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Kort om projektets baggrund

En del af et samlet initiativ der skal styrke
retssikkerheden og kvaliteten i sagsbehandlingen samt
tilliden mellem borger og myndighed pa
handicapomradet.

Heraf indgar udviklingen af en model for tillid,
samarbejde og inddragelse i sagsbehandlingen pa
voksenhandicapomradet: Borgeren i centrum.

Formalet er at styrke tilliden mellem borger og
forvaltning ved at videreudvikle gode mader at
inddrage borgerne pa og dermed understgtte det gode
og tillidsfulde samarbejde med borgeren |
sagsbehandlingen.




Malgruppe
* Ledere og sagsbehandlere i den kommunale myndighed
pa voksenhandicapomradet.

« Den overordnede malgruppe er voksne med fysiske
funktionsnedseettelser og/eller intellektuelle og kognitive
funktionsnedseettelser, som ansgger om eller modtager
ydelser efter serviceloven.

Baggrund for initiativet

« Kommunerne far mange klager over sagsbehandlingen
pa handicapomradet

+ Antallet af hjemvisninger og omggrelser hos
Ankestyrelsen er hgijt.

Social- og Boligstyrelsen
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Undersggelser viser, at inddragelsen og samarbejdet med
borgeren i sagsbehandlingen er mangelfuld, og at mange
borgere ikke har tillid til eller oplever, at de far den indsats,
de har behov for, for at fa et meningsfyldt og tilfredsstillende
liv.

Modellen skal

« styrke kvaliteten i sagsbehandlingen samt tilliden og
samarbejdet med borgerne pa savel strategisk niveau
som i den konkrete sagsbehandling.

« understgtte, at borgerne far den hjeelp, de har behov for
0g opleve, at indsatsen er meningsfuld.

Social- og Boligstyrelsen
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Vl d e n S r u n d I a Udviklingen af modellen tager afseet i eksisterende viden
g g om tillid, samarbejde og inddragelse, bl.a.

Aarhus Kommunes projekt ‘Taettere pa familien’
(bgrnehandicap)

J

» Social- og boligstyrelsens projekt ‘Sammen om familien

 Det Centrale handicaprads gap-analyse ‘Inddragelse og
tillid i ma@det mellem kommunerne og borgere med
handicap’

* Interview og workshop om modellens prototype (VIVE)

» Social- og boligstyrelsens principper for recovery-
orienteret rehabilitering

Social- og Boligstyrelsen
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Principper for recovery-orienteret rehabilitering

Social- og Boligstyrelsen

Tag udgangspunkt i
borgemes hab,
onsker og dremme

Hjzlp borgerne
sa tidligt som
muligt

Faglige principper

Fokusér pa
borgernes
ressourcer

Arbejd koordineret
med borgermes
samlede livssituation

Inddrag borgernes
netvasrk og de almene
faellesskaber

Falg op, sa
indsatsen altid er
den retie

Recovery-orienteret
rehabilitering

Med borgerne med
abenhed, tillid og
respekt

Brug viden og
metoder, der
virker
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Labende modeludvikling

2023 Kommuner — Substans — VIVE — Social- og Boligstyrelsen 2025

M Version 1 Version 2

Social- og Boligstyrelsen

Version 3 Version 4

Evalueringens fund: Analyse, formidling og dialog

4

Vurdering af
model




Model for tillid, samarbejde og inddragelse version 2
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Projektkommunerne og deres arbejde

Aarhus

Hedensted

Roskilde

Social- og Boligstyrelsen

« Malgruppe:
« Radgivere:
e Sager:

« Malgruppe:
- Radgivere:
e Sager:

« Malgruppe:
 Radgivere:
e Sager:

Voksne - autisme (882, 885 eller §107)
4 (+ TPU)
40-45

Voksne - 8 82 eller § 85
5
Omkring 61

Voksne - alle
Alle radgivere i voksenservice
Omkring 63
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KOMMUNIKATION

| modellen forstas kerneelementet
kommunikation som anvendelse af redskaber,
metoder og tilgange i den direkte dialog med

borgeren.
/ P
« CHIME . ‘¢
Y
. LOFT =7

« Signs of Safety (SOS)
« Brug af tavle/feelles papir

* Visuel kommunikation (Min plan)

Social- og Boligstyrelsen
Side 13



Anvendelse af tavie pa madet

- med borger
At arbelde » Giver feelles struktur og gennemsigtighed
-
visuelt

» Borgeren kan se sine egne ord brugt —
bekreeftelse pa forstaelse

» Treekker tempoet ud af mgdet — godt for borgere
med lang latenstid eller mgdedeltagere med stort
talepres

« Fokus pa det som fungerer og pa at finde
lgsninger

« Feelleshed pa aftaler - alle kan ga fra madet
med et billede af tavlen

Men

 Giver ekstra arbejde for radgiveren da aftaler
bagefter skal dokumenteres i fagsystem

» Kreever treening at blive god til.

Social- og Boligstyrelsen




Hab, gnsker
0og drgmme

- Radgiverne oplever, at BIC-tilgangen og ROR-
principperne nu er en naturlig del af
samtalemetoden

- Skrive ud til borger og forberede denne pa, hvad
radgiver gerne vil tale om til samtalen

- Radgiver har mere fokus pa ressourcer. Bade i
spargeteknik og tilgangen til borgerens
udfordringer. Kan give udfordringer i balancen
mellem ressourcer og behov for stgtte

- Anvende udfgrer til at forberede borger pa hab,
gnsker og dremme. Udfarer er med pa, at det er_
en del af samtalen og at det kan pavirke fokus pa
indsatsen.

"Det at sparge ind til borgernes hab, dramme og @nsker
bidrager til, at vi som kommune lytter til borgernes behov og
de er med til at forme stgtten. Det er med til at skabe en god
relation til borgerne, de fgler sig hart, vi fanger borgers indre
motivation og drivkraft og vi anerkender deres dramme. Det
er med til at skabe en god relation og borgerne er ikke
nervgse for at vi "fierner” stgtten”,

Social- og Boligstyrelsen
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KONTAKT

| modellen forstas kerneelementet kontakt som
borgers og radgivers aftaler omkring muligheder og
rammer for kontakt herunder blandt andet (men
ikke begreenset til) mgdeformer (walk and talk),
mgdesteder (ude — hjemme), tidspunkter pa
dagen, medier (sms, opkald, videoopkald),
preeferencer for hyppighed.

Projektkommunerne arbejder med:

» Hyppig og tilpasset kontakt
« Radgiver gar sig tilgeengelig (tlf. tid)

* Problematik omkring arbejdet med de meget
vrede borgere og dem der ikke gnsker teettere
kontakt med kommunen

» Arbejdsgang for kontakt.

Social- og Boligstyrelsen
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Tl I g %n g el | g h ed Radgiver er mere tilgaengelig i BIC.

« Der er med modellen tid til at arbejde
konfliktforebyggende, og der er tid til dialog og
grundigere information om vilkar og muligheder

« Radgiverne vurderer, at modellen dermed er
med til at forebygge borgerklager

« Den ggede tilgaengelighed gar sig ogsa
geeldende i forhold til udfarer.

Social- og Boligstyrelsen
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TI I g % n g el I g h ed « Samarbejde med udfgrer skaber bedre vilkar

for sammen at tilpasse og justere stgtten til
fO rtS at borgeren

 Fxved i en kortere periode at seette ind med
ekstra udfgrervejledning ved overgange eller
vigtige livsbegivenheder hos borgeren.

Social- og Boligstyrelsen
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* Det reducerede sagstal skaber mulighed for teettere
kontakt til borgerne og dermed for at leere borgerne

T%tt e r e bedre at kende end tidligere
k O n t akt t I I « Radgiverens rolle er blevet klarere for borgeren og
pargrende, da det i BIC er én person, som man mgder

og har en relation til. Ikke bare "en inde i kommunen, der

borgeren

* Den teettere kontakt skaber i hgjere grad en
helhedsorienteret indsats, hvor radgiverne bliver den
koordinerende sagsbehandler, der har mulighed for at
koordinere hjeelpen fra gvrige parter og at tage med
borgere til mader i fx jobcentret,
uddannelsesinstitutioner, i rehabiliteringsnaevnet,
psykiatrien mv.

» Den teettere kontakt med og omkring borgeren betyder,
at der lettere kan skrues bade op og ned for stagtten alt
efter borgerens aktuelle situation.

Social- og Boligstyrelsen
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Samarbejdet
med udfgrer

» Udfordring for borger og myndighed, hvis samarbejdet
med udfarer ikke fungerer/er afstemt

« RAadgiverne oplever at borgeren ser og meerker et
samarbejde mellem vejleder og radgiver om den
konkrete borger

* Oplevelse af, at myndighed og udfarer nu ‘taler samme
sprog’.

Social- og Boligstyrelsen
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SYSTEMATISK FEEDBACK

Radgiveren tilpasser Ilgbende sin praksis pa
baggrund af systematisk feedback fra
borgeren.

Eksempel pa feedback:
1. Synes du mgdet i dag har veeret ok?

2. Har vi faet talt nok om dine gnsker for
fremtiden (dramme), eller
2a - Har vi talt nok om det, som er vigtigt for
dig?

3. Erder noget du godt kunne teenke dig skulle
veere anderledes ved naeste mgde?

Social- og Boligstyrelsen
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Tilhhdsfulde relationer

Radgiverne oplever, at der kan skabes tillidsfulde relationer til
borgeren gennem den teettere kontakt og den recovery-
orienterede tilgang, der tager udgangspunkt i borgerens
perspektiv.

Radgiver oplever, at de i BIC har tid til at opbygge gode relationer til
borger og pargrende, for de borgere, der gnsker det, sa der kan
skabes en stgrre grad af samstemthed i stgtten.

Social- og Boligstyrelsen
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FORVENTNINGS-
A FST E M N I N G Borger og radgiver afstemmer forventninger.

« Oversigt over mgdeformer —
forventningsafstemning med borgerne

* Vigtigt ogsa at forventningsafstemme med
pargrende

 Oversigt over forskellige radgiverroller — hvad
er det ekstra radgiverne kan og skal?

Social- og Boligstyrelsen
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”Ting tager tid,
men det betaler
Sig at investere |
sine borgere”

Social- og Boligstyrelsen




Borgeren | et et e M
centrum og
samspillet med

VU I\/I * Ved at afholde hyppigere opfalgning, kommer vi teettere

* Hvis man anvender modellen, vil man komme bedre i
mal med VUM ift. sagsgangen

pa borgeren, derved ogsa bedre borgerinddragelse.

"Modellens made at arbejde pa, giver mere relevant
dokumentation i sagsbehandlingen, da der hele tiden
arbejdes med aktuelle emner/oplysninger. Det har dog ogsa
vist sig, at kommunernes systemer skal tilpasses, sa der
ikke kreeves flere sagsbehandlingsskridt, mere
dokumentation eller omfattende statusrapporteringer fra
udfarer hver gang, der er kontakt med borgeren”.

Social- og Boligstyrelsen
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. I I « Radgiverne oplever, at handleplanen er blevet et mere
Sa. I l S p I et I I l e dynamisk redskab i BIC. Modellen giver bedre vilkar for

at arbejde med SMART-mal, og hyppigere opfglgning pa

VUM, fortsat...

» Borger kan veere bekymrede for, om hjeelpen bliver
stoppet, hvis de ikke udvikler sig hurtigt nok — eller hvis
de nar deres mal. Andre oplever det som frisaettende og
en bedre mulighed for at realisere egne hab og dramme

* For nogle borgere giver det teettere og mere konkrete
arbejde med handleplanen en god struktur og en
klarere ramme at arbejde ind i.

Social- og Boligstyrelsen
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B O r g e r e n i + Kommunerne anser FFB og VUM er redskaber, mens
centrum og

BIC er tilgangen

* FFB og VUM er dog ikke en konkret del af BIC og op til

F F B den enkelte kommune.

Social- og Boligstyrelsen
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Spgrgsmal

Side 28



Ga ind pa sbst.dk og find
Borgeren i centrum

Camilla Schultz Dvinge
TIf. 61 96 56 47
Mail ctdv@sbst.dk

Hvis | vil hgre mere om
projektet

s

4 Social- og
Boligstyrelsen OMOS NYHEDER UDGIVELSER VISO  INDBERETNING JOB  KONTAKT

¥
H
»
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Bem v Unge « Voksne v Handicap og psykiatri v Bolig v Byggeri v Puljer og tilskud v

DU ER HER: FORSIDE | PROJEKTER OG INITIATIVER | HANDICAP | BORGEREN | CENTRUM

i Kontakt
Borgeren | centrum

Camilla Schultz Dvinge

Bamn v SAGSBEHANDLING RECOVERYORIENTERET REHABILITERING

Unge Y Fuldmzegtig

Voksne v Modelfor tillid, samarbejde og inddragelse | E: ctdv@sbstdk

Handicap . sagsbehandlingen pd myndighedsomradet for voksnemed T 16504
Ledesestsyn pa handicaporradet handicap skal styrke kvaliteten i sagsbehandlingen pa

Social- og Boligstyrelsen
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