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Opfelgning péa evalueringen af VISO

Evalueringen af VISO viste, at der gennemgaende var stor tilfredshed med VI-
SOs ydelser, og at der ikke var beleeg for at gennemfgre grundleeggende &n-
dringer af VISO. Samtidig padpegede evalueringen en raekke forhold, som fortsat
kan forbedres, jf. skrivelse til Socialudvalget af 25. februar 2009 fra daveerende
velfaerdsminister Karen Jespersen.

VISO har pa den baggrund taget en raekke initiativer, som jeg hermed gerne vil
orientere Socialudvalget om.

1. Kvalitetssikring og —udvikling af VISOs ydelser og organisation
Evalueringen peger p4, at der er behov for gget kvalitetssikring af VISOs rad-
givnings- og udredningsydelser, herunder behov for et teettere samarbejde mel-
lem det centrale VISO i Odense og leverandgrerne i netveerket.

VISO er gaet i gang med at udvikle en systematisk kvalitetssikring af leverandg-
rernes ydelser ved hjeelp af et fagligt opfalgningssystem. VISOs brugere ind-
drages i processen med udvikling af kvalitetskriterier, ligesom kriterierne vil
blive drgftet i VISOs faglige bestyrelse. Som udgangspunkt sigtes der pa at
kvalitetssikre ca. 100 sager arligt, men den endelige beslutning om omfanget vil
blive fastlagt, nar opfalgningssystemet er etableret og testet i farste halvar af
2010.

Derudover har VISO forstaerket samarbejdet mellem den centrale enhed og
leverandarerne gennem etableringen af faglige netveerk. Der er i farste halvar
af 2009 udviklet en netvaerksmodel og gennemfart farste mgderunde i 6 net-
veerksgrupper. | andet halvar gennemfgres yderligere netveerksmgder, ligesom
det vurderes, om der skal ske andringer i den overordnede model og/eller i
netveerksgrupperne.
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2. Sagsbehandling og proces

Evalueringen pegede p& behov for indfarelse af retningslinjer for, hvor lange
sagsbehandlingstiderne ma veere, herunder indfarelse af procedurer, der sikrer,
at VISO kan handle hurtigt i sager af hastende karakter. Derudover peger eva-
lueringen pd, at der er behov for, at VISO i hgjere grad specificerer interne ret-
ningslinier for borgerhenvendelser.

Det er afggrende for VISO at sikre en gennemskuelig og fleksibel sagsbehand-
ling, der tilgodeser brugernes behov og orienterer disse om sagens gang i
VISO. Den lgbende kontakt til den, som har henvendt sig, er et vaesentligt ele-
ment i sagsbehandlingen. Alle, der henvender sig til VISO, skal senest 7 dage
efter henvendelsen veere kontaktet af VISO og orienteret om, hvilken af VISOs
faglige konsulenter, der er ansvarlig for sagen. Konsulenten vil orientere om
den videre sagsgang, herunder yde en seerlig vejledning til borgere om
sagsprocessen, og den efterfglgende proces tilretteleegges i dialog med hen-
vender.

VISO er seerlig opmaerksom pa sager af hastende karakter. Disse sager bliver
ved henvendelsen prioriteret i s&vel de administrative som faglige arbejdsgange
i VISO. Henvender bliver derfor straks kontaktet af en faglig konsulent i VISO.

VISO har udviklet og er ved at implementere et visitationssystem, som efter
sagens karakter og behovet for specialistbistand giver den mest effektive sags-
gang. Nar en sag er visiteret, etableres der hurtigst muligt kontakt mellem hen-
vender og leverandgr. VISO vil i alle typer sager sikre, at specialisten Igbende
orienterer henvender om sagens gang.

VISO vil endvidere kvalitetssikre behandlingen af og arbejdsgange i forbindelse
med borgerhenvendelser.

Malet er at sikre en hgj kvalitet i behandlingen af borgerhenvendelser og de
ydelser, borgerne modtager fra VISO. Det vil blandt andet ske gennem videre-
uddannelse af VISOs konsulenter, saerligt tilrettelagte kurser i forhold til telefon-
radgivning af borgere og gennem en styrket oplysning om VISOs ydelser over
for borgerne, blandt andet via hjemmesiden. Derudover vil VISO sikre, at borge-
ren far indblik i sine handlemuligheder ved altid at orientere om, hvor borgeren
alternativt kan henvende sig og videregive de relevante kontaktoplysninger.

Arbejdet hermed er igangsat i efteraret 2009.

3. Styrkelse af VISOs kommunikationsindsats

Evalueringen viser, at der er et klart behov for at styrke VISOs kommunikations-
indsats bade over for kommunerne, og over for borgerne med henblik pa at
styrke brugen af VISO og gge kendskabet til VISOs ydelser.

| forhold til kommunernes sagsbehandlere vil VISO iveerkseette en malrettet
strategi for at blive en del af sagsbehandlernes vidensnetveerk. Det skal blandt
andet ske gennem deltagelse i relevante eksterne netveerk, konferencer, tema-
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dage, messer mv. | juni-august 2009 er der afholdt tre temamgader, og informa-
tionsvirksomheden fortseetter i 2010. Derudover afholdes en reekke dialogmg-
der med udvalgte kommuner i 2. halvar af 2009 med henblik pa at tydeliggere
den hjeelp, VISO kan tilbyde.

| forhold til borgerne vil VISO styrke den lgbende dialog og kontakt med bruger-
organisationer samt gennemfgre dialogmgder med disse. Der afholdes i andet
halvar af 2009 en raekke dialogmgder med udvalgte bruger- og interesseorgani-
sationer. Herefter vil VISO i 1. halvar af 2010 styrke sin kontakt til borgere, der
ikke er medlem af en brugerorganisation, saledes at deres behov ogsa bliver
medtaget i den lgbende kvalitetssikring af borgerhenvendelser. Det vil dels ske
ved etablering af teettere kontakt med de faglige organisationer pa social- og
specialundervisningsomradet dels ved artikler i blandt andet lokalaviser.

Endelig vil VISO gennemfgre en kvalitetssikring af struktur og indhold pa VISOs
hjemmeside. Det skal sikres, at hjemmesiden er handicaptilgeengelig, og at
borgerne far den rette viden om, hvilken hjzelp de kan forvente i VISO, herunder
hvilke sager VISO kan hjeelpe med, og VISOs sammenhaeng med for eksempel
ankesystemet og Den Uvildige Konsulentordning p& Handicapomradet (DUKH).
Arbejdet afsluttes senest medio 2010.

4. Vidensopsamling pa enkeltsager
Evalueringen peger pa, at der er behov for at styrke og systematisere videns-
opsamlingen i VISO.

VISO vil derfor styrke sin lgbende monitorering af henvendelsesbilledet til VISO
og sikre en systematisk opsamling og formidling af viden til relevante aktgrer.
Det statistiske materiale vil sammen med erfaringer fra enkeltsagsradgivningen
indgd i en vurdering af, hvorvidt der er behov for nye initiativer inden for VISOs
opgavefelt og/eller yderligere dialog med relevante aktarer.

Pa baggrund af vidensopsamlingen vil VISO formidle viden til bade kommuner,
politiske beslutningstagere og til relevante fag- og forskningsmiljger. VISO vil
blandt andet kunne tilbyde specifik opkvalificering til kommuner med et seerligt
vidensbehov i forhold til en konkret og velafgraenset malgruppe, bidrage med
dokumentation og beslutningsgrundlag til relevante nationale indsatser pa om-
radet og medvirke til at identificere uhensigtsmaessige sagsmgnstre og vi-
denshuller, der kunne veere genstand for sektorforskning eller en mere snaever
faglig forskning.

Jeg er overbevist om, at VISO med gennemfarelsen af disse initiativer fuldt ud
tager hgjde for de forhold, der er fremsat i evalueringen.

Med venlig hilsen

Karen Ellemann



