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Kebenhavns Kommune, Socialforvaltningen
MR-kontoret for bernefamilier med szerlige behov

Analyse af arbejdsgange i bernefamilieteamene BR-Husum og Vanlese
- indstilling

Indledning og Resume

I perioden august til oktober har Valcon i samarbejde med medarbejdere fra
Socialcenter BR-Husum/Vanlese og MR Bern gennemfort en Lean-analyse
af centrale sagsbehandlingsprocesser i bernefamilieteamet.'.

Formalet med analysen af arbejdsgangene er:
= At afdekke muligheder for at frigare ressourcer til vaerdiskabende
aktiviteter
= At skabe forudsatningerne for flow og synlighed i
sagsbehandlingen
= At skabe forudsatningerne for at overholde de fastsatte
sagsbehandlingstider jf. sektorplanen.

Socialcenter Bronshgj-Husum og Vanlgse har i forbindelse med
forvaltningsendringen 2005-06 - hvor lokalcenter Vanlgse blev sammenlagt
med lokalcenter Branshgj-Husum - fastholdt en videreforelse af 2
bernefamilieteams pé selvstaendige adresser med egne borgerindgange,
medens socialcenterets teknisk-administrative enhed (nu
”administrationsenheden”) er samlet pa én og samme adresse.

Lean-projektet tager udgangspunkt i de 2 bernefamilieteams i socialcenteret.
Boarnefamilieteamet i Vanlose, der bestar af omkring 20 medarbejdere, har i
forbindelse med forvaltningsaendringen gennemfort en struktur- og
arbejdsaendring, der fra foraret og hen over sommeren 2006 pa en reekke
omrader har taget hgjde for den nye besluttede struktur gennem en etablering
af en undersggelsesenhed og én samlet foranstaltningsenhed.

Bornefamilieteamet i Brenshgj-Husum bestar af omkring 40 medarbejdere i
et team, der gennem de seneste mange ar har haft en meget turbulent

! Projektorganisering og projektets faser er uddybet i bilag 1.
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arbejdsmeessig og personalemassig historie. I forbindelse med
implementering af Lean vil tilpasningen til den nye organisationsstruktur for
bernefamilieteamet finde sted.

Analysen af de nuvaerende sagsbehandlingsprocesser har haft til formal at
kortleegge procestid og gennemlabstid samt analysere, hvor i processerne der
finder ikke-vardiskabende aktiviteter sted (spild). Analysen har givet
folgende resultater:

= Skriftlig henvendelse, der forer til forebyggende foranstaltning med
fokus pa den nuveerende proces i Bronshaj-Husum): Den samlede
gennemlebstid (dvs. den kalendertid der medgér) fra modtagelse af
underretning til ivaerksettelse af foranstaltning ligger p&d mellem
min. 28 — maks. 369 dage, svarende til mellem ca. 1,3 — 17,6
maneder (idet der regnes med 22 arbejdsdage pr. maned). Dette
giver en gennemsnitlig gennemlebstid pa ca. 9 mdr.

= Skriftlig henvendelse, der forer til frivillig anbringelse uden for
hjemmet pa dogninstitution / opholdssted: Den samlede
gennemlebstid fra modtagelse af underretning til iverksettelse af
foranstaltning ligger i Bronshgj-Husum pa mellem min. 48 og maks.
433 dage, svarende til mellem 2,2 — 19,7 maneder. Dette svarer til
en gennemsnitlig sagsbehandlingstid p& 10,9 mdr.

De nzvnte sagsbehandlingstider vedrerer sager, der kerer "normalt” d.v.s.
sager, der ikke er akutte eller udvikler sig til tvangssager, hvor der handles
med meget kort varsel. Der er alene analyseret pa underretninger i nye sager.

Det er Valcons vurdering, at der er betydelige effektiviseringsgevinster at
hente ved at indfere Lean i Socialcenter BR-Husum/Vanlese, og rapportens
anbefalinger sigter fremadrettet badde pa Brenshej/Husum og Vanlese. Det
anbefales, at det efterfolgende vurderes, hvorvidt de nye processer med
fordel kan udrulles i de gvrige socialcentre i kommunen

Valcon har sammen med den udvidede projektgruppe designet en fremtidig
sagsbehandlingsproces, som er baseret pa barende Lean-principper, der
bedst muligt realiserer de identificerede forbedringspotentialer. Processen
omfatter bade forebyggelses- og anbringelsessager.

Ved at implementere den nye sagsbehandlingsproces, er det vurderingen
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at den samlede sagsbehandlingstid fra modtagelse af underretning til
ivaerkszttelse af foranstaltning vil kunne nedbringes til*:

= Op til 5 mdr. for 80% af sagerne
=  Op til 9 mdr. for 100% af sagerne

Nedbringelse af sagsbehandlingstiden ledsages af et samtidigt loft i kvalitet
og robusthed i sagsbehandlingen.

Hovedarsagerne til, at det er muligt at opna disse resultater, er folgende:

I dag er grundforlabet i den enkelte sag praeget af:

= Manglende styring af sagsfremdrift i teamet.

» Manglende synlighed omkring den enkelte sags status i teamet

= Sagsdokumentationen er praget af ufuldsteendige oplysninger og
manglende registreringer i IT-systemer.

= Det er tidskreevende at udarbejde den skriftlige dokumentation, idet der
som folge af de nuvaerende IT-systemer og gaeldende regler for
elektronisk opbevaring af dokumenter finder meget dobbeltindtastning
sted.

= Der har i den hidtidige struktur ikke veret en ledelsesfunktion der pa
operationelt niveau har kunnet sikre en dag-til-dag stette og opfelgning
pa sagsbehandlingen

= Skent der fra centralt hold er udsendt et betydeligt antal vejledninger i de
seneste ar, ma det konstateres, at der ikke konsekvent anvendes
opdaterede og indarbejdede vejledninger for sagsbehandlingen til sikring
af ensartethed og hejt niveau i udferelsen af de enkelte sagstrin. Det ma
sikres, at de relevante og nedvendige vejledninger identificeres og
indarbejdes.

= Der mangler strukturer for udveksling af viden og erfaring i relation
foranstaltningstyper, tilbud, effekt mv. Der er séledes f.eks. behov for
lettilgeengelig viden om tilbud, disses indhold, aktuelle pladsforhold og
pris (den kommende Tilbudsportal vil sandsynligvis kunne deekke hele
eller dele af dette behov). Der er ligeledes behov for at opbygge en
videnbank med erfaringer vedr. tilbuddenes effekt og institutioners
egnethed i forhold til konstaterede problemstillinger. Endvidere er der

? Enkeltsager af sarlig kompleks karakter vil ogsa fortsat kunne traekke ud over
disse tidsgrenser af arsager, der er uden for bernefamilieteamets kontrol og/eller
indflydelse.

— Valcon A/S
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behov for en vejviser til relevante personer og institutioner — f.eks. tolke
og andre eksperter.

= Der er utilstreekkelige muligheder for at tilretteleegge og prioritere
ressourceanvendelsen fremadrettet som folge af ringe datadisciplin ved
datakilden samt ringe systemmassig understottelse af produktion af
lokal ledelsesinformation. Der er behov for viden om pa den ene side
antallet og karakteren af indkomne sager samt de skonomiske
konsekvenser af f.eks. foranstaltningsbeslutninger og pa den anden side
sagsbehandleres tilgengelighed og produktivitet.

Ovennzavnte forhold slar steerkt igennem, nar der opstéar haendelser, der far
en sag til at afvige fra den "normale” sagsgang. Dette forekommer ikke
mindst ved underretninger af akut karakter, ved opstédede uforudsete
handelser i eksisterende sager og ved sager med tvangsundersegelser
og/eller tvangsforanstaltninger. Det er sdledes meget svert for
sagsbehandlerne at planlaegge eget arbejde, idet det vurderes, at der i
gennemsnit er 2-3 uforudsete handelser pr. sagsbehandler pr. dag svarende
til 44-66 uforudsete haendelser om dagen i teamet, fortrinsvist pa kendte
sager.

Der kan ikke @ndres pa de omverdensvilkar for bernefamilieteamets arbejde,
der forarsager akutte sager eller tvangssager. I dette projekt ma der derfor
tilretteleegges et grundforleb, der bedst muligt muligger handtering af
afvigelser, uden at flowet for de ovrige sager forstyrres. Grundforlebet skal
understottes af en reekke forbedringstiltag som fremgér nedenfor.

Valcon har sammen med den udvidede projektgruppe givet hej prioritet til
folgende forbedringsaktiviteter:

Akutvagten / fagvagt funktionsbeskrivelse

= At sikre at akutvagten bliver varetaget hurtigt, fagligt og lovformeligt
forsvarligt

= Atsikre at akutte sager ogakutte heendelser i eksisterende sager sé vidt
muligt handteres af akutvagten, sa de ikke belaster den ovrige
sagsbehandling unedigt.

= At skabe synlighed om sagsflow
= At skabe synlighed om hvem, der har sagen og hvor sagen er placeret
= At etablere tydelige og operationalisérbare mal

sangsbeskrivelser og vejledninger

= Atsikre robusthed og gennemskuelighed i den fremtidige
sagsbehandlingsproces. Forudsatningen for dette er, at der er etableret og

Valcon A/S
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indarbejdet standardvejledninger og standardbreve m.m., der understotter
processen. Herunder skal sikres, at nuverende vejledninger inddrages..

Datakvalitet / registreringskrav, herunder bl.a. samspil BFT og TA

= At skabe sikkerhed for fuldstendig registrering i BUS/SA og KOR

= At minimere fejlregistrering i BUS/SA/KOR og dermed skabe et overblik
over gkonomi og aktivitet

= At sikre en korrekt sagsforelse og undgé klagesager

= Atsikre en hensigtsmeessig sagsoverdragelse til andre teams/andre centre

Roller og ansvarsbeskrivelser

= At sikre en tydeliggorelse af roller og ansvar for involverede parter i den
fremtidige sagsbehandlings-proces. Da koordinatorrollen indebaerer
udevelse af en operationel ledelsesfunktion m.h.t. sagsvurdering og
visitation til sagsbehandler er det vigtigt, at der er klarhed over rollens
ansvar og tilherende befojelser i forhold til sagsbehandler og teamchef.

Maedestruktur

= Atsikre en intern mgdestruktur i teamet, som danner grundlag for flow i
sagsbehandlingsprocessen. Madestrukturen ber tilgodese behovet for
styring og koordination savel som monofaglig vidensudveksling indenfor
en afgraenset faglig kreds og et brede tvaerfagligt indhold.

= Det forudsettes ikke at alle behov daekkes pé de samme meder. Det
forudszettes at den ny medestruktur tilferer mest mulig veerdi og kun
treekker pa de nedvendige og relevante ressourcer.

Der er etableret hurtigtarbejdende arbejdsgrupper (deadline medio
november) og udarbejdet kommissorier for de ovennavnte
forbedringsaktiviteter, indeholdende beskrivelse af formal, del-elementer
(afgreensning), milepale, losningsforslag/virkemidler, arbejdsgruppe, tids-
og aktivitetsplan. Kommissorierne danner grundlaget for det videre arbejde
med losningsdesign og —udvikling. Se nedenfor under “Forudsaetninger for
gennemforligheden af den nye sagsbehandlingsproces”, hvor baggrund,
formal og indhold af sporene beskrives nermere.

— Valcon A/S
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Baggrund og formal

Socialcenter BR-Husum/Vanlgse er udvalgt til pilotorganisation i
Kebenhavns Kommunes Socialforvaltning for et Lean projekt, hvis formal er
at skabe effektivisering og kvalitetsforbedring i bernefamilieteamene.

Lean metoden fokuserer pa to hovedindsatsomrader’:

= Atreducere reaktionstiderne i sagsbehandlingen ved at minimere den tid
hvor en sag “ligger stille” og venter pa naste aktivitet og ved at basere
sagsbehandlingen pé veldefinerede standarder.

= At frigere mere tid til de aktiviteter der skaber veerdi for brugerne, f.eks.
tid til kontakt og egentlig sagsbehandling, gennem reduktion af ikke-
verdiskabende aktiviteter, eksempelvis retning af fejl, afbrydelser i det
daglige arbejde, ekspedition af rykkere m.m.

Effektivisering og kvalitetsforbedring i bernefamilieteamene skal nas
gennem analyse af de kritiske arbejdsprocesser 1 barnefamilieteamet med
henblik pé at identificere uhensigtsmassigheder og spild i arbejdsgangene.
Analysen danner grundlag for at opstille nye standarder for sagsbehandling.

Konkret onsker Socialforvaltningen, at de nye standarder forer til processer,
som er robuste, driftssikre og repetérbare. Elementer heri vil bl.a. vaere et
oget fokus pa at frigere ressourcer til de vaerdiskabende aktiviteter, flow og
synlighed i teamene vedr. sagernes behandling samt sikring af, at de fastsatte
sagsbehandlingstider overholdes (iht. lovgivning og sektorplan). Desuden at
der tilvejebringes en afklaring og fastleeggelse af hensigtsmaessige
reaktionstider i forhold til sagernes karakter. Endeligt skal de nye standarder
bidrage til mere overskud i hverdagen hos medarbejderne.

Det er hensigten, at det efterfelgende vurderes, hvorvidt de nye processer
kan udrulles i de @vrige socialcentre og saledes skabe forudsatningerne for
ensartet sagsbehandling pa tvaers af alle barnefamilieteamene i Kobenhavns
Kommune.

Malsatningerne for Lean projektet operationaliseres konkret i sagsbehand-
lingstid. De konkrete méal praciseres naermere i dette dokument.

? Se bilag 2 for gennemgang af centrale Lean-begreber.

Valcon A/S
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Emss—————  Nuvaerende sagsbehandlingsprocesser

Der er gennemfort verdistremsanalyser af den nuvarende sagsgang i to
reprasentative sagsbehandlingsprocesser:

1. Skriftlig henvendelse der farer til forebyggende foranstaltning med
fokus pa den nuvarende proces i Bronshej-Husum

2. Skriftlig henvendelse der forer til frivillig anbringelse uden for hjemmet
pa degninstitution/opholdssted

Derudover er processen for akut- og tvangssager afdeekket — se beskrivelse
heraf i bilag 3.

Nuvzerende sagsbehandlingsproces 1: Forebyggende foranstaltning

Fase 3: FASE 4:
Handleplan Beslutning i Fase 7:

inkl. lovb. om Opfelgning Afslutning
bgrnesamtale //foranstaltning pabegyndt

« Modtages i « Indkaldelse af « Indkaldelse og « Fremsendelse af « Partshgring « Ringer for « Passivering af sag
modtagelsen familie til made afholdelse af sagsakter til « Visitation (besgg pa indberetning (beh. « Forfra fra fase 2
« Visitation/ mede (pr. brev) partshgring behandlingstilbud behandlingstilbud- tilbud) « Sendes til anden
e Adm. opretter « Videreforelse af §38 « Kontakter og finder « Bevilling pa det) * Modtager kommune ved det
« sagen til undersggelse - behandlingstilbud teammede indberetning fra fyldte 18 ar
sagsbehandler indhenter « Kontakter PPR for beh.tilb. og
« Gennemlaesning og oplysninger at modtage en afholder mede
vurdering af sagen ¢ Journalfering skriftlig « Opfelgning pa
« Modtage bekraeftelse pa handleplansskema
oplysninger og indgaet aftale « Opfelgning hvert
indferelse i § 38 « Skriver handleplan halve ar,
skema og laver opfolgningsmade
« Sag droftes evt. pa okonomiskema behandlingstilbud,
teammede barn og foraeldre

Analysen viser en samlet procestid (dvs. den tid hvor sagen tilfores veerdi)
fra modtagelse af underretning til iveerksettelse af foranstaltning pa mellem
min. 17 — maks. 54 timer.

Den samlede gennemlebstid (dvs. den kalendertid der medgér) fra mod-
tagelse af underretning til iveerksattelse af foranstaltning ligger pa mellem
min. 28 — maks. 369 dage, svarende til mellem ca. 1,3 — 17,6 maneder (idet
der regnes med 22 arbejdsdage pr. maned). Dette giver en gennemsnitlig
gennemlebstid pé ca. 9 mdr.

Dette resultat er fremkommet gennem medarbejdersken pa workshops (se
nedenfor). Skennene vedrerer sager, der kerer normalt” dvs. sager, der ikke

Valcon A/S
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Modtages i
modtagelsen
Visitation/mede
Gennemlasning og
vurdering af sagen

er akutte eller udvikler sig til tvangssager. I sddanne sager handles der med
meget kort varsel, og den administrative sagsbehandling foretages efter-
folgende.

Der er som supplement foretaget en datakersel i forvaltningen. Datakerslens
validitet er ikke steerk, idet den hviler pa et begranset antal sager, hvilket
skyldes manglende fuldsteendighed i dataindtastning ved datakilden.
Datakerselen viser, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid pé sager startet
1 2006 med forebyggende foranstaltninger i Brenshgj-Husum-Vanlese er pa

224 dage svarende til 10,2 mdr*.

Nuvarende sagsbehandlingsproces 2: Foranstaltning vedr. anbringelse

Udredning
inkl. §38

Indkaldelse af
familie til made
(pr. brev)
Viderefgrelse af §38
undersggelse -
indhenter
oplysninger
Modtage
oplysninger og
indforelse i skema
Sag droftes evt. pa
teammade

Fase 3:
Handleplan
inkl. lovb.
bgrnesamtale

Handleplan og
stillingtagen til
foraeldres skonomi
Kontakter og finder
anbringelsestilbud
Fremsendelse af
sagsakter til
anbringelsestilbud
Evt. sagsbehandler
besag pa
anbringelses-tilbud

Fase 4:
Beslutning
om
foranstaltning

Bevilling pa
teammade
Skriftlig indstilling
til godkendelses-
enheden
Godkendelse retur
m. bemaerkninger
og indkalder og
afholder handle-
plansmade
Skriftlig indstilling
til PPR hovedkontor
(kun for special-
skoletilbud)

Sikrer godkendelse
af degn- og
dagtilbud via
stedlig kommune
Kontraktforhandling
med eksternt
anbringelsessted

pabegyndt

Forbesgg pa
anbringelsessted
med familie
Forzeldre- og
ungeaccept af
anbringelsestilbud
Anbringelse

pabegyndes og evt.

andre
foranstaltninger
igangsaettes
Afholdelse af
teammede -
beslutning om
okonomisk tilskud

Opfelgning

Ringer for
indberetning
(anbringelsessted)
Modtager
indberetning fra
anbringelsessted
3 maneders
opfelgning
Opfelgning hvert
halve ar
Udslusning

Analysen viser en samlet procestid fra modtagelse af underretning til ivaerk-

settelse af foranstaltning pad mellem min. 27 og maks. 67 timer.

Den samlede gennemlebstid fra modtagelse af underretning til ivaerksettelse
af foranstaltning ligger i Bronshegj-Husum-Vanlgse pa mellem min. 48 dage
og maks. 433 dage, svarende til mellem 2,2 — 19,7 maneder. Dette svarer til

en gennemsnitlig sagsbehandlingstid p& 10,9 mdr.

* 1 md. svarer til 22 arbejdsdage.

Valcon A/S
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Fase 7:
Afslutning

Passivering af sag
Forfra fra fase 2
Sendes til anden
kommune ved det
fyldte 18 ar



Skennene vedrerer ogsa her sager, der kerer “normalt” dvs. sager, der ikke
er akutte eller udvikler sig til tvangssager, hvor der som nevnt handles med
meget kort varsel.

Forvaltningens datakersel, som ogsé her hviler pa et ufuldsteendigt
datagrundlag af arsagerne beskrevet ovenfor, viser, at den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid pé sager startet i 2006 med anbringelser er pa 254 dage.
Dette indikerer en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa ca. 11,5 mdr.

Afgraensning

Organisatorisk afgrensning

Der er fokuseret pa sagsgangene i bernefamilieteamet Bronshgj-Husum, da
Vanlgse i 2006 har etableret en ny praksis pa baggrund af den kommende
organisationsandring. Vanlese har imidlertid bidraget aktivt til processen og
dermed sikret stillingtagen til de nuvearende processer i Bronshgj-Husum
med udgangspunkt i “bedste praksis” i Vanlese.

Det er vigtigt at understrege, at nedenstdende gennemgang af
forbedringspotentialet for nuvaerende sagsgange séledes vedrerer Bronshgj-
Husum, ligesom beskrivelsen af den fremtidige proces har taget afsat i
uhensigtsmassighederne ved de nuverende sagsgange i Brenshgj Husum.
Dette betyder ikke, at andre bernefamilieteams ikke vil kunne realisere en
optimering ved at indfere den nye arbejdsproces og de nye
arbejdsprincipper.

Procesmeessig afgrensning
Der er alene analyseret pa underretninger i nye sager, der behandles i
folgende forleb:

=  Modtagelse og vurdering af underretning

= Beslutning vedr. §38 og gennemforelse af §38 (samt §§ 38.9 og 39)
= Handleplan

* Godkendelse af handleplan og valg af foranstaltning

= Pabegyndelse af foranstaltning

=  Opfoelgning

Udfordringer i nuvzerende sagsgange (med fokus pa Brenshej-Husum)

Valcon A/S
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Sammenfattende peger analysen af de nuveerende sagsgange primeert pa
folgende udfordringer’:

= Det er i dag ofte sagsbehandlerens egen forstaelse af den aktuelle
arbejdsbelastning, som afger sagsfordelingen. Der er behov for at
introducere en systematisk visitation og sagsfordeling i teamet som
konsekvens af en indgéende faglig vurdering af underretningens
karakter.

* De nuverende visitationsmeder og teammeder atholdes ugentligt,
hvorfor underretninger og sager kan risikere at afvente beslutning om det
videre forleb i op til 7 dage inden visitering hhv. videre vurderinger.
Takten i sagsgangen prages hermed af ugen som gennemgéende
tidsenhed. (For akutsager foregar dog en hurtigere visitation med henblik
pa hurtig iveerksettelse af en foranstaltning). Der skal skabes et dagligt
sagsflow, hvor indkommende underretninger straks visiteres videre og
kerer videre i processen i en takt praeget af timer eller dage.

» Manglende konsekvent registrering i eksisterende IT-systemer medforer,
at der ikke umiddelbart er tilgeengelig viden om antal indgaende sager,
sagernes karakter, antal verserende sager, antal sager i forskellige faser
af sagsforlgbet og antal passiveringer pr. sagsbehandler eller for teamet
som helhed. Der skal skabes bedre sags- og styringsinformation.

* Der finder et betydeligt spild af arbejdstid sted pa handtering af
eksisterende IT-systemer og Word-skabeloner til f.eks. §38 og
handleplan, bl.a. pga. reglen om maksimal elektronisk opbevaring i 30
dage.

= Viden om og erfaring med foranstaltningstyper, tilbud, effekt m.v.
forbliver i dag hos den enkelte sagsbehandler i teamet. Der er i teamet
behov for systematisk at oparbejde en fzlles viden om og erfaring med
foranstaltningstyper, tilbud, effekt m.v.

= Nar sagerne er visiteret til sagsbehandler, er den enkelte sag ikke umid-
delbart synlig og tilgeengelig for teamet, og der er ingen formel styring
pa sagens fremdrift ud over sagsbehandlerens egen. Der er behov for at
skabe bedre synlighed i den enkelte sags fremdrift i teamet.

> Se bilag 4 for detaljeret gennemgang af analyse af nu-situation og vision/ambition.

— Valcon A/S
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= Udnyttelse af teamets faglige kompetencer er qua ovenstaende overladt
til den enkelte sagsbehandlers viden og vurderinger.

= Skent der eksisterer et betydeligt antal vejledninger, herunder en
oversigt over det systematiske sagsforleb, er der ikke pa operationelt
niveau indarbejdet et standard sagsbehandlingsforlgb med tilherende
anvendte tjeklister m.m. Dette medferer manglende ensartethed i
sagsbehandlingen, fejl, tilbagelab og dobbeltarbejde. Der er behov for at
fa forankret et standard sagsbehandlingsforleb, der kan understotte
ensartethed og fast kvalitet 1 sagsbehandlingen. Allerede eksisterende
vejledninger og standarder inddrages i dette arbejde.

= Der eridag lagt stor veegt pa kollektive beslutningsprocesser pa fzlles
teammeder. Teamet godkender oplaeg til beslutninger i 80% af alle
sager. Den enkelte sagsbehandlers faglighed og teamchefens ledelses-
ansvar i relation til beslutning vedr. den enkelte sag er saledes i nogen
grad underordnet teamets beslutning. Der er i forhold til
sagsbehandlingstiden et klart forbedringspotentiale i at skabe en mere
stringent beslutningsproces, der kan skabe flow i sagen og understatte
fagligt robuste/sikre beslutninger.

= Den ovenstadende beslutningsprocedure er bl.a. en konsekvens af den
hidtidige flade ledelsesstruktur med en teamchef for ca. 40 medarbejdere
uden faglige/ledelsesmassige mellemled.

messsssssss Fremtidig sagsbehandlingsproces

Den fremtidige sagsbehandlingsproces er designet, sa den kan imedega
ovennavnte uhensigtsmassigheder bedst muligt.

Processen baseres pa den nye teamorganisering, der treeder i kraft i efteraret
2006 med et sekretariat, en undersogelsesgruppe og 2 indsatsgrupper (en
bernegruppe og en ungegruppe) og med etablering af faglige
koordinatorstillinger for hver gruppe.

Den nye sagsgang baserer sig pa folgende grundprincipper:

— Valcon A/S

m=sssss————  Afrapportering

01.11.2006 12



= Der opbygges og vedligeholdes spidskompetencer pa hhv. §38 under-
sogelser og foranstaltninger for barn/unge.

= Der tilstraebes maksimalt flow, dvs. alle procestrin skal sa vidt muligt
afvikles umiddelbart efter hinanden uden ophold.

* Den forste medarbejder — en fagkoordinator - der modtager sagen efter
modtagelse og administrativ registrering er fagligt og ledelsesmaessigt
kompetent til at traeffe og gennemfore beslutning vedr. visitering til
sagsbehandler. Korrekt visitering skal stottes af, at der etableres et
styringsmeessigt overblik, saledes at det er synligt, hvor mange og hvilke
sager den enkelte sagsbehandler har.

* Den ngdvendige faglige sparring i den enkelte sag skal ydes af fag-
koordinator med bistand af gvrige kyndige kolleger ved behov. Det vil
vere en ledelsesbeslutning hvorvidt teamchefen godkender alle
indstillinger savel fagligt som gkonomisk, eller hvorvidt det accepteres,
at indstillinger inden for forhdndsdefinerede belebsgranser kan besluttes
af andre end teamchefen. Det er dog vigtigt, at teamchefen er informeret
om indhold og udfald af alle indstillinger.

= Teamets felles bidrag gennem meder til beslutning i den enkelte sag
forbeholdes alene de sarligt vanskelige sager.

= Der etableres standarder, som definerer bedste praksis for gennemforelse
af de enkelte trin i sagsbehandlingen.Herunder sikres det, at allerede
eksisterende vejledninger indarbejdes. Standarderne skal dels sikre, at
sagsbehandlingen finder sted inden for de enskede formelle rammer
(herunder lovkrav, felles centrale prioriteringer o.lign.) og skal samtidig
udtrykke teamets egne velunderbyggede erfaringer med hvordan en
(delproces i en) given sagsbehandlingsopgave bedst lgses pa det
operationelle niveau (skridt for skridt ”pa gulvet”). Der er behov for
standarder vedr. modtagelse og visitering til sikring af, at ingen sager
falder igennem sikkerhedsnettet og standarder for dataregistrering i IT-
systemer til sikring af korrekt opgerelse og opfelgning pa sagsmeaengder
og -typer, svartider m.v. Endvidere retningslinier for gennemforelse af
§38 til sikring af effektivitet, fuldsteendighed og fejlminimering i
beslutningsgrundlaget vedr. foranstaltning. Der vil ogsa vare behov for
vejledninger i, hvordan sagsbehandleren forebygger senere spildtid f.eks.

— Valcon A/S
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ved tidlig varsling af PPR og eksterne konsulenter, god
foraeldreinvolvering, mgdeplanlagning, opfelgningsrutiner m.v.

= Der etableres en synlig styring af alle sager, sa ledelsen, teamet og den
enkelte har overblik over udviklingen i sagsmangde og sagstyper.

= Alle foreskrevne registreringer i IT-systemerne foretages korrekt og
rettidigt. Der er i den fremtidige sagsbehandlingsproces indbygget, hvor-
ndr i forlebet, der skal foretages en given registrering og af hvem.
Registreringen skal stattes op af uddannelse og vejledninger.

Ovennavnte principper geelder for alle sager — bade forebyggelses- og
anbringelsessager. Dog ekskl. ansggningssager om ydelser efter
Servicelovens §15 (ansegning om socialpadagogiske fripladser) og §§ 28 og
29: Merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste. Handtering af disse sagstyper
foregér efter allerede eksisterende vejledninger og har derfor ikke veret i
scope for dette projekt.

Den nye proces, som bestar af 5 faser, er overordnet illustreret nedenfor.
Nogle sager er svaerere at sagsbehandle end andre, og en lineaert tegnet
proces yder ikke altid virkeligheden fuld retfaeerdighed. Imidlertid vil de
listede aktiviteter skulle finde sted i alle sager, hvorfor det er vigtigt at sikre
deres effektive gennemforsel.

— Valcon A/S
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Fase 4:Afklaring og ivaerksaettelse

Fase 1: Henvendelse og underretning Fase 2: Igangsaettelse og undersogelse Fase 3:Handleplan af foranstaltning

Fase 5:0pfolgning

§38 under- Accept/ikke-
Modtagelse Vurdering Afklaring af §38 accept af
af af inkl. foraeldres ring, 8§38
henvendelse henvendelse samtykke i onklusion og
okonomi

Udarbejdelse af
handleplan og
bevilling (standard)
godkendes

Afklaring Iveerksaettelse
af af
behandlingstilbud § foranstaltning

Opfolgning

efter
3 mdr.

Lovgivningsmaessige og

politisk fastsatte mal
Akutte henvendelser

(inkl. akutte tvangssager)

= g folger flow i fase 2 og 3

efter evt. ivaerkseaettelse vangssager i medfor af §§ 38.9 og 39 (Folger flow i fase 2
af foranstaltning og 3 men med andre frister og procedurer - se bilag 3) — 1

o 80% af sagerne 3 mdr. 80% af sagerne 4 mdr. 80% af sagermne 4 ,5 mdr. 80% af sagerne 5 mdr.
Sagsbehandlingstid: Maks. 2 dage 100% af sagerne 4 mdr.  100% af sageme 6 mdr. 100% af sageme 7 mdr. 100% af sagerne 9 mdr.
>
« For 80% af sagerne er §38 afsluttet « For 80% af sagerne er handleplan « For 80% af sagerne: Foranstaltning pabegyndt
inden 3 mdr. (normalforlgb) udarbejdet inden 1 mdr. inden for 14 dage
« For 100% af sagerne er §38 afsluttet « For 100% af sagerne er handleplan « For 100% af sagerne: Foranstaltning pabegyndt
inden 4 mdr. (ud af huset) udarbejdet inden 2 mdr. inden for 2 mdr (med mindre saesonafhaengig

foranstaltning eftersparges).

« For 80% af sagerne er beh. tilbud
afklaret inden for 14 dage

« For 100% af sagerne er beh. tilbud
afklaret inden for 1 mdr.

Malsetninger for sagsbehandlingstid:

»  Fase I: Henvendelse og underretning
Underretning modtages i Modtagelsen og gar straks efter
modtagelsesregistrering til fagkoordinator. Fagkoordinator er
ansvarlig for at vurdere sagens indhold og karakter m.h.p
fastleeggelse af, hvorvidt sagen behandles normalt/akut, samt til
hvilken sagsbehandler sagen skal visiteres. Fra underretning
modtages til den er overdraget til sagsbehandler i undersogelsesteam
med henblik pa vurdering af §38 undersogelse, skal der maksimalt g
2 dage. Ideelt skal den nye underretning vere visiteret til
sagsbehandler samme dag, den er modtaget. Hermed opnas det, at
skeere op til 7 dage af gennemlebstiden, da sagen ikke skal afvente
det nuvaerende ugentlige visiteringsmede. Endvidere er der et
entydigt ansvar for sagens handtering fra dens modtagelse (ansvaret
ligger 1 Modtagelse), over koordinators vurdering og visitering
(ansvaret ligge hos koordinator) og til den udferende sagsbehandler
eller akutvagten (hvor ansvaret forbliver indtil evt. formel
overdragelse til anden sagsbehandler).

»  Fase 2: Igangscettelse og undersogelse
For sa vidt angar 80% af sagerne skal §38 undersaggelsen maksimalt
tage 3 méneder at gennemfore fra afklaring af, om undersogelse skal
gennemfores, til konklusion pé underseggelse. For sé vidt angar 100%

— Valcon A/S
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af sagerne skal den maksimalt tage 4 méneder. Herunder gor

folgende malsatninger sig geeldende:

— Afklaring af foreldres samtykke skal ske inden for maksimalt 1
maned.

— Konklusion pa §38 skal foreligge inden for maksimalt 3
maneder, hvis det er nadvendigt at indhente eksterne
konsulentvurderinger (f.eks. PPR eller Bispebjerg Hospital).

Sagsbehandleren i undersogelsesteamet har ansvaret for
sagsbehandlingen, herunder ansvaret for at sikre, at der tilfores den
nedvendige sparring til sagen fra fagkoordinator samt evrige kyndige
kolleger ved behov.

Fagkoordinator har i samarbejde med teamchefen ansvaret for at
vurdere alle indstillinger m.h.p. godkendelse.

Hermed fjernes den ventetid, der medfolger af de nuvaerende
ugentlige godkendende teammeder (op til 7 dage pr. mede), ligesom
det samlede tidsforbrug, der medgér til teammederne, vil kunne
nedbringes vasentligt.

Det er en konsekvens af den nye organiserings opdeling i
undersagelses- og foranstaltningsenheder, at der skal finde en
sagsoverdragelse sted fra undersegelsesgruppen til enten berne- eller
ungegruppen efter §38. Det pahviler fagkoordinatorerne for hhv.
undersogelses- og foranstaltningsgrupperne at sikre, at sagen
modtages og viderebehandles af en sagsbehandler i
foranstaltningsenheden. Det pahviler sagsbehandleren i
undersaggelsesgruppen og den modtagende sagsbehandler at etablere

et forleb, hvorunder videnoverdragelse effektivt kan finde sted.
Fase 2: Igangsaettelse og undersogelse

Fase 1: Henvendelse og underretning

§38 under-
sogelse -

Accept/ikke-
accept af
§38
onklusion og
okonomi

Modtagelse

Vurdering
af af
henvendelse henvendelse

Afklaring af §38

inkl. foraeldres
samtykke
okonomivurd.

» Underretning modtages i « Fagkoordinator for « Sagsbehandler i « Sagsbehandler i « Sagsbehandler opnar

Modtagelsen og gar straks
efter modtagelses-registrering
til fagkoordinator i
undersggelsesgruppen.
Modtagelsen forestar
folgende:
« Underretning registreres
« Ny post registreres
« Kvittering for
modtagelse
« Anden post fordeles til
sagsbehandler

Dataregistrering:
« SA registrering pa
henvendelse

It

raj

undersggelsesgruppe foretager
faglig vurdering af henvendelse -
akut / ikke-akut.

Ikke-relevante henvendelser
sender fagkoordinator retur til
administration

« Fagkoordinator fordeler ikke-

akutte henvendelser til
sagsbehandler i
undersggelsesgruppe

« §15-sager m.fl. fordeler

fagkoordinator til
konsulentgruppe

« Ved akutte henvendelser - nye

henvendelser og i kendte sager -
visiterer fagkoordinator sagerne
til akutvagten

1 Dataregistrering:

« SA registrering pd sagsbehandler

mv.

undersggelsesgruppe kontakter
familien, aftaler made og opnar
samtykke (inden for 1 mdr.)

« Sagsbehandler meddeler
desuden sekretariatet om at
indhente cpr. nr. og andre
administrative oplysninger

« Sekretariatet indhenter de
administrative oplysninger
(Vanlgse-skema skal benyttes)

« Hvis nedvendigt, iveerksaetter
sagsbehandler akut
foranstaltning i parleb med
handlegruppen

« Fagkoordinator for
undersoagelsesgruppen udever
lebende sparring til
sagsbehandler

Dataregistrering:
« Opdatere BUS kode 92/93 og
opdatere §38 skema

undersggelsesgruppen foretager

§38-undersggelse, herunder
foretager partshering (parlgb
med sagsbehandler for
Handlegruppen)

« Sagsbehandler indhenter evt.
assistance fra eksterne
konsulenter(PPR og Bispebjerg
Hospital)

« Sagsbehandler konkluderer pa
§38 undersogelse

« Sagsbehandler udarbejder
@konomisk overslag

« Fagkoordinator for
undersggelsesgruppen udever
lebende sparring til
sagsbehandler

-

kvalitetskontrol og accept pa
§38 og gkonomioverslag

« Fagkoordinator har i
samarbejde med
teamchefen ansvaret for at
vurdere alle indstillinger
m.h.p. godkendelse.

« Fagkoordinator sikrer, at
der foretages visitation til
sagsbehandler i
handlegruppe og
sagsbehandler i
undersggelsesgruppen sikrer
videnoverdragelse.

« Slutdato pa 5§38 i BUS og
registrering af navn pa
handlesagsbehandler



»  Fase 3: Handleplan
For sa vidt angér 80% af sagerne skal det maksimalt tage 1 méaned at
gennemfere handleplansfasen, og for sa vidt angar 100% af sagerne
skal det maksimalt tage 2 maneder. Godkendelsesenheden og
fagkoordinator/teamchef har ansvaret for at vurdere alle handleplaner
m.h.p. gkonomisk og faglig godkendelse. Hermed elimineres den
ventetid, der medfolger af de nuvarende ugentlige godkendende
teammeder. Ogsé dette vil bidrage til at nedbringe det samlede
tidsforbrug, der medgar til teammederne vasentligt.

v Fase 4: Afklaring og iveerkscettelse af foranstaltning

Fasen indeholder afklaring af behandlingstilbud og ivarksettelse af

foranstaltning:

— For sa vidt angar 80% af sagerne skal det maksimalt tage 14
dage at fa afklaring om behandlingstilbud og for séa vidt angar
100% af sagerne skal det maksimalt tage 1 maned.
Hermed er der truffet myndighedsafgerelse vedr. bevilling og
valg af foranstaltning.

Hermed er en central intern milepzel i sagsbehandlingsprocessen
néet, idet tidsperioden herefter indtil foranstaltningen
pabegyndes vil vaere afthangig af foranstaltningens
tilgeengelighed.

— For sa vidt angér 80% af sagerne skal det maksimalt tage 14
dage at iveerkscette en foranstaltning og for sé vidt angar 100%
af sagerne skal det maksimalt tage 2 méneder medmindre der
eftersporges en abenlyst sesonathangig foranstaltning (f.eks.
efterskole) i hvilke tilfzelde der evt. ma accepteres en leengere
ventetid.

»  Fase 5: Opfolgning
Opfoelgning skal finde sted forste gang efter 3 maneder og derefter
med 6 maneders mellemrum og igvrigt vare i overensstemmelse
med den til enhver tid geeldende lovgivning og de politisk fastsatte
mal.

— Valcon A/S
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Fase 3:Handleplan

Udarbejdelse af
handleplan og

bevilling (standard)
godkendes

« Sagsbehandler i
handlegruppen udarbejder
handleplan, herunder

« Indkalder & afholder
mgde med familien

« Foretager praecisering af
behandlingstilbud

« Afholder Barnesamtale
(1-3 mader)

« Sagsbehandler indhenter
godkendelse af bevilling

« Fagkoordinator/teamchef
samt indenfor specificerede
belgbsrammer ogsa
Godkendelsesenheden
vurderer alle handleplaner
m.h.p. gkonomisk og faglig
godkendelse

Dataregistrering:

« Udfyldelse af word dokument
”handleplan”

Fase 4:Afklaring og ivaerksaettelse
af foranstaltning

Afklaring
af
behandlingstilbud

« Sagsbehandler i
handlegruppe Kontakter og
finder behandlingstilbud

« Sagsbehandler fremsender
sagsakter til behandlings-
tilbud og foretager evt.
besgg samt foretager evt.
forhandling (eksternt
anbringelsessted)

Iveerkseettelse
af
foranstaltning

« Sagsbehandler i
handlegruppen afholder
opstarts-/ visitationsmede
med deltagelse af
behandlingstilbud, familie og
sagsbehandler)

« Sagsbehandler sikrer opstart
af barn pa behandlingstilbud

Dataregistrering:
 Handleplan registreres i BUS
(kode og dato)

Samlet sagsbehandlingstid fase 1-4:

Op til 5 mdr. for 80% af sagerne

Fase 5:0pfolgning

Opfelgning

efter
3 mdr.

Lovgivningsmaessige os.
politisk fastsatte mal

« Sagsbehandler i
handlegruppen rekvirerer og
modtager indberetning fra
behandlingstilbud

« Sagsbehandler afholder
opfalgningsmade pa
indberetning

« Sagsbehandler foretager evt.
udslusning

Afslutningsscenarier

« Passivering af sag

« Forfra fra fase 2

« Videresende til anden
kommune ved det fyldte 18 dar

« Sagsbehandler i
handlegruppen rekvirerer og
modtager indberetning fra
behandlingstilbud

« Sagsbehandler afholder
opfelgningsmede pa
indberetning

« Sagsbehandler foretager
udslusning

Afslutningsscenarier

« Passivering af sag

« Forfra fra fase 2

« Videresende til anden
kommune ved det fyldte 18 ar

- Op til 9 mdr®. for 100% af sagerne

Ovennavnte sagsbehandlingstider er et udtryk for sagens gennemlgbstid. De
er ikke et udtryk for den indsats — procestid — som sagsbehandleren legger i
de vaerdiskabende aktiviteter i forbindelse med den givne sag. Der er i
sagsforlgbet en raekke steder, hvor sagen ligger stille som folge af, at sagen
f.eks. afventer aftholdelse af bernesamtal(er), avrige partsmeder, indhentning
af information og ekspertudtalelser, tolkebistand, ledige pladser hos
behandlingstilbud m.m. .

Der er i ovennavnte mal for tidsforbrug ikke taget specifikt hajde for akut-
sager og tvangssager,’ hvilket er de to hyppigst forekommende afvigelser fra
sagsgangene i dag og fremover. Der er ikke lagt op til 2endringer i
processerne for akutsager og tvangssager, idet de specifikke
begivenhedsforleb, der knytter sig til en akut- hhv. en tvangssag vurderes at
kare effektivt i dag. Det samlede sagsforlab for begge sagstyper vil dog blive

® Medmindre der eftersperges sesonafhangige foranstaltninger (f.eks. efterskole)

7 Se bilag 3 for beskrivelse af akutsager og tvangssager
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optimeret som folge af det nye design af grundprocessen, idet det skaber en
robust proces med ensartethed og ro til at fokusere pa det faglige.

Se nedenfor under “Forudsetninger for gennemforligheden af den nye
sagsbehandlingsproces” for en naermere beskrivelse heraf..

Generelt vedr. dataregistrering undervejs i processen er det en klar
mélsatning, at den gennemfores rettidigt og i fuld overensstemmelse med
gaeldende regler. Lean principperne tilsiger, at de vaerdiskabende aktiviteter
for kunden skal finde sted i et kontinuerligt flow. Da sagsbehandlerne
generelt ikke opfatter dataregistrering som direkte vaerdiskabende for deres
primeaere kunder, er de tilbgjelige til at nedprioritere denne aktivitet, hvilket
er kilde til spild i andre dele af den samlede organisation. Af hensyn til
vigtigheden af korrekt dataregistrering ma det derfor anbefales, at ansvaret
for udferelse af alle egnede dele af dataregistreringsopgaven sagges placeret i
en administrativ enhed, som naturligt opererer med et internt kundebegreb
og derfor vil kunne opprioritere denne aktivitet.

Forudsaetninger for gennemforligheden af den nye sagsbehandlings-
proces

Der er undervejs i workshopforlebet afdekket en reekke forhold ved
sagsbehandlingen, som Valcon anbefaler inddraget i det videre forleb med
Lean design og implementering af den nye sagsbehandlingsproces i
bernefamiliteamet. Valcon har saledes sammen med den udvidede
projektgruppe identificeret 20 forbedringsaktiviteter, som tilsammen skal
understette den fremtidige sagsbehandlingsproces.

6 af disse forbedringsaktiviteter har faet top-prioritet, og der er derfor
igangsat 6 sakaldte designspor, hvor sma arbejdsgrupper under Valcons
sparring og Lean-faglige ansvar skal udarbejde lgsninger pa felgende
omrader:

Akutvagt/fagvagt

Akutvagten/fagvagten er en funktion, der er central for bernefamiliteteamets
effektivitet og evne til at levere den enskede verdi til barnet og dets
omverden. Det skal besluttes pa hvilken made akutvagten udnyttes bedst
muligt i det samlede sagsflow. Baggrunden herfor er folgende:

Akutvagten, der modtager alle nye akutte henvendelser, er dagligt dben fra
8-15. Antallet af nye ikke-kendte akutte henvendelser anslas til mellem 0-3

— Valcon A/S
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om dagen. (Tallet er ikke valideret systematisk). Akutvagten foretager i dag
en vurdering af underretningen baseret pa en hurtig undersegelse.
Bekymringsgraden klarleegges (er barnet i umiddelbar fare for sig selv eller
andre, er situationen overstaet/ikke-overstaet). Der foretages opkald til den
underrettende part, og der indhentes efter behov yderligere info til belysning
af situationen. Herefter treeffes beslutning om behov for akut handling.
Malsaetningen er i dag, at denne undersoggelse skal gennemfores pa 10-20
minutter.

Hvis det besluttes, at der ikke er behov for akut foranstaltning, overdrages
sagen til normal visitation og gar herefter videre i den normale proces.
Hvis det besluttes, at der er behov for akut foranstaltning, seges roen
etableret som forudsaetning for videre handling - f.eks. adskillelse af
parterne, placering pa krisecenter eller hos akut plejefamilie.
Malsaetningen er i dag at den akutte foranstaltning pabegyndes inden for
max. 4 timer. Efter pabegyndelse af akut foranstaltning overgar sagen til
visitering m.h.p. videre undersagelse i undersegelsesgruppen.

Desuden er der ansléet 2-3 “’pludselige” begivenheder i kendte sager pr. dag
pr. sagsbehandler (44-66 sager pr. dag i Brenshgj/Husum — tallet er ikke
verificeret systematisk). Disse begivenheders karakter varierer meget og en
stor del ma betegnes som normale - men dog ikke forudsete -
ressourcekravende handelser i tilknytning til verserende behandlingsforleb.
Andre begivenheder har en akut hastende karakter. Derimellem er der en
grazone. Uanset begivenhedernes karakter udger de angiveligt for den
enkelte sagsbehandler en vasentlig kilde til daglige brud i sagsflowet og
behov for hurtige omprioriteringer.

Rollen som akutvagt foreslas derfor udbygget i forhold til den nuverende
akutvagtfunktion. Den nye akutvagt-funktion skal udover at behandle nye
akutsager ogsa varetage en del af de uforudsete handelser, der opstar i
allerede igangvaerende sager og dermed bidrage til at reducere
uforudsigelighed og forstyrrelser i den gvrige sagsbehandling .

= En arbejdsgruppe er nedsat til frem mod 15/11 at definere den nye
akutfunktion. Et vigtigt indledende element i gruppens arbejde vil veere
at definere, hvornar en begivenhed i det hele taget er af en sadan
beskaffenhed, at den skal handteres af akutvagten frem for af den
sagsbehandler, der har sagen. Endvidere er det arbejdsgruppens opgave
at overveje, hvordan akutbetjeningen organiseres, herunder om der bor
formeres en fast akutgruppe. Gruppen skal i ovrigt beskrive, hvordan
akutvagten sikres varetaget hurtigt og fagligt forsvarligt, bl.a. gennem
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Udarbejdelse af procedurer for akutvagten og procedurer for over-
levering til fagkoordinator/sagsbehandlere.

Etablering af styringsreoler og malstyring

I dag er det ikke muligt at danne sig et hurtigt overblik over status for
sagsbehandlingen i bernefamilieteamet. Dermed bortfalder en vigtig
forudsatning for daglig prioritering og planlaegning af opgavevaretagelsen,
ligesom det ikke er muligt for teamet eller den enkelte at have viden om,
hvorvidt det gar godt eller skidt i forhold til at na teamets eller den enkeltes
mal.

Der skal derfor etableres synlighed om alle sager og deres aktuelle status,
d.v.s.: Vi skal vide hvor mange nye sager teamet modtager pr dag, og vi skal
vide, hvordan sagerne fordeler sig typemaessigt. Vi skal, vide hvor den
enkelte sag er i sagsforlabet, s& vi pa enkeltsagsniveau og for den samlede
sagsportefolje kan prioritere ressourceanvendelsen til handtering af
sagsophobninger, flaskehalse m.v. Den enkelte sagsbehandlers sagsstamme
skal veere synlig for fagkoordinator og teamet, sa fagkoordinator har et
overblik der muligger pracis visitering og opfelgning, og sa teamet har
mulighed for at tage ansvar for den enkeltes sager, nar denne er forhindret i
sagsbehandling ved ferier, sygdom m.v.

Et element i denne synlighed er korrekt dataregistrering i alle foreskrevne
led i processen.

Et andet element er at teamet som helhed til enhver tid har et aktuelt overblik
over den samlede sagsportefolje, hvilket kan tilvejebringes gennem
etableringen af en fysisk styringsreol, hvilket mé anbefales under
foruds®tning af, at de fysiske rammer herfor er til stede. Styringsreolen
rummer alle verserende sager i teamet. Den er opbygget s man horisontalt
kan placere sagerne efter deres stadie i sagsbehandlingsprocessens faser
(f.eks. Sag modtaget/ikke visiteret, §38 vurderes/pagar, Handleplan under
udarbejdelse, Handleplan godkendt/beslutning om foranstaltning truffet,
Foranstaltning pabegyndt, Opfelgning), og vertikalt kan placere sagerne
efter type eller evt. sagsbehandler.

En arbejdsgruppe er nedsat til frem mod 15/11 at beskrive, hvordan man ved
anvendelse af styringsreolprincippet kan skabe synlighed om sagsflowet,
herunder synlighed om, hvem der har sagen. Gruppen skal endvidere
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definere de indikatorer som fremskridtet i den enkelte sag skal madles pa og
anvise en passende metode til at opsamle og rapportere pa disse indikatorer.

Arbejdsgangsbeskrivelser og vejledninger

For hver fase i sagsbehandlingsprocessen fastlaegges standarder for, hvordan
arbejdet udferes bedst i forhold til den veerdi, der skal produceres.
Standarderne vil have form af vejledninger, tjeklister, afkrydsningsskemaer
og andre hjelpemidler til at sikre en ensartet praksis pa det rette
kvalitetsniveau. Endvidere skal der udformes standardbreve indenfor alle de
omrader, hvor dette er muligt. Malet hermed er at sikre bedst muligt
oplysning til borgere og samarbejdspartnere og at lette det administrative
arbejde.

Det er afgerende, at der i teamet er ejerskab til disse standarder, eftersom de
ber vaere under kontinuerlig forbedring m.h.p. stadig foregelse af teamets
evne til at fjerne spild. Dette behov skal balanceres ngje med forvaltningens
behov for pa tveers i kommunen at sikre ensartet faglighed, kvalitet og
registrering i overensstemmelse med forvaltningens forméal og de politiske
prioriteringer.

Der er nedsat en arbejdsgruppe til frem mod 15/11 at: skabe overblik over
behovet for bade standarder og standardbreve og skabe overblik og samle
allerede udformede standarder. Gruppen skal sikre, at de dokumenter der
udformes, hvor der er krav om eller hvor det vil veere hensigtsmeessigt, at lov
$$ indskrives, bliver indskrevet. Gruppen skal endvidere i de relevante
standarder sikre, at skonomien medtcenkes efter rammerne i loven.

Datakvalitet / registreringskrav, herunder bl.a. samspil BFT og TA

De nuverende IT-systemer leverer i dag en meget ringe verdi. Dette skyldes
dels, at der ikke inddateres data til IT-systemerne i overensstemmelse med
forskrifterne, dels at systemernes funktionalitet ikke er pa niveau med
nutidige sagsbehandlingssystemer. Data kan séledes ikke give retvisende
information om hverken produktion eller ressourceforbrug i teamet. Dette er
kritisk for den interne styring i teamet, for TA’s muligheder for at fungerer
som lokal controller og for MR-Berns muligheder for lebende at felge op pa
mal og resultater.
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Der er behov for hurtigt at skabe sikkerhed for fuldsteendig registrering i
BUS/SA og KOR samt minimere fejlregistrering i BUS/SA/KOR og dermed
skabe forudsatningerne for at fa overblik over gkonomi og aktivitet.

Der er derfor nedsat en arbejdsgruppe som har folgende opgaver til losning
i november og december:

» Indarbejde klar vejledning af hvilke registreringer, der skal veere hvornér
i sagsbeh. fasen i sagsomslag.

*  Gruppen skal undersege, hvordan der kan sikres dokumentation for
gennemfort myndighedsbeslutning og resultatet heraf (forud for
iveerksattelse af foranstaltning) samt dokumentation for de gennemforte
opfelgningsaktiviteter og resultaterne heraf.

= Gruppen skal sikre den nedvendige undervisning i SA, KOR og BUS:
Udarbejde undervisningsprogram, herunder udarbejde “’praesentation for
dummies” af hvert skermbillede for hver af registreringerne i de enkelte
faser. Dette vil haenge teet sammen med tjeklisten.

= For at give datakvaliteten et tiltrengt loft, skal der gennemfores
oprydning i alle sager mht. registreringer i diverse systemer. I december
bookes alle sagsbehandlere hver iser til en eller to hele dages
"datarevision" af sager med folk fra TA-teamet. TA-folk sidder sa at sige
pa skadet af sagsbehandlerne for at fa registreringerne fort rigtigt og
hurtigt ind i systemerne.

= Herefter skal iverksettes en lobende opfelgning pa datakvaliteten ved
hjelp af fejllisteudtrek og gennemgang heraf med sagsbehandlerne. Der
etableres synlige procedurer herfor.

= Endelig skal gruppen udarbejde ny procedure for udarbejdelse af
forecast.

Roller og ansvarsbeskrivelser

Det er afgerende nedvendigt at indarbejde klare roller og ansvar pa ledelses-
og medarbejderniveau til understottelse af den nye sagsbehandlingsproces.
den nye proces forudsetter folgende grundleeggende ansvarsfordeling:

= Teamchefen har et beslutningsansvar, der forudsatter taet kontakt til og
foling med dag-til-dag sagsbehandlingen i teamet.

= Fagkoordinatoren har et saerligt ansvar for korrekt vurdering og
visitering, ansvar for at have overblik over sagsbehandlernes aktuelle
belastning og faglighed.
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= Teamledelsen (teamchef og koordinatorer) har ansvar for at vere til
stede for sagsbehandlerne til faglig sparring.

= Sagsbehandleren har ansvaret for sine egne sager, herunder ansvar for at
sikre en relevant faglig sparring.

= De administrative medarbejdere skal integreres mere i sagsbehandlings-
forlgbet, hvor det kan skabe vaerdi for slutproduktet.

= Snitflader til ovrige samarbejdspartnere er klart beskrevne og ansvars-
og rollefordeling er forstéet af alle.

Der er derfor nedsat en arbejdsgruppe med det formal frem til 15/11 at sikre
forudscetningerne for synlighed i teamet mellem medarbejderne og for den
enkelte medarbejder i forhold til nye roller og nye arbejdsopgaver. Gruppen
vil herunder skulle klargore hvilke opgaver, der vil blive berort af
strukturcendringen samt udarbejde en arbejdsbeskrivelse indeholdende
kompetence- og ansvarsomrader for hver faggruppe, for hver af de fire
grupper: Sekretariatet, undersogelses- borne- og unge gruppen og for
koordinatorrollen.

Modestruktur

Der er over tid udviklet en kultur i teamet, som markant betoner selve teamet
som garant for de rigtige beslutninger. En konsekvens heraf er, at der
anvendes mange medarbejdertimer pr. uge pa sagsfremstillinger,
godkendelser og bevillinger pa teammeder. En effekt heraf er, at den enkelte
sagsbehandlers ansvar for resultat af sagsbehandlingen sleres. En anden
effekt er, at ledelsens mulighed for at @ve indflydelse pa indhold og resultat
af sagsbehandlingen reduceres betydeligt. Dette er absolut ikke hensigts-
massigt for en organisation, der sagsmaessigt og ressourcemaessigt er under
pres og igvrigt under omverdenens beviagenhed m.h.t. enkeltsager og
sagsbehandlingstider.

Derfor er det et grundprincip for den nye proces, at de klare roller og ansvar
ogsa skal medfore en mere hensigtsmassig brug af teamets samlede
ressourcer, herunder markant reducere de nuvarende kollektive
beslutningsprocesser i flertallet af sagerne. Den nuvarende madestruktur er
en konsekvens af de kollektive beslutningsprocesser og har en indirekte
funktion som kulturvedligeholdende fagligt og ledelsesmaessigt. Det er
Valcons vurdering, at en kombination af klare roller og ansvar samt en
nytenkning af medebehov og -struktur vil veere en god loftestang for at
tilvejebringe effektive beslutningsprocesser og samtidig fastholde den rigtige
kvalitet i sagsbehandlingen.
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Der er derfor nedsat en lille arbejdsgruppe som skal nytenke medestrukturen
og sikre implementeringen af en ny struktur, der tilgodeser behovet for pa
den ene side faglig sparring, faglig udvikling og supervision og pa den anden
side koordinering, prioritering og styring pa team-niveau.

Ovrige forbedringsaktiviteter

Folgende forbedringer er ligeledes identificeret som vigtige, men har af
hensyn til lesningsudvikling og —-implementering i de ovenfor navnte
forbedringsaktiviteter faet en prioritet 2.

»  Kommunikationspolitik
Det underseges, hvordan det kan sikres, at alle indgaende opkald
besvares hurtigt og kvalificeret samtidig med, at henvendelser via tlf.
eller mail i videst muligt omfang ikke griber forstyrrende ind i den
enkelte sagsbehandlers planlagte arbejdsproces.

»  Projekt orden og ryddelighed
Der er behov for at tilvejebringe gode og velordnede fysiske rammer for
arbejdet herunder generel oprydning pa gange og kontorer, opsatning af
korrekt skiltning m.v.

v Tilpasning af Word-skabeloner/elektronisk lagring
Dette initiativ knytter sig til reglen om tidsfrist p& 30 dage for
elektronisk lagring af dokumenter. Denne frist medferer i dag megen
spild-aktivitet til opbygning af nye elektroniske dokumenter pa
baggrund af allerede eksisterende. Det skal sikres at skabelonerne
tilpasses, s& arbejdet med at etablere en tekstkrop pa baggrund af
eksisterende tekster lettes mest muligt. Endvidere skal der ske en
definitiv vurdering af mulighederne for at lagre f.eks. breve elektronisk
med henblik p& mulighed for genbrug.

* Konsulent kompetence-mapping
Kompetence-mapping kan sikre tilvejebringelse af et overblik over
konsulentteamets forskellige kompetenceomrader og erfaringer
(hurtigere og nemmere tilgang til den rette ekspertise i konsulentteamet).

»  FEtablering af bedste praksis for hurtig indhentning af forceldresamtykke
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v Struktur for “to do lister”
”Huske at....” stottevaerktgjer til planlaegning af sagsbehandlerens
hverdag, f.eks. treening i anvendelse af Outlook

v Fysisk layout/indretning
Ombhandler lokaledisponering med fokus pa om teamets forskellige
funktioner er placeret hensigtsmaessigt 1 kontormiljeerne i forhold til den
fremtidige organisering.

»  Opleering/praktikanter
Skal tilsikre, at nye sagsbehandlere og praktikanter kommer hurtigt ind i
processerne for at undga, at der gér unedig lang tid inden den nye
sagsbehandler eller praktikanten tilferer veerdi. Centrale spergsmal er:
= Huvilke undervisningsforleb skal tilrettelagges og med hvilket
indhold.
= Videnoverforsel af sagsbehandlingsteknikker, som skaber flow og
fremdrift i sagerne.

Folgende forbedringer er dreftet, men “parkeret”, primeert pga. usikker
relevans, eller fordi der allerede er ved at blive etableret lasninger i andet
regi:

» Tilbudsportal
Overblik over foranstaltningsmuligheder — portal er under udarbejdelse
og forventes idriftsat 01.01.2007

= Overdragelse til andet team
Arbejdsgruppe iveerksat i anden sammenhceng

= Kategorisering af nemme/svaere sager
Relevant men et indsatsomrade pa lengere sigt som naturlig opfolgning
pa implementering af malstyring og sagsstyring

= Rekruttering, fastholdelse og udvikling af medarbejdere
Handteres af anden projektgruppe
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Den videre proces

Der er nedsat 6 arbejdsgrupper, der fokuserer pa design- og
losningsudvikling inden for de hgjst prioriterede forbedringsaktiviteter.
Valcon og arbejdsgrupperne atholder 3 meder pr. arbejdsgruppe frem til
aflevering af lasningerne. Valcon vil kontakte tovholderne fra
arbejdsgrupperne for at fastlegge 3 mgder med Valcon sparring og
assistance.

Der er i projektgruppen aftalt folgende deadlines:

= Detaljeret losningsdesign- og udvikling i de 6 forbedringsaktiviteter er
klar 15.11.2006.

»  Udrulning og kommunikation (projektets fase 4 — se bilag 1 for
uddybning) finder sted fra den 15.11.2006 til den 22.11.2006.

= Implementering i perioden fra 22.11.2006 (projektets fase 5 — se bilag 1
for uddybning).
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Bilag 1 — Projektorganisering og processen til nu

Projektets organisering

Projektet er organiseret som beskrevet nedenfor:

Styregruppe: Roller/opgaver/bidrag:

= Knud Andersen (Brenshgj-Vanlese) =  Ansvarlige for projektet og at projektet nar
= Niels Dueholm (Brenshgj-Vanlese) de opstillede mél
= Steinar Eggen Kristensen (MR Bgrn) = Ansvarlige for at sikre at projektet har de
= Per Maahr (Valcon, operationelt nodvendige ressourcer

ansvarlig) = Ansvarlige for at projektet er pa rette spor
= Henrik Dall (Valcon, opgaveansvarlig) og hermed treffe de nedvendige
= Esben Bergmann Schjedt (MR Bern - beslutninger.

Sekretaer) = At sikre forankring af Lean som

ledelsesvaerktoj

= Esben Bergmann Schjedt (MR Bern) = Valcon er projektleder og driver projektet
= Per Maahr (Valcon, operationelt efter Valcon’s forlebsmodel

ansvarlig) = Ansvarlig for rapportering af projektstatus
= Henrik Dall (Valcon, opgaveansvarlig) til styregruppen. Herunder

ressourceforbrug, projektstatus samt
lebende justeringer til planen
= Ansvarlig for planlegning og eksekvering

af projektet
= Christina Guldberg (Bronshgj-Vanlese) = ®  Forbereder og gennemforer dataindsamling,
= Magrit Rogvi (Brenshgj-Vanlese) analyser og interview (Valcon)
= Wibeke Banke (Bronshej-Vanlase) =  Fremskaffer og validerer data
=  Lene Hoen (Organisation og personale) | ® Forbereder og faciliterer workshops
= Per Maahr (Valcon) (Valcon)
=  Thomas Kudsk Jensen (Valcon) = Abner dere og booke medarbejdere til
*  Esben Bergmann Schjedt (MR Bern) interview og workshops

= Statusoplag til styregruppe (Valcon)

= Sammenfatter/dokumenterer projektets
resultater og udarbejder endeligt
beslutningsoplaeg (Valcon)

= Identificere faldgruber

=  Fungerer som Lean forandringsagenter

Udbvidet projektgruppe

= Deltagere i workshops og interview fra = ®  Bidrager med input til dataindsamling,
de relevante medarbejdergrupper interview, analyser, lgsningsudvikling, m.v.
= Workshops: Forberedelse, deltagelse
=  Sikrer relevant kommunikation og
forankring i eget omrade
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Projektets faser og gennemforte aktiviteter

Projektet forlgber over 5 faser, hvoraf fase 1-2 er gennemfort og fase 3

afsluttes medio november:

Styregruppemade

Opstart

Lean vision og
analyse

Styregruppemeade

\4

Lean design og
dokumentation

Styregruppemeade

\4

Styregruppemede

\4

D N
¥ Lean mobilisering

v

@ Implementering og
opfelgning

» Praecisering af projektets
indhold og afgraensning.

« Praecisering af
malsaetninger og
opfelgningsmetoder for
projektet.

« Detailplanlagning

« Mobilisering af deltagere
og andre interessenter.

« %2 dags kick-off made
med overordnet Lean-
introduktion fpr ledere
og medarbejdere.

« Indledende identificering
af sagstyper.

« Indhentning af evt.
supplerende data.

« Kortlaegning af
veerdistremme.

« Situationsanalyse (spild,
ressourcer, tid m.v.)

« Fastlaeggelse af gnsket
“fremtidigt niveau” for
indsatsomraderne: Lean-
vision

« Prioritering af

« Design af lgsninger,
herunder
- Procestilpasning
- Standarder
- Synlighed
- Bemanding
- Roller og kompetencer

« Dokumentation af lgsninger
- Notat
- Formidlingsplan

« Udarbejdelse af plan for
implementering af
lgsningerne i BR-Husum
og Vanlgse.

» Mobilisering af
organisationen mhp.
implementering.

« Sikring af forankring af
planer, mal og midler hos
ledere og medarbejdere.

« Organisering af Kaizen
(lebende forbedringer).

» Lgsningerne ivaerksaettes i
overensstemmelse med
implementeringsplan.

« Lgbende opfalgning mhp.
evaluering og justering af
lgsninger.

« Projektnedlukning: Fra
projekt til drift.

« Planlaegning af forlgb for
implementering af lasninger
i @vrige bgrnefamilieteams.

« Enighed om overordnede
mal og midler

«» Detailprojektplan

« Lean-viden blandt bade
ledere og medarbejdere

« Situationsanalyse

« Analyse og dokumentation
af arbejdsgange

« Prioriterede
indsatsomrader

« Konkrete malsaetninger

« Lean vision

« Feerdige lesninger/nye
effektive arbejdsgange

« Indstilling til ledelsen i form
af sammenfattende notat
med anbefalinger og
beskrivelse af de nye
arbejdsgange.

« Implementeringsplan

« Forankring af mal og
midler

« Justerede lasninger

« 1 dags Lean-kursus for indsatsomrader.
styregruppen og
projektgruppe.
Output Output Output Output Output

« Ny lean arbejdsvaretagelse.

Dokumentation og etablering af forudsatninger for resultatopfelgning

Fase 1: Opstart

Styregruppemeade

Denne indledendes fases formal har vaeret at sikre en faelles forstaelse af de
overordnede malsetninger med projektet hos MR-kontoret, ledelse og med-
arbejdere i de to barnefamilieteam, herunder projektdeltagerne og Valcon.
Det er afgerende for projektets succes, at medarbejdere og ledere involveres
fra dag 1. Valcon har gjort tiltag til at sikre involveringen gennem
workshops, interview, magder og valideringsrunder, saledes at der gennem
projektets tre forste faser er opbygget en hgj grad af fellesskab om de
losninger, der er designet. Dette er en forudsatning for den senere forankring
af Lean principperne og projektets resultater i organisationen.
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Fra medio august — primo september er der gennemfort folgende aktiviteter:

= Etablering af projekt- og styregruppe

= l5-dags kick-off for begge bernefamilieteam - generel introduktion til
projektet og til Lean, forventninger til projektet, identifikation af forste
overordnede indsatsomrader

= Lean spil for 28 fremmedte medarbejdere fra Brenshegj-Husum (1-dags
varighed) — introduktion til Lean bade i teori og i praksis.

= Kort Lean introduktion for TA team i Vanlese

= Kort Lean introduktion og projektstatus for medarbejderne i Vanlese

Fase 2: Lean vision og analyse

Analysefasens formal har varet at kortlegge processerne og derigennem
identificere spild og uhensigtsmaessigheder. Dette har ledt over i design af
fremtidig sagsbehandlingsproces, hvor forudsatningerne for implementering
og idriftsaettelse af den fremtidige proces er beskrevet i et antal
forbedringsaktiviteter, som danner rammerne for lgsningsdesign.

Fra primo september — primo oktober er der gennemfort folgende aktiviteter:
» Interview/dataindsamling gennemfort
- Interview med fire udvalgte medarbejdere i Branshegj-Husum
- Interview med TA Team
- Interview med to udvalgte medarbejdere i Vanlase
= Afholdelse af 4 workshops med fokus pa optegning af nuvarende
processer, herunder spildanalyse og afdaekning af uhensigtsmaessigheder
= Processer er optegnet og valideret, inklusiv sagsbehandlingstider
= Lean diagnose (nu-situation) og vision/ambition er udarbejdet og valide-
ret
* Fremtidig sagsbehandlingsproces er optegnet pa workshop, inklusiv mél
for sagsbehandlingstider
= Forbedringsaktiviteter er identificeret og prioriteret

Fase 3: Lean design og dokumentation

Denne fase har til formal at designe losninger, der understetter de barende
principper og opstillede mél, herunder dokumentation af lesningsdesign for
arbejdsprocesserne samt gvrige Lean virkemidler.

Fra primo oktober — medio november skal der gennemfores folgende
aktiviteter:
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= 6 Lean forbedringsaktiviteter er besluttet, konkretiseret, bemandet og
designaktiviteter igangsat
= Lesningsudvikling er pdbegyndt

Fase 4: Lean mobilisering — endnu ikke gennemfort

Formélet med mobiliseringsfasen er at forberede organisationen pa imple-
menteringen. Dette sker dels gennem udarbejdelse af detailimplementerings-
plan og dels gennem sikring af forankring af lgsningerne.

Mobiliseringen vil finde sted fra medio november frem til udvalgsmede den
22.11.2006.

Fase 5: Implementering og opfolgning — endnu ikke gennemfort

Implementeringen vil ske gennem folgende aktiviteter:

* Implementering pabegyndes med udvikling og tilpasning af lgsninger
gennem involvering af hele teamet.

= Kaizen (lebende forbedring) ivaerksattes med lebende opfelgning pa
mal.

Implementeringsfasen afsluttes med udarbejdelse af fortsatte gennem-
forelsesplaner for begge team, herunder fastleggelse af opfelgningspunkter
til ledelsen.

Implementeringsfasen pabegyndes umiddelbart efter udvalgsmede den
22.11.2006.
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Bilag 2 — Centrale Lean begreber

Folgende Lean begreber er centrale for projektet og har samtidig veeret
styrende for Valcon’s valg af verktgjer i analysefasen:

*  Verdi kontra spild
= Synlighed

= Standarder

=  Flow

Veerdi kontra spild

Det kontinuerlige fokus pa vaerdiskabelse i arbejdsprocesserne er helt
centralt for Lean metoden. ”Vardi” er bade et subjektivt og situations-
bestemt begreb, men det vil i Lean tankegangen altid blive defineret ud fra
modtagerens/kundens behov. I mange offentlige sagssammenhange er
kundebegrebet ikke entydigt, og det er ofte nedvendigt at inddrage flere
interessenters behov pa “kundens plads” i verdianalysen.

Det modsatte af veerdi er spild, dvs. alt det, der traekker ressourcer uden at
tilfere noget veerdifuldt til produktet, sdsom bunker, dobbeltarbejde, fejl,
unedig tid pa at finde sager, anbringelsessteder, tid pa rykkere m.m. Proces-
serne skal optimeres, s& de i videst muligt omfang renses for spild for
derigennem at give mere tid til de enkelte vaerdiskabende aktiviteter.

Synlighed

Alle organisationer og deres medarbejdere har behov for at vide, hvor godt
eller skidt det gar med at leve op til de mal og evrige succeskriterier, der er
sat for arbejdet pa bade kort og langt sigt. Synlighed er et middel til at sikre,
at man er klar over pracis, hvordan det gar pa de omrader, der er relevante
for én selv og for teamet som helhed. Og at man er klar over, hvilke mal og
succeskriterier der skal styres efter.

For bernefamilieteamet vil det betyde fokus pé bade processynlighed og
resultatsynlighed.

Processynligheden etableres typisk ved en konkret visuel synliggarelse af de
sager, der er pa vej gennem systemet og de aktiviteter, der medgér til sager-
nes behandling. Visitering af indkomne sager, tildeling af sagsbehandler og
gvrige roller, udviklingen i behandling af de enkelte sager over tid samt
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overblik over det samlede sagsflow er alle eksempler pa milepale i sagernes
behandling, der typisk vil have gavn af sterre synlighed. Bernesager er
folsomme sager, hvor de involverede har krav pé hej grad af beskyttelse, og
synliggerelse af sagsgangene vil naturligvis skulle ske med respekt for dette
forhold.

Resultatsynligheden sikrer fokus pé de fastsatte mal gennem lobende
opfelgning pa resultater i forhold til mélsetninger for hele teamet. Ved tegn
pa afvigelser i forhold til mélene aftales og ivaerksattes tiltag til justering af
arbejdsprocesserne.

Standarder

En standard beskriver, hvordan en proces udferes korrekt. Standarden
definerer den til enhver tid bedste praksis for barnefamilieteamet ved
udferelsen af en arbejdsopgave. Derfor vil — og bar — en standard typisk
udvikle sig over tid, idet den foreldes i samme gjeblik, man finder ud af, at
der er en endnu bedre made at lose en opgave pa. Standarder, der lever op til
dette krav, vil medfere et ensartet hgjt niveau mellem medarbejderne, effek-
tive overdragelser fra den ene medarbejder til den anden og en generel
styrkelse af sagsbehandlingskompetencen i teamet gennem malrettet
anvendelse af indhestede erfaringer.

Standarder er séledes helt centrale for robusthed, repetérbarhed og ensartet-
hed 1 opgavevaretagelsen og vil vaere en afgerende del af slutproduktet for
dette projekt i bernefamilieteamet. Standarderne skal udarbejdes og introdu-
ceres pa en sddan made, at de bliver en naturlig del af medarbejdernes hver-
dag. Valcon anbefaler derfor, at de udarbejdes med udstrakt inddragelse af
de medarbejdere, der efterfolgende skal arbejde efter standarderne.

Det er vigtigt at understrege, at standarder aldrig ma blive en klods om
benene pa medarbejderne ved f.eks. at medfere bureaukrati og manglende
fleksibilitet. I sa fald ville en standard vere ensbetydende med spild og
saledes modarbejde selve essensen i Lean.

Flow

Et grundprincip for design af de nye arbejdsgange vil vare sikring af flow.
Flow beskriver det forhold, at en sag glider uhindret igennem systemet fra
start til slut i et tempo, der er bestemt af efterspergslen og uden, at sagen
opholdes unedigt undervejs, oplever returleb eller andre forsinkelser.
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Ved optimalt flow opstar der ikke bunker, fordi flaskehalse og andre
begraensninger er reduceret mest muligt.

Flow forudsetter, at der er indfert standarder, skabt synlighed i processerne
og tilvejebragt gode fysiske forhold for effektiv arbejdsvaretagelse. Selv om
flowet skal forberedes i designfasen, realiseres det forst, nar man i berne-
familieteamene har implementeret Lean tiltagene.
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Bilag 3 — Akutsager og tvangssager

Akutsager

Akutvagten (teammedarbejder)/fagvagten (sagsbehandler/psykolog) er dag-
ligt &ben fra 08.00-15.00 og modtager alle akutte henvendelser, hvilket er
mellem 0-3 om dagen (nye sager). Der foretages vurdering baseret pa hurtig
undersggelse af 10-20 min. varighed:

» Bekymringsgrad - barnet skal vaere i umiddelbar fare for sig selv eller
andre (vold, m./u. mor, overstéet/ikke-overstéet..)

= Opkald til den underrettende part

* Indhenter yderligere info

= Beslutning vedrerende akut handling (ja/nej)

= Ved "nej": Tilbage til ordinar visitation - maske

= Ved "ja": Ro sages etableret som forudsaetning for videre handling -
f.eks. adskillelse af parterne, krisecenter, akut plejefamilier, mader
(foranstaltning pabegyndes inden for 1-4 timer)

Den akutte sag er séledes kendetegnet ved, at der meget hurtigt etableres en
akut foranstaltning. Herefter gennemfores sagen i overensstemmelse med
flowet 1 hovedprocessens fase 2 og 3 — dog i et tempo, der er tilpasset sagens
akutte karakter.

Desuden anslas det, at der er 2-3 pludselige uforudsete heendelser pr. dag pr.
sagsbehandler (44-66 sager pr. dag). Ved behov for vurdering af akut
handling foretages denne af akut-/fagvagt ved sagsbehandlers fraveer.

Tvangssager

Der er tre typer tvangssager.

1. Almindelig tvangssag: Tilsagn til §38 men ikke tilslutning til foranstalt-
ning fra familiens side

2. Formandsbeslutning: Akutsager i tvangssager - ofte er det degnvagten,
der agerer. Overdrages til barnefamilieteam ved abningstid

3. §39: Akut tvangsundersogelse (lig med formandsbeslutning)
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Ad 1: Almindelig tvangssag

=  Kommer ind som en “normal” sag: Procedure til og med samtykke til
§38 er normalt, og hele §38-forlabet er ogsa normalt.

= §38 munder ud i anbringelse - denne gnsker familien ikke.

= Ved partsheringsmedet gor man det klart, at sagen skal bringes op pa
bernemedet (teammedet).

= Beslutning treeffes om at man skal gé videre.

= Der etableres kontakt til barne- og ungeudvalget (udvalgsmeder to
gange om ugen).

= Familie oplyses om dato og advokatmuligheder.

= Evt. advokat tilsendes akterne (gores typisk af administrationen).

= Skema skrives — sagsbehandler fredes, idet der generelt er respekt for
den ro og koncentreret tid (37 timer over 7-14 dage), aktiviteten forud-
saetter.

= Udvalget har et sekretariat, der leeser oplaegget igennem (formalia og
jura) — tager 2-3 dage.

= Sekretariat melder tilbage: OK.

= Det godkendte opleg sendes til advokat og familie.

= ] tilfelde af foraeldelse: Bornesamtale, udtalelser fra andre relevante
instanser kan forleenge sagsbehandlingstiden.

* Administrationen kopierer alle sagsakter, da udvalget skal have original-
dokumenter.

= Udvalget skal have papirerne 14 dage for madet.

= Papirer (visitationsskema, §38, handleplan + b&u-skema) fremsendes til
udvalget. Der er regler for, hvornar akterne/begivenheder er foraeldede -
man har travlt.

= Beslutning pa udvalgsmedet - bevilling eller falde.

= Tilbage til hovedsagsprocessens fase 4 - handleplanen er godkendt, og
man kontakter foranstaltningstilbud.

Ad 2: Formandsbeslutning

= Korer normalt i sagsprocessen, indtil sagsbehandler erkender, at dette er
akut

= Sagsbehandler kontakter BU-udvalgssekretariatet og drefter sag med
dem (telefonisk)

= Sekretariatet kontakter formanden, som afgiver en formandsbeslutning
(telefonisk)

— Valcon A/S

:ﬂ\ Afrapportering
[ 01.11.2006 36



» Der skrives redegerelse om situationen til formanden (frist p& 24 t).
Formanden vurderer, om der er belag for at fortsette tvangen (sagen kan
falde pga. ny udvikling)

= Barnet anbringes pé akut-institutionen (en for spadbern, én for bern og
unge) - 2 sagsbehandlere involveret + politi ved afhentning af barn

= Syv dage til mede i BU-udvalget

= Indstilling skrives

= §39 underspgelse med barnet anbragt og evt. parallel anbringelse af
foreeldre/foraelder eller overvaget samveer

Ad 3: §39 undersagelse

Samme procedure som n@vnt under Ad. 2: Formandsbeslutning.
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Bilag 4 — Lean diagnose (nu-situation) og vision/ambition

Indferelse af Lean principperne kan illustreres, som det at bygge et hus.
Lean huset indkapsler grundelementerne ved Lean samt, hvor man skal

begynde. Forste prioritet er at fa fundamentet pa plads — ”det handler om at

skabe et fundament, for man bygger ovenpa”.

9. Fokus pa kundeveerdi

6. Skab WMK
flow forbedringer
(Kaizen)

7. Forebyg
fejl

Skab et robust fundament og fjern stress

1. Forsta || - i i
kunderne og 2. Overtag 3. Skab 4. Stol 5. Tydeliggar
organiser styringen synlighed pa ansvaret

opgaverne standarder

Principperne i Lean huset udger kernen i den forlebsmodel, som Valcon

anvender i dette projekt. I sin helhed omfatter Lean principperne folgende

hovedelementer — i kronologisk reekkefolge:

1. Forsta kunderne og organiser opgaverne - Etablering af felles forsta-

else for kundens/brugerens behov og skabelse af en hensigtsmaessig

organisering omkring arbejdsopgaverne — herunder samling af arbejds-

opgaverne i opgavefamilier og procesmaessig/strukturel organisering af

opgavevaretagelsen omkring disse familier.
2. Overtag styringen - Styring af opgaver og ressourcer til sikring af

optimal kapacitetsudnyttelse, inkl. fastleggelse af negleindikatorer for

planlegning og styring.

3. Skab synlighed - Etablering af synlige og logiske processer der giver

overblik over sagens vandring igennem systemer, afdelinger og proces-

ser.
4. Stol pa standarder - Etablering af velfungerende standarder som

definerer, hvordan en opgave lases korrekt, og hvilken kvalitet der skal

kendetegne en sag, f.eks. ved overdragelse mellem forskellige sags-
behandlende led.
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5. Tydeliggere ansvaret - Fastleggelse af Lean roller og ansvar pé ledel-
ses- og medarbejderniveau.

6. Skab flow - Skabe flow i arbejdsgangene, dvs. sikre, at opgaverne glider
sa hurtigt som muligt gennem procesforlabet i en rytme, der skaber
balance mellem kundernes/brugernes efterspergsel og ressource-
anvendelsen i arbejdsgangene.

7. Forebyg fejl - Fejlforebyggelse er den disciplin, der skal sikre, at fejl
identificeres, forebygges og elimineres, og der skabes et miljg, hvor
medarbejdere kan drofte fejl med fokus pa lering og ikke pa at bebrejde
hinanden.

8. Lebende forbedringer, Kaizen - Det element i Lean konceptet der skal
sikre, at Lean ikke blot kommer til at skabe kortvarige forbedringer i
projektets levetid, men at der derimod etableres en rodfzstet forbed-
ringskultur, hvor alle tager medansvar for at drive forbedringerne videre
frem mod nye niveauer for opgavevaretagelse.

9. Fokus pa kundeveerdi - Stadig foregelse af den vaerdi organisationen
skaber for sine brugere, borgerne og kunder. Dette element i Lean kan
give anledning til at iveerksette grundleeggende nyudvikling, produkt-
udvikling m.v.

Lean handler grundleeggende om fokus pa at maksimere ’kundevardi” og
minimere spild. Med det formél at identificere spild i bernefamilieteamenes
hovedprocesser har Valcon i samarbejde med den udvidede projektgruppe
optegnet folgende sagsbehandlingsprocesser vha. en vardistremsanalyse:

Gennem verdistromsanalyserne er der identificeret en raekke spildelementer,
som giver en indikation af, hvor der skal sattes ind for at opna en Lean
sagsbehandling med kortere sagsbehandlingstid og mere robuste processer til
folge. Opmarksomheden henledes til, at de optegnede processer gelder, at
det omfatter hovedparten af sagerne, men at der altid vil vere "afvigere”.

Den folgende gennemgang af nu-situationen — diagnosen - og vision/
ambition bygger pa vaerdistroms- og spildanalysen og er

Nedenfor er angivet i overbliksform hovedkonklusioner fra diagnose og
vision. Disse er struktureret ud fra de fem elementer i ’Lean husets”
fundament, idet fundamentet er en forudsatning for at skabe flow og
forebygge fejl.
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Diagnose Vision/ambition

Opgaveorganisering

= Manglende systematisk opgavefordeling
og prioritering af opgaver i teamet.

Styring

= Manglende definition af arbejdsrammer/-
principper og succeskriterier for sags-
behandlere

= Manglende driftsstyring/ styring af
arbejdsmangde

Synlighed

= Manglende sagsoverblik og sagsstyring,
herunder manglende synlighed i sager/
sagsforleb og overblik over antal sager

= Manglende overblik over
okonomi/budget, foranstaltninger og
tidsfrister, herunder ikke-synlige TA-
ydelser

= Manglende data- og registre-
ringsdisciplin (flere IT-systemer og
manglende brugertraening)

Standarder

= Der findes ikke et beskrevet standard
sagsbehandlingsforleb i teamet med
tilherende tjeklister m.m. (bedste
praksis) => manglende ensartethed i
sagsbehandlingen, fejl, tilbagelob og
dobbeltarbejde

® Der mangler i teamet standarder for
samarbejde mellem interne og eksterne
parter

Roller/ansvar

= Der er ikke klart definerede roller og
ansvar for ledere og medarbejdergrupper

= Manglende synlig ledelse og coaching af
sagsbehandlere, team er selvkerende
(Br-Husum)

Opgaveorganisering

= Visitering af sager og fordeling af
opgaver gennem fag-koordinator (og
teamchef)

Styring

= Faglig kompetence i front (visitering
af fagkoordinator) og opkvalificering
af modtagelsen => bedre
kvalificering og héndtering af
henvendelser (akutte sager inklusive)

= Maldefinition og —opfelgning med
udgangspunkt i sags-forlabets
milepzle (sagsfrister), herunder
synlighed om mal-opfyldelse
(budget/ekonomi) og TA-ydelser

= Styring af sager og sags-inflow =>
bedre kapacitetsplanlegning

Synlighed

= Synlighed og fuldsteendighed i sager,
herunder dataregistrering i IT-
systemer

Standarder

= Definition af bedste praksis i teamet
for sagsbehandling og sagsansvar/-
ejerskab i procesflowet

= Etablering og anvendelse af
vejledninger i teamet, f.eks. §38
vejledning, handleplansvejledning
m.v.

= Datadisciplin og —registrering i
temaet som en integreret del af bedste
praksis i sagsbehandlings-processen

= Standarder for overlevering af
opgaver, f.eks. overdragelse fra
underspgelsesfase til foranstalt-
ningsfase

= Formulering af felles standarder for
orden og ryddelighed (fysiske
rammer)

Roller/ansvar

= Klart definerede og synlige roller og
ansvar inden for teamet savel
medarbejdere som ledelse

= Placering af administrative opgaver,
hvor det er mest hensigtsmaessigt ud
fra samlet kundeveerdi
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