler i organisationen pga. den store
medarbejderudskiftning, interne rokader m.m. Denne oplevelse bakkes op fra
borgerradgiverens side.

Det er saledes vurderingen, at der i forhold til samarbejdet pa tveers er behov for et gget
fokus pa at sikre sammenhzaeng, helhedsorientering i afgarelser og koordination, sa
borgeroplevelsen af at have en fast sagsbehandler med indsigt i den samlede sag
sikres. Samtidig er er det veesentligt at sikre en tydelig kommunikation til borgerne om, at
den konkrete faste sagsbehandler s& vidt muligt fastholdes for den enkelte, men at der
nedvendigvis vil veere udskiftning, som falge af opsigelser, barsler, tyngdevurderinger af
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sagsstammer m.m., og der arbejdes i forleengelse af dette pt i aldersomraderne med at
sikre en ensartet og systematisk kommunikation omkring skift i sagsbehandler til
borgerne, s& man fra BCHs side sikrer, at borgerne til hver en tid har opdateret viden
om, hvem der er ansvarlig for pageeldendes sag. Forventningsafstemningen over for
borgeren skal saledes give et realistisk billede af, hvad der med rimelighed kan
forventes, bade mht. fordelene og ulemperne ved fast sagsbehandler.

| surveyet blev de faste sagsbehandlere spurgt om samarbejdet mellem omraderne
understatter arbejdet som fast sagsbehandler positivt. Svarene fordeler sig saledes:

Modtagelse Bgrn Unge Voksen
#30 | - at samarbejdet mellem | 325 3,56 2,57 3,0

omraderne understatter

arbejdet som fast

sagsbehandler positivt?

n=16 n=17 n=16 n=13
VI: 0 VI: 1 VI: 0 VI: 2

Svarene fordeler sig altsa rimeligt taet omkring midterkategorien. Ogsa pa dette punkt
kan man derfor sige, at man befinder sig ‘'midt i vadestedet’. Samtidigt er det her veerd at
bemeerke, at ungeomradet ligger betydeligt lavere end de andre omrader, hvilket blandt
andet kan teenkes at heenge sammen med, at ungeomradet har skiftet omradechef i flere
omgange, og at man ogsa her har haft en hgj medarbejderomsaetning. Det har ikke
veeret muligt at fa preecise tal pa dette, men en indikator p4 medarbejderomsaetningen
kan veere, at ud af de 21, der har besvaret survey fra ungeomradet, har 10 angivet at
have veeret i BCH i mindre end 2 ar. Derudover har man pa ungeomradet skulle arbejde
med at finde en form, hvor man har kunnet handtere det brede paragrafomrade, som
aldersomradet spaender over, samtidig med at samarbejdsflader til sdvel Modtagelse,
Borneomradet og Voksenomradet skulle etableres.

Sarbarhed

En udfordring, som har staet helt centralt for medarbejdergruppen, er den sarbarhed, der
er knyttet til rollen som fast sagsbehandler i forbindelse med fraveer, sygdom, udskiftning
m.m. Dette er bade en sarbarhed oplevet af den enkelte sagsbehandler i forhold til
opgaveophobning ved fraveer, samt en sarbarhed oplevet som gruppe i forbindelse med
ophear af en kollega og sagsoverlevering ved manglende overlap.

Ogsa borgerne oplever denne sarbarhed, men udtrykker som udgangspunkt stor
forstaelse for, at der selvfglgelig vil veere perioder, hvor deres faste sagsbehandler ikke er
tilgaengelig af den ene eller anden arsag.

Som instrument til at mindske sarbarheden, blev det i organisationsanalysen anbefalet, at
der blev udviklet en systematisk praksis for backup og overlevering af sager ved fraveer,
sygdom m.m., som udnyttede den viden og kapacitet som blev bygget op i
sagsdraftelserne i de tveerfaglige teams. Dette kunne enten veere gennem dannelsen af
makkerpar eller som et feelles ansvar i teamet. Der blev i arbejdsgrupperne op til
lanceringen af den nye organisering blandt andet arbejdet med at konkretisere, hvordan
praksis i de enkelte omrader skulle fungere.

Dette fokus blev imidlertid skubbet i baggrunden, fordi man i praksis blev ngdt til at
prioritere tid pa at samle og genoprette sager, samtidig med at den enkelte
sagsbehandlers kompetencefelt i forhold til paragrafomrader skulle udvides.
Genopretningsarbejdet med sagerne har pagaet frem til d.d., hvor arbejdet stadig er i
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gang. Séledes forventer man eksempelvis pa berneomradet at vaere stort set i mal med
at sikre rettidige opfalgninger i lgbet af indeveerende ar, hvilket ogsa giver mulighed for
at arbejde systematisk og helhedsorienteret med arshjul for opfalgninger i den enkelte
sag fremadrettet.

| forhold til at sikre en systematisk understattelse af et delt ansvar for og kendskab til de
enkelte sagsstammer, har opstartsperioden imidlertid betydet, at den enkelte faste
sagsbehandler har oplevet at sidde alene med sine sager. Dette betyder samtidig, at der
ikke er en formaliseret og ensartet overleveringspraksis, hvis sager overleveres mellem
sagsbehandlere. Ifalge flere sagsbehandlere sker overleveringen i dag derfor enten ad-
hoc eller slet ikke, hvis der er tale om en periode mellem sagsbehandlere inden en ny
kan overtage. Ogsa brugerne fremhaever denne problemstilling som central, og som én
af arsagerne til, man stadig oplever at skulle fortaelle sin historie gentagende gange til en
ny sagsbehandler, som samtidig ikke har haft en reel mulighed for at laere sagen at
kende.

Surveyet bekreefter denne oplevelse blandt medarbejderne. Her blev de faste
sagsbehandlere spurgt i hvor hgj grad det at veere fast sagsbehandler er forbundet med
sarbarhed:

Modtagelse Bgarn Unge Voksen

#31 | .- at det at veere fast | 325 4,11 4,57 42
sagsbehandler med egen

sagsstamme er forbundet
med sarbarhed i
forbindelse med sygdom,
barsel, fratreedelser m.m.

n=14 n=18 n= 13 n=13
VI: 2 VI: 0 VI: 3 VI: 2

De faste sagsbehandlere udtrykker altsd meget stor bekymring, med undtagelse af
Modtagelsen, hvor bekymringen er noget mindre, for den sarbarhed der knytter sig til
arbejdet. Her er det vigtigt at huske, at dette naturligvis ikke bare er en kilde til frustration
blandt medarbejderne, det har ligeledes negative konsekvenser for brugeroplevelsen, da
det bidrager til at forsinke sagsbehandlingen i forhold til afgerelser og opfalgninger —
samtidig med, at oplevelsen af kontinuitet bliver udfordret.

Det har ikke veeret muligt at traekke tal pa, hvor ofte borgerne oplever skift i fast
sagsbehandler, men vurderinger fra flere medarbejdere, savel som ledere er, at en del
borgere kan have oplevet fire til fem forskellige faste sagsbehandlere pa et ar. Det siger
sig selv, at en sadan udskiftningskadence stiller store krav til savel overleveringer,
datadisciplin, samt kommunikation til borgeren.

Uklarhed om arbejdsgange

| forhold til arbejdstilretteleeggelsen har der siden lanceringen af den nye organisering
veeret gennemfort en reekke forlgb for at styrke og ensrette en reekke af de arbejdsgange
og processer som tidligere havde veeret udsat for kritik, som ogsa naevnt under afsnittet
om arbejdstilretteleeggelse i Modtagelsen.

Herudover er der i en reekke @vrige arbejdsgange sket en stor udvikling i forhold til at
skabe en generel forenkling af sagsbehandlingen og de dokumentationskrav og
forventninger, der ligger til samarbejdet mellem bruger og Borgercenter Handicap. Pa
hjeelpemiddelomradet er der blandt andet indfart flere “samlebevillinger” for at mindske
behovet for enkeltansagninger fra borgerne, nar deres behov er uforandrede.
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Pa trods af, at der er sket forbedringer eller gjort tiltag til markante forenklinger i den
enkelte arbejdsgang, er den samlede tydelighed i det enkelte omrade eller pa tveers af
omrader imidlertid stadig udfordret. Mange sagsbehandlere fremhaever séledes, at der er
tvivl om det helt basale setup omkring opdateringer af arbejdsgangsbeskrivelser. Der
findes séledes flere forskellige portaler og mapper pa interne drev, med uklar
ansvarsfordeling i forhold til opdatering og oprydning, og der er en udbredt tvivl om, hvilke
arbejdsgange der er gaeldende pa en reekke omrader. Det er samtidig oplevelsen blandt
savel ledere, som medarbejdere, at der er en kultur i omraderne for, at man i en presset
hverdag, i stedet for at bruge tid pa at lede efter en konkret arbejdsgang, i hgjere grad
sparger sine kollegaer om rad — hvorfor foraeldede arbejdsgange i princippet kan leve
videre pa trods af, at der i praksis kan findes en nyere arbejdsgang i organisationen.

Dette billede understattes af surveyet, hvor iseer aldersomraderne generelt ligger lavt i
forhold til medarbejdernes oplevelse af, at arbejdet er understottet af tydelige
arbejdsgangsbeskrivelser:

Modtagelse @ Bgrn Unge Voksen
#10 | ..at dit arbejde er understottet | 3,29 2,33 2,1 2,86
af tydelige
arbejdsgangsbeskrivelser?
n=_84 ni=39 n=21 n=24
VI: 2 VI: 1 VI: 0 VI: 0

Behov for kompetenceudvikling

Det at veere fast sagsbehandler stiller krav til nogle andre kompetencer end det at veere
specialiseret ned i enkelte paragraffer — krav til savel arbejdsform, som viden om et samlet
paragrafomrade. | interviews med medarbejderne udtrykte en del medarbejdere
bekymring for, hvorvidt de har de nedvendige kompetencer, og modtager den ngdvendige
opleering til at agere som faste sagsbehandlere — saerligt blandt nyere medarbejdere.
Samtidig er der en tendens blandt nogle af de 'eeldre’ medarbejdere i organisationen til
fortsat at identificere sig ved de paragrafomrader, de tidligere har varetaget.

En stor del af den oplevede udfordring i praksis drejer sig forst og fremmest om at sikre
kompetencerne til at sagsbehandle pa tveers af hele det lovomrade, som det er forventet
at man som fast sagsbehandlere indenfor et givent aldersomrade skal kunne. Denne
problemstilling opleves som seerligt udfordrende pa ungeomradet, jf. nedenstaende
resultater fra surveyet. Her blev de faste sagsbehandlere spurgt om, i hvilken grad de
oplever at have de nagdvendige kompetencer til at kunne sagsbehandle den samlede sag
pa tveers af paragraffer:

Modtagelse Born Unge Voksen
#21 | .at  have de ngdvendige | 363 3,33 2,29 3,0
kompetencer til  at kunne
sagsbehandle den samlede sag
pa tveers af paragraffer?
n=16 n=18 |n=16 |n=14
VI: 0 VI: 0 VI: 0 VI: 1

Ungeomradet angiver en forholdsmaessigt lavere oplevelse af dette end de gvrige
omrader. Om dette haenger sammen med den indledende vision om, at den enkelte
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sagsbehandler skulle kunne varetage overgangen fra bgrne- til ungeparagraffer er ikke
tydeligt, da det for de flestes vedkommende ikke er praksis i den nuveerende organisering.
Forklaringen forbliver derfor spekulativ, men kan hsenge sammen med den store
medarbejder- og ledelsesudskiftning pa ungeomradet.

Udover kompetencen til at sagsbehandle pa tveers af paragraffer, har der ogsa veeret flere
sagsbehandlere, som har givet udtryk for, at der kan veere en raekke kompetencemaessige
problemstillinger pa spil, som i hgjere grad handler om, hvordan man agerer som fast
sagsbehandler indad- og udadtil; hvordan man indtager den koordinerende rolle pa en
made, der sikrer et helhedsorienteret perspektiv, hvordan man tilrettelaegger sin tid i en
samlet borgersag, herunder anvender tilgeengelige redskaber som fx arshjul, hvordan man
handterer kravene om tilgeengelighed, osv.

Disse problematikker spiller sammen med de relativt beskedne muligheder for
kompetenceudvikling i praksis. Det er imidlertid vigtigt her, i forhold til den samlede vision
for den nye organisering og tilgang til arbejdstilretteleeggelse at forsta '’kompetence’ i bred
forstand, s& det indbefatter bade medarbejdernes fagspecifikke kompetencer ind i
lovgivningens rammer, samt de rammesaetninger. som man kan saettes i spil inden for.

Hvor der sdaledes er mulighed for kompetenceudvikling i BCH, bade som
introduktionsforlgb og specialiseret i forhold til konkrete paragraffer, sa har det veeret et
gennemgaende tema blandt medarbejderne, at bade introduktionsforlobet til nye
medarbejdere og de lgbende kompetenceudviklingsmuligheder med fordel kan udvides —
og at der er behov for prioritering af tiden til at deltage i undervisningen. Samtidig
eftersparges der en hgjere grad af seerlige specialiseringskurser i forhold til konkrete
malgrupper med fokus pa at opbygge og opdatere konkret handicapfaglighed i det enkelte
malgruppeteam. | den sammenhaeng er det vaesentligt at teenke kompetenceudvikling
bredere end egentlig kursusdeltagelse, men ogsa som eksempelvis sparringsfunktioner,
makkerparforlgb, m.m. Denne bredere definition fordrer dog samtidig et kontinuerligt fokus
pa balancering mellem drift og udvikling.

Opsamling og anbefalinger

Som praesenteret i ovenstaende har savel arbejdstilretteleeggelsen, som rollen som fast
sagsbehandler veeret udfordret undervejs i perioden fra opstart af den nye organisering
og frem til nu.

Hvor der som udgangspunkt opleves en generel opbakning til ideen om fast
sagsbehandler, er der ogsa en oplevet sarbarhed forbundet med rollen, som det ikke er
lykkes at handtere i praksis. En sarbarhed, der opleves savel blandt medarbejderne,
som blandt borgerne.

Samtidig er der et stort oplevet udbytte ved teamorganiseringen med udgangspunkt i
malgrupper - og savel medarbejdere, som borgere oplever en stigende
handicapfaglighed, der pa sigt kan vaere med til at understatte den proaktive
sagsbehandling.

Med udgangspunkt i konkrete udfordringer med blandt andet sagsophobning, samt
isolerede fagmiljoer, der ikke er blevet understottet i praksis, er der undervejs i perioden
ligeledes sket flere opgaveflyt i forhold til den oprindelige plan for
arbejdstilretteleeggelsen. Pt. er det i Ungeomradet, at man har oplevet det starste behov
for at tilretteleegge arbejdet anderledes end oprindeligt teenkt, og man har saledes bade
flyttet opgaven med handicapkompenserende ydelser til Modtagelsen, samtidig med, at
man som sagsbehandler primeert arbejder med sager inden for enten barne- eller
voksenparagrafferne. Der opleves dog stadig i praksis en stor veerdi ved organiseringen

34



6.7.1

IMPLEMENT

CONSULTING GROUP

med et ungeomrade, blandt andet i forhold til et teettere samarbejde i forbindelse med
overgangen for den enkelte unge fra bgrne- til voksenparagrafferne.

Endelig har der veeret store oplevede udfordringer i de enkelte aldersomrader i kraft af
den store udskiftning pa ledelses- og medarbejderniveau, samtidig med at der i praksis
opleves en manglende mulighed for at deltage i/prioritere kompetenceudvikling og
sagsoverlevering.

Pa tveers af Modtagelse og aldersomrader er der samtidig afdeekket en fortsat udfordring
i forhold til udarbejdelse - og anvendelse - af faste opdaterede arbejdsgange pa tveers.

Med afseet i de oplevede udfordringer i forhold til at na i mal med visionerne for
arbejdstilretteleeggelsen og fast sagsbehandler i sdvel Modtagelsen, som
aldersomraderne er der formuleret en reekke anbefalinger, der preesenteres nedenfor.

Konkrete anbefalinger
Arbejdstilretteleeggelse og kompetencer

1. Det anbefales, at der besluttes en egentlig timeout for staben i forhold til
udefrakommende opgaver/projekter i en periode frem til sommeren 2018 for at
understatte fokus pa internt forretningsunderstgttende aktiviteter, herunder
implementeringen af organisationseendringens visioner i og omkring Borgercenter
Handicap Myndighed. Det forudseetter, at nye eller eksisterende tiltag formuleret
internt eller centralt fra, der ikke bidrager til dette, reduceres i veesentligt omfang.
Af eksempler pa internt understattende opgaver kan naevnes at rydde op i
skabeloner, arbejdsgange og snitfladebeskrivelser, sikre systematikker i forhold til
fortsat opdatering og entydig systematisk tilgang til samme. Derudover er blandt
andet fokus pa at sikre ensartet kommunikation til borgerne, udvikle, ensarte og
udrulle veerktgjer, understotte kompetenceudvikling, samt sikre datadisciplin mm.
veesentlige opgaver, der umiddelbart skal handteres i staben indenfor en given
timeout periode. Nogle af de naevnte opgaver er til en hvis grad indarbejdet i den
eksisterende genopretningsplan for Borgercenter Handicap, og er derfor allerede
delvist planlagt.

2. Det anbefales, at det eksisterende udbud af interne kompetenceudviklende
kurser revitaliseres med seerligt fokus pa opleering og evt. kompetenceudvikling af
nye medarbejdere — herunder etablering og fastholdelse af et
introopleeringsforlgb, hvor relevante systemer og paragraffer, samt konkrete
prioriteringsopgaver i daglig praksis ikke bare preesenteres, men treenes med
udgangspunkt i vedkommendes fremtidige sagsstamme og “driftssituation”. |
forleengelse heraf anbefales det at have fokus pa onboarding af nye ledere,
herunder introduktion til mal, vision og strategi, sa tidligt som muligt efter
tiltreedelse.

3. Det anbefales, at der sikres lgbende kompetenceudvikling af sagsbehandlerne,
blandt andet i forhold til udvidelse af forstaelsen for det samlede paragrafomrade i
et aldersomrade, samt opbygningen af specifik handicapfaglighed. Den lgbende
kompetenceudvikling kan have savel intern, som ekstern karakter. | forbindelse
med anvendelse af interne ressourcer i kompetenceudviklingen, anbefales det, at
der sikres ledelsesmaessig prioritering i konkrete arbejdsopgaver, sa en
hensigtsmaessig balance mellem drift og udvikling sikres.
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Det anbefales, at kompetenceudvikling af medarbejdere i et givent omrade indgar
som fremadrettet fokusmal for omradechefer.

Det anbefales, at der iveerksaettes initiativer der mindsker sarbarheden ved at
veere fast sagsbehandler — savel i den daglige drift, som i forbindelse med
udskiftninger. | forhold til den daglige drift anbefales det, at man i det enkelte
omrade beslutter, hvordan dette handteres bedst muligt. | forhold til
lzengerevarende sygdom, ophgr og perioder uden sagsbehandler, anbefales det,
at der udarbejdes feelles retningslinjer for praksis, samt kommunikation til
borgeren, s&a BCH Myndighed handterer dette ensartet.

| forhold til den daglige drift og ferieperioder o.l. anbefales det, at man i det
enkelte team arbejder med en parorganisering kombineret med udarbejdelsen af
et arshjul eller indledende overblik i hver sag, der angiver aktuel status, sa den
anden part i teamet kan handtere spargsmal fra borgeren i forbindelse med ferie,
sygdom e.l.

Overblikket eller arshjulet udarbejdes i den takt man har fat i sagen, og fungerer
bade som et overbliksredskab for den enkelte sagsbehandler, samt den, der
deekker ind ved fraveer.

Brugernes oplevelse af sammenhangende sagsbehandling og fast sagsbehandler

1.

Det anbefales, at staben faciliterer en intern proces, hvor det afdaekkes, hvordan
man mest hensigtsmeaessigt, pa tveers af de nuvaerende opgaveflyt, kan sikre
borgeroplevelsen af at have én fast sagsbehandler. En fast sagsbehandler, der
kan give tilfredsstillende og substantielle svar vedrarende den samlede sag,
herunder ansggninger, der handteres af andre end den faste sagsbehandler. Med
dette afseet udarbejdes en opdateret intern funktionsbeskrivelse for 'Fast
sagsbehandler’ med konkrete handleanvisninger.

Det anbefales, at der udarbejdes borgerrettet informationsmateriale om, hvad der
kan forventes i forbindelse med en fast sagsbehandler i forhold til henholdsvis
kontinuitet og sammenhaeng i sagsbehandlingen. Dette indebaerer saledes i
forhold til kontinuitet feelles beslutninger pa ledelsesniveau om handtering af evt.
sagsbehandlerskift, hvad der sker i forbindelse med sagsbehandlers ferieperiode,
samt eventuelle opsigelse eller sygdom, og i forhold til sammenheeng i
sagsbehandlingen, hvad man kan forvente af den faste sagsbehandler i forhold til
overblik og indblik i borgerens samlede sag, samt de afgarelser, der traeffes pa
tveers af omrader i den (jf. ovenstaende anbefaling). Standarden kan med fordel
udarbejdes som informationsmateriale til BCHs hjemmeside for at understatte
forventningsafstemning mellem Borgercenter Handicap Myndighed og brugerne.

Det anbefales, at der arbejdes med at hgjne den generelle oplevelse af
tilgaengelighed for borgerne — hvor iveerksaettelsen af konkrete initiativer
ngdvendigvis mé tage afseet i en systematisk afdeekning af, hvor de starste
udfordringer opleves pa tveers af brugergrupper pa nuveerende tidspunkt, samt
hvorvidt der for konkrete brugergrupper opleves saerskilte udfordringer.

Det anbefales, at der kontinuerligt arbejdes med fokus pa at understatte
oplevelsen af en respektfuld dialog i samarbejdet med borgerne. Dette kan
eksempelvis faciliteres med udgangspunkt i konkrete leeringsloop med afseet i
klager med dette omdrejningspunkt eller involverende forlab med borgerne. Dette
er allerede et tema, der til en hvis grad arbejdes med i aldersomraderne, samt i
forleb med borgerradgiveren.
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Afrunding

Helt overordnet er konklusionen pa baggrund af det samlede datamateriale, herunder
interview og survey, at implementeringen af den nye organisering endnu ikke er
fuldstaendig: Det betyder samtidig, at ambitionerne for effekten af samme, kun er delvist
indfriet. Det skyldes sandsynligvis en lang raekke faktorer, hvoraf de vigtigste er:

e at ambitionsniveauet ved lanceringen af omorganiseringen var meget hgjt

e at forventningen til hastigheden, hvormed man kunne skabe den nadvendige
forandring i Borgercenter Handicap var urealistisk i praksis

e at rammevilkarene for organisationsaendringen har vanskeliggjort
implementeringen betydeligt

Der er imidlertid i forbindelse med servicetjekket afdeekket en bred opbakning til
visionerne for organisationseendringen — hvorfor en revitalisering af implementeringen
anbefales.

Det er samtidig vurderingen, at Borgercenter Handicap Myndighed har brug for en
periode, hvor der ikke igangseettes for mange nye tiltag — og hvor der ikke eendres
veesentligt ved organisering og arbejdstilretteleeggelse, som det ser ud pa nuveerende
tidspunkt. Det er dog veesentligt, at der sikres fokus pa at understatte hensigten med
organisationseendringen, de steder, hvor eventuelle opgaveflyt ikke vurderes at
understatte visionen optimalt.

Det vurderes saledes pa den ene side som afgarende, at der skabes ro, tid og rum til, at
ledelsen og medarbejderne kan arbejde langsigtet med at fa prioriteret de vigtigste
opgaver og fa dem implementeret i bund, inden nye tiltag skal prioriteres. P4 den anden
side kan tiden naturligvis ikke saettes i sta, og der skal derfor sikres tilstraekkeligt
mangvrerum til at arbejde med andre centrale visioner i Borgercenter Handicap, sasom
et stadigt teettere samarbejde mellem myndigheds- og udfgrerniveauet.

Pa den baggrund har Implement udarbejdet et saet overordnede anbefalinger, som
preesenteret igennem afrapporteringen, med henblik pa at sikre:

e en realistisk implementeringshorisont fremadrettet
e at sikre fokus i implementeringsperioden
e samt at understgtte monitorering af implementeringens fremdrift

Derudover er der formuleret en reekke konkrete anbefalinger i forhold til henholdsvis:

1. Ledelsesunderstattelse og udviklingsressourcer i Borgercenter Handicap
Myndighed

2. Organisering

Arbejdstilrettelaeggelse og kompetencer

4. Brugernes oplevelse af sammenhaengende sagsbehandling og fast
sagsbehandler

w

Anbefalingerne er samlet i det indledende afsnit 2 'TResume af konklusioner og
anbefalinger’.
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Modtagelse

Born

Unge

Voksen

#1

..at opdelingen i en modtagelse og tre
aldersomrader fungerer godt set fra et
medarbejderperspektiv?

3,25

3,83

3,40

3,43

#2

..at etableringen af malgruppeteams
(eksempelvis autismeteams) er en
styrke i forhold til at sikre
handicapfagligheden i BCH?

3,75

4,25

3,80

4,00

#3

..at etableringen af en modtagelse med
et kontaktcenter understatter oplevelsen
af tilgeengelighed for borgerne
(eksempelvis i forhold til muligheden for
at fa hurtig rad og vejledning, nar der
opleves et behov)?

3,54

3,75

3,10

3,43

#4

.. at etableringen af en modtagelse
understatter en effektiv sagsbehandling
af ikke-komplekse sager (eksempelvis
sager, hvor der kun sgges om
merudgifter)?

3,29

3,67

3,30

3,43

#5

..at organiseringen i tre aldersomrader
giver mening for borgerne?

3,38

4,00

3,70

3,57

#6

..at etableringen af et Ungeomrade
understgtter en mere helhedsorienteret
sagsbehandling i den lovmeessige
overgang fra barn til voksen (fra
barneparagraffer til voksenparagraffer)?

3,38

3,92

3,70

3,29

#7

..at kulturen i BCH (eksempelvis den
made vi arbejder sammen péa og forstar
egen rolle) understatter et
serviceorienteret fokus over for
borgerne?

3,08

3,25

3,10

3,71

#8

.. at den samlede ledelsesgruppe i BCH
understgtter et serviceorienteret fokus
overfor borgerne?

2,96

3,25

3,10

3,29

#9

..at der er sket en positiv udvikling siden
du blev ansat/siden
organisationsaendringen ift. den
generelle serviceorientering over for
borgerne?

2,9

3,25

2,9

3,2
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Modtagelse

Barn

Unge

Voksen

#10

..at dit arbejde er understottet af
tydelige arbejdsgangsbeskrivelser?

3,29

2,33

2,1

2,86

#11

..at dit arbejde er understattet af klart
definerede snitflader mellem
funktioner?

3,00

2,5

2,2

2,86

#12

..at der er de rigtige snitflader mellem
modtagelse og aldersomrader?

3,04

3,25

3,1

2,71

#13

..at der arbejdes ensartet med de
samme paragraffer pa tveers af
omrader?

2,67

2,58

2,4

2,71

#14

..at den nuveerende
arbejdstilretteleeggelse understatter en
helhedsorienteret sagsbehandling?

3,00

3,08

3,1

3,14

#15

..at samarbejdet pa tvaers af omrader
understatter en helhedsorienteret
sagsbehandling?

2,75

2,92

2,70

2,86

#16

.. at etableringen af fast sagsbehandler
i aldersomraderne og dele af
Modtagelsen understatter en
helhedsorienteret sagsbehandling?

3,25

3,83

3,3

3,43

#17

..at der er sket en positiv udvikling
siden du blev ansat/siden
organisationsaendringen, ift. at
arbejdstilrettelzeggelsen understatter
en helhedsorienteret sagsbehandling.

2,93

3,4

3,2

2,6

#18

..at den nuveerende
arbejdstilrettelaeggelse understatter
rettidighed i sagsbehandlingen?

2,96

2,75

2,5

2,71

Tema 3: Fast sagsbehandler

I hvor haj grad oplever du som fast sagsbehandler ...

Modtagelse

Barn

Unge

Voksen

#19

..at have overblik over den samlede
sag, nar du behandler en ansggning
fra en borger?

4,0

3,33

3,57

3,8

39



IMPLEMENT

CONSULTING GROUP

#20

..at kunne arbejde helhedsorienteret i
din sagsbehandling?

4,0

3,44

3,29

3,4

#21

..at have de ngdvendige kompetencer
til at kunne sagsbehandle den samlede
sag pa tveers af paragraffer?

3,63

3,33

2,29

3,0

#22

..at have direkte borgerkontakt i
forbindelse med din opgavelgsning?

4,0

4,22

4,0

4,0

#23

..at der er sket en positiv udvikling
siden du blev ansat/siden
organisationseendringen ift. din kontakt
med borgerne?

3,8

4,00

3,2

3,67

#24

..at rollen som fast sagsbehandler
styrker din faglige viden om konkrete
malgrupper?

4,13

4,22

3,57

4,2

#25

..at have mulighed for at agere
proaktivt i sagsbehandlingen — og
handle pa det?

4,0

3,33

2,86

3,2

#26

..at der er sket en positiv udvikling
siden du blev ansat/siden
organisationsaendringen ift. at kunne
veere mere proaktiv i
sagsbehandlingen?

3,7

3,17

2,85

3,0

#27

..at samarbejdet i det malgruppeteam
(eksempelvis autismeteamet), du er en
del af, fungerer godt?

3,75

4,22

3,86

3,8

#28

..at samarbejdet i malgruppeteamet
understgtter en helhedsorienteret
sagsbehandling?

3,88

3,89

3,14

3,6

#29

..at have nem adgang til andre
fagligheder i forbindelse med din
sagsbehandling?

3,13

3,67

3,0

3,2

#30

.. at samarbejdet mellem omraderne
understatter arbejdet som fast
sagsbehandler positivt?

3,25

3,56

2,57

3,0

#31

.. at det at veere fast sagsbehandler
med egen sagsstamme er forbundet
med sarbarhed i forbindelse med
sygdom, barsel, fratreedelser m.m.

3,25

4,11

4,57

4,2
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