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Resume

P& opdrag fra Velfzerdsministeriet og Undervisningsministeriet har Rambgll Manage-
ment foretaget en evaluering af VISO - Den nationale videns- og specialradgivnings-
organisation pa socialomrddet og specialundervisningsomradet, der blev oprettet i
januar 2007 som led i kommunalreformen.

Evalueringen har haft til formal at se pa, hvorvidt VISO overordnet set lever op til de
formal, der er fastsat i bekendtggrelsen for VISO. Evalueringen er baseret pa spgr-
geskemaundersggelser til VISOs brugere og VISO samt kvalitative interviews og
sagsgennemgange i 10 kommuner.

Evalueringen viser, at VISO lever op til bekendtggrelsens formal om at levere gratis
specialiseret rddgivning og udredning til kommuner, borgere og frontpersonale i de
mest komplicerede enkeltsager, og at VISO repraesenterer ekspertise, der ikke kan
forventes at veere til stede i den enkelte kommune. Derudover viser evalueringen, at
VISOs raddgivning er relevant, idet VISO tilbyder ydelser, der i hgj grad efterspgrges
af kommunerne. Sdledes angiver mere end tre ud af fire kommunale sagsbehandlere
og PPR-medarbejdere, at der er behov for en specialiseret vidensenhed som VISO,
og 81 % angiver, at de i hgj eller i nogen grad far Igst sagerne bedre gennem bru-
gen af VISO. Tilfredsheden med VISO er saledes stor blandt de kommuner, der har
gjort brug af VISO. Da VISO ikke hidtil har haft en fast defineret kvalitetssikring af
den rddgivning, der gives af leverandgrerne, er det dog vanskeligt at give en vurde-
ring af den faglige kvalitet — ud over den brugeroplevede kvalitet.

I forhold til brugen af VISO, s& peger evalueringen pd, at 2007 var et opstartsar med
relativt fa henvendelser. Der har vaeret vaesentligt flere henvendelser i 2008, og i 4.
kvartal 2008 er der sket en vaekst pd 25 % i forhold til 3. kvartal 2008. Dette kan
tyde pd, at antallet af henvendelser fortsat vil vokse i 2009 og kan bl.a. haenge
sammen med, at velfaerdsministeren ivaerksatte en raekke initiativer i forsommeren
2008 for at styrke VISOs radgivning.

Sagsbehandlere og PPR-medarbejdere bruger oftere deres eget personlige netveerk
og kolleger i komplicerede enkeltsager frem for at henvende sig til VISO og videns-
centre. 18 % af de adspurgte sagsbehandlere sgger ofte eller jaevnligt viden i kom-
plicerede enkeltsager hos VISO, mens 64 % ggr det sjeeldent og 18 % aldrig ggr det.

Evalueringen peger i den sammenhang pa en raekke barrierer for brug af VISO. Det
geaelder forhold som manglende tid, og manglende opmaerksomhed p3, at VISO ville
kunne hjaelpe. Det hidtidige omfang i brugen af VISO, eksistensen af barrierer samt
angivelsen af behovet for en specialiseret vidensenhed sandsynligggr, at der fortsat
er et betydeligt potentiale for gget brug af VISO blandt kommunerne.
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Der er generelt hgj tilfredshed med VISOs ydelser blandt de sagsbehandlere og PPR-
medarbejdere, der har anvendt VISO. 83 % vurderer, at de fik kompetent radgivning
af VISO-central, og 91 % vurderer, at de fik kompetent rddgivning af VISOs leve-
randgrnetvaerk i hgj eller i nogen grad. Sagsbehandlerne og PPR-medarbejderne er
generelt lidt mindre tilfredse i forhold til klare krav til henvisninger (76 % af de ad-
spurgte sagsbehandlere og PPR-medarbejdere vurderer, at dette er til stede i hgj
eller i nogen grad), og den lgbende orientering i sagen (77 % vurderer, at dette er til
stede i hgj eller i nogen grad).

Evalueringen har ligeledes vist, at sagsbehandlere og PPR-medarbejdere i en raekke
tilfeelde har forventninger til VISO, som ikke ligger inden for VISOs befgjelser. Om-
kring hver fjerde forventer, at VISO kan hjzelpe med at finde et konkret tilbud til en
borger. Da VISO ikke har en myndighedsrolle, kan VISO ikke anbefale konkrete til-
bud. Dette peger pa, at en raekke kommuner fgler et behov for gget stgtte til at finde
konkrete tilbud — en opgave som blev understgttet af amterne tidligere i dyre og
komplicerede sager. Det fremgar af det kvalitative materiale, at flere sagsbehandlere
har udtrykt utilfredshed med det forhold. Denne utilfredshed, der i en raekke tilfaelde
rettes mod VISO, skyldes altsa ikke, at VISO ikke lever op til sit formal, men at en
reekke kommuner oplever et behov, der ikke tilstreekkeligt deekkes af fx tilbudsporta-
len og kommunernes egen visitation eller kommunernes eget netvaerk.

De borgere, der har anvendt VISO i 2008 har ligeledes vaeret inddraget i analysen.
Af de 39 borgere, der har besvaret det udsendte spgrgeskema, har 30 henvendt sig
med behov for et konkret rad for at komme videre. 18 af de 39 personer mener, at
VISO har levet op til deres forventninger i forhold til at svare pa en konkret problem-
stilling, og 26 mener, at de blev mgdt med hjalpsomhed i hgj eller i nogen grad.
Dog vurderer 17 ud af 39 borgere, at VISO ikke opstillede rimelige krav for at hjaelpe
dem, hvilket muligvis haenger sammen med, at VISO ikke kan efterprgve kommu-
nernes afggrelser.

I forsommeren 2008 ivaerksatte velfaerdsministeren en raekke initiativer for at styrke
VISOs raddgivning. Evalueringen peger p3, at disse andringer kan vaere med til at
h&ndtere en kommunal efterspgrgsel efter radgivning af mere processuel karakter,
ligesom initiativerne vil kunne fremme en gget brug af VISO i fremtiden. Det er end-
nu for tidligt at vurdere konsekvenserne af disse a&ndringer, men evalueringen viser,
at disse aendringer opfattes som meget positive af VISO selv samt af kommunale
sagsbehandlere og frontpersonale. Evalueringen viser dog ogs3, at der er et begreen-
set kendskab til zendringerne.



1.1

Indledning

Velfzerdministeriet og Undervisningsministeriet har gnsket at f& evalueret VISO -
Den nationale videns- og specialrddgivningsorganisation pa socialomradet og speci-
alundervisningsomradet. VISO blev etableret i forbindelse med kommunalreformens
omlaegninger og har fungeret siden januar 2007.

Evalueringen er gennemfgrt i perioden fra september til december 2008.

Evalueringens formal

Formalet med denne evaluering er sdledes at tilvejebringe beslutningstageres, em-
bedsveerks og andre interessenters viden om, hvorvidt VISO lever op til det formal,
der fremgar af bekendtggrelsen om VISO!.

Det fremgar af kommissoriet, at evalueringen skal saette fokus pa VISOs opgave
med at opfylde lovens bestemmelser om, at:

« yde vejledende specialrddgivning til kommuner, borgere og kommunale, re-
gionale og private tilbud i de mest specialiserede og komplicerede enkeltsa-
ger pa det sociale omrdde og pa specialundervisningsomradet

« yde vejledende udredning til kommuner i de f8 mest sjaeldent forekommende
specielle og komplicerede enkeltsager pd det sociale omrdde, hvor den for-
ngdne ekspertise ikke kan forventes at veere til stede i den enkelte kommune
eller i regionens tilbud

« yde bistand til kommunens udredning vedrgrende specialundervisning og
specialpadagogisk bistand.

Selve evalueringens kommissorium fremgar af bilag 7.1.

Evalueringen har med udgangspunkt i kommissoriet haft fglgende analytiske fokus-
omrader:

1. Afdaekning af enkeltsagsomrddet i VISO, herunder
a) Kortleegning af henvendelser og sager i VISO
b) Vidensbehov (primaert hos kommuner)
c) Brug og vurdering af VISO
d) Det organisatoriske samspil i VISO
2. Afdaekning af det generelle vidensbehov og brug af videnscentre.

Hovedfokus i evalueringen har vaeret pa enkeltsagsomradet (jf. bekendtggrelsens §
3 og 4), men afdaekningen af det generelle vidensbehov og brugen af videnscentre
inddrages ligeledes.

! Bekendtggrelse nr. 161 af 10. marts 2006.
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1.2

Evalueringens design

Evalueringen er gennemfgrt som en malindfrielsesevaluering, hvor fokus har veeret
at afdeekke, hvorvidt VISO lever op til de formal, der er angivet i bekendtggrelsen.
To hovedevalueringskriterier har veaeret relevans og kvalitet, men der er ligeledes
opstillet en raekke mere konkrete evalueringsspgrgsmal, der har vaeret styrende for
dataindsamlingen og afrapporteringen.

Der er endvidere udviklet en raekke hypoteser om de enkelte fokusomrader og eva-
lueringsspgrgsmal, der har veeret anvendt til at fokusere analysen pd de primaere
opfattelser af VISO. Hypoteserne er udviklet p& baggrund af fokusgruppeinterviews
med Velfeerdsministeriet, Undervisningsministeriet, VISO, KL samt kommunale sags-
behandlere og PPR-medarbejdere. Hypoteserne fremgar af bilag 3, men inddrages
ikke eksplicit i afrapporteringen.

Rambgll Management har gennemfgrt fglgende dataindsamlingsaktiviteter som bag-
grund for evalueringen:
> En foranalyse bestdende af 4 fokusgrupper og supplerende interviews
» Fem spgrgeskemaundersggelser:
o VISOs centrale enhed (21 besvarelser, svarprocent 100)
VISOs leverandgrer (211 besvarelser, svarprocent 81)
Frontmedarbejdere der har anvendt VISO (89 besvarelser, svarpro-
cent 66)
o Borgere der har anvendt VISO (39 besvarelser, svarprocent 39?)
o Sagsbehandlere, PPR-medarbejdere m.m. der har henholdsvis an-
vendt og ikke anvendt VISO (496 besvarelser, svarprocent 60)

» Kuvalitative interviews med 35 sagsbehandlere og PPR-medarbejdere i 10
kommuner

» 11 kvalitative interviews med medarbejdere og ledere i VISO-central

» 10 kvalitative interviews med leverandgrer til VISO

» Dokumentstudier af materiale fra og om VISO

> Registeranalyse baseret pd VIAS-databasen (VISOs egen sagsdatabase).

Analysen er baseret pa en samlet analyse af ovenstaende data. I forhold til borgere
skal det szerligt bemaerkes, at vurderingerne fra borgerne er baseret pa et begraen-
set antal respondenter (39). Det har ikke veeret evalueringens primaere formal at
vurdere borgernes erfaringer med VISO, og datamaterialet til denne del er derfor
begraenset. Dette betyder, at resultaterne pa dette omrade skal tolkes med forbe-
hold.

I bilag 7.2 beskrives evalueringsdesign og dataindsamlingsmetoder naermere.

2 Den relativt lave svarprocent i spgrgeskemaundersggelsen til borgere kan delvist henfgres til,
at borgerne er kontaktet pr. brev, og at der ikke er foretaget elektronisk rykker. Dette er gjort
for at sikre borgernes anonymitet og for at leve op til bestemmelserne i persondataloven.



1.3

Om VISO

Med kommunalreformen overtog kommunerne pr. 1. januar 2007 det fulde myndig-

hedsansvar pa det sociale omrdde og pa specialundervisningsomradet. Dermed over-
tog kommunerne ansvaret for bdde den almindelige og den mere specialiserede rad-
givning til kommuner, borgere® mv..

VISO blev oprettet for at understgtte kommunernes ansvar for at yde stgtte og spe-
cialrddgivning til borgerne og for at fastholde specialviden. VISO kan tilbyde kom-
muner og borgere gratis vejledende specialrddgivning i de mest specialiserede og
komplicerede enkeltsager pd social- og specialundervisningsomradet. Ligeledes yder
VISO gratis vejledende udredning til kommuner i de fa mest sjaeldent forekommende
og komplicerede enkeltsager pa det sociale omrdde, hvor den forngdne ekspertise
ikke kan forventes at veere til stede i den enkelte kommune eller i regionens tilbud.
Derudover yder VISO bistand til kommunens udredning vedrgrende specialundervis-
ning og socialpsedagogisk bistand,

VISOs udtalelser er vejledende i forhold til borgere og kommuner, idet det alene er
den enkelte kommune, der har ansvaret for at treeffe afggrelser i forhold til borge-
ren. Det er sdledes en kommunal myndighedsopgave at treeffe den endelige beslut-
ning i sager, herunder at anvise konkrete tilbud til borgere. VISO kan ikke overtage
myndighedsfunktionen fra kommunen og kan ikke henvise til konkrete tilbud, foreta-
ge juridisk r&dgivning eller i gvrigt foretage vurderinger af kommunale afggrelser.

Formalet med VISO er endvidere at sikre en sammenhangende og helhedsorienteret
vidensindsamling og -udvikling, at sikre radgivning og vejledning af borgere og
kommuner samt at fa et landsdaekkende overblik over den samlede specialradgiv-
ning.

VISO bestdr af en vidensfunktion og en specialradgivningsfunktion og har tre sam-
menhangende opgaveomrader, idet VISO skal:

+ Indsamle, udvikle, bearbejde og formidle viden til kommunernes forvaltnin-
ger og institutioner/tilbud i bade kommuner og regioner med henblik pa at
ggre viden anvendelig for kommuners og VISOs specialrddgivning og udred-
ning.

«  Bistd kommuner og borgere med vejledende specialrddgivning i de mest
specialiserede og komplicerede enkeltsager.

« Tilbyde kommuner vejledende udredning i de f& mest sjeeldent forekommen-
de specielle og komplicerede enkeltsager, hvor den forngdne ekspertise ikke
kan forventes at veere til stede i den enkelte kommune eller i regionens til-
bud.

3 Borgere bruges i evalueringen som begreb og omfatter ogsa pargrende.
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VISO skal deekke de mest specialiserede, komplicerede problemstillinger inden for
fglgende omrader:

« Bgrn og unge med handicap, herunder sjaeldne handicap

« Bgrn og unge med sociale eller adfeerdsmaessige problemer

» Udsatte grupper

« Voksne med handicap

e Socialpsykiatrien

* Specialundervisning og specialpaedagogisk bistand til bgrn, unge og voksne.

VISO afggr, om en konkret sag og problemstilling falder inden for VISOs omrade, og
VISO kan sdledes afvise henvendelser. Afggrelsen kan ikke paklages, hverken til
velfserdsministeren eller de sociale klagemyndigheder®*.

Procesforlgbet i VISO illustreres i nedenstdende figur:

Figur 1-1: Oversigt over procesforigbet i henvendelser til VISO

VISO - Veerdikeede

VISO

—* VISO leverance Specialist-

netveerk

Henvendelses-\ ,| VISO \(ISO .
behandling RAadgivning socialfaglig
konsulent

Henvisning Ekstern
Borgerservice organisation

Noter:

1: Specialistnetveerket inddrages i

LI Henvendelse fra borger, kommune, organisation mfl.
visitationen efter behov og relevans

VISO Sagsbehandlingsproces
VISO / VISO netveerk
Ekstern myndighed eller organisation, f.eks. DUKH

JAOO

4 Jf. bemaerkningerne til lov nr. 573 af 24. juni 2005 om social service.
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1.3.1

Henvendelsen starter ved, at VISO kontaktes af en borger, kommune eller organisa-
tion. Herefter foretager VISO en "henvendelsesbehandling”, hvor der tages stilling
til, hvor sagen Igses bedst. Herefter henvises enten til en VISO-leverandgr (specia-
listnetvaerket) eller henvender modtager radgivning af en socialfaglig konsulent i
VISOs centrale enhed. Endelig kan VISO henvise til en ekstern organisation i de sa-
ger, hvor denne radgivning vurderes mest relevant.

VISOs organisatoriske opbygning

VISO er en del af Servicestyrelsen. Der er nedsat en faglig bestyrelse med 12 med-
lemmer best3ende af repraesentanter fra Velfeerdsministeriet, Undervisningsministe-
riet, KL, Danske Regioner, Danske Handicaporganisationer, Bgrnesagens Fzellesrad
samt brugerorganisationer pa udsatteomradet. Bestyrelsen radgiver direktgren for
Servicestyrelsen om VISOs faglige virksomhed og skal bl.a. komme med forslag til
prioritering af VISOs indsatsomrader og pege p& omrader med behov for vidensud-
vikling.

VISO bestar som naevnt ovenfor af en vidensfunktion og en specialradgivningsfunkti-
on. VISO er primaert praksisorienteret og skal opbygge viden om relevante metoder i
forhold til komplicerede problemstillinger, hvordan man handterer personer med
specifikke problemer mv. VISO kan ogsa pege pa indsatsomrader for forskning og
omsaette forskningsresultater til anvendelig viden. Organisatorisk er VISO opbygget
som en netveaerksorganisation med en mindre central enhed, et leverandgrnetvasrk
og en vidensdel.

VISOs samlede organisation er illustreret nedenfor.

Figur 1-2: VISOs organisation

LEVERANDZRNETV/ARK

DEN CENTRALE ENHED . MRS SIS

Kilde: VISO
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1.3.2

Den overordnede arbejdsdeling mellem den centrale enhed og leverandgrnetvaerket
har formelt ligget fast fra VISOs start. Den centrale enhed har dels ansvar for at ind-
ga kontrakter med leverandgrer. Dels for pa baggrund af en faglig problemafklaring
at radgive og, nar det er relevant, visitere henvendelser fra borgere, tilbud og kom-
muner ud til relevante leverandgrer i netvaerket. De enkelte leverandgrer yder heref-
ter den konkrete specialradgivning og udredning til de personer og tilbud, der hen-
vender sig til VISO.

Leverandgrnetvaerket bestdr af ca. 140 kommunale, regionale, selvejende og private
leverandgrer, som VISO har indgdet kontrakt med om at levere den specialradgiv-
ning og udredning, som VISO-sager visiteres til.

VISOs vidensdel bestdr af 14 videnscentre, som sammen med VISOs centrale enhed
varetager VISOs opgave i forhold til at indsamle, udvikle og formidle viden til kom-

munerne og de regionale og private tilbud.

Boks 1-1: Videnscentre i VISO

= Center for Sm3 Handicapgrupper = Videnscenter for Hjerneskade

= Dansk Videnscenter for Ordblindhed = Videnscenter for Hgrehandicap

= Dansk Videnscenter for Stammen = Videnscenter for Socialpsykiatri

* Hjaelpemiddelinstituttet = Videnscenter for Synshandicap

= Videnscenter for Autisme = VIKOM - Videnscenter om Kommu-
= Videnscenter for Bevaegelseshandicap nikation og Multiple Funktionsned-
= Videnscenter for Dgvblindblevne seettelser hos Bgrn og Unge uden

= Videnscenter for Dgvblindfgdte et Talesprog

= Videnscenter om Epilepsi

FEndringer i VISOs virke

I maj 2008 ivaerksatte velfaerdsministeren en raekke initiativer for at styrke VISOs
radgivning. Formalet med disse initiativer var bl.a. at lette adgangen til radgivning
og udredning i VISO og derigennem gge brugen af VISOs ydelser og forbedre rad-
givningsforlgbene for sdvel borgere som kommuner. Den fgrste andring er, at leve-
randgrnetveerket kan inddrages i visitationsprocessen, som tidligere udelukkende
blev foretaget af konsulenterne i VISOs centrale enhed. Formalet med denne an-
dring er at sikre en hurtigere og smidigere visitationsproces samt sikre, at borger
eller kommune hurtigst muligt far den rette rddgivning.

For det andet er det indfgrt, at VISO skal sikre, at radgivningsforlgbene Igber s
laenge, der er brug for et kontinuerligt forlgb om saerlige problemstillinger, og at bor-
gerne dermed kan vende tilbage til eksperterne i netveerket. Dette er en andring i
forhold til den tidligere praksis, hvor det har veeret forudsat, ar VISOs radgivnings-
ydelser var af kortere varighed og tog udgangspunkt i en konkret situation. Formalet
med aendringen er at styrke fleksibilitet og smidighed i VISOs radgivningsydelser,
saledes at de i hgjere grad matcher de forskellige brugergruppers behov.




Derudover kan VISOs faglige netvaerk fremadrettet involveres i at kvalificere kom-
munerne til at blive bedre til at yde specialrddgivning. VISO kan séledes radgive
kommuner i forhold til aktuelle og mere generelle problemstillinger i forhold til be-
stemte malgrupper, hvor man i kommunen arbejder med at kvalificere kommunens
specialradgivning, indsats og tilbud til malgruppen. Tidligere var VISOs specialrad-
givning knyttet op pa henvendelser vedrgrende enkeltpersoner/familier, men erfa-
ringen har vist, at kommunerne har et behov for en kvalificering af specialradgivnin-
gen, der knytter sig til aktuelle og mere generelle problemstillinger i forhold til for-
skellige malgrupper.

Endelig er VISO sendret, saledes at den kommunale sagsbehandler kan kontakte
VISO om alt inden for specialrddgivning. Det er en forudsaetning, at den kommunale
sagsbehandler inden henvendelsen til VISO har konstateret, at der ikke er hjalp at
hente i kommunen. Tidligere har VISOs opgaver varet snaevert defineret som de
mest komplicerede, specialiserede og sjeldent forekommende sager. Dette vurderes
at have afholdt mange sagsbehandlere fra at sgge radgivning hos VISO. Fremover
tager sagsbehandlingen udgangspunkt i, om kommunen har den ngdvendige special-
viden, og mulighederne for, at VISO kan yde specialrddgivning til stgtte for sagsbe-
handlingsprocessen, er dermed styrket.
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Konklusioner

I dette kapitel sammenfatter Rambgll Management evalueringens konklusioner. Ka-
pitlet er struktureret i en raekke hovedkonklusioner i henhold til de overordnede eva-
lueringsspgrgsmal i kommissoriet samt delkonklusioner pa fglgende temaer:

= Brugen af VISO

= Behovet for specialiseret viden

= Erfaringer med VISO

= Organiseringen og samspillet i VISO.

Hovedkonklusioner

Indledningsvist konkluderes pa den overordnede malindfrielse i forhold til VISOs
formal samt evalueringens tre overordnede evalueringsspgrgsmal (relevans, kvalitet
og tilfredshed).

MaAlindfrielse. I forhold til malindfrielse, s& vurderer Rambgll Management, at VISO
overordnet set lever op til sit formal i forhold til specialrddgivningsfunktionen og ud-
redningsfunktionen. Evalueringen viser, at VISO lever op til formalet om at levere
gratis specialiseret radgivning og udredning til kommuner, borgere og frontpersonale
i de mest komplicerede enkeltsager, og at VISO repraesenterer ekspertise, der ikke
kan forventes at veere til stede i den enkelte kommune. Vurderingen fra kommunale
sagsbehandlere og frontpersonale peger ogsa pa, at radgivningen bade er kompetent
og i de fleste sager ggr en positiv forskel.

Evalueringen peger pa, at VISO har vaeret og fortsat til en vis grad er i en opstarts-
fase, idet kun 18 % af de adspurgte sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, der ar-
bejder med komplicerede enkeltsager, ofte eller jeevnligt bruger VISO som kilde til
information i komplicerede enkeltsager. Sagsbehandlere og PPR-medarbejdere bru-
ger oftere kolleger, ledelsen eller et personligt fagligt netveerk til at rddfgre sig med.
I forhold til malindfrielse konkluderes det derfor, at muligheden for specialiseret rad-
givning og udredning er til stede med VISO, men at denne mulighed ikke altid an-
vendes. Der vurderes sdledes at vaere et potentiale for styrket malindfrielse, sdfremt
omfanget af barrierer reduceres. Dog peger vaeksten i antallet af henvendelser i 4.
kvartal 2008 p&, at dette potentiale allerede er i gang med at blive indfriet.

Evalueringen har ikke haft det primaere fokus pa at evaluere, hvorvidt VISO sikrer en
sammenhangende og helhedsorienteret vidensindsamling og udvikling, eller at fa et
landsdaekkende overblik over den samlede specialrddgivning. I forhold til den af-
daekning, der er foretaget, s peger evalueringen p3, at VISO endnu ikke har imple-
menteret en strategi til at understgtte en sammenhangende og helhedsorienteret
vidensindsamling samt en klar sammenhang mellem arbejdet i videnscentrene og
radgivningen og udredningsfunktionen. VISO er opmaerksom pa dette og har gen-



nemfgrt et forberedende arbejde, der skal ligge til grund for en egentlig etablering af
vidensfunktionen.

I forhold til sendringerne i VISOs virke, s& peger evalueringen pd, at kommunerne,
frontpersonale og borgere mangler viden om de andringer, der er blevet indfgrt. Det
samme gaelder i et vist omfang blandt VISO-leverandgrerne. Generelt opleves zn-
dringerne dog som meget positive bade af VISO og af kommunale sagsbehandlere
og frontpersonale. Det er ikke muligt p& nuvaerende tidspunkt at vurdere, i hvilket
omfang VISO udfylder formalet med de nye andringer, men evalueringen viser, at
&ndringerne sandsynligvis vil imgdekomme nogle af kommunernes forventninger, og
ligeledes kan ses som en forklaring pa det stigende antal henvendelser i 4. kvartal
2008.

Relevans. Overordnet set viser analysen, at VISOs radgivning er relevant i den for-
stand, at kommunerne har et behov for viden i specialiserede enkeltsager, som VISO
i vid udstraekning kan tilbyde. Evalueringen viser, at mere end 3 ud af 4 af de kom-
munale sagsbehandlere finder, at der er behov for en specialiseret rddgivningsenhed
som VISO. VISOs primaere malgruppe vurderer sdledes i overvejende grad, at beho-
vet for specialiseret viden er til stede. Tilsvarende understgtter den hgje grad af bru-
gertilfredshed (jf. mere nedenfor), at VISO leverer relevant radgivning, udredning
mv.

Evalueringen har dog ogsa identificeret en raekke kommunale forventninger, der ikke
er en del af de opgaver, som VISO skal Igse:

a) Kommunerne efterspgrger viden om processuelle forhold i deres sager.
Evalueringen viser, at kommunernes vurdering af komplicerede enkelt-
sager ofte har at ggre med processuelle forhold, sdsom mange aktgrer,
pres fra omgivelser, mangel pa overblik osv. I rigtig mange tilfselde star
sagsbehandleren i den situation, at han eller hun “er kgrt fast”. Denne
type sager, der opfattes kompleks af den enkelte sagsbehandler, kraever
processuel viden og erfaring, der ikke er kernen i de ydelser, som VISO
tilbyder, og evalueringen har vist, at ikke alle leverandgrer har kompe-
tencer inden for dette. Med andringerne i VISO (jf. afsnit 1.3.2) er der
dog mulighed for, at VISO i hgjere grad kan efterkomme denne efter-
spgrgsel i fremtiden.

b) Kommunerne efterspgrger viden om og rddgivning i forhold til, hvilke til-
bud man skal bruge til en given borger - en ydelse, som kommunerne
tidligere kunne fa i amterne. Evalueringen peger pa, at mange sagsbe-
handlere og PPR-medarbejdere efterspgrger hjaelp til dette, men det lig-
ger uden for VISOs omrade direkte at afhjaelpe denne type problemer.
Konkret formuleres det som, at gvrige muligheder som fx tilbudsportalen
ikke hjeelper i tilstreekkeligt omfang med at afhjaelpe problemet.
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Kvalitet og tilfredshed. Generelt peger evalueringen pa, at sagsbehandlere og
PPR-medarbejdere vurderer, at rddgivningen og udredningen fgrer til, at de hjzelpes
videre i forhold til deres problemstillinger.

Fglgende resultater fra evalueringen viser stor tilfredshed med VISOs ydelser:

= 83 % af de adspurgte sagsbehandlere og PPR-medarbejdere angiver, at de i
hgj eller i nogen grad fik kompetent rddgivning fra VISOs centrale enhed.

* 91 % af angiver, at de i hgj eller i nogen grad fik kompetent bistand af
VISO-leverandgrnetveerket.

= 81 % angiver, at de i hgj eller i nogen grad fik sagen Igst bedre ved at bruge
VISO.

» 32 % medarbejdere angiver, at rddgivningen i hgj eller i nogen grad har fort
til en endret praksis i andre sager.

Analysen af samspillet og organiseringen i VISO peger dog pa&, at VISO ikke hidtil har
haft en fast defineret kvalitetssikring af den radgivning, der gives af leverandgrerne,
ligesom der endnu ikke er foretaget en systematisk vidensopsamling pa de gennem-
fgrte rddgivnings- og udredningsforlgb. Dette afspejler sig bade i de kommunale
sagsbehandleres vurdering af, hvorvidt oplysningerne bruges til at aendre praksis og
i VISOs egen beskrivelse af nuvaerende regler og procedurer for arbejdet. P& dette
grundlag er det derfor vanskeligt at give en faglig vurdering af kvaliteten af VISOs
radgivning - ud over den brugeroplevede kvalitet.

I de efterfglgende afsnit gennemgas konklusionerne pd de enkelte delanalyser. For
en mere detaljeret opsamling pa de enkelte delanalyser henvises til de opsamlings-
afsnit, der afslutter hvert kapitel i rapporten.

Delkonklusioner

Brugen af VISO

Kortlaegningen af brugen af VISO og kendskabet til VISO, viser i hovedtraek fglgen-
de:

= Antallet af henvendelser er steget fra 1.668 i 2007 til 2.763 i 2008. I 4.
kvartal 2008 er der sket en vaekst pd 25 % i antallet af henvendelser i for-
hold til 3. kvartal 2008. Vaeksten i 4. kvartal kan bl.a. haeange sammen med,
at velfaerdsministeren ivaerksatte en raekke initiativer i forsommeren 2008
for at forbedre bdde kommuners og borgeres brug af VISO.

= Der kommer flest henvendelser fra kommunale socialforvaltninger og faerrest
fra PPR. Statusopggrelserne fra VISO viser den samme tendens.

» Henvendelserne omhandler isaer rddgivning, som det ogsa papeges i VISOs
egne statusopggrelser.



2.2.2

= De sma kommuner har gennemsnitligt flere henvendelser pr. 100.000 ind-
byggere end de store kommuner. Generelt er spredningen dog stor, og der
findes mange sma kommuner, der har langt faerre henvendelser pr. 100.000
indbyggere, end de store kommuner har.

= Sagsbehandlerne og PPR-medarbejderne kender isaer VISO fra VISOs egen
kommunikationsindsats: Pjecer, presse og temadage m.m. Mange har dog
0gsa hgrt om VISO fra kolleger, ledere m.m. De sagsbehandlere og PPR-
medarbejdere, der henvender sig til VISO, har dog ofte enten mgdt medar-
bejdere fra VISO i forskellige sammenhaenge, eller har kolleger, der har an-
vendt VISO tidligere.

= Omkring 1/3 af henvendelserne ender med at involvere en VISO-leverandgr.
VISOs egne registreringer tyder pd, at de resterende henvendelser primaert
modtager radgivning (fx telefonisk konsultation) fra VISOs centrale enhed el-
ler henvises til anden radgivning fra andre instanser. Under 1 % af sagerne
afvises, fordi de ikke er komplekse nok.

= Borgerne er den type henvendere, hvor faerrest henvendelser henvises til en
leverandgr i netvaerket. Mange af sagerne Igses i stedet centralt i VISO.

Behovet for specialiseret viden
I dette afsnit samles op pa analysen af kommunernes vidensbehov i komplicerede og
specialiserede sager.

I forhold til sagsbehandlernes og PPR-medarbejdernes vidensbehov i komplicerede
enkeltsager kan der konkluderes fglgende:

= Sagsbehandlere og PPR-medarbejdere henter fgrst og fremmest deres viden
hos deres naermeste kolleger og faglige ledere. En anden veaesentlig kilde er
tidligere amtslige konsulenter i sagsbehandlernes og PPR-medarbejdernes
arbejdsmaessige netvaerk.

* En analyse af 59 konkrete sagsforlgb bekreefter ovenstdende. Fgrste skridt i
langt stgrstedelen af alle sager har veeret at afsgge viden internt i kommu-
nen, hvorefter man har sggt radgivning eksternt.

= Kommunerne efterspgrger ikke kun ekstern radgivning pga. sagernes ind-

holdsmaessige kompleksitet. Der efterspgrges ogsa radgivning, ndr sagerne
bliver vanskelige af mere processuelle rsager, eksempelvis ndr der er man-
ge aktgrer i sagen, eller ndr sagen overgar fra bgrn/ungeomradet til voksen-
omradet. Med andre ord kendetegnes vanskelige enkeltsager af sdvel mere
eller mindre objektive forhold (diagnoser, sammensatte problemer mv.) som
processuelle. Med andringerne i VISOs virke fra forsommeren 2008 er der
skabt et bedre grundlag for, at VISO kan understgtte kommunerne bade ind-
holdsmaessigt og processuelt i de enkelte sager.
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18 % af de adspurgte sagsbehandlere og PPR-medarbejdere anvender VISO
ofte eller jeevnligt, mens 64 % anvender VISO sjzeldent, og 18 % har aldrig
henvendt sig til VISO.

Evalueringen viser, at der er nogle barrierer for at sagsbehandlerne bruger
VISO i komplicerede enkeltsager. Det omfatter bl.a. manglende viden om,
hvornar og hvordan VISO skal inddrages, manglende tid p& grund af bl.a.
kommunalreformen samt manglende opmasrksomhed og viden i kommunen
generelt, ndr det gaelder VISO. Samtidig angiver mange af de adspurgte, at
de allerede har den forngdne viden internt i kommunen eller bruger andre
specialister.

I forhold til sagsbehandlernes og PPR-medarbejdernes generelle vidensbehov kan
der konkluderes fglgende:

Den hyppigste kilde til viden er kolleger, videnspersoner i tilbud og medar-
bejdernes arbejdsmaessige netveerk uden for kommunen.

Videnscentre anvendes iszer til at hente viden om omrédet generelt, mal-
gruppen generelt og metoder. Det er dog kun hver fjerde sagsbehandler og
PPR-medarbejder, der sgger viden i videnscentre.

Generelt peger analysen p3, at det ikke er alle sagsbehandlere og PPR-
medarbejdere, der kender og bruger VISOs videnscentre. Der er dog relativt
mange, der anvender Videnscenter for Autisme og Videnscenter for Hjerne-
skade. Arsagerne hertil kan skyldes sdvel historiske som organisatoriske for-
hold, ligesom det sandsynligvis har betydning, at de to videncentre daekker
en relativt bred malgruppe af handicappede, sammenlignet med fx Videns-
center for Dgvblindfgdte.

Mange medarbejdere peger pd behovet for mere viden om ADHD og dob-
beltdiagnoser.

Erfaringer med VISO

I det fglgende sammenfattes erfaringerne med brugen af VISO i forhold til de tre
primaere malgrupper: Kommunale sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, borgere
samt frontmedarbejdere (personale i tilbud).

Samlet set peger evalueringen pad hgj tilfredshed blandt VISOs brugere®. Der er hg-
jest tilfredshed blandt personalet pa tilbud, hgj tilfredshed blandt sagsbehandlere og
PPR-medarbejdere og en lidt lavere tilfredshed blandt borgere, der henvender sig til
VISO. Evalueringen har vist, at borgere ofte forventer en form for radgivning, som
VISO ikke kan give. Eksempelvis kan borgere ikke selv henvende sig til VISO og fa



igangsat en udredning, hvilket kan vaere en af forklaringerne pa den lavere tilfreds-
hed hos denne malgruppe.

I nedenstdende gennemgas konklusionerne for de tre malgrupper hver for sig:

Kommunale sagsbehandlere og PPR-medarbejdere

Sagsbehandlere og PPR-medarbejdere forventer fgrst og fremmest, at VISO
kan bidrage med en viden, som kommunen ikke selv har (75 %). Lidt over
halvdelen forventer desuden, at VISO henviser til en specialist, der kan bistd
i sagen.

En forholdsvis stor andel af sagsbehandlere og PPR-medarbejdere har haft
forventninger om leverancer, der ligger uden for VISOs befgjelser. 25 % for-
venter saledes, at VISO kan henvise til konkrete tilbud.

Der er generelt meget hgj tilfredshed med VISOs ydelser, saerligt i forhold til
at blive mgdt med hjalpsomhed, at blive henvist til den rigtige specialist og
at f8 kompetent rddgivning af VISO-leverandgren. P8 alle tre omrader vurde-
rer omkring 70 %, at dette opnds i hgj grad, mens mere end 90 % vurderer,
at dette opnas i hgj eller i nogen grad.

Det kvalitative materiale viser, at der er positive erfaringer med VISOs fagli-
ge niveau og kvaliteten i ydelserne, og at det er baerende for tilfredsheden.
Det fremhaeves som helt afggrende, at man kommer videre i en hidtil fastlast
sag. Her angives leverandgrernes store viden og erfaring som den vaesentlig-
ste faktor.

De omrader, hvor sagsbehandlere og PPR-medarbejdere er mindst tilfredse,

er fglgende:

25 9% angiver, at kravene til at blive visiteret til en specialist i mindre
grad eller slet ikke var klare.

« 19 % angiver, at sagsbehandlingen i mindre grad eller slet ikke gik til-
straekkeligt hurtigt.

* 23 % angiver, at de i mindre grad eller slet ikke blev Igbende orienteret
om sagens gang.

« Det skal dog bemaerkes, at mellem 75-81 % har vurderet omradet til-
fredsstillende i hgj eller i nogen grad.

Borgere

Evalueringen viser, at de fleste borgere henvender sig til VISO enten for at fa
konkret hjeelp, eller fordi de ikke fgler, at de far den rigtige hjzelp i kommu-
nen.

° Begrebet "brugere” anvendes i denne rapport som samlebetegnelse for sagsbehandlere, PPR-
medarbejdere, medarbejdere i tilbud samt borgere.
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Borgere forventer, at VISO kan henvise til en specialist, der kan hjzelpe. Der,
hvor VISO har levet bedst op til borgernes forventninger, er i forhold til hur-
tigt at svare pa en konkret problemstilling. 18 ud af 39 vurderer, at det i hgj
eller i nogen grad er tilfeeldet.

Kommunernes involvering varierer i forhold til de forskellige henvendelser fra
borgere. Oftest har kommunen vaeret informeret (15 ud af 39 sager), om
end kommunen kun i én sag har veaeret direkte involveret. I 11 af de 39 sa-
ger har kommunen vearet uvidende om borgerens henvendelse til VISO.

32 ud af 39 borgere vurderer, at de i hgj eller i nogen grad er blevet mgdt
af hjaelpsomhed i den fgrste kontakt med VISO-central. Dog mener 16 ud af
39, at VISO i mindre grad eller slet ikke gav kompetent rddgivning med det
samme, mens 17 ud af 39 vurderer, at VISO kun i mindre grad eller slet ikke
opstillede rimelige krav for at hjeelpe dem. Den noget lavere tilfredshed kan
haenge sammen med, at VISO ikke kan leve op til eventuelle forventninger
om at andre eller omggre kommunernes afggrelser.

Frontmedarbejdere (personale i tilbud)

Frontmedarbejdere henvender sig i overvejende grad til VISO med meget
komplekse sager. 2 ud af 3 naevner, at sagens kompleksitet i hgj grad var en
drsag til, at de henvendte sig. Derudover har det ogsa betydning for en del
af frontmedarbejderne, at det er gratis at henvende sig til og anvende VISO.

Spgrgeskemaundersggelsen viser, at frontmedarbejdernes primaere forvent-
ninger til VISO minder om sagsbehandleres og PPR-medarbejderes forvent-
ninger. Forventningen er sdledes fgrst og fremmest, at VISO kan bidrage
med en faglig viden, som de ikke selv har (76 %) og dernaest, at VISO vil
henvise til en specialist (68 %).

VISO har i hgj grad har levet op til forventningerne hos over halvdelen af
frontmedarbejderne med hensyn til, at VISO kunne henvise til en specialist
(59 %) samt bidrage med faglig viden, som frontmedarbejderne ikke selv
har (53 %). Der, hvor VISO synes at have svaerest ved at mgde frontmedar-
bejdernes forventninger, er i forhold til at levere hurtige svar p& konkrete
problemstillinger. Her vurderer 32 %, at VISO i hg@j grad har levet op til for-
ventningen, mens 17 % svarer, at VISO slet ikke lever op til denne forvent-
ning.

68 % af frontmedarbejderne angiver, at VISO-leverandgrerne i hgj grad har
henvist til den rette specialist, og hele 97 % vurderer, at det var tilfeeldet i
hgj eller i nogen grad. 98 % svarer, at de fik kompetent rddgivning af spe-
cialisten i hgj eller i nogen grad. Den laveste vurdering angar den tid, som
det tager at overlevere sagen til en specialist. Selv om langt stgrstedelen af
frontmedarbejderne vurderer, at det i hgj eller i nogen grad gar tilstraekkeligt
hurtigt, er der fortsat 10 %, der vurderer, at det slet ikke er tilfaeldet.



2.2.4

Organiseringen og samspillet i VISO
I dette afsnit samles op pa analysen af organiseringen af VISO.

Evalueringen viser, at der er en positiv oplevelse af samarbejdet fra sdvel VISO-
central som leverandgrerne. Begge parter i netvaerksorganisationen oplever et ud-
preeget godt samarbejde.

= Evalueringen dokumenterer, at begge parter gnsker et taettere samarbejde i
organisationen - ogsd samarbejdsrelationer, der raekker ud over enkeltsags-
arbejdet.

» Leverandgrerne oplever generelt, at rammevilkdrene for at fungere som
VISO-leverandgr er hensigtsmaessige - bade i gkonomisk og faglig henseen-
de. Det bemeerkes i den sammenhaeng, at der er forhandlet nye kontrakter
med leverandgrerne, som tradte i kraft 1. januar 2009, hvilket betyder, at
betingelserne for nogle af leverandgrerne kan vaere andret i forhold til eva-
lueringstidspunktet.

= Leverandgrerne efterlyser tydeligere krav og forventningsafstemning fra
VISO-central. Ogsa en kontinuerlig drgftelse af roller vurderes som vigtigt.
VISO-central erkender samtidig, at der er behov for sddanne tiltag og er i
gang med arbejdet i regi af strategi 2008.

= Samarbejdet med brugerne vurderes efter de fgrste to ars erfaringer gene-
relt positivt. VISO oplever, at kommunerne er kompetente henvendere, om
end der er stor variation i den made, hvorpd sagerne er oplyst pa. Man ople-
ver dog fortsat, at nogle kommuner mangler indsigt i, hvad VISO kan og ma
tilbyde, hvilket udggr en markant barriere i forhold til brugen af VISO.

= Evalueringen viser, at der er flere udfordringer i samarbejdet med borgerne.
Borgerne har generelt mindre viden end kommunerne om, hvad VISO kan
tilbyde, hvilket i en del tilfaelde resulterer i, at forventningerne ikke indfries.
Mange borgere forventer ifglge VISO selv, at VISO kan efterprgve kommu-
nens beslutning (fx i forhold til skolen pa specialundervisningsomradet) eller
henvise til tilbud, men ofte m3 VISO ngjes med at give radgivning af generel
karakter.

= De seneste andringer af VISO opleves entydigt positivt af VISO-central og
leverandgrerne.
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Brugen af VISO

Indevaerende kapitel kortlaegger enkeltsagsomradet i VISO. I fgrste afsnit gives et
overblik over de henvendelser, som VISO har haft siden starten i januar 2007. Kapit-
lets indledende afsnit kortlaegger antallet af henvendelser til VISO fordelt over:

- Tid
« Malgruppe (Kommunal forvaltning, PPR, borgere eller andre)
« Omrade (specialundervisning, voksne eller bgrn og unge).

Derudover analyseres det, om kommunestgrrelse og sammenlagningsstatus har
eller ikke har betydning for antallet af henvendelser.

I kapitlets andet afsnit preesenteres en analyse af, hvordan de tre primaere malgrup-
per (sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, frontmedarbejdere samt borgere) har
faet kendskab til VISO. Evalueringsspgrgsmalet - hvorfra stammer kendskabet til
VISO - besvares saledes i naervaerende kapitel.

Kapitlets sidste afsnit giver et overblik over de henvendelser, der godkendes som
VISO-sager. Afsnittet kortlaegger antallet af sager relativt i forhold til antal henven-
delser. Det analyseres i den forbindelse, om der er mgnstre i forhold til, hvilke sager
der godkendes som VISO-sager.

Kapitlet bygger primaert pa data fra VISOs egen registrering af sager og henvendel-
ser (VIAS). Alle data er trukket d. 10. november 2008 og daekker perioden fra 1.
januar 2007 til og med 10. november 2008. VIAS er VISOs Administrative System,
og her er alle henvendelser og sager registreret. VIAS styrer desuden sagsgangen i
forhold til VISO-leverandgrerne®. Hvor det er relevant, suppleres der med data fra
evalueringens andre dataindsamlingsaktiviteter.

Henvendelser

I perioden 1. januar 2007 til 10. november 2008 havde VISO 4.190 henvendelser.
177 af disse er dog klassificeret som fejlhenvendelser’. Blandt de resterende 4.013
henvendelser, var der flest i 2008 (59 % ikke medregnet december og den sidste
uge af november).

Generelt havde VISO en stor stigning i antallet af henvendelser i 4. kvartal af 2007.
Herefter er antallet af henvendelser stabiliseret med en tendens til en mindre stig-
ning Igbende i 2008, jf. figuren nedenfor. I 4. kvartal 2008 er antallet af henvendel-

® VIAS er Igbende blevet aendret, hvilket har betydet, at nogle analyser er baseret pa ufuld-
staendige data. Se i gvrigt metodebilaget om vurdering af VIAS som datakilde.

71 VIAS er denne klassificering sket i to separate variable. 133 var klassificeret som fejlhen-
vendelser under kategorien “formal”, mens de sidste var klassificeret som fejlhenvendelser eller
sager med fejl i begrundelsen for, at sagen var afsluttet.



ser steget med 25 % i forhold til 3. kvartal 2008. Dette tyder pd en stigende tendens
i antallet af henvendelser, hvilket sandsynligvis haenger sammen med de ndringer,
der blev indfgrt i VISO i forsommeren 2008.

Figur 3-1: Antal henvendelser til VISO fordelt kvartalsvist
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Kilde: VIAS.

Der har veeret flest henvendelser fra kommunale forvaltninger (44 %) og feerrest fra
PPR (9 %).

Tabel 3-1: Antal henvendelser fordelt pd type af henvender

Henvendertype Antal Andel
Borger og pdrgrende 976 24 %
Kommunal forvaltning 1747 44 %
PPR 356 9 %
Andre (primeert institutioner/tilbud) 810 20 %

Kilde: VIAS. N=4013. For 124 henvendelser er henvendertype ikke angivet.

Borgerne har stdet for 24 % af henvendelserne, mens de resterende henvendelser er
kommet fra tilbud (kommunale, regionale og private), brugerorganisationer samt
statslige og regionale forvaltninger.

Henvendelserne kommer isaer inden for omradet udsatte og handicappede voksne
(43 %), udsatte og handicappede bgrn og unge (36 %), mens specialundervisning er
hovedomradet for 14 % af henvendelserne. 7 % af henvendelserne er registreret
under "andet” som hovedomrade.

900
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Tabel 3-2: Antal henvendere fordelt pd hovedomrader

Hovedomrade Antal Andel
Voksne 1708 43 %
Bgrn/unge 1457 36 %
Specialundervisning 574 14 %
Andet 274 7 %

Kilde: VIAS. N=4013.

Ved hjaelp af VIAS er det muligt at koble, hvem der henvender sig, med hvad de
henvender sig om. Heraf fremgar det ikke overraskende, at 83 % af henvendelserne
fra PPR handler om specialundervisningsomradet. Borgere har flest henvendelser pa
voksenomradet (46 %) samt inden for omradet for bgrn og unge (38 %). Forvaltnin-
ger har naesten lige mange henvendelser p& voksen- samt bgrne- og ungeomradet
(43-45 %). Endelig henvender tilbud m.m. sig iszer pa voksenomradet (59 %), men
har ogsd en del henvendelser pd bgrne- og ungeomradet (24 %)..

Henvenderne har isaer gnsket radgivning (59 %). 17 % har gnsket udredning og 17
% anden form for ydelse. Anden form for ydelse daekker over eksempelvis viden om
VISO, generel vidensgenerering/vidensformidling, vejledning med hensyn til tilbud
eller lovfortolkning etc.

Ser vi pa forskellen mellem type af henvender, og hvad de henvender sig om, er der
ikke maerkbare forskelle. Borgerne henvender sig primaert om radgivning. Dog ved-
rgrer 4 % af borgerhenvendelserne konkrete tilbud. De borgerhenvendelser, der
omhandler tilbud, er i langt de fleste tilfaelde klager over det tilbud, borgeren har
modtaget. Disse henvendelser ligger uden for VISOs arbejdsomrade, da klager over
konkrete tilbud skal rettes til de sociale naevn. I fa tilfaelde er det mere generelle
henvendelser, hvor der efterspgrges rdd og vejledning om tilbud.

Henvendelserne kommer fra kommuner i hele landet, som figuren herunder illustre-
rer.



Figur 3-2: Antal henvendelser pr. 100.000 indbyggere fordelt pd kommuner
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Kilde: Data fra VIAS og Danmarks Statistik.
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Figur 3-3: Antal henvendelser pr. 100.000 indbyggere fordelt pd kommuner (Hoved-
stadsomradet)
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Kilde: Data fra VIAS og Danmarks Statistik.

I forhold til kommunestgrrelse er det generelt billedet, at jo stgrre kommunerne er,
desto mindre henvender de sig til VISO, nar henvendelserne males pr. indbygger.®
Overordnet set har de helt store kommuner (med over 100.000 indbyggere) i gen-
nemsnit haft 61 henvendelser til VISO pr. 100.000 indbyggere. Kommuner med
50.001-100.000 indbyggere har gennemsnitligt 68 henvendelser pr. 100.000 ind-
byggere, de mellemstore (25.001-50.000 indbyggere) har 85 henvendelser, og de
sma med under 25.00 indbyggere har 89 henvendelser pr. 100.000 indbyggere.

8 Baseret pa tal fra Danmarks Statistik.
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Dette billede angiver dog alene gennemsnittene for de fire grupper og deekker over
en stor spredning i de enkelte grupperinger. Blandt de mindste kommuner er der
eksempelvis bade én kommune, der slet ingen henvendelser har haft til VISO, mens
en anden kommune har haft 165 henvendelser pr. 100.000 indbygger. Figuren ne-
denfor giver et overblik over sammenhangen mellem kommunestgrrelse og antal
henvendelser pr. 100.000 indbyggere og illustrerer den store spredning.

Figur 3-4: Antal henvendelser fordelt pd kommunestgrrelse
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Kommunestgrelse

Kilde: Data fra VIAS og Danmarks Statistik.

De to kommuner, der ikke har rettet henvendelse til VISO, er Leesg Kommune og
Halsnaes Kommune. Laesg Kommune har indgdet forpligtende samarbejde med Fre-
derikshavns Kommune pa de omrdder, som VISO behandler. Henvendelser pa vegne
af borgere i Leesg Kommune sker dermed igennem Frederikshavns Kommune.

Rambgll Management har ligeledes gennemfgrt en analyse af, hvorvidt antallet af
henvendelser haenger sammen med, om kommunen er sammenlagt eller ikke. Det er
undersggt, om de organisatoriske sendringer i forbindelse med kommunesammen-
laegningen kan have betydet, at sagsbehandlere og PPR-medarbejdere i sammenlag-
te kommuner ikke har haft tid til at henvende sig til VISO. Analysen har ikke bekreef-
tet denne antagelse.

Hvorfra stammer kendskabet til VISO?
I dette afsnit svares pa evalueringsspgrgsmalet omhandlende kendskabet til VISO.
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Boks 3-1: Hvorfra stammer kendskabet til VISO?

Evalueringen viser, at kendskabet til VISO stammer fra forskellige kilder. De kommunale
sagsbehandleres kendskab til VISO stammer primaert fra VISOs kommunikationsindsats.
Endvidere tyder de kvalitative interviews p3, at forst nar VISO praesenteres som en kon-
kret lgsning pd et opstdet problem, sd kvalificeres kendskabet til VISO og kan resultere i
en henvendelse til VISO. Endvidere fremgar det, at kendskab opndet gennem personbaret
formidling er afggrende. De vaesentligste kilder for frontmedarbejdere er via deres eget
arbejde samt i mindre grad VISOs egen kommunikationsindsats. Borgerne derimod, sgger
langt mere aktivt information om VISO og har saledes deres kendskab fra andre i samme
situation, brugerorganisationer og internettet.

Ikke overraskende har de forskellige grupper af respondenter stiftet bekendtskab
med VISO gennem forskellige kilder. Den mest markante forskel mellem grupperne
bestdr dog i, at sagsbehandlere modtager information direkte fra VISO i langt hgjere
grad end frontmedarbejdere og borgere. Dette bade i form af pjecer, foldere, presse
og VISO-temadage. Sagsbehandlernes kendskab til VISO stammer sdledes primaert
direkte fra VISOs eget informationsarbejde, dernaest fra ledere og kolleger og ende-
lig fra internettet. Det er de faerreste sagsbehandlere, der har faet kendskab til VISO
gennem tredje part (VISO-leverandgrer, borger, brugerorganisation).

Borgerne derimod sg@ger langt mere aktivt information om VISO og har saledes deres
kendskab fra andre i samme situation, brugerorganisationer og internettet.

Tabel 3-3: Hvor hgrte du fgrste gang om VISO?

Kilde Sagsbeh. Front Borgere
Pjece, *presse m.m. 47 % 27 % 23 %
Arbejde (leder og kollega) 46 % 47 % 15 %
VISO-temadage m.m. 37 % 19 % 2 %
Internettet/VISOs hjemmeside 17 % 10 % 28 %
VISO-leverandgr, brugerorganisation, *videnscenter 10 % 18 % 31 %
*Information i forbindelse med kommunalreform 8 % 15 % 0 %
*Kursus/uddannelse m.m. 4 % 2% 0 %
Borger/pargrende eller *kommunen 2% 4 % 5%
Medarbejdere i et tilbud 1% 9 % 18 %
Andet** 4 % 5% 33 %
I alt 495 88 39

Kilde: Spgrgeskemaundersggelser til sagsbehandlere, borgere og frontmedarbejdere.

* Dette er nye kategorier baseret pd genkodninger af den 8bne svarkategori “andet”

** Kategorien “Andet” daekker for sagsbehandlere og frontmedarbejdere som oftest at respon-
denten kommer fra en stilling i et tidligere amt, selv har veeret ansat i VISO eller har veeret
leverandgrer til VISO. For borgere daekker det primaert “andre i samme situation”.

De gennemfgrte interviews med sagsbehandlere i kommunerne stgtter op om det
billede, som spgrgeskemadata giver. Det er dog interessant, at der i de gennemfgrte
interviews tegner sig et generelt billede af, at dem der har et godt kendskab til VISO
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og anvender VISO, som oftest har faet dette kendskab ved, at VISO har praesenteret
sig selv pa eksempelvis et faggruppemgde eller pd en temadag.

Alternativt har de f3et kendskab til VISO gennem en kollega eller en erfa-gruppe,
der selv har anvendt VISO. Ud af de 15 personer, der har anvendt VISO eller vurde-
rer, at de har et godt kendskab til VISO, er der 11, der har hgrt om VISO gennem
temadage, VISOs egen praesentation pa faggruppemgder, eller gennem kolleger som
har anvendt VISO. Kun én vurderer at have faet et godt kendskab til VISO gennem
den generelle skriftlige information, mens de sidste to selv har vaeret meget opsg-
gende omkring VISO, herunder har brugt hjemmesiden, har laest artikler og informa-
tionsmateriale. Enkelte udtaler selv, at den direkte kontakt med VISO pa temadage
eller faggruppemgder, har vaeret afggrende for, at de overhovedet har henvendt sig
til VISO, jf. nedenfor.

Boks 3-2: Kendskab til VISO

"Jeg har ikke et dybt kendskab til VISO, men jeg har veeret med p§ en temadag, hvor de
preesenterede sig. Det var egentlig ok — det fik mig til at henvende mig til VISO”.

“Jeg har f8et en god del mere viden om VISO og er blevet klogere p§ brugen af VISO
efter det faggruppemgde, hvor de deltog og holdt oplaeg om sig selv. Eksempelvis har jeg
fundet ud af, at det ikke kun behgver at veere p8 sagsniveau, at man kan anvende VISO.”

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

Omvendt angiver stgrstedelen af dem, der vurderer, at deres kendskab til VISO er
begreenset, at de primaert har faet deres viden om VISO gennem presse, pjecer og
eksempelvis ledelsens praesentation pad magder.

Blandt de der i spgrgeskemaundersggelsen angiver at have hgrt om VISO gennem
VISO-temadage/informationsmgader, er der 4 %, der angiver, at de kender til VISO,
men ikke har en klar idé om, hvad VISO kan/skal. Blandt de, der har hgrt om VISO
gennem andre kanaler, er det 17 %, der angiver, at de kender til VISO, men ikke
har en klar idé om, hvad VISO kan/skal.

Evalueringen sandsynligggr, at sagsbehandlerne nok hgrer om VISO gennem pjecer,
presse, fagblade m.m., men at det fgrst er, ndr VISO praesenteres som en konkret
Igsning pd en opstdet udfordring, at kendskabet bliver kvalificeret og eventuelt resul-
terer i henvendelse til VISO. Det skal naevnes, at denne erkendelse tilsvarende er en
del af VISO-centrals made at arbejde med kommunikation pa.

Sager, hvor der henvises til VISO-leverandgrer
Af de 4.013 henvendelser er 1.431 blevet godkendt som sager, hvor VISO-leveran-
dgrer inddrages.® Som det fremgar af afsnit 3.3.1 nedenfor, bidrager VISO-central

° Daekker over kategorierne "Afventer accept fra leverandgr”, “Godkendt VISO-sag”, “Leverance
accepteret”, Leverance afsluttet”, "Tildelt”, "VISO-sag afsluttet”, "VISO-sag med afsluttede
leverancer” og “VISO-sag med leverancer” samt en enkelt sag i kategorien "Vurderingsgrundlag
komplet” til, hvilke en leverandgr har veeret tilknyttet”.
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0gsa med radgivning og konsultativ bistand i forhold til en stor andel af de gvrige
henvendelser, om end disse ikke - i VIAS-sammenhang - kategoriseres som egent-
lige VISO-sager.

I forlaengelse af ovenstdende udggr andelen af godkendte sager ca. 36 % af samtlige
henvendelser (34 % i 2007 og 37 % i 2008). Det er isaer henvendelser fra kommu-
nale forvaltninger og “andre”, der godkendes som VISO-sager. Blandt henvendelser-
ne fra borgerne og deres pargrende blev 18 % godkendt som VISO-sager, mens det
gaelder 29 % af henvendelserne fra PPR.

Tabel 3-4: Andel godkendte VISO-sager fordelt pd henvendertype

Henven- Godkendte Andel

delser sager godkendte sager

Andre (primeert institutioner/tilbud) 810 368 45 %
Kommunal forvaltning 1747 784 45 %
PPR 356 104 29 %
Borgere og pargrende 976 172 18 %
Total 4013 1431 36 %

Kilde: VIAS. N=1431 1 124 af henvendelserne og tre af VISO-sagerne har henvendertype ikke
veeret angivet.

At s3 fa borgerhenvendelser godkendes som VISO-sager, kan der veere flere drsager
til. En arsag kan veere, at borgerhenvendelser pa specialundervisningsomradet ifglge
bekendtggrelsen for VISO skal afvises, hvis PPR ikke har vaeret inddraget. Sdledes
har der vaeret 120 borgerhenvendelser inden for specialundervisningsomradet, men
kun én af disse er blevet til en VISO-sag.

En anden forklaring kan vaere borgernes formal med (og forventninger i forhold til)
at henvende sig til VISO. Som analysen i kapitel 5 viser, s& angiver naesten 80 % af
borgerne, at de henvendte sig til VISO, fordi de havde behov for et konkret rad for
at komme videre. Nogle af disse kan VISO hjzlpe i den indledende kontakt, men
interview med VISO-konsulenter (jf. kapitel 6) viser, at borgerhenvendelserne er
vanskelige, da man ofte m3 ngjes med at give meget generel rddgivning og vejled-
ning. Dette skyldes bl.a., at VISO ikke m3 efterprgve kommunernes afggrelser,
og/eller at de ikke ma henvise til konkrete tilbud. Derfor bliver henvendelserne ikke
til sager. Omvendt viser spgrgeskemaundersggelsen, at 65 % af de borgere, der har
deltaget i spgrgeskemaundersggelsen, vurderer, at VISO i hgj eller i nogen grad le-
ver op til deres forventninger med hensyn til at kunne svare hurtigt pa en konkret
udfordring.*?

Siden opstarten har VISO haft flest sager pd voksenomradet (796 sager) og feaerrest
pa specialundervisningsomradet (110 sager). Derudover har VISO haft 71 sager, der
er registreret som "andet”!!, Ses dette i forhold til henvendelserne tegner der sig et

19 Her tages der alene udgangspunkt i de borgere/pargrende, der har haft denne forventning.
11 "Andet” daekker historisk over, at VISO i det forste 3/4 &r af 2007 havde nogle andre katego-
rier end de i dag anvendte. Séledes er nogle sager maerket som enten "handicap" eller "udsat-
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billede af, at isaer henvendelser pa voksenomradet resulterer i en godkendt VISO-
sag (47 % af alle henvendelserne inden for omradet). Ved henvendelser om bgrn og
unge blev 31 % af henvendelserne til VISO-sager, mens tallet er 19 % for sager pa
specialundervisningsomradet.

Tabel 3-5: Andel godkendte VISO-sager fordelt p& hovedomrdde

Henven- Godkendte Andel god-

delser sager kendte sager

Voksne 1708 796 47 %
Bgrn/unge 1457 454 31 %
Specialundervisning 574 110 19 %
Andet 274 71 26 %
Total 4013 1431 36 %

Kilde: Data fra VIAS. N = 1431

Sager, hvor der ikke henvises til VISO-leverandgrer
De sager, der ikke bliver VISO-sager, omfatter som naevnt henvendelser fra borgere
samt henvendelser, der ligger uden for VISOs omrade, jf. analyserne ovenfor.

I forbindelse med érsager til, at en stor andel ikke bliver til VISO-sager, er det inte-
ressant at se pa VIAS-kategorien "begrundelser for afslutning af sag”. Som allerede
naevnt, er dette en kategori, som er blevet sendret flere gange i Igbet af VISOs leve-
tid, hvorfor konklusionerne bgr tages med forbehold.

Ud af de 2.433 registreringer i denne kategori, er 40 % af henvendelserne afsluttet,
fordi henvender har modtaget anden vejledning og/eller en konsultativ samtale i
VISO-central. Interviews og fokusgruppeinterview med medarbejdere hos VISO-
central understgtter, at denne arbejdsopgave far stigende betydning. Det vil sige, at
henvendelser, der ikke bliver til egentlige VISO-sager, ofte alligevel indbefatter en
betydelig arbejdsindsats fra VISO-centrals side i form af problemafklaring og telefo-
nisk radgivning. Disse arbejdsopgaver er imidlertid ikke i dag registreret i VIAS.

Yderligere 28 % er afsluttet ved, at VISO har henvist til en anden instans (DUKH,
ministerierne, myndighed ved borgerhenvendelser m.m.). Kun 10 henvendelser (0,4
%) er afsluttet med begrundelsen, at sagen ikke var kompleks nok. De resterende
(32 %) henvendelser er afsluttet med anden begrundelse.

Opsamling
P& baggrund af kortlaegningen af henvendelserne til og sagerne i VISO er det muligt
at konkludere, at:

te", hvilket ikke umiddelbart kan henfgres til en af de nuveerende hovedgrupper, hvor der skel-
nes mellem voksne og bgrn/unge-omradet. I dag deekker "Andet" over sager, typisk emnesa-
ger, som ikke entydigt tilhgrer et af hovedomrdderne. I 4. kvt. 2008 er der registreret 0,6% af
henvendelserne i dette hovedomrade.
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Antallet af henvendelser steg maerkbart i 4. kvartal af 2007, herefter er antallet
svagt stigende i 1-3. kvartal af 2008. I 4. kvartal 2008 er det sket en vaekst pd
25 % i forhold til 3. kvartal 2008. Dette haenger sandsynligvis sammen med, at
andringerne i VISOs virke, der blev indfgrt i forsommeren 2008, fgrer til et gget
antal henvendelser.

Der kommer flest henvendelser fra kommunale forvaltninger under serviceloven
og feaerrest fra PPR. Statusopggrelserne fra VISO viser den samme tendens, dog
uden at de opdeler mellem kommunale forvaltninger og tilbud.

Gennemsnitligt er der flere henvendelser pr. 100.000 indbyggere i de sma end i
de store kommuner, som ogsa statusrapporterne fra VISO viser. Generelt er
spredningen dog stor, og der findes mange sma kommuner, der har langt feerre
henvendelser pr. 100.000 indbyggere, end de store kommuner har.

Som ogsa en tidligere undersggelse — gennemfgrt i marts 2008 - viser, har
sagsbehandlerne isaer deres viden om VISO fra VISOs egen kommunikationsind-
sats: Pjecer, presse og temadage m.m. Derudover fra kolleger, ledere m.m. Det
kvalificerede kendskab og henvendelserne kommer dog primaert gennem konkret
at mgde VISO-medarbejdere eller gennem kolleger, der har anvendt VISO. Bor-
gere derimod, har primaert deres viden fra brugerorganisationer og andre i
samme situation som dem selv.

36 % af henvendelserne bliver til egentlige VISO-sager ved at blive visiteret vi-
dere til leverandgrnetvaerket. Borgerne er den type henvendere, der far feerrest
henvendelser godkendt som VISO-sager. Dette er en mindre stigning i forhold til
statusopggrelsen fra 2007, hvor knap en ud af tre henvendelser blev godkendt
som VISO-sag.



Behovet for specialiseret viden

Det fremgar af bekendtggrelsen for VISO, at VISO har til formal at bistd kommuner,
borgere m.fl. med vejledende specialradgivning i komplicerede og specialiserede
enkeltsager. Det fremgar ligeledes, at det skal vaere i de tilfeelde, “hvor den forngdne
ekspertise ikke kan forventes at veere til stede i den enkelte kommune eller i regio-
nens tilbud”, hvilket dog kun gaelder udredning, jf. servicelovens § 13 stk. 1 og 2.

En del af evalueringen er derfor malrettet en analyse af de vidensbehov, som kom-
munale sagsbehandlere og PPR-medarbejdere har i bred forstand (ikke kun i forhold
til VISO)*2,

For at undersgge dette har Rambgll Management gennemfgrt en spgrgeskemaunder-
sggelse til 521 sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, ligesom der er gennemfgrt 35
interviews i 10 kommuner, hvor 59 konkrete sagsforlgb er afdeekket i samarbejdet
med interviewpersonerne. For yderligere information om metoden henvises til bilag
7.2.

Naerveerende kapitel afdaekker folgende evalueringsspgrgsmal:

« Hvad der kendetegner de enkeltsager, hvor man har behov for viden og radgiv-
ning udefra?

* Hvordan og hvor henter man sin viden i komplicerede enkeltsager?

« Hvad karakteriserer de sager og situationer, hvor VISO anvendes?

«  Hvorfor og hvornar bliver VISO henholdsvis brugt/ikke brugt, og hvilke faktorer
har betydning i den sammenhang?

* Har kommunerne retningslinjer for brugen af VISO?

e Hvad ville kommunerne ggre, hvis VISO ikke eksisterede?

I forhold til det generelle vidensbehov og brug af videnscentre afdaekkes endvidere
falgende evalueringsspgrgsmal:

+ Kendes videnscentrene, bruges de, i sa fald til hvad og hvordan er tilfredsheden?

« Hvor hentes viden om fx metoder, behandlingstyper, indsatser, sagsbehandling?

« Hvilken viden om metoder, behandlingstyper, indsatser, sagsbehandling mv.
efterspgrges?’?

« Hvordan skal viden formidles, s& den opleves som tilgaengelig, relevant og an-
vendelig?

2 Generelle vidensbehov for frontmedarbejdere i tilbud er ikke undersggt som led i evaluerin-
gen. I stedet har spgrgeskemaundersggelsen til frontmedarbejdere fokus pd brugen af VISO og
afrapporteres i kapitel 5.

13 Herved afdaekkes, hvilken viden der efterspgrges, dog kun erkendt viden.
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Nedenst3dende afrapporteres evalueringens resultater med udgangspunkt i ovensta-
ende spgrgsmal.

Behovet for viden i enkeltsager

Indledningsvist skal det naevnes, at besvarelserne i spgrgeskemaundersggelsen
kommer fra personer med mange ars erfaring med szerligt vanskelige enkeltsager.
Ud af de 521 sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, der har deltaget i spgrgeskema-
undersggelsen, har over halvdelen arbejdet med komplicerede enkeltsager i mere
end 6 ar. Kun 8 % har arbejdet med komplicerede enkeltsager i mindre end et ar.
Det kan pd den baggrund konstateres, at resultaterne er baseret pa besvarelser fra
kommunale medarbejdere med stor erfaring og derfor — forventeligt - et godt grund-
lag for at vurdere egne vidensbehov.

Blandt de 521 sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, der svarede pa spgrgeskema-
undersggelsen, har 25 slet ikke haft en kompliceret enkeltsag i 2008, hvor de har
sggt rad og vejledning udefra. Disse er derfor udgdet af undersggelsen. Blandt de
496 tilbagevaerende sagsbehandlere og PPR-medarbejdere har 69 % i Igbet af 2008
haft mellem en og syv vanskelige sager, hvor de havde behov for rdd og vejledning
udefra. 25 % har haft otte eller derover.

Disse tal viser, at sagsbehandlerne og PPR-medarbejderne mé antages generelt at
have et behov for i enkeltsager at kunne hente rad og vejledning udefra. Samtidig er
der noget, der tyder p3, at det er i et mindre antal sager, at der er et behov for at
sgge hjzelp hos andre. Dette harmonerer umiddelbart godt med VISOs fokus pa de
mest specialiserede og komplicerede enkeltsager.

At behovet for specialiseret viden og radgivning findes, bekreeftes derved, at 77 % af
sagsbehandlerne og PPR-medarbejderne angiver, at der er et behov for en speciali-
seret rddgivningsenhed som VISO. Kun 3 % vurderer, at kommunerne selv har den-
ne viden, mens 8 % vurderer, at der er rigeligt med aktgrer p& banen, som man kan
anvende, og at der derfor ikke er behov for en yderligere aktgr. De sidste 12 % har
svaret “ved ikke”. Det bemaerkes, at der ikke er forskel pa vurderingen af behovet
for henholdsvis sagsbehandlere og PPR-medarbejdere. Behovet er lige stort.

Tabel 4-1: Vurderer du, at der pa dit omrade er behov for en specialiseret raddgiv-
ningsenhed som VISO?

Responden- Procent

ter
Ja 382 77 %
Nej, der er allerede mange andre aktgrer at henvende sig til 37 8 %
Nej, den viden har kommunerne selv 16 3 %
Ved ikke 59 12 %

Kilde: Spgrgeskema blandt sagsbehandlere, N=494.

Resultaterne fra spgrgeskemaundersggelsen stemmer godt overens med resultaterne
fra de gennemfgrte interviews i kommunerne, om end der fremkommer mere nuan-
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cerede udsagn om, hvor man vil opsgge viden og radgivning. Hovedparten af sags-
behandlerne og PPR-medarbejderne giver generelt udtryk for, at de har behov for
ekstern radgivning i forbindelse med seerligt komplicerede enkeltsager. Her kan VISO
for nogle vaere et kvalificeret bud p&, hvor de kan fa radgivning, men sagsbehand-
lerne naevner ogsa andre muligheder. Nogle naevner fordelen ved de tidligere amters
"naerhed” i forhold til at f& r&dgivning, og andre naevner andre relevante funktioner,
fx videnscentre. Vi vender senere tilbage til spgrgsmalet omkring barrierer ved brug
af VISO.

Hvad kendetegner de komplicerede enkeltsager?
Nedenfor ser vi naermere pa, hvad der kendetegner de sager, hvor sagsbehandlere

og PPR-medarbejdere har behov for rddgivning og/eller udredning udefra.

Boks 4-1: Hvad kendetegner de komplicerede enkeltsager i kommunerne?

Evalueringen har afdaekket, at der er flere markante kendetegn ved de enkeltsager, hvor

de kommunale sagsbehandlere har behov for viden udefra. De fremgar nedenfor:

- Hvad angar indhold i sagerne, er det oftest sager, der bestar af sammensatte pro-
blemstillinger og/eller dobbeltdiagnoser, hvor de kommunale sagsbehandlere og PPR-
medarbejdere har behov for radgivning og/eller udredning udefra. Ogsa sager, der
ligger i krydsfeltet mellem forvaltninger samt saerligt vanskelige sager udlgser et be-
hov for hjzelp.

« Et andet kendetegn, der kan optreede i sammenhaeng med eller uafhangigt af de
indholdsmaessige problemstillinger, er sagernes proces- og aktgrmaessige kompleksi-
tet. Nogle sagsbehandlere har behov for hjzelp, fordi processuelle forhold og aktgrer-
ne i en sag er s problemfyldte og uoverskuelige, at sagsbehandlerne opfatter sagen
som kompliceret og/eller specialiseret.

» Et tredje kendetegn, der er afdaekket kvalitativt, er, at mange kommuner efterspgr-
ger viden i forhold til konkrete tilbud til borgerne.

Rambgll Management har bedt sagsbehandlere og PPR-medarbejdere om at angive, i
hvilke typer sager de sgger rddgivning og/eller udredning udefra. Nedenstende ta-
bel afspejler de svar, sagsbehandlere og PPR-medarbejdere har givet.
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Tabel 4-2: I hvilke typer sager sgger du radgivning og/eller udredning udefra?

Ofte  Jeevnligt Sjeeldent  Aldrig

Sager der inkluderer sjeeldne problemstillinger (fx 9% 29% 53% 9%
sma handicapgrupper)

Sager som ligger i krydsfeltet mellem forskellige 12% 34% 41% 13%
forvaltninger

Sager der bestdr af sammensatte problemstillinger 21% 45% 31% 3%
og/eller dobbeltdiagnoser

Seerligt vanskelige bgrnesager 18% 35% 34% 13%
Vanskelige omrader (fx magtanvendelse o.1.) 5% 12% 51% 32%
Sager, hvor der er opstaet uenighed med borgeren 3% 16% 57% 24%
Sager, hvor der er opstaet uenighed med andre 3% 13% 56% 29%

(institution, skole etc.)

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse, n=496. Sagsbehandlere, der har angivet, at de ikke har den
konkrete type sager, indgdr ikke i beregningen for de enkelte underspgrgsmal.

Som det ses af tabellen, er det seerligt i sager, der bestdr af sammensatte pro-
blemstillinger og/eller dobbeltdiagnoser, at sagsbehandlere og PPR-medarbej-
dere ofte sgger rad og/eller udredning udefra. Dette billede svarer i nogen grad
overens med VISO-centrals egen opfattelse af, hvad kommunerne henvender sig
med, jf. kapitel 6. I de gennemfgrte interviews med medarbejdere i VISO-central
fylder de sjeeldne problemstillinger imidlertid noget mere, end hvad kommunerne
angiver.

De kvalitative interviews bekraefter spgrgeskemaundersggelsens resultater, idet
langt stgrstedelen af de interviewede sagsbehandlere og PPR-medarbejdere mener,
at de komplicerede sager er dem, hvor der optreeder sammensatte problemstillin-
ger/eller dobbelte diagnoser. Et eksempel er givet i boksen nedenfor.

Boks 4-2: En kompliceret sag med sammensatte problemstillinger

En sagsbehandler beskriver en kompliceret sag med sammensatte problemstillinger/
dobbelte diagnoser. Der er tale om en udsat voksen, som bade er kriminel, misbruger og
personlighedsforstyrret. Der foreligger desuden en mulig ADHD-diagnose. Borgeren bor
hos sin mor, og han er forsggt medicinsk behandlet. Sagsbehandleren giver udtryk for, at
det kan veere vanskeligt at afggre, hvad der er den primaere problemstilling, og hvad der
er borgerens primaere behov.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

I spgrgeskemaundersggelsen fremgar det, at sagsbehandlerne i et vist omfang ogsa
sgger radgivning og/eller udredning i sager, der ligger i krydsfeltet mellem forskelli-
ge forvaltninger og seerligt vanskelige bgrnesager.

I de kvalitative interviews er det dog kun enkelte sagsbehandlere og PPR-medarbej-
dere, der naevner szerligt vanskelige bgrnesager som eksempel pa en kompliceret
sag. Tilsvarende er der i de kvalitative interviews kun fa eksempler pa sager, der
ligger i krydsfeltet mellem forskellige forvaltninger.




At de komplicerede sager kun i en mindre grad karakteriseres ved at ligge i krydsfel-
tet mellem forskellige forvaltninger, bekraeftes ligeledes i en undersggelse, som VISO
fik gennemfgrt i marts 2008. Her konkluderes det, at kun 5 % har behov for rddgiv-
ning i forbindelse med tveerfaglige sager*.

Boks 4-3: En sag i krydsfeltet mellem forvaltninger

En sagsbehandler beskriver en kompliceret sag, hvor krydsfeltet mellem forskellige for-
valtninger komplicerer sagen. Der er tale om en ung pige, som sgger fgrtidspension, in-
den hun fylder 18 &r. Hun har fet tildelt invalidebil, og hun gar pd en specialskole for
psykisk udviklingsheemmede. Hun sgger i samrdd med sine foraeldre om forskellige ydel-
ser. Internt i kommunen opstar der uklarhed om, hvor sagen hgrer til (bgrneomra-
det/voksenomradet), og hvorfra man skal fa midlerne.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

Af tabel 4.2 fremgar det endvidere, at de kategorier hvor flest sagsbehandlere sjeel-
dent eller aldrig sgger radgivning udefra er fglgende:

= Vanskelige omrader (fx om magtanvendelse)
= Sager, hvor der er opstaet uenighed med borgere og/eller andre.

Omvendt har en mindre del af sagsbehandlerne givet udtryk for, at de komplicerede
sager, ofte er dem, hvor der opstar uenigheder med borgere, foraeldre eller andre.
Dette er dermed et omrade, hvor der potentielt er behov for rdd og vejledning ogsa
udefra.

Boks 4-4: En sag med uenighed med borgerens forzeldre

En sagsbehandler beskriver en kompliceret sag, som en sag, hvor der er opstaet uenig-
heder mellem sagsbehandleren og borgerens foraeldre. Der er tale om en ung pige under
18 &r. Kommunen har féet en underretning. Pigen er sammen med sine sgskende flyttet
ud til faren, idet moren er blevet indlagt pa psykiatrisk afdeling. Det viser sig, at pigen
har problemer, men forzeldrene vil ikke samarbejde om at f& hende psykiatrisk udredt.
Hun bliver i sidste ende indlagt p& psykiatrisk, og her konkluderes det, at der er tale om
en psykosomatisk tilstand. Vurderingen er, at hun skal p& et opholdssted. Sagen drgftes
pd gruppemgader, og sagsbehandleren appellerer til samarbejde, men foraeldrene naegter
fortsat at samarbejde.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

Hvor vi hidtil har refereret til kendetegn, der relaterer sig til indholdet af de kompli-
cerede enkeltsager, viser ovenstdende eksempel en anden dimension af, hvad der
karakteriserer kommunernes enkeltsager. Interviewene i kommunerne har tilsvaren-
de anskueliggjort, at sagernes proces- og aktermaessige kompleksitet ogsa har be-
tydning for, om sagsbehandlerne opfatter en sag som kompliceret og/eller speciali-
seret. Det kan veere tilstedeveaerelsen af mange aktgrer, et komplekst sagsforlgb
samt behovet for at skabe overblik, der har betydning.

4 Servicestyrelsen, Kendskab og brug af VISO, marts 2008.
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Evalueringen viser dermed, at det ikke kun er indholdsmaessige forhold, der betinger
et eksternt vidensbehov hos kommunerne, men tilsvarende processuelle forhold.
Rambgll Management konstaterer pa den baggrund, at vanskelige enkeltsager ken-
detegnes af savel mere eller mindre objektive forhold (diagnoser, sammensatte pro-
blemer mv.) som subjektive forhold i sagsbehandlerens situation. Evalueringen be-
kreefter, at kombinationer af flere problemstillinger er i spil.

De kvalitative interviews med de kommunale sagsbehandlere og PPR peger p& endnu
et centralt traek ved de komplicerede sager, som ikke blev indfanget i spgrgeskema-
undersggelsen. Interviewene viser, at mange sagsbehandlere og PPR-medarbejdere

angiver, at identificeringen af konkrete tilbud ofte er det, der ggr en sag kompliceret.

I gennemgangen af sagsbehandlernes og PPR-medarbejdernes komplicerede sager,
viser det sig, at problematikken med hensyn til at identificere et konkret tilbud, ind-
gar i langt stgrstedelen af sagerne (naevnes af 25 ud af 35 sagsbehandlere). I de
kvalitative interviews er det sdledes ikke de sammensatte problemstillinger/dobbelte
diagnoser, som udggr den hyppigst forekommende problemstilling, som det var til-
faeldet i spgrgeskemaundersggelsen.

Sagsbehandlerne og PPR-medarbejderne understreger i den sammenhang, at de
kan have vanskeligheder med fglgende:

« At finde et tilbud, der indholdsmaessigt imgdekommer borgernes konkrete pro-
blemstillinger.
+ At skabe overblik i processen omkring dét at finde et egnet tilbud.

Kompleksiteten i at identificere et tilbud, som indholdsmaessigt imgdekommer borge-
ren, opstar typisk, ndr borgerne har meget individuelle eller specielle behov. Sags-
behandlerne har ofte behov for ekstern radgivning for at afklare, hvad der er den
primare problemstilling samt afdaekke borgerens konkrete behov.



Boks 4-5: En sag med vidensbehov i forhold til et konkret tilbud

Kort beskrivelse af problemstillingen

Sagen omhandler en dreng med etnisk baggrund, der bliver tvangsfjernet, idet moren
er psykotisk og ikke giver bgrnene mad. Drengen bliver udredt psykologisk, hvilket vi-
ser, at han er udviklingsha&emmet. Sagsbehandleren gnsker derfor at finde et sted, der
kan rumme en dreng fra han er 6-18 ar, s han ikke skal flyttes allerede som 14-arig.
Dggninstitution er ikke en Igsning, da han ikke er s8 darligt stillet. Det er sveert at fin-
de en plejefamilie, som vil have en udviklingshaemmet dreng. Naesten alle handicap-
pede bgrn bor hjemme med noget aflastning.

Hvorfor kontaktede sagsbehandleren VISO?

Sagsbehandleren henvender sig til VISO med henblik pa at f& hjzelp til at finde et kon-
kret tilbud. Hun sender alle sagsakterne ind til VISO og far at vide, at det er en yderst
veloplyst sag. VISO vurderer endvidere, at hun er pa det rigtige spor, men at de des-
veaerre ikke kan vaere behjzelpelige med henvisning til et bosted (konkret tilbud).

Sagsbehandlerens vurdering af VISO

Sagsbehandleren konkluderer: “Set i forhold til, at VISO arbejder inden for de rammer
de nu engang har f8et udstukket, s§ lgste de jo opgaven tilfredsstillende. Det er ram-
merne, der er noget galt med. Fremadrettet m§ de vaere opsggende i forhold til, hvad
der reelt set er behov for ude i kommunerne. Skal de have berettigelse, m§ de matche
de behov, der er i kommunerne.”

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

N&r flere sagsbehandlere understreger, at processen med hensyn til at identificere et
tilbud er vanskelig, s skyldes det ofte, at sagsbehandlerne ikke har et overblik over,
hvilke relevante tilbud der eksisterer pa padgeeldende omréde, og at tilbudsportalen
ikke fungerer optimalt. Det komplicerer processen, og sagsbehandlerne har ofte be-
hov for hjzelp til at finde et tilbud.

N&r en stor andel af sagsbehandlerne udtaler, at de komplicerede sager involverer
overvejelser om tilbud, s& bgr det ses i lyset af, at tilbuddene ofte bliver vanskelige

at identificere, nar der er tale om sammensatte problemstillinger/dobbelte diagnoser.

Kompleksiteten opstar, fordi sagsbehandleren har svaert ved at afggre, hvad der er
borgerens primaere problemstilling samt afdaekke borgerens behov. Processuelt bli-
ver det tilsvarende vanskeligt, idet kommunen ikke har et eksisterende tilbud, som
kan rumme borgeren, og fordi sagsbehandleren ikke har et regionalt og/eller natio-
nalt overblik over tilbud uden for kommunen.

Det skal afslutningsvist naevnes, at juridiske problemstillinger ogsa er naevnt af et
mindre antal sagsbehandlere i de kvalitative interviews som et traek, der ggr en sag
vanskelig. Dette forhold synes dog ikke at vaere udtalt, og spgrgeskemaundersggel-
sen viser da ogsa, at sagsbehandlerne meget sjzaeldent gar til VISO med juridiske
problemstillinger.
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Hvor og hvordan indhentes viden i komplicerede enkeltsager?
Mens ovenstdende afsnit har analyseret, hvad der kendetegner sagerne, ser dette
afsnit pa, hvor og hvordan kommunerne indhenter viden i komplicerede enkeltsager.

Boks 4-6: Hvor og hvordan indhenter kommunerne viden i komplicerede enkeltsager?

Evalueringen viser samlet set, at sagsbehandlere og PPR-medarbejdere fgrst og fremmest
henter deres viden i komplicerede sager hos de personer, der arbejdsmaessigt er i umid-
delbar naerhed. Det geelder kolleger og faglige ledere. En anden vaesentlig kilde er tidlige-
re amtslige konsulenter i netvaerket. VISO anvendes ikke szerlig ofte, hvilket ogsa er til-
feeldet for videnscentrene. Evalueringen bekrzafter, at der anvendes mange strategier til
at opfylde vidensbehov, men at det primaert er de naermeste kolleger, ledere og netveerk,
der ggres brug af.

Kolleger er helt entydigt den vigtigste kilde til viden og rad i vanskelige enkeltsager,
jf. tabellen nedenfor. Kun 1 % anvender aldrig kolleger i denne situation, mens 63 %
ofte anvender dem. Naestefter kolleger er den faglige leder den mest anvendte kilde
til viden og rddgivning i enkeltsager. DUKH er den kilde til rddgivning og vejledning,
som mest sjeeldent anvendes. Det haenger naturligt sammen med, at DUKH alene
kan svare pa spgrgsmal af juridisk karakter inden for handicapomradet.

Tabel 4-3: Hvor sgger du radgivning og/eller udredning i szerligt vanskelige sager?

Ofte Jeevnligt Sjeeldent Aldrig

En kollega/et team af kolleger 63% 32% 5% 1%
Mine faglige ledere 39% 35% 18% 9%
En specialist internt i kommunen (konsulenter, 19% 36% 34% 11%
jurister etc.)

Faglige netveerk 13% 50% 27% 10%
Jeg finder selv svaret, fx via internettet 12% 47% 36% 6%
Tidligere amtslige konsulenter i mit netvaerk 8% 23% 36% 34%
I ministerierne, hos KL eller lignende 6% 28% 50% 16%
Andre eksterne specialister (institutioner/tilbud, 5% 27% 50% 18%
private konsulenter etc.)

VISO 3% 15% 64% 18%
Videnscentre 3% 24% 58% 16%
DUKH 1% 3% 25% 71%

Kilde: Spgrgeskema blandt sagsbehandlere, N=496.

Endelig er det interessant, at tidligere amtslige konsulenter i netvaerket er en mere
anvendt kilde til rad og vejledning end VISO, og at VISO i store treek anvendes i lige
s8 hgj grad som videnscentre generelt.

Det er i gvrigt veerd at bemaerke, at PPR-medarbejdere i mindre grad sgger viden
hos kolleger, faglig leder eller interne specialister, end hvad der er tilfeeldet hos
sagsbehandlerne. Derimod finder PPR i hgjere grad svaret selv og ggr brug af faglige
netveerk og videnscentre. Dette kan haenge sammen med steerke faglige netvaerk i
PPR-miljget og tradition for at gare brug af ekstern radgivning.




Samlet bekraefter evalueringen, at der anvendes mange strategier til at opfylde vi-
densbehov, men at det primaert er det neermest kolleger, ledere og netvaerk, der
ggres brug af.

Det kvalitative materiale bekreaefter ovenstdende billede. De i alt 59 sagsforlgb viser
tydeligt, at de forste skridt i de komplekse enkeltsager er at sgge radgivning internt i
kommunen. Dette sker fgrst og fremmest ved kolleger, fx ved ugentlige gruppemg-
der, naermeste leder, samt evt. fra kommunens fagspecialister.

Som det fremgar af nedenstdende opggrelse, har forste skridt i 45 af de gennemga-
ede sager vaeret at rddfgre sig internt i kommunen. Kun i 14 af sagerne blev der
taget direkte kontakt til en ekstern aktgr.

Det vurderes imidlertid, at der er en vis risiko for, at dette resultat er overestimeret.
En stor del af de gennemg8ede sager har forlgbet over en laengere periode, og typisk
har flere sagsbehandlere vaeret ansvarlige for sagen. De sagsforlgb, som Rambgll
Management har kunnet afdaekke, omfatter derfor ikke altid de tidlige skridt i sags-
forlgbet (som de interviewede sagsbehandlere ofte heller ikke kender i detaljer). P&
den baggrund synes det rimeligt at antage, at antallet af sager, hvor der er taget
kontakt til eksterne aktgrer som det fgrste skridt, er overestimeret, idet kommunale
aktgrer kan have veeret kontaktet, fgr den sagsbehandler, som Rambgll Management
interviewede, overtog sagen.

N&r mulighederne for at fa raddgivning internt i kommunen er udtgmt, er naeste skridt
at sgge rddgivning uden for den kommunale forvaltning.

Tabel 4-4: Hvor sgges der viden i komplekse enkeltsager?

De enkelte skridt i sagen Total
1. 2. 3. 4. 5.

Jeg finder svaret selv 5 0 0 0 0 5
En kollega/et team af kolleger 25 7 2 0 1 35
Mine faglige ledere 5 7 1 0 0 13
En specialist internt i kommunen (konsulen- 10 5 5 1 0 21
ter, jurister, etc.)
I ministerierne, hos KL eller lignende 0 0 1 0 0 1
Faglige netveerk 0 0 1 1 0 2
Tidligere amtslige konsulenter i mit netvaerk 0 0 1 0 0 1
VISO 5 6 9 4 1 25
Videnscentre 1 1 0 0 0 2
Andre eksterne specialister (institutioner/ 8 15 6 4 1 34

tilbud, private konsulenter, DUKH etc.).
Total 59 41 26 10 3

Kilde: Analyse af data fra kvalitative interviews i kommuner.

En sammenligning af sagerne, hvor VISO henholdsvis har varet benyttet/ikke-
benyttet, viser, at sagerne grundleeggende fglger det samme mgnster. Der er ikke
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systematiske forskelle mellem VISO-sager og ikke-VISO-sager, hverken hvad angar
problemstilling eller processuelle karakteristika ved sagerne. I de sager, hvor VISO
ikke er blevet benyttet, har sagsbehandlere og PPR-medarbejdere sdledes gjort brug
af andre former for ekstern rddgivning, fx via specialiserede tilbud, organisationer
eller hospitaler, og herigennem sggt hjzaelp til at komme videre i sagen.

Det er generelt vaesentligt at understrege, at afdeekningen af konkrete sagsforlgb i
kommunerne har vist, at der er meget stor variation i maden at hdndtere vanskelige
sager. Specialiserede sager betinger ofte szerlige Igsninger, og der kan sjaldent pe-
ges pa lineaere forlgb, hvor sagsbehandleren starter med sig selv, radfgrer sig med
andre og ender hos VISO - efter at have udtgmt alle muligheder. Det er dog enty-
digt, som naevnt ovenfor, at de fgrste skridt ikke overraskende tages internt i kom-
munen.

Det vil ogsd fremgd nedenfor, at VISO endnu langt fra udggr en integreret del af de
muligheder, der eksisterer for kommunale sagsbehandlere, ndr man sgger hjeelp
udefra. Dertil er VISO fortsat for ny en spiller og barriererne for mange. Omvendt
ma& man antage, at nar kendskabet og anvendelsen af VISO er mere udbredt, sa vil
der i hgjere grad vaere en logik i, hvorndr VISO bruges tidsmaessigt i et sagsforigb.

Evalueringen kan sdledes ikke ud fra de kvalitative data entydigt bekrzefte, at VISO
anvendes som sidste mulighed, jf. dog nedenfor.

Der er blevet undersggt, om sagsbehandlere bruger VISO som pression over for
kommunen til at f& dyre Igsninger igennem. Hverken det kvalitative eller kvantitative
materiale kan bekraefte, at dette generelt er tilfeldet. Der er dog i det kvalitative
materiale to eksempler p&, at VISO bl.a. anvendes til dette formal.

Hvornar bruges VISO, og hvornar bruges VISO ikke?
I dette afsnit har vi undersggt, hvad der kendetegner de situationer, hvor kommu-
nerne har kontaktet VISO, samt de situationer, hvor VISO ikke bruges.



Boks 4-7: Hvad kendetegner de situationer, hvor VISO henholdsvis bruges og ikke
bruges?

Evalueringen viser, at VISO i hgj grad bruges, ndr sagsbehandleren eller PPR-
medarbejderen er gdet i std i sagen, og nar alle andre muligheder er afprgvet. Dog viser
de kvalitative interviews og de undersggte sagsforlgb, at dette ikke altid er tilfaeldet.

I forhold til hvorfor VISO ikke bruges, sa viser evalueringen, at fglgende fire barrierer er

centrale:

- Manglende tid pa grund af bl.a. kommunalreformen.

. Kommunerne vurderer ikke, at det er ngdvendigt, enten fordi kommunen selv har
den forngdne viden, eller fordi rddgivning og udredning kan hentes hos andre specia-
lister.

- Det er sveert at overskue, hvornar og hvordan VISO skal inddrages, herunder om en
sag er kompleks nok.

« Manglende kommunal opmarksomhed og viden om VISO.

Det er endvidere i langt overvejende grad hovedreglen, at der ikke findes skriftlige og
faste retningslinjer for brugen af VISO i kommunerne.

Indledningsvist ses pa arsager til, at man henvendte sig til VISO. Dette fremgar af
tabellen nedenfor.

Tabel 4-5: Var nedenstdende en arsag til, at du henvendte dig til VISO?

I hgj 1Inogen I mindre Slet

grad grad grad ikke
Jeg var gdet i std i sagen 34% 34% 13% 19%
Jeg havde prgvet alle andre muligheder 27% 32% 20% 21%
Det er gratis 22% 23% 23% 32%
En kollega har anbefalet mig at bruge VISO 19% 21% 14% 46%
Den specialist, som jeg normalt anvender, er nu 8% 6% 5% 81%
tilknyttet VISO
Borgeren eller dennes pargrende bad om det 6% 2% 4% 88%

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt sagsbehandlere, N=118.

Tabellen viser, at 68 % af sagsbehandlerne og PPR-medarbejderne i hgj eller i nogen
grad henvender sig, ndr de er gdet i std i sagen. De angiver ogsa selv, at det sker,
nar de har prgvet alle andre muligheder (59 %). Dette nuancerer i nogen grad ana-
lysen fra de kvalitative interviews, idet de statistiske data rent faktisk viser, at sags-
behandlerne fgler, at de har udtgmt alle muligheder. M3lt pa de kvantitative data
kan det bekraeftes, at VISO primeaert anvendes af sagsbehandlerne som sidste mulig-
hed, hvor man er gdet i std. Derudover er det af en vis betydning for knap halvde-
len, at det er gratis, og ogsa anbefalinger fra kolleger spiller ind (40 %).

VISO er som bekendt ikke den eneste mulighed for at indhente viden. Derfor er der
relevant at undersgge, hvorfor VISO i nogle tilfaelde ikke bruges. I den forbindelse
har vi haft fokus pa de barrierer, der kan vaere for at bruge VISO.
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Ser vi pa de 118 sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, der ikke har henvendt sig til
VISO, er det fgrst og fremmest veerd at bemaerke, at ingen af de i spgrgeskemaet
opstillede forklaringer synes at vaere markante arsager til, at man ikke henvender
sig til VISO, jf. tabellen nedenfor.

Séledes er der intet underspgrgsmal, hvor mere end 17 % har angivet, at dette i
meget hgj grad er en arsag til, at man ikke har henvendt sig. Derimod er det gene-
relt over 20 %, der angiver, at de opstillede muligheder slet ikke er en arsag til, at
man ikke har henvendt sig.

Tabel 4-6: Hvorfor har du ikke henvendt dig til VISO?

I hgj I nogen I mindre Slet
grad grad grad ikke
Ledelsen har givet udtryk for, at VISO ikke Q 2 2 9
skal anvendes 0% 3% 6% 92%
VISQ har ingen szerlig ekspertise inden for mit 3% 7% 12% 78%
omrade
Jeg forventer, at VISO vil radgive til et tilbud, o 0 0 0
som vi alligevel ikke har rad til e ik LA 7
VISOs krav til sagens oplysning er urealistiske 3% 10% 26% 60%
Organisationsaendringer og nye opgaver med
kommunalreformen har resulteret i, at jeg ikke 17% 19% 18% 47%
har haft tid
Jeg har i hgjere grad behov for konkrete svar o o o o
end rddgivning og udredning 10% 25% 19% 46%
Det er sveert at gennemskue, hvordan en kon- Q 9 9 9
takt til VISO skal gribes an L% . el 7
Det har ikke veeret ngdvendigt, da vi har den 17% 41% 17% 250
viden, vi skal bruge internt i kommunen
Det har ikke veeret ngdvendigt, da vi sgger Q 9 9 9
radgivning og udredning hos andre specialister LD 2 ZE e
Jeg synes, at det er sveert at vurdere, om 14% 399% 259% 22%

sagen er kompleks nok

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt sagsbehandlere, N=376.

De forklaringer, der trods alt angives som en arsag i hgj eller i nogen grad, falder i
fglgende kategorier:

« Kommunerne vurderer ikke, at det er ngdvendigt, enten fordi kommunen selv
har den forngdne viden (58 %), eller fordi rddgivning og udredning kan hentes
hos andre specialister (53 %).

« Det er sveert at overskue, hvorndr og hvordan VISO skal inddrages (46 %), her-
under om en sag er kompleks nok (53 %).

« Manglende tid pd grund af bl.a. kommunalreformen (36 %).

Endelig viser data, at det er meget sjeeldent, at det er ledelsen, der har givet udtryk
for, at VISO ikke skal anvendes. Generelt viser data, at ledelsens involvering i an-

vendelsen af VISO er begraenset. Sdledes angiver 86 % af sagsbehandlerne og PPR-
medarbejderne, at de ikke har faste retningslinjer for, hvorndr VISO skal inddrages i



en sag. 6 % angiver, at de har retningslinjer, men at disse ikke er nedskrevet. De
sidste 7 % ved ikke, om der er retningslinjer i kommunen. Dermed viser evaluerin-
gen, at der generelt ikke findes retningslinjer for brugen af VISO i kommunerne.

Det kvalitative materiale tilfgjer et yderligere aspekt til, hvorfor VISO ikke anvendes.

Tabel 4-7: Barrierer for brug af VISO

Antal interviewpersoner, der
omtaler emnet

Manglende kommunal opmaerksomhed 14
Manglende viden om VISOs ydelser 12
Dokumentationskrav, oplysning af sagen 11
Manglende kendskab til VISO 10
For lang sagsbehandlingstid 10

Manglende naerhed

Forventning om at sagen bliver afvist 6

Kilde: Analyse af data fra kvalitative interviews i kommuner.

Tabellen viser, at 14 ud af 45 af de interviewede sagsbehandlere og PPR-medarbej-

dere pdpeger, at man i hverdagen ikke er opmaerksom p& VISO. Derfor taeenkes mu-
ligheden for raddgivning/udredning ikke ind i relevante situationer i hverdagen. Dette
haenger sammen med, at der efter sagsbehandlernes og PPR-medarbejdernes vurde-
ring hverken er et tilstraekkeligt kendskab til VISO eller VISOs ydelser.

Dette billede kan nuanceres yderligere ved at undersgge, hvilke begrundelser sags-
behandlere og PPR-medarbejdere giver pa, at de ikke har kontaktet VISO i de kon-
krete sager. Som det fremgar af nedenstdende tabel viser en opteelling, at de pri-
meere begrundelser er, at sagsbehandlerne og PPR-medarbejderne stadig overvejer
at kontakte VISO (fx fordi andre muligheder er blevet afprgvet fgrst), eller at man
ikke har overvejet muligheden af at kontakte VISO. Dette skyldes i mange tilfeelde et
manglende kendskab til VISO.

Tabel 4-8: Arsager til at sagsbehandlere ikke har kontaktet VISO i de konkrete sager

Interviewpersoner

Overvejer at bruge VISO 10
Har ikke overvejet VISO

Sgger hjeelp andetsteds

Andet

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.
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Boks 4-8: VISO er ikke en integreret del af sagsbehandlernes hverdag, men brug av-
ler mere brug

En sagsbehandler pd bgrneomradet fortzeller, hvordan hun ikke oplever VISO “som en
integreret del af vores tankesystem”. Det er mere naturligt for sagsbehandlerne at ringe
over til PPR-afdelingen og fa sparring pd en sag end at ringe til VISO. VISO opleves som
leengere vaek fra arbejdet end de tidligere amtslige konsulenter.

Sagsbehandleren understreger dog, at de gode erfaringer, som hun for nylig har haft
med VISO, medvirker til, at hun formentlig vil teenke dem ind i arbejdet en anden gang.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

I interviewene kommer sagsbehandlerne og PPR-medarbejderne ind p& en raekke
forklaringer p&, hvorfor kommunerne ikke er opmaerksomme pa VISO. En gruppe
interviewpersoner mener ikke, at VISO har vaeret tilstraekkeligt opsggende, fx via
markedsfgring og profilering i kommunerne. Som en sagsbehandler udtrykker det:
"Den forste barriere m8 vaere, at mange ikke ved, at VISO eksisterer. VISO burde
vaere mere opsggende, end de har varet hidtil. Er VISO bange for manglende efter-
spargsel, s§ burde de gge deres reklameindsats. De m§ tage kontakt og formidle
deres ansigter og organisation. Kommunen ville kun veere positiv, hvis de tog kon-
takt og ville formidle deres budskab.”

Flere sagsbehandlere og PPR-medarbejdere peger dog ogsa pa en raekke faktorer
internt i kommunerne, der har vaeret medvirkende til, at kendskabet til VISO ikke er
tilstraekkeligt. Det handler om et generelt hgjt arbejdspres i kommunerne, herunder
gget arbejdspres som fglge af kommunalreformen. En sagsbehandler beskriver en
typisk problemstilling: “Jeg ved ikke, hvordan kommunerne kan blive bedre til at
sprede kendskabet til VISO. M8ske er det meget afhaengigt af, at sagsbehandlere,
der har haft kontakt til VISO, forteeller det til kolleger. Og jeg kan da se, at der er
flere og flere, der kommer til mig og spgrger efter “det der link til VISO”.

Enkelte sagsbehandlere naevner derudover forhold som vanetankning eller gnsket
om at klare sagerne pd egen hdnd i kommunen, som barrierer for brugen af VISO.

Boks 4-9: En steerk kommunal selvstaeendighedskultur

En sagsbehandler fortzeller, at der er en "indgroet” kultur i kommunen om, at man kan
selv. Fgr kommunalreformen brugte kommunen sdledes ogsd kun sjaeldent bgrnerad-
givningen i amtet. Som han udtrykker: “Vi har haft nogle meget voldsomme sager, men
vi teenker, vi er sidste led i raekken, og vi ggr det selv.”

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

En anden veaesentlig barriere for brugen af VISO er ifglge en gruppe interviewperso-
ner VISOs sagsbehandling, herunder bade sagsbehandlingstiden samt dokumentati-
onskravene til sagerne. Der er i forvejen et stort ressourceforbrug pa de komplicere-
de enkeltsager, og det at skulle tage kontakt til VISO beskrives af flere interviewper-
soner som en opgave, der kan vare svaer at overskue.




Det er karakteristisk, at sagsbehandlerne har forskellige forventninger til sagsbe-
handlingstiden. En sagsbehandler naevner, hvordan sagsbehandlingstiden er en vee-
sentlig barriere: "Tit skal det g§ meget hurtigt i de her sager. Der skulle vaere tidsfri-
ster for VISO, s§ ville vi have noget konkret at forholde os til. S8 kunne man lige
ringe og hare, hvor langt den er kommet, og evt. rykke”.

Boks 4-10: Brugen af VISO er forbundet med et stort ressourceforbrug

En sagsbehandler (PPR-omradet), der ikke har benyttet VISO, beskriver, hvordan det
efter hans vurdering er karakteristisk for de komplekse sager, at der allerede fra starten
er mange fagfolk inde over sagen. Det vurderes derfor, at det ville vaere meget ressour-
cekraevende, hvis man ogsa skulle have VISO ind over sagen. Man ma forsgge at tage
hensyn til borgeren, da der ofte er tale om borgere, som allerede har vaeret igennem
meget.

“En af udfordringerne er det store ressourceforbrug, og det er problematisk, at sagsbe-
handlerne skal indhente foreeldrenes godkendelse af, at VISO inddrages. Der g8r meget
tid med at ringe rundt, og i kommunen ved man jo, at VISO-central blot stiller en videre
til en anden fagekspert.”

Han konkluderer derfor, at “det ville vaere mere hensigtsmeaessigt, hvis man havde ek-
spertisen internt i kommunen frem for i VISO. Det ville skabe grundlag for et bedre
samarbejde, og man ville have mulighed for at inddrage eksperten mere undervejs i
processen”.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

P& baggrund af ovenstdende er det ikke overraskende, at langt hovedparten af de
interviewede sagsbehandlere og PPR-medarbejdere anser udbredelsen af kendskabet
til VISO som helt afggrende for at fremme brugen af VISO. Dette skal ses i lyset af,
at det som beskrevet i indledningen af afsnittet blev dokumenteret, at 77 % af sags-
behandlerne og PPR-medarbejderne angiver, at der er et behov for en specialiseret
radgivningsenhed som VISO.

Boks 4-11: Sagsbehandlere om behovet for rddgivning

“Jeg tror aldrig, at VISO bliver overflgdig... Vi kan jo sagtens blive klogere, og vi opkvali-
ficerer os, men vi kan ikke fglge med i alt. Det forventer jeg, VISO kan.”

“Videnscentertanken er fantastisk, b&de p8 skole-, kommune- og regionalt niveau, men
det ville vaere godt, hvis man fik noget viden uden at be’ om det”.

“Den r8dgivning VISO har leveret, kunne jeg godt have f8et andre steder, fx KL,
foreninger eller ministeriet. Der er et behov, men VISO m8§ lave et reklamefremstad.
Sagen er den, at sagsbehandlerne bruger det, de kender til, og det, de plejer at bruge.
Bliver deres behov daekket, s§ orienterer de sig ikke efter alternativer”,

“Der er behov for en organisation med et overblik over, hvad der foreg8r p§ landsplan.
Det, at VISO har forskellige leverandgrer, er et fint system. Dermed f8r man fat i nogle
eksperter, som er meget mere nede i substansen, end sagsbehandlere er (der er som
kommunal sagsbehandler meget kontorarbejde)."”

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.
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Det er blevet undersggt, om fglgende forhold skulle vaere centrale barrierer:

« Radgivningen forventes at lede til en “for dyr” Igsning.

« Manglende viden om, at man har et behov for rddgivning i den konkrete sag

« Ledelsens retningslinjer eller tilkendegivelser mod at anvende VISO

+ Fordi sagsbehandleren oplever kravene fra VISO til sagens oplysning som for
store.

Disse barrierer har ikke veeret gennemgaende i hverken det kvalitative eller kvanti-
tative materiale.

Det er ligeledes undersggt, hvorvidt man henvender sig til leverandgrer uden om
VISO-central. Dette er ikke bliver pavist i evalueringen.

Vidensbehov og brug af videnscentre

Som det fremgér af bekendtggrelsen for VISO, har VISO ligeledes en central videns-
centerfunktion, herunder at sikre en sammenhangende og helhedsorienteret videns-
indsamling og vidensformidling og gare den anvendelig for bAde kommunernes og
VISOs specialradgivning og udredning i enkeltsager.

En del af evalueringen har derfor vaeret malrettet en undersggelse af, hvorledes
VISO handterer disse opgaver samt at undersgge, hvilke behov kommuner og andre
matte have i relation til denne opgave.

Konkret har fglgende spgrgsmal vaeret undersggt:

+ Kendes videnscentrene, bruges de, i sa fald til hvad og hvordan er tilfredsheden?

« Hvor hentes viden om fx metoder, behandlingstyper, indsatser, sagsbehandling?

« Hvilken viden om metoder, behandlingstyper, indsatser, sagsbehandling mv.
efterspgrges?

« Hvordan skal viden formidles, s& den opleves som tilgaengelig, relevant og an-
vendelig?

Efterspgrgslen efter denne type viden har vi afdaekket delvist gennem spgrgeskema-
undersggelsen og interviews blandt sagsbehandlere og PPR-medarbejdere. Formalet
har vaeret at afdeekke:

« Hvilken type viden er der behov for?
« Hvordan henter man sin viden, og hvordan formidles viden bedst?

I nedenstdende afrapporteres evalueringens resultater.

Hvilken viden efterspgrges?
I dette afsnit afdeekkes det, hvilken viden sagsbehandlere og PPR-medarbejdere ef-
terspgrger generelt pd det sociale omrdde og specialundervisningsomradet.



Boks 4-12: Hvilken viden efterspgrges?

Evalueringen viser, at det generelt har vaeret meget sveert at f& sagsbehandlere og PPR-
medarbejdere til at specificere et generelt vidensbehov, da vidensbehovet i langt de fleste
tilfeelde netop knytter op pd enkeltsager. Samlet set viser evalueringen, at der efterspgr-
ges mere viden om ADHD og dobbeltdiagnoser og sammensatte problemstillinger.

Vidensbehovet pa enkeltsagsomradet er dynamisk og individuelt, hvilket derfor ogsa
afspejler sig i respondenternes refleksioner over deres mere generelle vidensbehov.
P8 enkelte omrdder har det i sdvel interviews, som spgrgeskemadata vaeret muligt at
identificere vidensbehov pa tveers.

I spgrgeskemaundersggelsen har Rambgll Management eksempelvis bedt sagsbe-
handlerne selv at angive de omrader, hvor de mener, der pa landsplan er behov for
yderligere viden. Sagsbehandlerne kunne angive deres svar i abne svarkategorier,
som Rambgll Management efterfalgende har kodet. Resultatet fremgar af tabel 4.9.

Tabel 4-9: Angiv venligst de omrader/malgrupper, hvor du mener, at der pa landsplan
er behov for yderligere viden

Kategorier Antal
ADHD 54
Sammensatte problemstillinger 14

Specialundervisning 5
Smé handicap 4
Asperger 4
Autisme 4
Erhvervet hjerneskade 3

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt sagsbehandlere (der er tale om en 8ben kategori).

Kodningen viser, at det isaer er i forhold til ADHD, at sagsbehandlerne vurderer, at
der mangler mere generel viden. Derudover opleves der ogsd - men i langt mindre
grad - et behov for viden om dobbeltdiagnoser/sammensatte problemstillinger (14
sagsbehandlere har angivet at have dette behov). Samme billede kommer frem i de
kvalitative interviews, hvor flere sagsbehandlere og PPR-medarbejdere giver udtryk
for et vidensbehov inden for ADHD, autisme og sjaldne diagnoser. Enkelte har der-
udover naevnt asperger.

Men da det generelle vidensbehov netop knyttes op pa behovet i enkeltsager, er
dette langt fra daekkende. Fglgende liste er eksempler p& omrader, hvor en enkelt
eller et par sagsbehandlere har udtryk et vidensbehov:

e Ordblindhed

«  Misbrug

« Tosprogede

+ Udadreagerende teenagere
» Juridiske forhold generelt
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« Demens

+ Marginaliserede grupper generelt
e Omsorgssvigt

*  Seksuelt misbrug

« Krigs- og torturofre

« Socialt/emotionelt belastede bgrn.

Det vidensbehov, som sagsbehandlerne giver indtryk af inden for denne liste, er ge-
nerelt enhver viden, der kan bistd dem i arbejdet med at hjselpe borgeren. Det vil
sige viden om, hvilke tilbud der er, hvad foraeldrene kan ggre for at stgtte barnet
med en given (sammensat) problemstilling, og hvad borgeren kan/ma etc.

Hvor hentes viden?
Hvor det ovenfor fremgik, hvilken viden der efterspgrges, er det i dette afsnit under-

sggt, hvor man henter viden.

Boks 4-13: Hvor hentes viden?

Evalueringen viser, at den hyppigste kilde til viden er kolleger, videnspersoner i tilbud og
netveerk uden for kommunen. Videnscentre anvendes iszer til at hente viden om omradet
generelt, malgruppen generelt og metoder.

Som fglge heraf er mgnstret for, hvor viden hentes det samme som mgnstret i for-
hold til komplicerede enkeltsager. Der er desuden ikke den store forskel at spore pa
tvaers af omrader, som det ogsa ses af figuren nedenfor.

Figur 4-1: Hvor sgger du primaert viden om fglgende emner?

Behandlingstype

Metoder

Relevante tilbud

Jura

Malgruppen

Kompensation

Omrddet du arbejder
med

[

O Kolleger i
kommunen

B Videnspersoner i
tilbud

O Netvaerk udenfor
kommunen

O Ministerier, KL og

B Videns-centre

oviso

B DUKH

O Sgger jeg aldrig

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt sagsbehandlere, N=521.




Viden sgges f@grst og fremmest hos kolleger i kommuner og dernaest hos vidensper-
soner i kommunale, regionale og private tilbud. Dog gaelder det for juridiske spgrgs-
mal og lovfortolkning, at flere henvender sig til ministerier, KL og lignende end til
videnspersoner i tilbud. Ogsa i de kvalitative interviews viser kolleger sig at vaere
den mest anvendte kilde til viden bredt set. Generelt synes det bredere netvaerk som
erfa-grupper, konsulenter m.m. at vaere en anvendt kilde til mere generel viden.
Interviewene peger dog samtidig pa, at internettet er en lige sa vigtig kilde til infor-
mation og generel viden.

Netvaerk uden for kommunen anvendes pa de fleste omrader af lige under halvdelen
af sagsbehandlerne. Dog synes ministerier, KL og lignende oftere at blive anvendt,
ndr det geelder generel viden om omradet, man arbejder med, kompensations- og
stgttemuligheder samt juridiske spgrgsmal. Ministerierne m.m. anvendes sjzeldent,
nar det gaelder tilbud, metoder og behandlingstyper.

Videnscentre anvendes af ca. én ud af fire sagsbehandlere og VISO lidt mindre. Vi-
denscentre anvendes iseer til at hente viden om omradet generelt, malgruppen gene-
relt og metoder. Derimod er der meget fa, der henvender sig til videnscentre med
juridiske spgrgsmal. VISO anvendes kun i meget begraenset omfang til at hente vi-
den om malgruppen generelt, men ellers efter samme mgnster som videnscentrene.

I de kvalitative interviews er videnscentre en nzesten lige s& anvendt kilde til generel
viden som kolleger og internettet (i det omfang foreninger og brugerorganisationer
0gsa opfattes som videnscentre, er det faktisk den mest anvendte kilde til generel
viden). Denne forskel mellem interviewmaterialet og spgrgeskemadata kan skyldes,
at det i interviewene har vaeret muligt endnu en gang at tydeligggre og praecisere
undersggelsens skelnen mellem generel viden og radgivning i enkeltsager. Det er
dermed Rambgll Managements vurdering, at ndr det gaelder generel viden om et
givent omrade, s& sgges den oftere hos videnscentre, end spgrgeskemadata angiver.
Dog andrer dette ikke ved, at denne type viden sjeeldent sgges. Der er simpelthen
ikke tid til at sgge generel viden, medmindre det er ngdvendigt i forhold til en given
konkret problemstilling.

Viden om juridiske spgrgsmal og lovfortolkning s@ges dog oftere hos DUKH end hos
VISO, hvilket ligger helt i trdd med ansvarsfordelingen mellem de to organisationer.
DUKH er generelt set den mindst anvendte kilde til viden.

Ud over internettet peger de kvalitative data pa yderligere én vigtig kilde til generel
viden, som ikke har veeret afdeekket i det kvantitative datamateriale. Uddannelse,
kurser, seminarer og temadage synes generelt at vaere en vigtig kilde til generel
viden. Igen er disse ofte drevet af enkeltsager, sdledes at sagsbehandleren deltager i
- eller ligefrem far arrangeret - kurser inden for omrader, som han/hun ofte stgder
ind pa i det daglige arbejde.
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Boks 4-14: Netveerk, uddannelse og VISO som kilde til generel viden

I en af kommunerne har sagsbehandleren etableret en arbejdsgruppe vedr. bgrn med
erhvervet hjerneskade. Arbejdsgruppen er nedsat for at opkvalificere viden p& omradet i
kommunen.

Arsagen er, at sagsbehandlerne ikke faler sig tilstraekkeligt godt klaedt pa til at Igfte de
sager, de har pa omradet. Derudover stdr de - i flere af de konkrete sager de har - med
nogle tilbud, som de ikke synes er gode nok i gjeblikket. Men grundet manglende viden
og erfaring har de svaert ved at seette fingeren pa, praecist hvorfor det ikke er godt nok.

Gruppen overvejer bl.a. at arrangere noget undervisning om emnet og pateenker i den
forbindelse at kontakte VISO med henblik p8 at hgre, om de kan hjzalpe hermed.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

Kendskab til og brug af videnscentre

Analysen i forrige afsnit viser, at en ud af fire sagsbehandlere og PPR-medarbejdere
henvender sig til videnscentre for at hente viden. I dette afsnit ser vi neermere pa,
hvilke videnscentre de kender og anvender.

Boks 4-15: Kendskab til, brug af og tilfredshed med videnscentre

I forhold til brugen af og kendskabet til videnscentre viser evalueringen samlet set, at f&
kender og bruger videnscentrene, om end de, der har brugt dem, generelt er meget til-
fredse med dem.

Figuren nedenfor viser, at der er stor forskel pa kendskabet til og anvendelsen af
videnscentrene under VISO. Videnscenter for Autisme og Videnscenter for Hjerne-
skade er kendt og anvendes af en del sagsbehandlere. Videnscenter om Kommunika-
tion og Multiple Funktionsnedsaettelser hos Bgrn og Unge uden et Talesprog (VIKOM)
er derimod hverken szrlig kendt eller anvendt.'®

15 Dette kan delvist skyldes, at det kun var forkortelsen VIKOM, der fremgik af spgrgeskemaet.




Figur 4-2: Hvilke af fglgende videnscentre kender du?
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Kilde: Spgrgeskema blandt sagsbehandlere, N=521.

Selv for de mest kendte og anvendte videnscentre er det kun omkring halvdelen af
sagsbehandlerne, der har anvendt videnscentrets ydelser eller ved, hvad det kan
tilbyde.

De sagsbehandlere, der har anvendt videnscentrene, er generelt set tilfredse med
den hjaelp/viden, de har modtaget. Gennemsnitligt er 77 % tilfredse og kun 2 %
utilfredse, de sidste 21 % er hverken tilfredse eller utilfredse.

Hovedparten af de interviewede sagsbehandlere og PPR-medarbejdere er positive
over for ideen om videnscentrene, og flere af dem, som ikke har vaeret bekendte
med videnscentrene, efterspgrger en gget markedsfgring. En sagsbehandler udtaler,
at videnscentertanken er fantastisk, bade pa skole-, kommune- og regionalt niveau.
Hun vurderer, at det ville vaere en god ide, hvis hun og hendes kolleger fik noget
viden, uden at de skulle bede om det.

“N&r man har travit, er det sveert at vide, hvad man ikke ved noget om, og det er
ligeledes sveert at vide, hvad det er for en viden, man gér glip af.”

Vurderingen er, at det kunne formidles via nyhedsportaler pa nettet eller via e-mail.
Det ville veere en stor hjzelp, hvis hun og hendes kolleger havde noget visuelt foran
sig i hverdagen.
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Hvordan viden formidles bedst?

Boks 4-16: Hvordan skal viden formidles?

Evalueringen viser, at sagsbehandlere og PPR-medarbejdere foretraekker personlig og
personbaren formidling med fokus pa involvering. Konferencer, sparring med kolleger,
kurser og hjzelp fra specialister er de hyppigst naevnte.

Rambgll Management har ligeledes spurgt ind til, hvordan viden bedst formidles for
at nd ud til sagsbehandlerne og PPR-medarbejderne. I spgrgeskemaundersggelsen
med lukkede svarkategorier og mulighed for at prioritere har sagsbehandlere og
PPR-medarbejdere fire tydeligt foretrukne kanaler (jf. tabellen nedenfor):

+ Konferencer og temadage (59 %)

* Mulighed for struktureret sparring med kolleger (58 %)
« Kurser (57 %)

* Hjeelp fra specialister i konkrete sager (57 %).

Enkelte (30 %) vil ogsa gerne informeres gennem internettet, mens meget fa (11-15
%) gnsker, at formidlingen foregdr gennem rapporter, pjecer, hotlines og lignende.

Tabel 4-10: Hvordan formidles viden om metoder, malgrupper, indsatser etc. bedst til
dig?

Responden- Procent
ter

Gennem konferencer/temamgder etc. 305 59 %
Gennem mulighed for struktureret sparring med kolleger 301 58 %
Gennem kurser 299 57 %
Gennem hjeaelp fra specialister i konkrete sager 299 57 %
Gennem internettet/hjemmesider 157 30 %
Gennem rapporter, pjecer mv. 80 15 %
Gennem hotlines og andre muligheder for konkrete svar 58 11 %
Andet 14 3%

Kilde: Spgrgeskema blandt sagsbehandlere, N=521

De foretrukne formidlingskanaler ligger dermed teet op ad de kanaler, som sagsbe-
handlere og PPR-medarbejdere allerede bruger til at indhente viden. Kendetegnet for
kanalerne er, at det er vigtigt for sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, at viden
formidles personligt til dem og gerne pa en made, der giver dem mulighed for at
stille konkrete spgrgsmal.




4.3

Det er samme billede, der tegner sig i de gennemfgrte interviews. En af responden-
terne udtrykker dette meget direkte i interviewet:

“"De m& reklamere for sig selv - vi glemmer, at de er der. De burde komme ud og
fortaelle om sig selv, holde kurser etc. Vi f8r ikke laest pjecerne. De kommer i posten,
og s§ havner de p§ en hylde.”

Fra en anden kommune og et andet omrade har en anden sagsbehandler samme
analyse:

“Det er ikke nok bare at sende en folder. Det ville vaere bedst, hvis de ville sende
nogle ud, og vi fik lov at mgde dem, og vi kunne sporge, i hvilke sager man kunne
bruge dem. Det skal vaere konkret, ndr de fortaeller om sig selv. Hvis det ikke er
konkret, s& virker det som om, at de ikke selv ved, hvad de kan.”

Denne direkte kommunikation kunne ogsa afhjeelpe nogle af de udfordringer, der har
veeret eksempelvis i kommunikationen om VISO. Rambgll Management er eksempel-
vis stgdt ind i mange eksempler p3, at den skriftlige kommunikation fra VISO er ble-
vet misforstdet, eller blot ikke har givet de ngdvendige svar. Mange har sdledes vae-
ret i tvivl om, hvad VISO egentlig kan og en del har haft en opfattelse af, at VISO
kun daekker meget begraensede omrader. Eksempelvis naevner en PPR-medarbejder,
at hun pa baggrund af den indledende kommunikation om VISO, herunder iszer
VISOs egne nyhedsbreve “fik associationer til handicapomr8det, hvilket har gjort, at
hun selv og flere af hendes kolleger har afskrevet at kunne ggre brug af VISO”.

Opsamling

I dette afsnit samles op pa analysen af kommunernes vidensbehov i komplicerede og
specialiserede sager. Der fokuseres pd besvarelse af de opstillede evalueringsspgrgs-
mal.

Evalueringen har afdaekket, at der er flere markante kendetegn ved de enkeltsager,
hvor de kommunale sagsbehandlere har behov for viden udefra:

- Hvad angar indhold i sagerne, er det oftest sager, der bestar af sammensatte
problemstillinger og/eller dobbeltdiagnoser, hvor de kommunale sagsbehandlere
og PPR-medarbejdere har behov for radgivning og/eller udredning udefra. Ogsa
sager, der ligger i krydsfeltet mellem forvaltninger samt saerligt vanskelige sa-
ger, udlgser et behov for hjalp.

« Et andet kendetegn, der kan optraede i sammenhang med eller uafhaengigt af de
indholdsmaessige problemstillinger, er sagernes proces- og aktormaessige kom-
pleksitet. Nogle sagsbehandlere har behov for hjaelp, fordi processuelle forhold i
en sag er s3 problemfyldte og uoverskuelige, at sagsbehandlerne opfatter sagen
som kompliceret og/eller specialiseret.

+ Et tredje kendetegn, der er afdaekket kvalitativt, er, at mange kommuner efter-
spgrger viden i forhold til konkrete tilbud til borgerne.
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Evalueringen konstaterer sdledes, at det ikke kun er indholdsmaessige forhold, der
betinger et eksternt vidensbehov hos kommunerne, men tilsvarende processuelle
forhold, fx at der er mange aktgrer i sagen, eller at de overgdr fra bgrn/unge-
omradet til voksen. Med andre ord kendetegnes vanskelige enkeltsager af savel me-
re eller mindre objektive forhold (diagnoser, sammensatte problemer mv.) som sub-
jektive forhold i sagsbehandlerens situation. Evalueringen bekrzefter under alle om-
steendigheder, at kombinationer af flere problemstillinger er i spil.

I forhold til spgrgsmalet om hvor og hvordan der indhentes viden, s8 viser evalue-
ringen, at sagsbehandlere og PPR-medarbejdere fgrst og fremmest indhenter deres
viden i komplicerede sager hos de personer, der arbejdsmaessigt er i umiddelbar
neerhed. Det gaelder kolleger og faglige ledere. En anden vaesentlig kilde er tidligere
amtslige konsulenter i netvaerket. VISO anvendes ikke szerlig ofte, hvilket ogs3 er
tilfeeldet for videnscentrene. Evalueringen bekraefter, at der anvendes mange strate-
gier til at opfylde vidensbehov, men at det primaert er de neermeste kolleger, ledere
og netveerk, der ggres brug af.

En analyse af 59 konkrete sagsforlgb bekreefter ovenstdende. Fgrste skridt i langt
stgrstedelen af alle sager har veeret at afsgge viden internt i kommunen, hvorefter
man sgger radgivning uden for forvaltningen.

I forhold til evalueringsspgrgsmalet om, hvornar VISO bruges, sd viser evalueringen,
at der er stor variation i den made, hvorpa sagsbehandlerne opsgger viden, og der
kan i de undersggte sager sjaeldent peges pa et lineaert forlgb, hvor man starter med
sig selv, radfgrer sig med andre og ender hos VISO - efter at have udtgmt alle mu-
ligheder. Omvendt angiver kommunale sagsbehandlere og PPR-medarbejdere selv i
spgrgeskemaundersggelsen, at de ggr brug af VISO, nar de er gdet i std i en sag,
eller fordi de har udtgmt alle andre muligheder. At VISOs ydelser er gratis udggr
tilsvarende en vaesentlig faktor. Det bekraeftes delvist, at VISO primaert anvendes
som sidste mulighed i sager, hvor man er gdet i sta.

I forhold til evalueringsspgrgsmalet om, hvorfor VISO ikke bruges, sa viser evalue-
ringen, at fglgende forklaringer hyppigst anvendes:

« Kommunerne vurderer ikke, at det er ngdvendigt, enten fordi kommunen selv
har den forngdne viden (58 % vurderer dette i hgj eller i nogen grad), eller fordi
radgivning og udredning kan hentes hos andre specialister (53 % vurderer dette
i hgj eller i nogen grad).

« Det er sveert at overskue, hvorndr og hvordan VISO skal inddrages (46 % vurde-
rer dette i hgj eller i nogen grad), herunder om en sag er kompleks nok (53 %
vurderer dette i hgj eller i nogen grad).

« Manglende tid pd grund af bl.a. kommunalreformen (36 % vurderer dette i hgj
eller i nogen grad).

« Manglende kommunal opmaerksomhed og viden om VISO (baseret pa erfaringer-
ne fra det kvalitative materiale).



Evalueringen dokumenterer videre, at der langt overvejende ikke findes retningslin-
jer for brug af VISO i kommunerne. Kun i ganske far tilfaelde foreligger der klare
nedskrevne retningslinjer.

Evalueringen viser, at mere end tre ud af fire af de kommunale sagsbehandlere fin-
der, at der er behov en specialiseret rddgivningsenhed som VISO. VISOs primaere
malgruppe vurderer sdledes i overvejende grad, at behovet for specialiseret viden er
til stede.

Safremt VISO ikke eksisterede, ville de kommunale sagsbehandlere i vid udstraek-
ning ggre brug af de samme kilder, som man bruger, nar man sgger viden i kom-
plekse sager. Det geelder primaert kolleger og faglige ledere, men ogsa videnscentre
og faglige netvaerk naevnes hyppigt. Med andre ord ville man have aktiveret de fagli-
ge netveerk, som man i gvrigt anvender.

Analysen af det generelle vidensbehov og brugen af videnscentre viser, at hver fjer-
de sagsbehandler og PPR-medarbejder sgger viden i videnscentre. I forhold til evalu-
eringsspgrgsmalet om, hvor viden hentes, sd viser evalueringen, at den hyppigste
kilde til viden er kolleger, videnspersoner i tilbud og netveerk uden for kommunen.
Videnscentre anvendes iszer til at hente viden om omradet generelt, malgruppen
generelt og metoder.

Generelt peger analysen pa, at kendskabet til og brugen af videnscentrene i VISO er
begraenset. Videnscenter for Autisme og Videnscenter for Hjerneskade anvendes dog
af relativt mange sagsbehandlere og PPR-medarbejdere. Arsagerne hertil kan skyl-
des sdvel historiske som organisatoriske forhold, ligesom det sandsynligvis har be-
tydning, at de to videncentre daekker en relativt bred malgruppe af handicappede,
sammenlignet med fx Videnscenter for Dgvblindfadte.

I forhold til spgrgsmalet om, hvor der efterspgrges mere viden, s viser evalueringen
at mange medarbejdere peger pa behovet for mere viden om ADHD og dobbeltdiag-
noser, mens mange andre behov dog 0ogsd naevnes af enkelte.

Endelig viser evalueringen i forhold til formidling af viden, at personlig kontakt i form
af oplaeg, deltagelse pa konferencer og kurser eller personlig sparring er de foretruk-
ne kommunikationskanaler.
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5. Erfaringerne med VISO

I dette kapitel gennemgas erfaringerne med VISO fra henholdsvis kommunale sags-
behandlere, PPR-medarbejdere, personale pa tilbud og borgere,

Der laegges saerlig vaegt pa at besvare fglgende spgrgsmal:

* Hvilke forventninger var der til VISO forud for henvendelsen?

«  Hvordan vurderes rddgivning/udredning fra henholdsvis VISO-central og VISO-
netveerk?

«  Har VISOs radgivning givet anledning til andret praksis i andre sager el. lign.?

For s& vidt angdr borgeres vurdering af VISO, afdaekkes folgende spgrgsmal:

« I hvilke sager har borgere kontaktet VISO og hvorfor?
+ I hvilket omfang er/var kommunens sagsbehandler involveret?
« Hvordan vurderes VISO?

Kapitlet er struktureret i tre delafsnit. I fgrste delafsnit dokumenteres sagsbehandle-
res og PPR-medarbejderes forventninger til og vurdering af VISO. Andet delafsnit
belyser borgeres forventninger og vurdering af VISO. Det tredje afsnit fokuserer pd
frontpersonalets erfaringer med VISO.

5.1 Sagsbehandlere og PPR-medarbejdere
I dette afsnit afrapporteres sagsbehandleres og PPR-medarbejderes vurdering af
VISO. Der ses ligeledes p3&, hvilke forventninger de indledningsvist havde til kontak-
ten med VISO. Boksen nedenfor opsummerer evalueringens svar pa evaluerings-
spgrgsmalene.
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5.1.1

Boks 5-1: Kommunernes forventninger til og vurdering af VISO

Kommunerne har fgrst og fremmest en forventning om, at VISO kan bidrage med viden,
som kommunerne ikke selv er i besiddelse af. Supplerende forventer de, at VISO kan
henvise til en specialist samt give et hurtigt svar pa et problem. Af gvrige forventninger
naevnes gnsket om henvisning til konkret tilbud - altsd en forventning, der ligger uden for
VISOs arbejdsomrade. De kvalitative interviews viser, at mange sagsbehandlere efter-
spgrger hjeelp til at finde konkrete tilbud.

I forhold til vurderingen af VISO viser evalueringen, at de fleste sagsbehandlere og
PPR-medarbejdere er tilfredse med bade servicen i VISO-central, henvisningen til den
rette specialist og den rddgivning, de modtager af leverandgrnetvaerket. Szerligt i forhold
til at blive mgdt med hjzelpsomhed, blive henvist til den rigtige specialist og f& kompetent
radgivning af VISO-leverandgren er der meget hgj tilfredshed. Pa alle tre omrader er der
omkring 70 %, der vurderer, at dette var til stede i h@j grad, og over 90 % der vurderer,
at dette var til stede i hgj eller i nogen grad.

Samtidig vurderer 81 %, at sagen i hgj grad eller nogen grad blev Igst bedre med VISOs
hjzelp. I forhold til at 2endre praksis mere generelt vurderer 32 %, at ré’)dgivningen i no-
gen eller i hgj grad har givet anledning til aendret praksis i andre sager.

Omkring hver fjerde vurderer, at VISO-central i mindre grad eller slet ikke har klare visi-
tationskriterier, og hver femte vurderer, at overleveringen til VISO-leverandgren gik for
langsomt. De sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, der har vaeret utilfredse med VISOs
radgivning, har som oftest enten gnsket radgivning til at finde et tilbud eller gnsket akut
hjzelp.

Hvad forventes af VISO?

Sagsbehandlere og PPR-medarbejdere har primaert forventet, at VISO kunne bidrage
med en viden, som kommunen ikke selv har (76 %). Derudover forventede lidt over
halvdelen, at VISO ville henvise til en specialist, der kunne bista i sagen. Ca. hver
fjerde, der henvender sig, forventede, at VISO:

«  Hurtigt kunne svare pa en konkret problemstilling
« Ville henvise til et konkret tilbud
«  Kunne give en "second opinion” p& sagen.

Lidt flere forventede, at VISO ville henvise til den bedste Igsning, uafhaengigt af pri-
sen.
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Figur 5-1 Hvad forventede du, da du kontaktede VISO med en konkret sag? At de
kunne...

Bidrage med enfaglig viden kommunen 0
ikke har ‘—-‘ 76%

Henvise til en specialist i 57%

Henvise til bedste lgsning uafheengigt af
g gig I 33%

pris

Give en "second opinion" ] 25%
Henvise til et konkret tilbud ] 24%

Hurtigt svare p& en konkret
g P ] 23%

problemstilling

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt sagsbehandlere, N=376.
Besvarelsen "ikke relevant” er fratrukket totalen for hver kategori.

Forventningerne stemmer derfor godt overens med VISOs kerneydelser, men hver
fierde har ogsd en forventning om, at VISO kan henvise til et konkret tilbud. Som
det blev beskrevet afsnit 4.1.1, var et vaesentligt tema i de kvalitative interviews
netop, at mange sagsbehandlere efterspgrger hjeelp til at finde konkrete tilbud. En
stor del af de interviewede gnskede, at VISO ud over at foretage den konkrete ud-
redning ogsd kunne "fglge sagen helt til ders” ved at henvise til et relevant tilbud.
Dette vurderes at kunne have betydning for sagsbehandlernes vurdering af VISO, da
flere ikke er bekendt med, at VISO ikke ma henvise til konkrete tilbud.

En sagsbehandler p& handicapomradet udtaler sdledes: “Jeg havde behov for rédgiv-
ning om, hvordan jeg skulle komme videre. Men jeg havde 8benbart kun f8et bevil-
get udredningen, men i min verden hanger analyse sammen med en Igsning. Men
det gjorde sig ikke geeldende her.”

Eksemplet illustrerer, at sagsbehandlere og PPR-medarbejdere i visse tilfaelde har
"urealistiske” gnsker og forventninger til VISO.



5.1.2

Boks 5-2: Eksempel pa sagsforlgb, hvor problemet er at fa udredt borgeren med hen-
blik pa at finde et egnet tilbud

Kort beskrivelse af problemstillingen

Sagsbehandleren arbejder med voksne handicappede i en kommune. Sagen om-
handler en yngre mand, der er diagnosticeret med en erhvervet hjerneskade og
med et stort behov for tryghed, struktur i hverdagen og sa fa stimuli som muligt.
Ved angst far borgeren en voldsom udadreagerende adfzerd. Borgeren har senest
boet i et enkeltmandsprojekt, men pa grund af personaleflugt har tilbuddet mattet
opsige kontrakten med kommunen. Borgerens adfeerd er blevet mere vanskelig
som fglge heraf.

Hvorfor behgvede sagsbehandleren r8dgivning udefra?

Den konkrete anledning er det akutte behov for at finde et andet tilbud til borge-
ren. Der har vaeret mange specialister inde over den pagaeldende sag tidligere,
men efter opsigelsen fra tilbuddet “aner man ikke sine levende rad” i forhold til,
hvad man skal ggre med borgeren.

Kompleksiteten i sagen er s3 stor, at man har behov for at vide mere om de paeda-
gogiske forudsaetninger, der skal vaere til stede for den padgaeldende borger. Man
skal have viden om, hvordan man opfylder borgerens behov, samt hvad et tilbud
skal indeholde.

Hvem spgrger sagsbehandleren til r&ds?

Sagsbehandleren er meget bevidst om, hvad kommunen selv har viden herom, og i
hvilke tilfaelde kommunen omvendt har behov for viden udefra. Sagsbehandleren
er derfor meget afklaret med, at VISO skal inddrages, da gvrige muligheder er ud-
temte. Beslutning om at tage fat i VISO drgftes med kolleger (pd fagmgder) samt
afdelingslederen.

Hvorfor endte sagsbehandleren med at inddrage VISO?
Alle andre muligheder var udtgmte, hvorfor VISO var oplagt.

Hvad var udbyttet af at inddrage VISO?

VISO henviste til en specialist, der gennemfgrte en grundig udredning af borgeren,
der bl.a. viste en mulig tilleegsdiagnose. Derudover fik kommunen radgivning om,
hvad et kommende tilbud skulle indeholde. Borgeren har nu veeret i det nye tilbud i
et ar og er faldet godt til. Sagsbehandleren udtrykker derfor ogsa stor tilfredshed
med VISOs engagement i sagen. Det har vaeret "helt i top”.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

Vurderingen af VISO

I forhold til den indledende kontakt med VISOs centrale enhed i Odense er sagsbe-
handlere og PPR-medarbejdere overordnet set godt tilfredse. Der er stgrst tilfreds-
hed med VISO-konsulenternes evne til at henvise til den rette specialist og den img-
dekommenhed og hjalpsomhed, som de mg@dte ved den fgrste kontakt til VISO.
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Tabel 5-1: Hvis du taenker tilbage pa sagsforigbet, hvordan vurderer du sa fglgende

forhold?
Ihgj I nogen I mindre Slet ikke
grad grad grad
Du blev mgdt af hjeelpsomhed ved den fgrste 2 2 2 2
kontakt med VISO 69% 27% 6% 1%
Du fik kompetent radgivning fra VISOs centrale 47% 36% 13% 7%
enhed
Kravene til sagens oplysning var realistiske 56% 39% 6% 3%
Kravene til at blive visiteret til en specialist var 42% 34% 19% 6%
klare
Den |ndledende_ radgivning var me_d til at kvali- 33% 36% 20% 11%
ficere sagens videre forlgb og lgsning
VISOs centrale enhed henviste til den rigtige 73% 26% 4% 2%
specialist
Overleveringen til specialisten gik tilstreekkeligt 5204 31% 14% 5%

hurtigt

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt sagsbehandlere, N=376.
Besvarelsen "ikke relevant” er fratrukket totalen for hver kategori.

Som det fremgar af ovenstaende tabel, er det over 90 % der vurderer, at de blev
mgdt med hjaelpsomhed, blev henvist til den rigtige specialist og at kravene til sa-
gens oplysning var realistiske i hgj eller i nogen grad. Generelt vurderer langt star-
steparten af respondenterne sagsforlgbet positivt i hgj eller i nogen grad pa alle pa-
rametre, men de omrader, der har lavest tilfredshed, er ift. klare krav for henvisning
til en specialist (76 % vurderer dette i hgj eller i nogen grad), og at den indledende
radgivning var med til at kvalificere sagens videre forlgb og radgivning (69 % vurde-
rer dette i hgj eller i nogen grad).

Ser vi pd vurderingen af leverandgrerne, er der ogsa her en generel hgj tilfredshed.
Over 90 % vurderer, de fik kompetent rddgivning af specialisten i hgj eller i nogen
grad. I forhold til processen er lidt feerre tilfredse, men stadig over 70 % (i hgj eller i
nogen grad) pa alle stillede spgrgsmal.

Tabel 5-2: Hvis du taenker tilbage pa sagsforigbet, hvordan vurderer du sa fglgende

forhold?
I hgj I nogen I mindre Slet
grad grad grad ikke
Du fik kompetent radgivning af specialisten 65% 26% 5% 3%
Du blev Igbende orienteret om sagens gang 45% 32% 19% 4%
Du fik den ngdvendige radgivning og/eller ud- 48% 34% 11% 7%
redning i rimelig tid
Den radgivning og/eller udredning, som du fik, 41% 40% 13% 7%
resulterede i, at sagen blev Igst bedre
Den radgivning du fik, har givet anledning til at 6% 26% 36% 32%

andre praksis i andre sager
Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt sagsbehandlere, N=376.
Besvarelsen "ikke relevant” er fratrukket totalen for hver kategori.
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Endelig tyder data p3, at radgivningen i 81 % af sagerne fgrte til bedre resultater
(41 % vurderer, at det sker i hgj grad). I forhold til at 2endre praksis mere generelt,
vurderer 32 %, at rddgivningen i hgj eller i nogen grad har givet anledning til sendret
praksis i andre sager.

Det sidste stemmer med, at respondenterne generelt har givet udtryk for, at de har
delt den viden, de har modtaget. Kun 19 % angiver slet ikke at have delt den nye
viden med kolleger, mens de resterende 81 % har sparret Igbende med kolleger eller
vidensdelt systematisk pd mgder eller lignende.

Boks 5-3: Eksempel p& sagsforlgb med en hurtig udredning

Kort beskrivelse af problemstillingen

Sagen omhandler en yngre mand med erhvervet hjerneskade (generel atrofi).
Han har stort behov for struktur, tryghed og kan kun klare fa stimuli.

N&r han bliver angst, far han voldsom udadreagerende adfeerd.

Hvad blev gjort fagr kontakten til VISO?

Han havde vaeret igennem rehabilitering for hjerneskadede, og det stod klart, at
kommunen ikke havde egnede tilbud til ham. Man oprettede derfor et individuelt
tilbud til ham i samarbejde med et rehabiliteringshospital. Efter ca. 2 8r opsagde
tilbuddet kontrakten, fordi de ikke kunne fastholde personalet.

Hvorfor behgvede sagsbehandleren r8dgivning udefra?

Herefter blev der rettet henvendelse til VISO, der skulle rddgive om borgerens
behov, fx hvilke paedagogiske forudsaetninger der skulle veere til stede. Tidshori-
sonten var kort, idet tilbuddet kun havde givet kommunen tre maneders varsel,
"sd det skulle ga staerkt”.

Hvad var udbyttet af at inddrage VISO?

Udredningen blev ivaerksat ganske hurtigt, og han blev indlagt pd psykiatrisk af-
deling. Tre mneder senere havde VISO et bud p&, hvad et tilbud til ham skulle
indeholde. Specialisterne fra VISO foretog observationer, havde samtaler med
familie, med sagsbehandleren og med personale fra det tidligere tilbud. P& den
baggrund konkluderede de, at der var tale om en OCD-problematik.

Sagsbehandleren udtaler: “Forlgbet var helt i top. Vi fik en grundig udredning af
hjerneskadens konsekvenser. Vi fik ogs§ strukturel r8dgivning - altsd hvordan
skal tilbuddet laves, s§ det er holdbart. Og det er vigtigt, for det er ressource-
kreevende - det skal veere en varig ramme, et varigt tilbud.”

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

Den samlede vurdering af VISO set i forhold til de forventninger, som sagsbehandle-
re og PPR-medarbejdere havde forud for kontakten til VISO, er ligeledes positiv.
Som det ses af figuren nedenfor, har VISO isaer formaet at leve op til forventningen
om at henvise til en specialist (52 % vurderer, at dette i hgj grad er tilfeeldet), og
forventningen om at bidrage med faglig viden, som kommunen ikke har (77 % vur-
derer, at dette i hgj eller i nogen grad er tilfaeldet). Stgrst utilfredshed har der vaeret
med VISOs manglende mulighed for at henvise til et konkret tilbud (21 % har slet
ikke faet denne forventning imgdekommet).
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Figur 5-2: Levede VISO op til dine forventninger med hensyn til fglgende forhold?

Bidrage med en faglig viden kommunen ikke
0,
o
Henvise til en specialist 52%

Henvise til bedste Igsning uafheengigt af pris 39%

Give en "second opinion" 31%

Henvise til et konkret tilbud 32% _ 19% | 21%

Hurtigt svare pa en konkret problemstilling 27%
Afvise sagen, fordi ds:klkke var kompliceret E— 4% | 51% |

O | hgj grad @ I nogen grad O I mindre grad O Slet ikke ‘

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt sagsbehandlere, N=376. I hver underkategori indgar
alene de respondenter, der havde den pagzeldende forventning til VISO.

Dette tegner endnu engang et billede af, at VISO har en relativt hgj tilfredshed i for-
hold til sine kerneydelser og i et vist omfang ogsa formar at imgdekomme forvent-
ninger, der ligger uden for VISOs egentlige kerneydelser, fx at kunne svare hurtigt
pa en konkret problemstilling.

Som en del af analysen har Rambgll Management sammenlignet resultaterne fra de
forskellige sektoromrader. Formalet er at afdaekke, hvorvidt de aggregerede tal
daekker over vaesentlige forskelle, fx at PPR-medarbejdere er mere kritiske over for
VISO end gennemsnittet. Resultatet af disse analyser viser dog, at dette ikke er til-
faeldet, idet der ikke er vaesentlige forskelle mellem omraderne.

Det kvalitative materiale understgtter billedet fra ovenstdende. Flertallet af de sags-
behandlere og PPR-medarbejdere, der har haft en VISO-sag, er i deres udtalelser om
VISO overvejende tilfredse (16 personer). En mindre gruppe (6 personer) er overve-
jende utilfredse.

Med hensyn til de positive erfaringer med VISO viser det kvalitative materiale, at
sagabehandlerne har vaeret saerligt tilfredse med VISOs faglige niveau og kvaliteten i
ydelserne. Det at komme videre i en hidtil fastldst sag fremhaeves som det helt afgg-
rende. Leverandgrernes store viden og erfaring beskrives typisk som den veesentlig-
ste faktor for vurderingen. Hertil kommer, at muligheden for at traekke pa leveran-
dgrnetveerkets specialiserede viden vurderes som veerdifuldt.



Boks 5-4: Eksempel pa sagsforlgb, hvor VISOs udredning dokumenterer, at borgeren
er fejldiagnosticeret

Kort beskrivelse af problemstillingen

Sagen omhandler en ung pige pa 17 ar. Hun er multihandicappet og har bl.a. en
sjeelden muskellidelse. Pigens forzeldre, der selv har plejet pigen i hele opvaek-
sten, vurderes som meget “slidte” efter at have haft dette meget plejekraevende
barn boende i 17 &r. Forzeldrene er sdledes "ved at veere klar til”, at hun skulle
flytte hjemmefra. P& davaerende tidspunkt foreld en psykolog-rapport, hvor det
blev vurderet, at pigen ikke var normalt begavet. Foraeldrene mener dog ikke, at
dette er tilfeeldet.

Hvorfor behgvede sagsbehandleren r8dgivning udefra?

Efter sagsbehandlerens vurdering var der behov for en gennemgdende udredning
af barnet pd alle omrdder. Denne skulle blandt andet afklare pigens kommunika-
tionsevner, men ogsa hvilke tilbud der ville vaere egnede for hende.

Hvem spgrger sagsbehandleren til r&ds?

Sagsbehandleren veelger at ga direkte til VISO. Hun forklarer, at dette skyldes
hendes hidtidige gode erfaringer med VISO, samt at hun er meget erfaren p3
omradet og herved kan vurdere, at dette er en oplagt VISO-sag.

Sagen sendes derfor til VISO med henblik pd at f& udarbejdet en grundig udred-
ning. Sagen accepteres som en VISO-sag. I det videre forlgb holder VISO-leve-
randgren sagsbehandleren opdateret via en slags dagbog, hvor sagsbehandleren
pr. e-mail blev orienteret om udviklingen i sagen, leverandgrens observationer
etc.

Hvad var udbyttet af at inddrage VISO?

Resultatet var en “rigtig flot” rapport, der var meget grundig og dokumenterede,
at pigen var mere intelligent end hidtil antaget og var i besiddelse af kommuni-
kationsevner. Pigen skal derfor begynde p& en dggninstitution, hvor man vil ar-
bejde meget med kommunikationsdelen, da hun er blevet svigtet pd det omrade
indtil nu.

Sagsbehandleren beretter: “Jeg har vaeret stolt af at have vaeret med i det her.
De har varet s§ kompetente i den m8de, de har last opgaven p8. Jeg foler, der
er mere kvalitet i VISO, end der var i de gamle amters specialkonsulenter. Det,
at man har samlet ekspertisen p8 landsplan, er rigtig godt. Det kan veere ligegyl-
digt, om man henter ekspertisen i Kgbenhavn eller Skagen, bare der er god kva-
litet.”

Eneste kritiske bemaerkning er, at det efter sagsbehandlerens mening er aerger-
ligt, at VISO ikke ma pege pa konkrete tilbud: “N&r de ligger inde med en viden,
s§ burde de kunne anbefale et sted.”

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

I de kvalitative interviews er sagsbehandlere og PPR-medarbejdere blevet bedt om
at vurdere deres udbytte af raddgivningen. Fgrst og fremmest peger de interviewede
pd, at de har faet stor gavn af VISO-leverandgrernes viden om fx diagnoser og me-
toder. For det andet fortaeller mange sagsbehandlere, at kontakten til VISO hjaelper
dem med at "heaeve sig lidt op over sagen”. Selve processen og kontakten til VISO
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opleves typisk som medvirkende til at afklare sagsbehandlerens egen forstaelse af
sagen.

En saerlig kategori af VISO-sager er de meget sjeeldne sager (fx hvor borgere er me-
get kritiske eller sociale problemstillinger pd integrationsomradet), hvor VISO efter
de interviewede sagsbehandleres og PPR-medarbejderes vurdering ikke kan kvalifi-
cere sagen yderligere. Dette reducerer dog ikke ngdvendigvis tilfredsheden med VI-
SOs ydelse. I en sag med gentagne klager fra borgeren og borgerens pargrende,
herunder klage til Ombudsmanden, omtaler sagsbehandleren udbyttet af VISOs rad-
givning pa folgende made: “Ja, alts§, der var jo ikke s§ meget nyt i det, de sagde.
Men vi blev anerkendt som kommune i, at det var en meget vanskelig sag, og at det
vi havde gjort indtil videre var ok.”

Ser man pa de negative erfaringer med VISO, falder disse i to hovedkategorier. Den
fgrste type sager er, hvor sagsbehandlerne oplevede at f3 afslag pd deres henven-
delse. Dette giver naturligvis anledning til frustrationer, idet sagsbehandlerne for-
ventede at fa hjeelp til at komme videre i sagen. Utilfredsheden i denne type sager
kan, som fgr neevnt, til en vis grad skyldes manglende viden om VISOs ydelser,
hvorved forventningerne til VISO ikke er realistiske/i overensstemmelse med VISOs
opgavebeskrivelse.

Flere sagsbehandlere beskriver, hvordan de har faet en tilbagemelding om, at VISO

ikke kunne ga ind i sagen. Dette skyldes forskellige begrundelser, hvoraf de typiske

er, at sagsbehandleren har gnsket henvisning til et konkret tilbud, eller - i sjeeldnere
tilfaelde — at sagen allerede er veloplyst. En sagsbehandler beskriver sine frustratio-

ner over afslaget: “Havde jeg ikke afdeekket pigens behov, kunne de have ydet r8d-

givning... Jeg onsker ikke at virke dum eller tilbageholde informationer for at f8 rd-

givning. Det kan vel ikke passe, at man skal g8 pd kompromis med din faglighed for
at f§ vejledning?”

Den anden type sager er akutte sager, hvor sagsbehandlerne har behov for hjzelp
her og nu. Flere sagsbehandlere beretter om sager, hvor man har kontaktet VISO i
hdbet om at fa telefonisk radgivning ved henvendelsen. Viderevisitationen til leve-
randgrnetvaerket beskrives i disse sager som irrelevant, da dette tager for lang tid. I
forlaengelse heraf ser enkelte sagsbehandlere det som et afggrende problem, at
VISO ikke yder mere dybtgdende telefonisk rddgivning, fx i form af en hotline.



Boks 5-5: Eksempel pa sagsforlgb med akutte problemstillinger

Kort beskrivelse af problemstillingen
Sagen omhandler en 30-3rig mand, der har vaeret ude for en bilulykke og herved
er blevet svaert hjerneskadet. Han er desuden motorisk haammet.

Sagen kompliceres af, at der er et problematisk mor/barn-forhold, og at mode-
ren herved indtager en “lidt kompliceret rolle i sagen”.

Manden bor i egen lejlighed, men dette er ikke holdbart pa leengere sigt. Han har
veeret aggressiv og truende i sin adfaerd over for sagsbehandleren, og deres for-
hold er derfor meget anstrengt. Som en ngdlgsning valgte kommunen at indloge-
re manden pd et hotel i en kortere periode. Derudover bliver manden tildelt en
stgtteperson.

Hvorfor behgvede sagsbehandleren r8dgivning udefra?

Sagen er bade gkonomisk og fagligt ud over det saedvanlige. Sagsbehandleren
manglede viden om, hvad man skulle stille op med en hjerneskadet under disse
omstaendigheder: "Det var slet ikke klart for os, hvad vi skulle ggre”.

Hvem sparger sagsbehandleren til r&ds?
Inden sagen sendes til VISO, har sagsbehandleren valgt at inddrage kolleger
samt én af kommunens fagspecialister pa omradet.

Dernaest kontaktes VISO for at fa hjeelp og ideer til, hvordan sagen kan Igses.
Kontakten til VISO er imidlertid ikke nogen succes, idet de ikke kunne give et
hurtigt svar. Sagsbehandleren beretter: “Det stod de af p8, det kunne de ikke
umiddelbart give noget svar p8. De ville gerne have, at vi fremsender papirer og
forteeller, at det vil tage ca. to m8neder.”

Hvorfor det ikke blev en VISO-sag?

Sagsbehandleren vaelger ikke at ga videre med VISO i sagen. Begrundelsen er,
at sagen har antaget en mere akut karakter, fordi der er blevet klaget over bor-
geren direkte til borgmesteren. Der er sdledes opstaet stor politisk opmaerksom-
hed om sagen. Sagsbehandleren, der er ngdt til at finde en hurtig Igsning, benyt-
ter i stedet sit faglige netvaerk og finder herved et botilbud.

Dette bliver dog kun en kortvarig Igsning, idet borgeren bliver smidt ud af tilbud-
det. P& nuvaerende tidspunkt er der derfor ikke fundet en endelig Igsning. Sags-
behandleren fortzeller opsummerende: “Det handler bdde om at finde ud af, hvad
der praecist er galt, men 0gs8 det at finde et passende tilbud - det kan vaere
mindst lige s§ sveert”.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

Afslutningsvis praesenteres en raekke beskrivelser af saerlige forhold, der vurderes at

pege pa principielle problemstillinger. Disse er kun blevet omtalt af enkelte sagsbe-
handlere og PPR-medarbejdere.
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Boks 5-6: Eksempel p& sagsforlgb, hvor VISOs leverandgrer har en dobbeltrolle

Kort beskrivelse af sagen

Sagen handler om en handicappet dreng, der gar i 2. klasse. Foreeldre og sags-
behandler er ikke enige om, hvorvidt drengen er autist. Der foretages derfor
fgrst en undersggelse af PPR, hvori det anbefales, at der foretages en grundig
bgrnepsykiatrisk vurdering.

P& baggrund af den bgrnepsykiatriske undersggelse vurderes det, at drengen ik-
ke er autist. Sagsbehandleren finder derfor en skole til drengen, der kan tage
h&nd om de eksisterende problemstillinger. Det gar dog ikke godt, og der foreta-
ges endnu en psykiatrisk udredning.

Denne gang konkluderer man, at han er autist, og at han har behov for en be-
handling. Drengen bliver dggnindlagt, og det konkluderes, at han skal i et be-
handlingsforlgb pa en dggninstitution.

Foraeldrene foretraekker dog, at han bliver boende hjemme og i stedet gar pa en
specialskole. Adskillige skoler afviser drengen, da man vurderer, at han har for
omfattende behandlingsbehov. Der inddrages en privatpraktiserende psykiater,
der foretager en ny vurdering. Konklusionen er den samme som tidligere, og
foreeldrene forlanger, at VISO inddrages. Sagsbehandleren gnsker, at VISO kan
fungere som "objektive gjne pa sagen”. Derudover inddrages Den Uvildige Kon-
sulentordning.

Den principielle problemstilling

VISO-central vurderer, at drengen er velbeskrevet, og at der ikke skal foretages
yderligere undersggelser. VISO m3 ikke angive konkrete skoleplaceringer, men
arrangerer et mgde med foraeldrene. Da VISO kommer ind i billedet, er der en af
de skoler, som tidligere havde sagt nej, som melder ud, at de pludselig har en
ledig plads.

Problemet er, at en af VISOs leverandgrer er ansat pa denne skole. Sagsbehand-
lerens oplevelse er derfor, at leverandgren kommer til at indtage en dobbeltrolle
med den konsekvens, at “VISO henviser til sig selv”.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.




5.1.3

Boks 5-7: Eksempel p& sagsforlgb, hvor sagsbehandleren oplevede en skarp sondring
mellem VISOs arbejdsomrader

Kort beskrivelse af sagen

Sagen omhandler en dreng med udadreagerende adfaerd, der gar pa specialsko-
le. Sagsbehandleren kontaktes af moderen, fordi der er mange konflikter om-
kring barnet bade hjemme og i skolen. Sagsbehandleren vil gerne have en spe-
cialistvurdering af barnet.

Der tages kontakt til VISO i begyndelsen af 2008 for at hgre deres vurdering.
Sagen falder ind under VISOs omrade, og der indkaldes til et mgde, hvor forael-
dre, barn, specialist fra VISO og medarbejdere pa institutionen deltager.

VISO foretager en vurdering af barnet og radgiver forseldrene om, hvad de kan
ggre. Derudover blev der arrangeret et mgde for institutionens personale, hvor
de fik supervision/uddannelse i, hvordan den pdgaeldende diagnose skal handte-
res. Det viste sig, at personalet indtil nu har brugt forkerte metoder over for
barnet.

Den principielle problemstilling

Sagsbehandleren er generelt godt tilfreds med forlgbet. Efter hendes mening er
det dog problematisk, at VISO skelner sa skarpt mellem specialundervisning og
socialomradet. Det betgd konkret, at barnets lzerere ikke blev inddraget fra
VISOs side, da kommunens PPR-afdeling ikke havde sggt om stgtte fra VISO.
VISOs leverandgr matte derfor egentlig ikke undervise leererne, fordi det var en
anden del af VISO, der skulle inddrages til det: "Det var noget, vi var ngdt til at
gore sadan lidt ind ad bagdgren fra kommunens side. Det er en uholdbar made
at dele tingene op pa.”

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

Opfattelsen af aandringerne i VISO

Over halvdelen af respondenterne (54 %) har ikke hgrt om de fire andringer, der
blev indfgrt af VISO i maj 2008, og yderligere 33 % har hgrt om dem, men kender
ikke naermere til dem. Nar de fire andringer praesenteres for sagsbehandlere og
PPR-medarbejdere, tager de generelt rigtig godt imod dem.

39-49 % vurderer, at endringerne i hgj grad vil gge deres egen brug af VISO. Her
synes de to vigtigste faktorer at veere, at VISO nu kan deltage i laengerevarende
rddgivningsforlgb, og at den kommunale sagsbehandler kan kontakte VISO om alt
inden for specialrddgivning, efter at alle muligheder i kommunen er udtgmt. Kun 2-4
% vurderer, at aendringerne slet ingen betydning vil have for deres anvendelse af
VISO.

Lidt flere (43-53 %) vurderer, at eendringerne vil gge deres tilfredshed med VISO.
Her er det iszer det, at VISO kan gennemfgre lsengerevarende radgivningsforlgb, der
forventes at fa en positiv effekt. 1-4 % vurderer ikke, at det far betydning for deres
tilfredshed.
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Borgere
Som naevnt i indledningen af kapitel 5 besvarer evalueringen en raekke specifikke
evalueringsspgrgsmal malrettet borgere (herunder deres pargrende).

Boks 5-8: Hvordan vurderes VISO af borgere?

Evalueringen viser, at de fleste borgere henvender sig til VISO for at f& konkret hjeelp,
samt fordi de ikke fgler, at de far den rigtige hjzelp i kommunen.

Kommunernes involvering varierer i forhold til de forskellige sager. Oftest har kommunen
veeret informeret, og mest sjeeldent har kommunen veeret direkte involveret. I 11 af sa-
gerne har kommunen veeret uvidende om, at borgeren havde henvendt sig til VISO.

26 vurderer, at de af VISO i hgj grad blev mgdt med hjeelpsomhed, men 15 vurderer, at
de i mindre grad eller slet ikke fik kompetent rddgivning med det samme. 17 vurderer, at
VISO i mindre grad eller slet ikke opstillede rimelige krav for at ville hjzelpe.

Borgere har mulighed for at henvende sig til VISO for at f& rddgivning i deres sags-
forlgb. VISO kan rédgive borgere, men selve visitationen foregdr i kommunerne. For
at undersgge borgernes syn pa VISO er der sendt et spgrgeskema til alle borgere for
at afdeekke deres syn pa VISO.

39 borgere har svaret pa Rambgll Managements spgrgeskema. Langt de fleste af
dem (32) har haft kontakt til VISO, der er blevet afsluttet i Igbet af det sidste ar.
Borgerne har faet kendskab til VISO gennem meget forskellige kanaler, som det
fremgar af nedenstdende tabel.

Tabel 5-3: Hvordan har du fdet kendskab til VISO (mulighed for flere kryds)?

Respondenter Procent

Fra internettet/VISOs hjemmeside 11 28 %

Gennem brugerorganisation (eksempelvis en handicap- 12 31 %
organisation)

Gennem presse, foldere, pjecer o.a. 9 23 %
Andet: 1 3%
Gennem andre i samme situation som mig 11 28 %
Gennem mit arbejde 6 15 %
Fra medarbejdere i et tilbud (en institution o.a.) 7 18 %
Gennem sagsbehandleren i kommunen 2 5%
Gennem temadage om VISO 2 5%

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt borgere, N=39.

Sagsbehandlere og temadage om VISO er den kanal, hvorfra feerrest borgere har
hgrt om VISO (2 henvendelser).

Det er isaer pd handicapomradet (bade bgrn, unge og voksne), at borgerne har hen-
vendt sig (24 henvendelser). Udsatteomradet og specialundervisningsomradet har




begge haft ni ud af de 39 henvendelser.'® Enkelte (i alt seks henvendelser) har hen-
vendt sig med problemstillinger, der falder uden for de tre hovedomrader, det har
eksempelvis veeret problemer med kommunen (fire henvendelser) og anoreksi (to
henvendelser).

Det fremgar af figuren nedenfor, at problemstillinger i forhold til kommunen er en
hoved&rsag til at henvende sig til VISO. 30 af borgerne angiver, at det, at de ikke
synes, at de fik tilstraekkelig hjeelp fra kommunen, i hgj grad var en arsag til, at de
henvendte sig til VISO. Lidt flere angiver, at arsagen var, at de havde behov for et
konkret rad for at komme videre.

Figur 5-3: Var nedenstdende en arsag til, at du henvendte dig til VISO?

Jeg havde behov for et konkret r&d 0 I P |3
for at komme videre
Jeg synes ikke, at jeg fik den rette 57 - 3 | 4
hjeelp fra kommunen
Problemstillingen var s& vanskelig, -:
at det var den eneste mulighed — <
Jeg vidste, at VISO har en specialist -
pd omridet 18 10 | 6

O1I hgjgrad @I nogen grad O1 mindre grad O Slet ikke ‘

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt borgere, N=39.

Kommunernes involvering har veeret forskellig i forhold til de forskellige sager. Oftest
har kommunen vaeret informeret (15 sager), og mest sjaeldent har kommunen vaeret
direkte involveret (1 sag). I 11 af sagerne har kommunen veeret uvidende om, at
borgeren havde henvendt sig til VISO.

Borgernes forventninger til VISO har generelt vaeret hgje. Flest (22 borgere) har i
hgj grad forventet, at VISO kunne henvise til en specialist, der kunne hjzelpe. 19 har
haft en forventning om, at VISO kan give r&d om, hvad man normalt ggr i borgerens
situation, og 18 har forventet, at VISO kan give konkrete rdd om stgtte- og kompen-
sationsmuligheder. Faerrest (11) har forventet, at VISO kunne henvise til et tilbud,
eller at de ville kunne rédgive i juridiske spgrgsmal. Dette viser, at borgerne har haft
en god forstaelse af VISOs muligheder generelt, men maske mindre forstaelse af,
hvilke muligheder VISO har, hvis kommunen ikke skal inddrages. Saledes vurderer
naesten halvdelen af dem, der forventede, at VISO ville henvise til en specialist, at
VISO slet ikke har levet op til deres forventninger pa dette omrade.

16 Det har veeret muligt at seette flere kryds, hvorfor totalen summerer til mere end 39.

67/121



68/121

Figur 5-4: I hvilket omfang levede VISO op til dine forventninger med hensyn til fgl-
gende forhold?

Svare p& konkret problemstilling 15 B2 8 |
Vide hvad mas?tl'jggi;n;alt" ggr i min | 13
Henvise til en specialist 9 B 4] 14 |
Rad om stgtte og kompensation 7
Vurdere ?(is;]!i:rdi:gr?r truffet i = 5T 6

R&d om juridiske spergsmal [ 6 SN 3| 7 |

Henvise til et tilbud [2]IBH2] 13 |

O1I hgjgrad BI nogen grad OI mindre grad O Slet ikke ‘

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt borgere, N=39.

VISO har bedst levet op til borgernes forventninger i forhold til at hurtigt at kunne
svare pa en konkret problemstilling. Her er 15 af borgerne i hgj grad tilfredse.

Mindst tilfredshed er der blandt dem, der havde forventet, at VISO kunne henvise til
et konkret tilbud. Her er to borgere i hgj grad tilfredse, mens 13 slet ikke er det,
hvilket ikke er overraskende i og med at dette ikke er en af VISOs opgaver.

I forhold til sagsforlgbet er borgernes vurderinger angivet i tabellen nedenfor.

Tabel 5-4 Hvad er din vurdering af VISO, hvis du taenker tilbage pa din henvendelse

Ihgj Inogen I mindre Slet

grad grad grad ikke
Du blev mgdt af hjeelpsomhed ved den fgrste kon- 26 6 3 3
takt med VISO?
Du blev tilstreekkeligt inddraget og hgrt? 16 4 5 5
Du fik kompetent radgivning fra VISO med det 12 8 6 9
samme?
VISO opstillede rimelige krav for at ville hjaelpe? 11 5 2 15

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse blandt borgere, N=39.

De fleste vurderer, at de er blevet mgdt af hjeelpsomhed, og der er ligeledes rimelig
stor tilfredshed i forhold til at blive hgrt og vejledt. Lidt feerre vurderer, at de med
det samme modtog kompetent radgivning fra VISO, og en del mener ikke, at VISO
opstiller rimelige krav for at ville hjaelpe.

Dette understgttes i nogle af de kvalitative interviews, der er gennemfgrt med VISO-
central. Flere har tilkendegivet, at man ofte har sveert ved at hjzelpe borgerne, da



man inden for eksisterende rammer ofte skal inddrage kommunen og ikke kan efter-
preve kommunens afggrelse.

Boks 5-9: Eksempel pad sagsforlgb, hvor borgere kontakter VISO midt i et sagsforigb

Kort beskrivelse af problemstillingen

Sagen omhandler en 16-3rig pige, som mere eller mindre har levet pa gaden i et
ars tid. Pigen og hendes foraeldre kan ikke enes, og hun bor i gjeblikket pa en
dggninstitution for unge hjemlgse. Pigens ophold pa dggninstitutionen er dog pro-
blematisk, idet hun har et misbrug og er meget truende over for andre. Pigen har
ikke en psykisk lidelse, men vurderes at veere i fare for at udvikle det.

Efterhdnden som sagen udvikler sig vaelger sagsbehandleren at meddele pigen, at
hun ikke kan blive pa dggninstitutionen. Foraeldrene kan ikke overskue at have
hende hjemme, sd der skal findes et nyt opholdssted. Kommunens familiepleje-
konsulent medvirker til at finde mulige anbringelsessteder. Det er meget vanske-
ligt at finde et sted, og sagsbehandleren mangler viden om, hvilke tilbud der kan
veere relevant for pigen.

Hvorfor blev VISO inddraget?

I denne sag er det forzeldrene, der vaelger at rette henvendelse til VISO. Efter
sagsbehandlerens vurdering skyldes det, at familien ikke gnsker at deltage i fami-
liebehandling og derfor haber at finde et sted til pigen.

Samarbejdet med VISO

VISO retter henvendelse til sagsbehandleren og beder hende om at udtale sig om
sagen og fortaelle om situationen. Udgangspunktet er, at pigen skal undersgges
med henblik pd at foretage en grundig udredning. Der afholdes to mgder, hvor
specialisterne kommer med forslag til, hvilke typer opholdssteder der er velegne-
de for pigen. Mgderne ender dog uden egentlig konklusion pa sagen. Foreeldrene
er uklare i deres udmelding, og pigen vil meget gerne anbringes i egen bolig og
ikke i de af VISO-leverandgren foresldede opholdssteder.

Hvad var udbyttet af at inddrage VISO?

Sagsbehandleren udtaler: “Det har vaeret godt, at VISO har veeret med og har set
p8 sagen med gjne udefra, men selve det at komme videre med den konkrete sag
er ikke opn8et. Kontakten med VISO har ikke rykket p8 sagen.”

Ifglge sagsbehandleren var problemet, at VISO er blevet inddraget midt i et for-
Igb, hvilket har gjort det vanskeligt at inddrage dem. Hun vil helt klart anbefale
sine kolleger at bruge VISO, men man skal vaere meget klar pd, hvad man gnsker
at bruge VISO til, samt hvor i processen man befinder sig, nar man inddrager
VISO.

Sagsbehandleren er dog samlet set positiv i sin vurdering, idet VISO efter hendes
mening har en rigtig god faglig viden, som kan bruges konstruktivt.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.
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De seks borgere, der har haft en specialist fra VISOs leverandgrnetvaerk tilknyttet, er
meget tilfredse. De vurderer sdledes alle sammen i hgj eller i nogen grad at:

« De hurtigt blev tilknyttet den rigtige specialist

+  De fik kompetent radgivning af specialisten

« De blev informeret Igbende i processen

« Samarbejdet mellem VISO i Odense og specialisten fungerede

«  Specialisten leverede rddgivning i rimelig tid

- Specialistens radgivning var brugbar i forhold til at komme videre.

5.3 Personale i tilbud
Boks 5-10: Hvordan vurderes VISO af frontmedarbejdere?

Evalueringen viser, at frontmedarbejdere i overvejende grad henvender sig til VISO med
meget komplekse sager. To ud af tre naevner, at sagens kompleksitet i hgj grad var en
drsag til, at de henvendte sig. Derudover har det ogsd betydning for en del af frontmed-
arbejderne, at det er gratis at henvende sig til og anvende VISO.

Forventningerne til VISO gar primaert pa, at VISO kan bidrage med viden, som frontmed-
arbejderne ikke selv har, samt at kunne blive henvist til en specialist.

Hvad angar vurderingen af VISO, s& viser evalueringen, at de fleste vurderer, at de er
blevet m@dt med hjselpsomhed og har faet kompetent radgivning.

I alt 88 frontmedarbejdere har svaret p& Rambgll Managements spgrgeskema. Alle
har henvendt sig til VISO, og lidt over halvdelen (57 %) havde en sag hos VISO,
mens de deltog i undersggelsen. 5 % afsluttede kontakten til VISO for mere end ét
3r siden, og de sidste har afsluttet den inden for et &r forud for undersggelsen. 74 %
af respondenterne har henvendt sig til VISO med én sag, mens de sidste 24 % har
henvendt sig flere gange med forskellige sager.

Det er iszer frontmedarbejdere, der arbejder pd voksenomradet (74 %) og/eller med
handicappede (85 %), der har deltaget i undersggelsen. 18 % arbejder med udsatte
0g 14 % med specialundervisning.'’

Tabel 5-5 Arbejder du i dit job inden for falgende omrader?

Respondenter Procent

Bgrn og unge 19 22%
Voksne 65 74%
Bade bgrn og unge samt voksne 4 5%

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til frontmedarbejdere, N = 88. Respondenterne har kunne
saette flere kryds, hvilket forklarer, hvorfor procenterne summerer til mere end 100 %

7 Det har vaeret muligt at afkrydse flere omrader, hvorfor totalen summerer til mere end 100
%.
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Tabel 5-6 Arbejder du i dit job inden for falgende omrader?

Respondenter Procent

Specialundervisning 12 14%
Fysisk/psykisk handicap 75 85%
Udsatte 16 18%
Ingen af ovenstdende 0 0%

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til frontmedarbejdere, N = 88. Respondenterne har kunne
saette flere kryds, hvilket forklarer, hvorfor procenterne summerer til mere end 100 %

42 % af frontmedarbejderne har i deres sag faet radgivning af en VISO-specialist, og
30 % har faet en udredning. Kun 5 % har faet sagen afvist. De sidste afventer en
afklaring, har frafaldet anmodningen om radgivning, eller har vurderet at telefonrad-
givningen var tilstraekkelig.

Frontmedarbejderne har generelt henvendt sig til VISO af flere arsager. Det fremgar
af figuren nedenfor.

Figur 5-5: Er du enig i, at nedenstdende var en arsag til, at du henvendte dig til VISO?

Sagens kompleksitet 65%
Det er gratis 39% A i | 22% |
Alle andre |
muligheder var 25% 11% | 21% |
provet

ol fra kommuncy ISUG U INNDSURNNN 1% | se% |

hjeelp fra kommunen

e e, (7oA S 15° ;
anbefalede det /2 13% | 56% |

o 13%
Borgeren/pargrende 5
bad om det EZI%S% 90% |

‘DI hgj grad B I nogen grad O1 mindre grad O Slet ikke ‘

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til frontmedarbejdere, N = 88.

Som figuren ovenfor illustrerer, henvender frontmedarbejdere sig saerligt til VISO
med meget komplekse sager. 65 % angiver saledes, at sagens kompleksitet i hgj
grad var en arsag til, at de henvendte sig. Derudover har det ogsa betydning for en
del af frontmedarbejderne, at det er gratis at henvende sig til og anvende VISO. 39
% vurderer, at dette i hgj grad har veeret en drsag til, at de har henvendt sig til
VISO.

Mest sjeeldent er henvendelserne baseret pa andre personer, sdsom borgeres eller
kollegers rad eller kommunen. Endelig er det interessant, at kun én ud af fire angi-
ver at have prgvet alle andre muligheder. Dette indikerer, at VISO kommer ind sa-
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gen tidligere i forlgbet og ikke ngdvendigvis er den sidste mulighed for frontmedar-
bejderne.

Med hensyn til frontmedarbejdernes forventninger til VISO, sa minder de i hgj grad
om de kommunale sagsbehandleres forventninger. Frontmedarbejderne forventer
saledes fgrst og fremmest, at VISO kan bidrage med en faglig viden, som de ikke
selv har (76 %), og dernaest, at VISO ville henvise til en specialist (68 %). Kun én
forventede, at VISO ville afvise sagen, hvilket dog ikke skete.

Frontmedarbejdernes forventninger er angivet naermere i figuren nedenfor.

Figur 5-6: Hvad forventede du, da du kontaktede VISO? At de kunne...

Bidrage med faglig viden, vi ikke har 76% EED
Henvise til en specialist 68% b0
Henvise til den bedste lgsning 7%

uafhaengigt af prisen

Give et overblik over, hvad man 7% (9% 0%

"normalt" g@r

Give en "second opinion" 23% _ 27% | 30% |
Hurtigt svar pa en konkret 22%
problemstilling
1 0%
Afvise sagen [ 17% | 82% |
11%

O1 hgj grad B I nogen grad O mindre grad O Slet ikke ‘

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til frontmedarbejdere, N=88.

VISO har i hgj grad levet op til mere end halvdelen af frontmedarbejdernes forvent-
ninger med hensyn til, at de kunne:

« henvise til en specialist (59 %)

« bidrage med faglig viden, som henvender ikke selv har (53 %)
+ give en "second opinion” (53 %)

* henvise til den bedste Igsning uafhangigt af prisen (53 %).

Der, hvor VISO synes at have svaerest ved at mgde frontmedarbejdernes forventnin-
ger, er i forhold til at kunne levere hurtige svar pa konkrete problemstillinger. Her
vurderer 32 %, at VISO i hgj grad har levet op til forventningerne, mens 17 % sva-
rer, at VISO slet ikke lever op til denne forventning. 41 % vurderer, at VISO har
levet op til deres forventninger med hensyn til at kunne give et overblik over, hvad
man “normalt” ggr i den situation, frontmedarbejderen henvender sig om.

At VISO generelt har levet op til det forventede afspejler sig ogsa i frontmedarbej-
dernes vurdering af VISO-central. Som det ses af tabellen nedenfor, vurderer front-
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medarbejderne isaer, at de er blevet mgdt af hjeelpsomhed i den fgrste kontakt med
VISO.

Tabel 5-7: Hvis du taenker tilbage pa sagsforigbet, hvordan vurderer du sa fglgende
forhold?

I hgj I nogen I mindre Slet
grad grad grad ikke
Du blev mgdt af hjeelpsomhed ved den fgrste A o A o
kontakt med VISO 75% 15% 7% 3%
Kravene til sagens oplysning var realistiske 61% 31% 5% 2%
Du fik kompetent radgivning fra VISOs centrale 520 28% 12% 7%
enhed
Elravene til at blive visiteret til en specialist var 520 20% 19% 9%
are
Den indledende radgivning var med til at kvalifi- 48% 31% 14% 8%

cere sagens videre forlgb og Igsning

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til frontmedarbejderne, N=88. Besvarelsen “ikke relevant” er
fratrukket totalen for hver kategori.

79 % af frontmedarbejderne vurderer, at den indledende kontakt/r&dgivning i VISO-
central i hgj grad eller i nogen grad var med til at kvalificere sagens videre forlgb.
Stgrst utilfredshed er der med kravene til at blive visiteret til en specialist. 9 % vur-
derer, at kravene slet ikke er klare og yderligere 19 %, at de kun i mindre grad er
klare.

62 af frontmedarbejderne har veaeret i kontakt med en VISO-leverandgr. Disse giver
generelt ogsd en positiv vurdering af denne del af kontakten til VISO. Isaer vurderer
de, at VISO har henvist til den rette specialist, og at de fik kompetent rddgivning af
specialisten. 66-68 % vurderer, at dette i hgj grad er tilfaeldet, og nsesten alle andre,
at det i nogen grad er tilfaeldet.

Tabel 5-8: Hvis du tanker tilbage pa sagsforigbet, hvordan vurderer du s felgende
forhold?

I hgj I nogen I mindre Slet

grad grad grad ikke
VISOs centrale enhed henviste til den rigtige o o o o
specialist 68% 29% 0% 3%
Du fik kompetent rédgivning af specialisten 66% 33% 0% 2%
Du blev Igbende orienteret om sagens gang 59% 21% 15% 5%
Du fik den ngdvendige radgivning og/eller o o o o
udredning i rimelig tid 7% 32% 2% 2%
C_)verlevgrlngen til specialisten gik tilstreekke- 539 31% 7% 10%
ligt hurtigt
Den radgivning og/eller udredning, som du fik, 520 24% 18% 6%
resulterede i, at sagen blev Igst bedre
Den radgivning du fik, har givet anledning til 22% 529 20% 6%

at aendre praksis i andre sager

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til frontmedarbejderne, N=62. Besvarelsen “ikke relevant” er
fratrukket totalen for hver kategori.

73/121



5.4

74/121

52 % vurderer, at den rddgivning, de modtog, i hgj grad har resulteret i, at sagen er
blevet Igst bedre. Alligevel er det kun 22 %, der vurderer, at rddgivningen i hgj grad
har givet anledning til at a2endre praksis i andre sager. Dette kan dog haenge sammen
med, at det er meget f sager, der er lige sa komplekse, som de sager man henven-
der sig til VISO om, og dermed fa sager, hvor radgivningen kan give anledning til
praksiseendring.

Stgrst utilfredshed er der med den tid, som det tager at overlevere sagen til en spe-
cialist. Selv om langt stgrstedelen af frontmedarbejderne vurderer, at det i hgj eller i
nogen grad gar tilstreekkeligt hurtigt, er der stadig 10 % der vurderer, at dette slet
ikke er tilfeeldet.

Havde VISO ikke eksisteret, ville frontmedarbejderne i stedet have henvendt sig til
videnscentre, deres faglige netvaerk eller specialister i kommunen. DUKH og ministe-
rierne ville de faerreste anvende som alternativ, hvilket skyldes, at DUKH primaert
radgiver i handicapsager og primaert i tilfaelde, hvor kommuner og borgere er ueni-
ge.

Figur 5-7: Hvor ville du have henvendt dig i den konkrete sag, hvis VISO ikke eksiste-
rede?

Videnscentre ] 59%

Faglige netveerk | 47%

En specialist i kommunen ] 47%

Andre eksterne specialister ] 38%

En kollega / et team af kolleger ] 33%

Mine faglige ledere | 28%

Tidligere amtslige konsulenter 1 27%

Internettet 15%

Ministerierne, KL o.In. 7:| 6%
DUKH [ 3%

Ingen af ovenstaende [ 2%

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til frontmedarbejdere, N=88.

Opsamling

Formalet med dette kapitel er at dokumentere brugernes forventninger til og vurde-
ring af VISO. Erfaringerne med brugen af VISO er nedenfor sammenfattet i forhold til
de tre primaere malgrupper: Kommunale sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, bor-
gere samt frontmedarbejdere (personale i tilbud).



Kommunale sagsbehandlere og PPR-medarbejdere

I forhold til forventninger s3 viser evalueringen, at sagsbehandlere og PPR-med-
arbejdere fgrst og fremmest forventer, at VISO kan bidrage med en viden, som
kommunen ikke selv har (75 %). Derudover forventer lidt over halvdelen, at VISO vil
henvise til en specialist, der kan bista i sagen.

Evalueringen dokumenterer, at en stor andel af sagsbehandlerne og PPR-medarbej-
derne har haft forventninger, der ligger uden for VISOs arbejdsomrade. 25 % for-
venter saledes, at VISO kan henvise til konkrete tilbud. Dette understgttes tillige af
de kvalitative analyser.

Det har derudover veeret undersggt, om kommunerne forventer, at:

« VISO kan svare pa konkrete her-og-nu spgrgsmal
* VISO er uvildig.

Evalueringen viser, at dette kun delvist er tilfaeldet. Det kvantitative materiale viser,
at der er tale om mere sekundaere forventninger, ligesom disse temaer ikke er gen-
nemgdende i det kvalitative materiale.

I forhold til evalueringsspgrgsmalet om vurderingen af VISOs radgivning, sa vi-
ser evalueringen, at VISO generelt set er i stand til at indfri sagsbehandlernes og
PPR-medarbejdernes forventninger. Der er generelt meget hgj tilfredshed med VI-
SOs ydelser, saerlig i forhold til at blive mgdt med hjselpsomhed, blive henvist til den
rigtige specialist og f& kompetent rddgivning af VISO-leverandgren. P3 alle tre omra-
der er det omring 70 %, der vurderer, at dette opnas i hgj grad, og over 90 % der
vurderer, at dette opnds i hgj eller i nogen grad.

Dette peger pa en meget stor tilfredshed med det faglige indhold i radgivningen og
udredningen, samt hvorvidt det har fgrt til en positiv udvikling i sagen.

Med hensyn til de positive erfaringer med VISO viser det kvalitative materiale, at der
er stor tilfredshed med VISOs faglige niveau og kvaliteten i ydelserne. Det at komme
videre i en hidtil fastl3st sag fremhaeves som helt afggrende. Leverandgrernes store
viden og erfaring beskrives typisk som den vaesentligste faktor for vurderingen. Eva-
lueringens kvalitative interviews viser, at negative erfaringer med VISO primaert
skyldes, at:

« sagsbehandlerne oplevede at fa afslag pa deres henvendelse
+ sagsbehandlerne havde behov for hjzelp her og nu.

Evalueringen har yderligere afdaekket, at 32 % af sagsbehandlerne og PPR-med-
arbejderne angiver, at radgivningen i hgj eller i nogen grad har givet anledning til
andret praksis i andre sager.
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Borgere
Evalueringen viser, at de fleste borgere henvender sig til VISO for at fa konkret
hjzelp, samt fordi de ikke fgler, at de far den rigtige hjzelp i kommunen.

Borgere forventer, at VISO kan henvise til en specialist, der kan hjzelpe. Ligeledes
har mange haft en forventning om, at VISO kan give rdd om, hvad man normalt ggr
i borgerens situation samt give konkrete rad om stgtte- og kompensationsmulighe-
der. Kommunernes involvering varierer i forhold til de forskellige sager. Oftest har
kommunen veeret informeret, og mest sjaeldent har kommunen veeret direkte invol-
veret. I 11 af sagerne har kommunen varet uvidende om, at borgeren har henvendt
sig til VISO.

I forhold til borgernes vurdering af VISO s3 viser evalueringen, at 15 af borgerne
vurderer, at VISO i hgj grad har levet op til deres forventninger i forhold til hurtigt at
kunne svare pa en konkret problemstilling. De fleste vurderer, at de i hgj grad er
blevet mgdt af hjeelpsomhed i den fgrste kontakt med VISO-central (26 borgere).

I lighed med sagsbehandlernes og PPR-medarbejdernes besvarelser viser analysen
endvidere, at vurderingen af VISO-central er mest kritisk i forhold til kravene for at
ville hjaelpe. 15 vurderer, at kravene slet ikke er klare, og yderligere to, at de kun i
mindre grad er klare.

Frontmedarbejdere (personale i tilbud)

Evalueringen viser, at frontmedarbejdere i overvejende grad henvender sig til VISO
med meget komplekse sager. To ud af tre naevner, at sagens kompleksitet i hgj
grad var en arsag til, at de henvendte sig. Derudover har det ogsa betydning for en
del af frontmedarbejderne, at det er gratis at henvende sig til og anvende VISO.

Spgrgeskemaundersggelsen blandt frontmedarbejdere viser, at denne malgruppes
primaere forventninger til VISO minder om sagsbehandleres og PPR-medarbej-
deres forventninger. Forventningen er sdledes fgrst og fremmest, at VISO kan bidra-
ge med en faglig viden, som de ikke selv har (76 %), og derneest, at VISO vil henvi-
se til en specialist (68 %).

I forhold til vurderingen af VISO fra frontpersonalet sa viser evalueringen, at VISO
i hgj grad har levet op til over halvdelen (59 %) af frontmedarbejdernes forventnin-
ger med hensyn til, at VISO kunne henvise til en specialist, samt bidrage med faglig
viden, som henvender ikke selv har (53 %). Der, hvor VISO synes at have sveerest
ved at mgde frontmedarbejdernes forventninger, er i forhold til at kunne levere hur-
tige svar pa konkrete problemstillinger. Her vurderer 32 %, at VISO i hgj grad har
levet op til forventningerne, mens 17 % svarer, at VISO slet ikke lever op til denne
forventning.

Med hensyn til VISO-leverandgrerne angiver 68 % af frontmedarbejderne, at VISO
efter deres vurdering i hgj grad har henvist til den rette specialist. 66 % svarer, at
de fik kompetent radgivning af specialisten. Den laveste vurdering angdr den tid,



som det tager at overlevere sagen til en specialist. Selv om langt stgrstedelen af
frontmedarbejderne vurderer, at de i hgj eller i nogen grad gar tilstraekkeligt hurtigt,
er der stadig 10 %, der vurderer, at dette slet ikke er tilfeeldet.

Afslutningsvist skal det naevnes, at evalueringen viser, at sagsbehandlerne og PPR-
medarbejderne oplever visitationsprocessen i VISO-central som kompliceret (uklare
kriterier). Dette gar igen som det omrade, VISO har svaerest ved at leve op til for-
ventningerne i analyserne af bde sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, borgere
samt frontpersonale.
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Organiseringen og samspil i VISO om enkeltsager

VISOs organisation er et centralt element i at forstd, hvordan VISOs udbud af viden
og ydelser leveres. I dette afsluttende kapitel fokuseres der p& samarbejdet mellem
VISO-central og VISO-leverandgrnetvaerket, herunder om konstruktionen VISO som
netvaerksorganisation har bidraget til, at VISO indtil videre har kunnet leve op til sit
formal.

Folgende evalueringsspgrgsmal afdaekkes i kapitlet:

«  VISO-centrals'® oplevelse af samarbejdet omkring radgivning og udredning i en-
keltsager, herunder samarbejdet med leverandgrnetvaerket, borgere, kommuna-
le sagsbehandlere, PPR-medarbejdere og frontmedarbejdere i kommunale, regi-
onale og private tilbud m.fl.

« Leverandgrernes oplevelse af samarbejdet omkring radgivning og udredning i
enkeltsager. Herunder samarbejdet med VISO-centrals medarbejdere i Odense,
relevansen af de modtagne opgaver, ventetider og vilkar i forbindelse med lgs-
ning af enkeltsager, samarbejdet med andre leverandgrer mv.

« Leverandgrernes generelle oplevelse af vilkdrene som leverandgr.

Analysen i dette kapitel omfatter i langt overvejende grad enkeltsagsomradet og
bergrer kun i begraenset omfang VISOs generelle vidensfunktion.

Kapitlets indhold er baseret pd spgrgeskemaundersggelser til VISO-centrals medar-
bejdere (21 besvarelser) og til leverandgrnetvaerket (211 besvarelser)!®. Dertil
kommer kvalitative interviews med VISO-central og leverandgrer (i alt 21) samt
desk research af tilgeengelige dokumenter. Der henvises til metodebeskrivelsen i
bilag 7.2 for en uddybning.

Den centrale enhed i VISO

Den centrale enhed i VISO (VISO-central) fungerer som indgang til den gvrige del af
VISO, idet henvendelser fra professionelle og borgere modtages og visiteres af de
konsulenter, som er placeret i VISO-central. Der henvises i gvrigt til kapitel 1.

De folgende afsnit belyser VISO-centrals oplevelse af pd den ene side samarbejdet
med de forskellige leverandgrer i VISO og pa den anden side de kommunale medar-
bejdere, borgere og tilbud, der henvender sig til VISO for at fa radgivning og/eller
udredning. I forhold til brugerne vil der vaere fokus p& de kommunale sagsbehandle-

18 VISO-central omfatter b&de VISO-centrals ledelse samt VISO-konsulenter. I sdvel spgrge-
skemaundersggelse som kvalitative interviews har bade ledelse og konsulenter vaeret inddra-
get.

9 Det bemaerkes, at spgrgeskemaundersggelsen til VISO-central afrapporteres i tal pd grund af
den lille population, hvorimod der bruges procenter i undersggelsen til leverandgrerne.
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re, der af flere af interviewpersonerne i VISO-central betegnes som VISOs primaere
malgruppe.

Organisatoriske rammebetingelser

VISO er etableret som en netvaerksorganisation bestdende af en central enhed i
Odense, et netveerk af specialister (herefter leverandgrnetvaerket) og en vidensfunk-
tion bestdende af i alt 14 videnscentre. Der henvises til beskrivelsen af arbejdsdeling
0g organisatoriske andringer i kapitel 1.

En vurdering af de organisatoriske rammebetingelser for VISO-central indgar ikke
eksplicit som en del af evalueringens kommissorium. Alligevel finder Rambgll Mana-
gement det hensigtsmaessigt at fremhave en raekke pointer om VISOs organisatori-
ske rammebetingelser, der vurderes at have betydning for samarbejdsrelationerne i
VISO. Pointerne fremhaves nedenfor i punktform:

+ Bekendtggrelsen for VISO har veeret et afggrende strategisk grundlag for arbej-
det. Udgangspunktet fra centralt hold var, at VISO kun skulle inddrages i de
mest specialiserede og komplicerede enkeltsager, jf. bekendtggrelsens §2, stk.
1. Ifglge VISOs medarbejdere betgd bekendtggrelsens ordlyd, at man arbejdede
med en smal fortolkning af, hvad der kunne kvalificere som godkendte VISO-
sager.

« VISO m3 betegnes som en organisation, der fortsat er i opstartsfasen. VISO
startede med nyansatte medarbejdere den 1. januar 2007, og i de to farste ar
har man fortlgbende arbejdet pd at udvikle og konsolidere organisationen internt
og eksternt. Som det fremgik af kapitel 3, var der f& henvendelser seerligt i 1.
halvar i 2007, men disse er efterfglgende steget maerkbart. Tilsvarende er der
indfgrt veesentlige andringer i VISOs virke i forsommeren 2008, der fortsat er
under implementering. Alt i alt er det en vaesentlig rammebetingelse for VISO, at
opbygningen af organisationen VISO endnu ikke er tilendebragt, og at VISO er i
gang med at tilpasse organisation og ydelser i trdd med brugernes behov og for-
ventninger.

« I forlengelse af ovenstdende viser evalueringen, at VISO i 2. halvar af 2008 er
inde i en konsolideringsfase, hvad angar den samlede organisation. Interviewene
med VISOs medarbejdere har dokumenteret, at der frem til foraret 2008 ikke fo-
reld en samlet strategi for VISOs virke. I stedet handlede 2007 om at fa VISO til
at fungere, dvs. at besvare henvendelser og visitere sager ud til netvaerket. I
opbygningsfasen - som VISO-central selv fortsat vurderer, at man er i gang med
- har arbejdet sdledes vaeret praeget af situationsbestemt opgavelgsning, og der
er med andre ord blevet "asfalteret undervejs”.

«  En strategi for 2008 med fem strategispor foreld i foraret 2008 og har siden
dannet udgangspunkt for konsolideringen af VISO. Det er sdledes tydeligt, at
VISO i langt hgjere grad end tidligere arbejder strategisk med fokus pa tydelige-
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re mal- og resultatstyring. Der er dog fortsat en raekke indsatsomrdder, der end-
nu ikke er implementeret (jf. mere nedenfor).

Evalueringen viser, at der blandt VISO-central selv er en overvejende positiv
holdning til netvaerksorganisationen. 16 ud af 21 medarbejdere finder sdledes, at
VISOs organisering i nogen grad eller i hgj grad understgtter VISOs overordnede
formal og virke. Enkelte medarbejdere svarer, at dette i mindre grad eller slet
ikke er tilfeeldet.

Interviewene peger samtidig pa, at netvaerksorganisationen stiller store krav til
aktgrerne i netvaerket, der saetter organisationen under pres. Rambgll Manage-
ment har valgt at fremhaave to, der kom frem i interviewene:

o VISO skal forenklet sagt arbejde bade i bredden og i dybden. P& den ene
side skal VISO sikre og vedligeholde det nationale overblik pa mange
faglige omrader (visitationsopgaven) og p& den anden side kunne arbej-
de meget specifikt ned i enkeltsager (rddgivning og udredning).

o P& de mere interne linjer skal VISO kunne handtere, at relationen mel-
lem VISO-central og VISO-leverandgrer pd den ene side skal have kolle-
galignende karakter (man taler fx om falles veerdier, og at man er én
organisation udadtil), og pa den anden side skal man arbejde ud fra be-
stiller-/udfgrer-modellen i form af kontrakter.

Specialundervisningsomradet fylder langt mindre end det sociale omrdde i VISO
- b8de personalemaessigt og gkonomisk. Evalueringen viser, at specialundervis-
ningsomradet ikke entydigt opleves som en integreret del af VISO, hvilket kan
hange sammen med, at omradet har betingelser (og dermed udfordringer), der
er anderledes end det sociale omrade. Det betyder fx, at borgere har vanskelige-
re ved at bruge VISO direkte, hvilket har fgrt til mange afviste sager p& omra-
det?°. Samtidig har kommunerne i PPR allerede en rddgivningsenhed, der betje-
ner skoler og borgere inden for specialundervisning og specialpaedagogisk bi-
stand.

Endelig har fraveeret af meget faste retningslinjer vaeret en rammebetingelse for
arbejdet i VISO i organisationens opstartsfase. Interviewene viser, at VISO - ud
over det elektroniske sagssystem VIAS - ikke hidtil har haft entydige retningslin-
jer for arbejdet med enkeltsager. Det gaelder i forhold til hele sagscyklus fra ud-
arbejdelse af leveranceaftale over Igbende kvalitetssikring til afrapportering og
evaluering. Som led i organisationens konsolidering og professionalisering (stra-
tegi 2008) er emnerne nu pa dagsordenen, bl.a. pa det seneste temamgde med
leverandgrerne i september 2008.

20 1 ud af 120 borgerhenvendelser inden for specialundervisning er blevet til en VISO-sag, jf.
kapitel 3.
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VISO-centrals samarbejde med leverandgrnetveaerket

Boks 6-1: VISO-centrals oplevelse af samarbejdet med leverandgrnetvaerket

Evalueringen viser, at VISO-central oplever samarbejdet med leverandgrerne som meget
positivt. Det er en entydig konklusion, at leverandgrerne far ‘gode karakterer’, ikke blot
for det generelle samarbejde, men tilsvarende for kvaliteten af det arbejde, som de udfga-
rer i VISO-regi. Arbejdsdelingen i netvaerksorganisationen fungerer hensigtsmaessigt, men
det fremgar ogsa, at der hidtil har manglet klare retningslinjer i samarbejdet pa en reekke
omrader, fx i forhold til visitation. VISO-central ser gerne fremadrettet et mere strategisk
samarbejde med leverandgrerne.

Samarbejdet mellem VISO-central i Odense og leverandgrerne rundt omkring i lan-
det er en afggrende forudsaetning for at f& VISO til at fungere som organisation. Vi

har derfor i overensstemmelse med kommissoriet spurgt ind til dette bade i spgrge-
skemaundersggelsen og i de gennemfgrte interviews.

Tabellen nedenfor illustrerer VISO-central-medarbejdernes oplevelse af forskellige
aspekter af samarbejdet med leverandgrerne.

Tabel 6-1: Er du enig i fglgende udsagn om VISOs leverandgrer?

I hgj I nogen Slet Ved
grad grad ikke* ikke
Der er generelt et godt samarbejde mellem VISOs 15 6 0 0
centrale enhed og leverandgrnetveerket
Leverandgrnetvaerket Igser generelt opgaverne med 11 10 0 0
hgj kvalitet
Leverandgrnetvaerket holder sig opdateret med den 7 9 0 5
nyeste viden pa deres omrade
Leverandgrnetvaerket er dynamisk og udvikler sig i 4 12 0 5

takt med brugernes behov

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til VISOs centrale enhed, n=21.
* Inkluderer svarkategorien ”“i mindre grad”.

To af resultaterne i tabellen ovenfor vidner om, at VISO-central oplever et szerdeles
godt samarbejde med leverandgrnetveerket:

« 7 ud af 10 medarbejdere svarer, at de i hgj grad generelt oplever et godt samar-
bejde mellem VISOs centrale enhed og leverandgrerne. Resten svarer i nogen
grad, og der ligger sdledes ingen under disse to gverste kategorier.

« Alle respondenter er i nogen eller i hgj grad enige i, at leverandgrnetvaerket ge-
nerelt Igser opgaverne med hgj kvalitet.

Ogsa de gvrige svar tyder pa positive oplevelser af leverandgrerne i forhold til at
holde sig opdateret om den nyeste viden og udvikling i takt med brugerbehov.

Selvom ovenstdende er udtryk for et gjebliksbillede ultimo 2008, hvor samarbejdet i
netvaerksorganisationen har haft knap 2 &r til at udvikle sig, s& dokumenterer spgr-
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geskemaundersggelsen, at VISO-central vurderer samarbejdet med leverandgrerne
sardeles positivt, herunder det arbejde som de udfgrer.

Medarbejderne i VISO-central - savel ledere som konsulenter - oplever tilsvarende
“et rigtig godt samarbejde” med leverandgrerne, og VISO-central vurderer generelt,
at leverandgrerne tager et stort fagligt ansvar og er stolte over at fungere som
VISO-leverandgr. Det naevnes ogsa, at der har veeret tilfeelde, hvor den faglige kvali-
tet ikke har veeret tilfredsstillende, eller hvor leverandgrerne er gaet for langt i for-
hold til, hvad de kan og ma. I de tilfeelde tages dialogen direkte pd mgder - ofte
med inddragelse af ledelsesniveauet fra VISO-central.

Flere medarbejdere i VISO-central naevner ogsd, at samarbejdet nu er sa veludvik-
let, at der skal stilles tydeligere og ensartede krav og forventninger til leverandgrer-
ne. Det er ogsd VISO-centrals oplevelse, at leverandgrerne efterspgrger dette.

Hvad angdr den faglige kvalitet af leverandgrernes arbejde, blev denne som naevnt
oplevet som meget positiv, jf. tabel 6-1. Figur 6.1 nedenfor indeholder VISO-centrals
egen vurdering af, om man har klare kvalitetskriterier for, hvornar en VISO-sag er
Igst tilfredsstillende - altsd en bredere kvalitetsvurdering af hdndteringen af VISO-
sager.

Figur 6-1: Vurderer du, at VISOs centrale enhed har klare falles kvalitetskriterier for,
hvornar en VISO-sag er Igst tilfredsstillende?

Slet ikke; 2 I hgjgrad; 0

I mindre grad; 9

I nogen grad; 10

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til VISOs centrale enhed, n=21.

Spgrgeskemaundersggelsen viser, at VISO-central endnu ikke har klare faelles kvali-
tetskriterier for, hvornar en VISO-sag er Igst tilfredsstillende. Ingen af respondenter-
ne i VISO-central svarer, at dette i hgj grad er tilfaeldet. Knap halvdelen svarer i no-



gen grad, mens mere end 4 ud af 10 mener, at man i mindre grad har falles klare
kvalitetskriterier.

Der er tydeligt, at der er en bevidsthed i VISO-central om, at der skal arbejdes med
dette omrade fremadrettet - bade blandt ledelsen og medarbejderne. Kvaliteten af
leverandgrernes arbejde vurderes i dag pa forskellige tidspunkter i sagsforlgbet (til-
bud pa leverance, evt. opstartsmgde og ved afrapporteringen), men flere argumen-
terer for langt mere entydige kvalitetskrav til leverandgrerne. Dette peger pa, at der
ikke evalueres systematisk p& samarbejdet. Rambgll Management er bekendt med,
at disse overvejelser er forankret i arbejdet med strategi 2008.

Arbejdsdelingen mellem VISO-central og leverandgrnetvaerket synes at fungere
hensigtsmaessigt. Alle de interviewede medarbejdere i VISO-central peger p3, at
arbejdsdelingen er pa plads og fungerer, om end der har vaeret problemer for nogle
leverandgrer med at afgraense deres rolle.

I spgrgeskemaundersggelsen til VISO-central har vi spurgt til, om de opfatter en
raekke opgaver som en del af deres arbejde som VISO-medarbejder. Her tyder det

o o - . o
ogsa pa, at arbejdsdelingen og dermed opgaverne er pa plads. Topscoreren blandt
de mange opgaver er “at sikre at henvender hurtigst muligt henvises til rette leve-
rander”, hvor 19 ud af 21 svarer i hgj grad. Visitationsopgaven anses saledes som
den vigtigste, hvilket er helt i trdd med den formelle arbejdsdeling i netvaerksorgani-
sationen.

Det er 0ogsd veerd at bemaerke, at 3 ud af 4 VISO-medarbejdere i hgj grad anser det
som en del af opgaven at bistd henvender med at definere sit behov. Flere medar-
bejdere har naevnt, at grundlaget for at kunne henvise til en leverandgr i form af en
grundig problemafklaring fylder rigtig meget og udggr en stor del af det arbejde,
som VISO-central varetager.

Som neaevnt under rammebetingelserne ovenfor har der hidtil ikke vaeret faste ret-
ningslinjer for arbejdet med enkeltsagerne. Evalueringen viser, at sagsarbejdet pa
nogle omrader har vaeret mere ad hoc-praeget end ensartet og systematisk pa tvaers
af medarbejdere. Eksempelvis viser spgrgeskemaundersggelsen, at 2 ud af 3 medar-
bejdere mener, at der ikke er klare retningslinjer for, hvornar en sag skal sendes til
en leverandgr, men at det enten drgftes internt fra sag til sag, eller at man selv vur-
derer det. Det er imidlertid indtrykket, at erfaringsudveksling og dialog har fyldt me-
get internt hos VISO-central. Ogsa pa dette omrade er der flere sendringer undervejs
som led i strategi 2008, der indgar i den igangvaerende udvikling af organisationens
kerneydelser (strategispor 1).

I boksen nedenfor er beskrevet endnu en dimension af ovenstaende.
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Boks 6-2: Hvad er en VISO-sag?

Ifglge de interviewede medarbejdere var det fra starten meget vanskeligt at definere en-
tydigt, hvad der var en VISO-sag, og hvornar en sag var tilstreekkeligt kompliceret/spe-
cialiseret til at blive godkendt til visitation. Der foreld ikke klare kriterier for dette. Sager-
ne skulle dog vaere sjeldne og komplekse, men alene af den grund var det vanskeligt at
give typiske eksempler. Flere af interviewpersonerne har fremhaevet, at det har vaeret
lettere at klassificere, hvad der ikke var VISO-sager, fx anvisning af tilbud, juridisk rad-
givning, behandling mv.

De seneste andringer af VISOs virke, hvor sagsbehandleren kan henvende sig om alt
inden for specialradgivning, safremt der ikke er hjeelp at hente i kommunen, vurderes af
stort set alle de interviewede medarbejdere som en positiv andring.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

Oplevelsen af tilgaengelighed hos leverandgrer har ikke indgdet i spgrgeskemaun-
dersg@gelsen, men det naevnes i interviewene med VISO-central, at det generelt er
blevet nemmere at fa fat i leverandgrerne. Det er dog Rambgll Managements ople-
velse pd baggrund af interviewene blandt leverandgrerne, at nogle leverandgrer kan
komme under pres mellem normal drift og VISO-opgaver, ndr sagsmaengden - som
det er tilfaeldet nu for flere leverandgrer — vokser.

Det naevnes 0gsa i interviewene, at de seneste sendringer i VISOs virke har styr-
ket (eller forventes at ville styrke) samarbejdet med leverandgrerne. Inddragelsen af
leverandgrerne tidligere i forlgbet vurderes at give VISO en bredere faglig ballast i
problemafklaringsfasen.

Endelig viser evalueringen, at der synes at vaere grobund for et mere strategisk og
teettere samarbejde mellem VISO-central og leverandgrerne. Oplagte emner er
erfaringsopsamling og evaluering, kvalitetsudvikling og vidensdeling - alle emner,
der vaeret mindre fokus pa i de fgrste to ar af VISOs eksistens. Det navnes bl.a., at
der er behov for flere netvaerksmgder mellem VISO-central og leverandgrerne inden
for udvalgte omrdder, hvor blandt andet leverandgrernes bidrag til VISOs videns-
funktion kan drgftes. S3ledes har VISO-central for nylig (november) inviteret leve-
randgrerne til deltagelse i netvaerkssamarbejde.

Sammenfattende er VISO-centrals oplevelse af samarbejdet med leverandgrerne i
dag meget positiv, og det er en entydig konklusion, at leverandgrerne far ‘gode ka-
rakterer’ af VISO-central for det arbejde, som de udfgrer i VISO-regi.




6.1.3

VISO-centrals samarbejde med brugerne

Boks 6-3: VISOs centrals oplevelse af samarbejdet med brugerne

Evalueringen viser, at VISO-central generelt har en positiv opfattelse af samarbejdet med
deres primaere brugere, dvs. de kommunale sagsbehandlere og PPR-medarbejdere.
Spgrgeskemaundersggelsen viser, at VISO-central i vid udstraekning opfatter kommuner-
ne som kompetente bestillere af ydelser hos VISO. De kvalitative interviews viser et mere
nuanceret billede, da der fortsat er barrierer i samarbejdet med kommunerne, jf. ogsa
tidligere i rapporten.

Opfattelsen af samarbejdet med borgerne er mindre entydigt. Interviewpersonerne i
VISO-central har forskellige opfattelser af, om borgerdelen bgr veere en del af VISO, men
flere finder samarbejdet med borgerne vigtigt, da VISO derigennem far en direkte viden
om problemstillinger i praksis. Alle er dog enige om, at der er flere udfordringer i samar-
bejdet — seerligt pa specialundervisningsomradet. Det handler bl.a. om, at borgerne ofte
er usikre pd, hvad VISO kan og m&, hvilket resulterer i meget generel radgivning og/eller
skuffede forventninger hos borgerne.

Endelig har VISO indtil videre haft begreenset samarbejde med frontmedarbejdere p3
tilbud, om end dette er stigende, men at det hidtidige samarbejde har fungeret godt.

Brugerne af VISO kan kategoriseres i tre hovedkategorier: Kommunale sagsbehand-
lere (herunder PPR), borgere samt personale pa institutioner, tilbud m.fl.Det er som
naevnt indtrykket fra interviewene med VISO-central, at kommunerne opfattes som

VISOs primaere malgruppe, hvorfor disse er afdaekket mest fyldestggrende nedenfor.

En raekke forhold ved VISO-centrals oplevelse af samarbejdet med kommunerne
fremgar af nedenstdende tabel.

Tabel 6-2: I hvilken grad er du enig i falgende udsagn om de kommuner, der henven-
der sig til VISO?

I hgj 1Inogen I min- Slet

grad grad dre ikke
grad

De er interesserede i at indgd i et konstruktivt samar- 13 8 0 0
bejde med VISO om enkeltsager
De er kompetente henvendere 6 13
De henvender sig primart med meget komplicerede 4 15 2 0
enkeltsager
De har ressourcerne til at indgd i et konstruktivt samar- 2 13 6 0
bejde med VISO om enkeltsager
De har indsigt i, hvad VISO kan og ma tilbyde 0 14 7 0
De har generelt udtgmt alle andre muligheder, ndr de 0 16 5 0
henvender sig
De henvender sig pa foranledning af borgere 0 13 8 0
De henvender sig pa foranledning af organisationer 0 1 9 8

(handicaporganisationer etc.)*

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til VISOs centrale enhed, n=21
* Tre har svaret "ved ikke”.
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Fgrst og fremmest kan det konstateres, at VISO-central oplever kommunerne som
kompetente henvendere, idet 19 ud af 21 besvarer i nogen eller i hgj grad pa dette
spgrgsmal. To ud af tre respondenter hos VISO-central svarer, at kommunerne i
nogen grad har indsigt i, hvad VISO kan og ma tilbyde, og den resterende tredjedel
svarer, at dette i mindre grad er tilfeeldet. Man oplever i vid udstraekning, at kom-
munerne er interesserede i at indgd i et konstruktivt samarbejde, om end de langt
fra opleves at have ressourcerne til dette.

Medarbejderne har i nogle abne spgrgsmal i spgrgeskemaundersggelsen haft mulig-
hed for at uddybe deres svar. Her peges der pa flere barrierer i forhold til samarbej-
det med kommunerne:

* Nogle kommuner er gearet til samarbejdet og ved ngjagtigt, hvad de kan og vil
have radgivning til. Andre har slet ikke erfaring med specialomradet, og der
mangler massiv viden om fx handicapomradet i kommunerne.

+ Mange medarbejdere er nye i kommunerne, hvilket betyder saerlige udfordringer
i samarbejdet.

De kvalitative interviews med VISO-central vidner om, at der er et godt samarbejde
med de kommunale sagsbehandlere (herunder PPR), men det fremhaeves, at der er
stor variation i kvaliteten af henvendelserne. Her er der altsd tale om et billede, hvor
der er stgrre variation i vurderingen af kommunerne som henvendere. Mangel p3d
kvalificeret kendskab til VISO fremhaeves som en barriere, hvilket bl.a. kommer til
udtryk i, at mange kommuner forventer, at VISO kan anvise konkrete tilbud. I spgr-
geskemaundersggelsen oplever alle VISO-medarbejdere sdledes, at kommunerne
ofte eller jaevnligt spgrger om relevante tilbud. Dette har ogsd vaeret fremhaevet
tidligere i evalueringen.

Boks 6-4: I hvilken type sager henvender kommunerne sig, og hvilken viden efter-
spgrger de?

Spgrgeskemaundersggelsen viser, at kommunerne jaevnligt eller ofte henvender sig med
sjeeldne problemstillinger, idet 19 ud af 21 naevner, at dette er tilfaeldet. Tilsvarende sva-
rer VISOs medarbejdere, at kommunerne i meget hgj grad henvender sig med sager, der
bestar af sammensatte problemstillinger og/eller dobbeltdiagnoser. 13 ud af 21 svarer
ofte, og de resterende svarer jaevnligt. Der synes dermed at vaere god overensstemmelse
med bekendtggrelsens ordlyd om, at VISO tager sig af de mest specialiserede og kompli-
cerede enkeltsager. Ogsd andre sager naevnes, men de naevnes ikke i samme grad som
ovenstdende.

Spgrgeskemaundersggelsen dokumenterer ogsd, hvilken viden kommunerne efterspgrger.
Viden om metoder og vaerktgjer i forhold til bestemte m&lgrupper er det hyppigste svar,
idet 14 ud af 21 svarer ofte, men ogsa viden om kompensations- og stgttemuligheder
samt svar pd et konkret spgrgsmal fylder meget. Endvidere er det interessant at konsta-
tere, at b&de viden om jura/lovfortolkning og relevante tilbud er meget efterspurgt blandt
kommunerne, og det vidner om et behov hos kommunerne, som VISO ikke kan honorere,
da r&dgivning pé disse felter ikke er en del af VISOs opgaveportefglje.

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til VISOs centrale enhed, n=21.




Sammenfattende viser evalueringen, at kommunerne af VISO-central opleves som
kompetente henvendere. Spgrgeskemaundersggelsen viser, at VISO-central i vid
udstraekning opfatter kommunerne som kompetente bestillere af ydelser hos VISO.
De kvalitative interviews tegner et mere nuanceret billede, og der eksisterer saledes
fortsat barrierer i forhold til at sikre en hensigtsmaessig anvendelse af VISO fra
kommunernes side. Det gaelder manglende kendskab til, hvad VISO kan og ma samt
0gsd manglende ‘gearing’ i kommunerne til at bruge VISO. Evalueringen sandsynlig-
gor saledes et fortsat behov for kommunikation og dialog med kommunerne om bru-
gen af VISO.

Samarbejdet med borgerne er yderligere en vigtig samarbejdsrelation i VISO-
sammenhaang, om end evalueringen har dokumenteret, at der er szerlige problem-
stillinger knyttet til borgersamarbejdet. Tabellen nedenfor viser VISO-centrals opfat-
telse af forskellige dele af samarbejdet med borgerne.

Tabel 6-3: I hvilken grad er du enig i falgende udsagn om de borgere, der henvender
sig til VISO?

I hgj I nogen I mindre Slet
grad grad grad ikke
De henvender sig, fordi de er uenige med sagsbe- 7 13 0 0
handleren i kommunen
De henvender sig pa foranledning af organisationer 2 10 8 0
(handicaporganisationer etc.)
De har indsigt i, hvad VISO kan og ma tilbyde 0 8 12
De henvender sig pa foranledning af sagsbehand- 0 3 15 3

leren i kommunen

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til VISOs centrale enhed, n=21.
Tabellen viser i hovedtraek fglgende:

* Borgerne har i mindre grad end kommunerne indsigt i, hvad VISO kan tilbyde.
Over halvdelen af respondenterne mener, at det i mindre grad er tilfeeldet.

« Borgerne henvender sig ofte, fordi de er uenige med kommunen. Alle svarer i hgj
grad eller i nogen grad pa dette spgrgsmal.

- Borgerne henvender sig i nogen grad pa foranledning af brugerorganisationerne,
og i mindre grad pa foranledning af kommunen.

Det synes naturligt, at borgere har mindre viden om, hvad VISO kan og ma som
organisation, sammenlignet med de professionelle samarbejdspartnere. Spgrgeske-
maundersggelsen dokumenterer ogsd en problemstilling, der har vaeret fremme i
flere af interviewene med VISO-central. Det har veeret naevnt af VISO-central, at
man i mange af borgersagerne "bevaeger sig pa en knivsaeg”, idet nogle borgere
forventer, at man hos VISO kan fa efterprgvet (eller anket) en kommunal beslutning.
Forventningen om, at borgerne kan fa efterprgvet kommunens beslutning hos VISO
fylder sdledes meget (jf. ogsd ovenfor og i kapitel 5), men det er indtrykket, at VISO
i dag er meget opmaerksomme pa, at det ikke er VISOs rolle. Det er ogsa en af de
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problemstillinger, der har givet anledning til at preecisere rollefordelingen over for
nogle leverandgrer i konkrete sager.

De kvalitative interviews med VISO-central viser forskellige holdninger til arbejdet
med borgerhenvendelser. Nogle finder, at borgerdelen er praeget af mange dilem-
maer, og at man i mange tilfaelde ma give meget generel rddgivning for at undga at
komme i konflikt med kommunale afggrelser. Andre finder det vigtigt, at borgerdelen
er en del af VISO, da man via borgerhenvendelser far en direkte kontakt til ‘virke-
ligheden’. Det naevnes dog 0ogsa, at borgerhenvendelserne ofte kraever mere arbejde
i forhold til at afklare problemstillingernes karakter. Det er generelt indtrykket, at
VISO-central opfordrer borgerne til involvering af kommunerne i de tilfaelde, hvor
dette vil vaere hensigtsmaessigt. Omvendt er det i nogle tilfaelde det, der skuffer bor-
gernes forventninger, da de kan vaere kgrt fast i deres sag med kommunen.

P& specialundervisningsomradet oplever VISO-central tilsvarende, at den direkte
radgivning af borgerne kan vaere problematisk, idet borgerne i nogle tilfelde gnsker
at bruge VISO til at presse skolerne. Men kommunerne har pa specialundervisnings-
omradet deres egen radgivningsenhed (paedagogisk-psykologisk radgivning), og det
er kun PPR, der kan tage stilling til, om VISO skal inddrages i en sag. Derfor bliver
radgivningen ved borgerhenvendelser ogsd her af meget generel karakter.

Sammenfattende opfattes borgerdelen af flere i VISO-central som vigtig, men alle
peger ogsa pa, at borgerhenvendelser udggr en udfordring med flere dilemmaer.
Ofte ved borgerne ikke, hvad VISO kan og ma, hvilket resulterer i meget generel
radgivning og/eller skuffede forventninger hos borgerne, da VISO ikke kan fungere
som uvildig (klage)instans vis-a-vis kommunerne. I den sammenhang ligger der
0gsa et arbejde i at sikre, at leverandgrerne er helt opmaerksomme pa, hvor langt
VISO ma ga i borgersager.

Endelig er der ogsa i spgrgeskemaundersggelsen spurgt ind til VISO-centrals hold-
ning til brugen af VISO fra medarbejderne pa tilbuddene (bosteder, tilbud, speci-
albgrnehaver mv.). Det fremgar, at der er et stykke vej til, at disse har tilstreekkelig
indsigt i, hvad VISO kan. Séledes svarer godt halvdelen af VISO-centrals medarbej-
dere, at frontmedarbejderne kun i mindre grad har indsigt i, hvad VISO kan og ma
tilbyde. De frontmedarbejdere, der henvender sig, opfattes omvendt som kompeten-
te henvendere, og de vurderes bdde at vaere interesserede i og at have ressourcerne
til at indga i et konstruktivt samarbejde med VISO om enkeltsager. Interviewene
med VISO-central viser, at samarbejdet med frontmedarbejderne pa tilbuddene ikke
har fyldt s& meget indtil nu, men at henvendelserne fra denne malgruppe nu er sti-
gende.

Afslutningsvist er der i spgrgeskemaundersggelsen spurgt til VISO-medarbejdernes
oplevelse af brugernes tilfredshed med VISO. Resultatet fremg&r nedenfor.



6.1.4

Tabel 6-4: Oplever du, at brugerne af VISO er tilfredse med fglgende forhold?

I hgj I nogen I mindre Ved
grad grad grad ikke
Kvaliteten af radgivning og udredning 10 9 1 1
Sagsbehandlingstiden 6 13 1 4
At kommunen eventuelt skal inddrages (borger) 4 9 6 2
Kravene til sagens oplysning (kommune) 2 9 6 1

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til VISOs centrale enhed, n=21. Ingen har svaret "slet ikke”.

Tabellen viser, at VISO-central selv har en opfattelse af, at VISO bliver godt modta-
get, og at radgivningen kan bruges. 19 ud af 21 vurderer, at brugerne i hgj eller i
nogen grad er tilfredse med kvaliteten af VISOs ydelser, og de kvalitative interviews
med VISO-central bekraefter dette udpraegede positive billede. Dette underbygges af
kommunernes egen vurdering i kapitel 5.

Ogsa sagsbehandlingstiden vurderes hensigtsmaessig, om end flest (13 ud af 21)
svarer, at brugerne i nogen grad er tilfredse med dette. Som tidligere naevnt kan det
veere en barriere i samarbejdet med borgerne, at kommunen ofte skal inddrages,
hvilket fremgar ovenfor. Endelig tyder resultatet i tabellen pd, at man hos VISO godt
er klar over, at der kan vaere udfordringer i forhold til de krav, som VISO stiller til
sagens oplysning. 3 ud af 10 vurderer, at kommunerne i mindre grad er tilfredse pa
dette omrade.

FEndringer af VISOs virke

En anden afgreensning gar p&, at analysen af organisationen VISO kun i begraenset
omfang daekker de andringer, der senest er gennemfgrt af VISOs virke. AEndringer-
ne blev indfgrt som opfglgning pa et samrad i Folketingets socialudvalg i starten af
2008, og implementeringen blev pabegyndt 1. juni 2008. Derfor har evalueringen
kun i begraenset omfang afdaekket konsekvenserne af disse a&ndringer og ofte som
forventninger til fremtidigt samarbejde.

De fire aendringer af VISOs organisation er generelt velkendte blandt medarbejder-
ne, idet alle kender til @&ndringerne, og kun en enkelt kender dem ikke i detaljer.

Savel de kvalitative interviews som spgrgeskemaundersggelsen til VISO-central vi-
ser, at eendringerne modtages positivt af VISO-centrals medarbejdere.

Generelt vurderes alle fire eendringer at kunne bidrage positivt til brugernes til-
fredshed med VISO, om end dette i mindre grad er tilfaeldet for den justering, der
handler om inddragelse af leverandgrerne i visitationen. Dette kan dog skyldes, at
dette allerede er implementeret i et vist omfang.

Andringerne vurderes ogsa at kunne gge brugernes anvendelse af VISO, og det
gaelder seerligt dels VISOs mulighed for at kvalificere kommunerne til at yde special-
radgivning, dels at den kommunale sagsbehandler nu kan kontakte VISO om alt in-
den for specialradgivning, hvis alle muligheder i kommunen er udtgmt. For begge
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andringer geelder det, at over halvdelen af VISOs medarbejdere i hgj grad mener, at
det vil gge brugernes anvendelse.

Det bemaerkes i gvrigt, at samme positive tilgang til @ndringerne er oplevet af leve-
randgrerne, hvilket vil fremga af afsnit 6.2.4.

VISOs leverandgrnetvaerk

VISOs leverandgrnetvaerk var etableret fra VISOs start i 2007. Netvaerket udggr et
landsdaekkende udbud af specialister inden for VISOs faglige omrdder. Leverandg-
rerne bestar af kommunale, regionale, selvejende og private aktgrer, der ifglge
VISOs hjemmeside er "de bedste pa omradet” inden for hvert deres omrade. Net-
vaerket bestar som naevnt i kapitel 1 af ca. 140 leverandgrer rundt om i Danmark.

I dette afsnit belyses leverandgrernes oplevelse af samarbejdet omkring radgivning
og udredning i enkeltsager. Det gaelder samarbejde med VISO-central, bruge-
re/rekvirenter m.fl. Afsnittet er i store traek struktureret omkring de samme emner
som ovenstaende afsnit om VISO-central.

Rammevilkar for VISO-leverandgrerne

Boks 6-5: Leverandgrernes oplevelse af vilkdrene som leverandgr

Evalueringen viser, at leverandgrerne generelt oplever, at rammevilkarene for at fungere
som VISO-leverandgr er hensigtsmaessige - bade i skonomisk og faglig henseende. De
gkonomiske vilkar opleves som gode, og der opleves hgj grad af fleksibilitet fra VISO-
centrals side. Arbejdsdelingen udmgntes tilsvarende pa en sddan made, at VISO-central
sgrger for rammerne, hvorimod leverandgrerne har til opgave at sta for det faglige ind-
hold i sagerne. Den arbejdsdeling opleves positivt. Endelig viser evalueringen, at der har
veeret - og fortsat er - efterspgrgsel efter en klarere afstemning af forventninger, fx i
forhold til rolleafklaring og faglige forventninger til det at vaere VISO-leverandgr.

Af kommissoriet for evalueringen fremgar det, at leverandgrernes generelle opfattel-
se af vilkrene som leverandgr skal belyses. Disse forhold er undersggt bade kvanti-
tativt via spgrgeskemaundersggelsen til leverandgrerne og kvalitativt ved hjaelp af
interviews med udvalgte leverandgrer. Vurderingen af rammevilkdrene sammenfat-
tes i punktform nedenfor:

« Flere leverandgrer udtrykker gnske om mere viden om, hvilke kriterier der har
ligget til grund for udveelgelsen af VISO-leverandgrer. Heri ligger et grund-
leggende gnske om en tydeligere forventningsafstemning fra VISO-central til le-
verandgrerne, og netop ved at sikre et bedre kendskab til, hvorfor man er ud-
valgt som leverandgr - eller fortsat kvalificerer sig til at veere leverandgr — kan
forventningerne afstemmes bedre. Temamgder og Igbende dialog synes i den
sammenhang ikke helt at vaere nok til at sikre denne forventningsafstemning.

« Interviewene med leverandgrerne har vist, at rolleafklaring i netvaerksorgani-
sationen tilsvarende er vigtig for, at VISO kan fungere hensigtsmeessigt. Evalue-




ringen viser, at man lgbende har arbejdet med rolleafklaring i forbindelse med de
enkelte sager, og at dette samarbejde efter nogle indkgringsvanskeligheder fun-
gerer hensigtsmaessigt. Bade VISO-konsulenter og leverandgrer giver i dag ud-
tryk for, at man tager fat i konkrete problemstillinger, nar de opstar. P& det me-
re strategiske niveau har der vaeret sat fokus pa emnet pa en temadag om kon-
sulentrollen i oktober 2007, men evalueringen vidner ogs% om, at der kontinuer-
ligt er behov for at drgfte emnet. Der vendes tilbage til emnet under "arbejdsde-
ling”.

De gkonomiske rammevilkdr fungerer pa to niveauer: (1) Det strategiske
niveau med indgdelse af kontrakter med driftsherrer, og (2) ved konkrete leve-
ranceaftaler i de enkelte sager. De gkonomiske rammer, som VISO-central har
stillet til rddighed i 2007 og 2008, vurderes generelt som gode af de interviewe-
de leverandgrer. P& det overordnede niveau opleves det som meget positivt, at
man har faet midler betalt forud til at sikre en vis parathed, sdfremt der kom
henvendelser. Dette har muliggjort, at leverandgrerne har kunnet opkvalificere
internt (fx ved anseettelser) til arbejdet som VISO-leverandgr. Det skal under-
streges, at der i efterdret 2008 er forhandlet nye kontrakter med leverandgrer-
ne, som tradte i kraft den 1. januar 2009, hvilket betyder, at betingelserne for
nogle af leverandgrerne kan vaere andret i forhold til evalueringstidspunktet.

P& det mere konkrete niveau, dvs. det daglige samarbejde omkring gkonomi, op-
lever leverandgrerne fleksibilitet og f& begraensninger i handteringen af de leve-
ranceaftaler, der indgds i enkeltsagerne. VISO-konsulenterne er hurtige til at re-
agere, hvis der anmodes om udvidelser af gkonomien. Nogle - sarligt mindre
aktgrer - kan opleve detaljeringsniveauet i gkonomien som vanskeligt at hdndte-
re og efterlyser hjzelp til dette, fx i form af skabeloner til, hvordan de gkonomi-
ske overslag skal udarbejdes. En enkelt leverandgr opfordrer ogsa til mere gen-
nemsigtighed, idet leverandgrer, der leverer ensartede ydelser, kan forhandle sig
frem til forskellige timepriser.

De gkonomiske vilkdr opleves altsd som hensigtsmaessige, og eventuelle pro-
blemstillinger i enkeltsagerne klares undervejs. Dette billede bekraeftes i spgrge-
skemaundersggelsen, hvor 85 % vurderer, at kontraktstyringen i nogen eller i
hgj grad giver gode rammer for arbejdet. Evalueringen afkreefter dermed i nogen
grad, at der ikke har veeret nok fleksibilitet i kontraktstyringen.

Endelig udger de faglige rammevilkar ogsa en del af de betingelser, som leve-
randgrerne arbejder under. Fra de gennemfgrte interviews er det indtrykket, at
leverandgrerne er tilfredse med den faglige tilgang, som VISO-central laeagger op
til. Arbejdsdelingen (jf. mere nedenfor) opleves entydigt sddan, at VISO-central
star for rammerne, og det er s3 op til leverandgrerne fagligt at fylde disse ram-
mer ud i de konkrete sager. Flere leverandgrer oplever stor anerkendelse og op-
bakning fra VISO-konsulenternes side, hvilket vurderes som vigtigt og befor-
drende for at yde en fagligt kompetent indsats.
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Et andet udtryk for faglige rammevilkar (eller den faglige betydning) er leveran-
dgrernes vurdering af vigtigheden af at veere VISO-leverandgr. Her svarer 83 %,
at det i hgj eller i nogen grad er et kvalitetsstempel at blive godkendt som VISO-
leverandgr. Dette bekraeftes via interviewene, hvor naesten alle uopfordret omta-
ler det at vaere VISO-leverandgr som en “bldstempling”. Flere leverandgrer naev-
ner, at de er ngdt til at vaere pd forkant fagligt p8 deres omrdde, og involverin-
gen i VISO har bade givet mulighed for intern opkvalificering og skaerpelse af
fagligheden ved involvering i VISO-sager. Evalueringen bekraefter, at det er vig-
tigt at blive udvalgt som VISO-leverandgr, idet det opfattes som et fagligt kvali-
tetsstempel.

Sammenfattende viser evalueringen, at rammevilkarene for at fungere som VISO-
leverandgr opleves som hensigtsmaessige — savel gkonomisk som fagligt. Det er
Rambgll Managements vurdering (bl.a. via de kvalitative interviews), at leverandg-
rerne er tilfredse med samarbejdet i dag, men at der ogsa har vaeret - og fortsat er
- efterspgrgsel efter en klarere afstemning af forventninger, fx i forhold til rolleafkla-
ring og faglige forventninger til det at vaere VISO-leverandgr.

Leverandgrernes samarbejde med VISO-central

Boks 6-6: Leverandgrernes oplevelse af samarbejdet med VISO-central

Evalueringen viser, at leverandgrerne opfatter samarbejdet med VISO-central som rigtig
godt. Der har veeret visse indkgringsvanskeligheder, men generelt fungerer samarbejdet i
dag hensigtsmaessigt. De visiterede sager opleves i udpraeget grad som relevante, og
sagsbehandlingstiden opfattes som rimelig. Leverandgrerne har indtil videre kun i be-
graenset omfang samarbejdet med andre leverandgrer. Forbedringspotentialerne i samar-
bejdet ligger i tydeligere og ensartet forventningsafstemning (i modsaetning til ad hoc fra
sag til sag eller fra konsulent til konsulent), bl.a. i form af krav til dokumentation og bed-
re kvalitetssikring. Det daglige samarbejde om sagerne synes saledes at fungere rigtig
godt, men der efterspgrges en strategisk konsolidering og professionalisering af samar-
bejdet i netvaerksorganisationen.

VISO-centrals oplevelse af samarbejdet med leverandgrnetvaerket blev ovenfor vur-
deret som overvejende positiv i de farste 12 til 2 8r, som VISO har eksisteret. Der
blev 0ogsa redegjort for en grundlaeggende udfordring i samarbejdet mellem de to
parter i VISOs organisation i form af et skisma mellem den kollegalignende relation
pd den ene side og bestiller-/udfgrer-relationen pa den anden side. Nedenfor belyses
leverandgrernes oplevelse af samarbejdet med VISO-central pd en raekke dimensio-
ner.

P& det helt overordnede plan udtrykker alle de interviewede leverandgrer tilfreds-
hed med samarbejdet med VISO-konsulenterne i Odense. Spgrgeskemaundersggel-
sen viser, at 82 % i hgj eller i nogen grad har et godt samarbejde med VISOs cen-
trale enhed, jf. nedenfor. Det antages, at de, der svarer ved ikke, endnu ikke har
haft samarbejde i form af konkrete sager.




Figur 6-1: Jeg har generelt et godt samarbejde med VISOs centrale enhed om de en-
kelte sager

| hgj grad

d 60%

| nogen grad i 22%

I mindre grad DZ%

Slet ikke D 2%

Ved ikke ] 14%

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til leverandgrer, n=211.

Det bemaerkes, at der er en mindre tendens til, at samarbejdet i hgjere grad vurde-
res positivt, safremt leverandgren har tidligere kolleger eller samarbejdspartnere,
der nu er ansat i VISOs centrale enhed. 71 % af fgrstnavnte svarer ja til, at de i hgj
grad har haft et godt samarbejde, hvorimod andelen er 56 % for dem, der ikke har
tidligere kolleger eller samarbejdspartnere i VISO-central.

Nogle har oplevet opstartsperioden som “lidt rodet”, men der er samtidig en aner-
kendelse af, at VISO-central (og VISO generelt) skulle finde sine ben i det fgrste
halve &r af 2007. Flere leverandgrer navner, at forudsaetningerne var udfordrende
for VISO i starten med en helt ny organisation, nye medarbejdere, en vis uklarhed
om VISOs opgaver samt manglende kendskab til VISO blandt den primaere malgrup-
pe (kommunerne). Den hgje grad af tilfredshed med VISO ma derfor i nogen grad
ses som et gjebliksbillede ultimo 2008 og dermed udtryk for, at netvaerksorganisati-
onen er mere moden i dag end i 2007.

Arbejdsdelingen mellem leverandgrerne og VISO-central opfattes af leverandgrer-
ne som klar og hensigtsmaessig. Dette kom entydigt til udtryk i forbindelse med
Rambgll Managements interviews med leverandgrerne. VISO i Odense tager sig af
henvendelser og efterfglgende visitation samt efterfglgende indgaelse af aftaler med
leverandgrer og Igbende opfalgning. Leverandgrerne udfgrer den konkrete radgiv-
ning og udredning til henvenderne og star dermed for de specialiserede, faglige ydel-
ser.

Denne arbejdsdeling har formelt vaeret pa plads siden starten, om end ansvars- og
rollefordeling Igbende er udviklet og er blevet klarere, efterhdnden som samarbejds-
relationerne har udviklet sig. Nogle leverandgrer har naevnt visse indkgringsvanske-
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ligheder i 2007 (jf. tidligere), bl.a. i form af uklarhed om roller og personaleudskift-
ning hos VISO-central?!.

Som det tidligere er naevnt, er rollefordeling (og afklaring heraf) en vaesentlig del af
samarbejdet mellem VISO-central og leverandgrerne - szerligt i en netveerksorgani-
sation. Tabellen nedenfor tyder p&, at der pa trods af en klar opfattelse af arbejdsde-
ling kan veere forskellige opfattelser af, om rollerne er tilstraekkeligt klare.

Figur 6-2: Har VISO opstillet klare regler og rammer for dig i rollen som leverandgr?

_ Ja, jeg er ikke i
Nej, reglerne og tviM om, hvad jeg
rammerne er  Ved ikke mé& og ikke m& i

uklr:)lre 7% en VISO-sag
15% 30%

Ja, men det er
umuligt at
undgd, at der
opstar grazoner
48%

Kilde: Spgrgeskemaundersggelse til leverandgrer, n=211.

3 ud af 10 leverandgrer er i dag ikke i tvivl om, hvad deres rolle er, og hvad de ma
og ikke m3 i en VISO-sag. Knap halvdelen er pd sikker grund, men angiver, at der er
grazoner. Endelig siger 15 %, at reglerne og rammerne er uklare. De gennemfgrte
interviews understgtter denne forskellighed.

Det er Rambgll Managements vurdering, at VISO har gjort en del ud af Igbende at
italeszette roller og regler for leverandgrer, men omvendt viser evalueringen, at 15
% (endnu) ikke fgler, at reglerne og rammerne er klare, n8r man skal fungere som
VISO-leverandgr. Det bemaerkes, at der er en mindre tendens til, at de leverandgrer,
der finder regler og rammer uklare, i mindre grad er tilfredse med samarbejdet med

2! spgrgeskemaundersggelsen viser, at knap hver 4. af VISO-centrals medarbejdere er ansat i
2008.
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VISO-central. Under alle omstaendigheder synes der fortsat at veere et behov for
klare udmeldinger om roller og regler, jf. ogsa tidligere.

Boks 6-7: Roller og regler som VISO-leverandgr

Interviewene med leverandgrer viser, at der er flere dimensioner i diskussionen af roller
og regler. For det forste har diskussionen af, hvad der kan klassificeres som en VISO-sag
spillet ind pa selvopfattelsen af, hvilke opgaver leverandgrerne skal og ma varetage. For
det andet har drgftelsen af, hvad man ma og ikke m8 som VISO-leverandgr haft betyd-
ning. VISO som organisation ma fx ikke anvise konkrete tilbud, yde juridisk bistand, ef-
terprgve kommunens afggrelse, behandle, vaere udgiftsdrivende for kommuner mv. Man-
ge leverandgrer er opmaerksomme pa disse graenser, hvorimod andre har begraenset
kendskab til dette. Det er imidlertid opfattelsen, at VISO-central har meget staerkt fokus
pa dette og tager fat i det, hvis det opleves i konkrete tilfzelde.

Kilde: Rambgll Management, kvalitative interviews.

De visiterede sager opleves i udpraeget grad som relevante af leverandgrerne, om
end enkelte har f3et sager, som ikke umiddelbart I3 inden for leverandgrens kompe-
tencer og kerneydelser. Dette siger noget om VISO-centrals kerneopgave - i form af
at visitere henvendelser og sager ud til de rigtige leverandgrer. Tabellen nedenfor
understgtter, at VISO-central generelt er lykkedes med visitationsopgaven.

Figur 6-3: Har VISOs centrale enhed henvist en kommune/borger, som 13 uden for dit
kompetenceomrade?

Nej, aldrig i 55%
Nej, men det

haender, at
henvisninger er lige ]17%
pa kanten af mit
kompetenceomrade

Ja, men det er
meget sjaeldent (ca. ]11%
en ud af ti sager)
Ja, det kan man ikke
undgd sker en gang ]12%
imellem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Kilde: Rambgll Management, spgrgeskemaundersggelse til leverandgrer, n=211.
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Den konkrete sagspraksis har vaeret befordrende i forhold til at ramme rigtigt, nar
sager visiteres ud i praksis. Der synes blandt VISO-konsulenterne at veere en prak-
sis, hvor sagerne fgrst drgftes med den potentielle leverandgr pr. telefonen pd et
overordnet plan, hvorefter det skriftlige materiale sendes til leverandgren. Fgrst der-
efter indgas en aftale om ydelser, timeforbrug og tidsramme.

Denne praksis, der er beskrevet i brugerhdndbogen til VIAS, vurderes som hen-
sigtsmaessig - ogsa set i lyset af at korrekt visitation er et af de fa 'handtag’, som
VISO-central anvender i forhold til at sikre kvalitet i ydelserne (jf. mere om dette
nedenfor).

De administrative procedurer omkring arbejdet med enkeltsager fungerer i prak-
sis hensigtsmaessigt set fra leverandgrernes synspunkt. Flere neevner, at VISO-
konsulenterne er meget hurtige til at reagere pa forespgrgsler, og To ud af tre leve-
randgrer angiver i spgrgeskemaundersggelsen, at sagsbehandlingstiden i VISO-
central generelt er rimelig (yderligere 26 % svarer ved ikke). Ogsd her skal det be-
meerkes, at resultatet er udtryk for holdningen blandt leverandgrerne i dag, hvor
organisationen er mere moden end tidligere. Evalueringen viser sdledes, at de fleste
leverandgrer opfatter sagsbehandlingstiden som rimelig.

Det skal naevnes, at VISO-central i 2008 har udarbejdet en intern instruks om res-
ponstider som udgangspunkt for samarbejdet med leverandgrerne, men respons-
tiderne er i instruksen mgntet p&, hvor hurtigt leverandgrerne skal reagere. S3 vidt
Rambgll Management er bekendt med, findes der ikke lignende retningslinjer for
VISO-central.

Hvad angdr kravene til dokumentation og afrapportering, oplever alle de inter-
viewede leverandgrer, at der er stor fleksibilitet og fa retningslinjer i forhold til,
hvordan en leveranceaftale skrues sammen, og hvordan ydelserne efterfglgende
afrapporteres. Nogle er tilfredse og understreger vigtigheden af denne fleksibilitet,
da begraenset bureaukrati er afggrende for at kunne fokusere pa det faglige. Andre
efterlyser meget eksplicit tydelige retningslinjer og/eller skabeloner til, hvordan man
udarbejder et timeoverslag/leverancetilbud samt ikke mindst, hvordan man afrap-
porterer et sagsforlgb. Ogs3 et evalueringsskema har vaeret naevnt. Af gvrige forhold
naevner nogle leverandgrer, at det er forskelligt fra konsulent til konsulent, hvad der
kraeves.

Rambgll Management konstaterer, at flere leverandgrer efterlyser, at der arbejdes
mere systematisk med at dokumentere og opsamle erfaringer af det arbejde, som
leverandgrerne udfgrer. Det er dog vaesentligt at pointere, at det skal gores pa et
niveau, sa dokumentationskravene ikke opfattes som en belastning, men snarere
som en lettelse i form af fx skabeloner, enkle indberetningsskemaer mv. Rambgl|
Management er bekendt med, at leverandgrerne har faet adgang til det elektroniske
sagssystem VIAS i efterdret 2008, men det er ikke opfattelsen, at alle ggr brug af
systemet endnu. Brugen af VIAS kan muligvis imgdekomme efterspgrgslen fra leve-



randgrerne, men det har ikke vaeret undersggt i dybden som en del af evaluerin-
22
gen<s,

Samarbejdet mellem leverandgrer har indtil videre kun fundet sted i begraenset
omfang. Leverandgrerne har haft lejlighed til at mgde hinanden pa nogle fa tema-
mgder, og i fa sager kobles flere leverandgrer sammen for at hdndtere en sag. Af
spgrgeskemaundersggelsen fremgar et relativt uklart billede af, om leverandgrerne
oplevet et godt samarbejde med andre VISO-leverandgrer. Dette skyldes sandsyn-
ligvis, at over halvdelen af leverandgrerne slet ikke eller i begraenset omfang har
haft samarbejde med andre. Det er dog vurderingen pa baggrund af udsagn fra in-
terviewene, at der er potentiale for faglig udvikling og vidensdeling leverandgrerne
imellem, safremt VISO far igangsat initiativer til den generelle vidensdel. Evaluerin-
gen viser under alle omstaendigheder, at der indtil videre er begraenset samarbejde
mellem de forskellige leverandgrer i VISO.

Som det blev nzevnt i afsnit 6.1, er der flere hos VISO-central, der efterlyser, at
VISO-central stiller tydeligere krav til kvaliteten af de ydelser, som VISO-leveran-
dgrerne leverer, og samtidig styrker kvalitetssikringen af VISOs leverancer til prak-
sis. Der arbejdes pt. med kvalitetssikring som en af malsaetningerne i “strategispor
4" som led i VISOs strategi for 2008.

Spgrgeskemaundersggelsen til leverandgrerne understgtter klart behovet for at ar-
bejde med kvalitetssikring i VISO-organisationen, jf. figuren nedenfor.

22 VISO har som led i strategien for 2008 igangsat en arbejdsgangsanalyse, hvor en analyse af
VIAS indgar.
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Figur 6-4: Har VISOs centrale enhed klare feelles kriterier for, hvorndr en VISO-sag er
Igst tilfredsstillende?

| hgj grad; 7%

I nogen grad; 16%

Ved ikke: 62% | mindre grad; 11%
ed ikke; ()
Slet ikke; 5%

Kilde: Rambgll Management, spgrgeskemaundersggelse til leverandgrer, n=211.

Hele 62 % af leverandgrerne svarer ved ikke til, om VISOs centrale enhed har klare
faelles kriterier for, hvornar en VISO-sag er Igst tilfredsstillende, og kun 2 ud af 10
svarer, at dette i nogen eller i hgj grad er tilfaeldet. Svarene dokumenterer, at langt
den overvejende del af leverandgrerne ikke oplever tydelige krav til, hvad der vurde-
res som tilfredsstillende kvalitet i VISO-regi.

Flere af de interviewede leverandgrer papeger, at VISO-leverandgrer i vid udstraek-
ning arbejder "tillidsbaseret”, og selv om flere finder dette sympatisk, s er det ogsa
tydeligt, at flere leverandgrer undrer sig over, at der ikke finder mere systematisk
kvalitetssikring, erfaringsopsamling og evaluering sted.

Igen er vi inde pd aspekter i forhold til at sikre en tydelig forventningsafstemning
mellem VISO-central og VISO-leverandgrerne. Leverandgrerne er generelt ikke inte-
resserede i, at VISO-central "blander sig fagligt”, men omvendt ser naesten alle in-
terviewede leverandgrer med velvilje p&, hvis der stilles tydeligere krav til og/eller
indledes en dialog om, hvad der kan betegnes som “god VISO-praksis”.

Det er Rambgll Managements vurdering, at arbejdet med systematisk kvalitetssikring
har haft for begraenset fokus i VISOs opstartsperiode. Dette kan i hogen udstraekning
forklares med, at VISO har haft nok at ggre med at fa en helt ny organisation til at
fungere, men omvendt er VISO nu s&@ moden og erfaren som organisation, at der
kan arbejdes videre med dette vigtige omréde. En mulighed ved et mere proaktivt
kvalitetsfokus kan veere, at leverandgrerne oplever, at der stilles ensartede kvali-



6.2.3

tetskrav, saledes at de ved, hvad de skal leve op til (med respekt for forskelligheden
fra omrade til omrdde). En anden gevinst kunne vaere, at kommuner, tilbud og bor-

gere vil kunne have en forventning om, at de far et ensartet kvalitetsniveau (og ikke
ens ydelser), ndr de anvender VISO. En interviewet leverandgr udtalte, at VISO ikke
kan kalde sig eksperter, hvis man ikke arbejder mere professionelt med kvalitetssik-
ring.

Sammenfattende er den samlede vurdering, at leverandgrerne opfatter samarbejdet
med VISO-central som rigtig godt. Som naevnt vurderes det, at dette er udtryk for,
hvor samarbejdet star i dag, hvor samarbejdsrelationer er afprgvet, og konkrete
erfaringer med enkeltsager opsamlet. Forbedringspotentialerne ligger i tydeligere og
ensartet forventningsafstemning (i modsaetning til ad hoc fra sag til sag eller fra
konsulent til konsulent), bl.a. i form af krav til dokumentation og bedre kvalitetssik-
ring. Sagt pd anden vis synes det daglige samarbejde om sagerne at fungere rigtig
godt, men der efterspgrges en strategisk konsolidering og professionalisering af
samarbejdet i netvaerksorganisationen.

Leverandgrernes samarbejde med brugerne

Boks 6-8: Leverandgrernes oplevelse af samarbejdet med brugerne

Leverandgrernes samarbejde med brugerne opfattes, som det var tilfeeldet for VISO-
central, som overvejende positivt. Brugerne har generelt set realistiske forventninger til
VISO, og vurderet pa oplevelsen af tilfredshed synes leverandgrerne at kunne indfri for-
ventningerne. Der efterlyses fremadrettet hgjere grad af kvalitet i henvendelserne fra
kommunerne, evt. ved hjeelp af mere eksplicitte krav til sagens oplysning.

Evalueringen har ogsa afdaekket leverandgrernes oplevelse af samarbejdet med bru-
gerne af VISO, dvs. primart de kommunale sagsbehandlere, men ogsa medarbejde-
re pa tilbud og borgere. Samarbejdet med brugerne er ikke naevnt eksplicit i evalue-
ringens kommissorium og afdaekkes derfor relativt kortfattet. Det bemaerkes, at bru-
gerne behandles samlet i afsnittene nedenfor, men safremt der er saerlige forhold for
en type bruger (fx borgerne), der ggr sig geeldende, ggres der opmaerksom herp3.

Forventninger til VISO
I tabellen nedenfor fremgar det, hvad de kommunale sagsbehandlere efterspgrger,
ndr de henvender sig via VISO.
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Tabel 6-5: Hvilken type viden efterspgrger kommuner, der henvender sig via VISO?

Ofte Jeevnligt Sjeeldent Aldrig

Juridiske spgrgsmal og lovfortolkning 3% 10% 36% 51%
Den nyeste viden om det omrade, de arbej- 19% 30% 28% 22%
der med

Behandlingstyper og deres fordele og ulem- 22% 24% 27% 27%
per

Svar pa et konkret opstaet spgrgsmal 23% 29% 27% 21%
Viden om kompensations- og stgttemulighe- 32% 26% 20% 22%
der

Relevante tilbud 37% 28% 19% 17%
Generel viden om malgruppen, de arbejder 39% 28% 17% 16%
med

Metoder og veerktgjer i forhold til bestemte 60% 17% 10% 13%

grupper/problemstillinger

Kilde: Rambgll Management, spgrgeskemaundersggelse til leverandgrer, N=211.

Det fremgar, at kommunerne spgrger om rddgivning pa en lang raekke omréder lige
fra svar pa konkrete spgrgsmal over viden om malgruppen til egentlige behandlings-
typer. Szerligt viden om metoder og veerktgjer scorer meget hgijt (6 ud af 10 far ofte
henvendelser), men ogsd generel viden om malgrupper samt spgrgsmal om relevan-
te tilbud fylder meget. Dette svarer i store traek overens med svarene fra VISO-
central.

Det kan pa ny konstateres, at der spgrges om forhold, som VISO ikke m& hjeelpe
med i henhold til det regelsaet, der gaelder for VISO. 10 % far jeevnligt og 36 %
sjeeldent spgrgsmal om jura og lovfortolkning, hvilket ogs8 har veeret fremme som
en forventning i interviewene i kommunerne. Endnu mere udpraeget er det, at de
kommunale sagsbehandlere forventer, at VISO kan hjzelpe med relevante tilbud. Det
kan VISO som bekendt ogsa, sa laenge at radgivningen handler om indholdet af et
tilbud og ikke henvisning til konkrete tilbud. Interviewene i kommunerne (og med
leverandgrer) viser, at mange kommuner har et gnske eller forventning om, at VISO
- ligesom amterne kunne det - kan visitere til og/eller pege pa et konkret tilbud til
en borger.

De kvalitative interviews med leverandgrerne tyder pd, at kommunerne og @vrige
brugere egentlig ikke har urealistiske forventninger til, hvad VISO kan. Sagerne er
ofte komplekse, hvorfor meget har vaeret forsggt tidligere. Derimod er forventningen
ofte, at VISO kan bringe et nyt perspektiv pa en i forvejen vanskelig sag og ikke
mindst, at VISO kan bringe sagen videre. Interviewene bekraefter ogsa, at nogle
brugere - i mange tilfselde borgerne - forventer eller hdber pa, at VISO kan levere
noget, som de reelt ikke kan. Det kunne vaere at fa efterprgvet den afggrelse, som
kommunen har truffet. Generelt naevner alle leverandgrerne, at forventningerne va-
rierer meget fra sag til sag.



Kvalitet i henvendelser

Leverandgrerne opleverer meget stor variation i kvaliteten i henvendelserne, herun-
der oplysning af sagen. Det bemaerkes af flere, at VISO-central ggr et stort arbejde
for at afklare problemstillingerne, men kvaliteten vurderes stadig som svingende.

Leverandgrerne konstaterer, at brugerne typisk har udfyldt det kontaktskema, der
findes pa VISOs hjemmeside, men enkelte anbefaler, at det overvejes, om der kan
stilles mere eksplicitte krav til, hvordan sagerne skal oplyses, sa der er et ensartet
grundlag at arbejde ud fra. Samtidig er man bevidst om, at kravene ikke skal ople-
ves som en bureaukratisk barriere, sa der skal findes en balance.

Spgrgsmalet om kvalitet i henvendelser haenger sammen med, om kommunerne kan
siges at vaere kompetente henvendere. Dette blev afdeekket i afsnit 6.1.3, hvor VISO
central i hgj eller i nogen grad oplevede kommunerne som kompetente henvendere.
Der synes i den sammenhaeng at vaere forskellige holdninger blandt leverandgrerne
til, om kommunerne er kompetente henvendere. Fortsat information og en anerken-
dende dialog peges der pa som faktorer, der kan bidrage til at styrke et godt samar-
bejde.

Oplevet brugertilfredshed
I spgrgeskemaundersggelsen er der ogsa spurgt til, hvordan leverandgrerne oplever

brugernes tilfredshed, hvilket fremgar af tabellen nedenfor.

Tabel 6-6: Oplever du, at brugerne af VISO er tilfredse med fglgende?

I hgj I nogen I min- Slet Ved
grad grad dre grad ikke ikke
Kvaliteten af r&dgivning og udredning 61% 16% 0% 0% 23%
Sagsbehandlingstiden 22% 35% 9% 1% 34%
At kommunen eventuelt skal inddrages 19% 29% 5% 1% 46%
(borger)
Kravene til sagens oplysning (kommune) 17% 31% 4% 1% 47%

Kilde: Rambgll Management, spgrgeskemaundersggelse til leverandgrer, n=211.

Det kan fgrst og fremmest konstateres, at en stor andel svarer ved ikke pd mange af
spgrgsmalene. Dette kan haenge sammen med, at leverandgrerne kun i begraenset
omfang far feedback fra brugerne, og at denne - hvis den findes - tilgar VISO-
central.

Det fremgér trods ovenstdende, at stgrstedelen af leverandgrerne oplever, at bru-
gerne er tilfredse med kvaliteten af ydelserne. 6 ud af 10 leverandgrer mener i hgj
grad, at dette er tilfeeldet, og ingen har svaret i mindre grad eller slet ikke. De gvrige
forhold vurderes tilsvarende positivt, om end der som naevnt er en stor andel, der
svarer ved ikke.

Sammenfattende opleves samarbejdet med brugerne som positivt blandt leverandg-
rerne. Brugerne har generelt set realistiske forventninger til VISO, og vurderet p3a
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oplevelsen af tilfredshed synes leverandgrerne at kunne indfri forventningerne. Der
efterlyses fremadrettet hgjere grad af kvalitet i henvendelserne fra kommunerne,
evt. ved hjaelp af mere eksplicitte krav til sagens oplysning.

Leverandgrerne og endringerne af VISOs virke

fndringerne af VISO blev som naevnt meldt ud i forsommeren 200823, og der blev
bl.a. orienteret om andringerne pa extranettet for leverandgrer (og i breve til drifts-
herrerne) samt p& et temamgde med leverandgrerne i september maned.

Spgrgeskemaundersggelsen til leverandgrerne viser, at knap 40 % har et kvalificeret
kendskab til de foretagne aendringer, idet de angiver at kende andringerne. Derud-
over fremgar det, at yderligere 40 % har hgrt om andringerne, uden at kende dem i
detaljerer, og 20 % har intet kendskab til den ny organisering af VISO.

Samlet set tegner der sig et billede af, at der er nogen viden om andringerne, men
stadig mange, der ikke ved, hvad sendringerne bestar i og betyder for VISO.

Interviewrunden blandt VISO-konsulenter og udvalgte leverandgrer har tilsvarende
sandsynliggjort, at sendringerne endnu ikke er sldet fuldt igennem og derfor ikke
udggr en integreret del af leverandgrernes arbejde i VISO-regi. P& trods af temada-
gen i september 2008 og gvrig information om sendringerne pa extranettet efter-
spgrger flere leverandgrer mere systematisk og fortigbende information om de im-
plementerede a&ndringer.

Evalueringen dokumenterer, at der er behov for at kommunikere mere proaktivt og
systematisk om aendringerne - ogsa i betragtning af den store betydning, som zen-
dringerne kan forventes at fa for VISO som helhed.

Det er i forbindelse med evalueringen naevnt af en leverandgr, at netop sa funda-
mentale andringer i VISOs funktionsmade kunne vaere et afszet til en mere offensiv
dialog mellem VISO-central og leverandgrerne. Rambgll Management vurderer til-
svarende, at endringerne er en oplagt mulighed til at styrke samarbejdet i net-
vaerksorganisationen VISO.

Spgrgeskemaundersggelsen viser under alle omsteendigheder, at de fire sndringer
modtages positivt af leverandgrerne. Langt den overvejende del af leverandgrerne
mener, at a&ndringerne enten i nogen eller i hgj grad vil gge brugernes tilfredshed
med VISO. Samme billede ggr sig geeldende i forhold anvendelse af VISO, hvor leve-
randgrerne forventer gget anvendelse, om end ca. 15 % endnu ikke er stand til at
vurdere disse forhold.

23 Se fx artiklen "VISO vil videre” i Social Fokus, nr. 4, juni 2008.
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De kvalitative interviews med leverandgrerne bekreaefter ovenstdende billede. Nogle
leverandgrer ser potentiale i at yde fagligt staerkere rddgivning ved laengere forlgb.
Andre ser muligheder i at inddrage leverandgrer tidligere (i visitationen), om end det
er indtrykket, at dette allerede har vaeret praktiseret i mange sager. Dette bekraeftes
af, at tre ud af fire leverandgrer angiver i spgrgeskemaundersggelsen, at de i til-
straekkelig grad bliver inddraget fra starten, nar der kommer henvendelser.

Derimod er der endnu ikke s& mange holdninger til muligheden for at yde bredere
funderet radgivning til kommunerne (ikke kun enkeltsager), hvilket givetvis skyldes,
at de fleste leverandgrer har haft nok at ggre med at ggre sig erfaringer i enkeltsa-
gerne.

Den sidste a&ndring — at kommunerne nu kan kontakte VISO om alt inden for speci-
alradgivning vurderes umiddelbart ogsa positivt. Markant flere af leverandgrerne er
skeptiske overfor, om denne aendring vil gge brugernes tilfredshed.

I de gennemfgrte interviews udtrykker leverandgrerne forstaelse af, at man i starten
gik forsigtigt til vaerks, men med de meget fa henvendelser i 1. halvar af 2007 skulle
der ogsa ske noget for at fa flere til at bruge VISO. Omvendt oplever nogle leveran-
dgrer sendringen som bekymrende eller sdgar problematisk, idet aendringen kan be-
tyde, at der dels tilgar sager til VISO, som kommunerne selv bgr hdndtere, dels at
VISO risikerer at "sande til” i sager. Det naevnes, at VISO som minimum bgr fasthol-
de nogle kriterier for, hvad en VISO-sag bestar i.

P& baggrund af interviewrunden blandt leverandgrerne vurderes det, at konsekven-
serne af a&ndringen med, at sagsbehandlerne kan henvende sig om alt inden for spe-
cialradgivning, sdfremt mulighederne er udtgmt i kommunen, bgr fglges meget ngje
- bade i forhold til udviklingen i sagsmaengden hos VISO, og hvad kommunerne
henvender sig til VISO om.

Opsamling
I dette afsnit samles op pa analysen af VISOs organisering. Der fokuseres pa besva-
relse af de opstillede evalueringsspgrgsmal.

Evalueringen dokumenterer, at der er en positiv oplevelse af samarbejdet fra savel
VISO-central som leverandgrerne. Begge parter i netvaerksorganisationen oplever et
udpraeget godt samarbejde, og man vurderer hver iszer, at den anden part leverer
en kvalificeret indsats.

Evalueringen dokumenterer, at begge parter gnsker et taettere samarbejde i organi-
sationen - 0ogsd samarbejdsrelationer, der raekker ud over enkeltsagsarbejdet. VISO-
central vurderer pa sin side, at der er behov for et strategisk samarbejde pa tveers af
leverandgrer og centret omkring udvalgte problemstillinger. Flere leverandgrer gn-
sker tilsvarende en staerkere tilknytning til VISO og i hgjere grad at “veere en del af
VISO”. Det bemaerkes i den sammenhang, at der eksisterer et dilemma mellem pa
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den ene side at gnske taettere kollegiale relationer i netveerksorganisationen og pa
den anden side at arbejde inden for rammerne af et kontraktforhold.

Endvidere oplever leverandgrerne generelt, at rammevilkarene for at fungere som
VISO-leverandgr er hensigtsmaessige - bade i skonomisk og faglig henseende.

I forlaengelse af ovenstdende efterlyser leverandgrerne dog tydeligere krav og for-
ventningsafstemning fra VISO-central. Det gaelder for nogle i form af konkrete ret-
ningslinjer og skabeloner og for andre krav til kvalitet, evaluering og erfaringsop-
samling. Ogsa en kontinuerlig drgftelse af roller vurderes som vigtig. VISO-central
erkender selv, at der er behov for sddanne tiltag og er i gang med arbejdet med
yderligere professionalisering i regi af strategi 2008.

Samarbejdet med brugerne vurderes efter de fgrste to ars erfaringer generelt posi-
tivt. VISO oplever, at kommunerne er kompetente henvendere, om end der er stor
variation i den m&de, hvorpd sagerne er oplyst pa. Man oplever dog fortsat, at nogle
kommuner mangler indsigt i, hvad VISO kan og ma tilbyde, hvilket udger en mar-
kant barriere i forhold til brugen af VISO.

Samarbejdet med frontmedarbejderne pa tilbud er endnu begraenset, om end sti-
gende. Derimod har VISO opsamlet erfaringer i samarbejdet med borgerne, og her
viser evalueringen, at der er flere udfordringer. Borgerne har generelt mindre viden
end kommunerne om, hvad VISO kan tilbyde, hvilket i en del tilfaelde resulterer i, at
forventningerne ikke indfries. Mange borgere forventer ifglge VISO selv, at VISO kan
efterprove kommunens afggrelse (fx i forhold til skolen p& specialundervisningsom-
radet) eller henvise til tilbud, men ofte ma VISO ngjes med at give radgivning af
generel karakter. Dette kan ogsd lzeses ud af spgrgeskemaundersggelsen med bor-
gere. Evalueringen dokumenterer sdledes, at VISO i nogen grad har svaert ved at
tilfredsstille borgerbehov.

I de tilfeelde, hvor VISO har bidraget med rddgivning eller udredning, er det opfattel-
sen hos VISO, at der er hgj grad af brugertilfredshed. Det geelder bdde kvaliteten af
ydelserne samt sagsbehandlingstiden. Dog er den oplevede brugertilfredshed mindre
i de tilfzelde, hvor man ma bede en borger om inddragelse af kommunen.

Evalueringen viser, at langt hovedparten af leverandgrerne oplever sagsbehandlings-
tiden hos VISO-central som rimelig.

De seneste organisatoriske a&ndringer af VISO opleves entydigt positivt af VISO-
central og leverandgrerne.

Evalueringen viser, at den valgte organisatoriske model for VISO opleves som hen-
sigtsmaessig af langt de fleste involverede i VISO-organisationen. Man er bekendt
med, at modellen indeholder nogle iboende udfordringer, men der arbejdes pa at
hdndtere disse i forbindelse med den igangvaerende professionalisering af organisati-
onen.



7.1

Bilag 1: Evalueringens kommissorium
I. Formal, dimensionering og organisering af VISO

VISOs historik

Med kommunalreformen fik kommunerne ansvaret for bade den almindelige og den
mere specialiserede radgivning til brugere og pargrende.

VISO er et supplement til den kommunale rddgivning, idet VISO er blevet oprettet
for at veere en steerk stgttefunktion for kommuner i de mest vanskelige enkeltsager.

VISO skal tillige sikre, at borgeren kan traekke pa den bedste ekspertise, uanset hvor
i landet borgeren bor. VISO skal sikre et overblik over, hvilke eksperter i landet der
har den stgrste viden om de mest komplicerede problemstillinger.

VISO har fglgende funktioner, jf. § 13 i lov om social service:

1. at bistd bade kommuner og borgere med gratis vejledende specialrddgivning
og gratis vejledende udredning i forhold til de mest specialiserede og kompli-
cerede typer af enkeltsager pa det sociale omrade

2. at bistd kommuner og borgere med gratis vejledende specialradgivning og
yde bistand til kommunens udredning i forhold til de mest specialiserede og
komplicerede typer af enkeltsager pa specialundervisningsomradet

3. at sikre sammenhaengende og helhedsorienteret vidensindsamling, videns-
udvikling og vidensformidling til kommuner og tilbud og ggre viden anvende-
lig for bAde kommunernes og VISOs specialrddgivning og udredning i enkelt-
sager.

4. at sikre et landsdaekkende overblik over den samlede specialrddgivning.

Malet var at sikre:
e at der ikke forsvandt viden og ekspertise i forbindelse med kommunalrefor-
men,
* at der bdde skete en viderefgrelse og en modernisering af den eksisterende
vidensstruktur og en fortsat vidensudvikling til gavn for borgere og kommu-
ner i hele landet.

VISOs organisation

VISO er en del af Servicestyrelsen i Odense. VISO bestar af en central enhed place-
ret i Odense, dimensioneret med 50 &rsvaerk (pt. er der ansat ca. 35 faglige ars-
veerk) i den centrale enhed.
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Hertil kommer et stort netvaerk af specialister, som er ansat i kommunale, regionale
og private tilbud. Der er medio 2008 indgdet 132 kontrakter. Kontrakterne fordeler
sig p& 23 kommuner, 5 regioner og 27 private tilbud.

Derudover er der til VISOs vidensfunktion knyttet 11 tidligere amtskommunale vi-
denscentre, Center for Sma Handicapgrupper, Videnscenter for Socialpsykiatri og
Hjeelpemiddelinstituttet.

Der er nedsat en radgivende faglig bestyrelse for VISO bestdende af repraesentanter
for KL, Danske Regioner, forskellige brugerorganisationer samt Velfaerdsministeriet
og Undervisningsministeriet. Den faglige bestyrelse skal bl.a.

« Igbende vurdere dimensioneringen af indsatsomraderne inden for den sam-
lede ramme med henblik pd, at sammensaetningen af VISOs netvaerk er i
overensstemmelse med kommuners og borgeres behov,

« komme med forslag til prioritering af VISOs indsatsomrader,

o o . . .

* pege pa omrader med behov for vidensudvikling, og

* |gbende vurdere niveauet af VISOs konkrete indsats i sammenhang med
kommunernes praksisfelt.

II. Evalueringens formal, tidsperspektiv og organisering
Evalueringens formal

Formalet er at evaluere VISO, herunder saette fokus pa kvaliteten og relevansen af
den radgivning, som VISO giver til de kommunale sagsbehandlere og borgere samt
pa oplevelsen af tilfredsheden med VISO. Evalueringen skal indgd i vurderingen af
mulige aendringer af VISOs konstruktion.

Evalueringens tidsperspektiv
Evalueringen igangsaettes umiddelbart efter sommerferien 2008 og afsluttes med
evalueringsrapport november 2008.

Evalueringens organisering
Velfeerdsministeriets departement og Undervisningsministeriet er ansvarlige for eva-
lueringen.

Der nedsaettes en faglig fglgegruppe med repraesentanter for de to ministerier, en
repraesentant fra VISO, en repraesentant fra KL, en repraesentant fra Danske Regio-
ner, en repraesentant udpeget af DH, en repraesentant udpeget blandt brugerorgani-
sationerne pa udsatteomradet, samt en repraesentant udpeget af Bgrnesagens Feel-
lesrad.



III1. Evalueringens indhold
Fglgende overordnede emner skal belyses:
1. Afdaekning af enkeltsagsomradet i VISO
a. Kortlaegning
b. Vidensbehov
c. Brug og vurdering af VISO
d. Det organisatoriske samspil i VISO
2. Afdaekning af generelle vidensbehov og brug af videnscentre

VISO har to hovedopgaver:
« At sikre radgivning og udredning af borgere og kommuner i enkeltsager
« At sikre en sammenhangende og helhedsorienteret vidensindsamling og
-udvikling, og herunder et landsdaekkende overblik over den samlede speci-
alrddgivning.

Evalueringens hovedvaegt ligger pa den fgrste hovedopgave med raddgivning og ud-
redning af borgere i enkeltsager, idet opbygningen og varetagelsen af VISOs videns-
del endnu ikke er fuldt implementeret.

Evalueringen skal szette fokus pa VISOs opgave med at opfylde lovens bestemmelser
om at:

- yde vejledende specialrddgivning til kommuner, borgere og kommunale, regio-
nale og private tilbud i de mest specialiserede og komplicerede enkeltsager
pa det sociale omréde og p& specialundervisningsomradet,

- yde vejledende udredning til kommuner og borgere i de f8 mest sjaeldent fore-
kommende specielle og komplicerede enkeltsager pa det sociale omrade, hvor
den forngdne ekspertise ikke kan forventes at veere til stede i den enkelte
kommune eller i regionens tilbud

- yde bistand til kommunens udredning vedrgrende specialundervisning og speci-
alpaedagogisk bistand.
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MODEL for sagsgangen ved rddgivning i enkeltsager

@nsker bistand i seerligt
komplicerede enkelt- Aftaler ydelser med
sager leverandgren

Leverer radgivning eller
udredning

Ovenstdende model illustrerer sagsgangen i VISO pa enkeltsagsomradet. Savel
kommuner, tilbud som borgere kan henvende sig til VISOs centrale enhed. Den cen-
trale enhed vurderer henvenders behov for radgivning eller udredning, eventuelt i
samarbejde med leverandgrer i det faglige netvaerk, hvorefter der henvises til en
eventuel rddgivnings-/udredningsydelse. Ydelsen leveres til henvender af en eller
flere relevante leverandgrer i det faglige netveerk. Processen med afklaring af behov
og ydelse foregdr saledes i fortlgbende dialog mellem de tre parter.

1. Afdekning af enkeltsagsomradet i VISO

1a. Kortlagning af enkeltsagsomradet i VISO

Enkeltsagsomradet skal via data fra VISO kortlaegges. Her skal det blandt andet be-
lyses, hvilke henvendelser VISO har haft, hvad der blev VISO-sager, hvilken type
radgivning der har veeret efterspurgt, hvilke behov for hjzelp der er, hvilken type
radgivning efterspgrges, hvem der henvender sig, hvordan ydelserne fordeler sig pa
malgrupper mv.

1b. Vidensbehov i forhold til enkeltsager

Hvilken viden om komplicerede enkeltsager har kommunale sagsbehandlere, PPR-
medarbejdere og frontpersonale i kommunale, regionale og private tilbud behov for?
Og hvor henter de den?
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Herunder gnskes svar p&:

Hvad kendetegner generelt de enkeltsager, hvor sagsbehandleren/PPR-med-
arbejderen/frontmedarbejderen har behov for viden og radgivning/udredning
udefra? (ikke specifikt i forhold til VISO)

Hvordan/hvor indhenter sagsbehandleren/PPR-medarbejderen/frontmed-
arbejderen viden og hjaelp i komplicerede enkeltsager? Fx hos den kommu-
nale sagsbehandler, kolleger i egen kommune, frontmedarbejdere i kommu-
nale, regionale og private tilbud, VISO, videnscentre mv.

Hvad kendetegner situationer/sager, hvor man har henvendt sig til VISO?
Hvorfor og hvornar bliver VISO brugt/ikke brugt? Herunder hvilke barrierer
sagsbehandleren/PPR-medarbejderen/frontmedarbejderen har i forhold til at
sgge viden og hjeelp hos VISO i forbindelse med en kompliceret enkeltsag?
Findes der i kommunen/regionen retningsanvisninger for brugen af VISO?
Hvis VISO ikke eksisterede, hvor ville man s sgge viden/hjeelp?

1c. Brug og vurdering af VISO i enkeltsager

Professionelles brug og vurdering af VISO
Hvordan bruger og vurderer kommunale sagsbehandlere, PPR-medarbejdere, front-

medarbejdere mv. den rédgivning/udredning, som VISO giver i forbindelse med Igs-
ning af enkeltsager?

Herunder gnskes svar pa:

Hvorfra stammer kendskabet til VISO?

Hvilke forventninger var der til VISO forud for henvendelsen?

Hvad kendetegner de sager, hvor man har henvendt sig til VISO?
Hvordan vurderes radgivning/udredning fra hhv. VISO-central hhv. VISO-
netvaerk?

o Vurdering af VISO-central (malgruppen har haft kontakt til VISO-
central) kan bl.a. omfatte oplevelse af kontakten, ventetid, sagsbe-
handlingstid, brugbarhed af r&dgivning, forlgbet, forslag til forbedringer
mv.

o Vurdering af VISO-netvaerk omkring lgsning af enkeltsager kan bl.a.
omfatter oplevelse af kontakt til VISO-central og leverandgr, samspillet
mellem parterne, ventetid og sagsbehandlingstid, brugbarhed, forlgbet,
forslag til forbedringer mv., herunder om henvender mener, at de blev
henvist til den rette ekspertise.

o Vurdering af samspillet mellem VISO-netvaerk og VISO-central i enkelt-
sagsradgivningen.

Bruges VISO/leverandgrnetveerkets radgivning og hvordan (i selve forlgbet
og i afggrelsen)? Herunder hvilken betydning radgivningen har haft for ind-
satsen over for borgen?

Har VISOs radgivning givet anledning til ndret praksis i andre sager el.
lign?
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Borgeres brug og vurdering af VISO
Hvordan vurderer borgere den raddgivning, som VISO har givet i forbindelse med
Igsning af enkeltsager?

Denne del af evalueringen omfatter ikke udredningsydelser.

Herunder gnskes svar p&:

« Kendskab til VISO

« I hvilke sager har borgere kontaktet VISO og hvorfor?

* I hvilket omfang er/var kommunens sagsbehandler involveret?

- Vurdering og brug af rddgivning, herunder en vurdering af den rddgivning
der blev givet hhv. i VISO-central hhv. i VISO-netveaerk, oplevelse af kontak-
ten til VISO-central og leverandgr, ventetid og sagsbehandlingstid, radgiv-
ningens brugbarhed, samspillet mellem parterne, forlgbet, forslag til forbed-
ringer mv.

1d. Organisering og samspil i VISO omkring enkeltsager
Hvordan fungerer konstruktionen og samspillet mellem VISO-central og VISO-
leverandgrnetvaerk pd enkeltsagsomradet?

Herunder gnskes svar pa:

«  VISOs konsulenters oplevelse af samarbejdet omkring rddgivning og udred-
ning i enkeltsager, herunder samarbejdet med leverandgrnetveaerket, borge-
re, kommunale sagsbehandlere, PPR-medarbejdere og frontmedarbejdere i
kommunale, regionale og private tilbud mv.

« Leverandgrernes oplevelse af samarbejdet omkring radgivning og udredning
i enkeltsager. Herunder samarbejdet med VISO-centrals medarbejdere i
Odense, relevansen af de modtagne opgaver, ventetider og vilkar i forbindel-
se med lgsning af en enkeltsag, samarbejdet med andre leverandgrer mv.

« Leverandgrernes generelle oplevelse af vilkdrene som leverandgr.

2. Afdaekning af generelle vidensbehov og brug af videns-

centre
Hvilken generel s3vel som specialiseret viden om metoder, behandlingsformer, ind-

satser, redskaber, processer, diagnoser mv. har kommunale sagsbehandlere., PPR-
medarbejdere og frontmedarbejdere i kommuner, regioner og private tilbud behov
for?

Herunder gnskes svar pa:
* Hvilken viden om metoder, behandlingstyper, indsatser, sagsbehandling mv.
efterspgrges??

24 Herved afdaekkes, hvilken viden der efterspgrges, dog kun erkendt viden.
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* Hvor hentes viden om fx metoder, behandlingstyper, indsatser, sagsbehand-
ling?

« Hvilken type af vidensformidling har man gjort brug af (telefonisk, konsulent,
rapporter, blade, kurser/temadage mv.)?

« Hvordan skal viden formidles, s& den opleves som tilgaengelig, relevant og
anvendelig?

+ Kendes videnscentrene, bruges de, i sa fald til hvad og hvordan er tilfreds-
heden?

« Hvilke typer videnscentre vurderer man, at der er brug for?

«  Er der omrader/malgrupper, hvor der mangler viden?

IV. Evalueringens gennemfgrelse og rammer herfor

Der gnskes et samlet Igsningsforslag bestdende af opgavebeskrivelse, herunder un-
dersggelsesmetoder og grupper, antal og fordeling af respondenter, ressourceanven-
delse og tidsplan pd ovenstdende elementer i evalueringen.

VISO tilvejebringer det ngdvendige skriftlige baggrundsmateriale i form af kvartals-
rapporter, organisationsdiagram, allerede gennemfgrte brugerundersggelser mv.
Materialet skal indgd i analyserne.

Bestemmelserne i persondataloven skal overholdes, og der skal indhentes tilladelse
fra Datatilsynet i forbindelse med behandling af personfglsomme oplysninger.

Bilag 2: Om metoden
I dette afsnit gennemgas de metoder, der er anvendt i evalueringen.

Selve dataindsamlingen har bestdet af fglgende:

Rambgll Management har gennemfgrt fglgende dataindsamlingsaktiviteter som bag-
grund for undersggelsen:
» Seks spgrgeskemaundersggelser
» Fem spgrgeskemaundersggelser:
VISOs centrale enhed (21 besvarelser, svarprocent 100)
VISOs leverandgrer (211 besvarelser, svarprocent 81)
o Frontmedarbejdere, der har anvendt VISO (89 besvarelser, svarpro-
cent 66)
Borgere der har anvendt VISO (39 besvarelser, svarprocent 39%°%)
Sagsbehandlere, PPR-medarbejdere m.m. der har henholdsvis an-
vendt og ikke anvendt VISO (496 besvarelser, svarprocent 60)
» Kvalitative interviews med 35 sagsbehandlere, PPR-medarbejdere i 10 kom-
muner

25 Den relativt lave svarprocent blandt spgrgeskemaet til borgere og p&rgrende kan delvist hen-
fgres til, at borgerne er kontaktet pr. brev, og at der ikke er foretaget elektronisk rykkere. Det-
te er gjort for at sikre borgernes anonymitet og for at leve op til bestemmelserne i persondata-
loven.

111/121



7.2.1

112/121

11 kvalitative interviews med medarbejdere og ledere i VISO

10 kvalitative interviews med leverandgrer til VISO
Dokumentstudier af materiale fra VISO

Registeranalyse baseret pa VIAS-databasen (VISOs egen database).

YV V V V

I de efterfglgende afsnit gennemgas folgende:

» Den samlede analysestrategi for evalueringen
» Gennemfgrelsen af spgrgeskemaundersggelserne
» Udveelgelsen og gennemfgrelsen af analysen i de ti kommuner.

Analysestrategi
Analysestrategien udggr den samlede tilgang for, hvordan evalueringen er foregdet,
og hvordan der drages konklusioner under de enkelte elementer.

Overordnet set er der to overordnede evalueringsspgrgsmal, nemlig relevansen og
kvaliteten af VISOs radgivning. I nedenstdende figur ses en oversigt over den analy-
tiske ramme, der er blevet anvendt:

Figur 7-1: Sammenhang mellem de overordnede mal og delanalysen

Relevans Kvalitet
(tilbydes den rddgivning,der = (er brugerne tilfredse med den radgivning,
efterspgrges?) der tilbydes, og giver det resultater?)
Udbud < Efterspgrgsel «----- 1—* Tilfredshed Resultater
T 1 )

Organisering
Kilde: Rambgll Management.

Som figuren illustrerer, defineres relevans i indeveerende som sammenhangen mel-
lem udbuddet af og efterspgrgselen efter viden. VISOs primaere opgave er pd seerligt
komplekse omrader at bibringe fagpersoner og privatpersoner den ngdvendige vi-
den, der ggr dem bedre i stand til at traeffe de rigtige beslutninger. Den viden VISO
tilbyder, er dermed relevant i det omfang den matcher den viden, der efterspgrges.
Det er eksempelvis muligt, at frontpersonalet primart mangler valid viden om, hvil-
ke metoder der er de bedste til at undervise bgrn med ADHD. I dette tilfeelde vil VI-
SOs vidensudbud ikke veere relevant, hvis der her er fokus p% at formidle viden om
regelsaettet i forbindelse med henvisning til specialundervisning for bgrn med ADHD.

I forhold til at konkretisere de enkelte elementer yderligere er der foretaget en ud-
pensling af de enkelte spgrgsmal, der besvares.

Indledningsvist blev der gennemfgrt en foranalyse, der havde til formal at udvikle en
raekke specifikke hypoteser vedr. de enkelte evalueringsspgrgsmal. Foranalysen in-
deholdt fglgende:



To fokusgrupper med sagsbehandlere og PPR-medarbejdere

En fokusgruppe med VISO-medarbejdere

En fokusgruppe med Velfzerdsministeriet og Undervisningsministeriet
Interview i KL.

YV V V V

P& baggrund af foranalysen blev der udviklet en raekke specifikke hypoteser om de
enkelte evalueringsspgrgsmal. Samtidig blev foranalysen brugt til at skaerpe inter-
viewguides og spgrgeskemaer.

Selve analysestrategien er baseret pa datatriangulering. Dette betyder, at det an-
vendes flere uafhaengige datakilder til at belyse de samme spgrgsmal. Generelt vur-
deres en konklusion staerkere, hvis den understgttes af flere uafhaengige datakilder.

De forskellige datakilder bidrager alle til mere end én af analyserne i evalueringen.
P& den made optimeres dataindsamlingen, samtidig med at det sikres, at data trian-
guleres, og konklusionerne dermed baseres pé et solidt grundlag. De forskellige da-
takilders bidrag til de enkelte elementer i den tvaergdende analyse er illustreret i
nedenstdende figur:

Figur 7-2: Datatriangulering i den tveergdende analyse?®

Datakilde Delanalyser Tveergaende
Analyse af Kortlzeani
gnhing af
database enkeltsags- —
omradet
Spgrgeskema

blandt brugere Vurdering af:

Vidensbehovet —

Gennemgang af Vurdering af
e VISO

— - Relevans
— - Effekt

~
~.

Interview med
medarbejdere
og leverandgrer

~# Organisering  ——

Kilde: Rambgll Management.

For hver delanalyse er fokus pd at afdeekke hypoteser udviklet som del af foranaly-
sen. Som illustreret i ovenstdende figur besvarer den tvaergaende analyse fglgende
overordnede spgrgsmal:

« Hvad er relevansen af VISOs rddgivning?
« Hvordan er kvaliteten af VISOs radgivning?

26 Fulde linjer illustrerer et direkte bidrag fra datakilden, stiplede linjer et mere indirekte bidrag
fra datakilden.
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Dette datamateriale har givet rigelig mulighed for datatriangulering sdvel i relation til
dataindsamlingsmetoder (dokumenter, survey, register og interviews) som i relation
til typer af respondenter (borgere, frontmedarbejdere, sagsbehandlere/konsulenter,

PPR-medarbejdere, leverandgrer og medarbejdere i VISO).

7.2.2 Spgrgeskemaundersggelser
Som navnt ovenfor har Rambgll Management gennemfgrt fem spgrgeskemaunder-
sggelser.

> Borgere og pargrende. der har anvendt VISO. Skemaet er sendt til de 100
borgere, der har kontaktet VISO frem til og med august 2008, og som VISO
havde fuldstaendige adresser p&. 39 har svaret, hvilket giver en svarprocent
pa 39 %.

» VISOs centrale enhed. Skemaet er sendt til 21 konsulenter og faglige ledere i
VISOs centrale enhed. Alle har svaret.

» VISOs leverandgrer. Skemaet er sendt til 275 personer, der arbejder i de or-
ganisationer, der er VISO-leverandgrer, der bidrager med rddgivning og ud-
redning i enkeltsager. 211 har svaret, hvilket giver en svarprocent pa 77 %.

» Frontmedarbejdere, der har anvendt VISO. Skemaet er sendt til alle front-
medarbejdere, der har kontaktet VISO frem til og med august 2008. 88 har
svaret, hvilket giver en svarprocent pa 59 %.

> Sagsbehandlere og PPR-medarbejdere m.m. i VISOs malgruppe. Skemaet er
sendt til alle sagsbehandlere og PPR-medarbejdere, der har kontaktet VISO
frem til og med august 2008 (557 personer) samt til 431 sagsbehandlere
identificeret af Rambgll Management, dvs. 988 i alt. 562 har svaret, heraf er
19 frafaldet, fordi de hverken arbejder inden for omradet specialundervis-
ning, udsatte eller handicappede, og yderligere 15, der ikke har arbejdet
med sager, der kraevede specialviden om et af de tre omrdder. Blandt de re-
sterende 521 respondenter arbejder 72 % med handicappede, 54 % med
udsatte og 27 % med specialundervisning.?’

Nedenfor beskrives metoden kort for de gennemfgrte spgrgeskemaundersggelser
inddelt i tre grupper:

» Borgere
» VISO-medarbejdere og leverandgrer
» Sagsbehandlere, PPR-medarbejdere, frontmedarbejdere m.m.

27 Dette summerer til mere end 100 %, da 12 % af respondenterne arbejder med alle tre om-
rader og 27 % med to omrader.
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Borgere

Alle borgere, der har henvendt sig til VISO, og hvis sag er afsluttet, blev inviteret til
deltagelse i undersggelsen. Dog ikke borgere, hvis sag blev afsluttet mindre end en

méaned forud for dataindsamlingen, da disse borgere endnu ikke haft mulighed for at
anvende informationen eller forholde sig til processen og veerdien af den radgivning

eller eventuel udredning, som de har modtaget fra VISO.

Af hensyn til persondataloven stod VISO for at rundsende spgrgeskemaerne. Borgere
og pargrende havde mulighed for at svare postalt savel som elektronisk. En individu-
el kode gjorde det muligt.

VISO-netvaerket og VISO-central

Fra VISOs centrale enhed har fglgende personer vaeret inviteret til at deltage i den
gennemfgrte survey: Kontorchefer, faglige ledere samt konsulenter i VISO Bgrn &

unge, VISO Voksen samt VISO Specialundervisning. Blandt leverandgrerne var alle
nuvaerende leverandgrer, der bidrager med rddgivning og udredning i enkeltsager,
inddraget.

Rambgll Management har modtaget kontaktdata pd medarbejderne i VISOs centrale
enhed fra VISO selv. Leverandgrerne har Rambgll Management indhentet kontaktda-
ta pa telefonisk gennem henvendelse til kontraktholderen. Vi bad kontraktholderen
om kontaktoplysninger pa de tre medarbejdere, der har gennemfart flest rddgivnin-
ger og/eller udredninger i VISO regi.

Spgrgeskemaerne var individuelt tilpasset de to grupper af respondenter, dog med
flest muligt ens eller direkte sammenlignelige spgrgsmal.

Sagsbehandlere og frontpersonale i mdlgruppen

Kontaktdata pa sagsbehandlere, PPR-medarbejdere, frontmedarbejdere m.fl., der
har anvendt VISO, blev leveret fra VIAS. Alle personer, der havde sager, der var
igangsat pr. 01-10-08, og hvor der var rettet henvendelse fgr 1. august 2008, blev
inviteret til at deltage i undersggelsen.

Disse respondenter blev blandt sagsbehandlerne suppleret med respondenter, der
ikke havde henvendt sig til VISO. De supplerende respondenter blev identificeret af
Rambgll Management gennem en velafprgvet procedure. Fgrst gennemgik Rambgill
Management alle kommunens hjemmesider med henblik p& at identificere relevante
ledere med overblik over potentielle kontaktpersoner. Lederne modtog herefter en
mail, der praesenterede undersggelsens formal, hvor de blev bedt om kontaktdata pa
relevante medarbejdere i kommunen. Mailen kunne videresendes til kolleger for at
sikre, at alle oplysninger blev indsamlet. Rambgll Management fulgte op telefonisk,
for dem der ikke havde svaret.

Disse respondentdata blev samlet med respondentdata fra VIAS (savel sagsbehand-
lere som frontpersonale) og renset for dobbelt e-mail adresser. Herefter blev et
spgrgeskema sendt til alle respondenter.

115/121



7.2.3

116/121

Spgrgeskemaerne var individuelt tilpasset de to grupper af respondenter (sagsbe-
handlere og frontmedarbejdere), dog med flest muligt ens eller direkte sammenlig-
nelige spgrgsmal.

Casebesgg i 10 kommuner

Rambgll Management har gennemfgrt interview med ca. fire sagsbehandlere i 10
udvalgte kommuner. I det fglgende beskrives de tre centrale faser i denne del af
dataindsamlingen:

» Udveelgelsen af de 10 kommuner
» Identificering af sagsbehandlere og sager
» Gennemfgrelse af interview.

Udvelgelsen af de 10 kommuner

Udvaelgelsen er sket efter kriterier, der sikrer, at kommunerne er sa forskellige som
muligt pa centrale variable. Rambgll Management har vurderet, at fire kriterier var
vigtige at inddrage i udveaelgelsen (nzevnt i prioriteret raekkefglge):

» Kommunens anvendelse af VISO. Det er sdledes interessant at tale med ba-
de kommuner, der anvender VISO meget, og kommuner, der anvender VISO
lidt.

» Kommunens stgrrelse. En hypotese er, at jo mindre kommunen er, desto
stgrre behov er der for at sgge viden eksternt, fordi specialistviden ikke eksi-
sterer i huset. Dette bekreeftes af statusrapporterne for VISO.

» Hvorvidt kommunen i forbindelse med kommunalreformen blev sammenlagt
med andre kommuner. En hypotese er, at sammenlagte kommuner kan have
meget fokus pd selve sammenlaegningen og dermed mindre tid og overskud
til at sgge rdd og vejledning. Modhypotesen er, at netop sammenlagte kom-
muner sgger eksternt rdd og vejledning, bdde fordi det er sveerere at over-
skue, hvilken viden der er internt i huset, og fordi man har behov for hurtige
svar i en presset hverdag.

» Kommunens geografiske placering. Statusrapporten for VISO af 7. juli 2008
viser, at kommuner i Region Sjalland henvender sig oftere end kommuner i
Region Midtjylland (malt pr. indbyggerantal). Statusrapporten viser dog sam-
tidig, at forskellen er begraenset, hvorfor dette kriterium ikke vil blev vaegtet
hgjt i udvaelgelsen.



P& baggrund af disse kriterier arrangerede Rambgll Management interviewraekker i
fglgende kommuner:

Tabel 7-1: De valgte kommuner

Kriterier Kommune
Mange Mellem, sam- Holstebro
henvendelser?® menlagt (57.199 indbyggere, 40,2 henvendelser pr. 1.000 indb.)
Lille, sammen- Ishgj
lagt (20.665 indbyggere, 29,0 henvendelser pr. 1.000 indb.)
Mellem, ikke Greve
sammenlagt (47.743 indbyggere, 18,9 henvendelser pr. 1.000 indb.)
Lille, ikke sam- Allergd
menlagt (23.650 indbyggere, 29,6 henvendelser pr. 1.000 indb.)
Gennemsnitligt | Mellem, sam- Faaborg/Midtfyn
ﬁglt'ilendelser menlagt (52.101 indbyggere, 17,3 henvendelser pr. 1.000 indb.)
Stor, ikke sam- Frederiksberg
menlagt (93.921 indbyggere, 13,8 henvendelser pr. 1.000 indb.)
Fa Stor, sammen- Rudersdal
henvendelser lagt (53.924 indbyggere, 11,1 henvendelser pr. 1.000 indb.)
Lille, sammen- Halsnaes
lagt (30.253 indbyggere, 0,0 henvendelser pr. 1.000 indb.)

Stor, ikke sam-
menlagt

Arhus

(298.501 indbyggere, 5,4 henvendelser pr. 1.000 indb.)

Lille, ikke sam-
menlagt

Albertslund

(27.596 indbyggere, 7,2 henvendelser pr. 1.000 indb.)

Kilde: Rambgll Management.

Det er vigtigt at ggre opmaerksom pa, at formalet med udvaelgelsen ikke var at sikre
repraesentativitet, men derimod at sikre en rimelig spredning. Med en rimelig spred-
ning er det muligt kvalitativt at traekke pa eksempler fra forskellige kontekstuelle
betingelser og dermed sandsynligggre, at de identificerede eksempler ikke kun eksi-
sterer under givne kontekstuelle betingelser. Denne tilgang til udvaelgelse bygger pa
principperne for “most different caseudvaelgelse”, hvis formal det er at udvaelge ca-
ses med henblik pd at gge sandsynligheden for, at identificerede sammenhaenge ikke

kan forklares med andre variable.

Identificering af sagsbehandlere og sager
I de udvalgte kommuner, hvor en eller flere sagsbehandlere har henvendt sig til

VISO, henvendte Rambgll Management sig til disses neermeste leder med gnske om
at tale specifikt med disse personer.

Sagsbehandlerne blev herefter bedt om at medbringe to sager, der ligner hinanden
mest muligt. Dog skal de i den ene sag have kontaktet VISO for at fa rd&d og vejled-

28 | andets store kommuner har ikke mange henvendelser malt pr. 1.000 indbyggere, og det har
derfor ikke veeret muligt at matche de store kommuner med kriteriet “mange henvendelser”.
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ning, hvorimod de ikke har gjort det i den anden sag. Herefter suppleredes der op
med personer, som ikke har anvendt VISO. Disse identificeredes i samarbejde med
lederen af de afdelinger, hvor relevante respondenter matte sidde.

Kriterierne for udveelgelse af disse personer er:

+ De arbejder med relevante opgaver (komplekse, specialiserede enkeltsager
inden for VISOs omrade)

« De har arbejdet med relevante sager i mere end to ar og helst i samme
kommune (eller en af de sammenlagte kommuner, der nu udggr den nye
kommune, de sidder i). Dette er ngdvendigt for at sikre viden og kontinuitet i
de besvarelser, vi far.

« De repraesenterer et andet af VISOs omrader end de allerede valgte kolleger,
sdledes at der sikres stgrst mulig spredning i den enkelte kommune.

I kommuner, der ikke har henvendt sig til VISO, eller hvor de sagsbehandlere, der
har henvendt sig til VISO, ikke laengere var ansat, tog vi kontakt til relevante ledere
i kommunen for at arrangere fire interviews med udgangspunkt i de tre ovenfor-
naevnte kriterier. Nedenfor ses en oversigt over, i hvilket omfang VISOs hovedomra-
der er deekket:

Tabel 7-2: Interviewpersoner

Har haft en Har ikke haft Total
VISO-sag en VISO-sag
Specialundervisning 4 4 8
Udsatte bgrn og unge 4 2
Udsatte voksne 1 1 2
Handicappede bgrn og unge 7 3 10
Handicappede voksne 8 1 9

Total 24 11 35

Kilde: Rambgll Management.

Gennemfgrelse af interviews

Rambgll Management udarbejdede en interviewguide til et relativt struktureret inter-
view. Denne dannede udgangspunkt for alle de gennemfgrte interviews. Interviewe-
ne foregik som face-to-face interview af 1%2 times varighed.

Dokumentstudier og analyse af RIAS-data
Rambgll Management har anvendt data fra VISOs egen database VIAS. Fglgende
metodiske bemaerkninger skal knyttes til dette:

Forst og fremmest har enkelte abne kategorier i VIAS indeholdt personfglsomme
oplysninger. Disse oplysninger er ikke overgivet til Rambgll Management, hvorfor de
ikke indgar i analysen.
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I forbindelse med data fra VIAS er det desuden vigtigt at pdpege, at systemet for
registrering af sager i VIAS er blevet andret flere gange siden VISO startede. Disse
andringer har i nogle tilfaelde betydet, at data ikke er inddraget i analysen. Dette
geelder kategorierne "klassifikation” og “problemstilling”, der er indfgrt pr. 1/7 2008
men fgrst obligatoriske pr. 23/9 2008. For disse to kategorier vurderes data ikke at
vaere af en tilstraekkelig kvalitet til at indgd i analysen.

I andre tilfaelde har data vaeret mangelfulde. Det gaelder fglgende kategorier:

« Kategorierne henvendelseskommune, type henvendelse og formal med hen-
vendelse er fgrst blevet obligatoriske pr. 20. september 2007. Sager, der er
oprettet eller afsluttet inden denne dato, har ofte manglet vaerdier i disse fel-
ter.

« Der er af flere omgange, dels sommer 2007, dels pr. 1/7 2008, andret i de
veerdier, som registreres i kategorierne “begrundelser for afslutning af sag”,
"henvendelsens formal” og "type”.

Endelig er en stor del af VIAS-data registreret i mange meget sm& underkategorier,
der ggr det ngdvendigt at kode data yderligere. Genkodning er kun sket, hvor data
har veeret tilstraekkeligt daekkende (dvs. obligatorisk registrering i mindst 6 mdr.) og
registreringerne af en tilstraekkelig kvalitet (dvs. beskrivende nok til, at statistikeren
kan kategorisere dem) til, at det med rimelighed kan forventes at resultere i valide
genkodninger.

Organisationsanalyse

Flere dataindsamlingsaktiviteter (kvalitative som kvantitative) blev inddraget til af-
daekning af VISOs organisering. Her fokuseredes der pa interviews med medarbejde-
re og leverandgrer, dokumentstudier og data fra RIAS, i og med at spgrgeskemaun-
dersggelserne allerede er beskrevet.

Interview

Det er vaesentligt at s|3 fast, at der i udvaelgelsen af interviewpersoner ikke geelder

de samme krav til repraesentativitet som i forbindelse med eksempelvis udveelgelse
af stikprover til spgrgeskemaundersggelser. Tilsvarende er der begraensninger p3, i

hvilket omfang data indsamlet via kvalitativ metode kan generaliseres. Til trods for

disse begraensninger er det stadig afggrende at sikre stringens, systematik og om-

tanke i den made, hvorpa interviewpersoner udvaelges pa. En hgj ‘deekningsgrad’ er
vaesentlig, sdledes at interviewpersoner med forskellige karakteristika og perspekti-
ver inddrages. Nedenfor er det beskrevet, hvordan dette er sikret.

VISOs centrale enhed

Der er gennemfgrt interview med 11 respondenter fra VISOs centrale enhed. For s
vidt angar VISOs centrale enhed i Odense blev gruppen af interviewpersoner sam-
mensat bredt af falgende medarbejderkategorier:

119/121



120/121

Tabel 7-3: Oversigt over gennemfgrte interviews i VISO-central

Medarbejderkategori Antal enkeltinterview
Topledelse Vicedirektgr Helle Thiele
@vrig ledelse Kontorchef Else Lund Frydensberg

Kontorchef Rikke Berg

Kontorchef Bo Beck

Faglig leder Marianne Engbo
Faglig leder Jens Kofoed Mogensen

Fagmedarbejdere Konsulent Anne Andersen
Konsulent Anne-Grethe Nielsen
Konsulent Klaus Fink
Konsulent Gitte Weitlig

Kontraktmedarbejdere Funktionsleder Mona Holm (se under gvrig ledelse)

I udveelgelsen af respondenter har Rambgll Management derudover taget hgjde for
fglgende kriterier:

+ Anciennitet (medarbejdere med anciennitet siden VISOs opstart blev prioriteret)

« Sagsomrader (jeevn fordeling pd sagsomrader)

+ Erfaring (medarbejdere med konkrete erfaringer med VISO-sager og med sam-
arbejde med leverandgrnetveerket blev prioriteret).

VISOs leverandgrnetveaerk

Der er gennemfgrt 10 interview med respondenter fra VISOs leverandgrnetveerk. I
forhold til leverandgrnetvaerket var udgangspunktet at interviewe personerne, der
konkret i regi af VISO har givet radgivning og/eller udredning i enkeltsager. Dog har
0gsa kontraktholder hos enkelte leverandgrer deltaget i interview, bl.a. med henblik
pd at fa droftet spergsmal vedrgrende indgdelse af kontrakter.

Udvaelgelsen af respondenter er sket efter fglgende kriterier:

« I hvor hgj grad leverandgrerne har vaeret anvendt. Det blev prioriteret at inklu-
dere leverandgrer med en vis grad/hgj grad af anvendelse, men ogsd leverandg-
rer med mindre/ingen grad af anvendelse indgar.

« Sagsomrader (jeevn fordeling pd sagsomrader)

* Anciennitet.

VISO har pa baggrund af disse kriterier bidraget til udveelgelsen af leverandgrer, da
Rambgll Management ikke havde det forngdne detailkendskab.

Gennemfgrelse af interviewene

Interviewene er foregdet som face-to-face interview, dog har det vaeret ngdvendigt
med enkelte telefoninterview i forbindelse med leverandgrer, hvor rejseafstanden
ikke stod mal med udbyttet af et face-to-face interview. Som baggrund for inter-



viewene har Rambgll Management udviklede spgrgeguides malrettet henholdsvis
VISO-central og VISO-leverandgrnetvaerk, dog med henblik pd s8 sammenlignelige
data som muligt. Interviewreferater er efterfglgende blevet renskrevet og sendt til
godkendelse hos respondenterne.
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