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1 Indledning

| dette notat praesenteres erfaringerne med arbejdet med projekt Fremskudt sagsbehandling i Rudersdal

Kommune.
Erfaringsopsamlingen bygger pa fglgende data:

* Kvantitative opggrelser fra monitorering foretaget Igbende under hele afprgvningen

*  Fokusgruppeinterview med fremskudte sagsbehandlere og lokal projektleder oktober 2013

*  Fokusgruppeinterview med kommunale ledere oktober 2013

* To sagsgennemgange (1 med borger og fremskudt sagsbehandler og 1 med fremskudt sagsbe-
handler uden borger) oktober 2013

* Baselinerapport, der blev udarbejdet forud for afprgvningen (august 2012) af de metoder og ar-
bejdsgange, der var udviklet i kommunen. Baselinemalingen blev udarbejdet pa baggrund af et
fokusgruppeinterview med fremskudte sagsbehandlere og samarbejdsparter samt individuelle
interviews med kommunale ledere.

* Midtvejsjustering, der blev udarbejdet i marts 2013 pa baggrund af et fokusgruppeinterview
med fremskudte sagsbehandlere og samarbejdsparter samt to sagsgennemgange, hvor bade
borger og fremskudt sagsbehandler har givet deres perspektiv pa sagsforlgb, organisering, ar-
bejdsgange og redskaber.

| rapporten beskrives modellen for fremskudt sagsbehandling i Rudersdal Kommune, hvem der har mod-
taget fremskudt sagsbehandling, samt hvordan de fremskudte sagsbehandlere har arbejdet, og hvordan
de maerker sendringerne i deres hverdag. Dernast beskrives udbyttet for borgerne, og endelig praesen-
teres planerne for den videre implementering af metoderne i kommunen.

Monitoreringen af sagerne, som udggr en del af datamaterialet for dette evalueringsnotat, bygger pa
spgrgeskemaer udfyldt af de fremskudte sagsbehandlere for hver borger ved sagsstart (fase 1), ved
sagsafslutning (fase 2) og opfglgende 6 maneder efter sagsstarten (fase 3). Monitoreringen bestar sale-
des af de fremskudte sagsbehandleres vurderinger af de pagaeldende borgeres situation og eventuelle
udvikling, og ikke af borgernes egne vurderinger. Dette er naturligvis vigtigt at have in mente ved tolk-
ningen af resultaterne. Enkelte spgrgsmal i monitoreringen har veeret direkte rettet til borgerne, men i
Rudersdal Kommune har der vaeret sa fa borgere, der har besvaret de pagaldende spgrgsmal, at det
ikke har veeret meningsfuldt at inkludere besvarelserne i rapporten.

Et yderligere opmarksomhedspunkt i forhold til metoden er, at sagsgennemgangene med borgerne er
foregaet med tilstedeveaerelse af den fremskudte sagsbehandler, som har vaeret ansvarlig for borgerens
sag. Denne metode er valgt, fordi den fremskudte sagsbehandler har kunnet skabe overblik over sags-

gangen, og hvornar hvilke metoder er taget i anvendelse i forbindelse med borgerens sag.
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2 Hvad er fremskudt sagsbehandling i Rudersdal Kommune?

| Rudersdal Kommune har de fremskudte sagsbehandlere organisatorisk vaeret placeret pa tvaers af af-
delinger og enheder og har ledelsesmaessigt veeret forankret i disse enheder. Afdelingschefen for Rad-
givning og Bevilling har veeret projektleder for gruppen og har haft ansvar for at gennemfgre projektets
aktiviteter i samarbejde med projektgruppen. Derudover deltog projektsekreteeren som tovholder og
har herunder blandt andet haft ansvar for opfglgning.

Fordelingen af de fremskudte sagsbehandlere har vaeret fglgende:

* 4 (3isidste halvdel af perioden) fremskudte sagsbehandlere fra Radgivning og Bevilling, som er
forankret i Psykiatri og Handicap

¢ 1 fremskudt sagsbehandler fra Ydelsescenter, som var forankret i Beskaeftigelse og senere i Bor-
gerservice

* 2 fremskudte sagsbehandlere fra Jobcentret, som er forankret i Beskeeftigelse

Formalet med projektet har vaeret at tiloyde borgere med psykiske vanskeligheder en koordineret og
helhedsorienteret indsats, sa snart behovet for hjelp opdages. Den fremskudte sagsbehandling skulle
vaere opsggende og kunne gennemfgres, uanset hvor borgeren matte befinde sig. Indsatsen har haft
som sigte at forebygge et senere behov for mere omfattende stgtte.

Der er arbejdet med to malgrupper:

* Malgruppe 1
Borgere som pa grund af psykiske vanskeligheder har mistet kontakten til arbejdsmarkedet, og som
periodevis ikke er i stand til at opretholde kontakten med det sociale system.

* Malgruppe 2
Unge i alderen ca. 17-29 ar som pa grund af psykiske vanskeligheder har mistet kontakten til skole,
uddannelse eller arbejdsmarkedet.

Til nzermere indkredsning af malgruppen har Rudersdal Kommune udarbejdet et screeningsskema med
en raekke kriterier, som kan indikere, at borgeren har behov for at blive henvist til fremskudt sagsbe-
handling. Kriterierne falder i to kategorier:

* Kategoril:
- Borger opsgger ikke hjalp.
- Borger udebliver fra samtaler og aftaler med det offentlige stgttesystem.
- Borger svarer ikke pa telefon, breve, mails m.v.
e Kategori 2:
Borger har psykiske vanskeligheder, der giver sig udslag i:
- manglende kontakt til uddannelse, arbejde, offentlige myndigheder mv.,
- alvorlige gkonomiske problemer
- isolationsproblemer
- boligproblemer
- modtager ikke ngdvendige behandling- og stgttetilbud fx medicin
- misbrug
- kriminalitet
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Det er de fremskudte sagsbehandlere, der foretager den endelige vurdering af, om borger skal tilbydes

fremskudt sagsbehandling ud fra en individuel vurdering.

Pa baggrund af den Igbende monitorering og udtalelser fra borgere, ledelse og fremskudte sagsbehand-
lere kan vi konkludere, at metoden fremskudt sagsbehandling virker, og at den har fgrt til en forbedret
indsats for malgruppen, iseer gennem et styrket eksternt og internt samarbejde og en hurtigere indsats.

3 Hvem har modtaget fremskudt sagsbehandling?

| Rudersdal Kommune er der frem til september 2013 registreret 11 borgere, som har modtaget frem-
skudt sagsbehandling. Heraf er 6 (55 %) i alderen 18-25 ar, mens de resterende er &ldre. Den aldste er i
aldersgruppen 46-55 ar. Der er en nogenlunde ligelig kgnsfordeling med 6 kvinder og 5 mand. Disse tal
bygger pa registreringer fra fase 1 i monitoreringen. | anden og tredje fase er henholdsvis 10 og 8 borge-

re registreret.

Borgernes beskaeftigelsesstatus

Som det fremgar af nedenstaende diagrammer er stgrstedelen af borgerne arbejdsledige (pa kontant-
hjeelp eller dagpenge) i alle tre monitoreringsfaser. Det gor sig geeldende for 64 % (7) i fgrste fase, 60 %
(6) i anden fase og 63 % (5) i tredje fase. Derudover viser diagrammerne, at én borger er kommet i fuld-
tidsarbejde, at der i fase 2 var to uden forsgrgelse, hvilket kun ggr sig gaeldende for én borger i de naeste
faser, og endelig ogsa, at mens der i fase 1 var en borger under uddannelse, er der ingen borgere under

uddannelse i de to sidste faser.

Figur 1
Hvad er borgerens beskaeftigelsesstatus?
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Tilknytning til psykiatri

Kun to af de registrerede borgere havde ingen forudgaende kontakt med hverken social- eller behand-
lingspsykiatri. Af de 11 borgere havde to tidligere vaeret indlagt pa psykiatrisk sengeafsnit og fem havde
tidligere haft kontakt med den ambulante regionale behandlingspsykiatri. En enkelt havde modtaget
bostgtte, og fem svarede, at de havde haft anden kontakt til behandlings- eller social-psykiatri.

Feerre sager end forventet
Der har vaeret faerre fremskudte sager, end man pa forhand havde regnet med i kommunen.

Nar der ikke har veeret flere end 11 sager, er det ifglge medarbejdere og ledere fordi malgruppen for
fremskudt sagsbehandling ikke har vaeret sa stor som antaget forud for projektet. Det skyldes dels, at
man i kommunen i forvejen er hurtige til at gribe borgere med behov og dels et forbedret samarbejde
med interne og eksterne samarbejdspartnere. Samtidig har kommunens stgttekontaktpersoner oplevet
en tilgang pa ca. 20 %. Stgttekontaktpersonordningen opsporer saledes borgere, der dermed aldrig bli-
ver et emne for fremskudt sagsbehandling, men far hjaelp gennem det ordinaere system.

Rudersdal Kommune har som led i projektet iveerksat en ekstra indsats for at sikre, at kommunen op-
fanger alle borgere, som kunne taenkes at vaere i malgruppen for fremskudt sagsbehandling. Fx har man
screenet kommunen for borgere uden fast bopael samt eksisterende sager i kommunen, for at undersg-

ge, om der her kunne ydes en ekstra indsats.

Gennem projekt fremskudt sagsbehandling er der generelt kommet gget opmarksomhed pa at handle
hurtigere i forhold til malgruppen. Flere borgere, som var i malgruppen til fremskudt sagsbehandling,
forblev dog i den ordinzere sagsbehandling:

”l forhold til, at vi ikke har haft sG mange igennem, sd synes jeg, en af dem, vi tit er r@get ind i, det er, at
vi faktisk pa en eller anden mdde har kendt borgeren i forvejen, og s har vi taenkt: ‘'nd, men der er jo
allerede en sagsbehandler et andet sted’, og sa er de mdske ikke kommet ind i projektet, og der, tror jeg,
det er vigtigt at huske pd, at fordi der sa er blevet opmaerksomhed pd borgerne, er der blevet taget kon-
takt til sagsbehandleren, der er pd sagen i forvejen, sG der mdske er sket noget i den sag, som ikke var
sket ellers, men hvor borgerne ikke er blevet en del af fremskudt sagsbehandling. Hvor det faktisk nee-
sten alligevel har kunnet have en forebyggende effekt. SG der har indirekte vaeret nogle borgere tilknyt-
tet, som ikke er kommet ind i projektet”.

4 Hvordan har de fremskudte sagsbehandlere arbejdet, og hvad er der kom-
met ud af det?

| forbindelse med baselinemalingen forud for afprgvningen af metoden blev der fra medarbejder- og
ledelsesside givet udtryk for, at der var behov for et styrket internt (pa tveers af enheder) og eksternt
samarbejde for at kunne tilbyde borgerne en helhedsorienteret indsats. Evalueringen viser, at et helt
centralt udbytte af projektet er et styrket samarbejde med bade interne og eksterne samarbejdspartne-
re. Dette traeder tydeligt frem i bade fokusgruppeinterviews med ledere og medarbejdere.
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Det interne samarbejde

Det styrkede interne samarbejde kommer til udtryk ved, at der er kommet mere kommunikation pa
tveers af afdelinger og enheder. Man har som sagsbehandler "faet ansigter pa de andre” og er derfor
mere tilbgjelig til at opsgge kollegaer i andre afdelinger. Samarbejdet pa tvars har for den enkelte med-
arbejder givet gget indsigt i flere lovomrader og sagsgange. Den enkelte medarbejder har i hgjere grad
fungeret som en koordinerende sagsbehandler, der har sggt viden pa tvaers af afdelingerne for at kunne
sagsbehandle. Pa den made er der kommet stgrre forstaelse for hinandens arbejde, og for borgere har
det givet en mere smidig sagsbehandling. Derfor er behovet for kommunikation om enkeltsager pa
tveers af enheder blevet fremhaevet som en vigtig styrke. Bade medarbejdere og ledere peger pa organi-
seringen af de fremskudte sagsbehandlere pa tvaers af afdelinger som en vigtig faktor for, at tvaergaende
kommunikation og samarbejde er blevet styrket.

En af de konkrete aktiviteter, som fremhaves i forbindelse med det styrkede interne samarbejde, er de
faelles mgder for de fremskudte sagsbehandlere, afdelingschef for Radgivning og Bevilling samt projekt-
sekretaeren, som blev afholdt hver 14. dag (i starten ugentligt). Hver anden gang deltog endvidere stgt-
tekontaktperson og afdelingschef fra Beskaftigelse. Ved mg@derne blev nye og igangvaerende sager drgf-
tet, og der blev fulgt op pa aftaler. M@gderne blev opfattet som et vigtigt forum for sparring.

En vaesentlig pointe i forhold til det styrkede samarbejde, som fremskudt sagsbehandling har fgrt med
sig, er, at det ifplge ledere og medarbejdere har haft en afsmittende effekt i forvaltningen, saledes at
der er kommet et generelt forbedret samarbejde ogsa mellem de ordinaere sagsbehandlere:

”Vi har da ogsd snakket meget om, at det, at vi har fremskudt sagsbehandling, har haft en afsmittende
effekt til den ordinaere sagsbehandling. | de andre sager arbejder | mdske endnu mere pd tveaers nu, og
det, at vi har vaeret opsggende med samarbejdsmgder med eksterne samarbejdsparter, har ogsa gjort,
at de er kommet mere pd banen, og vi har vist, at vi gerne vil samarbejde, det er ikke kun fremskudt
sagsbehandling isoleret set som metode, men det er ogsd bredt ud til al anden sagsbehandling som en
stor sidegevinst”.

Ovenstaende pointe fra medarbejderinterviewet i oktober 2013 understgttes af fglgende citat fra leder-
interviewet i oktober 2013:

”(...) det, at vi har vaeret sammensat bredt, det ser jeg som en absolut styrke, og jeg kan se de sidegevin-
ster, det giver i helt almindelige sager (...) det er blevet meget nemmere for sagsbehandlerne hos mig at
gd ned til... altsd, man hjaelper hinanden pd en anden made, og det er noget af det, jeg i hvert fald rigtig
gerne vil viderefgre. Jeg synes, vi er blevet mindre fragmenterede, uden at vi var det, for der har vaeret
samarbejde, men det er bare blevet skeerpet”.

Det eksterne samarbejde

Der er blevet informeret bredt om fremskudt sagsbehandling til eksterne samarbejdspartnere i kommu-
nen. Bade ledere og medarbejdere peger pa, at det har fgrt til flere henvendelser vedrgrende borgere
med potentielt stgttebehov, bade til de fremskudte sagsbehandlere, men ogsa til stgttekontaktperson-
ordningen. Det forbedrede samarbejde med de praktiserende leeger fremhaeves blandt andet:

”En af mine sager startede med en henvendelse fra den praktiserende laege, og det er altsa usaedvanligt,
at den praktiserende laege far sparket noget i gang. Det er ikke hver dag, de ringer, fordi der er en bor-
ger, der har et eller andet behov, det synes jeg er ret sjeldent faktisk, men det var helt klart, fordi hun
havde hgrt om fremskudt sagsbehandling, at hun ringede”.
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Netop samarbejdet med de praktiserende laeger blev forud for afprgvningen fremhaevet som noget, der
var behov for at fa styrket. Ligeledes fremhaves samarbejdet med boligselskaberne, som nu er bevidste
om, hvor de skal henvende sig, hvis de mgder borgere, som de vurderer har behov for hjzlp og stgtte.

Endelig fremhaeves, at der er kommet et endnu bedre samarbejde med psykiatrien, som flere gange har
henvendt sig vedrgrende potentielle borgere for fremskudt sagsbehandling, men som ogsa har givet
udtryk for, at de ogsa forud for projektet fandt det nemt at komme i kontakt med forvaltningen.

| forbindelse med det eksterne samarbejde er det ydermere relevant at naevne, at de fremskudte sags-
behandlere oplever, at de er blevet mere opmarksomme pa at vende tilbage pa henvendelser udefra,
sa den person, der har henvendt sig ved, at der bliver taget hand om henvendelsen.

Hurtigere indsats

En tidlig indsats var en af de forandringer, der blev gnsket af projektet forud for afprgvningen. Ledere og
medarbejdere er enige om, at netop den hurtige reaktion og indsats er blevet skeerpet og er et af de
vigtigste fokusomrader i projektet, selv om kommunen allerede forud for projektet var hurtig til at rea-
gere pa henvendelser.

“(...) alt det, vi gar nu har styrket, at borgeren kommer hurtigere fra A til B, og nogle gange er tid en fak-
tor i de her sager, det er helt sikkert.”

Nedenstaende diagram viser, hvor lang tid der gik fra den fremskudte sagsbehandler blev bekendt med
borgeren til den fgrste kontakt. Diagrammet understgtter, at der har veeret fokus pa en hurtig indsats:
(der er indberettet forialt 5 borgere).

Figur 2
Hvor lang tid gik der fra FS’er blev bekendt med borger
til forste kontakt? - Fase 1
3
2 2
2
1
1
0

Indenfor samme dggn 2-3 dggn 4-5 dggn
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En aktivt ops@gende og udgdende indsats

Et af malene med fremskudt sagsbehandling har varet at arbejde opsggende og gennemfgre sagsbe-
handling, hvor borgeren matte befinde sig.

Den tidlige, aktivt opsggende indsats har ogsa veeret et fokusomrade i kommunen forud for projektet,
men der gives ved fokusgruppeinterviewene udtryk for, at der nu bliver arbejdet aktivt opsggende i
endnu hgjere grad end f@r projektet, og at den tidlige og ops@gende indsats er blevet forankret som en
selvfglgelig del af arbejdet i kommunen.

Borgeren i centrum

Projektforlgbet har betydet, at der er sat fokus pa malgrupperne for fremskudt sagsbehandling og de
behov, malgrupperne har. Visionen er, at malgrupperne for fremskudt sagsbehandling modtager hurtig
og fleksibel stgtte ud fra egne behov og forudsaetninger, der hvor de befinder sig. Sdledes har borgeren
veeret i centrum for indsatsen, og den konkrete opfyldelse af behovet har vaeret understgttet af redska-
ber og metoder som coaching ift. borgerens situation, koordination ift. professionelle samarbejdspart-
nere, rad og vejledning, IT-rygsaekken, mgder i borgerens hjem, bevilling af akutte ydelser og tidsfrister
for afholdelse af koordinerende mgder m.v.. Anvendelsen af disse redskaber og metoder i fremskudt
sagsbehandling gennemgas nedenfor.

Fglgende citat fra interviewet med medarbejdere i oktober 2013 omhandler denne forandring:

"Fremskudt sagsbehandler: Det her forlgb har borgeren i centrum. Det sgrger man for pa denne her ma-
de(...)

Interviewer: Hvordan taenker du, det konkret kommer til udtryk med borgeren i centrum?

Fremskudt sagsbehandler: Det er den mdde, vi har gjort det pd, at du fanger dem hurtigere, sgrger for at
de er med pd, altsa du sidder ikke bare og sagsbehandler hen over hovedet pd dem. Hele processen er
lagt an pd, at de har ejerskabet selv, (...) at man har borgeren med hele vejen og har samtaler med bor-
geren. Det er ikke bare noget, der foregdr digitalt”.

Den fremskudte sagsbehandlers rolle

De fremskudte sagsbehandlere har i monitoreringen angivet, hvad deres rolle har vaeret i de enkelte
sager. Heraf fremgar det, at de hovedsageligt har angivet deres egen rolle som koordinerende ift. pro-
fessionelle samarbejdspartnere og ligeledes har givet rad og vejledning og varet coachende ift. borge-
rens situation:
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Figur 3

Hvilken rolle har FS'er haft i forlgbet?
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5 Huvilke redskaber har vaeret anvendt mindre end forventet?

En raekke af de beskrevne metoder i den samlede forandringsteori for fremskudt sagsbehandling i Ru-
dersdal Kommune er kun afprgvet i mindre grad eller har vist sig ikke at vaere det, der var behov for. Det
drejer sig om fglgende:

IT-rygsekken

Idéen med IT-rygsaekken har vaeret, at den fremskudte sagsbehandler skulle medbringe baerbar compu-
ter med adgang til relevante programmer og dokumenter til mgder med borgeren uden for forvaltnin-
gen, sadan at man sammen med borgeren kunne udfylde relevante dokumenter i forbindelse med sags-
behandlingen. | praksis er IT-rygsaekken dog ikke blev anvendt, bortset fra at enkelte medarbejdere har
anvendt den til notatskrivning.

Der er blandt medarbejderne forskellige opfattelser af, hvorfor den ikke er blevet anvendt, og i den for-

bindelse naevnes:
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* Ny made at arbejde pa — “en adfaerd hos os selv, der skal &ndres”

* Borgerne erikrise, og det kan skabe afstand at anvende IT i mgdet med borger

* Tekniske problemer, eksempelvis har man ikke kunnet underskrive dokumenter pa skaeermen
* Endel borgere har gnsket at mgdes hos forvaltningen

¢ |kke relevant i kontaktskabelsesfasen

Fra ledelsesside gives der udtryk for, at selvom det ikke altid har vist sig relevant at have IT-rygseekken
med ud til borgeren, er det relevant, at man har mulighed for at have den med. Ligeledes oplyses, at alle
medarbejdere i Psykiatri og Handicap, ikke kun de fremskudte sagsbehandlere, nu skal udstyres med en
barbar computer, sa der kan benyttes fleksible IT-lgsninger i de konkrete mgder med borgerne, hvis det
skgnnes hensigtsmaessigt. Det kan fx vaere ved mgder i borgerens hjem, opfglgningsmgder eller ved
megder, hvor der er behov for adgang til Internettet med henblik pa at guide borgeren til relevante par-
ter.

Mgder i borgerens hjem

Alle borgere har haft mulighed for, at sagsbehandlingen kunne forega pa deres "banehalvdel”, men de
fleste har gnsket at sagsbehandlingen foregik i forvaltningen. Dette blev allerede drgftet ved et fokus-
gruppeinterview med medarbejderne i forbindelse med midtvejsjusteringen, hvor det blev navnt, at det
tager tid at opbygge en relation til borgeren, som er staerk nok til, at den professionelle bliver inviteret
indenfor. Alligevel opfattes det som relevant at holde mgder hjemme hos borgeren eller andre steder,
hvis borgeren gnsker det, og det kan ggre det lettere for borgeren at modtage hjalp.

Bevilling af akutte ydelser

De fremskudte sagsbehandlere har alle haft mulighed for at bevilge akutte ydelser til borgerne. Der har i
projektperioden dog ikke vist sig behov for dette redskab. Det fremgik ogsa af diagrammerne i afsnittet
om de fremskudte sagsbehandleres rolle i sagerne, hvor koordinering, rad og vejledning samt coaching
var de primare metoder, de fremskudte sagsbehandlere angav at have benyttet i udfyldelsen af rollen.

Tidsfrist for afholdelse af koordinerende mgde

| malsaetningerne for projektet er det beskrevet, at der skal afholdes et koordinerende mgde med inter-
ne samarbejdsparter inden for fem arbejdsdage. Medarbejderne giver i den afsluttende evaluering ud-
tryk for, at der ikke altid har vaeret behov for koordinerende mgde, men snarere for kontaktformer sa-
som fx mail, hvorfor en tidsfrist pa fem dage for et koordinerende mgde som malekriterium ikke er me-
ningsfuld i en del af sagerne. Dette blev ligeledes drgftet ved et fokusgruppeinterview med medarbej-
derne i forbindelse med midtvejsjusteringen, hvor det fremgik, at borgerne ikke har vaeret interesseret i
afholdelse af disse mg@der. Det kan maske skyldes, at der ikke er opbygget en tilstraekkelig tillidsfuld kon-
takt til borgeren sa tidligt i forlgbet. Samtidig opleves det dog positivt, at der har vaeret fokus pa hurtig-
hed i sagsbehandlingen, og i den forbindelse fremhaeves tidsfristen pa to dage for at tage kontakt til
borgeren som en relevant tidsfrist.
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Screening og visitationsproces

Der er i projektet udarbejdet et screeningsskema, som skal stgtte vurderingen af, hvorvidt en borger
tilhgrer malgruppen eller ej. Skemaet har varet med til at give et tydeligt billede af hvilke borgere, der
kan fa fremskudt sagsbehandling i forhold til snitfladen til ordinaer sagsbehandling. Proceduren har vae-
ret, at screeningsskemaet skulle afkrydses og vedlaegges hver enkelt sag. Vurderingen fra de fremskudte
sagsbehandlere er, at skemaet har vaeret godt at have i starten, og til stadighed er et godt redskab til
eventuelle nye medarbejdere, men at det ikke laengere er et redskab, de selv anvender aktivt, nu hvor
de kender screeningskriterierne og definitionen af malgruppen udenad. Skemaet vurderes at vare saer-
ligt relevant for eksterne samarbejdspartnere, som ikke er ligesa bekendte med screeningskriterierne,
og som skal have viden om, hvornar det er relevant at henvende sig til fremskudt sagsbehandling.
Screeningsskemaet er relevant, men ikke et redskab, som der ngdvendigvis er behov for at tage frem i
enkeltsager.

Madlsaetninger ved indledende mgde med borger

Af redskabet "Gode rad til fgrste mgde med borger” fremgar, hvad der anbefales at fokusere pa under
forste mgde med borgeren, herunder at formulere kort- og langsigtede mal i samarbejde med borgeren.
Ved midtvejsjusteringen blev der dog givet udtryk for, at der i forhold til det indledende mgde med bor-
geren fokuseres mindre pa opstilling af borgerformulerede mal for den fremskudte sagsbehandling end
beskrevet i metoden. | stedet fokuseres der mere pa at etablere en god kontakt.

6 Hvad far borgerne ud af det?

Borgernes perspektiv - sagsgennemgange

| forbindelse med den afsluttende evaluering i oktober maned 2013 er der foretaget to sagsgennemgan-
ge med fremskudte sagsbehandlere, hvoraf den ene ogsa var med tilstedevaerelse af den pagaldende
borger. Ligeledes er der i forbindelse med midtvejsjusteringen i foraret 2013 foretaget to sagsgennem-
gange med borger og fremskudt sagsbehandler. | dette afsnit tages udgangspunkt i de tre sagsgennem-
gange, hvor borgeren har vaeret med.

| det begraensede materiale, som saledes ligger til grund for inddragelse af borgerens perspektiv, gives
der udtryk for en god oplevelse af mgdet med forvaltningen og den fremskudte sagsbehandler. | begge
tilfaelde blev der saledes etableret hurtig kontakt efter henvendelse, og i begge tilfeelde mundede kon-
takten ud i, at der blev etableret stgtte. | det ene tilfaelde fik borgeren hurtigt stgtte til at fa etableret
kontakt til studievejleder og Ydelsescenter. | det andet tilfaelde tog borgeren selv kontakt til Rusmiddel-
Radgivning efter at vaere blevet opfordret til det af den fremskudte sagsbehandler’. Efter nogle maneder
blev der ogsa etableret bostgtte. Borgeren giver udtryk for, at der gik lidt lang tid fra samtalen med den
fremskudte sagsbehandler, til bostgtten blev etableret.

Den pagaldende borger fortaller, at han forud for sit mgde med den fremskudte sagsbehandler var
nervgs for sit mgde med forvaltningen:

! Via telefonisk samtale mellem borgeren og RusmiddelR&dgivning blev det dog besluttet, at yderligere kontakt ikke var ngdvendig,
men borgerne giver udtryk for at ville kontakte RusmiddelRadgivning igen, hvis behovet skulle opsta.
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”Jeg var ogsa lidt nervgs, vil jeg gerne indréamme, for man har jo hgrt meget om, at folk bare gér og nas-
ser den af derhjemme, men jeg vil jo rigtig gerne ud pa arbejdsmarkedet hurtigst muligt, s@ jeg var ogsa
lidt nervgs for, om de ville sende mig ud pd arbejdsmarkedet lige med det samme”.

| forleengelse af dette fortzeller han dog, at han blev positivt overrasket over mgdet og ikke har fglt sig
presset af forvaltningen.

”Det er en oplevelse. Det har ikke vaeret s slemt, som jeg havde frygtet. Kommunen er jo bare interesse-
ret i, at jeg far det bedre, og det er ogsG min oplevelse, for ellers tror jeg ikke, de ville have bevilget bo-
stgtte. Sa det har virkelig vaeret en positiv oplevelse indtil videre” .

Borgeren fortaeller, at han er glad for den bevilgede bostgtte. | den forbindelse fremhaever han, at det er
betydningsfuldt, at bostgtten vil fglge med ham til et planlagt mgde i psykiatrien, og at han kan tale med
bostgtten om sine problemer, som kan vaere sveere at tale med andre om.

Ved den anden sagsgennemgang giver borgeren udtryk for at ville kontakte den fremskudte sagsbe-
handler igen, hvis behovet skulle opsta, og den fremskudte sagsbehandler refererer, at borgerne har
vaeret meget positiv over for, at den fremskudte sagsbehandler kom til borgers pargrendes hjem, og at
mgdet kunne forega der.

Borgernes stgttebehov f@r og efter fremskudt sagsbehandling

Som det fremgar af nedenstaende diagrammer fra hhv. fase 1 og fase 2 i monitoreringen sker der en
udvikling i borgerens stgttebehov, som det opleves af den fremskudte sagsbehandler. Hvor der i fase 1
var 9 % (1) af borgerne, som blev vurderet ikke at have noget behov for stgtte til at klare sig eget hjem,
er der i fase 3 38 % (=3), der vurderes ikke at have stpttebehov. Hvor der i fase 1 var 9 % (=1), der blev
vurderet afhaengig af stgtte, var der i fase 3 ingen, der blev vurderet til at vaere afhangig af stgtte.

Figur 4
| hvilket omfang vurderer du, at borgeren pa
nuvarende tidspunkt har behov for stgtte til
at klare sig i eget hjem?

50% i

40% >4 3 ;

30% 2 5

20% I 51 1 l I 1

10%

o B 1 M Bl ° 0
Intet Brug for let  Brug for nogen Brug for meget Afhaengig af Ved ikke

stgttebehov stptte stptte stptte stptte

B Fase 1: N=11 M Fase 2: N=10 Fase 3: N=8

En lignende udvikling fremgar af nedenstaende diagrammer over den fremskudte sagsbehandlers vurde-
ring af borgerens behov for stgtte til at klare egen gkonomi. Hvor der i fase 1 var 18 % svarende til 2
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borgere, der blev vurderet at veere afhaengige af stgtte til at klare egen gkonomi, er der i fase 3 ingen,
der vurderes at veere afhaengige af stgtte. | fase 1 var der 9 % svarende til 1 borger, som vurderedes ikke
at have stgttebehov. | fase 3 er der ligeledes 1 borger, der bliver vurderet til ikke at have stgttebehov,
men grundet det lavere N drejer det sig her om 13 %. Samlet set er der dog en stgrre andel, der vurde-
res at have behov for stgtte i stgrre eller mindre grad til at klare egen gkonomi i fase 3 sammenlignet
med fase 1. Det kan hange sammen med, at der i fase 1 var en betydelig andel pa 27 % (3 borgere),
hvor den fremskudte sagsbehandler ikke vidste, om borgeren havde behov stgtte.

Figur 5
| hvilket omfang vurderer du, at borgeren pa
nuvarende tidspunkt har behov for stgtte til
at klare egen gkonomi?
50%
4 3
40% 3
30% 2 3 2 3
. I 2 2 2
10% f
0 0 . 0 0 0
0%
Intet Brug for let  Brug for nogen Brug for meget Afhaengig af Ved ikke
stpttebehov stgtte stptte stptte stotte

B Fase 1: N=11 M Fase 2: N=10 Fase 3: N=8

Borgerens trivsel
De fremskudte sagsbehandleres vurderinger tyder pa en betydelig @ndring i borgernes trivselsniveau.’

Diagrammet nedenfor viser registreringen i fase 3, og her fremgar det, at de fremskudte sagsbehandlere
har vurderet, at borgerens trivsel har @&ndret sig enten positivt eller meget positivt for 51 % (13 % +
38 %) af borgernes vedkommende.

2 Der har ikke veeret tilstreekkeligt med borgerbesvarelser omkring egen trivsel til, at de meningsfuldt kan praesenteres samlet.
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Figur 6

| hvilket omfang vurderer du, at borgerens
generelle trivsel har a&ndret sig positivt eller
negativt siden opstart af FS-forlgb?

60%
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40%

30%

20%

10%

0%

Meget positivt Positivt Uaendret Negativt Meget negativt Ved ikke

B Fase 2: N=10 M Fase 3: N=8

Indfrielse af personlige mal

Ligeledes vurderer de fremskudte sagsbehandlere for halvdelen af borgernes vedkommende (5 borge-
re), at de i fase 3 er kommet tzettere pa indfrielse af personlige mal siden opstarten af det fremskudte
sagsbehandlingsforlgb.

Figur 7
| hvilket omfang vurderer du, at borgeren er
kommet teettere pa eller laengere fra indfrielse af
personlige mal siden opstart af FS-forlgb?
80,0% 7
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0% 2 2
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10,0% 0 0 0 0 0 0
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pa fra

B Fase 2: N=10 M Fase 3: N=8
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7 Implementering

Farste del af afsnittet om implementering omhandler, hvilken betydning den konkrete organisering og
fremgangsmade har haft for implementeringen af projektet i Rudersdal Kommune, mens anden del om-
handler kommunens planer for den videre implementering af metoderne efter projektets afslutning.

Organiseringen af fremskudt sagsbehandling i kommunen

Indledningsvis blev det beskrevet, hvordan de fremskudte sagsbehandlere har vaeret ledelsesmaessigt
forankret i basisorganisationen pa tveaers af afdelinger og enheder. Bade medarbejdere og ledere giver
entydigt udtryk for, at den tvaergdende organisering har veeret en fordel for implementeringen af meto-
den Fremskudt sagsbehandling. Den tveerorganisatoriske organisering har betydet, at de fremskudte
sagsbehandlere har haft let adgang til faglig sparring og radgivning, hvilket, som tidligere beskrevet, har
vaeret benyttet i stor udstraekning, ikke kun i de fremskudte sager, men ogsa i de ordinaere sager. Der
gives udtryk for, at projektet og dets organisering “(...) har styrket sammenhaengskraften vores afdelin-
ger imellem til gleede for borgerne” (...). Og som tidligere beskrevet bliver der givet udtryk for, at de fael-
les mgder, der er blevet holdt mellem de fremskudte sagsbehandlere, afdelingschef for Radgivning og
Bevilling, projektsekretaeren, stgttekontaktperson og afdelingschef for Beskaeftigelse, har vaeret et vig-
tigt forum for sparring pa tvaers.

Kommunikationsstrategi

Der er fgr projektets kickoffseminar udarbejdet en kommunikationsstrategi for fremskudt sagsbehand-
ling i Rudersdal Kommune. Strategien har indeholdt en raekke aktiviteter, herunder Igbende information
om projektet til de fremskudte sagsbehandleres respektive afdelinger, informationsmateriale til ekster-
ne samarbejdspartnere samt en lang raekke ansigt til ansigt mgder med eksterne samarbejdspartnere.

Kommunikationsstrategien ma betegnes som en succes og et vigtigt led i implementeringen, da netop
det gode samarbejde, som der er kommet bade internt og eksternt i forvaltningen, fremhaves gentagne
gange i interviewene som en af de mest centrale effekter af projektet. Det forbedrede eksterne samar-
bejde har resulteret i flere udefrakommende henvendelser om borgere med potentielt behov for hjzlp
og stgtte

Ledelsesfokus og prioritering

Medarbejderne har haft et stort engagement i forhold til projektet, der beskrives som en prestigeopga-
ve i kommunen. Ledelsen har prioriteret projektet, samtidig med at der fra medarbejderside gives ud-
tryk for, at der med fordel kunne have vaeret en endnu stgrre prioritering af projektet i Beskaeftigelse.
Betragtningen uddybes med, at prioriteringen af projektet har haft svaerere kar i Beskaeftigelse, dels
fordi der har manglet medarbejdere i afdelingen, hvilket har givet markant arbejdspres, og dels fordi der
undervejs i projektet er faldet to fremskudte sagsbehandlere fra i Beskaeftigelse, hvilket har betydet, at
projektet ikke har vaeret lige sa staerkt repraesenteret i afdelingen. Dog pointeres, at dette arbejdspres
ikke har haft indflydelse pa den indsats, som borgerne er blevet tilbudt i projektet, men at man pa sags-
behandlerniveau har haft en stor administrativ byrde.

' |BDO



12-12-14

FREMskudt
SAGsbehandling

Lang udviklingsperiode

Et yderligere kritikpunkt har vaeret, at udviklingen af forandringsteorien tog lang tid. Hertil kan anfgres,
at fordelen ved en lang udviklingsperiode er rig mulighed for at fa skabt ejerskab over projektet. Fra
ledelsesside gives dog udtryk for, at den lange udviklingsperiode har kraevet, at der blev arbejdet pa ”at
holde gryden i gang”, og at udviklingsperioden med fordel kunne have varet intensiveret.

Kompetenceudvikling

Et sidste kritikpunkt i forhold til implementering af projektet er, at kompetenceudviklingsforlgbet dels
foregik i Vejle, hvilket betgd at deltagerne kom sent hjem fredag efter afslutning, dels, og ikke mindst, at
kompetenceudviklingsforlgbet |3 for sent i processen. | stedet skulle det have ligget forud for afprgvnin-
gen, sa medarbejderne havde haft de nyerhvervede kompetencer under hele afprgvningsperioden.

Implementering af metoden efter projektets afslutning

Samlet set er der stor tilfredshed med de resultater, som projektet har fgrt med sig i kommunen. Iszer i
form af den hurtigere indsats og det forbedrede interne og eksterne samarbejde, som har haft en af-
smittende effekt pa den ordinaere sagsbehandling i forvaltningen. | fokusgruppeinterviewet med lederne
i oktober 2013 er kommunens planer for den videre implementering af metoden efter projektets afslut-
ning blevet drgftet.

Udover at man, som tidligere navnt, har besluttet at alle sagsbehandlere skal anvende baerbar compu-
ter, oplyses det, at man vil fortsaette med at holde informationsmgder for at sikre omverdenens kend-
skab til kommunens arbejde, og hvor man kan henvende sig ved bekymringer for en borger.

Derudover er det blevet besluttet at oprette et opgangsfellesskab i boligomradet Egehegnet med bo-
stgtte tre gange ugentligt og en sagsbehandler med traeffetid for vicevaerter og borgere én gang maned-
ligt.

Der er gnske om at fortsaette med at holde faelles mgder mellem medarbejdere med borgerkontakt pa
tveers af omraderne, mgder inkluderer ogsa deltagelse fra £ldreomradet. Mgderne, som skal have lan-
gere intervaller end de nuvaerende falles mgder mellem de fremskudte sagsbehandlere, skal sikre, at
man opretholder det interne kendskab til hinanden.

Endelig gives der udtryk for, at projektet har givet anledning til at reflektere over, hvad man kan ggre
for, at folk efter at den iveerksatte hjaelp og stgtte er afsluttet, ikke igen far det sa darligt, at de bliver et
emne for fremskudt sagsbehandling. Lgsningen kan fx veere et efterveern i form af, at borgeren bliver
opspgt telefonisk eller pa bopaelen af en medarbejder, dvs. en systematiseret uforpligtende opfglgning.

8 Er der gkonomiske potentialer i fremskudt sagsbehandling?

Opggrelse af faktiske omkostninger og gevinster:

De fremskudte sagsbehandlere i Rudersdal Kommune har opgjort omfanget af arsvaerk, der er direkte
inddraget i den fremskudte sagsbehandling, samt sk@nnet eventuelle bortfaldne arsvaerk ved bortfald af
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alternative tiltag (eksempelvis lettere sagsgange i Jobcentret). Der er ikke i Rudersdal vurderet at vaere
bortfald af omkostninger andre steder.

Det er vigtigt at bemaerke, at nedenstaende beregning udelukkende vedrgrer Rudersdal Kommunes
omkostninger til Ign i forbindelse med fremskudt sagsbehandling. Beregningen af nettoomkostninger er
foretaget ud fra en vurdering af, at der til selve den fremskudte sagsbehandling (idet der ses bort fra tid
anvendt til projektaktiviteter og metodeudvikling) i alt er anvendt 18.560 minutter svarende til et ars-
veerk pa 0,20 stilling. Pa baggrund heraf kan de arlige omkostninger ved fremskudt sagsbehandling pa
det valgte niveau og med den omfattede malgruppe i Rudersdal Kommune opgg@res som

Nettoomk ostninger,; = (0,204arsveark a lontrin 46 + 5% OH)
=(0,20-(544.956 + 5%O0OH))
=114.440,76 kr

Herefter er der opgjort en gennemsnitspris pr. sag behandlet i den fremskudte sagsbehandling. Det skal
bemaerkes, at der ogsa i denne opggrelse udelukkende medregnes selve arbejdet med den enkelte per-
sonsag, mens projektopgaver og deltagelse i metodeudvikling, projektprocesser etc. ikke medtaelles.
Gennemsnitsprisen pr. sag udggr:

114.440,76kr
11 sager

Gennemsnitspris pr.sag = =10.404kr

Figuren nedenfor viser den samlede udgift pa ydelser og stgtte til fem udvalgte borgere, der er reprae-
sentative for de borgere, der har modtaget fremskudt sagsbehandling i Rudersdal Kommune. Der er
gennemfgrt beregninger i forhold til et forventet forlgb med fremskudt sagsbehandling og et kontrafak-
tisk forlgb uden fremskudt sagsbehandling. Begge forlgb er trearige. Udgiften deekker over sagsbehand-
lingstimer i den fremskudte sagsbehandling, forskellige former for offentlig forsgrgelse, diverse hjem-
mehjaelps- og bostgtteordninger, aktiveringsforlgb, behandling i psykiatrien mv. Dette uddybes i de ved-

lagte bilag.
Figur 8
Samlede udgifter til fem udvalgte
borgerforlgb - med og uden fremskudt
sagsbehandling
2.500.000,00
2.000.000,00
1.500.000,00
1.000.000,00
500.000,00

0,00
BORGER 1 BORGER 2 BORGER 3 BORGER 4 BORGER 5

Forventet forlgb Kontrafaktisk forlgb
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Samlet set viser opggrelserne — med de usikkerheder, der er redegjort for i hovedrapporten - at der
samlet set er en vaesentlig gkonomisk gevinst pa 3-arssigt ved at gennemfgre fremskudt sagsbehandling
pa tvaers af kommune, stat og region. Det er sagsbehandlernes vurderinger, at der uden en indsats fra
de fremskudte sagsbehandlere, samlet ville have veeret behov for en st@rre offentlig indsats i forhold til
borgerne. Dette varierer dog betydeligt over sagerne. | én af sagerne er der ingen gevinst i det frem-
skudte forlgb, idet borgeren formodentlig ikke ville have modtaget bostgtte, hvis ikke en fremskudt
sagsbehandler havde gjort opmarksom pa denne mulighed. De menneskelige gevinster i denne sag
synes dog meget betydelige.

Figuren nedenfor viser den samlede udgift til de fem udvalgte borgerforlgb fordelt pa kommune, region,
stat og gvrige aktgrer. | de fem forlgb, der er beregnet p3, vil der vaere en samlet gevinst pa 27 %, i for-
hold til den udgift, der ville have veeret til forlgb uden fremskudt sagsbehandling. Besparelserne hentes
primaert kommunalt (ca. 40 % mindre udgift i forlgbene med fremskudt sagsbehandling) og sekundaert
regionalt (18 % besparelse), mens der ikke er vaesentlige aendringer pa det statslige omrade (mindre
udgiftsggning).

Figur 9

Fordeling af udgifter i fem udvagte
borgerforigb
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2.000.000
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1.000.000
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0

Forventede forlgb Kontrafaktiske forlgb

Samlet kan vi konkludere, at indsatsen i Rudersdal Kommune er gkonomisk rentabel pa tveers af kom-

mune, stat og region. Dog skal dette ses i lyset af de betydelige usikkerheder, der knytter sig til de gen-
nemfgrte beregninger. Man skal samtidig huske, at de indirekte gevinster ved fremskudt sagsbehand-

ling, og de eventuelle ggede skatteindtaegter, ikke er taget med i beregningerne. Dermed er beregnin-
gerne foretaget med et relativt konservativt skgn omkring mulige gevinster.
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9 Bilag: Beregninger pa fem borgerforigb

Indhold

1 Borger
2 Borger
3 Borger
4 Borger
5 Borger
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