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Koncept p& S ervice-Biuf:ikker

August 1999

'Kﬁb enhavn ensker at made borgeren pa en ny méade. En Service-Butik er t&nkt
som et aktiy for lokalomradet og borgerne i bydelen.

Service- Butxkkerne er et nyt tilbud for borcrerne i bienhavns Kommune under Farruhe- og |
Arbej dsmatkedsforvalmmgen . .

Service- Butxkkerne er et bydekkende tilbud, hvis prime=re mal er at kunne tilbyde de enkelte

borgere og familier en dben, lettilgeengelig og anonym ridgivning. Der oprettes en Service-Butik i

. hver bydel under Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen med undtagelse af Chnstlanshavn og
Indre By, som opretter en falles Talt oprettes 10 Service-Butikker.

ServiceButikkerne har 3 mﬁlsatnmg_er

1. Forebzggrelse Service-Butikken etableres som en forpost tl lokalforvaltningen, V1a
lettilgengelig &ben og anonym radgwmng og vejledning, fir borgerne en ny og bedre mulighed
~ for at komme i kontalt med lokalcentret pé et tidligt tidspunkt. Malet er, at en del borgere kan
hj=lpes her og ou uden yderligere hjelpeforanstaltninger. Ved sterre problemstillingerkan

lokalcentrets teams inddrages/overtage, saledes at en tveerfaglig og koordineret indsats kan
' 1ga.ngsacttes :

2. Et aktw i bvdelen Servme—Butﬂdcen skal veere et aktivi lokalomradet Bu’nkken skal danne
rammen om forskellige akdfiviteter i lokalomradet igangsat af Butikkens medarbejdere, af lokale
borgere, af frivillige organisationer, foreninger m.v. Service-Butikken skal veere med til at danne
nye netvark blandt borgerne udfra deres behov og gnsker — med eller uden professionelle,

3. Etsupplement til elcsz'sterende tilbud, Sgrvice-Buﬁkken er et supplement' til allerede eksisterende

. tilbud og virker som et servicecenter for borgeren, det lokale center samt diverse mere
specialiserede tilbud, frivillige organisationer m.v. Service-Butikken gar pa tvars af
1okalcentrenes team og er et aktiv for alle centrets team.

'Malgrugge

- Alle born, bernefamilier og voksne i lokalomradet der har
— behov for et godt rad
— eller skal guides gennem den of:enthce jungle

~ — der harbehov for hjzlp 1 sin aktuelle situation
~ behov for samnvzr med andre.

Princigner

De-overordneds unncmper er service, }wsJ kvalitet og hurtig ageren udfra felgende baervnde
principper:



e Synligt, dbent og lettilgzengeligt tilbud

Venligt, imgdekommende og positivt miljs
Anonymitet

Udnytte tvarfacrhghed

Hjelp til selvhjzlp .

Skabe rammen som, “'selvbarende miljger” kan vokse i

[ o o - ] a

Disse principper sgges realiseret ved blandt andet falgende:

Borgere skal lcunne ga dn'ekte ind fra gaden uden forudgdende aftale og fele sig velkommen.
" Demest skal de fale sig forstdet og hjulpEt videre. Motivationen for at szge hjzlp skal fastholdes.
Hjzlpen skal gives humgt Det vigtigste signal til brugeren er, at man ikke meder pé et kontor, at

der er tid og kaffe p& kanden, og at man kommer der fivilligt (anonymt) deter bruceren, der
definerer hvlllcen barie og hvilke sp111eregler, der folges.

Kapacitet, personale og gkonomi

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

- serviceminded, hurtige og kompetente) og dels medarbejdere med spec1a11seret viden (jurist,
psykolog, su.ndhedsple_)erske socialrédgiver m.v.). Driftsbudgettet er pd min 100.000 kr. &rligt.
Abningstider for almindelig ""kundeservice” pnmart eftermiddag og aftentimer. -

Metode

g)_'glys g om tilbuddet, der 1ndfanger farmhemes de voksnes, de henwsende instansers (politi,
praktlserende leeger, prester, dagtilbud, skolerm.v.) Opmarksomhed ‘Plakater, pjecer, annoncer
og artikler i lokalblade, plakatsgjler, radio og TV-spot, pressem gvrigt. Bruge pressen offenmvt |
. hver gang nye tiltag bliver igangsat,
2. Aben-der “tilbud”. Alle kan henvende sig dn'ekte Intet for smét — intet for stott Alle tages
. serigst og alvorligt

3, Klareafaler; Er kontakten slut efter fzrste mede? Ny aftale — eventuelt med andre involverede?
Henvisning (1ave aftalen for dem)" Henvise til det rigtige sted ferste gang. Tjek af med brugeren
— er de tilfredse.

4. Gribe alle nve ideer hvor boroeren selv kunne bhve et aktiv for andre borgere ~ og stette dem.

Service-Butikken er enny méade at mpde borgeren pé, som ligger i en logisk og klar forlzngelse
af hele teamorganiseringen af den brugerrettede forvaltning. Den enkelte borger eller familie ska]l
lcunne sege hjzlp hurtigt og direlcte uden at fole, at de nu er en “social-sag”. Service-Butikken er
t=nkt som et forebyggende tilbud, iser til de brugere, som ikke selv ville henvende sig til en
lokalforvaltning, men som kunne blive nadt til det pa sigt, dersom problemerne ikke blev afnjulpet.




Service-Butikken skal yderligere tilbyde en ramme, der kan statte forskellige initiativer, som grupper
af borgere gnsker og har behov for, Det kunne eksempelvis vere: base for madregrupper med eller
uden sundhedsplejerske, forzldregruppe omkring opdragelsesproblemer, gruppe omkring misbrug,
foredrag, en forening, hvis medlemskab kreever, at man modtager og giver tjenester til og fra
hinanden, en lokal kunstner, der holder en udstilling m.v. Hver Service-Butik vil vare praget af
lokale forskelligheder, En Service-Butik skal ikke erstatte noget velfungerende i lokalomréaderne,
men samarbejde og supplere. Slgnalet skal veere: du er med til at bestemme. Intet for smét — mtet for
stort. Kom med, hvad du har pa hjertet. Vi er til for dig.
En ugeplan for en Service-butik kunne se siledes ud:

- |Mandag Tirsdag Onsdag Torsdag Fredag
Abningstid 9-15 14-20 9-15 _ 14-20 9-15
Aktiviteter .  |Madregruppe | Familie- Selvhjzlps-  |Familie- og Radgivning og
radgivning grupper og personlig vejlednmg
tema- rddgivning
arrangementer
Medarbejder | Koordinator Koordinator Koordinator | Koordinator Koordinator
Sundhedsplejer | Socialradgiver |Socialradgiver |Psykolog/ Jurist/
ske . : socialrddgiver |socialrddgiver
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| fremtidige virke og udformning

Forat skabe et bedre kvalificeret grundlag for de politiske beslutninger om ServiceButikkerne i Kebenhavns Kommune, har

Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget anmadet Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen om at gennemfare en ekstern eva-
luering af de 10 Servicebutikker. '

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

oplzg som sendes i hering. Dette debatoplag er sdledes et billede af, hvorledes forvaltningen forestiller sig, at ServiceButikkerne
kan se ud i fremtiden.

Man skal dog vaere opmaerksom pi, at der i forbindelse med gennemfarelse af strukturreforrnen | Kebenhavns Kommune
sidelgbends debatteres forskellige muligheder for sammentznknmg af lokale tilbud.

FAMILIE- OG ARBEJDSMARKEDSFORVALTNINGENS DEBA'I;OPL/‘EG

Fokus pa bgrnefamilier med szerlige behov

Familie — og Arbejdsmarkedsforvaltningen forestiller sig at ServiceButikkernes nye koncept skal rette sig mod barnefamlher

med szrlige behov. Saledes vil de tilbud som ServiceButikkerne kommer til at indeholde tage udgangspunkt i denne gruppe
borgeres behov for hjzlp og statte,

Formalet med at give tilbud og yde stotte til barnefamilier, der har et szrlige behov, er 2t skabe de bedst mulige opvakstvilkar

for barn ‘og unge i disse familier, s& de, p trods af deres individuelle vanskeligheder, kan opn& de samme muligheder for person-
lig udfoldelse, udvikling og sundhed som deres j=vnaldrende.

Tilbud og statte til barnefamilier med s=rlige behov skal ydes tidligt og sammenhzngende, si begyndende problemer hos
barnet eller den unge si vidt muligt kan afhjelpes i hjemmet eller i det nzre milje. | en sadan forbindelse vil en sammen-
tznkning af ungeridgivningerne og ServiceButikkerne forstzrke muligheden for denne tidlige indsats. De lokale ServiceButikker
skal siledes vare lokalcentrenes forpost i forbindelse med denne tidlige indsats, hvor de lokale og hyggelige omgivelser skal

skabe rammen omkring forvaltningens hjzlp til disse familier. P4 den made vil ServiceButikkernes mere ibne og uformelle rum
ogsa vare medvirkende til at skabe bro mellem borger og system.

idet, at barnet og den inges problemer netop skal lases i samarbejde med familien og med dennes medvirken, vil de nye
ServiceButikker kunne danne en god ramme om en sadan indsats. Siledes ligger dette ogsi fint i trad med @konomiforvalt-

- ningens forslag om styrket brugerdemokrati og mere selvforvaltning i Kebenhavns Kommune. ServiceButikkerne vil i denne
proces komime til at spille en vasentlig rolle i styrkelsen af dialogen mellem brugere og beslutningstagere. Det vil give brugerne
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bedre adgang til de konkrete beslutninger som for eksempel { forhold til beslutniﬁger om konkrete foranstaltninger og deres
indhold, hvilket @ger adgangen til selvforvaltning, )

Det nye koncept for ServiceButikkerne vil betyde, at ServiceButikken, med udgangspunkti de enkelte

bydeles lokale behov, kommer til at danne rammen om en lang raekke familicorienterede arbejdsformer,
herunder en lang rakke foranstaltninger.

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

tag og kulturelle aktiviteter for sirbare familier. ServiceBucikken cznkes ligeledes at kunne blive et godt kontaktrum i det familie-
orienterede arbejdet med kriminelle unge og deres forzldre.

Som lokalcentrenes forpost vil ServiceButikken kunne tilbyde dben anonym ridgivning specielt med fokus p& barnefamilier med
smrlige behov. ServiceButikken vil siledes ogsa vare en ressource i de lokale barnefamilieteams borgerrettede aktiviteter,
herunder undersagelsesarbejde, samtaler med barn og forzldre, familierddslagning og familiebehandling. Der vil vare mulighéd
for at ServiceButikkerne kan huse ungeradgivningen og hybel projekter. Siledes vil den enkelte ServiceButik bliver mere resurse-
stzrk i forhold til personale, nar nogle af lokalcentrenes aktiviteter lzgges ud | Servicebutikken, hvilket derved mindsker sarbar-
heden i forhold til den nuvarende sicuation, hvor flere Servicebutikker ofte afhaenger af kun én koordinator,

{ det koordinerende tvarfaglige samarbe]de giver ServiceButikkerne mulighed for at huse og facilitere tvarfagligt samarbejde
mellem lokalcentrene, daginstitutioner, skole, fritidsklubber mm. (§ 372 grupber), ligesom Servit;eButikken i forbindeise med

den tidlige indsats kan vare en mulig ramme for nogle af sundhedsplejerskernes aktlviteter, iszr med fokus pa bernefamilier
med s=rlige behov.

Tilbud som ikke kan rummes i det nye koncept:

«  Aktiviteter der knytter sig til andre mélgrupper end barnefamilier med szrlige behov. Det kunne for eksehpel vare
Anonyme alkoholikere, gymnastik for zldre. ' '

Hzringsperioden.!abei' fra den 24. juni til den [5. august 2005.

Er du bruger eller har du et samarbejde med servicebutikken, og kar du lyst til at komme med dit bidrag til heringen,
vil vi meget gerne have dit haringssvar.

Det vil ligeledes vere muligt at fé udleveret COWIs evalueringsrapport samt Cowis debatoplzg, der skitserer mulig-
heder og begrensninger i farestillede fremtidige scenarier, som baggrundsmateriale.

Du kan sende dit heringssvar pr maif eller post til
K10 @faf.kk.dk

eller

Familie~ og Arbejdsmarkedsforvaltningen

KI0 - Barnefamilier med szrlige behov
Bernstorffsgade (7

1592 Kebenhavn ¥

Husk at angive din relation til Servicebutikken i dit hgringssvar.
Med vén!ig hilsen

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
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Familie - og Arbejdsmarkedsforvaltningen INDSTILLING
T Ko g
A/

Dato: 10-8-2005

Nyt koncept for Servicebutikkerne — justeret efter forste Sagsnr.: 282736
heringsrunde : _ Dok.nr.: 1687604

TAM

Forvaltningen har valgt at fokusere pa bgrnefamilier med
serlige behov

Servicebutikkerne skal primeert rette sig mod bgrnefamilier med
seerlige behov. Formalet med at give tilbud og yde stette til
bernefamilier, der har szrlige behov, er at skabe de bedst mulige
opvakstvilkér for bern og unge i disse familier, sa de, pa trods af
deres individuelle vanskeligheder, kan opné de samme muligheder
for personlig udfoldelse, udvikling og sundhed som deres
jevnaldrende. '

Tilbud og statte til barnefamilier med serlige behov skal ydes
tidligt og sammenha&ngende, s begyndende problemer hos barnet
eller den unge s& vidt muligt kan afhjelpes 1 hjemmet eller i det
nzre milje. I en sddan forbindelse skal Servicebutikkerne forsteerke
muligheden for denne tidlige indsats. De lokale Servicebutikker
skal séledes vare lokalcentrenes forpost i forbindelse med denne
tidlige indsats, hvor de lokale og hyggelige omgivelser skaber
rammen omkring forvaltningens hjelp til disse familier. P4 den
maéde vil Servicebutikkernes mere &bne og uformelle rum ogsa
veere medvirkende til at skabe bro mellem borger og system.

Som lokalcentrenes forpost skal Servicebutikken kunne tilbyde
aben anonym rédgivning til bern og familier, hvor fokus iser vil
vare rettet mod bernefamilier med szrlige behov.
Servicebutikkerne skal i denne proces spille en vasentlig rolle i
styrkelsen af dialogen mellem brugere og beslutningstagere.

Servicebutikkerne skal spille en vasentlig rolle i forhold til, at
barnet og den unges problemer netop skal lgses i samarbejde med
familien, og som sadan skal de nye Servicebutikker kunne danne en
god ramme om en sddan familieorienteret indsats. Servicebutikken
skal saledes vezre en ressource i de lokale bgrnefamilieteams
borgerrettede aktiviteter. Hvor det findes nedvendigt, vil der derfor
vere en tet forbindelse til at ivarksztte og udfere
underspgelsesarbejde, samtaler med bern og forzldre,
familierddslagning og familiebehandling. En af de nye
familieorienterede arbejdsformer, der kunne tenkes ind i
Servicebutikkernes ~ rammer, er  forebyggelsesprogrammet
“Familien i Centrum”, der dels sigter p4 at bevare flere udsatte



bernefamilier samlet og dels skal generere metode- og
kompetenceudvikling i bernefamilieteamene.  Servicebutikken
tenkes ligeledes at skulle vare et godt kontaktrum i det
familieorienterede arbejdet med kriminelle unge og deres forzldre.

Samlet set skal Servicebutikkerne kunne skabe et &bent rum for
- forskellige tiltag og kulturelle aktiviteter for sarbare familier.

Det vil vazre en mulighed, at Servicebutikkerne kan huse
ungeraddgivningen og hybel projekter. Nar nogle af lokalcentrenes
aktiviteter sdledes kanaliseres ud i Servicebutikken, hvilket betyder
en generel forpgelse af personaleressourcerne, bliver den enkelte
Servicebutik mindre sarbar i forhold til personaleforhold, i forhold
til den nuverende situation, hvor flere Servicebutikker ofte
afhenger af kun én koordinator.

I det koordinerende tveerfaglige samarbejde kan Servicebutikkerne

* huse og facilitere tverfagligt samarbejde mellem lokalcentrene,
daginstitutioner, skole, fritidsklubber mm., hvilket blandt andet gar
under betegnelsen § 37a grupper. Ligeledes skal Servicebutikken i
forbindelse med den tidlige indsats udgere en ramme for
sundhedsplejerskernes aktiviteter i forhold til bernefamilier, hvor et

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

Frivillige, der arbejder i forhold til bern og familier, med serlig
fokus omkring bernefamilier med serlige behov, vil kunne
inddrages i det omfang bernefamilieteamet finder det relevant.

Med et fokus, der primert retter sig mod bernefamilier med szrlige
behov, vil det vere hensigtsmassigt, at Servicebutikkerne skifter

navn til enten: “RAdgivning for Barnefamilier” eller
"Bernefamilierddgivningen”.

Det nye koncept for Servicebutikkerne betyder, at Servicebutikken,
med udgangspunkt i de enkelte bydeles lokale behov, kommer til at
danne rammen om en lang reekke familieorienterede arbejdsformer,
herunder en lang reekke foranstaltninger. '

Side 2 af 2
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Iben Attrup Madsen

Fra: FAF_K10 - Bgrnefamilier med saerlige behov
Sendt: 12. oktober 2005 13:38
Til:  Iben Attrup Madsen

Emne: VS: hgringssvar vedr. servicebutikkernes fremtidige virke

--—-Oprindelig meddelelse-—---

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

Til: FAF_K10 - Bgrnefamilier med szarlige behov
Emne: VS: hgringssvar vedr. servicebutikkernes fremtidige virke

Fra: sekretariatet [mailto:sekretariatet@kikk.dk]
Sendt: 12. oktober 2005 10:57
Til: 'kto@faf.kk.dk'

Emne: hgringssvar vedr. servicebutikkernes fremtidige virke

Vedlagt Kontaktudvalgets heringssvar vedr. hzring af Servicebutikkernes fremtidige virke og udformning.

Med veniig hilsen

Mette Thorvildsen
Kontaktudvalgets sekretariat

13-10-2005



Kontaktudva

12. oktober 2005

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
K 10 — Bemefamilier med sazrlige behov
Bernstorffsgade 17

Vedr. Hering af Servicebutikkernes fremtidige virke og udformning

Kontaktudvalget har faet ovennzvnte debatopleg i hering. P4 baggrund af evalueringsrapporten om
servicebutikkerne finder Kontaktudvalget det tydeligvis fornuftigt ikke at opretholde
servicebutikkerne som de fungerer i dag.

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

kommer til at fremst4 synlige 1 lokalomrddemne og med en bemanding, som ikke ger dem sa sarbare
som det er tilfeldet med de eksisterende servicebutikker.

Kontaktudvalget legger desuden veegt pé at en even'tuel inddragelse af frivillige i arbejdet omkring
bgmefamilier sker gennem samarbejde med de relevante organisationer.

P4 Kontaktudvalgets vegne

Thorkil Vestergaard — Hansen
Formand for Kontaktudvalget

Kontaktudvalget for Frivilligt Socialt Arbejde i Kebenhavns Kommune
Kvarterhuset Jemtelandsgade 3, 4. 2300 S. tif. 8232 5540 sekretariatet@ kikk.dk www.kikk.dk
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iben Attrup Madsen

Fra: FAF_K10 - Bernefamilier med szerlige behov
Sendt: 12. oktober 2005 13:38

Til:  Iben Attrup Madsen

Emne: VS: Vedr. Haringssvar fra Integrationsradet

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

Fra: Fliemming Nielsen

Sendt: 11. oktober 2005 15:06

Til: FAF_K10 - Bgrnefamilier med szerlige behov
Emne: SV: Vedr. Hgringssvar fra Integrationsrddet

Keere Gitte
Den skal sendes til Iben.
Mvh

Flemming

----- Oprindelig meddelelse--—-

Fra: FAF_K10 - Bgrnefamilier med saeriige behov
Sendt: 11. oktober 2005 08:45

Til: Flemming Nielsen

Emne: VS; Vedr. Hgringssvar fra Integrationsrddet

|Kare Flemming

Hvem skal jeg videresende denne sag til? |
Kh

Gitte

Fra: Lotte Holck

Sendt: 10. oktober 2005 15:23 .

Til: FAF_K10 - Bgrnefamilier med szerlige behov
Emne: Vedr. Heringssvar fra Integrationsrddet

Hermed fremsendes oplysninger vedr. dokumentnr. 1672119

Lotte Holck

Sekreteer for Integrationsradet

Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
Radhuset

1599 Kebenhavn V

Tif. 33 66 24 58
Fax 3366 7075

Dok.nr 1672119 - Horingssvar fra Integrationsraddet .DOC

13-10-2005



 Kobenhavns Kommune Integrationsradet

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

1592 Kgbenhavn V

Sagnr.: 273896
Dato: 10. Oktober 2005

Heringssvar vedr. hering af Servicebutikkernes fremtidige virke og
udformning

Integrationsradet i Kebenhavns Kommune har modtaget anmodning om
heringssvar vedr. hering af Servicebutikkernes fremtidige virke og ud-
formning med heringsfrist den 17. oktober 2005.

Integrationsradet har pi et mede den 6. oktober 2005. draftet herings-
anmodningen og skal p& den baggrund udtale folgende:

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

Integrationsradet bemerker, at evalueringen ikke forholder sig specifikt

til servicetilbud, aktiviteter og radgivning mélrettet udsatte familier
med anden etnisk baggrund end dansk. Det fremgér dog, at der blandt
andet er netvaerksskabende aktiviteter for etmske minoriteter (fx Soma-
lisk medregruppe).

Til dette vil Integrationsré’tdet sperge, hvorfor?
Er det vurderingen, at der ikke beheves szrlige aktiviteter, radgivning
eller tilbud til etniske minoriteter? Har Servicecentrene ikke den for-

nadne kapacitet, viden eller faciliteter til at tilbyde dette? Eller er det et
spergsmal om prioritering?

Integrationsrédet vil anbefale, at det sikres, at medarbejderne i Service-
centrene er kvalificerede og uddannede til at varetage problemstillinger
og tackle medet med udsatte familier med anden etnisk baggrund end
dansk. Blandet andet vil Integrationsradet henstille, at der er faciliteter
til radighed for borgere med anden etnisk baggrund end dansk med
sprogvanskeligheder og behov for tolkebistand. Dette kan blandet andet

ske ved anszttelse af medarbejdere med sproglige kompetencer/to-
sprogede medarbejdere.

Med venlig hilsen
Hikmat Hussein / Hanna Kledal
Formand Neastformand

Rédhuset
1599 Kebhenhavn V

Telefon
3366 3366

Direkte telefon
336624 58

Telefax
33667075

E-mail
Integrationsraadet.kbh@faf.kk.dk
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Dato: 05-10-2005

Sagsnr.: 280224
Dok.nr.: 1668656

Horingssvar fra Bernepasning og Sundhed vedr. nyt koncept for
Servicebutikkerne

Hvis man tager udgangspunkt i de anbefalinger, der er beskrevet i COWIs
evalueringsrapport lever konceptet op til anbefalinger om at ensrette
servicebutikkernes tilbud, afgrznse malgruppen og knytte servicebutikkernes
aktiviteter sammen med andre kommunale foranstaltninger.

Under beskrivelsen af det tverfaglige samarbejde kunne man enske sig, at der ud
over en sikring af overholdelse af § 37a i Serviceloven ogsé tenkes pd nyudvikling
af det tveerfaglige samarbejde i forhold til feelles aktiviteter, der involverer
forskellige faggrupper, herunder Sundhedsplejen

Sundhedsplejens nuvarende aktiviteter i servicebutikkerne retter sig ikke blot mod
bernefamilier med srlige behov men ogsd mod den samlede gruppe, der er i
sundhedsplejerskens varetzgt. Det drejer sig om aktiviteter som Abent Hus,
foredrag og undervisning af forzldregrupper og forskellige netverksskabende
aktiviteter. Det fremgér ikke klart om disse aktiviteter kan fortseette i forbindelse
med en realisering af det nye koncept. Mulighed for fortszttelse af aktiviteterne er
under alle omstzndigheder gnskelig. Til belysning af sundhedsplejens erfaringer

med servicebutikker er herudover vedhafiet et bidrag fra Sundhedspiejen pé
Vesterbro nedenfor.
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Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen
K10 —~Bemefamilier med szrlige behov
Bernstorffsgade 17

1592 Kebenhavn V

Dato: 11-10-05

- Udvidet Horingssvar ang. Servicebutikker
Servicebutikken: "SundhedsHuset” pi Indre Nerrebro, betjenes af 2 sundhedsplejcrsker 30 timer om
ugen og er efter 7 ars virke nu noget man regner med lokalt. Vi oplever, en lokal forankring som
aldrig fer, borgere der ikke ville havde henvendt sig til socialforvaltningen, kommer geme og sperger
om rad og vejledning. Det er af stor vardi, at det er sundhedsplejen (et alment tilbud), der er ansigtet
udadtil i Servicebutikken. Brugeme er jkke anderledes/specielle, nir de henvender sig til
sundhedsplejen, hvilket gar det lettere, at f2 borgere med serligt behov i tale.

Vores servicebutiks tilbud er tidligere beskrevet af Cowi, men vi vedlegger alligevel en oversigt. Vi
ensker at pdpege,-at vores Servicebutik benyttes af sivel danske som borgere af anden etmisk
oprindelse. Nogle har sager i socialforvaltningen, andre har ikke. I hvert fald er det sikkert, at mange
af problemstillingerne, ikke herer til under begrebet "bernefamilier med sarlige behov”, og vi er
bekymret for, at disse borger ikke fremover kan/vil henvende sig og f& deres problemer Igst i den nye
Servicebutik, som oplegget tegner et billede af.

I dag far bérgeme hjelpen her og nu og pa deres egne 'b,etingelser.. Vi har indtryk af, at arsagen til at
Servicebutikken - fungere, er at konceptet er fleksibelt, uden tidsbestilling, uden begraznsning af
bestemte problemstillingers art, der fares ikke journaler og egenthg sagsbehandling af besluttende

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

Poul Chr. Olsen, Cand. psyk orginsationspsykolog og metodeudvﬂdcr 1 organisation for
brugeinddragelse, skriver i sin kronik “den sociale butikstanke” i Dagbladet Information d. 15
_ september 2005, at forskning Viser, at man ikke kan sige ‘'at en bestemt metode er mere rigtig end
anden, og at en afgerende faktor for udfaldet af en behandling, er at personen selv kan velge sin
samtalepartner. Poul Chr, Olsen undrer sig over, at Kebenhavis Kommune ikke tager
Servicebutikkerne som en udfordring. Denne undring deler vi. Servicebutikken er en ny made at mede
borgeren p4, den er lokalt forankret og ikke stigmatiserende, hvorfor dens popularitet er stxgende

Vi vil gerne pointere og papege, at det vigtige ved servwebutlkkemes funktion er:
" e Det er anonymt og for alle borger.
o Bt bredt tverfagligt tilbud -
X .Let tilgaangeligt og ufarligt.
e Et ﬂek51be1t tilbud, der tager udgangspunkt i borgernes behov i de enkelte bydele.
e Allerede forankret lokalt.

e 40% af borgeme, der benytter servicebutikkerne har en anden etnisk baggrund end dansk,

netop denne grupper, er ifalge Sundhedsstyrelsens rapport fra juli 2005, den gruppe af

" danskere der har den dérligste sundhed, szrligt pd de kroniske og livsstilsbetingede
sygdomme, og altsd en gruppe der har et sget behov for vejledning om sundhed og sygdom.

o Etrart sted at komme (de fysiske rammer 6g stemningen i huset)

Det er det vi ger p\;«i Indre Nerrebro, vi er glade for og det der fungerer. . o :
| O dersten
(. dhadpp el
= -
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Heringssvar af Servicebutikkernes fremtidige virke og udformning:

Sundhedsplejerskerne pa Ydre Nerrebro har lest jeres oplag til hering og vi har felgende
kommentarer: '

Vi mangler at haringen indeholder, det som vi synes at kunne lzse i Indstillingen, nemlig det at
Servicebutikken fortsat skulle kunne rumme alle sundhedsplejens aktiviteter. Her teenker vi pa
den funktion, som vi i dag kalder Abent hus, hvor alle familier kan komme. Det tilbud mener vi,
er vigtigt at fastholde, altsé ogsa det generelle. Det signalerer til familierne, at det ikke et
*farligt sted” at komme, og det budskab tror vi pa er meget vigtigt at holde fast i. At man
derudover har mange specielle tilbud/grupper for bernefamilier, der har et serligt behov er ogsa
meget fint, men den brede indgangsport er vigtig at fastholde set fra vores synsvinkel. -

Det vil ogsé betyde at man vil kunne fastholde den funktion, som vi i dag leegger stor veegt pa at
have i forhold til lokalforvaltningen (nu Socialforvaltningen) og familier, nemlig at vaere
“brobyggere”. Vi er et tilbud til alle og kommer i stort set alle smdbernsfamilier. Vi sorterer og
henviser videre, ndr vi finder det relevant. I dag mangler vi meget nogle tilbud til de familier,
som vi kan se vil f4 problemer med deres bern pa lengere sigt. Vi hiber meget p4, at deri det
nye koncept bliver lagt mere vagt pa forebyggelse, end det er tilfeeldet i dag.

I trdd med det, synes vi ogsa at det er vigtigt at fastholde den funktion, der allerede i dag ligger i
vores Servicebutik i Bragesgade, nemlig jordemor konsultation i lokalomradet. Det betyder
meget bade for det tvaerfaglige samarbejde og ikke mindst for de vordende forzldre, at de
allerede i graviditeten har stiftet bekendtskab med et hus, der rummer en masse lokale tilbud til
en bernefamilie. Igen en “ufarlig” made at blive praesenteret til et sted pa. Nér en familie forst er
i huset og er trygge ved stedet, tror vi ogsa pa, at familien er mere modtagelig overfor diverse
tilbud om hj&lp og stette, hvis de har nogle serlige behov for dette. Mange undersegelser peger

p4, at ingen familier kan lide at blive stigmatiseret. De fleste vil "bare” vare en hel almindelig
familie.

Vi héber, at I kan bruge vores kommentarer.

P4 vegne af sundhedsplejen pa Ydre Narrebro.

Anette Schou-Jensen og  Susanne Uggerly

Koordinerende sundhedsplejerske Ydre Nerrebro
Baldersgade 3B
2200 Kbh. N



Bilag 1.
Sundhedsplejen pa Vesterbro vil gerne kommentere falgende.

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

og plads i p=ne og imedekomne lokaler til kollektive og individuelle
sundhedsplejerske aktiviteter,

Sundhedsplejen har ugentlig Aben Hus, fedregrupper, medregrupper, konsultationer

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

Sundhedsplejen har ikke blot arbejdet pa at fa lokaler i servicebutikken, men har
satset p& samarbejde om andre af servicebutikkens tiltag. Det er is@r lykkedes i
forhold til de frie psykologer omkring sundhedsplejens udviklingsprojekt for 2005,
som omhandler efterfadselsreaktioner hos medre og ungeradgivningen til skolebern.

Sundhedsplejerskerne  har gennem deres arbejde daglig kontakt med alle
bernefamilier og ser alle skolebern pd Vesterbro. Derigennem erfarer faggruppen, at
borgerne har brug for de tiltag, der er i servicebutikken, Det drejer sig ikke kun om
borgere, som er tilknyttet lokalcentret, men ogsé borgere, som har brug for hjzlp pé
et tidspunkt, hvor ’problemet” endnu ikke er “fastlist” | en sterre
ressourcekrazvende social/personlig sag.

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

Sundhedsplejen p4 Vesterbro tager ikke afstand fra FAF’s debat opl®g, men ensker
forsat et tilbud, hvor ogsd tidlig indsats og forebyggelse er til stede, sddan som det er

tilfaeldet i servicebutikken p& Vesterbro i dag. Méaske skal det ikke vare et enten
eller, men et bade og?

For sundhedsplejerskerne p& Vesterbro

Karen Frank Hansen
Koordinerende sundhedsplejerske.

Side 2 af 2
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Evaluering af ServiceButikkerne i Kebenhavns Kommune

Formalet med
evalueringen

1 Indledning

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

mune, Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen, i perioden december 2004 til
marts 2005.

Konsulenten har holdt en workshop med koordinatorerne for ServiceButikkerne
den 4. marts 2005, hvor de forelgbige resultater fra evalueringen blev fremlagt.
Koordinatorerne fik ved denne lejlighed mulighed for at drgfte resultaterne og
komme med forslag til 2ndringer. Et udkast til rapporten blev endvidere drgftet
pa et styregruppemgde den 9. marts 2005 med deltagelse af K10, Familie- og

Arbejdsmarkedsforvaltningen, en reprsentant for ServiceButikkernes koordi-
natorer og konsulenten.

1.1 Baggrund og formal

Ved budgetforliget for 1999 blev det som et led i omlzgningen af Kgbenhavns
Kommunes indsats pa hjemlgseomréddet besluttet at afvikle fire familiecentre og
etablere 11 ServiceButikker. De fgrste ServiceButikker abnede i 2000, hvoref-
ter der lgbende er abnet ServiceButikker indtil begyndelsen af 2003, hvor det
samlede antal ServiceButikker kom op pa ti.

Kgbenhavns Kommunes Familie- og Arbejdsmarkedsudvalg har besluttet, at
der skal gennemfgres en ekstern evaluering af de 10 ServiceButikker.

Af Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens brev af 7. december 2004 med
tilhgrende oplag til ekstern evaluering af ServiceButikkerne i Kgbehavns
Kommune fremgar det, at "Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget i Kgbenhavns
Kommune gnsker at opni et mere kvalificeret grundlag for de politiske beslut-
ninger om ServiceButikkerne 1 Kgbenhavns Kommune. Derfor er det besluttet
at udarbejde en ekstern evaluering af ServiceButikkerne."

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

- fremtid for sd vidt angar deres fremtidige mélgruppe, balancen mellem ensar-

tethed og lokalt serpreg samt i relation til adgangen til ServiceButikkerne.
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Evaluering af ServiceButikkerne | Kebenhavns Kommune _ 3

Faser og periode
som dekkes

Selvevaluering

Spérgeskema-
undersggelsen

1.2 Tilgang, metode og datagrundlag

Evalueringen har vzret opdelt i fire faser: 1) opstart, 2) dataindsamling, 3) ana-
lyse og 4) afrapportering. Evalueringen dzkker perioden fra SeerceButlkl\er-
nes opstart i 2000 og indtil 1 dag.

Der er indsamlet et stgrre baggrundsmateriale til brug for evalueringen. Mate-
rialet bestar bl.a. af konceptpapir, arsrapporter, brugerundersggelser, budgetter,

regnskaber og statistiske indberetninger vedrgrende ServiceButikkernes virk-
somhed.

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

ringer. Koordinatorerne har udfyldt selvevalueringen og sendt denne tilbage til
COWL

Skabelonen for selvevalueringen er vedlagti bilag 1.

I COWI s tilbud om evaluering var der lagt op til en elektronisk spgrgeskema-
undersggelse blandt de frivillige organisationer, som ServiceButikkerne samar-

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

Pa denne baggrund anmodede COWI koordinatorerne for ServiceButikkerne
om at tilvejebringe kontaktoplysninger om frivillige organisationer og forenin-
ger. Det viste sig imidlertid, at flere af ServiceButikkerne ikke har et samarbe;j-
de med fem eller flere frivillige organisationer. Hertil kom at forstaelsen af fri-
villige organisationer som private foreninger med vedtzgter og bestyrelse, viste
sig at veere for snzver en afgrensning i relation til ServiceButikkernes virk-
somhed. Pa denne baggrund blev definitionen udvidet til at omfatte frivillige
foreninger, organisationer og personer.'

Med den udvidede definition var det fortsat ikke muligt for ServiceButikkerne
under ét at tilvejebringe relevante oplysninger pa over 50 frivillige foreninger,
organisationer eller personer. ServiceButikkerne leverede relevante kontaktop-
lysninger pa i alt 34 frivillige organisationer, foreninger eller personer.

COWTI besluttede efter aftale med Familie- og Arbejdsmarkedsforvaitningen at

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

' Det betyder, at spprgeskemaundersggelse ogsé omfatter Igst organiserede netvaerksgrup-
per, som ikke har tilknytning til en forening eller lignende, og at den omfatter personer som
arbejder som frivillige i ServiceButikkerne.
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Evaluering af ServiceButikkerne i Kebenhavns Kommune 4

Gennemfgrte
aktiviteter

Evalueringens
metode og bias

I alt er spgrgeskemaet siledes udsendt til 34 personer, og der er indkommet 24
besvarelser. Det svarer til en besvarelsesprocent pa 71 procent. P& baggrund af
tidligere erfaringer med internetbaserede spgrgeskemaer af denne karakter vur-
deres denne svarprocent som tilfredsstillende.

Spergeskemaet er vedlagt i bilag 2. |

Der er gennemfgrt interview med 63 personer samt atholdt to workshops med
koordinatorerne for ServiceButikkerne. Interviewene er gennemfgrt med ud-
valgte personer fra fglgende grupper:

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

*  Medarbejdere fra Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen centrale kon-
torer

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

Evalueringen har haft fokus pa tilfredshed set fra forvaltningens eget samt bru-
gernes synspunkt. Evalueringen indeholder sdledes ikke en kendskabsanalyse
og kan ikke svare pd, hvorvidt det er de "rigtige" borgere Servicebutikkerne har

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

Der er i evalueringen lagt vegt pé en aktiv inddragelse af koordinatorerne. Ko-
ordinatorerne har sdledes vaeret grundlaget for dataindsamlingen ved de to
workshops og ved den gennemfgrte selvevaluering, og de har medvirket ved
udpegning af frivillige organisationer, foreninger og personer til brug for gen-
nemfgrslen af den elektroniske spgrgeskemaundersggelse. Endelig har de ogsa i

vid udstreekning veret med til at pege pé de personer, som er blevet interview-
et.

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

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

Ved at veere opmzrksom pé denne problemstilling, og ved i et vist omfang at
have taget kontakt til interessenter direkte, har vi forsggt at afhjelpe denne risi-

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

2 Jf. COWIs tilbud, side 7 nederst.
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Evaluering af ServiceButikkerne i Kebenhavns Kommune 5

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

Kapitel 2 indeholder de vasentligste konklusioner samt en rzkke anbefalinger.

Kapitel 3 indeholder en gennemgang af baggrund, formadl, organisation og fi-
nansiering i relation til Kgbehavns Kommunes ServiceButikker.

Kapitel 4 indeholder en analyse og undersggelse af ServiceButikkernes aktivi-
teter, brugere og samarbejde.
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Evaluering af ServiceButikkeme i Kebenhavns Kommune 6

Rapportens samlede
anbefalinger

2 Anbefalinger, scenarier og konklusion

I dette kapitel gengives: 1) vores samlede anbefalinger, 2) scenarier for den
fremtidige udvikling af ServiceButikkerne, 3) svaret pd evalueringens tre ho-
vedspgrgsmal og 4) evalueringens konklusioner.

2.1 Anbefalinger

Vores anbefalinger tager udgangspunkt i det nuvarende koncept for ServiceBu-

tikkerne.3 '

ytte d '10

@stérbro.ogIndre Ngrrebro. =

* Der henvises til afsnit 2.2 for en gennemgang af fire potentielle scenarier for den fremti-
dige udvikling af ServiceButikkerne.
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Evaluering af ServiceButikkerne i Kebenhavns Kommune 7

Fire potentielle
scenarier

2.2 Scenarier

Vi har med baggrund i Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens udbudsmate-

riale for denne evaluering opstiliet fire potentielle scenarier for ServiceButik-
kerne.* |

Af udbudsmaterialet fremgér det, at, der skal skabes "klarhed over ServiceBu-
tikkernes fremtidige mdlgruppe - herunder om de primeert skal fokusere pd:
bornefamilier med seerlige behov, bgrnefamilier generelt eller borgerne gene-
relt.” Da det ved flere budgetforhandlinger om Kgbenhavns Kommunes budget

har veeret foresléet, at ServiceButikkerne skulle afvikles, er der ogsé skitseret et
sakaldt "afviklingsscenario”.

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

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

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

Note: De tre forste scenarier kan alle knyttes sammen med Ungeradgivningen med henblik pa at reducere sarbarheden.

Scenario 1
ServiceButikken

I dette scenario ser ServiceButikkerne stort set ud som i dag.® Der foretages
enkelte opstramninger for s& vidt angér malgrupper og aktiviteter. Butikkerne
bevarer det brede sigte, dog séledes at den abne anonyme radgivning fortsat
udger kerneydelsen med serlig vegt pa familieretslig radgivning og psykolo-
gisk radgivning. Organisatorisk hgrer ServiceButikkerne fortsat under Service-
teamet, som er det faglige team i lokalforvaltningen, der favner bredest. En kri-
tisk forudsztning er, om der fortsat vil veere villighed til at bevilge midler til
tilbuddet, som har veret lukningstruet ved flere lejligheder. Fordelen ved Ser-
viceButikken er, at de har et "gresrodselement” i sig, dvs. at tilbuddet far lov at
vokse op nedefra og pa den méde er det "automatisk” tilpasset lokale forhold.
Ulempen ved modellen er det uklare fokus. Hertil kommer at tilbuddet fortsat

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

Scenario 3
FamilieHuset

Scenario 4
Afvikling

kan risikere at vare lukningstruet, hvilket ikke er befordrende for udviklingen
af ServiceButikkernes virksomhed. ‘

I dette scenario - FamilieButikken - er der et bredt sigte pa hjelp og stgtte til
familier/foreldre/bgrn med henblik pa at afhjzlpe familiema®ssige vanskelig-
heder. FamilieButikken har fortsat gruppe- og netvaerksaktiviteter, fx netvaerks-
grupper for enlige mgdre. Der er saledes fortsat basis for en vis grad af samar-
bejde med de frivillige organisationer og foreninger. Malgruppen for aktivite-
terne er indsnavret til bgrnefamilier og gravide. Sundhedsplejen vil fortsat i
samspil med koordinator skulle udfgre aktiviteter i FamilieButikken. Safremt
FamilieButikken skal kunne udfgre egentlig familiebehandling, vil det kreve
en tilfgrsel af kvalificeret og faguddannet personale. FamilieButikken kan or-
ganisatorisk bade kobles til Serviceteamet og Bgrnefamilieteamet. Hvis butik-
ken far et stgrre element af egentlig familiebehandling, vil Bgrnefamilieteamet
vere den mest naturlige organisatoriske forankring. Fordelen ved FamilieBu-
tikken er et rimelig klart fokus. Ulempen er, at nogle grupper - som i dag kom-
mer i ServiceButikkerne - mister et tilbud.

I dette scenario - FamilieHuset - er der et klart sigte pa familiebehandling, hvor
familier/foreldre/bgrn kan fa hjzlp og stgtte til at afhjelpe familiemessige
vanskeligheder. Organisatorisk knyttes FamilieHuset til Bgrnefamilieteamet, da
FamilieHusets opgaver vil vare relateret til dette teams fagomrade. FamilieHu-
set vil primert beskzftige faguddannet personale som psykologer, terapeuter
m.fl. Sundhedsplejen kan eventuelt knyttes til FamilieHuset. Der er ikke l&nge-
re umiddelbart basis for samarbejde med de frivillige organisationer og for-
eninger. Fordelen ved modellen er det klare fokus. Ulempen er, at der er mange
grupper - som i dag kommer i ServiceButikkerne - som mister et tilbud.

I dette scenario afvikles ServiceButikkerne. Radgivningsfunktionerne overfgres
til de lokale centre, som allerede i dag er forpligtet til at yde anonym radgiv-
ning. Sundhedsplejens aktiviteter overfgres ligeledes. Alle gvrige aktiviteter i
ServiceButikkerne afvikles eller gives videre til andre, fx frivillige organisatio-

ner eller foreninger. Den kritiske forudsztning for, at afviklingsmodellen kan

realiseres er, at der treeffes politisk beslutning om afvikling. De gkonomiske
midler fra afviklingen kan enten indhgstes som en besparelse eller helt eller
delvist overfgres til de lokale centre, som i en vis udstrekning skal overtage
ServiceButikkernes opgaver. Ulempen ved afviklingen er, at der ikke lengere
vil vaere et alternativ til de lokale centre, og at ServiceButikkernes nuvarende
netvaerks- og gruppeaktiviteter kan forsvinde.

C:\Documents and Settings\printadmin\Loca! Settings\Temporary intemet Files\OLK16\Rapport_ServiceButikker.DOC (30“7_[



Evaluering af ServiceButikkerne i Kebenhavns Kommune 10

Hovedspgrgsmal

Fgrste spgrgsmal

Andet spgrgsmal

2.3 Evalueringens tre hovedspgrgsmal

Denne evaluering har tre hovedspgrgsmal, som besvares nedenfor:

n ServiceButik?
For sé vidt angér evalueringens fgrste spgrgsmal er konklusionen fglgende:

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

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

Spgrgsmalet om valg af konkrete méalgrupper for ServiceButikkernes virksom-
hed bgr afhznge af: 1) en vurdering af borgernes behov i Kgbenhavns Kom-
mune samtidig med, at det 2) i hgj grad er et spgrgsmal om politisk prioritering.
Med udgangspunkt i scenarierne ovenfor kan der peges pé fglgende mulige
malgrupper for ServiceButikkerne: Borgerne generelt, bgrnefamilier/gravide og
bgrnefamilier med szrlige behov/gravide med srlige behov.

Koordinatorerne har selv - i prioriteret rekkefglge - peget pa fglgende mulige
malgrupper for ServiceButikkernes fremtidige arbejde: 1) alle borgere med be-
hov for rad og vejledning, 2) bgrnefamilier, 3) etniske borgere, 4)
sorg/kriseramte og 5) marginaliseringstruede.®

Vores undersggelse viser, at fordelene ved at indsnzvre konceptet for Service-
Butikkerne, herunder méalgruppen, overstiger ulemperne.

Med hensyn til evalueringens andet spgrgsmal er konklusionen som fglger:

Det kan konstateres, at der er betydelige forskelle mellem ServiceButikkernes:
1) malgrupper, 2) aktiviteter, 3) &bningstider og -timer, 4) samarbejde med fri-
villige foreninger og organisationer og 5) brug af frivillige. Hertil kommer at de
lokale centres bidrag til SeviceButikkerne er stzrkt varierende. Den eneste
samlende kerneydelse for ServiceButikketrne er den anonyme radgivning, som
findes 1 alle butikkerne. Denne er dog ogsa af meget varierende karakter med
hensyn til indhold og omfang.

Det positive ved denne forskellighed er, at den giver rum for, at ServiceButik-
kerne kan tilpasse sig lokale forhold 1 den bydel, som de er beliggende i. Og at
den giver mulighed for, at ServiceButikkernes tilbud kan udvikles nedefra. Pa

% Koordinatorerne har peget pd ovennzvnte malgrupper ved en workshop i COWL, hvor de
blev bedt om at udpege 5 maigrupper for deres fremlidige virksomhed.
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Tredje sp¢rgsmz°11'

den negative side teller, at forskelligheden vanskeliggar: 1) opstilling af fzlles
succeskriterier (og hermed mulighed for maling af effekt), 2) benchmarking af
butikkernes virksomhed og 3) en fzlles branding af ServiceButikken.

Koordinatorerne har selv - i prioriteret rekkefglge - peget pa fglgende mulige
aktiviteter for ServiceButikkernes fremtidige arbejde: 1) 4ben anonym rédgiv-
ning, herunder szrligt a) familieretslig radgivning og b) psykologisk radgiv-
ning, 3) netverksgrupper for enlige mgdre, 4) information til grupper og 5)
sundhedspleje.’

Vores undersggelse viser, at fordelene ved at indsnavre konceptet for Service-
Butikkerne, herunder aktiviteterne, overstiger ulemperne.

Endelig er konklusionen pé det tredje spgrgsmal fglgende:

Der eksisterer i dag 10 ServiceButikker, som dzkker 11 ud af 15 bydele i Kg-
benhavns Kommune.® De eksisterende ServiceButikker har alle - pi nzr Ser-
viceButikken i Vanlgse - det samme budget svarende til en 1gnsum til en fast-
ansat koordinator og et fast driftsbudget. Med udgangspunkt i det nuvarende
koncept for ServiceButikkerne vil det krzve en udvidelse af den gkonomiske

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

Sifremt den gkonomiske ramme for ServiceButikkerne fastholdes, men der @n-
skes en udvidelse af tilbuddets deekningsgrad til et bydekkende tilbud - hvor-
ved der opnés et mere ensartet serviceniveau i kommunen - kan to budgetmazs-
sige modeller tenkes: 1) budgettet fordeles i henhold ti]l bydelens sociale be-
lastningsgrad, 2) budgettet fordeles i overensstemmelse med befolkningstaliet i
de enkelte bydele. Valget af budgetfordelingsmodel bgr afhznge af, hvilken
mélgruppe ServiceButikkerne skal beskaftige sig med.”

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

¥ ServiceButikken Christianshavn/indre By dzkker to bydele.

? Det er ikke muligt inden for denne evaluerings ramme nzrmere at kortlegge konsekven-
serne for ServiceButik-konceptet ved disse to budgetfordelingsmodeller.
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Delt ansvar
og ejerskab

Meget rummeligt
koncept

- Manglende krav
og ejerskab

Nogen samarbejde -
men to deltager ikke

Mangel pa persona-
le- og ledelsesmes-
sigt ansvar
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2.4 Konklusioner

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

J Styring og organisation

. Samarbejde og sérbarhed

. Aktiviteter og malgrupper

J Kendskab, synlighed, adgang og tilfredshed

. Frivillige organisationer, foreninger og personer

Styring og organisation

Ansvaret for ServiceButikkerne er delt mellem K10/@PA2, som har ansvaret
for den overordnede mal- og rammestyring p& omrédet, og de lokale centre som
har det gkonomiske, ledelses- og personalemassige ansvar. K10 holdt ménedli-
ge mgder med ServiceButikkerne i drene efter deres oprettelse, men denne akti-
vitet er ophgrt. K10/@PA?2 har kun i begrenset omfang stillet krav til Service-
Butikkernes virksomhed. For sa vidt angar de lokale centre peger vores under-

s@gelse samtidig pa, at mange af centrene ikke fgler et reelt ejerskab til Ser-
viceButikkerne.

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

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

Samarbejde og sarbarhed :
Vores undersggelse viser, at der i nogen udstrekning er etableret et samarbejde
mellem koordinatorerne. Koordinatorerne har sdledes pa eget initiativ udarbej-
det en rekke dokumenter med henblik pa dokumentation og udvikling af deres
virksomhed. Det er dog samtidig sldende, at to ServiceButikker ikke medvirker
i nogen af de falles aktiviteter. Samarbejdet mellem koordinatorerne kan i no-
gen udstrekning medvirke til at sikre en udvikling af tilbuddet.

Det konkrete samarbejde mellem medarbejderne fra de lokale centre og Ser-
viceButikkerne fungerer godt i mange af ServiceButikkerne. Men det er samti-
dig hovedindtrykket, at de lokale centre ikke tager deres personale- og ledel-
sesmeassige ansvar i relation til ServiceButikkerne alvorligt. Flere af Service-
Butikkerne savner ledelses- og personalemessig styring fra de lokale centre.
Dette kan ogsa udledes af, at flere af de lokale centre kun i meget begrenset
omfang "bidrager" med medarbejdere til ServiceButikkerne. Nar der ses bort
fra sundhedsplejerske aktiviteterne, er der fire ServiceButikker, som alene mod-
tager 0-1 medarbejdertime per uge fra det lokale center, mens de gvrige seks
ServiceButikker modtager fra 4-10 timer per uge.

COWL
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Vores undersggelser peger p4, at konceptet for ServiceButikkerne er sérbart.
Det skyldes, at hovedparten af ServiceButikkerne er meget personafhzngige,
da de er-athzngige af én koordinator, samt at der driftsgkonomiske rdderum i
flere af ServiceButikkerne er begrznset. Dette medfgrer sarbarhed i relation til

sygdom, kursus- og mgdeaktivitet og vanskeligggr anszttelse af fx vikarassi-
stance.

Forskelligheden mellem ServiceButikkernes malgrupper og aktiviteter skaber
uklarhed om, hvad ServiceButikken under €t stér for, hvilket vanskeligggr sam

arbejdsrelationerne i forhold til tilbuddene i den gvrige brugerrettede forvalt-
ning.

Aktiviteter og malgrupper

Der har i perioden 2002 - 2004 rligt veret ca. 37-38.000 personer, som har
gjort brug af tilbuddene i ServiceButikkerne. Heraf har ca. halvdelen deltaget i
gruppeaktiviteter, mens ca. 15.000 har modtaget rédgivning i bred forstand.'
Der er ca. 30 besggende i gennemsnit i ServiceButikkerne per dag, hvoraf ca.

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

Det kan konstateres, at der er store pa ServiceButikkernes samlede abningsti-
mer, der varierer fra 11 til 22 timer med et gennemsnit p& 17,5 timer. Abnings-
timerne i dagtimerne svinger fra 9 til 18 timer, mens antallet af dbningstimer i
aftentimerne svinger fra O til 12 timer.

Der er ligeledes store forskelle med hensyn til de aktiviteter, som ServiceBu-
tikkerne udbyder, herunder i relation til indholdet af aktiviteterne. Dette illu-
streres ogsd af, at det kun i begrnset omfang har varet muligt at udfzerdige en
felles statistisk rapportering vedrgrende butikkernes aktiviteter.

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

Kendskab, synlighed, adgang og tilfredshed

Det er ikke muligt med udgangspunkt i denne undersggelse at sige noget om
det generelle kendskab til ServiceButikkernes virksomhed. For sa vidt angar de
frivillige organisationer, foreninger og personer kan det af spgrgeskemaunder-
sggelsen konstateres, at cirka halvdelen kender til den individuelle radgivning,

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

Spgrgeskemaundersggelsen peger pd, at ServiceButikkernes synlighed er dar-
lig. Dette indtryk bekraftes ogsa af vores kvalitative interview. Det, at de en-

'° ServiceButikkernes radgivning kan bestd i alt fra juridisk og psykologisk radgivning til
hjzlp og vejledning med at forsté breve fra offentlige myndigheder og lignende.

COWIL
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kelte ServiceButikkers mélgrupper og aktiviteter, er meget varierende, ggr det
vanskeligt at brande "ServiceButikken" og skabe synlighed.

Brugerne er tilfredse med ServiceButikkernes lokaler. Og de opfatter i det store
hele butikkerne som et dbent og lettiigengeligt tilbud med et "venligt, img@de-
kommende og positivt miljg". Det er ikke muligt pa baggrund af vores under-
sggelse at sige noget konkret om, hvorvidt det er et problem, at nogle bydele
ikke er dekket af en ServiceButik. Pa det generelle plan medvirker det til et
uensartet serviceniveau i Kgbenhavns Kommure.

Vores spgrgeskemaundersggelse viser, at de frivillige organisationer, forenin-
ger og personer er meget tilfredse med ServiceButikkerne. %4 svarer, at de "i
meget hgj grad” er enige 1, at ServiceButikkerne har et venligt, imgdekommen-
de og positivt miljg, mens 2/3 "i meget hgj grad" eller "1 hgj grad" er enige i, at
ServiceButikkerne er et synligt, &bent og lettilgengeligt tilbud. Sundhedsplejer-
skerne er ogsd meget tilfredse med ServiceButikkerne.

ServiceButikkernes egne brugerundersggelser peger entydigt pa, at brugerne i

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

Frivillige organisationer, foreninger og personer

ServiceButikkerne har som mélsztning at skulle vere et aktiv for bydelen Det
indebzrer bl.a., at de skal etablere aktiviteter i samarbejde med frivillige orga-

nisationer og foreninger. Efter at have anmodet ServiceButikkerne om kontakt-
oplysninger vedrgrende frivillige organisationer, foreninger og personer var

ServiceButikkerne under €t alene i stand til at tilvejebringe kontaktoplysninger
pa 34 personer.

Med hensyn til frivillige, somn er tilknyttet ServiceButikkerne, viser vores un-
dersggelse, at antallet svinger fra O til 55 personer. Tre butikker har slet ikke
frivillige, fire butikker har fra 1 - 8 frivillige tilknyttet ServiceButikken, og en-
delig har to butikker mere end 40 frivillige tilknyttet.

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

Der er ikke noget, der tyder p4, at ServiceButikkerne og de frivillige organisa-
o =] o
tioner og foreninger er "konkurrenter”. Der mangler imidlertid retningslinjer

vedrgrende brug af frivillige 1 ServiceButikkerne, hvilket kan bidrage til at ska-
be uklarhed.
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3 Baggrund

Dette kapitel indeholder en kort gennemgang af de vesentligste rammebetin-
gelser for Servicebutikkerne i Kgbenhavns Kommune. Kapitlet skal sdledes
give et overblik over ServiceButikkemes baggrund og formal, organisation og
finansiering samt malgrupper og aktiviteter.

3.1 Baggrund og formal

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

Butik, mens lokalomraderne Amagerbro, Brgnshgj/Husum, Kgs. Enghave og
Valby ikke har nogen butik!®.

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

ServiceButikkerne er en del af den Brugerrettede Forvaltning, som blev indfgrt
i 1999 samtidig med teamorganiseringen i de lokale centre under Familie- og
Arbejdsmarkedsforvaltningen.

Den Brugerrettede Forvaltning er indrettet efter mélgrupper, séledes at den ta-
ger sit udgangspunkt i brugerne og er centreret om bedst muligt at tilgodese
deres behov. Det er Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens maisztning, at
forvaltningen skal vare 1 stand til at matche brugernes behov for sammenhzng,
fleksibilitet og helhed i den indsats og de ydelser, som forvaltningen tilbyder
den enkelte bruger'®. Den helhedsorienterede indsats er sggt opnéet via teamor-
ganiseringen i forvaltningen samt samarbejde pa tvars af de enkelte teams.
Ifglge "Koncept pa ServiceButikken", (1999), er ServiceButikken "[...] en ny

"' Brgnshgj/Husums ServiceButik métte lukke, da lejekontrakten blev opsagt af udlejer. P4
Amagerbro har det ikke vaeret muligt at finde egnede lokaler og Valby og Kgs. Enghave er
som tidligere forspgsbydele ikke umiddelbart omfattet af Familie- og Arbejdsmarkedsud-
valgels beslutning (94/98) om at etablere ServiceButikker i alle lokalomrader,

12 "Den Brugerrettede Forvaltning, Kgbenhavns Kommune, Familie- og Arbejdsmarkeds-
forvaliningen, november 2003,
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Baggrunden
for etableringen

Konceptpapir

Undersggelser

mdde at mgde borgeren pd, som ligger i en logisk og klar forlengelse af hele
teamorganiseringen af den brugerrettede forvaltning".

Ved udgangen af 1998 blev det som et led i omlegningen af Kgbenhavns
Kommunes indsats pa hjemlgseomrédet besluttet at afvikle fire familiecentre og
etablere en rekke ServiceButikker. I forbindelse med omlzgningen blev der for
budgetdr 1999 afsat 4 mio. kr. med henblik pa at sikre en forsvarlig afvikling af
familiecentrene, til etablering af serviceteam og bgrnefamilieteam i lokalcent-
rene samt ServiceButikker i alle lokalomrader".

ServiceButikkerne blev séledes oprettet i forlengelse af budgetforliget for
1999, hvor det blev vedtaget, "at der i alle byens lokalomrader skulle etableres

ServiceButikker, som bl.a. skulle varetage anonymradgivning mv. til familier”
(FAU94/98). :

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

"Det fremgér af resumé fra beslutningsprotokollen, at som fastlagt i budgetforliget for
1999 skal Kgbenhavns Kommunes 4 familiecentre nedlzgges. Samtidig skal der i alle
byens lokalomrader etableres servicebutikker, som bl.a. skal varetage anonym radgiv-
ning m.v. til familier.

Ved etablering af servicebutikker i alle byens lokalomrader tilbydes Kgbenhavns
Kommunes borgere med personlige og familiemessige problemer en let tilgengelig
adgang til &ben anonym ridgivning og vejledning af tvaerfaglig karakter.

Foruden at tilbyde familierne en mere let tilgengelig adgang til &ben og anonym
radgivning og vejledning, far lokalcentrene en ny og bedre mulighed for at komme i
kontakt med familier med problemer pa et tidligere tidspunkt, s&ledes at en koordine-
ret indsats kan ivaerksattes, fgr problemerne forvarres.”

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

ikke justeret siden hen og udggr sdledes det feelles grundlag for ServiceButik-
kerne i dag'. :

ServiceButikkerne har pd eget initiativ gennemfgrt en rekke undersggelser ved-
rgrende deres virksomhed: ‘

'* Aftale om budget 1999 og budgetoverslag 2000 - 2002, Kabenhavns Radhus, 23. sep-
tember 1998.

41 forbindelse med Familie- og Arbejdsmarkedsudvalgets budgetforhandlinger i forfirer
2004 blev Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen bedt om at udarbejde et nyt koncept
for ServiceButikkerne. Resultatet blev udmgntet i en indstilling til Familie- og Arbejdsmar-
kedsudvalget (FA 454/2004), der pé udvalgsmedet d. 22. september 2004 ikke blev tiltradt.
I stedet blev Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen pélagt at udarbejde et oplzg til en
ekstern evaluering af ServiceButikkerne og p8 baggrund af evalueringens resultater at udar-
bejde en ny indstilling til Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget.
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¢ Brugertilfredshedsundersggelser
o ServiceButikken Bispebjerg, Maj 2003
o ServiceButikken Sundby Syd, 2004
o ServiceButikken Ryvang, Februar 2005
e Kendskabsanalyser :
o ServiceButikken Ryvang, 2003

Dokumenter Hertil kommer, at ServiceButikkerne har udarbejdet en rekke dokumenter, der
nzrmere analyserer og beskriver ServiceButikkernes virksomhed:

e Arsberetninger:
o ServiceButikken 2002. Fzlles rsberetning

o Nggletal for radgivning og andre aktiviteter i Servicebutikken,
2003

o ServiceButikken 2004. Feelles arsberetning
o Individuelle drsberetninger
¢ Andre dokumenter '
o Den videre udvikling og operationalisering af konceptet for
ServiceButikken, primo 2002
- o Notat om gkonomiske vilkadr i ServiceButikken, 2004
o Funktionsbeskrivelse for koordinator i ServiceButikken, 2002.

Tre malsztninger Af "Koncept pa ServiceButikker" (august 1999) fremgar det, at ServiceButik-
kens tre malsztninger er fglgende:'

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

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

« Et aktiv i bydelen. ServiceButikken skal vazre et aktiv i lokalomradet.
- ServiceButikken skal danne rammen om forskellige aktiviteter i lokalom-
radet igangsat af ServiceButikkens medarbejdere, af lokale borgere, af fri-
villige organisationer, foreninger m.v. ServiceButikken skal vaere med til

at danne nye netvark blandt borgerne ud fra deres behov og gnsker - med
eller uden professionelle.

¢ Kt supplement til eksisterende tilbud. ServiceButikken er et supplement
til allerede eksisterende tilbud og virker som et servicecenter for borgeren,
det lokale center samt diverse mere specialiserede tilbud, frivillige organi-
sationer m.v. ServiceButikken gér pd tveers af lokalcentrenes team og er et
aktiv for alle centrets team.

'* Nedenstiende gennemgang indtil afsnit 3.2 baserer sig pd "Koncept pa ServiceButikker"
- fremover kaldet konceptpapiret.
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Principper

Malgrupper

Koordinators
opgaver

Centralforvaltningen -

De overordnede principper for ServiceButikkerne er ifglge konceptpapiret:

"[...] service, hgj kvalitet og hurtig handlen, ligesom det er vigtigt at brugeren faler
sig velkommen og bliver taget alvorligt med den problemstilling han/hun kommer
med. Det skal veere muligt at komme direkte ind fra gaden og omgivelserne skal veere
venlige og imgdekommende. Borgeren skal ikke fgle at han/hun kommer ind p et
kontor; der skal veere god tid til hver enkel borger og kaffe pd kanden."

Ifglge konceptpapiret er Servicebutikkernes malgrupper alle bgrn, bgrnefamili-
er og voksne i lokalomréadet der har:

behov for et godt rad eller .

skal gnides gennem den offentlige jungle

der har behov for hjzlp i sin aktuelle situation
behov for samvar med andre

ServiceButikkerne er tznkt som et forebyggende tilbud, isar til de brugere,
som ikke selv ville henvende sig til en lokalforvaltning, men som kunne blive
ngdt til det pé sigt, dersom deres problemer ikke blev afhjulpet. Brugeren skal
frit kunne vzlge, hvilken ServiceButik han/hun gnsker at henvende sig til.

ServiceButikkerne er Kgbenhavns Kommunes gratis tilbud til alle, der har brug
for radgivning om personlige, familiemassige og sociale/juridiske problemer;
det vare sig vejledning til at finde rundt i det offentlige system, individuel rad-
givning, samver med andre i netvarks- eller selvhjelpsgrupper og stgtte til fri-
villiges initiativer, som andre i lokalomradet kan have glzde af.

Alle ServiceButikkerne har en koordinator, som er leder af ServiceButikken og
ansvarlig for den daglige drift af butikken. Koordinatorerne har iszr admini-
strative opgaver, der bestar i koordinering og planlzgning af aktiviteterne i bu-
tikken. Koordinator tager ogsé del i ServiceButikkens radgivningsfunktioner.
Der er dog stor forskel pa, hvor meget de enkelte koordinatorer medvirker til
egentlig rddgivning.

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

3.2 Organisering og finansiering

I det fglgende vil ServiceButikkernes organisation og finansiering blive beskre-
vet. Eftersom at ServiceButikkerne Indre @sterbro og Indre Ngrrebro har en

anden organisation end de gvrige ServiceButikker, vil disse blive behandlet
seerskilt.

ServiceButikkerne refererer centralt til to kontorer i Familie- og Arbejdsmar-
kedsforvaltningen: 1) K10, Bgrnefamilier med srlige behov og 2) @PA2,
Pkonomi, planlegning og analyse. Disse to kontorer har ansvaret for den over-
ordnede mal- og rammestyring af ServiceButikkerne.
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Lokalforvaltningen

Tekstboks 3.1 Kortfattet beskrivelse af K10 og @PA2s ansvarsomrader

I arene efter oprettelsen af den fgrste ServiceButik afholdtes méinedlige mgder

med K10 som opfglgning pa udviklingen af tilbudet. Denne mgdeaktivitet op-
hegrte 1 efteraret 2002.

Kilde: Kgbehavns Kommunes hjemmeside www.kk.dk

ServiceButikkerne skal vaere et bydekkende tilbud, der er lokalt forankret.

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

I lokalforvaltningen er ServiceButikkerne organiseret under de respektive byde-
les lokale centre og forankret i lokalcentrenes Serviceteam. ServiceButikkerne
er siledes en del af de lokale centre, og lokalcentrene er ansvarlig for at udfylde
den konkrete ramme for ServiceButikkerne, jf. Figur 3.1.

Figur 3.1 Or_génisationsdiagram med udgangspunkt i ServiceButikkerne

[

\ K10/0PA2 ‘
15 lokaie centre
Borne/familiztean Serviceteam . Andre teams
orn TS eeIEREERRL e tealn

| sa. mdr'e_:L,;zss'terbro ]
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Organisering
og ledelse

"Bidrag" fra de .

lokale centre

Finansiering

Formélet med lokalcentrenes serviceteams er at give brugere, der har brug for
en almen serviceydelse, en hurtig, effektiv og imgdekommende betjening. Ifgl-

ge konceptpapiret skal ServiceButikkerne ga pé tveers af og vere et aktiv for
alle de Tokale centres teams.

Servicebutikkerne er fast bemandet med €n koordinator. Koordinatoren refere-
rer til serviceteamchefen i lokalcentret og er ansvarlig for den daglige ledelse
og drift af ServiceButikken. Desuden er koordinatoren i samarbejde med lokal-
centret ansvarlig for at sikre et lettilgzngeligt tilbud om aben anonym rddgiv-
ning samt kontinuitet i og udviklingen af radgivning og aktiviteter.

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

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

Tekstboks 3.2 Beskrivelse af de lokale centres organisering

Kilde: Kebehavns Kommunes hjemmeside www.kk.dk

Det er K10/@PA?2, Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen, der udmelder
budgetter for ServiceButikkerne. Butikkerne havde et samlet budget pi ca. 7
mio. kr. 1 2004, der er placeret pa fkt. 5.46 - radgivningsinstitutioner - under
bevillingsomradet for bgrnefamilier med szrlige behov.

ServiceButikkerne har n@sten alle det samme budget (0,571 mio. kr. i 2004),
fordelt pa en lgnsum til en fastansat koordinator og et fast driftsbudget. Den
aktuelle budgetfordelingsmodel for ServiceButikkerne opererer siledes med
samme gkonomiske ramme for alle ServiceButikkerne. Den tager ikke hensyn
til lokale forskelle, fx mht. social belastningsgrad eller befolkningstal eller til
forskelle i faste udgifter fx til husleje eller aflpnning af koordinatorerne.'®

16 Koordinatorerne er overenskomstansat eller ansat som tjenestemand. Ifglge Notat om
gkonomiske vilkar i ServiceButikken, medregnes udgiften til pension for overenskomstan-
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Indre @sterbro og
Indre Ngrrebro

Sundhedsfokus

Familiefokus

Det betyder, at ServiceButikkernes driftsbudgetter til fx aktiviteter og arrange-
menter, der kan iverksattes i forhold til borgerne og samarbejdspartnere samt
til promovering af ServiceButikken, er forskellige.

ServiceButikkerne pé Indre Ngrrebro og Indre @sterbro adskiller sig p& nogle
punkter fra de gvrige ServiceButikker med hensyn til deres organisation. Dette
er til dels historisk bestemt. Under bydelsforsggene, som bl.a. omfattede Indre
Ngrrebro og Indre @sterbro, blev der i de nuvarende ServiceButikkers lokaler
udbudt andre offentlige tilbud til borgerne i Kgbenhavns Kommune; henholds-
vis et Sundhedshus i ServiceButikken Indre Ngrrebro og et Familiehus i Indre
@sterbro. Ved nedlzggelse af bydelsforsggene ved udgangen af 2002 blev de
eksisterende tilbud (delvist) konverteret til ServiceButikker, og deres mal og
rammestyring overgik til K10/@PA2, Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltnin-
gen. I lokalforvaltningen blev ServiceButikken Indre Ngrrebro lagt under lo-
kalcentrets Serviceteam ligesom de @vrige ServiceButikker, hvorimod Indre
@sterbro som noget s&rligt blev forankret i lokalcenterets Bgrnefamilieteam.

ServiceButikken Indre Ngrrebro er overvejende sundhedsorienteret, hvilket og-
s8 afspejles i ServiceButikkens personalesammensztning; ServiceButikken le-
des i dag af en koordinerende Sundhedsplejerske, og langt hovedparten af Ser-

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

P4 Indre @sterbro har der siden 1996 i ServiceButikkens lokaler eksisteret et
abent, anonymt radgivningstilbud til gravide og familier med bgrn op til 7 &r.
Butikkens lokaler danner i dag rammerne for to tilbud: 1) som ServiceButik
med dben, anonym radgivning og netvarksskabende aktiviteter i lighed med de
gvrige ServiceButikker; og som 2) foranstaltning for familier, forzldre og bgrn
med szrlige behov. Tilbuddet finansieres dels af midler til ServiceButikken,
dels forebyggelsesmidler med afszt i servicelovens § 40.

Den dobbelte funktion som ServiceButik og foranstaltning pa Indre @sterbro
betyder, at der foruden den fuldtidsansatte koordinator i ServiceButikken er
yderligere tre medarbejdere ansat med forskelligt timeantal 1 butikken. Ser-
viceButikkens fokus er altovervejende familieorienteret.

satie i de samlede udgifter, hvilket giver en gkonomisk merudgift p& min. kr. 30.000 &rligt i
forhold til en tjenestemandsansat koordinator.,
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Stor rummelighed

Ydelser

Forstaelse af
radgivning

Forskelligartede
aktiviteter

Statistikken er
mangelfuld

4 Aktiviteter, brugere og samarbejde

41  Aktiviteter

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

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

ServiceButikkernes ydelser kan kategoriseres inden for fglgende tre kategorier:

1. ServiceButikkernes har én kerneydelse, som er at yde aben, let tilgeen;

gelig anonym rdadgivning til den enkelte borger og familie i lokalomra-
det.

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

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

Med hensyn til rddgivning skal dette forstés i bred forstand i relation til Ser-
viceButikkernes virksomhed. Radgivningen kan ydes af medarbejdere fra det
lokale center, af frivillige og af koordinator. Den kan besta af alt lige fra psyko-
logisk eller juridisk radgivning til hjelp med at forstd breve fra det offentlige
eller hjzlp til sggning pa Internettet efter oplysninger.

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

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

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

ServiceButikkerne indsender kvartalsvis en statistisk indberetning til
K10/@PA2, Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen. Heri rapporterer butik-
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kerne, hvor mange personer der har benyttet sig af ServiceButikkens tilbud.
Statistikken er mangelfuld: 1) to ServiceButikker deltager ikke i den felles sta-
tistik og 2) de statistiske kategorier er delvist usammenlignelige.

Det er koordinator, som er ansvarlig for at registrere, hvor mange der benytter
sig af ServiceButikken. Der er ikke nogen kontrol i forhold til de statistiske
indberetninger fra koordinatorerne. Der er derfor store usikkerheder forbundet
med statistikken som gengives nedenfor.

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

Figur 4.1 Udvikling i antal besagende fordelt pa individuel radgivning og
gruppeaktiviteter for otte ServiceButikker, 2002 - 2004
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Anm.: indre Narrebro og Indre @sterbro er ikke repreesenteret, da de ikke indgar i
den feslles statistik.

Kilde: "Faslles Arsberetning, ServiceButikken 2002°, "Negletal for radgivning og
andre aktiviteter | ServiceButikken, 2003" og “Arsrapport fra ServiceButikkerne i
Kebehavns Kommune, 2004".

Stabilt antal Som det fremgar af tabellen ligger antallet af besggende samt fordelingen af
og fordeling disse pa individuel radgivning og gruppeaktiviteter nogenlunde stabilt siden
2002.

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

personer der ikke har modtaget en ydelse, men blot veret med som péargrende
eller ven.
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Ca. 30 bespgende
per dag

Stort spznd

Med udgangspunkt i ovenstdende tal kan det gennemsnitlige antal dagligt besg-
gende udregnes til ca. 30 i hver af de otte ServiceButikker, hvis man regner
med, at ServiceButikkerne har dbent ca. 150 dage om aret. Af disse 30 besg-
gende deltager den ene halvdel i radgivningsaktiviteter og den anden halvdel i
gruppeaktiviteter.

Renses tallene, si der alene fokuseres pd den gruppe af personer som reelt har
modtaget en ydelse, fordeler de besggende sig med ca. 14.800 besggende, der
fik individuel ridgivning'” og ca. 18.500 bespgende, der deltog i gruppeaktivi-
teter. Herved reduceres det samledes antal besggende i 2004 til godt 33.000.
Der er som tidligere nzvnt store usikkerheder forbudet med statistikken, hvor-
for tallene skal fortolkes med varsomhed.

Der er et stort spaend i det samlede antal besggende i de enkelte ServiceButik-
ker. 12004 udgjorde Vanlgse med ca. 2.000 besggende og Ydre Ngrrebro med
ca. 6.500 besggende henholdsvist de ServiceButikker med laveste og hgjeste
antal besggende.

Figur 4.2 Antal bespg i ServiceButikkerne | 2004
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Anm.: Indre Narrebro og Indre @sterbro er ikke repreesenteret, da de ikke indgar i
den fzelles statistik.

Kilde: "Arsrapport fra ServiceButikkerne i Kabenhavns Kommune 2004"

Hvor det samlede antal besggende for alle ServiceButikker fordeler sig tilnzr-
melsesvist ligeligt p& radgivning og aktiviteter, tegner der sig et mere nuanceret
billede, nér de enkelte ServiceButikker sammenlignes. I de fleste ServiceButik-
ker udggr andelen af personer, der deltog i gruppeaktiviteter den stgrste gruppe.
I Ydre Ngrrebro, Sundby Nord og specielt Vesterbro er billedet dog omvendt.
Her udggr besggende til den individuelle radgivning den stgrste gruppe.

'" Tallet er inkl. Ungeradgivningen i Christianshavn/Indre By og p& Vesterbro, som blev
benyttes af hhv. 367 og 444 personer
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Stor variation

Figur 4.3 Fordeling af besegende pa individuel rAdgivning og gruppeaktiviteter
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Anm.: Indre Nerrebro og Indre @sterbro er ikke repreesenteret, da de ikke indgar i
den feslles statistik.
Kilde: "Arsrapport fra ServiceButikkerne i Kgbenhavns Kommune 2004"

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

Tabel 4.1 Antal timer ServiceButikkerne holder &bent

:

Kilde: Koordinatorernes besvarelser af COWis selvevaluering, januar 2005.

‘Som det ses af tabellen varierer ServiceButikkernes samlede dbningstimer fra
11 til 22 timer med et gennemsnit pa 17,5 timer. Abningstimerne i dagtimerne
svinger fra 9 til 18 timer, mens antallet af abningstimer i aftentimerne svinger
fra O til 12 timer.
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Anonym
radgivning

Typer af anonym
radgivning

Netverksskabende
aktiviteter

Samarbejdsrelationer

Al rddgivning i ServiceButikkerne kan ske anonymt. Brugeren behgver ikke
opgive navn, adresse eller CPR-nummer, og der fgres ingen journal. De fleste
radgivninger er "abne", dvs. at brugeren ikke behgver forudgiende aftale. Man-
ge af ServiceButikkerne har séledes “dben dgr” pd hverdage i dag- og aftenti-
merne, hvor brugeren kan komme ind fra gaden og hente information eller fa
rad og vejledning hos koordinatoren.

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

Af nedenstéende tabel fremgér det, hvilke typer radgivninger, der tilbydes i de

_forskellige ServiceButikker.

Tabel 4.2  Typer af anonymradgivning i ServiceButikkerne

* typer af r&dgivning, der skal bestilles tid til.
* fx sorg-krise radgivning og radgivning il pubertetspiger v. professionelie, kritisk
retshjesip v. frivillige professionelle, radgivning v. frivillige, jordmoderkonsultation,
Kiide: Koordinatorernes besvarelser af COWis selvevaluering, januar 2005.

ServiceButikkerne har endvidere mange forskellige slags aktiviteter, hvor bor-
gere med samme behov kan mgdes. Det kan vere aktiviteter for forzldre (fx
legestue), etniske minoriteter (fx somalisk mgdregruppe), borgere med psyki-
ske problemer eller netvaerks — og selvhj&lpsgrupper (fx madklub psykisk syge,
selvhjzlpsgruppe for angstramte, anonyme alkoholikere).

ServiceButikkerne har ogsé samarbejdsrelationer til andre professionelie net-
veerk og kan formidle information til den enkelte borger og kontakt mellem
borgere og grupper.
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Aktuelle aktiviteter

Entydig karakteristik
ikke mulig

Anonym rddgivning

Gruppeaktiviteter

Brugerundersggelser

ServiceButikkernes aktuelle tilbud og aktiviteter er meget forskelligartede, jf.
bilag 5 for en oversigt med eksempler pd butikkernes aktiviteter.

42 Hvem er brugerne?

I selvevalueringen er koordinatorerne blevet bedt om at svare pé, hvem der er
ServiceButikkens aktuelle brugergrupper. Det er vanskelig pa baggrund af disse
besvarelser at give en entydig karakteristik af brugergruppen, da denne er vidt-
forgrenet og forskellig fra butik til butik. Samtidig afheenger sammensztningen
af brugerne delvist af det lokalomréde, som den enkelte ServiceButik er belig-
gende i. I en af koordinatorernes selvevaluering siges det séledes om bruger-

gruppen, at denne bestdr af “alle borgere fra 10 1l 70 &r".

For s4 vidt angédr den anonyme radgivning benyttes denne af den almindelige
borger, som har brug for hjelp. Samtidig med at en rekke mennesker, der alle-
rede har kontakt til det sociale system, benytter sig heraf.

Det er vanskeligt at give en entydig karakteristik af ServiceButikkernes gvrige
aktiviteter, dvs. netvaerks- og gruppeaktiviteter. Dette skal ses i sammenhznge
med, at ServiceButikkerne i vid udstrekning har haft mulighed for at udvikle
sig p egne vilkér. Inden for rammerne af konceptpapiret for ServiceButikker-
ne, er der sdledes stor mulighed for at udvikle egne tilbud. Og denne mulighed
har mange af ServiceButikkerne benyttet.

Der er som tidligere n&vnt gennemfert tre brugertilfredsundersggelser i hhv.
Bispebjerg, Sundby Syd og Ryvang, og der gives i de to fgrste brugerundersg-
gelser en karakteristik af ServiceButikkens brugere. Om brugerne af ServiceBu-
tikken i Bispebjerg hedder det:

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

Det er dog ikke kun fordi der bor mange borgere med anden oprindelse end dansk i
omradet, at de udger en stor del af ServiceButikkens brugere. Det har ogsé betydning,
at mange af de tilbud der gives i ServiceButikken er rettet mod disse befolkningsgrup-
per." ‘

For s vidt angdr Sundby Syd karakteriseres brugerne pa fglgende made:

"ServiceButikken Sundby Syd besgges [...] primert af smibgrnsfamilier, familier el-
ler par 1 krise, og etniske mgdre fra fortrinsvis Somalia, Pakistan og arabiske lande.
Det skal dog n®vnes, at der kommer alle typer borgere: pensionister og midaldrende,
hjemlgse, studerende, selvstendige, folk med psykiske problemer, indvandrere fra an-
dre lande osv."

Sammensztningen af brugergrupperne er siledes et resultat af 1) den demogra-
fiske sammensatning af det lokalomréade, som ServiceButikken er beliggende i
og 2) de konkrete tilbud og aktiviteter, som udbydes i ServiceButikkerne.
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Brugere som
ikke nas

Personathengighed

ServiceButikkens koordinatorer er blevet bedt om at svare p3, hvilke potentielle
brugergrupper i lokalomrédet, som ikke n&s med de nuvarende tilbud. Ud fra
koordinatorernes besvarelser kan det udledes, at der s@rligt kan vere vanske-
ligheder med at n& fglgende grupper: 1) De allersvageste borgere som ikke har
ressourcer til selv at opsgge tilbudet, 2) folk med fast arbejde benytter sjzldent
rddgivningstilbudene, da de ligger inden for normal arbejdstid 3) &ldre med-
borgere og 4) mennesker med anden etnisk baggrund end dansk.'®

4.3 Samarbejde

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

4.3.1 Samarbejde mellem koordinatorerne

ServiceButikkerne er meget afhangige af koordinatoren. I et papir udarbejdet
af tre af koordinatorerne hedder det: '

"Koordinatoren er den eneste person, der er ansat i ServiceButikken. Der er ikke afsat
midler til vikar for koordinatoren, hvorfor ServiceButikken er lukket nir koordinato-
ren holder ferie, er syg eller pa kursus. Erfaringerne viser, at mange af de aktiviteter
der er i ServiceButikkerne sygner hen under lukning, og at der skal bruges mange res-
sourcer pé at oparbejde de forskellige aktiviteter igen."*?

Som tidligere nzvnt opererer den aktuelle budgetfordelingsmodel for Service-

- Butikkerne med samme gkonomiske ramme for alle butikkerne. Det betyder, at

butikkernes driftsbudgetter efter betaling af faste udgifter (iszr husleje) er for-
skellige. Nogle ServiceButikker kunne saledes have et gkonomisk riderum til
at afsatte midler til fx vikarassistance, mens andre ville have vanskeligt herved.

1 vores spgrgeskemaundersggelse er der ogsa en respondent, som retter sggely-
set mod problemet med personathzngighed: "Da ServiceButikken aflgnner én
person; er det i hgj grad denne persons evne/muligheder for at skabe samspil
med organisationer og foreninger, der er afgprende.” Koordinatorerne peger
ogsé pa problemet med kun én koordinator pa jobbet.

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

" JT. "Den videre udvikling og operationalisering af konceptet for ServiceButikken", udar-
bejdet af Susanne Winding, Janne Hpxbroe og Saida Sonne, maj 2002.
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Tekstboks 4.1 Udsagn fra koordinatorerne om personafhaengigheden -

Kilde: COWIs interview med koordinatoreme

Sarbarhed Dette generelle billede er, at ServiceButikkerne er sarbare i kraft af, at der kun
‘ er en fast person knyttet til butikkerne. Og samtidig er de meget afhangige af
koordinatoren og dennes baggrund og ressourcer.

Der er dog i nogle af butikkerne elementer, som reducerer denne sirbarhed. I
ServiceButikker Indre By/Christianshavn og pa Vesterbro ligger butikkerne
fysisk sammen med Ungeradgivningen, hvor en fuldtidsansat kommunal unge-
radgiver er ansat til at yde hhv. 15 og 20 timers ungeradgivning i ServiceButik-
ken. Dette medvirker til at reducerer sarbarheden, da koordinator og ungeradgi-
veren kan "dzkke" hinandens tilbud ved fravar. Det giver endvidere mulighed
for en vis grad af faglig sparring mellem koordinator og ungerédgiveren.

ServiceButikken pé Indre @sterbro og Indre Ngrrebro er heller ikke pi samme

méde sérbare, da butikkerne her ligger i tilknytning til andre kommunale foran-
staltninger, jf. ogsé afsnit 3.2.

Ingen formelle Samarbejde mellem koordinatorerne kan medvirke til at udvikle tilbuddet og

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

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

gruppe.? Indre @sterbro og Indre Ngrrebro deltager ikke i mgderne. Koordina-
torerne har ud over de ménedlige mgder, haft dannet en rekke ad hoc grupper,
som har udarbejdet forskellige opleg.®' Hertil kommer, at en redaktionsgruppe

af koordinatorer - nedsat af Erfa-gruppen - har udarbejdet en fzlles drsrapport
for 2002 og 2004.

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

0 Mgdet er princippet manedligt, men afholdes ikke altid manedligt.
2 Der kan bl.a. nzvnes: "Den videre udvikling og operationalisering af konceptet for Ser-
viceButikken", udarbejdet af Susanne Winding, Janne Hgxbroe og Saida Sonne, maj 2002.
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De lokale centres
"bidrag"

Store udsving og
begrenset niveau

Sundhedsplejen

gér i de enkelte ServiceButikker. Indre @sterbro figurerer ikke pé hjemmesi-
den.”

4.3.2 Relationen til lokalcentret

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

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

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

Tabel 4.1 De lokale centres "bidrag" til ServiceButikkerne, timer per uge

v

* | Christianshavn/Indre By og pé Vesterbro er Unger&dgivningen fysisk tilknyttet Service-
Butikken. Her yder lokalcentret ligeledes hhv. 15 og 20 timers ungeradgivning, som ikke
fremgér af tabellen. '

Kilde: Koordinatorernes besvarelser af COWls selvevaluering, januar 2005,

Som det ses af tabellen, svinger sundhedsplejens aktivitetsniveau fra 0 til 20
timer om ugen med et gennemsnit pa 10 timer. Lokalcentrenes "bidrag" til Ser-
viceButikkernes rddgivning svinger med mellem O timer til 10 timer per uge
med et gennemsnit pa 4 timers radgivning om ugen.

Sundhedsplejens aktiviteter varierer meget fra ServiceButik til ServiceButik.
Nogle steder er der alene tale om 1an af "lokaler”, mens sundhedsplejen andre
steder er mere integreret i ServiceButikkernes gvrige arbejde. Vores interview
med sundhedsplejerskerne viser, at de er meget tilfredse med, at de kan ggre

% Indre Negrrebro er kommet pa hjemmesiden i marts 2005, dvs. i forbindelse med den af-
sluttende fase af denne evaluering.
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Samarbejdet

Manglende
prioritering

-Udviklingen

brug af ServiceButikkernes lokaler. Det ville i flere bydele vere vanskeligt for
sundhedsplejen at gennemfgre "dben hus" arrangementer og gruppeaktiviteter,
hvis ikke ServiceButikkerne eksisterede, da sundhedsplejerskerne typisk i be-
grznset omfang har adgang til egnede lokaler i de lokale centre.

Samaxbe_]det mellem ServiceButikkerne og de lokale centre karakterlseres af de
fleste koordinatorer som godt.

Tekstboks 4.3 Udsagn fra koordinatorerne vedr. samarbejdet med
de lokale centre

i AYHIS ‘ i 2 ik i Gnpe ! AL Wit 1
Kilde: Koordinatorernes besvarelser af COWIls selvevaluering, januar 2005.

Det gode samarbejde er dog kun i begrenset omfang et udtryk for en bevidst
prioritering fra ledelsen i de lokale centre. Det er sdledes ikke almindeligt med
faste og regelmassige mgder mellem ServiceButikkerne og lokalcentrene, selv
om det forekommer, jf. citat nr. 2 i tekstboksen ovenfor. Nar samarbejdet ka-

rakteriseres som godt, skyldes det oftere, at personer fra lokalcentrene som ar-
bejder som rddgivere i ServiceButikkerne, er glade for dette arbejde.

Der er ogsa koordinatorer, der mener, at lokalcentrene ikke prioriterer arbejdet i
ServiceButikkerne hgjt nok.

Tekstboks 4.4 Udsagn fra koordinatorerne vedr. samarbejdet med
de lokale centre

Kilde: Koordmatorernes besvarelser af COWIs selvevaluenng januar 2005

I selvevalueringen er koordinatorerne blevet bedt om at svare pé, om der-er sket
en udvikling i lokalcentrenes "bidrag" og/eller ydelser siden ServiceButikkens
opstart. Der tegner sig her et billede af, et relativt stabilt "bidrag" fra de fleste
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Forskellighed
et problem

Navnesammenféld

Aktiv for bydelen
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lokalcentre, mens der dog fra enkelte af de lokale centres side er skéret ned pa
"bidraget" i form af radgivningstimer.

4.3.3 Relation til andre borgerrettede tilbud

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

henblik p& at ServiceButikkerne kan henvise borgere til eventuelle relevante
tilbud.

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

"Vi [BorgerService] henviser ikke til ServiceButikkerne. Det hele er s decentralt og
det er svart at kende til det hele. Jeg og medarbejderne her kender ikke den enkelte
ServiceButik. Jeg kender fx ikke til hvilke aktiviteter og fagligheder, de hari Ryvang.

Derfor henviser vi hellere til Serviceteamet. Vi vil gerne henvise s korrekt som mu-
ligt™.

Specifikt med hensyn til relationen til BorgerService anses navnesammenfaldet

_ ogsé at udggre et problem — bade for BorgerService og for ServiceButikken.

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

44  Seerligt om frivillige organisationer, foreninger og
personer '

En af ServiceButikkernes malsatninger er som tidligere nzvnt, at de skal vare

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

Med henblik pd at afdekke ServiceButikkernes samarbejde med frivillige orga-
nisationer og foreninger samt karakteren af dette samarbejde, er der gennemfgrt
en elektronisk spgrgeskemaundersggelse blandt de frivillige organisationer og
foreninger, jf. ogsa afsnit 1.2.
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Tekstboks 4.2 Baggruhd om sporgeskemaundersogelsens respondenter

I

B e ilknyttet sol ge

Kilde: COWIs spargeskemaundersogelse

Respondenterne er blevet spurgt om, hvordan de har faet kendskab til Service-
Butikken. Cirka 60 procent har faet kendskab til ServiceButikkens tilbud gen-
nem omtale via venner, kollegaer eller lignende. Cirka 20 procent svarer, at de
har fiet kendskab til butikkerne via Kgbenhavns Kommune, mens cirka 10 pro-
cent har faet kendskab via omtale i en avis. Der er ingen, som har fiet kendskab
til ServiceButikken gennem omtale via Internettet.

Respondenterne er herudover blevet spurgt om deres kendskab til og deltagelse
i en rekke af ServiceButikkernes tilbud.

21 . . ) . .
= Det vil sige, at der sandsynligvis er tre-af respondenterne som er almindelige brugere af

ServiceButikkerne og saledes i princippet falder uden for mélgruppen for spgrgeskemaun-
dersggelsen.
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Individuel radgiv-
ning mest kendt

To principper

Tabel 4.2 Kendskab og deltagelse i aktiviteter i ServiceButikkerne

orgt L mis|
Anm.: N=24

Kilde: COW!s spergeskemaundersegelse
Note: Tallene i tabellen er gennemsnit, der daskker over en raekke ydelser inden
for hver af de fem kategorier: Individuel radgivning, rad og vejledning i grupper
mv. | bilag 5 er det neermere indhold af de enkelte kategorier gengivet.

Som det ses, er der flest respondenter - nasten halvdelen - som kender til indi-
viduel rddgivning. Dette stemmer godt overens med, at den anonyme, individu-
elle rddgivning er ServiceButikkernes kerneydelse. N&sten 1/3 kender til Rad

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

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

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

Af konceptpapiret for ServiceButikkerne fremgar det, at butikkerne skal be-
strebe sig pa, at yde service, hgj kvalitet og hurtig behandling. Dette skal bl.a.
udmgntes i fglgende to principper: 1) venligt, imgdekommende og positivt mil-
i@ og 2) synligt, dbent og lettilgzngeligt tilbud.?* P4 denne baggrund har vi
spurgt de frivillige organisationer, foreninger og personer om, hvor enige de er
i, at ServiceButikkerne lever op til disse to principper.

% Der er i alt 6 principper, som er gengivet i afsnit 3.1,
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Principperne
opfyldes

90 % "tilfredse"
med koordinator og
lokaler

Figur 4.4 Respondenternes grad af enighed i at ServiceButikkerne opfylder

to af principperne for deres virksomhed

Hvor enig er du i felgende udsagn:

Y MRET Yod <o | HDD GAD < o) vogh cead

ServiceButikken har'et
*venligt,

impdekommede og

positivt miljig"?

ServiceButikken er et |
"synligt, Abent og
lettiigae ngeligt tilbud"?

¥

0% 20% 40% 60% 80%

100%

B | meget hej grad @1 hej grad 0| nogen grad O 1 ringe grad M | meget ringe grad|

Anm.: N=24
Kilde: COWIs spergeskemaundersegelse

Som det ses af figuren er % af respondenterne "i meget hgj grad" enige

i, at

ServiceButikkerne har et venligt, imgdekommende og positivt miljg. Nar der
spgrges om, hvorvidt ServiceButikkerne er et synligt, &bent og lettilgengeligt

tilbud svarer 2/3 af respondenterne, at de "i meget hgj grad" eller "i hg;j
enige heri, mens ca. 1/5 svarer, at de "i nogen grad" er enige.”

grad” er

Vi har ogsé spurgt respondenterne om, hvor tilfredse de er med ServiceButik-

kens lokaler og med samarbejdet med koordinatoren. Cirka 90 procent

svarer,

at de er "tilfredse" med lokalerne og med samarbejdet med koordinatoren.

ServiceButikkerne er blevet kritiseret for deres brug af frivillige og for
relation til frivillige organisationer og foreninger. Det er szrligt blevet

deres
kritise-

ret, at butikkerne - ud over at samarbejde med de frivillige organisationer - selv
hverver og organiserer frivillige til at arbejde i butikkerne: "ServiceButikkerne

har i deres formdlsbeskrivelse, at de udover dben anonym rdadgivning ogsd skal
samarbejde med det lokale frivillige arbejde. Det er der da 0gsa sund fornuft i.
Men flere af Kpbenhavns ServiceButikker reklamere nu med, at man kan blive

frivillig i butikkerne. Udover at dette mdske ikke ligefrem kan kaldes samarbej-
de med de lokale frivillige foreninger, mister samfundet en reekke kvaliteter ved

det frivillige arbejde, néir udgangspunktet er en offentlig base. Dette er

Hno

talt uacceptabelt.

mildest

5 Nér fzrre svarer positivt pa spgrgsmél 2 end spgresmal 1, kan det skyldes, at flere af re-

spondenterne ikke finder, at ServiceButikkerne er saerligt synlige, jf. senere.

% Jf. Pressemeddelelse "Nej tak til Frivillig organisering i Kommunens ServiceButikker",

Kontaktudvalget for frivilligt socialt arbejde i Kgbenhavns Kommune.
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Ej konkurrenter,
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Vi har pd denne baggrund spurgt de frivillige organisationer, foreninger og per-
soner om, hvorvidt ServiceButikkerne "supplerer” eller "konkurrerer" med de
frivillige organisationer og foreninger.

Figur 4.5 Respondenternes grad af enighed i at ServiceButikkerne "sup-

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

Hvor enig er du i falgende udsagn:

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

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

T T | E— T

0% 20% 40% ©60% 80% 100%

I meget hoj grad @ ! hej grad 0l nogen grad O | ringe grad & | meget ringe grﬂ

Anm.: N=24
Kilde: COWIls spergeskemaundersagelse

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

Respondenterne afviser saledes, at det skulle vare problemer i samarbejdet
mellem ServiceButikkerne og de frivillige organisationer og foreninger. Dette
illustreres ogsd af nedenstéende citater, hvor respondenterne er blevet bedt om

at uddybe, hvordan de opfatter samspillet mellem ServiceButikkerne og de fri-
villige organisationer og foreninger.

COWL
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Frivillige

Tekstboks 4.3 Respondenternes opfattelse af samspillet- mellem ServiceButik-
kerne og de frivillige organisationer og foreninger

2

nders@gelse.

Kiide: COWIs spergeskemau

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

eninger som fglge af, at der ikke foreligger nogen retningslinjer for ServiceBu-
tikkernes brug af frivillige. '

Vi har i selvevalueringen bedt koordinatorerne svare pé, om hvor mange frivil-
lige (ulgnnede) radgivere med professionel baggrund og frivillige radgivere
uden professionel baggrund, der er tilknyttet ServiceButikken.
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Fra 0 til 54

Synlighed

Tabel 4.3 Frivillige med tilknytning tii ServiceButikkerne

RE) ;

arrebro har oplyst 24 radgivere uden professionel bagg

rund som primeert
bestér &f lektielaesere og andet i Frivillignetvzerket | Mjglnerparken. Disse 24 frivilli-
ge kommer regelmasssigt i ServiceButikken.

Kilde: Koordinatorernes besvarelser af COWIs selvevaluering, januar 2005.

i i

*Ydre N

Som det ses af tabellen, er der markante forskelle pa, hvor man‘ge frivillige som
er tilknyttet ServiceButikkerne. Antallet af frivillige radgivere med professionel
baggrund gér fra O til 54, mens antallet af frivillige rddgivere uden professionel
baggrund er forholdsvist begrenset i alle ServiceButikkerne.

Vi har i forbindelse med spgrgeskemaundersggelsen spurgt til, hvordan Ser-
viceButikkerne kan forbedre sig.

Teksthoks 4.4 Udsagn fra respondenterne vedr. synlighed

Kilde: CO

Respondenterne peger pé gget synlighed som forbedringsmulighed for Ser-
viceButikkerne. Mange af respondenterne er af den opfattelse, at ServiceButik-
kerne ggr et godt stykke arbejde, men at de er for lidt synlige, som illustreret
ved fglgende citat fra spgrgeskemaundersggelsen: "Jeg tror ikke, der er mange
som kender til ServiceButikkens tilbud, hvilket er en skam, da det er forrygende
flot, at det findes i lige min kommune. Er sgu' stolt af det.”

C:\Documents and Settings\printadminitocal Settings\Temporary Intemet Fites\OLK16\Rappart_ServiceButikker.DOC 00“7_[




Bilag 1 Selvevaluering



Formal

Indhold

Udfyldelse af skema

Selvevaluering

Introduktion

Formalet med selvevalueringen er at kortlaegge aktiviteter og praksis i de enkel-
te ServiceButikker.

Fglgende emner er omfattet af selvevalueringen:

*  baggrundsdata

*  anonym radgivning

»  aktiviteter

*  brugergrupper

*  samarbejde med frivillige organisationer og foreninger

» relationerne mellem lokalcentrene og ServiceButikkerne
*  ServiceButikkens mal

»  forslag til forbedringer

Selvevalueringen er primert bagudrettet, men giver ogsa ServiceButikkerne

mulighed for at komme med indspil til, hvordan Butikkerne bedst kan udvikles
i forhold til deres omverden i fremtiden.

Selvevalueringen vil blive fulgt op af og suppleret med et personligt interview
med alle koordinatoremne.

- Skemaet bedes udfyldt og returneret til COWI pr. e-mail senest d. 24. januar

2005 kt. 12.00.

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

ServiceButik (Navn):

ServiceButikkens &bningstider:

Anonymradgivningens &bningstider:

Antaliet af professionelie lennede radgivere, der er tilknyttet ServiceButikken?

Antallet af frivillige (u'ennede) radgivere med professionel baggrund, der er tilknyttet ServiceButikken?

Antallet af frivillige rddgivere uden professionel baggrund, der er tilknyttet ServiceButikken?

2 Seerligt om anonym radgivning

Hvilke typer anonym radgivning giver ServiceButikken?

Hvem giver anonym radgivning (professionelle lsnnede radgivere, frivillige (ulennede) radgivere med professione!
baggrund, frivillige radgivere uden professionel baggrund)?

Hvemn anvender den anonyme radgivning?

Skal der bestilles tid tit anonym ra&dgivning? Og | givet fald, til hvilke typer?

Er der sket en udvikling i efterspergslen efter anonyme radgivningsydelser siden ServiceButikkens opstart (ud-
dyb)?

Hvor mange timer om ugen gives anonym radgivning (gennemsnitligt)?

3 Aktiviteter (ud over anonym radgivning)

Hvilke hovedaktiviteter er der i ServiceButikken?

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

Hvordan er deltagelsen i de forskellige aktiviteter?

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

Hvem er ServiceButikkens aktuelle brugergrupper?

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

Hvilke tilbud bruges af hvilke brugergrupper?

Hvilke potentielle brugergrupper i lokalomradet nés ikke med de nuvesrende tilbud?

5 Szrligt om samarbejdet med frivillige organisationer og foreninger’

Hvilke frivillige organisationer og foreninger samarbejder med eller {&ner lokaler | ServiceButikken?

Er der sket en udvikling | samarbejdet med eller i udlanet af lokaler siden ServiceButikkens opstart (uddyb)?

Hvordan oplever du samarbejdet med de frivillige organisationer og foreninger?

6 Relationer mellem lokalcentre og ServiceButikkerne

Hvor mange timer bidrager lokalcentret med ugentligt fordelt pé ydelser?

Er der sket eandringer i lokalcentrets bidrag og/éller ydelser siden ServiceButikkens opstart (uddyhb)?

Hvordan oplever du samarbejdet med lokalcentret?

7 Servicebutikkens mal

Opfylder ServiceButikken de tre mal for ServiceButikkerne (i) som forpost til lokalforvaltningen, i) som aktiv i by-

delen og iii) som et supplement til eksisterende tilbud), som er fremsat i Koncept pa ServiceButikker, august 1899
{(uddyb)?

Er de tre mél relevante i forhold til ServiceButikkernes praksis og virke i dag (uddyb)?

Hvis nej, hvilke mal ville vaere mere relevante?

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

med vedtzgter og bestyrelse, eksempelvis Dansk Flygtningehj=lp, £Aldre Sagen, Anonyme
Alkoholikere og Angstforeningen.
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8 Forslag til forbedringer

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

Tak for din besvarelse!




Bilag 2 Spgrgeskema
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Velkommen tl spergeskemact omkang:

Evaluering af SexrviceButikkerne i Kobenhavns Kommune

Hvad er din dlkuytuing til ServiceButildcen?

¢ Frvillig med professione] baggrund (dvs. at du £eks. arbejder i ServiceButikken som psykolog, jurist eller lignende)
{» Frivillig uden professionel baggrund '
O Andet

Uddyb venligst ivad dumener med andet:

f
l

Har du dllkuyming dl en frivillig organisation eller forening?
O Ja
O Nej
(]

Huilken organisationforening er det?

-

Hvor ofte liominer du i ServiceButidken?
<+ Flere gange omugen
» Cirkka 1 gang om ugen
7+ Cirka hver 14 dag
> Cirka 1 gang om méneden
7 Mindre end 1 gang om méneden




Hvor tilfreds er dumed folgende?

s Nogenlunde |  Meget |
:Tllﬁ' dsl tifreds ’Ub]ﬁ" ds: tllﬁ' ds I‘Vﬂdl.k.ke

'SemceBuhldcens lokaler | : C g G f Yo U . :
'bmngshder ‘ C} Lo f') l
'S amarbe jdet med ko ord.matoren| O O L0 | )

Ncesl\e'

]

Har du gjort bing af ljeranesiden wwiw.servicebutiliken.dls?
O Ja
O Nej

“Hvad synes du om hjermnesiden wie.servicebutildcen.dls?
C Meget tifreds
Q Tilfreds
7 Nogenlunde tilfreds
¢ Utilfreds
O Meget utilfreds
O Ved ikke

Hyvordau har du faet kendsleab til ServiceButildien?
Swt gerne flere kryds
O Via Kebenhavns Kommune
[0 Omtele via Internettet (www.servicebutilcklcen. dic)
O Omtale i avis
O Omtale via veﬁner, kollegaer eller lign.
O Andet

Uddyb venligst hvad dumnener med andet:

%
|

oo | e

H\ ad er .SernceBunlJ\em \wnccte \'dels‘el eftel d.m opf:ottelw"

!
i
|
1
{

Neeste



Angiv i tabellen herunder om du har kendskab til, deltaget i eller hevist andre til at deltage i folgende akfiviteter:

Individuel radgivning

' o ﬁ{.endsl\;ab' Deltagef Henuist |
\Socialradgiming B = I = R A =
Famiecddgin I = = I = I
oo tlo

.o o oo oo
Radg:vnmgvedsundhcdsplcjersken' i E] l D ' [] i
IPséiZJiSé&k_réai‘}}un, S R I R A
’.R.’&dgwmngorm;t{dm g oot oo
. Lo .o

leaga Neaste

Angiv i tabellen herunder om du har kendsliab t, deltaget i eller hevist andre il at deltage i folgende aktiviteter:

RAd og vejledning i grupper (Med deltagelse af professionelle)

o

o Rendabl Detaget [ oot |
!Sundhedsplejens Abent hus o | ;
K ostvejledning ved sundhcdsplﬂﬁx_lm

{Sorg- og krisegruppe S !
Netveerk og ridgivning af unge (pub e:tetsnger) "o
nM;drcgrupper :
Newarksgruppe for enlige fzdre

(Tioags || Nesie | -

Angiv i tabellen herunder om du har kendskab 4], deltaget i eller hevist andre til at deltage i foigende aktiviteter:

Alctiviteter for born og forceldre

" Kendskab| D Deltaget 1 chvxst
Legestue (] i . E\» i
Mustkalsk. 1cgestue g

Fars lcgen:ue o \ =
Babyymie | O

fDED.

w D§D§D

|

I
A

|

i

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

Aktiviteter loun for moend

. Renddab Deliaget | Benvie
g . 8 .0

Udvtk]mgfgruppc formz:ndvcdpadagogogpsylfotcrapeut I:I ) [} D ‘
F:drecafe O o . g

[Tibage | Neoste |




Angivi tabelien herunder om du har kendslkab til, deltaget i elier hevist andre til at deltage i felgende aktiviteter:
Netvrerks- og selvhjelpsaupper (Uden deltagelse af professionelle)
i

L . fKendskab' Deh:aget ‘__Henvis't ‘
Stm:tegmppc for forldre il borm med auusme

Madidub for folkc med psykxsk.e problemr_r
Selvhjaiﬁégx't;ppe for angstram!:e
S:lvh_yalpsguppa for sin héﬁnde

IN etva:rksgruppc for kvinder

|
-
|
i
\

!
i

;D;DﬂgD;D;D
m;DiD%DzD;De

;D%mémfmgmgm

&Ietvz:rksguppc for Earhdspensxomster

i
!

Angiv i tabellen herunder om du bar kendskab tif, deleaget 1 eller hevist andre til at deltage 1 folgende aktiviteter:

Alktviteter for etniske minoritetsgupper

N 'K:ndskabﬂDeltaget | H:nv:st j
I.A.ra‘msk mzdregrupp: ) i

{Palustansk mo'dregmpsﬁ'g

i
i
|
i

i
i
I
i
!
|

Somalisk mzdrégrupp: o »
Netverksgruppe fo_xf ghuE: Na:ldrci,

ibege J(Nmwe ]

[:|§5[:|f;|:1i

0
g
O

Angiv i tabellen herunder om du har kendslab 6, deltaget i elier hevist andre til at deltage i folgende aktiviteter:

Alctiviteter for borgere med misbrugsproblemer

) Kendskab Dehgct ] Henvxs?]‘l
8 O
!

|
La

Familiekiub For Eamiier med alkcoholrelatere
|Anonyme narkomaner

lAnonyme alkohohk.ere

!

§|:m:n

Har du deltageti aktiviteter i ServiceButiklien,
somn illke e1 neevnt i de tidligere sporgsmal?




Hvor enig e1 dui folgende ndsagn amn Servicebutildien?

‘I..még;t Lol og:n 1 nngel Imeget |

. ! d; Ve |
o ﬂxqf;__lg“r‘_dgl ha_; & : grad | grad |nnge grad d d\k:\
'SemceBuh.Id\en er et synhgt abent 08 letulga:ngehgt ulbud' SRR e o BRI o RN N S I o I‘
‘ServiceButicken har et "v:nhgt rmadckommcde og posmvt tm]_;a Y, O ‘[ O O Q¢ e !
ServiceButkkeme er et supplemenr o d_e i organisationers og forenmgemes ﬁ.lbud7' Q | & ':) ) i O O '[
Scr\nceBuukkeme og de ﬁwdhg: orgamsahoner og forenmgcr er "konkm'cnter'? ‘. O ‘ O L0 o0 o

Uddyb venligst hvordan du opfatter samspillet mellemn ServiceButildcen
ag de frivillige organisationer og foreninger

I R— e e e e e i
. . h

!

i

|
|

Hvor tilfreds er du generelt mned ServiceButildiens ydelser?
O Meget tilfreds
O Tilfreds
O Nogenlunde tilfreds
© Ttilfreds
© Meget utilfreds
© Vedikke

Til slut vil vi gerne have forslag til, hvordan Servicebutikerne kan forbedre sig.
Alle forslag er vellcomue:

]
|

|
|
|

Dimne svar er nu blevet registreret:

Tak for din hesvarelse !
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Der er gennemfgrt interview med fglgende personer:
Koordinatorerne for ServiceButikkerne:

» Katrine Tonboe Jacobsen, Servicebutikken Bispebjerg

» Astrid Honoré, Servicebutikken Bispebjerg (aflgser Katrine Tonboe Jacobsen
som koordinator, ndr hun gér pa barsel i slutningen af januar)

= Lise-Lotte Skrgder, ServiceButikken, Christianshavn og Indre By

» Fie Lgnborg, Ydre Ngrrebro

» Susanne Winding, ServiceButikken Ryvang

» Bodil Randklev, ServiceButikken Sundby Nord

= Janne Hgxbroe, ServiceButikken Sundby Syd

» Jrene Nielsen, ServiceButikken Vanlgse

» Michael Lodberg Olesen, ServiceButikken Vesterbro

» Anne Greiersen, ServiceButikken Indre Ngrrebro

» Anne-Marie Wulff, ServiceButikken Indre @sterbro

Brugere samt frivillige organisationer, foreninger og personer:

ServiceButikken Bispebjerg

» Malik Hussain, Etniske Zldre i fokus, formand for Multlkulturel Forening
» Sumaira Hussain, Pakistansk Mgdregruppe
» Martin Bentzen, Spiseklub for psykisk syge

. Wuam Ali, Selvhjzlpsgruppe for arabiske mgdre med autlstlske bgrn

ServiceButikken Christianshavn/Indre by
» Psykolog Jens Boris Larsen

» Prest Lars Henriksen, Sorg og kriserddgivningen
*» Claus, modtaget anonymradgivning
» Nadja, modtaget anonymradgivning

ServiceButikken Ydre Ngrrebro
» Amina Jabril, Somalian Mother Community (SMC)

ServiceButikken Ryvang
» Psykoterapeut Ivan Gudkov, Manderadgivning

ServiceButikken Sundby Nord

= Psykolog Lasse Rossen

» Psykolog Ulla Skemn

» Psykolog Tom Hansen

» Psykolog David Pehlenschlzger
= Psykolog Tobias Jensen

» Psykolog Oliver Adams

ServiceButikken Vanlgse
» Psykolog Marianne Kaas, ServiceButikken Vanlgse

COWL



ServiceButikken Vesterbro

» Ulla Drewsen, formand for foreningen Psykologisk Korttids Radgivning
= Jurist Christina Skjold, M®glingshjzlpen

» Uffe Grgnfeld, Kritisk Retshjzlp

ServiceButikken Indre (@sterbro
= Cliff Nielsen, Alcoholics anonymous/narcotics anonymous
* Charlotte Buch Hansen, tvillingemgdregruppe

ServiceButikken Indre Ngrrebro
* Bruger, fars legestue

= Bruger, abent hus

* Bruger, mors cafe

Medarbejdere fra Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens lokale
centre:

Lokalcenter Bispebjerg
= Centerchef Arne Bertram

Lokalcenter Christianshavn/Indre by
= Socialrddgiver Jgrgen Knuhtsen
* Ungemedarbejder Tom Petersen

ServiceButikken Ydre Ngrrebro

= Centerchef Bodil Vendel

= Sagsbehandler og Projektmedarbejder Helle Bloch
= Serviceteamchef Pernille Overgaard

= Koordinerende sundhedsplejerske Susanne Uggerly

ServiceButikken Ryvang

» Centerchef Jgrn Levinsen

* Teamchef Pernille @rskov

= Juridisk konsulent Bob David Nedergaard

» Sundhedsplejerske Karen Wolters Andersen

ServiceButikken Sundby Nord
» Sundhedsplejerske Kirsten Kindler

ServiceButikken Sundby Syd
= Sundhedsplejerske Birgit Sgndergérd

ServiceButikken Vanlgse
= Sundhedsplejerske, Nina Abildtrup

ServiceButikken Vesterbro
» Ungeradgiver Anne Kappelgaard
= Koordinerende sundhedsplejerske Karen Frank Hansen



ServiceButikken Indre @sterbro

» Centerchef Birgitte Quist Sgrensen

» Teamchef Lotte Rasmussen

» Pedagog Lena Cimarosti, Ungeradgivningen
* Socialformidler Nina Schandorff

* Sundhedsplejerske Susanne Broberg

ServiceButikken Indre Ngrrebro
» Centerchef Henrik Bastholm
* Psykolog Helge Koledziej

Medarbejdere fra Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningens centrale
kontorer:

» Esben Bergmann Schjgdt, @PA 2.

» Kontorchef Birgitte Groes, chef i Staben, K13

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

* Peter Maarbjerg. BorgerService, Indre @sterbro

Evaluator har endvidere lpbende df¢ftet evalueringen med medarbejdere i
K10, der har bestilt evalueringen:

= Kontorchef Flemming Nielsen
* Iben Attrup Madsen
* Malene Lind

COWL
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Koordinatoren er leder af ServiceButikken og ansvarlig for den daglige
drift, herunder administrative opgaver og budgetstyring, samt koordinering
og styring af al]e aktiviteter.

medvirker til at der er kontinuitet 1 og udvikling af samarbejdet mellem

- ServiceButikken og Lokalcentret.

har sammen med Lokalcentret ansvaret for udvikling og planlegning af
aktiviteterne, som skal vere af forebyggende karakter og/eller til fremme
af sundhed og livskvalitet.

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

er sammen med Lokalcentret ansvarlig for at der er et fast og lettilgznge-
ligt tilbud om &ben anonym radgivning.

tager del i ServiceButikkens rddgivningsfunktioner efter behov.

yder konsulentbistand til professionelle og frivillige med tilknytning til -
ServiceButikken. _

sikrer at aktiviteter, der igangsattes af frivillige organisationer, lokale

borgere, foreninger m.m., er forebyggende, sundhedsfremmende og/eller
livskvalitetsforbedrende.

har ansvaret for udbredelse af kendskabet til SerV1ceBut1kken via distribu-
tion af trykt informationsmateriale til steder, hvor borgere kommer jzvn-

ligt, Internet (hjemmeside), annoncering i lokalaviser, presseomtale i (lo-
kal)aviser, lokalradio og -TV, etc.

For at sikre den lokale tilpasning og fortsatte udvikling af aktiviteter i Ser-
viceButikken er det ogsé koordinatorens opgave at vere:

opmarksom pa behov og gnsker i lokalomradet der kan imgdekommes af
tiltag 1 ServiceButikken.

opsggende i forhold til potentielle eksterne samarbejdspartnere og henvi-
sere, sdvel professionelle som frivillige og medvirker til dannelsen af re-
levante netvark.

Udarbejdet af koordinator Susanne Winding pd baggrund af konceptet, nog-
le koordinatorers individuelle opleeg, efterfglgende diskussioner og feelles
redigering pd Erfa-mgder. Godkendt pd Erfa-mgdet den 3. maj 2002.

COWI
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Skema: ServiceButikkernes aktiviteter fordelt pa 6 kategorier

Individuel r&dgivning:

e  Socialradgivning

e  Familierddgivning

o Juridisk radgivning

»  Boligradgivning

e  Rédgivning ved sundhedsplgjerske
e  Psykologisk radgivning

e Réadgivning for meend

e  Ungerédgivning

Netvarks- og selvhjzlpsgrupper (uden
deltagelse af professionelle)

e  Stottegruppe for forzeldre til bern med
autisme

e Madklub for folk med psykiske pro-
blemer

e  Selvhjeelpsgruppe for angstramte
e  Selvhjzlpsgruppe for sindslidende
e Netvaerksgruppe for kvinder

e  Netveerksgruppe for fortidspensionister

R&d og vejledning i grupper (med del-
tagelse af professionelle):

e Sundhedsplejens Abent hus
e Kostvejledning ved sundhedsplejen
e Sorg- og krisegruppe

e  Netveerk og radgivning af unge (pu-
bertetspiger)

e  Mgdregrupper

e Netveerksgrupper

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

e  Arabisk madregruppe

e Pakistansk medregruppe

e  Somalisk mgdregruppe

e Netveerksgruppe for etniske aldre

e  Familieklub for familier med alkoholre-
laterede problemer

¢ Anonyme narkomaner

¢  Anonyme alkoholikere

Aktiviteter for bern og forzeldre:

o legestue

¢ Musikalsk legestue/babyrytmik
o Fars legestue

e Fazdrecafe

Andre aktiviteter:

¢ Jordmoderkonsultation
. B_@rnetandplejen

e  [idreradet

¢  Udviklingsgruppe for mand ved pz-
dagog-og psykoterapeut

Anm.: Skemaet er ikke udtemmende for samtlige aktiviteter i ServiceButikkerne
Kilde: "ServiceButikken 2002 - Fzelles Arsberetning”, Familie- og Arbejdsmarkeds-

forvaltningen.
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COWIA/S

Paralleivej 2
2800 Kongens Lyngby

Telefon 4597 22 11
Telefax 45972212
www.cowi.dk
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COWIL

Titel: Debatoplag COWI AIS

Dato 18. mar. 2005 Parallelvej 2
2800 Kongens Lyngby

Telefon 45 97 22 11
Telefax 4597 22 12
www.cowi.dk

Hvad skal vi bruge ServiceButikken til?

Indledning

Kgbenhavns Kommune har i dag 10 ServiceButikker. Hver butik ledes
af en koordinator.

Hvad skal der ske med ServiceButikkerne? Og hvad skal vi bruge dem
til?

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

Hvad laver ServiceButikkerne?

Butikkerne har som kerneopgave at yde anonym radgivning til de ke-
benhavnske borgere. Denne radgivning kan besta i juridisk radgivning,
socialfaglig radgivning eller psykologisk radgivning. Eller den kan besta i
bistand til at navigere over for det offentlige system, ix hjeelp med at lze-
se og forsta breve fra det offentlige.

Det er meningen, at ServiceButikkerne skal fungere som en forpost til
den egentlige forvaltning, kaldet lokalforvaltningen. | bedste fald skal
butikkerne med sin radgivning kunne medvirke til, at borgernes henven-
delser ikke bliver til en sag i lokalforvaltningen.

Ud over radgivningen har ServiceButikkerne netvaerks- og gruppeaktivi-
ter, fx sorg/krise grupper. Sundhedsplejerskerne har ogsa aktiviteter i
flere af butikkerne. Og butikkerne samarbejder med de frivillige organi-
sationer i lokalomradet. ServiceButikkerne har saledes som malsastning
at veere et aktiv for bydelen.

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

Hvad skal fremtiden bringe for ServiceButikkerne? Har de overhovedet
en fremtid? De centrale spagrgsmal er;

Scenarier

COWI har i sin evalueringsrapport opstillet fire mulig scenarier for den
fremtidige udvikling/afvikling af ServiceButikkerne. Scenarierne er ideal-
typer, dvs. at de er sggt holdt sa logiske og stringente som muligt. Det
er derfor muligt at kombinere elementer fra scenarierne.

Scenarierne lz2gges hermed ud til debat biandt de kgbenhavnske bor-
gere:

Scenario 1. ServiceButikken '

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

radgivning fortsat udger kerneydelsen med seerlig veegt pa familieretslig
radgivning og psykologisk radgivning. :

Organisatorisk harer ServiceButikkerne fortsat under Serviceteamet,
som er det faglige team i lokalforvaltningen, der favner bredest. En kri-
tisk forudsastning for modellen er, om der fortsat vil veere villighed til at

bevilge midler til tilbuddet, som har vaeret lukningstruet ved flere Iejlig
heder. , ‘ :

Fordelen ved ServiceButikken er, at den har et "graesrodselement" i sig,
dvs. at tilbuddet far lov at vokse op nedefra og pa den made er det "au-
tomatisk" tilpasset lokale forhold. Ulempen ved modellen er, at den fav-
ner meget bredt.

Scenario 2: FamilieButikken
| dette scenario - FamilieButikken - er der et bredt sigte pa hjelp og

statte til familier/forealdre/barn med henblik pa at afhjelpe familiemeass-
sige vanskeligheder.

FamilieButikken har fortsat gruppe- og netvasrksaktiviteter, fx netvaerks-
grupper for enlige madre. Der er saledes fortsat basis for en vis grad af
samarbejde med de frivillige organisationer og foreninger.
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Malgruppen for aktiviteterne er indsnaavret til bernefamilier og gravide.

Sundhedsplejen vil fortsat i samspil med koordlnator skulle udfgre aktivi-
teter i FamlheButlkken

Hvis FamilieButikken skal kunne udfare egentlig familiebehandling, vil
det kreeve en tilfgrsel af kvalificeret og faguddannet personale. Familie-
Butikken kan organisatorisk bade kobles til Serviceteamet og Bagrnefa-
milieteamet. Hvis butikken far et starre element af egentlig familiebe-

handling, vil Barnefamilieteamet vaere den mest naturlige organisatori-
ske forankring.

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

Scenar/o 3: FamilieHuset

| dette scenario - FamilieHuset - er der et klan‘ sigte pa familiebehand-

ling, hvor familierforeeldre/barn kan fa hjeslp og stette til at afhjelpe fa-
miliemeasssige vanskeligheder.

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

Der er ikke lzzngere basis for samarbejde med de frivillige orgamsatlo-
ner og foreninger.

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

Scenario 4: Afvikling
| dette scenario afvikles ServiceButikkerne.

Radgivningsfunktionerne overfares til de lokale centre, som allerede |

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

Den kritiske forudsaetning for, at afviklingsmodellen kan realiseres er, at
der traaffes politisk beslutning om afvikling.

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

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

Ulempen ved afviklingen er, at der ikke lzengere vil vaere et alternativ il
de lokale centre, og at ServiceButikkernes nuvaerende netvaerks- og
gruppeaktiviteter kan forsvinde.
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De fire scenarier er skitseret i tabellen nedenfor.

t\Bemefamilier\Lokalcentre\Servicebutikker\Generell\Analyse og nyt koncept. Servicebutikker 2004\Rapport, bilag og debatoplaag fra Cowi Marts ZOOS\Debaloplag.Domm




