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Forord

Denne rapport udggr fgrste del af et stgrre forskningsprojekt om digitale systemers rolle i
produktion af ledelsesinformation i kommuner.

Rapporten er udarbejdet af praktikant Karla Hammerskov, studentermedarbejder Peter
Ejbye-Ernst og forsker Matilde Hgybye-Mortensen. Studentermedarbejder Lene Sgnderup
Olesen har bidraget til dataindsamling. Undersggelsen finansieres af FSE - Det Frie Forsk-
ningsrad for Samfund og Erhverv. Projektansvarlig er Matilde Hgybye-Mortensen fra KORA.

Formalet med denne rapport er at kortlaegge, hvilke muligheder der er for at producere
ledelsesinformation, og hvordan ledelsesinformationen anvendes pa det kommunale vok-
senhandicapomrdde inden implementeringen af et nyt digitalt sagsbehandlingssystem
(DHUV - Digitalisering af Handicap og Udsatte Voksne-omradet). Rapporten udggr sdledes
sammenligningsgrundlaget for den fremtidige dataindsamling og analyse, der vil blive fore-
taget efter implementeringen af DHUV.

Derudover er forhdbningen, at rapporten kan bruges af de 11 deltagende kommuner,
samt andre kommuner, der overvejer — eller er midt i — at implementere DHUV.

11 kommuner har indgdet i undersggelsen, og i alt 47 personer har deltaget i interview.
Vi vil gerne takke dem alle for deres medvirken.

Matilde Hgybye-Mortensen
Februar 2013
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Sammenfatning

Denne rapport formidler fgrste del af et stgrre forskningsprojekt om digitale systemers rolle
i produktion af ledelsesinformation i kommuner. Formalet med rapporten er at kortlaegge,
hvilke muligheder der er for at producere ledelsesinformation, og hvordan ledelsesinforma-
tionen anvendes pd det kommunale voksenhandicapomrade inden implementeringen af et
nyt digitalt sagsbehandlingssystem (DHUV - Digitalisering af Handicap og Udsatte Voksne-
omradet). Rapporten udger sdledes sammenligningsgrundlaget for den fremtidige dataind-
samling og analyse, der vil blive foretaget efter implementeringen af DHUV. DHUV er et
digitaliseringsprojekt ivaerksat af Socialministeriet og KL i samarbejde. DHUV har som eks-
plicit formal at producere ledelsesinformation af hgj kvalitet. Intentionen er, at kommuner-
ne med DHUV far bedre ledelsesinformation, som de kan bruge til gkonomisk og faglig sty-
ring af omradet.

Digitale systemer betragtes ofte som et redskab til at producere god ledelsesinforma-
tion hurtigt, fordi de informationer, der indtastes i digitale systemer, forventes at kunne
aggregeres samt muligggre hurtige automatiserede udtreek af information om borgere og
ydelser. Ledelsesinformation kan betragtes som et instrument i en styringsrelation, hvor
digitale sagsbehandlingssystemer kan indgd i produktionen af ledelsesinformation ved at
muligggre transport af information fra et niveau i organisationen til et andet.

For kommunerne er det vigtigt at have ledelsesinformation om kommunens borgere og
tilbud bdde som et fagligt og gkonomisk styringsredskab. Informationen bruges til at styre
og prioritere kommunens indsatser efter. Mangler kommunerne ledelsesinformation, eller er
den information, de har, mangelfuld eller behaeftet med fejl, vanskeligggres skabelsen af
overblik og derved den gnskede styring.

Fra tidligere studier ved vi, at digitale systemer mgder implementeringsudfordringer li-
ge sa vel som andre politikker og teknologier ggr, og digitale systemer oversattes af de
medarbejdere, der skal bruge det og i den organisation, hvor den bruges. Det betyder, at
medarbejdere kan anvende digitale systemer forskelligt, og at deres registreringspraksis
varierer. Derfor er det relevant at undersgge kommunernes nuvaerende produktion og an-
vendelse af ledelsesinformation. Dels for at fa viden om praksis omkring produktion og
anvendelse af ledelsesinformation, og for, efter implementeringen af DHUV, at have et
grundlag at sammenligne situationen med for at afggre, hvorvidt nye digitale systemer
&ndrer praksis.

Konkret kortleegges i denne rapport fglgende tre punkter:

1. Hvad er situationen omkring produktion og anvendelse af ledelsesinformation i
dag?
Hvilken ledelsesinformation efterspgrger kommunerne og hvorfor?

Hvad skyldes vanskelighederne ved at producere den efterspurgte ledelsesinforma-
tion?

Til slut diskuteres i hvilken grad udfordringer forbundet med produktionen af ledelsesinfor-
mation kan afhjaelpes gennem implementeringen af sagsbehandlingssystemet DHUV.



Analysen er foretaget pa baggrund af i 34 kvalitative interview i 11 forskellige kommuner i
Danmark. Der er foretaget interview med tre forskellige faggrupper p% tre forskelige ni-
veauer i organisationen:

= Sagsbehandlere, der behandler sager om botilbud til midlertidige og laengereva-
rende ophold og/eller sager om personlig og praktisk hjselp og socialpaedagogisk
bistand.!

»  @konomimedarbejdere, der udarbejder statistikker og rapporter for omradet

» Chefer med overordnet ansvar for omradet og kontakt til det politiske niveau.

Kommunernes nuvaerende ledelsesinformation

Det varierer, hvor meget og hvilken type ledelsesinformation de 11 kommuner har. Dog er
alle kommuner underlagt krav om rapportering til den autoriserede kontoplan, hvilket bety-
der, at alle kommuner kan producere ledelsesinformation om antal borgere i botilbud og en
kategorisering af disse borgere i tre kategorier (sindslidelser, fysisk funktionsnedsaettelse
eller psykisk funktionsnedsaettelse) samt udgifter fordelt pd de naevnte borgergrupper.
Derudover er det i langt de fleste kommuner muligt at se, hvilke bevillinger den enkelte
borger har fet, samt hvilken paragraf der er bevilget efter.

Mens nogle kommuner kun lige har overblik over de lovpligtige kategorier, producerer
andre kommuner yderligere ledelsesinformation. Det omfatter for eksempel information om
diagnoser, udviklingen i antal klagesager eller beleegningsprocent pa de selvejende behand-
lingssteder. Denne type information kan dog som oftest ikke genereres digitalt og kraever
derfor en manuel optalling og bearbejdning.

Vurderet pa ni forskellige parametre fordeler kommunerne sig i to forskellige grupper,
hvor den ene gruppe har forholdsvis f& muligheder for udtraek ud over de basale eller lov-
pligtige udtraek (kommuner med basal ledelsesinformation), har den anden kommunegrup-
pe flere muligheder for at lave udtraek af ledelsesinformation (kommuner med udvidet le-
delsesinformation).

Produktion af ledelsesinformation

Ledelsesinformationen produceres i et samspil mellem sagsbehandlere og gkonomimedar-
bejdere. Sagsbehandlernes primaere rolle i produktionen af ledelsesinformation bestdr i at
registrere og videregive oplysninger om kommunens borgere. Hertil benyttes forskellige it-
systemer sdsom journallagringssystemer og dokumenthandteringssystemer. Enkelte gange
anvendes o0gsa selvfremstillede skemaer. Foruden de daglige registreringer mgdes sagsbe-
handlerne ogsd med specifikke gnsker om information fra ledelsesmaessig side. Typen af
information, som efterspgrges, varierer, men kan blandt andet rette sig mod foranstaltnin-
ger, borgerens problemstilling eller udgifter.

@konomimedarbejdernes opgave er at samle den indtastede information samt foretage
relevante aggregerede dataudtraek. Hertil anvendes dels Excel-ark, hvor de relevante op-
lysninger indtastes, hvorefter manuelle udtraek muligggres. Derudover benyttes diverse
digitale systemer.

! Serviceloven §§ 107, 108, 83 og 85 (Serviceloven, LBK nr. 810 af 19/07/2012 og VEJ)



Palideligheden af kommunernes ledelsesinformation
Seerligt to ting synes at pavirke kvaliteten og dermed ogs& palideligheden af den nuvaeren-
de ledelsesinformation. Dels forhold ved de borgere, om hvem der registreres, dels forhold
vedrgrende selve registreringen. Ifglge flere sagsbehandlere kendetegnes borgere pd han-
dicapomradet i szerlig grad ved deres fysiske savel som psykiske omskiftelighed. Borgere
kan sdledes have gode og darlige dage. Det betyder, at beskrivelsen af dem samt den in-
formation sagsbehandlerne indtaster, vil variere afhaengigt af, hvornar vurderingen foretages.
Ogsa forhold ved selve registreringen kan pavirke palideligheden af ledelsesinformatio-
nen. @konomimedarbejderne fortaeller om forskellige muligheder for fejl. Det kan dreje sig
om fejl i selve indtastningen, som kan skyldes simple slafejl, manglende specifik viden om
systemet hos de personer, der indtaster, eller det kan skyldes, at for mange mennesker er
involveret i produktionen af data, hvorved risikoen for fejl gges. Palideligheden af data kan
0gsa pavirkes af manglende standardisering for manuelle udtraek. Det betyder, at dataudtraek
kan produceres pa forskellige mader, hvilket potentielt ggr dem usammenlignelige.

Anvendelse af den nuvaerende ledelsesinformation

Kommunerne anvender ledelsesinformation i flere forskellige sammenhaenge og til flere
forskellige formal. Dog bliver ledelsesinformationen i saerlig grad brugt til at styre kommu-
nernes gkonomi. Dette skal ses i sammenhang med, at mange kommuner efter Kommu-
nalreformen i 2007 oplevede problemer med dels at fa overblik over opgaver overtaget fra
amterne, dels at fa overblik over kommunens samlede borgere, indsatser og serviceniveau.

En made at styre gkonomien pa er ved at fglge tilgang og afgang til ydelser taet. Dette
er szrlig relevant pad handicapomrddet, da enkelte dyre sager kan have stor betydning for
det samlede budget. Derfor har de fleste kommuner udviklet en form for prognoser (demo-
grafiskema) for tilgang af brugere. P& den made har voksenhandicapafdelingen overblik
over, hvilke borgere der fylder 18 @r, og som de derved far ansvaret for. Ledelsesinforma-
tion bruges ogsa til at forklare eventuelle budgetoverskridelser, safremt der er markante
gkonomiske udsving undervejs i eller hen over drene. Denne forklaring kan dog som oftest
ikke skaffes via udtraek, men skal skaffes manuelt via sagsbehandlerne og ved direkte at
dykke ned i sagsdokumenterne.

Kommunernes efterspgrgsel efter ledelsesinformation

Nogle kommuner er tilfredse med den ledelsesinformation de pa nuvarende tidspunkt har
til rAdighed. De fleste kommuner giver dog udtryk for, at de gerne vil have adgang til yder-
ligere information.

Forskellige typer af information efterspgrges. For eksempel navnes ledelsesinformation om
kvalitative aspekter. Det kan for eksempel veere forklaringer pa eventuelle budgetoverskridelser.
Det kan ogsd omhandle en viden om et tilbuds effekt. Dels for den enkelte borger, dels for en
stgrre gruppe af borgere. Som det ser ud nu, kan kommunerne ikke udtraekke eller manuelt pro-
ducere ledelsesinformation om disse aspekter. Endelig gnsker nogle kommuner at kunne genere-
re ledelsesinformation pa tvaers af kommunens forvaltninger. Eksempelvis efterspgrges viden om
borgerens samlede ydelsesprofil pa tvaers af forvaltninger.

At disse informationer er vigtige begrundes i interviewene med, at a) kommunerne har
behov for ledelsesinformation, der ggr dem i stand til at styre gkonomien, b) det giver poli-
tikerne bedre mulighed for at prioritere og traeffe beslutninger pd et kvalificeret grundlag,
og c) det giver mulighed for at vide, om borgeren trives og far den intenderede hjzelp.



Hvorfor ledelsesinformation kan vare svaer at producere

Der kan vaere mange forklaringer pd, hvorfor kommunerne ikke producerer den ledelsesin-
formation, de selv efterspgrger. I rapporten fokuseres pa tre faktorer: 1) faktorer ved op-
gaven (vurdering og tilbud til mennesker med handicap), 2) faktorer i organiseringen af
omradet og 3) tekniske faktorer (it-systemer).

Faktorer ved opgaven: De borgere, som kommunen henviser til botilbud mv., er en
meget heterogen gruppe. De har forskellige problemstillinger samt forskellige fysiske og
eller psykiske funktionsniveauer. Netop denne heterogenitet ggr det sveert at opstille faste
kriterier for, hvorndr noget kan siges at have en effekt og derved ogsa at generere ledel-
sesinformation om det. Nogle kommuner efterspgrger ogsd information, der kan forklare
budgetoverskridelser. Eksempelvis i form af viden om borgerens tyngde; det vil sige, hvor
alvorlig en problemstilling, der er tale om. Tyngde beskrives dog ogsd som svart maleligt.

Der er ligeledes faktorer ved organiseringen, der kan forklare, hvorfor noget ledelsesin-
formation kan vaere sveer at producere. For det fgrste kan kommunernes brug af Bestille-
Udfgre-Model (BUM) og den medhgrende adskillelse af myndighed (bestiller) og udfgrer
medfgre en vis informationsasymmetri mellem de to parter. Ofte vil den udfgrende enhed
have stgrre viden om borgerens daglige trivsel end myndighedsenheden. For det andet
beskrives det ogsa i interviewene, hvordan viden om kvalitative aspekter videreformildes
pd en made, der vanskeligger produktionen af ledelsesinformation, fordi formidlingen af
viden om kvaliteten af tilbuddene, effekten for borgerne eller endringer i borgersammen-
saetningen ofte sker mundtligt pa visitationsmgder. Det betyder, at disse informationer
sjeeldent registreres skriftligt, og at sdvel manuelle som digitale udtraeek samt eventuelt
senere brug af informationen vanskeligggres.

Endelig kan produktionen af ledelsesinformation vanskeligggres af en raekke tekniske
forhold. For det fgrste er sagsbehandlernes udredninger af borgeren endnu ikke digitalt it-
understgttet. Selvom nogle kommuner er begyndt at kategorisere borgeres funktionsniveau
ud fra Voksenudredningen (VUM, som er den faglige del af DHUV), kan der altsd endnu ikke
laves dataudtraeek pd dette. Ogsd de it-systemer, som kommunerne allerede rdder over,
synes ikke altid at veere tilpasset kommunernes behov for og gnsker til udtraek. Det bety-
der, at kommuner for eksempel ofte ma laagge en stor arbejdsindsats i at lave manuelle
opteellinger. Produktion af ledelsesinformation vanskeligggres ogsd af mangelfuld kommu-
nikation mellem forskellige it-systemer internt i kommunen. Det ggr det for eksempel van-
skeligt at fa et samlet billede af borgerens ydelsesprofil pa tvaers af forskellige sektorer i
kommunen. Det er dog ikke kun et teknisk problem. Muligheden for at oprette snitflader
med andre systemer eksisterer, men beskrives som meget omkostningsfuld.

Kan DHUV afhjalpe vanskeligheder i produktionen af ledelsesinformation?

Alle de kommuner, der indgdr i undersggelsen star overfor at skulle implementere DHUV,
og der er knyttet en raekke forh@bninger til det nye digitale system. Spgrgsmalet er, i hvil-
ken grad DHUV kan afhjaelpe de problematikker, som kommunerne oplever med deres nu-
vaerende produktion af ledelsesinformation.

DHUV stiller en raekke vaerktgjer til radighed for kommunerne. Blandt andet Voksenud-
redningsmetoden, som indeholder kategorier til at beskrive borgerens funktionsniveau.
DHUV leverer sdledes et bud pa, hvordan effekt kan méles - nemlig ved hjeelp af voksenud-
redningens funktionsniveauer, som borgeren udredes i forhold til, hvor en stigning i funkti-
onsniveau kan bruges som indikator pa, at indsatsen har en effekt. I hvilken grad funkti-
onsniveauerne reelt vil kunne bruges til effektmaling synes dog at veere afhaengig af, at



funktionsmetodens kategorier fortolkes og anvendes forholdsvist ens af sagsbehandlerne.
DHUV stiller ogsa en raekke blanketter til radighed til savel bestiller som udfgrer. I den for-
stand tilbyder DHUV en kommunikationsvej.

Med DHUV indfgres en standardiseret udredningsmetode med tilhgrende kategorier,
som borgeren skal indplaceres i, og udredningen bliver digitalt understgttet. De to ting til-
sammen kan i nogen grad taenkes at afhjeelpe kommunernes nuvaerende problemer med at
lave dataudtraek pa parametre som fx tyngden og omfanget af borgerens problemstillinger.
Hvad angdr implementeringen af den digitale del af DHUV, sd valger kommunerne selv,
hvilken leverandgr der skal levere den digitale understgttelse, og kommunerne kan ogsa
selv udarbejde eller supplere Socialstyrelsens kravspecifikationer til systemet. Kommuner-
ne har derfor indflydelse p&, hvilke dataudtraek it-systemet skal muligggre. DHUV stiller
saledes en raekke redskaber til raddighed for kommunerne. Om redskaberne kan afhjeelpe
kommunernes problemer med at producere ledelsesinformation, vil haenge teet sammen
med, hvorvidt kommunerne valger at tage redskaberne i brug, samt hvordan redskaberne
anvendes i praksis.



1 Indledning

Denne rapport handler om ledelsesinformation pd det kommunale handicapomrdde og ud-
gor afrapporteringen af fgrste del af et stgrre forskningsprojekt om digitale systemers rolle
i produktion af ledelsesinformation i kommuner.

Ledelsesinformation forstds her som aggregeret viden om kommunens borgere, deres
behov, ydelser og udgifter hertil. Kommunerne har brug for den type information til at sty-
re og prioritere deres indsats. Fgr ledelsesinformationen kan anvendes, skal den produce-
res.

Produktion forstas her som en proces, hvor information aggregeres og bevager sig fra
sagsniveau til ledelsesniveau. Produktionen er fortlsbende. Der er sdledes tale om en kon-
tinuerlig produktion, hvor ledelsesinformation i form af dataudtreek kan genereres fx ma-
nedligt.

Anvendelse forstds som konkrete beslutningssituationer, hvor ledelsesinformationen
indgar som aktiv del i beslutningstagningen i den kommunale ledelse.

Forskningsprojektets overordnede formal er at undersgge sammenhangen mellem digi-
tale sagsbehandlingssystemer og ledelsesinformation. Det ggres ved at undersgge, hvilken
forskel sagsbehandlingssystemet DHUV (Digitalisering af Handicap og Udsatte Voksne-
omr8det) medfgrer for kommunernes mulighed for at producere ledelsesinformation. DHUV
er et digitaliseringsprojekt ivaerksat af Socialministeriet og KL i samarbejde. DHUV har som
eksplicit formdl at producere ledelsesinformation af hgj kvalitet. DHUV stod ultimo 2011
over for at skulle udbredes til landets kommuner (efter en test i 19 pilotkommuner). Det
betyder, at der i 2012 har vaeret en unik mulighed for at undersgge kommunernes produk-
tion af ledelsesinformation fgr implementering af et digitalt sagsbehandlingssystem.

Undersggelsen er designet som et fgr- og efter-studie. Det betyder, at de samme
kommuner undersgges, fgr og efter de implementerer DHUV. Denne rapport handler ude-
lukkende om situationen fgr implementeringen af DHUV. Kommunerne besgges naeste gang
efter implementeringen i Igbet af 2013.

Konkret kortlaegges i denne rapport fglgende tre punkter:

1. Hvad er situationen omkring produktion og anvendelse af ledelsesinformation i
dag?
Hvilken ledelsesinformation efterspgrger kommunerne og hvorfor?

Hvad skyldes vanskelighederne ved at producere den efterspurgte ledelsesinforma-
tion?

Der indgar i alt 11 kommuner i undersggelsen. Der er foretaget kvalitative interview med:

» Sagsbehandlere, der behandler sager om botilbud til midlertidige og leengerevarende
ophold (§§ 107 og 108) og/eller sager om personlig og praktisk hjzelp (§ 83) og so-
cialpaedagogisk bistand (§ 85) (Serviceloven, LBK nr. 810 af 19/07/2012 og VEJ).

*  @konomimedarbejdere, der udarbejder statistikker og rapporter for omradet.
= Chefer med overordnet ansvar for omradet og kontakt til det politiske niveau.
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I visse kommuner er der gennemfgrt flere eller feerre interview end tre. Antallet af inter-
view afhaenger af kommunens stgrrelse, medarbejderes specialiseringsgrad og kommunens
organisering. I alt 18 sagsbehandlere, 15 gkonomimedarbejdere og 14 chefer indgar i un-
dersggelsen. I alt er der gennemfgrt 37 interview, hvoraf nogle er gennemfgrt som gruppe-
interview (primeert interview med sagsbehandlere).

I fokus for interviewene er sager om bo- og dagtilbud eller botilbudslignende foran-
staltninger (§ 83, 85, 107 og 108 i Serviceloven) og skabelse af ledelsesinformation pa
disse omrader. Dette omrdde har de senere &r oplevet en stor udgiftsforggelse og har ud-
maerket sig ved meget sparsom ledelsesinformation (Dalsgaard m.fl. 2012). Vi forventer
derfor, at kommunerne aktivt forholder sig til ledelsesinformation om netop dette omrade.
For yderligere redeggrelse for antal og typer af botilbud i kommuner henvises til KREVIs
kortleegning af botilbudsomradet (Dalsgaard m.fl. 2012).

Kommunerne varetager fglgende opgaver pa handicap- og udsatte voksne-omradet.
Myndighedsopgaver: Dvs. kommunen har ansvaret for at vurdere, hvorvidt borgere med
handicap, sindslidelser eller sociale problemer har behov for hjzlp ifglge servicelovens pa-
ragraffer samt visitere til den bevilligede hjzelp. Det kan fx dreje sig om at tilbyde plads p3
et botilbud, hjzelp i eget hjem eller andre foranstaltninger. Derudover kan kommunen drive
egne tilbud, dvs. de kan selv veere driftsherre, men kommunen kan ogsd valge at kgbe
ydelser i andre kommuner eller hos private aktgrer.

To aendringer har veeret vaesentlige for kommunernes sagsbehandling og derved for le-
delsesinformation pd handicapomradet. Dels Kommunalreformen, hvor kommunerne over-
tager opgaver fra amtet i 2007. Flere kommuner har efterfglgende oplevet problemer med
at f& overblik over opgaverne overtaget fra amtet, og hvis der var tale om en sammenlag-
ningskommune, at f& overblik over kommunens borgere og eksisterende serviceniveau.
Dels aendring af retssikkerhedsloven i 2010, hvor kommuner fa&r mulighed for at overtage
handleforpligtigelsen for egne borgere bosat uden for kommunen (Se LBK nr. 930 af
17/09/2012, samt Socialministeriets skrivelse nr. 9294 af 20/5 20102). Det har betydet, at
kommunerne kan vaelge at overtage det administrative ansvar i form af opfglgninger, gen-
visitering mv., som fgr skete i den kommune, borgerens botilbud 13 i.

1.1 Digital sagsbehandling og ledelsesinformation

Digitalisering af arbejdsprocesser og indfgrsel af nye teknologier anvendes i styringen af
den offentlige sektor. Digitalisering praesenteres ofte som et effektiviseringsveaerktgj, sene-
ste eksempel er regeringens 2020-plan, hvor gget digitalisering er anfgrt som redskab til
modernisering af den offentlige sektor (Regeringen 2012). Digitalisering ses generelt som
et middel til effektivisering af arbejdsgange, og brugen af teknologi til forvaltning af social-
omradet er et af fokuspunkterne i digitaliseringsstrategien: Den digitale vej til fremtidens
velfeerd 2011-2015. 1 strategien® stdr der: Effektive it-redskaber kvalificerer og effektivise-
rer sagsbehandlingen p8 det sociale omr8de. Der er sarligt fokus p8, at redskaberne gor en
forskel i sagsbehandlernes hverdag (Regeringen 2011: 26).

Digitale systemer ses ofte som vejen til hurtigere (og bedre) ledelsesinformation, fordi
de informationer, der indtastes i digitale systemer, forventes at kunne aggregeres og give

Socialjura: http://www.socialjura.dk/content-storage/regler/2010/skr-9294-af-205-2010/#c69393
Strategien blev udviklet af Lgkke Rasmussen-regeringen og siden tiltrddt af Thorning-Schmidt-
regeringen
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statistik viden om borgere og ydelser. Denne viden skal bruges af kommunerne til at styre
og prioritere deres indsats med.

Der er tre digitaliseringssfaerer i den offentlige sektor: Borger-myndigheds-kommunika-
tion, Interne administrative arbejdsgange og Tvaerg8ende infrastruktur.

Tabel 1.1 Sfeerer for digitalisering i den offentlige sektor

Borger-myndigheds- Interne administrative Tveergdende infrastruktur

kommunikation arbejdsgange

— At flytte sagsbehandlingsakti- - Digitalisering af administrative - @nske om dataoverfgrsel mel-
viteter, sa borgeren selv udfg- processer, digitale forbindelser lem offentlige myndigheder, s&
rer processerne. mellem forskellige niveauer fx borgeren kun skal indberette

Selvbetjening p3 nettet i for mellem kommunens frontlin- et sted/en gang.
- ) jemedarbejder og ledelse.
hold til ansggninger om ydel- ] ) o — Rammearkitektur.

ser, bestilling af tid m.m.

Formdl: at flytte arbejdsbyrden til Form4/: Transcendere interne Form4l: Transcendere skel mel-
borgeren. organisatoriske barrierer, ggre lem organisationer og genbruge
arbejdsgange lettere, muligggre data.
dataudtraek.

Kilde: Hoybye-Mortensen (2012) inspireret af workshoppen: Indsatsomr8der for det digitale samfund, Digi-
taliser Danmark, konference, Aarhus den 20. marts 20124,

P& socialomradet er der de senere ar udviklet sagsbehandlingssystemer pa de store sektor-
omrader inden for velfzerd. Det gaelder omrdder som zldre, udsatte bgrn og unge og se-
nest handicappede og udsatte voksne.

Digitalisering af produktion af ledelsesinformation og sagsbehandlingssystemer til brug
i forvaltning af sociale sager (som DHUV, DUBU og Felles sprog, se nedenfor) befinder sig i
sfeeren internt administrative arbejdsgange.

Tabel 1.2 Eksempler p8 digitale sagsbehandlingssystemer p8 socialomr8det

Sagsbehandlingssystem Sektor Afsender og udvikler

Feelles Sprog (1998 - nu er der udvik- Fldreomrédet - visitation til hjem- Socialministeriet og KL
let en version 3, Faelles Sprog III) mehjaelp

Digitalisering Udsatte Bgrn og Unge Bgrn og familieomrddet - sager om  Socialministeriet og KL
(DUBU) (i drift fra 2012) familiestgtte, fjernelser af bgrn etc.

Digitalisering af Handicap- og Udsatte Handicap og udsatte voksne - fx Social- og Integrations-
Voksne-omradet (DHUV) (2012) sager om botilbud eller bostgtte ministeriet og KL

For mere information om Falles sprog og DUBU se Hgybye-Mortensen (2011).

DHUV bestdr af den faglige sagsbehandlermetode, Voksenudredningsmetoden (VUM),
samt en digital understgttelse af denne.

Kommunerne er ikke lovmaessigt forpligtet til at anvende Voksenudredningsmetoden,
og det fremgadr endnu ikke, om metoden tiltaenkes at ggres lovpligtig. Socialstyrelsen op-
fordrer dog alle kommuner til at anvende den. Kommunernes anvendelse af Voksenudred-

4 http://documents.scribd.com.s3.amazonaws.com/docs/6jers05vsw1h4kvw.pdf?t=1332244909
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ningsmetoden kan i nogle tilfeelde traede i stedet for kravet om anvendelse af den sdkaldte
funktionsevnemetode.®

Parternes forventninger til, hvad DHUV vil medfgre er ifslge beskrivelsen pd Socialstyrel-
sens hjemmeside (www.socialstyrelsen.dk/dhuv):

= Bedre overblik og mere systematik i sagsbehandlingen og bestillingen/leverancen
af sociale tilbud.

*  En malrettet indsats pa baggrund af valide og opdaterede oplysninger.

» Bedre mulighed for udtraek af ledelsesinformation og maling af effekt med henblik
pd bedre faglig og gskonomisk styring.

= Lettere kommunikation mellem relevante interessenter, herunder borgeren, kom-
munens sagsbehandlere, andre sektoromrader internt i kommunen (fx sundhed,
beskaftigelse, uddannelse), udfgrerled og centrale myndigheder.

= Administrative lettelser i sagsbehandlingen.

I Danmark har udviklingen af digitale sagsbehandlingssystemer pa socialomradet bestdet af
tre faser. For det fgrste udvikles eller besluttes en faglig sagsbehandlingsmetode (fx Vok-
senudredningsmetoden (VUM®), Integrated Children’s System (ICS) og International Classi-
fication of Functioning, Disability and Health (ICF)). Dette indebaerer, dels at centrale be-
greber bliver defineret, og dels at der udvikles en model for et standardiseret sagsforlgb og
vurdering af borgeren. For det andet gennemfgres en afprgvningsfase, hvor frivillige kom-
muner (pilotkommuner) afprgver metoderne, der efterfglgende justeres. For det tredje ud-
viklingen af en digital understgttelse af metoden. Enten i form af et faelles udbud eller ved
indkgb i den enkelte kommune.

Tabel 1.3 Aktgrer involveret i DHUV's udviklings- og implementeringsfase

Aktiviteter Aktgrer

Fase 1 Arbejdsgangsanalyse, begrebsvedtagelse Deloitte
og afklaring Socialministeriet og Socialstyrelsen

Fase 2 Afprgvning af begreber, dokumenter osv. Pilotkommuner og Socialstyrelsen
Evaluering af afprgvning

Fase 3 Tilpasning, kravspecifikationer KOMBIT, kommuner, andre it-leverandgrer
Uddannelse af sagsbehandlere Socialstyrelsen

VIA University College

Kravet om anvendelse af funktionsevnemetoden i forhold til § 100 bortfalder for de kommuner, der i
deres sagsbehandling anvender voksenudredningens sagsabningsredskab, udredningsredskab samt red-
skabet til den samlede faglige vurdering af borgerens behov (Bekendtggrelse om vurdering af nedsat
funktionsevne som grundlag for tildeling af handicapkompenserende ydelser, BEK nr. 39 af
20/01/2012).

I visse af de deltagende 11 kommuner anvendes VUM allerede. Den er dog ikke digitalt understgttet,
men findes i form af en Word-blanket.
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2 Datagrundlag og metodologi

2.1 Datagrundlag

Denne rapport bygger pa interview foretaget i 11 kommuner i perioden januar 2012 til ok-
tober 2012. Vi henvendte os til de kommuner, der i starten af 2012 pa Socialstyrelsens kort
over udbredelsen af DHUV stod opf@grt som Vil anvende Voksenudredningsmetoden og Vil
méske anvende Voksenudredningsmetoden.”

Kommunerne blev forespurgt om, hvorvidt de planlagde en digital understgttelse af
VUM. Det resulterede i en liste pa 13 kommuner, der planlagde en digital understgttelse af
VUM. Af disse 13 kommuner sagde 11 ja til at deltage i undersggelsen.

I hver kommune anmodede vi om interview med forskellige typer af medarbejdere. Dels
sagsbehandlere, der visiterer/indstiller til botilbud, dels gkonomimedarbejdere, der produce-
rer oversigter over borgere, priser pa tilbud etc. Og dels chefer/medarbejdere, der er ansvar-
lige for at levere information til det politiske niveau. Der blev i alt foretaget 34 interview.

Kommune Interviewpersoner

Halsnaes Leder for Voksen- og Handicapafdeling
@konomimedarbejder
2 sagsbehandlere

Faxe Myndighedsleder
Kvalitets- og proceskonsulent
@konomimedarbejder
Sagsbehandler

F8borg-Midtfyn Handicap- og sundhedschef
@konomimedarbejder og souschef
Sagsbehandler

Esbjerg Centerleder
@konomiansvarlig
2 sagsbehandlere/faglige koordinatorer

Guldborgsund Konsulent p& handicapomradet
@konomistyrer
Faglig koordinator

Struer Socialchef
Handicap- og psykiatrichef
2 sagsbehandlere/socialkonsulent

Svendborg Centerleder
@konomikonsulent
2 sagsbehandlere

Tarnby Handicap- og socialchef
2 gkonomimedarbejdere
Sagsbehandler

Aalborg Bevillingschef
Handicapchef
Centerchef
Myndighedschef
@konomistyrer og sekretariatsleder
@konomistyrer og gkonomisk konsulent
2 sagsbehandlere

Roskilde Voksen- og handicapchef
@konomimedarbejder pd handicapomradet
2 sagsbehandlere

Holbaek Socialchef for handicapomradet
2 gkonomimedarbejdere
2 sagsbehandlere

7 http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/implementering/copy_of _udbredelse-af-dhuv
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Der er forskel p& kommunernes stgrrelse og derfor ogsd forskel pd, hvor mange medarbej-
dere der er ansat pad omradet. I sma kommuner kan det vaere den samme person, der har
ansvaret for at producere oversigter og vaere i kontakt med det politiske niveau. I store
kommuner kan der veaere flere forskellige gkonomimedarbejdere og mange forskellige chef-
niveauer. Derfor er der ogsa foretaget forskellige antal interview i kommunerne.

P& baggrund af de gennemfgrte interview og materialer fra kommunernes hjemmesider
udarbejdede vi en kommunerapport for hver kommune. Disse kan ses i bilag A. Kommu-
nerne fik alle mulighed for at verificere de faktuelle oplysninger heri.

Indholdet i interviewene er beskrevet i nedenstdende oversigt. De fulde interview-
guides kan ses i bilag B.

Interviewperson Temaer diskuteret i interviewene
Sagsbehandlere med direkte — Huvilke it-systemer bruges og hvordan?
klientkontakt - Hvordan organiserer de deres sagsstamme?

— Hvilke informationer registreres I individuelle sager?
— Huvilken (ledelses) information efterspgrger deres ledere?

@konomimedarbejdere med — Hyvilke it-systemer bruges og hvordan?
ansvar for afregning og — Huvilke typer statistikker og rapporter kan de generere (fx udgifter,
udarbejdelse af oversigter og aktiviteter)?

gkonomirapporter — Budgetter og budgetopfglgninger

— Hvordan betragter gkonomimedarbejderen datakvaliteten?
— Huvilken (ledelses) information efterspgrger ledere og politikere?

Chefer og/eller ledere med - Hvordan og hvilken information om forbrug, aktiviteter og kvaliteten
budgetansvar og ansvar for af services er tilgaeengelige?
kontakt til det politiske ni- ~ Hvad bruges informationen til?

veau | kemmunen — Hvilken information efterspgrger kommunalpolitikerne?

— Huvilken information kunne chefen godt teenke sig at have og hvorfor?

Udvailgte kommuner

De deltagende kommuner er udvalgt, fordi de har taget beslutningen om at implementere
DHUV, men endnu ikke har gjort det. Dette er vaesentligt for at kunne lave et fgr- og efter-
studie. For at fa en fornemmelse af, om de deltagende 11 kommuner adskiller sig vaesent-
ligt fra landets gvrige kommuner sammenlignes i tabellen nedenfor gennemsnittet fra de
undersggte kommuner med landsgennemsnittet pd fire forskellige parametre. Dette ggres
ud fra KREVIs rapport om undersggelse af botilbudsomrddet. Da en enkelt af de deltagende
kommuner ikke indgar i KREVIs undersggelse, er denne ikke med i sammenligningen. I
tabel 2.1 praesenteres gennemsnittet for de deltagende kommuner i undersggelsen og gen-
nemsnittet for samtlige kommuner i KREVIs undersggelse (se Dalsgaard m.fl. 2012).
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Tabel 2.1 Gennemsnit for de 11 kommuner og gennemsnitskommunen i KREVIs under-

sggelse

Kommune Antal heldrsbeboe-  Kgbsandel Antal dggnpladser i Salgsandel
re i botilbud pr. (2010) botilbud pr. 10.000 18- (2010)
10.000 18-64- 64-3rige (2011)

3rige (2010)

Gennemsnit for de 11 64,0 64% 47,9 45%

(10) kommuner

Gennemsnitskommunen 70,4 64% 48,4 44%

(n=89/98)

Kilde: KREVIs spgrgeskema til kommunerne og rundringning til botilbud, 2011

Yderligere information om undersggelsen og dataindsamlingen kan findes i "Metodisk ap-
pendiks - botilbudsomradet" (KREVI, 2012) og "Spgrgeskema om botilbud og stgtte mv. til
voksne handicappede og sindslidende" (KREVI, 2011). Dokumenterne kan findes pa

www.krevi.dk.

DEFINITIONER

Botilbud

Botilbud til voksne handicappede og sindslidende efter Servicelovens
8§88 107-108 og botilbudslignende boformer efter Almenboliglovens
§ 105, hvortil er knyttet stgtte efter Servicelovens § 85. Botilbud, der
alene er mélrettet misbrugere eller socialt udsatte, er ikke medregnet.

Antal borgere i botilbud pr.
10.000 18-64-arige (2010)

Kommunens egne borgere med handicap og sindslidelse (som kom-
munen betaler for), der bor i kommunens egne og andre driftsherrers
botilbud (heldrsbeboere, 18+ ar).

Kgbsandel (2010)

Andel af kommunens egne voksne handicappede og sindslidende bor-
gere, der bor i botilbud drevet af andre driftsherrer, herunder andre
kommuner, regionerne eller private aktgrer.

Antal dggnpladser i botilbud pr.
10.000 18-64-3rige (2011)

Antal dggnpladser i botilbud til voksne handicappede og sindslidende,
som kommunen selv driver eller i selvejende botilbud, som kommunen
har driftsoverenskomst med.

Salgsandel (2010)

Andel dggnpladser i botilbud, som kommunen driver eller har drifts-
overenskomst med, som sealges til andre kommuner (dvs. andel plad-
ser beboet af andre kommuners borgere).

Det ses af tabel 2.1, hvordan der i alle fire kategorier er en nogenlunde lighed mellem
landsgennemsnittet og gennemsnittet for de 11 kommuner. Den stgrste afvigelse ses i 'An-
tal af heldrsbeboere i botilbud pr. 10.000 18-64-arige', hvor gennemsnittet i de 11 kommu-
ner er 64, og gennemsnittet pd landsplan ligger pa 70,4. Det kunne derfor tyde pa, at de
11 kommuner i undersggelsen har faerre handicappede i botilbud pr. indbygger end lands-
gennemsnittet. Ud over denne afvigelse, er alle gennemsnit i de 11 kommuner stort set
sammenfaldende med landsgennemsnittet.
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2.2 Metodologi

M3den produktion og anvendelse af ledelsesinformation belyses p&, er vha. interview i 11
kommuner pa tre forskellige niveauer i organisationen.

At der er valgt at interviewe i 11 forskellige kommuner skyldes et gnske om at have en
spredning over organisationer (for ikke at lave et casestudie af 'botilbudssagsbehandling i
Midtkgbing Kommune'). P& den made bliver produktion og anvendelse af ledelsesinformati-
on tegnet af flere organisationers (dvs. kommuner) praksis frem for kun af en.

Spredningen pa organisationer antages her at give en fornemmelse af, hvor stort et
fortolkningsrum der er i opgavevaretagelsen, baseret pa den variation i anvendelsen der
findes. Organisationerne er altsd observationspunkter. Her traekkes pd Glaser & Strauss’
argumenter om, at det er vigtigt at studere flere grupper med forskellige karakteristika for
at fa genereret nok viden til, at ens undersggelseskategorier er maettede (Glaser & Strauss
1967). I det her tilfeelde er undersggelseskategorierne Produktion af ledelsesinformation og
Anvendelse af ledelsesinformation.

Hvorfor netop 37 interview i 11 kommuner? Ens indsamling af empiri (yderligere ob-
servationer, interview, cases e.l.) skal stoppe, nar de kategorier eller begreber, man sgger
at udvikle teori omkring er maettede (hvad der kaldes theoretical saturation). Maettet vil i
dette tilfelde sige, ndr der ikke laengere opnds ny viden om det undersggte, og nar pointer
eller kategorier gentages (Glaser & Strauss 1967). I dette tilfeelde betyder det, at det ikke
er ngdvendigt med yderligere interview, nar der ikke kommer nye svar pa interview-
spgrgsmalene. Det lyder som et enkelt princip, men at afggre, hvornar der ikke laengere
kommer ny viden, er vanskeligt i selve interviewfasen, idet det fgrst er efter analysen, at
det bliver tydeligt, om der er ny viden. Undervejs i selve interviewprocessen fik vi dog for-
nemmelsen af at have hgrt det fgr, hvilket understgtter, at besgg i 11 kommuner var nok,
og at der ikke ville opnas yderligere viden ved at inddrage en 12. kommune, medmindre vi
andrede fokus for undersggelsen og tilfgjede nye temaer i interviewene. Vi kunne maske
have stoppet ved de 10 kommuner, men da projektet bestar af to dele, og der er risiko for,
at en kommune af den ene eller anden grund ikke kan deltage i del to, fandt vi det fornuf-
tigt at have en ekstra kommune med.

Interviewene blev efterfglgende transskriberet og kodet i softwareprogrammet Nvivo.
Kodetrzeet kan ses i bilag C.

Det talte sprog er vaesensforskelligt fra det skrevne og en direkte transskription far of-
te talesproget til at se usammenhangende ud og blive uforstdeligt, fordi intonation, fagter
og mimik ikke kommer med p& papiret. Vi har derfor, hvis det var ngdvendigt for laeseven-
lighedens skyld redigeret i de citater, der gengives i analysen. Redigeringen er gjort med
den intention at fastholde meningen og gge leesevenligheden. Som hovedregel er fjernede
ord erstattet med en kantet parentes [...]. Gentagelser og fyldord (fx 'hvad er det nu, det
hedder', 'som man siger', 'du ved' e.l.) er fjernet, og ordstillingen er a&ndret, hvis den sag-
te ordstilling var meningsforstyrrende. Visse steder, hvor der var behov for at uddybe det
sagte, er de manglende ord ligeledes indsat i kantet parentes i citatet.
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3 Begreber og tidligere undersggelser

3.1 Hvad betyder digitalisering?

Ovenfor er beskrevet eksempler pa digitale sagsbehandlingssystemer, som anvendes i
Danmark, og det er fastsldet, at digitalisering bruges som effektiviseringsstrategi. Men
hvad deekker begrebet "digitalisering” over? Den tekniske definition er noget med nogle
nuller og ettaller og refererer som sadan til en made at lagre information pa. I Den Danske
Ordbog er digitalisering defineret sdledes: Digitalisering: udbredelse af elektroniske medier
og computerbaserede forretningsgange (Litteraturselskab 2012), hvilket er en meget bred
definition.

En dansk gennemsnitskommune vil til forvaltningen af velfeerdsomrader benytte sig af
mange forskellige digitale systemer. P& sektoromrader som fx zldre- eller handicapomra-
det vil der kunne veere 4-5 systemer i spil. For det fgrste et fagsystem, hvor sagsbehandle-
re, der visiterer til ydelser, skriver vurderinger af borgerens behov. For det andet et jour-
nalsystem, hvor CPR-nummer og bevilligede ydelser pd §-niveau tastes. Derudover findes
typisk et afregningssystem, hvor oplysninger om, hvad der betales for hvilke ydelser, og til
hvem, er registreret. Udfgrersiden, altsd dem der leverer velferdsydelserne, bruger maske
et andet system til at beskrive borgeren, handleplaner og delmal. Derudover kan der findes
systemer, hvor forhold der skal indberettes til en anden instans registreres. Det kan vaere
forhold som magtanvendelse, eller szerligt dyre enkeltsager, som der er statslig refusion pa.

S& hvis digitalisering daekker over brug af digitale teknologier, jamen s3 er de kommu-
nale forvaltninger allerede digitale. Nar begrebet bruges i forbindelse med fremtidens vel-
feerd, synes der dog at ligge betydeligt mere i det. Feenomener lige fra selvbetjening pa
internettet til velfeerdsteknologier som robotstgvsugere og spiserobotter diskuteres under
overskriften digitalisering.

Teoretisk er der en del uklarhed omkring begrebet digitalisering. For det fgrste er der
megen varians i sprogbrugen, dels anvendes begreber som ‘it’, ‘teknologi’, ‘digitalisering’,
‘elektroniske systemer’ og pa engelsk bruges begreberne ‘computerization’, ‘digitization’ og
‘technology’ og 'ICT’ (Informations and Communication Technology) m.fl. Det kan derfor
veaere vanskeligt at afggre, hvorvidt forskellige videnskabelige artikler og bgger faktisk be-
handler det samme emne, og om det er p& samme analytiske niveau eller ej. Der er ligele-
des forskel pa, om begrebet digitalisering bruges til at beskrive en proces, hvor noget bli-
ver gjort digitalt, eller det er implementering og brug af digitale teknologier, der er i fokus.

Hvis man gerne vil sige noget om digitalisering i den offentlige sektor, er det derfor re-
levant med tydelighed og konkretisering omkring, hvilket feenomen der undersgges. Kort og
godt: hvad og hvordan der digitaliseres. Dette forskningsprojekt undersgger, hvordan le-
delsesinformation digitaliseres.

3.2 Tidligere undersggelser af digitale sagsbehandlingssystemer
og ledelsesinformation

Digitaliseringens betydning for ledelsesinformation

Ledelsesinformation kan betragtes som et instrument i en styringsrelation, hvor digitale
sagsbehandlingssystemer kan indgd i produktionen af ledelsesinformation bl.a. om perfor-
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mance ved at muligggre transport af information fra et niveau i organisationen til et andet
(Moynihan 2008, Power 1997). Digitale systemer kan endvidere udggre en kontrolstruktur,
idet digitaliseringen potentielt kan give fx ledere direkte adgang til journaler og anden do-
kumentation (Dearman 2005, 30:47-65). Digitalisering er pa den vis med til at imgdekom-
me kravet om mere dokumentation og kontrol, der findes i mange forvaltningssammen-
haenge. Dette sker bl.a. som processtyring i form af krav til udfyldelse af skemaer og blan-
ketter (Hgybye-Mortensen 2011). Samtidigt peges der pa, at dette kontroloverskud, som
digitalisering medfgrer, kun kan taenkes at vokse i omfang, da al forenkling vil medfgre
datareduktion og derfor vil blive betragtet som tab af kontrol (jf. opleeg af Pedersen & Elk-
jeer 20128).

Antagelsen om, at indsamling af ledelsesinformation skaber den med systemet intende-
rede transparens i organisationer, problematiseres dog fra flere sider, bl.a. fordi opgaverne
i den offentlige sektor er komplekse (Moynihan m.fl. 2011, Bruijn 2002), og Igsningen af
dem er politiske, hvorfor borgeres sociale problemer ikke kan beskrives objektivt (fx
Jamrozik & Nocella 1998, Hall & Slembrouck 2009). Der er altsd forhold ved den opgave,
som offentlige organisationer Igser, der ggr, at det ikke er muligt at opfinde og anvende
teknologi "rigtigt” og dermed vaere sikker pa at fa en objektiv beskrivelse frem. Et givent
digitalt system vil som andre styringsvaerktgjer altid veere udtryk for, at nogle informatio-
ner prioriteres over andre eller ggr visse ting synlige og andre usynlige (Andersen &
Thygesen 2007, Star 1999).

Digitale systemer og medarbejderne

Det akademiske felt er splittet i forhold til, hvor stor betydning digital teknologi antages at
have for aktgrers adfzerd. P& den ene side har vi en teknologideterministisk antagelse, hvor
digitale systemer antages kraftigt at begraense medarbejderes beslutningsmaessige rade-
rum og standardisere deres arbejdsgange (Bovens & Zouridis 2002, Dearman 2005, Holt
m.fl. 2009). P& den anden side er der studier, der peger p3d, at digitale systemer langt fra
determinerer adfzerd, men tveertimod kan anvendes pd vidt forskellige mader, og at det
snarere er aktgrers adfeerd, der er konstituerende for teknologien og ikke omvendt
(Orlikowski 2000, Lips, Taylor & Organ 2009, Grint & Woolgar 1997, Jorna & Wagenaar
2007).

Digitalisering af sagsbehandlingssystemer har givet visse forskere i den teknologide-
terministiske afdeling anledning til at zndre Michaels Lipsky's paradigmatiske begreb
‘street-level bureaucracy’ til ‘screen-level bureaucracy’ (Marston 2006, 9:83-103) eller 'sy-
stem-level bureaucracies’ (Bovens & Zouridis 2002, 62:174-184). I disse udtryk ligger en
antagelse om, at udformningen af det digitale sagsbehandlingssystem far stor indflydelse
pd afggrelser, da systemerne afggr, hvilken information, der er plads til, mulige kategorier
og i visse tilfelde foretager en afvejning af klientforhold, der er skjult for bade sagsbe-
handler og klienter. Bovens og Zouridis mener, der er grund til at antage, at det skgns-
maessige raderum hos den enkelte frontlinjemedarbejder bliver begraenset i takt med gget
digitalisering, idet konditionsbaseret lovgivning (dvs. hvis/sa-lovgivning) er betydelig lette-
re at omforme til digitale systemer end malorienteret lovgivning, og idet konditionsbaseret
lovgivning begreenser behovet og muligheden for en skgnsmaessig vurdering (Bovens &
Zouridis 2002: 181). I Danmark taler man i digitaliseringsstrategien om digitaliseringsklar

8 Oplaeg af Mogens Kiihn Pedersen og Jens Kristian Elkjeer den 12.12.2012 ved Produktivitetskommissio-

nens konference.
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lovgivning, men det er endnu for tidligt at sige, om der dermed menes konditionsbaseret
lovgivning eller noget helt andet.

Et studie af digitalisering i jobcentre (Holt m.fl. 2009) peger p&, at den standardisering
af sagsgange, der er ngdvendig at bygge et digitalt system op over, ikke ngdvendigvis pas-
ser godt med komplekse og forskelligartede sociale sager.

It er benyttet til at effektivisere enkeltlovgivning og enkeltomr8der i sagsbehand-
lingen, men helheden fortoner sig. I de fleste sager skal der fx bruges flere for-
skellige lovgivninger[...] Man kan mske standardisere og effektivisere en gen-
nemsnitssag, men den findes sjeeldent. Mange sager passer ikke ind i gennem-
snitsskabelonen.

(Holt m.fl. 2009: 124)

Andre studier af digitale sagsbehandlingssystemer pd henholdsvis bgrn og unge- og be-
skaeftigelsesomradet peger pa, at indfgrsel af digitale sagsbehandlingssystemer pavirker
kvaliteten af det sociale arbejde indirekte ved at disponere over sagsbehandlerens tid
(Gillingham 2009). Dearman konkluderer, at dokumentation i systemerne er uensartet, og
at stort arbejdspres vil mindske omfanget af dokumentation (Dearman 2005, 30:47-65).
Konkrete studier peger pa diskrepans mellem sagsbehandleres praksis - altsd det de ggr i
interaktionen med borgeren og i sagsbehandlingen - og det der registreres i digitale sy-
stemer (Dearman 2005, Gillingham 2009, Shaw m.fl. 2009).

Implementering af digitale systemer

Mange har diskuteret, hvorvidt det betyder noget, at styringsinstrumenter er digitale.
Synspunkterne spaender over dikotomien ‘Ja, det betyder noget seerligt, at det er digitalt’ til
‘Nej, regler er regler ligegyldig indpakning’.

Nar teknologi implementeres i organisationer kalder man det til tider ‘overseettelse’ el-
ler ‘modtagelse’. Bade ‘modtagelse’ og ‘oversaettelse’ deekker kort og godt over, at praksis
vil variere, fordi et stykke teknologi kan anvendes pa@ mange forskellige mader. Det bliver
altsd ‘oversat’ eller ‘modtaget’ til og i en daglig praksis. Den amerikanske forsker Orlikow-
ski argumenter i sit studie fra 2000 for, at digitale systemer fgrst bliver interessante som
strukturerende princip, nar systemet faktisk bruges. For som hun udtrykker det: Teknologi
alene ggr ingen forskel, det afgorende er brugen af den. Derfor skelner hun mellem to
aspekter ved en teknologi: a) teknologien som artefakt og b) brugen af teknologien. Hvad
angar medarbejderes brug af teknologien, kommer Orlikowski frem til, at der eksisterer tre
forskellige mader at bruge ny teknologi pa: 1) Inerti: det vil sige medarbejdere, der bruger
teknologien til at fortssette med deres arbejde som hidtil. De bruger systemet sa lidt som
muligt. 2) Applikation: det vil sige medarbejdere, der tilpasser sig systemet. Det vil sige, at
de i interaktionen med systemer aendrer deres made at arbejde pa, sd det matcher syste-
met. 3) Forandring: det vil sige medarbejdere, der i interaktionen sendrer deres made at
arbejde pa radikalt, samtidig med at de andrer og stiller krav til systemet. Dette og oven-
stdende fund angiver, at digitale systemer kan bruges - og bliver brugt - p& forskellig ma-
de. Derfor er praksisvinklen p& teknologi vigtig.
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Opsamling

Digitale systemer saetter, som andre skemaer og regler, rammer for, hvilken information,
der registreres - og maske ogsd derved, hvilke problemstillinger og lgsninger, der er fokus
pa i forvaltningen. Digitale systemer er pa den vis et styringsveerktgj pa linje med andre.

Men digitale systemer mgder implementeringsudfordringer lige sd vel som andre poli-
tikker og teknologier ggr, og digitale systemer overseettes af de medarbejdere, der skal
bruge det og i den organisation, hvor den bruges. Det betyder, at det er ngdvendigt at kig-
ge naermere pd, hvordan digitale systemer bruges til at producere ledelsesinformation, da
det ikke er nok at kigge pa en formel beskrivelse af et system og dets tekniske muligheder.
Tidligere studier peger pd, at medarbejdere kan anvende digitale systemer forskelligt, og at
deres registreringspraksis varierer, dvs. der er ligeledes grund til at kigge naermere pa pa-
lideligheden af data genereret via digitale systemer.

Vi ved endvidere, at digitale systemer ofte indgdr som led i et kontrolsystem - og selve
produktionen af ledelsesinformation kan siges at udggre en kontrol af performance i organi-
sationen. Tekniske barrierer og manglende integration af systemer kan imidlertid medfgre
en hgj samlet maengde af digitale systemer, der skal registreres i, hvilket ud over at med-
fore en hgj arbejdsbelastning ogsa kan taenkes at medfgre manglende registrering i alle
systemer og derved upalidelig data.

I analyserne af de 11 kommuners produktion og anvendelse af ledelsesinformation kig-
ger vi derfor naermere pa, hvordan den produceres, p8lideligheden af den, samt hvad der
kan forklare eventuel mangelfuld ledelsesinformation.
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4 Analyser

Fokus i dette kapitel er de 11 kommuner, der er foretaget interview i. Analyserne handler
om de 11 kommuners produktion og anvendelse af ledelsesinformation pa handicapomradet
for implementeringen af DHUV. Fgr kortlaegningen af situationen inden DHUV er det imid-
lertid vigtigt at vaere opmaerksom pa, pa hvilke omrader og mader forandringer kan taenkes
at vise sig, sd kortlaegningen kan udggre et relevant sammenligningsgrundlag for situatio-
nen efter DHUV. Derfor vendes blikket indledningsvist mod DHUV og den made, hvorpd
DHUV taenkes at forandre kommunernes mulighed for at producere ledelsesinformation.

Som tidligere naevnt er der flere forskellige malsaetninger med DHUV og en af dem er
Bedre mulighed for udtreek af ledelsesinformation og mé8ling af effekt med henblik p8 bedre
faglig og skonomisk styring. Der ligger altsd fra udviklernes (Socialministeriet og Social-
styrelsen) side en forestilling om, at DHUV pavirker situationen i kommunerne og derved
kan forandre muligheden for at producere ledelsesinformation. S&danne forestillinger om,
hvordan interventioner (ogsd kaldet programmer) pdvirker bestemte situationer, kaldes
programteori.

I deres mest udviklede form, indeholder programteorier tre elementer:

»  Situationsteori: Forestillinger om, hvilke kaeder af 8rsag og virkning der skaber og
fastholder den nuveerende situation.

»  Virkningsteori: Forestillinger om, hvilke kaeder af 8rsag og virkning, samt serier af
handlinger p8virket af interventionen/programmet, der kan aendre den givne situa-
tion til en anden ny situation eller beskytte den nuveerende situation imod foran-
dring.

= Normativ teori: Begrundelser for, at den a&ndrede eller fastholdte situation er bed-
re end den situation, der ville vaere opstdet, hvis man ikke havde interveneret eller
havde interveneret p& en anden méde.

(Hansen & Vedung 2005: 32)

Den programteoretiske tilgang har altsd blik for, hvilken type af intervention (her DHUV)
der vaelges og konteksten herfor, idet den fokuserer p%, hvorfor der gnskes en intervention,
og hvordan indgrebet patsenkes at have effekt.

En hurtig beskrivelse af programteorien bag DHUV kan lyde sddan her: Den nuvaerende
situation i kommunale handicapforvaltninger er, at der ikke er nogen systematik i (doku-
mentationen af) sagsbehandlingen og indsamlingen af viden, og der mangler overblik over
aktiviteter og kvaliteten af disse (situationsteori)®. Dette er utilfredsstillende, da det umu-
ligger planlaegning og faglig og gkonomisk styring af omrddet (normativ teori). DHUV vil
andre pd dette. For det forste ved at tilfgre omrddet en standardiseret made at sagsbe-
handle pd (via Voksenudredningsmetoden og de tilhgrende blanketter), hvilket teenkes at
medfgre en ensartet indsamling og registrering af oplysninger om borgeren og en ensartet
kategorisering af borgerne. For det andet ved at levere tekniske muligheder for at aggrege-
re data fra enkeltsager og fglge sager over tid (via it-understgttelsen), hvilket vil give

° Jf. oplaeg fra Socialstyrelsens metodekonsulent i Socialstyrelsen den 25. august 2011 og p& konferencen

Socialrddgiverdage den 29. september 2011 (Workshop D9 Understgttelse af sagsbehandling for udsatte
voksne og borgere med handicap).
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kommunerne den ledelsesinformation, de har brug for, for fagligt og gkonomisk at kunne
styre omradet (virkningsteori)*°.

Kortlaegningen af situationen inden implementeringen af DHUV koncentrerer sig derfor om
fglgende tre punkter:

1. Hvad er situationen i dag? (Situationsteorien).
2. Hvad efterspgrger kommunerne og hvorfor? (Normativ teori).

3. Hvad skyldes vanskelighederne ved at producere det efterspurgte? (Virkningsteori).

Kapitlet er struktureret pd folgende made:

Fgrst kommer en beskrivelse af, hvilken ledelsesinformation de 11 kommuner har, hvordan
de producerer den, palideligheden af den, samt hvordan den anvendes (afsnit 4.1).

Dernaest vendes blikket mod den ledelsesinformation, som kommunerne efterspgrger, men
som de ikke har i dag, samt begrundelserne for, hvorfor netop den information er vigtig og
ngdvendig (afsnit 4.2).

Tredje del af analysen fokuserer pa forklaringer p&, hvorfor kommunerne ikke i dag produ-
cerer den ledelsesinformation de selv efterspgrger. Her zoomes ind pa tre faktorer: 1) fak-
torer ved opgaven (vurdering og tilbud til mennesker med handicap), 2) faktorer i organi-
seringen af omradet (BUM, visitationsudvalg) og 3) tekniske faktorer (it-systemer) (af-
snit 4.3).

4.1 Produktion og anvendelse af ledelsesinformation i dag

4.1.1 Hvilken ledelsesinformation har de 11 kommuner i dag?

I dette afsnit beskrives, hvilken type ledelsesinformation kommunerne har i dag - det vil
sige fgr implementeringen af DHUV.

Ledelsesinformation om kommunens borgere

De 11 kommuner har i dag varierende mangder af ledelsesinformation om borgere i botil-
bud i handicapsektoren. Disse variationer har dog en lovpligtig minimumsgranse, som
fastsaettes af kravene til rapportering ifglge den autoriserede kontoplan.!! Det betyder, at
alle kommuner rapporterer, hvor mange borgere de samlet har i botilbud. I den autorisere-
de kontoplan skal der endvidere differentieres mellem tre forskellige borgergrupperinger,
som er henholdsvis: sindslidende, fysisk funktionsnedseettelse og psykisk funktionsnedsaet-
telse. Derudover er der krav til information om, hvor mange penge der i den enkelte kom-
mune bliver brugt pa hver af de tre borgerkategorier. Det er desuden i langt de fleste

10 Jf. beskrivelserne af form3let med DHUV p& Socialstyrelsens hjemmeside.

http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/Om_DHUV og beskrivelserne i Metodehdndbogen (Deloitte 2011).
Den autoriserede kontoplan er Indenrigsministeriet fastsatte konti, hvorpd kommunerne m& kontere
deres udgifter. Den er lovfaestet ifglge Bekendtgorelse om kommunernes budget- og regnskabsveesen,
revision mv. (BEK nr. 797 af 03/07/2012). Kontoplanen indeholder ni hovedkonti. Handicapomraddet hg-
rer under hovedkonto 5. Den samlede kontoplan kan ses pd Indenrigsministeriets hjemmeside
http://budregn.oim.dk/budget-og-regnskabssystem-for-regioner/3-den-autoriserede-kontoplan.aspx
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kommuner muligt at se lister over bevillinger listet med CPR-nummer, og hvilken paragraf
det er bevilget under.

Ud over ovenstdende ledelsesinformationsniveau, er der stor spredning pa, hvilke an-
dre informationer kommunerne har. Nogle kommuner har selvopfundne diagnoseregistre-
ringssystemer, forholder sig til udviklingen af klagesager eller har kontakt til andre aktgrer
om mulige fremtidige borgere. Det foregar fx ved, at kommunen i udarbejdelsen af budget-
ter, samarbejder med Bgrne- og Ungeafdelingen, som informerer dem om, hvilke borgere
de i fremtiden kan forvente at overtage ansvaret for. Andre kommuner har udelukkende
overblik over de i kontoplanen pdkraevede inddelinger.

Meget f& kommuner kan lave aggregerede udtreek om borgernes tyngde eller funkti-
onsniveau, selvom flere kommuner er gdet over til at udrede borgerne efter de standardi-
serede kategorier i Voksenudredningsmetoden. Information omkring borgernes funktionsni-
veau foreligger, men kan pa grund af den endnu manglende digitale understgttelse, ikke
automatisk aggregeres.

Ledelsesinformation om gkonomiske forhold

Grundet tidligere overskridelse af budgetter har der i kommunerne varet meget fokus pa
budgetoverholdelse og gkonomistyring. Det har resulteret i krav til ledelsesinformation,
som er fokuseret pd gkonomiske aspekter.

Det betyder endvidere, at mange kommuner har information om belsegningsprocenten
pa& kommunens behandlingssteder. Relevansen af denne type information afhaenger dog af,
hvilken takstmodel kommunen har. Nogle kommuner arbejder sdledes med selvstaendige
budgetter for udfgrer.

I nogle kommuner ses en tendens til, at der er mindre information om pris og antal ti-
mer pa borgere i kommunens egne tilbud end p& borgere i private tilbud. Dette begrundes
flere steder med, at man ikke arbejder med intern borgerfakturering, men blot med en
samlet betaling for behandlingsstedet. Det kan medfgre, at viden om en borger i et botilbud
reduceres til viden om gennemsnitspris pa alle borgere pa det specifikke behandlingssted.

Modsat har der tidligere veeret mindre kvalitativ information om borgere i private tilbud
eller i andre kommuners specialiserede tilbud. Flere kommuner beskriver dog, hvordan det
med hjemtagning af handleforpligtigelsen er blevet muligt at genbesgge borgerne og der-
med f& mere information om borgernes behov og funktion. Flere kommuner har i den sam-
menhang nedsat en taskforce, som rejser rundt i landet og indsamler information om bor-
gere i botilbud uden for kommunen.

Hvordan fordeler kommunerne sig?

For at differentiere mellem de forskellige kommuner, i forhold til hvilken ledelsesinformati-
on de kan producere, opdeler vi nedenfor kommunerne i to grupper pa baggrund af deres
mulighed for at lave ledelsesinformation vurderet pa ni forskellige parametre.

Ledelsesinformation er her badde mulighed for automatiserede udtraek af data fx gen-
nem gkonomisystemer som BDO, men ogsd mulighed for gentagne udtreek af data fra Ex-
cel-ark. De ni parametre spander fra de lovpligtige krav fra den autoriserede kontoplan til
kvalitative parametre som funktionsniveau. Disse parametre er udvalgt, da de hyppigst
naevnes i interviewmaterialet, og da der desuden pa disse parametre er en spredning, s
ikke alle kommuner kan lave udtraek pa alle parametre.
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De ni parametre er listet nedenfor:

1. Har kommunerne mulighed for at opdele budgettet som pdkraevet i den autorisere-
de kontoplan? Det vil sige en opdeling i forhold til, om den primare problemstilling
er sindslidelse, fysisk funktionsnedsaettelse og psykisk funktionsnedseettelse.

2. Kan kommunen traekke en liste med alle borgere, og hvilken paragraf disse er til-
knyttet?

3. Kan der laves aggregerede dataudtraek pa alle borgere i systemet med aktive sager
pa tvaers af de forskellige sagsbehandlere?

4, Kan kommunen lave udtraek pd den samlede udgift pd en bestemt paragraf fra ser-
viceloven?

5. Kan kommunen lave udtreek pd den specifikke pris pd en borgers tilbud og ikke kun
gennemsnitsprisen for borgere i et bestemt tilbud.

6. Har kommunerne ledelsesinformation omkring, hvilke borgere der snart bliver 18
og dermed overgar fra Bgrne- og Ungeafdelingen til Voksenhandicapsektoren?

7. Kan kommunen lave udtreek omkring det samlede ydelsesbillede p& borgeren? Det
vil sige den samlede offentlige stgtte pa tvaers af de forskellige sektorer i kommu-
nen.

8. Er det muligt for kommunen at lave aggregerede udtraek pa borgernes diagnose(r)
eller problemtyper?

9. Kan kommunen lave aggregerede udtraek om borgernes funktionsniveau?

P& baggrund af de ni parametre er de 11 deltagende kommuner inddelt i to forskellige
grupper. Den ene gruppe bestdr af de kommuner, der kan lave udtraek pa seks eller flere af
parametrene. Den anden gruppe er de kommuner, som har mulighed for at lave udtraek pd
fem eller faerre parametre. De 11 kommuner, hvori der er foretaget interview, fordeler sig
sdledes, at seks kommuner har mulighed for at lave udtraek pad seks eller flere af paramet-
rene, og dermed har fem af kommunerne mulighed for at lave udtraek pa fem eller faerre
parametre. Der er dermed to forskellige grupper af kommuner, hvor den ene har forholds-
vis f8 muligheder for udtraek ud over de basale eller lovpligtige udtraeek (kommuner med
basal ledelsesinformation), og den anden kommunegruppe har flere muligheder for at lave
udtraek af ledelsesinformation (kommuner med udvidet ledelsesinformation).

Nedenfor ses, hvor mange kommuner ud af de 11 adspurgte der pa interviewtidspunk-
tet var i stand til at lave udtraek pd de ni parametre:

Parameter Antal kommuner, der har mulighed
for at lave udtraek
1: Borgerdifferentiering jf. autoriseret kontoplan 11
2: Paragraf, som borger bevilges 11
3: CPR p8 aktive borgere 11
4: Samlet udgift pa paragraf 9
5: Specifik pris pd borger i handicapafdelingen 10
6: Demografiskema (viden om fremtidige borgere) 6
7: Samlet ydelsesbillede pa borgeren 1
8: Diagnose 1
9: Funktionsniveau 0
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Oversigten viser, hvordan der er flere parametre, som alle kommuner kan lave udtraek pa,
men modsat ogsa, at der er en enkelt, som ingen af kommunerne kan lave aggregerede
udtreek pd. Det ses, at alle kommuner er i stand til at lave udtreek pad de tre fgrste para-
metre, som er de lovpligtige eller basale udtraek omkring borgerne. Alle kommuner har
overblik over, hvilke aktive borgere kommunen samlet har, hvilken paragraf disse er bevil-
get efter og kan opdele deres udgifter efter den tredelte borgerdifferentiering, der kraeves
pa den autoriserede kontoplan. De fleste adspurgte kommuner er i stand til at male deres
samlede udgifter i handicapafdelingen pd den enkelte paragraf fra serviceloven og er ligele-
des i stand til at fastsaette en specifik pris pa den enkelte borger. Det er kun cirka halvde-
len af kommunerne der har informationer om, hvilke borgere der snart overgdr fra Bgrne-
og Ungeafdelingen og dermed bliver en udgift for voksenhandicap. Kun en enkelt kommune
ud af de 11 er i stand til at lave udtraek pa tvaersektorielle udgifter pa borgerne, og ligele-
des er der kun en enkelt kommune, der kan lave aggregerede udtraek omkring borgernes
diagnoser. Ingen af de interviewede kommuner er pa interviewtidspunktet i stand til at lave
aggregerede udtraeek pd borgernes funktionsniveau. I ovenstdende oversigt ses derfor,
hvordan de fleste kommuner er i stand til at lave nogle udtreek, men at der er stor varia-
tion i, hvilke udtraek de har mulighed for at lave ud over de basale.
For en beskrivelse af de enkelte kommuner se kommunebeskrivelserne i bilag A.

4.1.2 Hvordan producerer kommunerne ledelsesinformation?

Kommunerne har altsd forskellige mangder og typer af ledelsesinformation i dag. Men
hvordan produceres den? Hvilke redskaber tages konkret i brug? Og hvilke medarbejdere er
involveret? Det bliver behandlet neermere i dette afsnit.

Sagsbehandlernes rolle i produktionen af ledelsesinformation

Ledelsesinformationen produceres i et samspil mellem sagsbehandlere og gkonomimedar-
bejdere.

Sagsbehandlernes primaere rolle i produktionen af ledelsesinformation bestar i at regi-
strere og videregive oplysninger om kommunens borgere. Hertil benyttes forskellige it-
systemer, sdsom journallagringssystemet KMD og dokumenthandteringssystemet Acadre.

Sagsbehandlerne producerer i Igbet af en arbejdsdag diverse informationer om borge-
ren. Dette sker dels i forbindelse med udredningen af borgeren, hvor borgerens situation
og behov for hjaelp afklares, dels i forbindelse med indstillingen af sagen, hvor sagen op-
summeres og fremlaegges for visitationsudvalget, og dels i forbindelse med bestillingen af
opgaven hos udfgrer samt efterfglgende opfglgninger hos tilbuddet.

Det er dog ikke al den producerede information, som registreres p& mader, der gor in-
formationen anvendelig i ledelsesinformationsgjemed. Der lagres sdledes en rakke infor-
mationer om borgeren i sagsbehandlernes it-systemer, der ikke bliver anvendt til ledelses-
information. Det gaelder blandt andet udredning af og opfglgning p& borgeren og dennes
tilbud. Mens udredningen som oftest gemmes som ét samlet dokument i Acadre, skrives
opfglgningerne ind som et notat i journalsystemet KMD. Der registreres dog ikke ud fra
fastsatte kategorier, hvilket gor sdvel manuelle som digitale udtraek s& godt som umulige.

En mangde information bliver dog anvendt til ledelsesinformation. Det gaelder dels den
information, der registreres i forbindelse med bestillingen af tilbuddet. Her orienteres gko-
nomimedarbejderne om tilbuddet, efter hvilken paragraf tilbuddet er bevilget, tilbuddets
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pris, hvor mange timer borgeren er visiteret til samt borgers CPR-nummer. Disse data sam-
les efterfglgende af en gkonomimedarbejder pa baggrund af, hvilke der kan foretages di-
verse udtreek.

Dels geelder det informationer registreret i forbindelse med indstilling til visitationsud-
valget. Her opsummeres sagen, og der noteres diverse informationer om borgeren, eksem-
pelvis diagnose. Informationerne samles efterfglgende i et stgrre skema. Dette praktiseres
dog kun i enkelte kommuner.

Foruden de daglige registreringer mgdes sagsbehandlerne ogs8 med specifikke gnsker
til ledelsesinformation fra ledelsesmaessig side. Typen af data, som efterspgrges, kan varie-
re. Efterspgrgslen kan dels rette sig mod foranstaltninger, eksempelvis antal borgere pa
forsorgshjem, krisehjem eller ungdomsuddannelser, herunder ogsd antal borgere som kan
overflyttes til andre institutioner. Efterspgrgslen kan ogsa rette sig mod borgerens pro-
blemstilling, eksempelvis antal voldsramte borgere eller antal borgere med en bestemt
sindslidelse eller et bestemt handicap. Endelig kan den rette sig mod omkostninger, ek-
sempelvis antallet af sager over et vist belgb.

For at efterkomme sddanne efterspgrgsler er sagsbehandlerne som oftest ngdt til ma-
nuelt at gennemgd sagerne og notere de gnskede oplysninger manuelt. Dette beskrives
ofte som en lang og besvaerlig proces, sarligt i de tilfaelde, hvor sagsbehandlerne mangler
overblik over egne sager. At processen netop er besvzaerlig laagger ogs3 til tider en deemper
pd efterspgrgslen, da ledelsen er opmaerksom pd, at opgaven med manuelt at producere
ledelsesinformation laegger beslag pa medarbejderressourcer.

@konomimedarbejdernes rolle i produktionen af ledelsesinformation

Mens sagsbehandlernes rolle bestar i at registrere information om den enkelte borger, er
det gkonomimedarbejdernes opgave at samle denne information samt foretage relevante
aggregerede udtraek.

@konomimedarbejderne modtager information fra forskellige kanaler i de enkelte
kommuner. I nogle kommuner er det sagsbehandleren, der orienterer gkonomimedarbejde-
ren i forbindelse med visitationen af en borger. I andre kommuner sidder gkonomimedar-
bejderen selv med ved visitationsmgderne og noterer oplysninger om de visiterede sager.
Endelig er det i nogle kommuner det bevilgede botilbud, der kontakter gkonomiafdelingen
med registrering af borgeren. Dette ses oftest ved visitation til kommunernes egne tilbud.

Ved lagringen af informationer anvendes der i de fleste kommuner flere digitale syste-
mer simultant. I mange kommuner anvendes et Excel-ark til umiddelbar lagring af informa-
tioner og til overbliksskabende udtraek. I nogle kommuner anvendes Excel-arket til budget-
udkast og udtraek generelt. Andre kommuner overfgrer informationen til et andet digitalt
system, hvorigennem udtraekkene laves. Endvidere anvendes der yderligere et program,
eksempelvis KMD opus eller AS2007, til betaling af regninger og kontakt til udfgrer.

4.1.3 Er ledelsesinformationen palidelig?

Helt banalt sagt, sd afhaenger ledelsesinformationens palidelighed af kvaliteten af de data,
den bygger pa. Af denne grund er det interessant at se pa, hvordan kommunerne opfatter
kvaliteten af ledelsesinformationen. En af forventninger til DHUV er, at det bliver muligt at
producere ledelsesinformation af hgj kvalitet. Palideligheden af den nuvaerende ledelsesin-
formation skal derfor efter andet besgg i de 11 kommuner sammenlignes med palidelighe-
den af ledelsesinformation efter implementeringen af DHUV. Afsnittet bygger pd medarbej-

27



dernes vurderinger af palidelighed. @konomimedarbejderne er direkte adspurgt om pélide-
ligheden, og det er deres udsagn, der fylder mest. Enkelte andre medarbejdere har dog
ogsa forholdt sig til palideligheden af data.

Vi vender nu blikket mod palideligheden af data, som det sd ud i de 11 kommuner pa
interviewtidspunktet. Ledelsesinformationen bygger pa registreringer af data. Palidelighe-
den af data synes iszer at vaere betinget af to forhold. Dels forhold vedrgrende selve regi-
streringen af information, dels forhold vedrgrende de borgere, om hvem der skal registre-
res.

Forhold ved registreringen af information

I interviewene naevnes, at palideligheden af data kan vaere pavirket af en raekke forskellige
fejl i forbindelse med registreringen. Det gaelder sdvel sagsbehandlernes som gkonomimed-
arbejdernes registreringer. Fejlene kan inddeles i forskellige fejltyper.

En af de fejltyper, der synes at gd igen i kommunernes beskrivelse af deres registre-
ringer, er tastefejl. Dette sker, ndr en gkonomimedarbejder eller sagsbehandler ikke-
intenderet angiver en anden veerdi eller kategori, end vedkommende havde til intention at
indfgre i det digitale system. Dette ses eksemplificeret i nedenst8ende citat:

Interviewer: S§ det er egentlig for at lette nogle arbejdsgange, at du gerne vil
genbruge noget data?

@dkonomimedarbejder: Det er ogs§ for at kvalitetssikre, fordi hver gang der
kommer en ny ind og skal ind og taste, s§ kan vi risikere: "vi er kommet til at
skrive 15 i stedet for 12, eller vi ramte 2-tallet i stedet for 1-tallet”, det sker.

(@konomimedarbejder, kommune med basal ledelsesinformation)

Som det fremgar af citatet, betyder tastefejl ogsd ekstra arbejde for skonomimedarbejde-
ren, der for at undga fejlnoteringer er ngdt til at tjekke data igennem.

En anden fejltype ses, nar en person uden kendskab til systemet indtaster oplysninger.
Dette ses eksemplificeret i citatet nedenfor:

Interviewer: S§ bare det med at sige, "hvor mange borgere har vi egentlig place-
ret et andet sted”, det har der varet to tal p§?

Okonomimedarbejder: Ja, og det er ikke entydigt defineret. Det er ligesom det,
vi begynder at arbejde med nu, plus at s§ har vi jo overtaget nogle tilbud fra re-
gionen, som 0gs8 er kommet til undervejs, og de er s§ blevet koblet p§ AS2007
undervejs. Men udfererne skal ogs8 laere at bruge systemet rigtigt. Vi har set
nogle ting i systemet, hvor man taenkte, “det var pokkers, gad vide, hvad det
egentlig er?” S& ndr vi har ringet ud, s§ har de sagt, “gud, skulle vi ikke ggre s&-
dan?”.

(@konomimedarbejder, kommune med udvidet ledelsesinformation)
Det ses i citatet ovenfor, hvordan en fejlregistrering opstar, grundet manglende viden om
det konkrete it-system. Dette kan skyldes manglende viden om omradet, eller manglende

viden om hvilke og hvor informationer skal indtastes. Dette er i citatet ovenfor aktualiseret
i forbindelse med implementering af et nyt it-system, hvor der er forskellige forstaelser af,
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hvilke informationer der skal registreres. At forskellige medarbejdere kan have forskellige
opfattelser af, hvad og hvordan der skal registreres, synes at bekraefte Orlikowskis (2000)
studier, der viser, at en regel eller et stykke teknologi kan anvendes og bliver anvendt pa
en varietet af mader. Redskabet bliver med andre ord oversat af dens modtagere, hvilket
kan give sig udslag i forskellige anvendelsesformer.

I nedenstdende citat udtaler en gkonomimedarbejder sig om, hvilke konsekvenser det
kan have, hvis en person laver indtastninger uden for eget fagomrade:

Selvom det bare er en bogforing, kan det blive forkert, hvis du ikke ngdvendigvis
sidder med den faglige viden, om den her person fx er det ene eller det andet, s§
kan det jo godt ske, at du f8r klikket p§ det forkerte sted i systemet uden at op-
dage det. Eller det kan veaere, personen taenker, “det her tilbud er vist nok til den
og den type borger”, men det kan veare, de inkluderer flere eller faerre og s§ vi-
dere og s8 videre. S8 nej, du kan ikke tage det 100 % for givet, at tallene afspej-
ler virkeligheden.

(@konomimedarbejder, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Manglende viden og forskellige fortolkninger af malgrupper og tilbud hos de personer, der
registrerer informationen, kan alts3 fgre til, at forkerte informationer indtastes.

En anden fejltype, som gar igen, er fejl grundet manglende rutiner og standarder om-
kring udtraek:

Jeg synes 0gs8, det er noget med, at n8r man laver nogle forskellige udtrak, og
man bearbejder dem manuelt, s§ skal du jo ogs8 kunne gentage dem. N&r du la-
vede udtreekket for et 8r siden p8 de 30 dyreste sager pd et tidspunkt, at nr
man s§ skal lave akkurat den samme ovelse §ret efter, s§ skal man jo lave ud-
traekket akkurat ens. Og hvis udtreekket s§ er manuelt bearbejdet, s§ er det jo
med at prove at huske, "hvad var det nu, jeg gjorde dengang”, for at de to ud-
treek er sammenlignelige. Det er du ude over, hvis det er nogle maskinudtreek,
hvor du har sagt, “jeg vil have det og det”. Det der med at man laver et udtraek
og bearbejder manuelt, s§ kan det jo bliver forskelligt fra gang til gang.

(@konomimedarbejder, kommune med basal ledelsesinformation)

Det ses i citatet ovenfor, hvordan det giver problemer at lave manuelle udtraek, da proce-
duren ikke i dette tilfeelde er fuldstaendig fastlagt. Det vil betyde, at en forskel, der viser
sig i udtreekket over tid, kan skyldes en forskel i metoden, der er brugt til at lave udtraek-
ket.

Der laves mellemkommunale sammenligninger uden for kommunen p& baggrund af
nggletallene og indberetningerne p& kontoplanerne, men den enkelte kommune kan princi-
pielt bruge tallene til at sammenligne sit forbrug med andre kommuner. Flere kommuner
navner dog usikkerheden ved de mellemkommunale sammenligninger, der laves, fordi
kommunerne konterer udgifterne forskelligt. En gkonomimedarbejder naevner, hvordan
forskellen i konteringspraksis far hendes kommune til at se anderledes (”skav”) ud end de
andre:

Okonomimedarbejder: Der s8 vi jo lidt skaeve ud, fordi vi netop konterer alt p8 §
108, men jeg kunne jo s§ forklare politikerne, hvorfor det ser s8dan ud p8 KL's
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benchmark. S8 kunne jeg fortzelle dem, at den her benchmark, den er udtryk for,
hvordan vi alle sammen konterer. S§ forklares udgifterne i forhold til den konkre-
te opgave og ikke s8 meget i forhold til konteringerne. S§ kunne de se forskelle-
ne. Det var faktisk meget vigtigt at fortaelle sin politiker engang imellem. [...]

(@konomimedarbejder, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Det ses, hvordan der i den pagaeldende kommune ikke er tillid til de benchmarking, der
udfgres, da disse tal er produceret ud fra forskellig konteringspraksis. Tallene er derfor
malinger pa forskellige ting og vurderes i flere kommuner som vaerende usammenlignelige.

Den fjerde fejltype omfatter situationer, hvor oplysninger af den ene eller den anden
grund ikke bliver en del af ledelsesinformationen. Der ses her to forskellige typer af mang-
lende information. Den fgrste type er manglende information fra udfgrer, hvor sagsbehand-
leren efterspgrger en bestemt type information, som ikke bliver leveret. Det ses i fglgende
citat:

Interviewer: I forhold til kvaliteten. Nu har vi jo snakket meget om gkonomien
ogs8, men i forhold til kvaliteten af de botilbud, som borgerne fr — hvor mange
muligheder foler du, at du har for at f§ viden omkring det omréde?

Sagsbehandler: Ja, der er stadigveek ikke klare tilmeldinger fra udfgrer. Dvs., at
deres tilbud - hvad indeholder det? Vi har ikke rigtigt beskrivelser af metoder og
aktiviteter. S§ det er det, jeg savner som visitator.

(Sagsbehandler, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Den anden type manglende information er, ndr informationen er forsinket i forhold til,
hvorndr der er brug for den:

Chef: Fokus er jo ogs§ @get hos sagsbehandlerne p§, at det er vigtigt, at de f&r
registreret oplysningerne. Det handler m8ske ogsd om, at de forst8r, at der er
andre, der skal bruge det til noget. Det er ikke bare deres egen journal.

dkonomimedarbejder: Det haenger ogs8 sammen med, at tidligere p8 myndig-
hedsomrédet s& kunne lederne se, “n8, nu ser vores gkonomi s§dan her ud”, s§
g8r der en r8dgiver hjem og rydder op p8 skrivebordet, og s§ kommer der lige
otte ugers indskrivning p8 en gang, og det hele bliver indtastet. Det kan valte
hele billedet.

(Chef og gkonomimedarbejder, kommune med basal ledelsesinformation)

Ved en forsinket indrapportering bliver det i ovenstdende citat beskrevet, hvordan det er
vanskeligt at lave en Igbende budgetopfglgning. Det viser sig derfor som en veasentlig fejl-
kilde i ledelsesinformationen, hvis der i kommunerne ikke er en praksis, som sikrer, at in-
formation videregives til gkonomiafdelingen, eller hvis det tager for lang tid for informatio-
nen at nd frem til gkonomiafdelingen.

Flere gkonomimedarbejdere beskriver desuden negative konsekvenser ved, at mange
forskellige mennesker er involveret i produktionen af ledelsesinformation:
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[...] S8 sporger min leder mig: “"Jamen, er det s8 p8lideligt”? S& siger jeg: "Det
foreg8r her oppe hos os, s§ det tror jeg. Jeg vil godt st§ inde for, at vi bruger de
rigtige arter, ndr vi bogfgrer”. Det er igen, det er kun to-tre medarbejdere, der
gor det, og de har fuldstaendig styr p8 den autoriserede kontoplan, hvorimod hvis
det var 25 sagsbehandlere, der gjorde tingene, s§ ville jeg ikke leengere laegge
navn til, at det var rigtigt. Det er m8ske ikke lige deres ansvar eller hovedforce.

(dkonomimedarbejder, kommune med basal ledelsesinformation)

Det ses af ovenstdende, hvordan gkonomimedarbejderne ikke vil leegge navn til udtraekket,
hvis 25 sagsbehandlere har indtastet informationerne. Dette skyldes bade manglende spe-
cialisering, men risikoen for fejl forgges endvidere ved det hgje antal, der indtaster det.
Dermed opnas ifglge skonomimedarbejderen citeret ovenfor en palidelighed i data ved at
begraense antallet af personer, der indtaster informationerne til faerrest muligt.

Foruden antallet af mennesker, der er involveret i produktionen, kan antallet af led,
som informationen skal igennem, ogsa gge sandsynligheden for de fire fejltypers indtrae-
den. En gkonomimedarbejder udtaler:

Interviewer: Den information, du har adgang til, og som du traekker viden og in-
formation fra, hvordan betragter du den? Teenker du, at det er et validt videns-
grundlag? Kan du regne med, den information der ligger?

@dkonomimedarbejder: Ja, det kan jeg, indtil jeg s§ f&r besked om, at "vi har
glemt at meddele...". Og det er jo faren ved den m&de, vi karer det p&.

Interviewer: Er det s8 sagsbehandlerne, der har glemt at lave indstillingen eller
give en meddelelse?

@dkonomimedarbejder: Det kan det vaere. Det kan ogs8 vaere bogholderiet. At de
har glemt at udvide summen med det ene felt, hvor det ikke er kommet med.
Der er flere fejlrisici.

(@konomimedarbejder, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Det ses af ovenstdende citat, hvordan det vurderes at veere problematisk, nar informatio-
o . . . o .
ner gennemgar for mange forskellige led, da risikoen for, at der begas fejl, dermed forgges.

Forhold ved borgerne - Borgerne er omskiftelige og komplekse
Sagsbehandlerne har som tidligere naevnt ansvaret for at fa registreret informationer om
borgeren pd baggrund af kontakten med borgeren. Ifslge de interviewede sagsbehandlere
er der forhold ved de borgere, om hvem der registreres, som kan pavirke palideligheden af
data. For eksempel gives udtryk for, at de forhold, som sgges indfanget gennem den regi-
strerede information, er foranderlige og komplekse, og at de derfor vanskeligt lader sig
udtrykke via simple kategorier eller tal, som er den made, informationer om borgeren skal
registreres pa, hvis kommunen anvender Voksenudredningsmetoden.

Flere sagsbehandlere pdpeger, at borgerne netop er kendetegnet ved deres omskifte-
lighed. Dels hvad angar deres funktionsniveau, dels hvad angar deres opfattelse af egen
situation. Hvad angadr deres funktionsmaessige omskiftelighed kan en borger sdledes have
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gode og darlige dage, og beskrivelsen af dem vil variere, afhaengigt af hvilken dag samta-
len gennemfgres. En sagsbehandler udtaler:

Og hvorn8r skal man s§ tage den gode dag? “Jamen hvad har de flest af?” “ja,
pyh”, og hvorn8r laver man det skema, laver man det i en god periode. Det kan
jo sagtens veere, for det er dér borgeren kan overskue at g8 igennem s8dan et
skema. Du f8r ikke ret meget ud af at gennemg8 s8dan et skema, hvis borgeren
er et helt andet sted. Det har vi oplevet. S§ det er et eller andet sted, for vores
borgere er det noget med, hvor griber du dem henne, ikke 0gs§?

(Sagsbehandler, kommune med basal ledelsesinformation)

Hvad angdr borgernes holdningsmaessige omskiftelighed oplever nogle sagsbehandlere at
borgere meget hurtigt kan skifte i praeferencer og sindstilstande, og at disse kan have an-
dret sig, efter en vurdering er foretaget. Den samme sagsbehandler, som er citeret oven-
for, uddyber:

Og vores borgere er jo 0gs8 sddan, s§ den ene dag, s8 vil de det her, og s8 den
anden dag, der vil de springe p§ et andet tog. Det kan man sige, det er jo 0ogs§
det, der er sddan lidt spgjst ved vores mélgruppe. Et er situationen den dag, vi
g8r ud og laver vurderingen, men s& kan der jo g8 en uge, og s§ kan de have re-
ageret p8 et eller andet.

(Sagsbehandler, kommune med basal ledelsesinformation)

Hvad angdr kompleksiteten af de forhold hos borgeren, der sgges indfanget, haefter flere
sagsbehandlere sig szrligt ved diagnosens kompleksitet. Dels pdpeges det, at diagnoser
ofte er komplekse og kun sjaldent optraeder i rene former, dels at en borger godt kan have
flere diagnoser.

En sagsbehandler udtaler:

Det har der veeret rigtig meget p8 det seneste, hvor vi f8r s8dan nogle lister ud
over borgere fordelt p8 de forskellige paragraffer, og s§ skal vi angive, hvad bor-
geren er. Men der er kun to kategorier “sindslidende” eller "handicappet”. S§ sid-
der jeg og taenker, hvad hvis man er begge dele?

(Sagsbehandler, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Derudover papeges det, at en borger godt kan have en diagnose og samtidig vaere velfun-
gerende:

Vi bruger jo ikke diagnoserne til at tildele ydelser med, fordi man sagtens kan
have en diagnose og veere yderst velfungerende og ikke have behov for hjeelp.
Diagnosen har ikke nogen betydning i sig selv. Det er funktionsniveauet vi kigger
péa.

(Sagsbehandler, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Ifglge de ovenfor citerede sagsbehandlerne er det et karakteristikum ved den registrerede
og nedskrevne information, at den giver et bestemt billede af virkeligheden, nemlig det
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som sagsbehandleren opfatter og veelger at registrere pd et bestemt tidspunkt - et gje-
bliksbillede af borgeren. Dette geelder ogsa kategoriseringer, fx i form af diagnoser eller
funktionsniveauer, som ogsd kun udtrykker ét forhold ved borgeren, og hvor kategoriserin-
gen maske ikke har vaeret enkel, da borgeren kunne placeres i flere forskellige kategorier
fx pga. dobbeltdiagnoser.

4.1.4 Hvordan anvendes ledelsesinformation?

Vi har nu set pa, hvilken ledelsesinformation kommunerne har, hvordan den produceres
samt vurderet palideligheden af denne. En ting er at producere ledelsesinformation, noget
andet er at anvende den. Fra amerikanske studier ved vi, at ledelsesinformation ikke altid
anvendes (Moynihan 2008). I dette afsnit undersgges derfor, hvordan kommunerne anven-
der den ledelsesinformation, de har til radighed.

Kommunernes anvendelse af ledelsesinformation kan antage forskellige former. Dog
synes den primeert at blive brugt til at styre kommunens gkonomi.

Ledelsesniveauet bruger sdledes fgrst og fremmest information om forbrug af og til-
gang til ydelser til at overvage, at arsbudgettet ikke overskrides. Det kan lyde enkelt, men
efter struktur- og opgavereformen i 2007 oplevede mange kommuner problemer med dels
at fa overblik over opgaverne overtaget fra amtet, og hvis der var tale om en sammenlag-
ningskommune, at fa overblik over kommunens samlede borgere og serviceniveau.

Som en chef siger:

Det startede jo med, at vi ikke anede, hvad det var for en opgave, vi fik. Vi ane-
de ikke, hvad tingene kostede. Vi betalte jo bare for enkeltpersoner, der var en
del af amtets opgaver. Og da det lige pludselig blev samlet, og det ogs§ blev
samlet for flere kommuner, s§ var det jo ogs§ tidligere blevet gjort - i dette her
tilfelde - p& tre forskellige m8der. Og alene det, at budgettere der, hvor udgiften
s§ harer hjemme, det tror jeg s8dan set ogs8 var en udfordring.

(Chef, kommune med udvidet ledelsesinformation)

De ansvarlige kommunalpolitikere var ifglge de interviewede chefer naturligt nok meget
optaget af denne ustyrlighed.

Hvis vi spoler tiden tilbage [til 2008], hvor vi i kommunen havde et overforbrug
p8 10 millioner kroner, der var politikerne voldsomt interesserede [i det regneark
administrationen havde f8et oparbejdet]. Der tog jeg CPR-numrene vaek, og s8
viste jeg dem arket: “s8dan to borgere der, den ene koster 3,5 million og den
anden kostede 2,5 million”. Tilsammen koster de to borgere 6 millioner, hvis vi
kunne eendre det, hvilket vi efterfolgende gik hen og gjorde, hvoraf den ene kom
til at koste 200.000 og den anden kom til at koste 500.000.

(Chef, kommune med udvidet ledelsesinformation)
De interviewede ledere mener, at de nu har faet styr pd gkonomien, hvilket ogsd stemmer
overens med det landsdaekkende billede af, at udgiftskurven er knaekket i 2011 (Dalsgaard

m.fl. 2012). Det har dog ikke vaeret en problemfri proces, og i flere kommuner har tidligere
rod i skonomien pd omradet kostet den daveerende chef stillingen. Otte kommuner naevner
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i interviewene, at de benytter selvadministrerede Excel-ark, og at de ad den vej har skabt
et vist overblik.

Det forteaeller en chef fra en lille kommune om:

Der er ikke nogen tvivl om, at vores regneark ogs8 er et planlaegningsredskab.
Det er helt klart her, hvor jeg f8r en fornemmelse af, hvilken type sager der duk-
ker op de kommende &r, og hvad vi skal geare os til. S§ vi bruger det meget til
planlaegning af nye tilbud. [...] Vi bruger det ogs§ til at styre, hvor mange sager
hver enkelt sagsbehandler har; alts§ hvor meget kan vi byde dem. Jeg kan frem-
laegge for vores politiske udvalg, n8r jeg synes, at der er for mange sager pr.
sagsbehandler. Og jeg har jo et meget systematisk system, det er ikke noget
geetteri. S8 der er ikke s§ meget at komme efter, og det kan politikerne godt li-
de. De kan godt lide, at ndr de spagrger mig om, “hvor mange psykisk syge er der
i vores kommune?” vupti, s§ f8r de tallene. "Hvor mange psykisk syge har ogs8
ADHD?” S§ f&r de tallene. Det er ogs§ kun [muligt at levere] fordi jeg svaerger til
regneark, s8 leenge vi ikke har andet. Det er simpelthen den eneste mulighed du
har for at skabe overblik. KMD kan simpelthen ikke styre det.

(Chef, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Det bliver her tydeligt, at ledelsesinformation bruges i kontakten med politikerne, og at det
er chefens opfattelse, at hendes gnsker og anbefalinger nyder stgrre legitimitet, fordi poli-
tikerne har tillid til hendes selvgenererede ledelsesinformation.

Foruden overvagning af budgettet beskriver cheferne, hvordan ledelsesinformation og-
sd bruges til at undgd overraskelser i form af pludseligt indkomne udgifter. Et kendetegn
ved handicapomrddet er netop, at enkelte dyre sager kan have enorm betydning for det
samlede budget. Derfor fglges tilgang og afgang til ydelser teet. Netop af denne grund har
de fleste kommuner ogsa udviklet en form for prognoser (demografiskema), for tilgang af
brugere fx ved et samarbejde med familieafdelingen, s& de har overblik over, hvilke borge-
re de far ansvaret for, nar de fylder 18 (fx Svendborg, Faaborg-Midtfyn, Struer, Tarnby,
Roskilde og Aalborg). Og som chefen i nedenstdende citat giver udtryk for, sa fglges tilgang
og afgang af borgere teet.

Jeg synes, vi bruger rigtig meget tid pd vores budgetkontrol. Og n8r jeg sidder
med skonomimedarbejderen og socialchefen, jamen s§ er det jo ogs8 veeldig vae-
sentligt, at vi ved, hvad der er sket af udvikling. Hvad er der sket, siden vi mgd-
tes sidst? Siden sidste budgetkontrol? Hvor mange er kommet pd institutioner?
Er der nogle, der er dode?

(Chef, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Ledelsesinformation bruges ikke kun til at undgd overraskelser eller til at overvage, at ars-
budgettet ikke overskrides. Den bruges ogsa til at forklare eventuelle budgetoverskridelser.
Er der markante gkonomiske udsving undervejs i eller henover 3rene, sgges der sdledes
forklaringer pa dette. Netop denne forklaring kan dog som oftest ikke skaffes via udtraek,
men skal skaffes via sagsbehandlerne og/eller ved direkte kig i enkelte sager. Politikerne
efterspgrger ogsa den type forklaringer. Det forklarer en chef nedenfor.
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[Politikerne vil gerne vide] hvorfor udvikler noget sig, som det ggr? I den her
kommune har der veeret en fordobling af udgifterne til midlertidige botilbud fra
2008 til 2011. Det er immerveaek en kort 8rreekke til s8 voldsom en udvikling,
hvorfor det? Det aner jeg ikke. Det kan vi kun gaette lidt p4.

(Chef, kommune med basal ledelsesinformation)

Endelig bruges ledelsesinformation til at sikre sig, at kommunens praksis er inden for den
lovgivningsmaessige ramme. Hertil anvendes opggrelse over antallet af klager. Bade de
klager, som tilbagevises af navnet og dermed skal omggres, men ogsd de sager, som
kommunen far medhold i.

Det sidste skud p8 stammen, som vi indfarte sidste 8r, det er antallet af klager.
Antallet af tilbagevisninger fra det sociale navn. Antallet af sager, der bliver om-
gjort. Der f8r du et andet billede p8, hvordan borgerne oplever kvalitetsniveauet.
S8 det laver vi opgorelser over, og det er valdig interessant at se, hvor mange
sager der bliver indanket, og hvor mange vi s8 f8r ret i. Om vi s8dan ligger no-
genlunde p& den lovgivningsmaessige side.

(Chef, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Kommunerne anvender altsa ledelsesinformation til en reekke forskellige formal. Dog synes
den overvejende at blive brugt i gkonomistyringsgjemed. Selvom kommunerne har en del
ledelsesinformation til radighed og ogsd aktivt bruger denne, synes flere kommuner at ef-
terspgrge yderligere ledelsesinformation. Hvilken information, der konkret efterspgrges, vil
naeste afsnit se naermere pé’\.

4.2 Hvilken ledelsesinformation efterspgrges og hvorfor?

I dette afsnit ses naermere pd, hvilken ledelsesinformation kommunerne pd interviewtids-
punktet efterspurgte. Kortleegningen af kommunernes efterspgrgsel fgr implementeringen
af DHUV danner grundlag for den senere diskussion af, hvorvidt implementeringen af DHUV
kan forvente at bidrage med noget af det, der efterspgrges.

Kommunerne har allerede en del ledelsesinformation til rddighed. Det gaelder i seerlig
grad information omkring tilgang og afgang fra ydelser. I hvilken grad kommunerne efter-
spgrger andre former for information varierer.

Nogle chefer udtrykker fin tilfredshed med det, de ved i dag, og deres mulighed for at
lave udtraek:

Min dagligdag fungerer optimalt, fordi jeg kan se, at det fungerer i forhold til
sagsbehandleren. N&r jeg har nogle udfordringer og gerne vil have noget [infor-
mation] ud fx om, hvordan den enkelte borger ser ud, og hvad koster den enkel-
te borger. S§ lister jeg ud til vores administrative medarbejdere, og inden jeg f&r
set mig om, har jeg jo den administrative udmelding, jeg skal have. Det koster
s8§ og s8 meget. [..] f8 trukket en liste ud p§ alle borgere, og hvorndr skal de
genvisiteres? Hvad har de kostet indtil nu? S§ jeg kan faktisk ogs8 se, hvad den
enkelte visitator har visiteret til. [...] Og s§ er jeg ligeglad med, om informationen
kommer fra himlen, jeg vil bare have, at det fungerer. Og det synes jeg egentlig
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det gor med de systemer, vi har, som er BDO. Det er et supersystem. [...] Men
lige nu og her fungerer det forholdsvist enkelt, og sagsbehandlerne er meget
glade for, at de skriver ét sted.

(Leder af visitationen, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Andre chefer synes, de har en mangde information til radighed, og efterspgrger blot at fa
hurtigere adgang til denne:

Nej, jeg vil jo bare gerne have, at jeg meget hurtigt selv vil kunne treekke nogle
tal. Nogle nemme mé&der at gore det p&. Vi har jo ikke tid til at sidde og lege med
alle mulige systemer. S8 det mangler jeg jo.

(Myndighedschef, kommune med basal ledelsesinformation)
Om den nuveerende made at lave udtraek pa tilfgjer samme chef:

Det tager lang tid ja, og jeg ved jo ogs8 godt, at hvis det er svaert og de [oko-
nomimedarbejderne] skal trylle og s8dan noget, s§ er chancen for, at der er fejl i
det meget, meget starre.

(Myndighedschef, kommune med basal ledelsesinformation)

Mens nogle chefer har den tilstraekkelige information til rddighed, eller blot gnsker lettere
og hurtigere adgang til denne, giver flere chefer dog udtryk for gerne at ville have adgang
til yderlig information. Forskellige typer af information efterspgrges.

De kommuner, der ikke pd nuvaerende tidspunkt kan forklare budgetoverskridelser, vil
gerne kunne give denne forklaring:

Der mener jeg fremadrettet, vi simpelthen er ngdt til at kunne vaere mere praeci-
se med den slags ting og s8 sige, “det skyldes, at der er kommet vaesentligt flere
borgere med de og de problemstillinger”, eller “vi har endret praksis. Tidligere
gav man ikke til dem og dem, det gor man nu af de og de 8rsager”, hvad ved
jeg. Men vi har behov for at sige et eller andet, det nytter ikke noget bare at
bruge 28 millioner mere om &ret.

(Chef, kommune med basal ledelsesinformation)

Situationen i dag i de 11 kommuner er, at der ikke kan udtraekkes (eller manuelt produce-
res) ledelsesinformation pd kvalitative aspekter som effekt af tilbud og indsatser eller be-
grundelser for, hvorfor tallene ser ud, som de ggr. Det er imidlertid noget cheferne i kom-
munerne efterspgrger.

Chef for en kommune, der ikke har god ledelsesinformation i dag:

Vi har en hgj gennemsnitspris pr. borger til handicaprelaterede ydelser sammen-
lignet med andre kommuner. Og det kan der veere flere forklaringer p8. Det kan
veere, at vi simpelthen har tungere borgere. [...] Eller det kan ogs8 veere, at det
skyldes, at vi bruger nogle tilbud, der er dyrere, fordi vi ikke kan f8 noget i den
geografiske naerhed. Eller i det hele taget bare fordi vi bruger dyrere tilbud. S8
[jeg vil gerne kende] vores mangvrerum. Kunne vi velge billigere tilbud? Eller
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kan vi faktisk ikke pga. de borgere, vi har? Eller det kunne ogs8 veere som led i en
strategi at sige: "vores borgere er ikke tungere, men vi har en politisk strategi, der
handler om, at vi laver den store indsats her og nu for p§ laengere sigt at kunne
spare, for det giver mening.” Jeg har en forventning til at VUM (Voksenudred-
ningsmetoden) vil give mig nogle af de mere kvalitative argumenter og forklaringer
p8, hvorfor det ser ud, som det gor. Det her [gennemsnitsprisen] er bare tal.

(Chef, kommune med basal ledelsesinformation)

Foruden information, der kan forklare budgetoverskridelser, efterspgrges der ogsd viden
om effekt. Dels en viden om tilbudseffekt for den enkelte borger:

Det ville jo vaere rart at vide, hvad man f8r for pengene. En ting er, hvordan
pladsudnyttelsen er, men det er jo ikke m8let, m8let er at skabe forandringer for
borgerne. Og det er jo rigtig sveert at f§ data p8. Men det er jo det, der er mest
interessant. Fx vores misbrugsbehandling. Der har vi jo ikke nogen systematisk
data p8, hvordan det fungerer. Nogen gange kan man jo godt teenke, at vi mang-
ler nogle helt basale opggrelser over, hvad der kommer ud af det her. Selve ef-
fekten. Hvor meget vi producerer, kan vi godt ggre op, men hvad der egentlig
kommer ud af det, det mangler man nok lidt data pé&.

(@konomimedarbejder, kommune med basal ledelsesinformation)

Der udtrykkes ogsd gnske om at kunne male effekt for forskellige borgergrupper. Dertil
efterspgrges viden om, hvilke borgertyper kommunen har.

Hvis vi kunne begynde og lave noget mere indberetning omkring, hvad er det for
en type borger, vi har med at gore her? Alts8, er det en med ADHD, eller er det
en med Downs Syndrom? S8 det ikke bare hedder psykisk syg eller en udvik-
lingsheemmet. Det kunne ogs8 veere opggrelser over, hvad problematikken er.
Jamen, det er angst, fordi s§ kunne man g8 ind og sige, hvor mange har vi med
angstproblematik i kommunen og begynde at undersgge, jamen rykker de tilbud,
vi har til den her borgergruppe, eller er der skudt ved siden af? Det kunne vare
rigtig godt, hvis man kunne det.

(Konsulent, kommune med basal ledelsesinformation)

Endelig efterspgrges der information om borgerens ydelsesprofil pa tvaers af kommunens
forvaltninger. Dette primaert for at undgd dublerende ydelser og dermed sikre en korrekt
allokering og udnyttelse af midler. En chef siger:

Det er et gnske, jeg har vanskeligt ved at tro p§ lykkedes, men i min naivitet
kunne jeg jo godt taeenke mig, at man kunne f8 et samlet ydelsesbillede p8 CPR-
numre, s§dan s8 jeg kunne sikre mig, at der ikke bliver givet dublerende ydelser
til den her borger. Bare internt i kommunen her, hvad sker der fx ovre p§ ar-
bejdsmarkedsomr8det, en hjerneskadet borger, hvad arbejder de med, hvad be-
vilger de, og hvad bevilger vi? S8dan s§ vi f&r en samlet ydelsesprofil p4 en bor-
ger, uden at vi skal bruge rigtig mange kreefter p§ at stove det op. S8dan p8 den
helt store klinge, hvis man s8 ogs8 kunne se, hvad der gives af sundhedssekto-
ren, ville det veere godt. Vi har et keempe problem med dem, der skal have gen-
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optraening efter servicelovens § 86 [...] S§ mere gennemskuelighed p8 tvaers, s&
vi lovgivningsmeessigt havde mulighed for det. Simpelthen for at kunne passe p§
vores borgeres penge, og de rigtige kan f§ den stgtte, de skal have.

(Chef, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Set i relation til rapportens tidligere omtalte digitaliseringssfaerer i den offentlige sektor
synes ovenstdende citat at udtrykke et gnske om at overskride den nuvaerende sfaere for
digitalisering kendetegnet ved et internt informationsflow og bevaege sig over i en tvaerga-
ende digitaliseringssfaere, hvor flowet af information ogsd gar pa tveers af offentlige myn-
digheder.

Det er hverken chefernes, sagsbehandlernes eller gkonomimedarbejdernes opfattelse,
at politikerne er interesserede i detaljer om borgergrupper, funktionsudvikling eller tilbud.
Til spgrgsmalet om, hvorvidt det politiske udvalg efterspgrger viden om borgernes tyngde
og/eller diagnose, svarer en chef:

Nej, de g8r ikke s§ langt ned i detaljen. De f8r nyhedsbreve fra direktgren her,
og vi laver en s8dan meget overordnet statistik, hvor gkonomimedarbejderen ko-
ger § 107 og 108 sammen, og s8 koger han ogsd § 103 og 104 sammen... og det
f8r de vel en gang i kvartalet eller s8dan noget. [...] S8 ser de det, og jeg er jo
med til de politiske mader. Jeg synes, vi har et udvalg, som er meget aktive, og
som er rigtig gode i det her omr8de, men de g8r ikke s8dan langt ned i de her
detaljer.

(Chef, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Det vil sige, at megen af den ledelsesinformation, som cheferne efterspgrger, er til brug for
dem som et internt arbejdsredskab og ikke direkte for at informere politikerne.

4.2.1 Begrundelser
Ovenfor blev beskrevet, hvilken ledelsesinformation cheferne efterspgrger. Dette afsnit
handler om, hvilke begrundelser cheferne fremfgrer for den ekstra ledelsesinformation, de
efterspgrger.

Den nuvaerende ledelsesinformation bruges helt overvejende til at gkonomistyre. At
budgettet skal overholdes er slet ikke til diskussion, men en integreret del af chefernes
indstilling til arbejdet, ifglge en chef for kommunens tilbud. Han siger:

Jeg har altid kert mine ledere h8rdt, benh8rdt. Jeg har sagt til dem, “det er ikke
til diskussion, jeg gider simpelthen ikke diskutere, om I skal overholde jeres
budgetter eller ej, for det skal I, punktum. Hvis ikke I kan styre det, s8 skal I ba-
re bede om hjalp, s8 skal jeg nok komme og hjaelpe jer med at styre det, men
det kan da godt veere, I skal prove at gore det selv, for I skal jo ogs§ gerne kun-
ne leve op til det at vaere leder”.

(Chef, kommune med basal ledelsesinformation)

P& den vis har, hvad man kan kalde gkonomisk ansvarlighed, en plads i hgjseedet - og er
chefernes opgave. Det hanger nok i hgj grad sammen med historikken p& omradet, hvor
kommunerne har skullet arbejde hardt for at fa styr pa deres udgifter. Det betyder ikke, at
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der ikke er andre omrader, der fgles ansvar for, men de kan evt. vaere uddelegerede til
andre chefer.

En chef giver udtryk for, at det netop har at ggre med arbejdsdelingen mellem administra-
tion og politikerne. Administrationen skal have styr pd gkonomien og veere indrettet sdle-
des, at politikerne har reel mulighed for at prioritere.

I gjeblikket er det jo s8dan, at de par budgetforlig, jeg har veeret med til at fod-
re, der laver vi jo oplaeg med, at nu skal de skrue taksterne ned med to procent.
Det er jo ikke politisk styring. Det er jo teknisk styring. Politikerne er jo i den si-
tuation, at de skal vedtage noget [en besparelse] uden at ane, hvad det kommer
til at betyde for serviceniveauet. Det er jo ikke tilfredsstillende. S& vi skal have
stablet noget [ledelsesinformation] p8 benene, som ggr, at der kan vare en en-
tydig sammenhang mellem det, politikerne beslutter, og det, der kommer ud af
det, ogs§ for den sags skyld for at aflast sagsbehandlerne, som jo i dag f&r et
ansvar, de egentlig ikke far lon for. Det er jo ikke dem der skal laegge serviceni-
veauet og bestemme, hvorndr det er synd for nogen. Det er jo politikernes an-
svar. S8 egentlig er vi fremme ved noget ret fundamentalt i det her med, hvor-
dan man driver en politisk styret virksomhed.

(Chef, kommune med basal ledelsesinformation)

Ovenstdende citat er samtidig et eksempel pd, hvad man kan kalde politisk ansvarlighed,
altsd at det er politikerne, der skal fastlaegge serviceniveauet og ikke administrationen.
Behovet for ledelsesinformation begrundes saledes ud fra en hensyntagen til, at det politi-
ske niveau skal have mulighed for at treeffe beslutninger pa et kvalificeret grundlag.

Selvom efterspgrgslen efter ledelsesinformation i mange tilfeelde bunder i et gnske om
pd bedre vis at kunne styre gkonomien, ses ogsd eksempler pd andre former for hensyn,
eksempelvis hensynet til borgeren og dennes trivsel. Det vil sige ansvarlighed over for bor-
geren.

Jeg er optaget af effektm8ling. Af den ydelse der skal leveres. Jeg ville gerne
prove og se, om man kunne lave en eller anden simpel m8le- effektm8lingsmeto-
de, som man kunne laegge ud og sige: “Er det den ydelse, vi giver? Er det det, vi
f&r leveret, og hjaelper det borgeren?” Vores visitatorer ser jo ikke borgeren hver
dag, s8 for at folge op p8 det, finde ud af, om der er kvalitet i det, vi leverer.
Hvad er indholdet i det her? Jeg h8ber, at vi p§ et eller andet tidspunkt f8r sat
effektm8ling op for kunne m&le, n8r vores visitatorer giver, eksempelvis jeg-
stottende samtaler, betyder det s§, at borgeren f8r det bedre i forhold til angst
eller kommer ud af deren, n8r man har angst og s§ videre?

(Konsulent, kommune med basal ledelsesinformation)

At tage hensyn til og fgle ansvar over for borgeren udelukker dog ikke eksistensen af andre
typer ansvarlighed. @konomisk ansvarlighed kan sdledes godt g& hand i hdand med ansvar-
lighed over for borgeren, der modtager ydelsen, ifglge den nedenfor citerede chef:

N8r man betaler for meget for sddan et tilbud, s§ betyder det rent konkret, at
der er et menneske, som er pakket ind i for meget personale. Det, synes jeg, er
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fagligt og etisk forkert. Man skal jo ikke veere sygeliggjort pd den m&de, hvis
man selv kan tage taj p8, s8 skal man jo ikke have nogen, der rumsterer rundt
og blander sig i det. Der kommer vi jo nogen gange til i de her sager at bevilge
for meget og dermed sygeliggore folk og dermed s8 ogs8 bruge for mange pen-
ge, men det er s§ en anden historie.

(Chef, kommune med basal ledelsesinformation)

Cheferne begrunder deres efterspgrgsel efter mere ledelsesinformation med gkonomisk
ansvarlighed. De har simpelthen behov for ledelsesinformation, der ggr dem i stand til at
styre gkonomien, da det er deres ansvar som chef for omradet. En begrundelse for at have
bedre og mere ledelsesinformation om gkonomien er, at det giver politikerne bedre mulig-
hed for at prioritere og styre. Det vil sige ledelsesinformation bruges ogsa til at sikre politi-
kerne mulighed for at styre og derved sta til ansvar for kommunens serviceniveau.

Selvom efterspgrgslen efter ledelsesinformation i mange tilfaelde bunder i et gnske om
pad bedre vis at kunne styre gkonomien og prioritere kommunens ressourcer, ses ogsa ek-
sempler pa andre former for hensyn, eksempelvis hensynet til borgeren og dennes trivsel,
bl.a. efterspgrges ledelsesinformation om, hvorvidt borgerne faktisk far den hjzelp, de er
tildelt, og hvorvidt denne hjeelp faktisk har den intenderede effekt. Det er ikke muligt pa
baggrund af de foreliggende data at afggre, hvorvidt de muligheder der er for at fa ledel-
sesinformation, ogsd pavirker efterspgrgslen. Det er et forhold, det er muligt at tage op i
naeste interviewrunde, hvor det vil blive undersggt, hvorvidt eventuelt aandrede muligheder
for at producere ledelsesinformation medfgrer sendret efterspgrgsel.

4.3 Hvorfor er ledelsesinformation svaer at producere?

Ikke alle kommuner har den ledelsesinformation, de kunne tzenke sig. Flere kommuner
efterspgrger saledes yderlig information - saerligt information af kvalitativ karakter. En
oplagt forklaring pd, hvorfor denne type information ikke findes, er, at den er vanskelig
opnaelig. Men hvorfor?

I dette afsnit diskuteres mulige forklaringer p&, hvorfor kommunerne ikke producerer
den ledelsesinformation, de selv efterspgrger. Her zoomes ind pa tre faktorer: 1) faktorer
ved opgaven (vurdering og tilbud til mennesker med handicap), 2) faktorer i organiseringen
af omradet og 3) tekniske faktorer (it-systemer).

Identifikationen af mulige forklaringer p& den manglende produktion af ledelsesinfor-
mation ggr det muligt efterfglgende at vurdere, i hvilket omfang implementeringen af DHUV
kan afhjeelpe nogle af de ovennavnte problemfaktorer.

4.3.1 Faktorer ved opgaven

For det fgrste synes en raekke faktorer ved opgaven at vanskeligggre produktionen af ledel-
sesinformation. Det gaelder dels det faktum, at den pageseldende borgergruppe ikke er ho-
mogen, dels at borgerens behov for stgtte er svaert at male.

Borgergruppen er ikke homogen

Flere chefer efterspgrger viden om effekt. De vil gerne vide, om de tilbud, de sender deres
borgere ud i, virker. For at male, om et tilbud virker, er det imidlertid ngdvendigt at opstille
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nogle kriterier for, hvornar et tilbud har en effekt. Er det fx nar borgeren er steget i funkti-
onsniveau, nar borgeren er rykket fra laengerevarende til midlertidigt botilbud, eller er det,
nar borgeren er helt fri for stgtte?

Borgere, som visiteres til botilbud, eller som far stottet efter § 85, er ifglge de inter-
viewede en meget heterogen gruppe. De har forskellige problemstillinger samt forskellige
fysiske og eller psykiske funktionsniveauer. Denne diversitet ggr det sveert at opstille ens-
lydende kriterier for, hvorndr tilbud har en effekt for borgeren.

En sagsbehandler siger:

Det er svaert at m8le, hvad er godt? Er det, n8r en borger f8r afsluttet stotten,
fordi vi har n§et mé8let, har det s§ veeret godt? Eller er det godt, ndr hende der,
der ikke har kunnet nogen som helst ting, nu stdr op hver morgen og g8r ud med
sin skraldepose og tommer sin postkasse. Det er jo ogs§ det, det er rigtig sveert
at m8le, hvorn8r det er godt, og det er ogs§ forskelligt fra borger til borger. S§
ja, det synes jeg er rigtig svaert.

(Sagsbehandler, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Hvornar noget er godt varierer altsd fra borger til borger. Det er seerligt typen af problem-
stilling, som afggr, hvilke succeskriterier der opstilles for den enkelte borger. Mens nogle
borgere forventes at stige i funktionsniveau, er succeskriterier for andre borgere blot at
fastholde det nuvaerende niveau. Det gezelder for eksempel nogle borgere i de leengereva-
rende botilbud:

Interviewer: Hvordan f8r du viden om, hvorvidt det rykker for borgerne?

Faglig koordinator: Det er lidt forskelligt. Der hvor jeg er taettest p§, det er tea-
met, de unge, hvor vi jo har den her trem8neders opfolgning, hvor vi s8dan lige-
som gennemg8r borgerne: Hvor langt er vedkommende, hvad blev aftalt sidst og
rettet? De sager, hvor man kan sige, at borgeren egentlig har n8et det stadie af
udvikling, man kan forvente, der handler det om, at vi skal hjeelpe borgeren med
at holde det funktionsniveau vedlige. Der er det visitator selv, der karer ud og la-
ver opfplgningen og saetter mélene og folger op p8, hvor langt er vi s§ med de
mé&l? Har borgeren rykket sig, eller har vi form8et at fastholde borgeren p8 det
funktionsniveau?

(Faglig koordinator, kommune med basal ledelsesinformation)

For andre borgere betragtes en lille fremgang som en succes. Det geelder for eksempel
borgere med misbrugsproblemer:

Jeg synes, jeg har mange, hvor vi siger, “yes, det her virkede”, og vi rykker ham
en lille bitte smule hver gang. S8dan nogle tidligere misbrugere, hvor man kan
sige, “nu skeerer vi hjelpen ned til kun en gang om ugen, og naeste gang s§ bli-
ver det s8dan den 8bne r8dgivning”. S& p4 den méide, s8 teenker jeg “det virker
det her”.

(Sagsbehandler, kommune med udvidet ledelsesinformation)
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Der lader alts3 til at vaere nogle forhold ved karakteren af omradets borgergruppe, som
vanskeliggger produktionen af ledelsesinformation om effekt. At det kan vaere svaert at male
effekt, kan ogsd ses i sammenhaeng med, at omradet kendetegnes ved sakaldte vilde pro-
blemer, det vil sige problemer hvis arsager ofte er komplekse og sammensatte, og hvis
Igsning ikke umiddelbart lader sig bestemme (Krogstrup 2011; Jamrozik & Nocella 1998).
Der findes med andre ord ikke nogen objektiv Igsning pa det sociale problem, hvorfor det
0gsa bliver vanskeligt at opstille objektive kriterier for, hvorndr noget kan siges at have en
effekt.

Borgernes tyngde er svaer at male

Cheferne efterspgrger information, der kan forklare budgetoverskridelser, eksempelvis i
form af viden om borgernes tyngde. Det kan dog vaere svaert at male borgerens tyngde.
For det fgrste fordi begrebet ikke er praecist afgraenset og derfor kan daekke over flere for-
skellige ting. For eksempel borgerens diagnose eller graden af stgttebehov:

Vi har veeret inde for et par 8r siden og forsgge at lave en tyngdemé8ling. Men det
er jo noget, der er rigtig sveert. Det kreever jo, at man f8r udarbejdet en eller an-
den metode, fordi hvorndr er det, at en sag er tung? Er det maengden af doku-
menter, der gor, at en sag er tung, eller er det en diagnose, der gor det, eller er
det omfanget af stotten? Hvad er det, der tynger? Men det har jeg ikke nogen
chance for at g§ ind og undersgge p& i forhold til, hvad vi har i dag. Men man
kan helt sikkert udarbejde en eller anden metode for det.

(Faglig koordinator, kommune med basal ledelsesinformation)

At ggre diagnose til et mal for tyngde er dog ikke helt uproblematisk. Som en sagsbehand-
ler naevner tidligere i rapporten, er det at have en bestemt diagnose ikke ngdvendigvis
ensbetydende med et stort behov for hjeelp. Man kan sdledes godt have en diagnose og
samtidig veaere velfungerende uden stort stgttebehov.

Nogle kommuner er begyndt at udrede borgeren i forhold til Voksenudredningens funk-
tionsniveauer. Men heller ikke borgernes funktionsniveau siger noget entydigt om, hvor
tung borgeren er. At have et hgjt funktionsniveau kan sdledes godt g& hand i hdnd med et
stort stgttebehov:

Du kan sagtens have en borger, fx en der er udviklingshaemmet, fysisk oppeg§-
ende og meget udadreagerende, og som kan rigtig mange ting selv, og dermed
scorer meget lavt i udredningen, men som er ngdt til at skulle veere en d’er eller
en e’er [dvs. har et stort stottebehov], fordi de er personfarlige eller har en dom,
hvor de skal overv8ges, s8 de ikke kan lades alene. Men udredning som s8dan
scorer de egentlig lavt.

(Sagsbehandler, kommune med basal ledelsesinformation)

Ej heller typen af tilbud borgeren er tilknyttet kan ngdvendigvis give en praecis pejling pa
borgerens tyngde. I princippet kan borgeren godt veere pa et tilbud, der ikke fuldstaendig
modsvarer funktionsnedseettelsen. En gkonomimedarbejder og en chef fortaeller:

Interviewer: Kan I treekke en liste over CPR-numre, og hvad den enkelte borgers
tilbud koster?

42



@dkonomimedarbejder: Det kan vi godt, det kan vi godt, men det viser jo bare no-
get om, hvilket tilbud borgeren er i. Det viser ikke, hvor tung borgeren er.

Chef: Det viser ikke noget om udvikling, eller om borgeren er placeret korrekt el-
ler andet.

@konomimedarbejder: Man kan godt have et andet tilbud, end det ens funktions-
nedseettelse rent faktisk retfeerdiggar.

Chef: Det skulle man s& helst ikke have. Men man kan bare sige, vi har ikke no-
gen mulighed for s8dan at krydstjekke det. Vores ledelsesinformation er egentlig
meget sparsom, fordi det er i hgj grad knyttet til vores afregningssystem, hvor vi
som sagt kan se, hvor borgeren placeret er henne og til hvilken takst.

(dkonomimedarbejder og chef, kommune med basal ledelsesinformation)

Tyngdemalinger er altsd for nogle kommuner svaere at foretage. Dels fordi begrebet er
vanskeligt definerbart, dels fordi de faktorer, man forsgger at definere det ud fra, ikke ngd-
vendigvis siger noget daekkende om borgerens tyngde.

Vanskeligheder forbundet med tyngdemalinger betyder dog ikke, at sddanne malinger
helt udelades. Det betyder blot, at begrebet defineres snaevert ud fra de informationstyper,
medarbejderne har til radighed. Eksempelvis udgift pr. borger, som gkonomimedarbejderen
nedenfor forteeller.

Interviewer: Har I nogen mulighed i dag for at f8 s§dan mere kvalitative data ud
om borgeres tyngde?

@dkonomimedarbejder: Nej. Hvis jeg skal traekke det, s§ er det ud fra en gkono-
misk betragtning om, at hgj gkonomisk volumen er lig med en hgj socialfaglig
tyngde. Alternativt s§ skal jeg g8 til relevante r8dgivere og simpelthen bede om
en vurdering.

(@konomimedarbejder, kommune med udvidet ledelsesinformation)

4.3.2 Faktorer ved organiseringen af omradet

Foruden faktorer ved opgaven er der ogsa en raekke faktorer ved organiseringen af omra-
det, som kan vanskeligggre produktion af den ledelsesinformation, kommunerne efterspgr-
ger. Det gaelder dels kommunernes organisering i en Bestiller-Udfgrer-Model (BUM), dels
kommunernes brug af visitationsudvalg.

BUM som organiseringsform

Stgrstedelen af de medvirkende kommuner er organiseret i en form for BUM. Det betyder,
at der er en adskillelse mellem myndighedsfunktionen, som visiterer borgerne, og den ud-
fgrende enhed, der leverer ydelserne.

Adskillelse af de to enheder betyder ogsd, at der er en vis informationsasymmetri mel-
lem de to enheder. Den udfgrende enhed har sdledes en stgrre grad af viden om borgerens
daglige trivsel, end den visiterende enhed har. Det fortaeller en chef:
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Socialr8dgiverne sagde: Det er utrolig sveert, vi sidder der over for en borger, og
vedkommende har sin peedagog med fra opholdsstedet, og det er dem, der har al
viden, og det er dem, der laegger presset, og de siger "ved du hvad, det her det
g8r slet ikke”. Det vil sige, det var lykkedes vores samfund, at leverandgren faktisk
implicit var den, der havde bevillingen. Der sad med alle informationerne. Det var
ikke sjeeldent, at nogen sagde: “Jamen, det kan slet ikke g8, s§ bliver personen
indlagt p8 psykiatrisk, og vedkommende g8r ud og laver det og det og det”. Og s§
er det klart. Det nemmeste i verden det er da for socialr§dgiveren at skrive under
p8, at den bevilling fortsaetter.

(Chef, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Opholdsstedet har i det ovenstdende citat sdledes en stgrre grad af information om borgeren
end den visiterende sagsbehandler. Det betyder ogs&, at opholdsstedet, selvom de ikke har
den formelle bevillingskompetence, kan have stor indflydelse pa, om bevillingen fortsaetter.

For at f3 ledelsesinformation om kvaliteten og effekten af et tilbud har den visiterende
enhed behov for viden fra udfgrerne. Det kraever et velfungerende kommunikationssystem
mellem de to enheder. Netop adskillelsen af bestiller og udfgrer lader dog til i nogle kom-
muner at medfgre en barriere for kommunikationen. Dels fordi de to enheder arbejder i
forskellige it-systemer, dels fordi der er en vis uklarhed omkring arbejdsfordelingen og en-
delig pfi grund af manglende retningslinjer for informationsudvekslingen.

At de to enheder benytter forskellige it-systemer synes primaert at vaere problematisk
fordi det kan forskubbe tidspunktet for den visiterende enheds modtagelse af informatio-
nen. En sagsbehandler beskriver her, hvordan hun venter med at hente en status fra et
tilbud, fordi det ligger i et eksternt journalsystem:

Interviewer: Er jeres tilbud gode nok til at melde tilbage til jer?

Sagsbehandler: Nogen er bedre end andre, skal vi sige det s8dan? De far det la-
vet, og de er i deres eget system, s§ for nogen af dem er det ogs8 noget med, at
man selv skal ind i deres, alts§ ind i EKJ, eller tidligere var det s§ lige i Care og
tiekke "havde de fet det lavet”, fordi du skulle putte det derind, det er jo deres
journalsystem ogs8. S8 p8 den m8de kan man sige, jamen n8r du havde en lille
stund omkring sommerferien hvor der var ro, s8 var det m8ske, der du fik infor-
mationerne skippet over i det andet system.

(Sagsbehandler, kommune med basal ledelsesinformation)

Foruden tekniske vanskeligheder kan samarbejdet ogsa kompliceres af en vis uklarhed om-
kring arbejdsfordelingen. Organiseringen har blandt andet medfgrt en uddelegering af be-
villingskompetencen til den visiterende enhed. Det betyder ogsd, at sagsbehandlerne i hg-
jere grad stiller krav til udfgrerenheden om at kunne dokumentere, at det, de bestiller,
faktisk ogsd leveres.

Arbejdsfordelingen bliver omtalt af en sagsbehandler. Hun forklarer hvordan hendes
gnske om at fa dokumenteret sammenhangen mellem bestilling og ydelse, ikke altid img-
dekommes af tilbuddet:

Der har vi jo s§dan set kun de statusser, vi f8r engang imellem, og nogen botil-
bud sender hvert halve 8r. Men det er jo meget forskelligt, hvad man oplever, og
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jeg dgjer rigtig meget med to botilbud i gjeblikket, som slet ikke har fanget poin-
ten overhovedet. Man sender breve, de svarer aldrig. [...]JN8r de koster 1,3 mio.
kr., s§ kan man ogs8 sige, at det skal passe sammen med den ydelse, man f&r til
den borger. S8 kan man stiller nogle krav, alts8, og det er den balancegang, jeg
0gs8 keemper lidt med nogle gange.

(Sagsbehandler, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Adskillelsen af bestiller og udfgrer betyder, at udfgrer ofte har mere information om borge-
ren end den bestillende enhed. Produktionen af ledelsesinformation om kvaliteten og effek-
ten af et tilbud er afhaengig af kommunikationen mellem de to enheder, sdledes at den
visiterende enhed modtager den ngdvendige information fra udfgrer.

Visitationsmgder som informationskilde

At ledelsesinformation om kvalitative faktorer kan vaere svaer for kommunerne at generere,
kan ogsa skyldes de fora, hvor viden om kvalitative aspekter bliver skabt og videreformid-
let. I flere kommuner naevnes, at viden vedrgrende kvaliteten af tilbuddene, effekten for
borgerne samt viden om andringer i borgersammensatningen primeert formidles videre i
mundlig form. Dette kan dels ske ved visitationsmgderne, men ogsd ved de ugentlige
teammgder eller faglige sparringer. En sagsbehandler forteeller her, hvordan gruppemgder-
ne fx bruges til at drgfte sendringer i borgersammensatningen.

Man kan egentlig kun informere om stigning i visse borgergrupper mundtligt. S&§
det taler vi jo om p8 vores gruppemgder. Hvad er der? Og hvad rarer sig? Og s§-
dan. Og s& har vi fx snakket om, at jobcentret f8r mange unge. Og i vores kom-
mune vil vi s8 prove at lave et forsgg p8 at samle de unge.

(Sagsbehandler, kommune med udvidet ledelsesinformation)

At aendringer i borgersammensaetningen formidles videre i mundtlig form betyder ikke, at
den ikke kan bruges i styringsgjemed. En faglig koordinator forklarer her, hvordan denne
information netop bruges til at udvikle nye tilbud til deres borgere:

Og p8 den m&de kan man sige, at ved at bringe sagerne i visitationsudvalget f&r
vi ogs8 dialogen med udfgrerne om, at nu kan vi se, at der danner sig et billede
af, at her har vi brug for at udvikle nogle nye tiltag i vores egen organisation for
en bestemt m8lgruppe. S& det er ogs§ det, vi kan bruge det til, at vi har de her
sager med p§ maderne.

(Faglig koordinator, kommune med basal ledelsesinformation)

Nogle chefer anser endog visitationsmg@gderne som deres primare kilde til ledelsesinforma-
tion:

Visitationsmaderne er jo ogsé et styringsredskab i forhold til ledelsen. Det er her,
vi ved, hvor sagen heaenger, hvor den er henne. Lige meget, om det kun er en
time, man beder om, s8 skal den alts§ fremlaegges p§ visitationsudvalget. Der er
ikke nogen kaere mor. Der er ikke noget med at sige “jamen en time, og vi har
pengene”, det er lige meget. Det skal pd visitationsmgadet, fordi det er den ene-
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ste mulighed, vi har for at have ledelsesinformationen. S§ det er den vej igen-
nem, det korer i dag.

(Chef, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Alle sager uanset stgrrelsen af bevillingen skal altsd forelaegges visitationsudvalget. Det er
chefens eneste mulighed for at skabe sig et overblik. For denne chef er det informationer-
ne, hun far fra visitationsmgderne, som hun opdaterer sine regneark efter, og som ggr, at
hun har overblikket.

Den pageaeldende kommune bruger visitationsmgderne som et alternativ til de digitale
systemer. Selvom den nuveerende brug af visitationsmgderne fungerer, anses digitale sy-
stemer dog som en bedre made at skabe overblik pd, herunder ogsd overblik over den en-
kelte sagsbehandlers arbejde. Det beskrives af samme chef:

S§ visitationsmadet er et rigtig vigtigt made, fordi det er der, al videnstransak-
tion foreg8r. Jeg kan ikke i dag g8 ind og se p8, hvor langt en sagsbehandler er
med sin sag. Det bliver jeg jo inde i it-systemet i stand til at kunne. Der vil jeg
kunne sige til sagsbehandlere: "Du, jeg synes m8ske lige, vi har et haengeparti
her, skal vi ikke lige snakke om det, f§ et overblik over, hvor vi er henne i afde-
lingen?" Der er det i dag bare i dyb tillid til, at man er der, hvor man siger, man
er, s8dan er det ngdt til at vaere i dag. Ikke at jeg ikke tror, det fungerer, fordi
det gor det, men alligevel s§ kunne vi nok godt mangle det overblik.

(Chef, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Flere kommuner producerer altsa information om kvalitative parametre og anvender den
0gsa til at styre deres indsatser efter. Maden, hvorp8 den produceres, har dog nogle impli-
kationer. For det fgrste registreres informationen sjaeldent skriftligt. Det betyder, at savel
manuelle som digitale udtraek samt eventuelt senere brug af informationen vanskeligggres.
For det andet finder informationsudvekslingen sted i et afgreenset forum, hvilket ggr deling
af information pa tveers af forskellige team/afdelinger mv. vanskelig. Endelig naevnes, at
den videregivne information ikke er baseret pd en systematisk indsamling af viden. At der
for eksempel er sket et skifte i borgersammensaetning vurderes ikke pa baggrund af en
nojagtig opggrelse af antal, men derimod p& baggrund af et udpluk af sager - de sager som
tages op pd mgderne.

Den aktuelle made, hvorpa viden om kvalitative parametre formidles, vanskeligggr alt-
sa produktionen af ledelsesinformation forstdet som aggregeret viden om kommunens bor-
gere og tilbud.

4.3.3 Tekniske faktorer
Produktionen af ledelsesinformationen kan foruden faktorer ved opgaven samt organiserin-
gen af omradet ogsd vanskeligggres af en raekke tekniske forhold.

For det fgrste oplever flere kommuner at have flere it-systemer i brug, som ikke kan
kommunikere internt. Det betyder, at de samme informationer skal indtastes flere gange.

Det er jo klart, at i det gjeblik man betaler en regning p§ en person, s& ville det
jo veere rigtig smart, hvis man s§ kunne... at systemet ligesom selv dannede det
ark, som de sidder og laver. De sidder jo s8 og taster ind i det ark bagefter, men
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det er jo, alts§ farst betaler man pengene og taster ind, at man har betalt dem,
og bagefter s§ taster de det ind i et ark.

(dkonomimedarbejder, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Det ses i ovenstdende citat, hvordan der ved visitering til en borger i et system skal ske en
manuel indtastning af disse informationer i et andet system. Der viser sig derfor en udfor-
dring i produktionen af ledelsesinformation i kommunen, da de forskellige digitale systemer
ikke kommunikerer med hinanden. Dette problem kommer specielt til udtryk ved kommu-
ner, som anvender digitale lgsninger, hvor der betales pr. snitflade. Det vil sige, at der
betales for Igsninger, der ggr, at de forskellige systemer kan integreres og udveksle infor-
mation. Det ses i fglgende citat:

Alts8, s§dan som jeg ser it-systemet, s§ er mange af vores fagsystemer alle KMD-
systemerne osv. jo kendetegnet ved, at det er store tunge systemer mange af
dem. Og hvis man skal have noget frem af dem, s8 kreever det snitflader. Og snit-
flader koster penge, og de koster mange penge. Det koster penge at kgbe dem, og
det koster penge at vedligeholde dem. S& for mig at se skal de it-leverandgrer bli-
ve meget bedre til at lave nogle standarder, som ggr, at hvis man har ét system,
s8 kan det udveksle data med et andet, fordi de har nogle 8bne udvekslingsstan-
darder. S§ man slipper for alt det der bavl med at skulle kpbe snitflader i ét vaek.

(It-administrator, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Det ses af ovenstdende citat, hvordan manglende kommunikation mellem it-systemer ikke
kun skyldes manglende tekniske muligheder, men ligeledes en gkonomisk barriere, da ud-
gifterne til snitflader er store.

Det ses endvidere, at kommunerne har problemer med produktionen af ledelsesinfor-
mation, da de anvendte it-systemerne ikke kan lave de dataudtraek, som de gerne ville
have. Det medfgrer, at de efterspurgte dataudtraek kraever en stor arbejdsindsats, da det
skal ggres manuelt. Det beskriver en chef nedenfor.

Interviewer: [...] Hvis vi s§ kigger p8 i dag, s§ har I ikke s§ mange muligheder for
at hive data ud af systemet, som siger ret meget andet, end hvor mange penge I
bruger og p8 hvilke paragraffer?

Chef: Nej ikke systematisk i hvert fald. Vi kan til enhver tid hive data ud p§ CPR-
nummer-niveau, men s8 kan du godt regne ud derefter, s8 bliver det baviet, ik-
ke? Fordi s8 er der jo nogen, der skal sidde og taelle sammen manuelt. Det kan vi
godt gare, vi gor det indimellem, n8r vi synes, at nu er det alts§ virkelig vigtigt,
at vi f8r det her at vide, men det er alts§ frygtelig omstaendeligt og alt, alt, alt
for besveerligt. Det er rigtigt, at den systematiske viden, den vi kan traekke ud af
Born og Voksne, som er s8dan et generelt betalingssystem, hvor vi kan folge
gkonomidata, ogs8 aggregeret, det system kan forteelle os, at nu bruger vi to
millioner mindre p8 midlertidige botilbud, end vi gjorde sidste 8r, men hvad der
ligger til grund for den forandring, det er jo ikke godt at vide. Der skal vi grave
ned i noget manuelt for at finde ud af det.

(Chef, kommune med basal ledelsesinformation)
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Derudover kan der veere en manglende tilpasning i form af, at det digitale system har for f3
funktioner til at lave dataudtraek, som haammer produktionen af ledelsesinformation. Dette
ses i fglgende citat:

Det er for besveerligt, det er det. Jeg synes ikke, vi mangler noget. Jeg synes, at
vi har de lister, vi skal bruge, det synes jeg faktisk. Jeg kunne godt taeanke mig,
at der var s8dan et system, hvor alle ydelserne var p8 den samme person, fordi
det er den jo ikke, nu skal vi ind og klikke p§ de forskellige ydelser, og s& skal vi
regne sammen, og det er s8dan lidt... S§ jeg kunne godt taenke mig, at man
kunne klikke p8 s8dan en knap, s§ alle de dyreste kom gverst fx. Det kunne vaere
rigtig fedt at finde ud af. Lige nu der sidder vi og leegger sammen, og s§ kan man
glemme noget. Det er det, jeg teenker: man glemmer sikkert et eller andet.

(@konomimedarbejder, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Af ovenstdende ses det, hvordan det digitale system mangler funktioner, som kan ggre pro-
duktionen af aggregerede udtraek lettere og mere palidelig. Modsat er der i nogle kommuner
et gnske om simplere digitale Igsninger, som kan give brugeren overblik og forst3else:

Interviewer: Har du et bestemt udtreek eller nogle bestemte informationer, hvor
du taenker, det ville veere enormt praktisk, hvis jeg kunne lave det her udtraek?

Okonomimedarbejder: Et eller andet sted, s har jeg jo en keerlighed til mine
gamle regneark, som p8 én linje gav mig et keempe stort overblik med indskriv-
ningsdato og eventuel udskrivningsdato og takster og anbringelser og alt s8dan
noget. Det kan vi ikke lige helt traekke ud af det der system endnu. Det er s8dan
meget, sddan forskellige rapporter s8, som vi sidder og stykker sammen. Men det
kommer jo nok p§ et eller andet tidspunkt. Det kan ogs8 vere, at det her DHUV
hjeelper med noget.

(@konomimedarbejder, kommune med udvidet ledelsesinformation)
@konomimedarbejderen citeret ovenfor fremhaever regnearket som noget, der giver bedre
overblik end de eksisterende it-systemer. Og i flere kommuner suppleres det digitale sy-

stem med et Excel-regneark, som gkonomimedarbejderne selv kan opbygge og derved f3 et
stgrre overblik end de enkelte it-systemer kan tilbyde. Dette ses bl.a. i fglgende citat:

Interviewer: N&r du laver de her budgetopfalgninger, og n8r du generelt laver
overblik og statistikker, hvilke it-systemer benytter du dig s§ af?

Okonomimedarbejder: Jamen det er jo Excel-regneark. Der findes jo ikke et sy-
stem, der ligesom kan rumme det hele.
(@konomimedarbejder, kommune med udvidet ledelsesinformation)
Hovedproblemet teknisk set er ifglge de ovenfor citerede interviewpersoner, at ingen af de

nuvarende it-systemer kan levere alle de dataudtraek, de har brug for. Her fremhaaves
Excel-regneark som et brugbart redskab.
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5 Kan DHUV afhjaelpe vanskeligheder i
produktionen af ledelsesinformation?

5.1 Forventningerne til DHUV

De foregdende afsnit har vist, at der kan vare flere mulige grunde til, at kommunerne ikke
kan producere den ledelsesinformation, som de selv efterspgrger. Og det er blevet belyst,
hvilke generelle udfordringer der er i forbindelse med at producere ledelsesinformation.
Sporgsmalet er, i hvilket omfang implementeringen af DHUV kan afhjzelpe nogle af udfor-
dringerne, og i sa fald hvilke betingelser der skal veere til stede, for det kan lade sig ggre?
Ingen af de medvirkende kommuner har pa interviewtidspunktet implementeret DHUV, men
planlaegger at ggre det. Vurderingen af, hvorvidt DHUV kan afhjzlpe nogle af de fremhae-
vede udfordringer, tager derfor udgangspunkt i de forventninger, der er knyttet til DHUV.
Med forventninger forstar vi de beskrivelser, der findes af DHUV's formal og effekt i formel-
le beskrivelser fra Socialstyrelsen, og som er kort beskrevet i DHUV's programteori i star-
ten af kapitel 4. Programteorien gengives her nedenfor.

Den nuvarende situation i kommunale handicapforvaltninger er, at der ikke er nogen
systematik i (dokumentationen af) sagsbehandlingen og indsamlingen af viden, og der
mangler overblik over aktiviteter og kvaliteten af disse. Dette er utilfredsstillende, da det
umuligger planlaegning og faglig og gkonomisk styring af omradet. DHUV vil aendre pd det-
te. For det fgrste ved at tilfore omradet en standardiseret made at sagsbehandle pd (via
Voksenudredningsmetoden og de tilhgrende blanketter), hvilket teenkes at medfgre en ens-
artet indsamling og registrering af oplysninger om borgeren og en ensartet kategorisering
af borgerne. For det andet ved at levere tekniske muligheder for at aggregere data fra en-
keltsager og fglge sager over tid (via it-understgttelsen), hvilket vil give kommunerne den
ledelsesinformation, de har brug for, for fagligt og skonomisk at kunne styre omradet.

5.2 Faktorer ved opgaven

Forst ses der pd, i hvilket omfang DHUV kan taenkes at afhjaelpe de problemer ved produk-
tionen af ledelsesinformation, der knytter sig til faktorer ved opgaven. To faktorer er
naevnt, som kan vanskeligggre produktionen af ledelsesinformation, dette geelder i seerlig
grad ledelsesinformation om effekt. De to faktorer er borgergruppens heterogenitet og van-
skeligheden ved at male tyngde. Begge dele knytter sig til selve det at foretage vurderinger
af borgere.

Hvad angar vanskeligheden ved at opstille kriterier for effekt grundet borgerens hete-
rogenitet, synes DHUV i en vis grad at kunne afhjeelpe problemet. DHUV kan selvsagt ikke
endre pa karakteristikaene ved kommunens borgere. De vil fortsat have forskellige pro-
blemstillinger samt forskellige fysiske og eller psykiske funktionsniveauer, hvorfor det fortsat
vil vaere svaert at opstille enslydende kriterier for, hvornar tilbud har en effekt. DHUV leverer
dog et bud pd, hvordan effekt kan mdles - nemlig ved hjeelp af de funktionsniveauer, som
borgerne udredes i forhold til gennem DHUV's faglige metode - Voksenudredningsmetoden.
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Det fremgar saledes af Socialstyrelsens undervisningsmateriale om DHUV, at:

Det samlede funktionsniveau kan give et billede af effekt af indsatsen pga. mu-
lighed for at folge udviklingen i funktionsniveau p§ individniveau.

(http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/Om_DHUV/oplaeg)

Der indgdr syv temaer i Voksenudredningsmetoden. De er: 1) mobilitet, 2) egenomsorg, 3)
kommunikation, 4) praktiske opgaver i hjemmet, 5) samfundsliv, 6) socialt liv og 7) sundhed
(Metodehandbogen s. 19). For hvert af de temaer, sagsbehandleren vurderer relevant at be-
handle, skal sagsbehandleren vurdere borgerens funktionsniveau pa en skala fra 0-412,

En stigning i funktionsniveau kan tolkes som et tegn pa, at indsatsen har en effekt. Me-
toden kan ogsd teenkes at tage hgjde for borgernes diversitet - at nogle borgere for ek-
sempel er s& darlige, at effekt ikke er lig fremgang, men derimod fastholdelse. I dette til-
feelde er det ikke stigningen men derimod opretholdelse af funktionsniveau, der indikerer,
at indsatsen har haft en effekt. Fastholdelse eller aendring i funktionsniveauerne kan sale-
des udggre en indikator for, om indsatser har effekt.

Nogle af de kommuner, som er begyndt at vurdere borgeren ud fra Voksenudrednings-
metoden, oplever vanskeligheder forbundet med at funktionsvurdere. En sagsbehandler
fortaeller her, hvordan det kan veere sveert at “score” borgeren, dvs. saette tal pd funktions-
niveau:

Det er svaert at saette tal p8, alts8 er det her en etter, eller er det m8ske en toer?
Det sidder vi jo naermest og sjusser os frem til.

(Sagsbehandler, kommune med basal ledelsesinformation)

Vanskelighederne forbundet med at funktionsvurdere forsgges i nogle kommuner lgst ved
at tale sammen om, hvordan man funktionsvurderer, fx p% teammagder.

Jeg vil sige, at det er sveert de fgrste par gange [at funktionsvurdere], men jeg
synes generelt, at jo mere vi taler sammen... det handler om, at vi er nagdt til at
tale sammen om, hvad vi skal vurdere ud fra.

(Sagsbehandler, kommune med basal ledelsesinformation)

Citatet ovenfor illustrerer, at angivelse af funktionsniveau bygger pa en konkret vurdering,
og at sagsbehandlerne kollektivt forsgger at nd frem til, hvordan kategorierne skal fortol-
kes, og hvad der laegges til grund for en vurdering af funktionsniveau.

Problemer med fortolkning og anvendelsen af metoden handler bdde om, at kategorier-
ne og niveauerne skal fortolkes, og der skal nds til kollektiv enighed, men ogsa om mere
praktiske forhold, sdsom i hvilke felter forskellige oplysninger skal registreres:

Vi er bare blevet kastet ud i det "veersgo at bruge det”, uden at vi egentlig har
f8et at vide, hvad der skal st§ i det, og hvor det skal st§ henne. Jeg synes, det er
lidt forvirrende. Man kommer til at skrive de samme ting flere gange, synes jeg.

(Sagsbehandler, kommune med basal ledelsesinformation)

120 = Intet problem (ingen, fravaerende, ubetydeligt), 1 = Let problem (en smule, lidt), 2 = Moderat
problem (middel, noget), 3 = Sveaert problem (omfattende, meget), 4 = Fuldsteendigt problem (totalt,
kan ikke) (Metodehdndbogen s. 29).
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Der kan altsd vaere nogle praktiske omstaendigheder, der vanskeligger brugen af funktions-
niveauerne som indikatorer pd effekt. Herunder eksempelvis variationer i sagsbehandlernes
vurderings- og registreringspraksis.

En anden intention med DHUV er at muliggere tyngdemalinger. Ligesom funktionsni-
veauet fra Voksenudredningsmetoden taenkes at muligggre maling af en indsats effekt, er
det ogsa intentionen med DHUV, at funktionsniveau kan angive borgernes tyngde pa en
made, der kan aggregeres:

For eksempel kan det samlede funktionsniveau give et billede af tyngden p&
tveers af mélgrupper.

(http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/Om_DHUV/oplaeg)

Funktionsniveauet er altsd valgt som et kategorisystem, der skal beskrive borgeren og
kunne gd pa tveers af diagnoser, aldersgrupper og indsatstyper. Intentionen er, at tyngde-
malingerne kan bruges til ledelsesinformation:

Endvidere har den samlede funktionsvurdering et vigtigt form8l, idet der heri-
gennem skabes grundlag for opsamling af struktureret ledelsesinformation om
borgerne inden for den enkelte kommune s8vel som nationalt. For eksempel kan
det samlede funktionsniveau give et billede af: tyngden p8 tvaers af m8lgrupper,
fordeling af behov for stgtte inden for de enkelte m8lgrupper/ydelsesgrupper -
og effekt af indsatsen pga. mulighed for at folge udviklingen i funktionsniveau p&
individniveau.

(Metodehandbogen s. 31)

Kommunerne forsgger allerede i dag at angive borgerens problemstilling i form af kategori-
er. Det kan fx veere pd baggrund af diagnoser, typen af tilbud, de er i, eller maengden af
hjeelp, de modtager. Dette bruges ogsa til at f& en fornemmelse af tyngden hos borgeren,
altsd hvor tung en problemstilling der er tale om. Det volder dog de fleste af de 11 kom-
muner problemer at kategorisere borgerne og lave ledelsesinformation pa det.

Ifglge de interviewede sagsbehandlere giver funktionsniveauet ikke ngdvendigvis et bil-
lede af borgerens behov for stgtte. At have et hgijt funktionsniveau kan sdledes godt g3
hand i hdand med et stort stgttebehov. En udad reagerende borger kan fx godt have et hgijt
funktionsniveau, men vare mere plejekreevende end en udviklingshaemmet borger, fordi
vedkommende konstant skal overvages, lyder argumentet fra sagsbehandlerne. Denne
modsaetning er metoden p& papiret gearet til at hdndtere, idet sagsbehandleren ud over at
saette funktionsniveauer fra 0-4 pa de relevante temaer ogsa skal lave en samlet faglig
vurdering af borgeren (= funktionsvurdering). Funktionsvurderingen angives ud fra en en-
kel standardkategorisering med fem niveauer: A = Intet problem, B = Let problem, C =
Moderat problem, D = Stort problem, E = Fuldstaendigt problem (Metodehdndbogen s. 31).
Sammenhangen mellem funktionsniveauerne (udtrykt i tal fra 0-4) og den samlede funkti-
onsvurdering (udtrykt ved et bogstav fra A-E) er ikke taenkt som automatiseret, men bliver
skabt som fglge af sagsbehandlerens samlede vurdering af borgerens problemer og res-
sourcer. Det beskrives sdledes i Metodehdndbogen:

P8 grundlag af udredningen skal sagsbehandleren vurdere borgerens samlede
funktionsniveau, som i modseetning til vurderingen af det specifikke funktionsni-
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veau under hvert tema viser et generelt billede af borgenes situati-
on/funktionsniveau [...] Det skal understreges, at den samlede funktionsvurdering
ikke er et gennemsnit af funktionsniveauet for hvert af de relevante temaer. I
stedet er det sagsbehandlerens samlede faglige vurdering med udgangspunkt i
borgerens samlede ressourcer og begraensninger. Det betyder, at temaerne fra
udredningen vil have varierende betydning for vurderingen af det samlede funk-
tionsniveau. Der kan eksempelvis vaere sager, hvor borgeren har en lav score p§
hvert af de afdaekkede temaer i udredningen, men f8r en hgj score p8 den sam-
lede funktionsvurdering p8 grund af kompleksiteten for problemstillingerne sam-
let set.

(Metodehandbogen s. 30 og 31)

I hvilken grad funktionsvurderingerne vil kunne bruges som ledelsesinformation om effekt
afhaenger dog nok af flere ting. For det fgrste, at funktionsmetodens kategorier fortolkes og
anvendes forholdsvis ens af sagsbehandlerne. Forskelle i vurderingspraksis vil ggre det
problematisk at bruge funktionsniveauet til at sammenligne fx forskellige tilbuds effekt, da
eventulle forskelle lige sa vel kan tilskrives forskel i vurderingspraksis, som det kan skyldes
egentlige forskelle pd indsatsens effekt. Fra tidligere studier ved vi, at vurderinger af bor-
gere ikke er udtryk for en objektiv maling, men en skgnsbaseret vurdering (Hgybye-
Mortensen 2011), og at det, der registreres, kan variere fra det, der ggres og vurderes
(Dearman 2005). Derfor kan funktionsvurderinger ikke blive 100 % ens. Vi ved dog ogsa,
at vurderingsmetoder kan bidrage til en hgjere grad af ensretning, seerligt, hvis metoden
har en vidensbase og bygger pa nogle teoretiske antagelser om borgergruppen, dennes
problemstillinger og lgsningsmuligheder (Hgybye-Mortensen 2011).

5.3 Faktorer ved organiseringen af omradet

Vi vil nu vende blikket mod de faktorer ved organiseringen af arbejdet, som syntes at van-
skeligggre produktionen af ledelsesinformation og undersgge, i hvilken grad DHUV kan af-
hjeelpe disse. Langt de fleste kommuner har organiseret sig med en adskillelse mellem
dem, der bestiller, og dem, der udfgrer opgaverne. Dette medfgrer et behov for koordinati-
on og kommunikation mellem de forskellige aktgrer.

Der er nogle udfordringer omkring informationsasymmetri mellem bestiller og udfgrer
og dermed ogsd produktionen af ledelsesinformation. Ses der pd de formelle intentioner,
der er knyttet til DHUV, synes den i en vis udstraekning at kunne afhjalpe problemet og
lette kommunikationen mellem de to enheder. DHUV har sdledes blandt andet som intenti-
on at lette kommunikationen med udfgrerleddet:

Lettere kommunikation mellem relevante interessenter, herunder borgeren [...]
udfgrerled og centrale myndigheder.

(www.socialstyrelsen.dk/dhuv/Om_DHUV)
DHUV bestar af en raekke blanketter til sdvel bestiller som udfgrer. Blandt andet indeholder
den en beskrivelse af, hvordan opfslgningen skal foretages, herunder ogsd hvorndr og pa

hvilken méde de to parter bgr indga i denne
(http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/kravspecifikation/metodehaandbog).
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http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/Om_DHUV)

I den forstand synes DHUV at tydeligggre myndighed og udfgreres roller samt angive
en mulig kommunikationsvej.

DHUV stiller med andre ord nogle redskaber til rddighed, som muligger en forbedret
kommunikation mellem myndighed og udfgrer. For at det skal lykkes, kraever det, at disse
redskaber tages i anvendelse. Det er op til den enkelte kommune at vurdere, hvilke blan-
ketter det nye it-system skal indeholde, da kommunerne selv valger, hvilken it-leverandgr
de vil kgbe systemet af. Kommunerne kan beslutte at benytte sig af samtlige blanketter,
men kan ogsd valge blot at benytte sig af et udpluk af disse. I den forstand er intentionen
om lettere kommunikation ogsa betinget af kommunernes valg i forbindelse med kgb af it-
system, samt af hvordan de forskellige parter benytter sig af systemet. Fra studier af Fael-
les Sprog, et sagsbehandlings system lig DHUV, men brugt pd sldreomrddet, ved vi, at
eksistensen af den digitale mulighed for at kommunikere ikke er ensbetydende med, at det
finder sted (Hgybye-Mortensen 2011).

En ambition med DHUV er, at det skal forbedre kommunikationen internt i kommunen:

Lettere kommunikation mellem relevante interessenter, herunder [...] andre sek-
toromréder internt i kommunen (fx sundhed, beskaftigelse, uddannelse).

(http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/Om_DHUV)

Socialstyrelsen har i udarbejdelsen af DHUV opstillet nogle minimumskrav til de digitale sy-
stemer, der skal bruges til at understgtte DHUV. Disse minimumskrav kaldes kravspecifikati-
oner. Kravspecifikationerne omfatter dog ikke, hvilke digitale systemer der anvendes i andre
sektorer i kommunen. Det kan derfor ikke sikres, at der opnds en lettere kommunikation med
de forskellige sektorer, da det varierer, hvilke systemer der her anvendes, og dermed vil det
variere, hvorvidt disse kan samarbejde med den digitale understgttelse af DHUV
(http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/implementering/it-kravspecifikation/kravspecifikation-
og-bilag).

Internt i forvaltningen udggr visitationsmgder og faglige mgder for den enkelte leder en
vigtig kilde til information. Manglen p& skriftlig opsamling p& mgderne samt systematik i
indsamlingen af viden ggr dog en valid ledelsesinformation svaer at producere pa baggrund
af visitationsmg@derne. Her kan DHUV taenkes at bidrage pa to mader. For det fgrste tilbyder
DHUV i kraft af den digitale understgttelse af udredningsmetoderne (og de standardiserede
skabeloner) en dokumentation og skriftlighed, som muligggr udtreek til brug for ledelsesin-
formation pa baggrund af kommunens samlede mangde sager inden for omradet.

DHUV har ogsd som malsaetning at:

Skabe grundlag for opsamling af struktureret ledelsesinformation om m&lgrup-
perne.

(http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/Om_DHUV/oplaeg)
DHUV kan sdledes for det andet taenkes at hgjne systematikken i indsamlingen af informa-
tion. Ledelsesinformation vil i den forstand kunne basere sig pd et stgrre antal sager end

det udsnit, der droftes pd visitationsmgderne. Det digitale system ggr det potentielt ogsd
muligt for et stgrre antal mennesker at ggre brug af informationen. DHUV kan derved ma-
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ske vaere med til at skabe en alternativ kanal for produktion og anvendelse af ledelsesin-
formation end visitationsmgderne - og andre eksisterende ledelsesinformationskanaler.

5.4 Tekniske faktorer

En af intentionerne med DHUV er at forbedre mulighederne for at lave udtraek af ledelsesin-
formation:

Bedre mulighed for udtraek af ledelsesinformation og méling af effekt med hen-
blik p& bedre faglig og skonomisk styring.

(http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/Om_DHUV)

En raekke tekniske forhold i de 11 deltagende kommuner blev beskrevet som hindringer for
produktionen af ledelsesinformation. DHUV synes at kunne afhjaelpe nogle af disse forhold.
For det fgrste indfgres med DHUV en standardiseret udredningsmetode med tilhgrende ka-
tegorier, som borgeren skal indplaceres i, og standardiserede kategoriseringer er forudsaet-
ningen for, at der kan laves dataudtraek. For det andet bliver udredningen digitalt under-
stgttet. De to ting tilsammen kan i nogen grad tenkes at afhjeelpe kommunernes nuvasren-
de problemer med at lave udtraek pd borgerspecifikke parametre.

Flere kommuner oplever, at de nuvaerende digitale systemer ikke i tilstraekkelig grad er
tilpasset deres behov for og gnsker til udtraeek. Hvad angar implementeringen af DHUV, sa
vaelger kommunerne selv, hvilken leverandgr der skal levere den digitale understgttelse, og
kan ogsd selv udarbejde - eller supplere Socialstyrelsens — kravspecifikationer til systemet.
Kommunerne har derfor indflydelse pa, hvilke udtraek systemet skal muligggre. Viften af
mulige udtraek begraenses dog i den forstand, at det kun er muligt at lave udtraek pa de
kategorier, som sagsbehandler og andre medarbejdere indtaster oplysninger ud fra. Derud-
over stiller Socialstyrelsen krav om, at systemet skal muligggre udtrek (hvad styrelsen
kalder strukturerede data) pa en raekke forskellige funktioner
(http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/implementering/it-kravspecifikation/kravspecifikation-
og-bilag).

Kommunernes kravspecifikationer til det digitale system, samt Socialstyrelsens mini-
mumskrav til, hvilke udtraek systemet skal kunne udfgre, synes saledes at muligggre en
tilpasning af systemet til kommunernes behov. Savel chefer som gkonomimedarbejdere og
sagsbehandlere udtrykker ofte gnske om kun at skulle anvende ét system. At lette det ad-
ministrative arbejde er ogsa et af formalene med DHUV:

Administrative lettelser i sagsbehandlingen.
(http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/Om_DHUV)
Flere kommuner har arbejdet med mange forskellige systemer gennem tiden, og deres er-
faring er, at ét system sjaeldent kan handtere de mange forskelligartede behov. P.t. arbej-
der alle 11 kommuner ogsa i flere systemer. En gkonomimedarbejder forklarer her, hvor-

dan hun anvender Excel-ark, fordi hverken tidligere eller nuvaerende systemer kan imgde-
komme hendes behov:
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Der findes jo ikke systemet, der kan rumme det hele. Vi har set temmelig mange
systemer efterh8nden. Logica, KMD, Bgrn og Voksne har vi forsggt. Det bruger
de s§ lidt i Barn og Unge, men det er for besveerligt at arbejde med. For eksem-
pel KMD, Baorn og Voksne. N&8r man fik en regning, s§ skulle den inaktiveres og
oprettes. Alts8, det har veeret for besveerligt.

(@konomimedarbejder, kommune med udvidet ledelsesinformation)

Tanken om, at DHUV kan skabe et alternativ til eller ligefrem fuldt ud erstatte de nuveeren-
de mader at producere ledelsesinformation pd, synes pd denne baggrund ikke sandsynlig.
P& trods af indfgrelsen af DHUV vil der saledes givetvis vedblive at eksistere alternative
mader at lagre information pa. Dels ved brug af andre digitale systemer eller Excel-ark,
dels gennem visitationsmgder, teammgder eller andet og parallelle it-systemer til fx afreg-
ning.
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6 Konklusion

Denne rapport handler om produktion og anvendelse af ledelsesinformation i 11 danske
kommuner fgr implementeringen af DHUV - Digitalisering af Handicap og Udsatte Voksne-
omradet. Rapporten indgar i et stgrre forskningsprojekt, der undersgger, hvordan digitale
sagsbehandlingssystemer pavirker kommunernes produktion og anvendelse af ledelsesin-
formation. Dette ggres ved at interviewe sagsbehandlere, gkonomimedarbejdere og chefer i
kommunerne fgr og efter implementeringen af det digitale system DHUV.

Rapporten har dels undersggt, hvilken ledelsesinformation kommunerne har til radig-
hed, palideligheden af denne og hvordan de producerer den. Derudover har den undersggt,
hvilken ledelsesinformation kommunerne efterspgrger, samt peget pd mulige faktorer, der
kan forklare vanskeligheden ved at producere specifikke typer ledelsesinformation. Endelig
har rapporten indeholdt en diskussion af, hvorvidt implementeringen af DHUV kan taenkes
at afhjeelpe kommunernes udfordringer i forbindelse med produktionen af ledelsesinforma-
tion.

6.1 Ledelsesinformation i dag

Det varierer, hvor meget og hvilken type ledelsesinformation de 11 kommuner har. Dog har
alle kommuner informationer som lever op til kravene til registrering i den autoriserede
kontoplan. Det betyder, at alle kommuner har information om alle bevillinger fordelt pd en
overordnet differentiering mellem tre borgerkategorier og som minimum en viden om udgif-
terne fordelt efter paragraffer under disse kategorier. Derudover er det i langt de fleste
kommuner muligt at se, hvilke bevillinger den enkelte borger har faet, samt hvilken para-
graf der er bevilget efter.

Mens nogle kommuner kun lige har overblik over de lovpligtige kategorier, producerer
andre kommuner yderligere ledelsesinformation. Eksempelvis information om borgeres di-
agnose, udviklingen i klagesager mv.

Der er ogsa stor varians i, hvordan kommunerne producerer ledelsesinformation. Mens
nogle kommuner kan producere ledelsesinformation gennem udtraek fra digitale systemer,
benytter andre sig af selvfremstillede Excel-ark. Atter andre har slet ikke udarbejdet en
metode til at producere visse former for ledelsesinformation. Her vil information om ek-
sempelvis den samlede udgift p& en bestemt paragraf kreeve en manuel gennemgang og
opteelling af borgersager eller blot bero pd et skon. Nogle kommuner har sdledes mere sy-
stematiserede procedurer for produktion af ledelsesinformation end andre.

Kvaliteten af ledelsesinformation er afhaengig af den data, ledelsesinformationen byg-
ger pa. Ifslge de interviewede, kan iszer to ting pavirke palideligheden af data. Dels fejl i
forbindelse med registreringen af information, dels forhold ved de borgere, om hvem der
skal registreres. Fejl i forbindelse med registreringen kan omfatte tastefejl og manglende
viden om, hvilke informationer der skal indfgres i systemet. Er udtraek af ledelsesinformati-
on ikke automatiseret, kan manglende faste procedurer for, hvordan dataudtraekkende
gennemfgres, ogsa pavirke palideligheden, da afvigelser mellem procedurerne vil ggre da-
taudtraeekkene usammenlignelige.

Foruden fejl i forbindelse med registreringen kan palideligheden af data ogsa blive pa-
virket af borgerens fysiske sdvel som psykiske omskiftelighed. Borgere kan have gode og
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darlige dage, hvilket betyder, at beskrivelsen af dem, samt den information sagsbehandler-
ne indtaster, vil variere afhangigt af, hvornar vurderingen foretages.

Den ledelsesinformation, som kommunerne har i dag, bruges primeaert til at styre gko-
nomien. Flere kommuner havde efter opgave- og strukturreformen i 2007 vanskeligt ved at
fa overblik over opgaver overtaget fra amterne samt overblik over kommunens samlede
borgere, indsatser og serviceniveau. Ledelsesinformation bruges ogsa til at forklare even-
tuelle budgetoverskridelser, sdfremt der er markante gkonomiske udsving undervejs i eller
hen over arene. Endelig bruger flere kommuner ledelsesinformation til at undersgge, hvor-
vidt der er basis for at 8bne nye behandlingstilbud.

Mens nogle kommuner fortzeller, at de har tilstraekkelig ledelsesinformation til radighed
eller blot savner metoder til hurtigere at f& adgang til denne, efterspgrger andre kommuner
yderlig ledelsesinformation. Hvilken information, der efterspgrges, varierer og afhaenger
ogsa af de forskellige kommuners nuveaerende mulighed for at producere ledelsesinformati-
on. Flere kommuner efterspgrger dog information om kvalitative aspekter. Det kan for ek-
sempel veere begrundelser for eventuelle budgetoverskridelser. Det kan ogsd omhandle en
viden om et tilbuds effekt. Som det ser ud nu, kan kommunerne ikke udtraekke eller manu-
elt producere ledelsesinformation om disse aspekter. At denne information er vigtig be-
grundes dels i a) at kommunerne har behov for ledelsesinformation, der ggr dem i stand til
at styre gkonomien, b) at det giver politikerne bedre mulighed for at prioritere og traeffe
beslutninger pd et kvalificeret grundlag, og c) at det giver mulighed for at undersgge,
hvorvidt borgeren trives og far den intenderede hjzlp.

6.2 Hvorfor er ledelsesinformation svaer at producere?

At kommunerne ikke producerer den ledelsesinformation, som de selv efterspgrger, herun-
der seerligt information om kvalitative aspekter, skyldes flere ting. I rapporten belyses tre
faktorer, som vanskeligggr kommunernes produktion af ledelsesinformation, nemlig fakto-
rer ved opgaven, ved organiseringen af omradet og tekniske faktorer.

Forvaltningens opgave p& handicap- og udsatte voksneomradet er at vurdere borgernes
behov og visitere til indsatser, hvis der er behov for det. Netop denne opgave at vurdere
borgeres behov navnes som vanskelig af sagsbehandlerne. For det fgrste er de borgere,
som kommunen henviser til botilbud mv., en meget heterogen gruppe. De har forskellige
problemstillinger samt forskellige fysiske og eller psykiske funktionsniveauer. Netop denne
heterogenitet gor det svaert at opstille faste kriterier for, hvorndr indsatsen kan siges at
have en effekt. Derfor vanskeligggres generering af ledelsesinformation om dette.

For det andet kan produktionen af ledelsesinformation vanskeligggres af forhold ved
organiseringen af omradet. Fx kan kommunernes adskillelse af bestiller og udfgrer (BUM)
medfgre en vis informationsasymmetri mellem de to parter. Ofte vil den udfgrende enhed
have stgrre viden om borgerens daglige trivsel end myndighedsenheden (bestilleren). At
generere ledelsesinformation om kvalitet og effekt er derfor afhaengig af kommunikationen
mellem de to. Viden om kvaliteten af tilbuddene, effekten for borgerne eller a&ndringer i
borgersammensaetningen udveksles ofte mundtligt pd visitationsmgder, hvilket vanskelig-
gor produktionen af ledelsesinformation. At informationerne udveksles mundtligt betyder,
at de sjaeldent registreres skriftligt, og at savel manuelle som digitale udtraek samt eventu-
elt senere brug af informationen vanskeligggres. For det andet er den viden, der udveksles
pa visitationsmgder, praeget af aktuelle sager og daekker sdledes ikke systematisk alle sa-
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ger. Det kan derfor vaere vanskeligt at omsaette disse tilgaengelige informationer til ledel-
sesinformation.

Endelig kan produktionen af ledelsesinformation vanskeligggres af en reekke tekniske
forhold. Sagsbehandlernes udredninger af borgeren er endnu ikke digitalt understgttet.
Selvom nogle kommuner er begyndt at kategorisere borgeres funktionsniveau ud fra Vok-
senudredningen (VUM, som er den faglige del af DHUV), kan der altsd endnu ikke laves
dataudtraek pd dette. De it-systemer, som kommunerne allerede radder over, synes ikke
altid at kunne indfri kommunernes behov for og gnsker til udtraek. Det betyder, at kommu-
ner ofte ma laegge en stor arbejdsindsats i for eksempel at lave manuelle optzellinger. Le-
delsesinformation vanskeligggres ogsd af mangelfuld kommunikation mellem forskellige it-
systemer internt i kommunen.

6.3 Kan DHUV afhjeelpe vanskeligheder i produktionen af ledel-
sesinformation?

Der er knyttet store forhdbninger til DHUV. DHUV forventes blandt andet at lette det admi-
nistrative arbejde, strukturere informationsindsamlingen, muligggre flere dataudtraek, for-
bedre kommunikation mellem bestiller og udfgrer mv. Dermed synes DHUV pa papiret at
kunne afhjeelpe flere af de problemer, som knytter sig til kommunernes produktion af ledel-
sesinformation.

DHUV stiller en raekke redskaber til radighed for kommunerne. Med DHUV indfgres en
standardiseret udredningsmetode (VUM) med tilhgrende kategorier, som borgeren skal
indplaceres i. DHUV leverer dermed et bud pa, hvordan effekt kan males - nemlig ved
hjeelp af voksenudredningens funktionsniveauer. En stigning i funktionsniveau kan fx bru-
ges som indikator p&, at indsatsen har en effekt. DHUV indeholder ogsa en raekke blanket-
ter til sdvel bestiller som udfgrer. I kraft af systematikken, hvorved information indsamles,
og den digitale understgttelse heraf kan DHUV sdledes teenkes at skabe en ny kanal for
produktion af ledelsesinformation. Derudover synes DHUV at kunne forbedre informations-
deling mellem bestiller og udfgrer og dermed lette produktionen af information om borgere
og tilbud.

Hvis forventningerne realiseres, kan DHUV ogsa afhjzelpe i hvert fald nogle af de tekni-
ske problemer i produktionen af ledelsesinformation. Dette vil dog i h@gj grad afhaenge af,
hvilke krav til udtraek med videre, som kommunerne stiller til leverandgren af it-systemet.
Uanset valg af leverandgr ma8 man forvente, at it-systemet understgtter DHUV-
skabelonerne, men kommunen kan derudover veelge, hvor mange funktioner der yderligere
kgbes. DHUV udggr sdledes ikke en samlet pakke, som kommunerne kan tage i brug eller
lade vaere. Kommunerne kan derimod valge elementer til og fra. Hvilke elementer, der
veelges til, vil have betydning for kommunernes efterfglgende muligheder for at producere
den gnskede ledelsesinformation.

Tidligere undersggelser har peget pd, at teknologi kan anvendes meget forskelligt -
dette gaelder sdledes ogsd DHUV. Hvorvidt forventningerne til DHUV indfries ma saledes
antages at veere taet forbundet med, hvordan kommunerne implementerer systemet, hvor-
dan det bliver inkorporeret i medarbejdernes arbejdspraksis, samt hvordan den samlede
maengde af digitale systemer bliver, og om disse taler sammen.
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English Summary

The production and use of management information in the
disability sector

Status in eleven Danish municipalities prior to the implementation of the new
digital case-processing system DHUV

This report deals with the first part of a major research project on the role of digital sys-
tems in the production of management information in Danish municipalities. The purpose of
the report is to map the options for producing management information and the ways in
which it is used in the municipal adult disability sector prior to the implementation of a new
digital case-processing system, DHUV ("Digitising the Disability and Vulnerable Adult Sec-
tor”). Thus, the report will form the comparison baseline for future data collection and
analysis undertaken after the implementation of the new system. The DHUV project is a
joint initiative of the Danish Ministry of Social Affairs and Integration and the Danish mu-
nicipalities’ umbrella organisation, Local Government Denmark. The project has the explicit
purpose of producing high-quality management information, the intention being that with
DHUV the municipalities will have at their disposal better management information to use
in their financial and operational management of the sector.

Digital systems are often considered a tool for producing high-quality management in-
formation quickly, because it is thought that it will be possible to aggregate the data en-
tered and perform rapid automatic extraction of information about clients and services.
Management information can be seen as an instrument in a management relation where
digital case-processing systems can contribute to the production of management infor-
mation by enabling the transport of information from one level in the organisation to an-
other.

It is important to the municipalities to have management information about their cli-
ents and programmes as an aid in their operational and financial management of the sec-
tor. The municipalities manage and prioritise their programmes and services in the light of
such information. Without it, or with deficient or incorrect information, it is more difficult
for them to form the broad picture necessary for the appropriate performance of the man-
agement function.

It is known from earlier studies that problems are encountered in the implementation
of digital systems just as much as is the case with other policies and technologies, and that
such systems are interpreted by the employees who use them and the organisations in
which they are used. In consequence, there may be differences between different employ-
ees’ application of the digital systems, and their data registration practice may also vary.
Therefore it is relevant to investigate the way in which management information is pro-
duced and used by municipalities at present - partly to learn about the management infor-
mation that exists and is used today, and partly in order to have a basis for comparison of
the situation after the implementation of DHUV.
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Specifically, the present report considers the following three questions:

1. What is the present situation with regard to the production and use of manage-
ment information?

What management information do the municipalities want, and why?

What gives rise to the difficulties in producing the desired management infor-
mation?

Finally, the report discusses the extent to which difficulties in connection with the produc-
tion of management information can be alleviated by the implementation of the DHUV digi-
tal case-processing system.

The analyses are based on 34 qualitative interviews conducted in eleven different Dan-
ish municipalities. The interviewees were drawn from three different professional groups at
three different organisational levels:

= Case officers handling cases relating to the provision of medium- to long-term ac-
commodation in residential facilities and/or cases where the need is for personal
and practical help and socio-pedagogical support. *3

* Finance and accounts department staff who prepare statistics and reports on the
sector.

= Managers with overall responsibility for the sector and contact with elected repre-
sentatives.

The municipalities’ management information at present

The eleven municipalities vary in respect of the quantity and type of management infor-
mation they have. However, all are subject to the requirement of reporting in relation to
the authorised classification of accounts, which means that they can all produce manage-
ment information on numbers of clients in residential facilities, categorising those clients
into three groups (mental illness, physical functional impairment, and mental functional
impairment), and on expenditure broken down by those categories. Moreover, in far the
greater number of municipalities it is possible to see what benefits an individual client has
received, and under what legal provision they were granted.

While some municipalities only just satisfy the legal requirements for categorised in-
formation, others produce more management information. Such information may include,
for example, information about diagnoses, trends in the number of complaints/appeals, or
utilisation rates at independent treatment facilities. However, this type of information usu-
ally cannot be generated digitally, and therefore must be obtained by manual counting and
processing.

Assessed in relation to nine different parameters, the municipalities fall into two differ-
ent groups, one of which has relatively few possibilities for data extraction beyond what is
basic or is legally required (municipalities with basic management information), while the
other has more possibilities for extracting management information (municipalities with
extended management information).

13 Sections 107, 108, 83 and 85 of the Danish Social Services Act (Consolidated Act No. 810 of 19 July 2012,
and guidance thereto)
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The production of management information
Management information is produced from the work both of case officers and of finance and
accounts department staff. The primary role of case officers in its production consists in
recording and passing on information about the municipality’s clients, for which purposes IT
systems such as social record storage systems and document-handling systems are em-
ployed. Use is sometimes also made of self-produced tables. Apart from the daily registra-
tion of information, case officers are often faced with requests from management for spe-
cific information. The type of information requested varies, but may, for example, relate to
the municipality’s measures, programmes and facilities, clients’ problems, or expenditure.
The task of finance and accounts department staff is to collect the information entered
into the system and perform relevant aggregated data extracts. For this purpose Excel
spread sheets into which the relevant information is entered are employed, enabling subse-
guent manual extracts to be performed. Various digital systems are also used.

Reliability of municipal management information

The quality and thereby also the reliability of management information at present seem to
be particularly influenced by factors of two kinds, relating respectively to the clients about
whom information is being recorded and to the actual information registration process.
According to some of the case officers, people with disabilities are characterised particularly
by both physical and mental changeability. Therefore, they may have good days and bad
days. As a result, descriptions made of them and the data entered about them will be sub-
ject to variation depending on when the assessment is performed.

Factors relating to the registration process itself are also capable of affecting the relia-
bility of management information. Finance and accounts department staff point to various
possible sources of error. Faults in the actual data entry are one such source. These faults
may be due to simple typing errors, to lack of specific knowledge of the system on the part
of the persons performing the data entry, or to the involvement of too many people in the
production of data, which increases the risk of error. The reliability of data can also be af-
fected by lack of standardisation in relation to manual data extraction. In other words, data
extracts can be produced in different ways, which potentially renders them mutually non-
comparable.

Use of present management information

The municipalities use management information in several different contexts and for sever-
al different purposes. However, it is used to a particularly large extent in their financial
management. This should be seen in conjunction with the fact that following the local gov-
ernment restructuring of 2007, many municipalities experienced difficulties in gaining an
overall view of the tasks they took over from the counties and of the totality of their cli-
ents, programmes and services, and level of service.

One method of financial management is close tracking of entry to and exit from pro-
grammes. This is particularly relevant in the disability sector, as individual costly cases can
have a significant impact on the overall budget. Therefore the majority of municipalities
have developed a type of forecasting (a demographic table) for user entry to programmes.
This allows the adult disability department to anticipate the numbers reaching the age of 18
and thereby becoming the municipality’s responsibility. Management information is also
used to clarify causes when budgets are exceeded, if there are marked divergences during
a year or over several years. However, this clarification cannot usually be derived from
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data extracts, but must be obtained manually by case officers and direct examination of
case documents.

Municipalities’ wishes in respect of management information

Some municipalities are satisfied with the management information they have at their dis-
posal at the present time. However, the majority state that they would like to have access
to more information.

Different types of information would be welcomed. One of the types mentioned is man-
agement information about qualitative aspects, for example explanations of the causes
when budgets have been exceeded. Information about the effect of a programme or offer,
both for the individual client and for larger groups, is another example. At present the mu-
nicipalities can neither extract nor manually produce management information on these
aspects. Lastly, some municipalities would like to be able to generate cross-departmental
management information. For example, there is a desire for information about clients’
overall cross-departmental benefit profiles.

The importance of this information is explained in the interviews by (a) the municipali-
ties’ need for management information that puts them in a position to manage their finances,
(b) the enhancement it would represent of the elected Council’s means of setting priorities
and taking decisions on a sound, well-informed basis, and (c) the scope it would offer for
knowing about the well-being of clients and whether they are receiving the help intended.

Why management information can be difficult to produce

There can be many reasons why the municipalities do not produce the management infor-
mation that they themselves wish to have. The report focuses on three types of factor: (1)
factors due to the nature of work in the disability sector (assessment of and provisions for
people with disabilities); (2) organisational factors; and (3) technical factors (IT systems).

Factors due to the nature of the task: People who are offered accommodation in resi-
dential facilities or other benefits or services form a very heterogeneous group. They have
different problems and different physical and mental functional levels. This very heteroge-
neity renders it difficult to establish fixed criteria for determining when an intervention can
be said to have had an effect, and therefore also difficult to generate management infor-
mation about it. Some municipalities would also like to have information that could provide
an explanation when budgets are exceeded, for example in the form of information about
the severity of clients’ problems. However, severity is also described as difficult to quantify.

There are also organisational factors that account for certain management information
being sometimes difficult to produce. Firstly, the municipalities’ use of the purchaser-
provider model with its inherent separation of authority (purchaser) and provider may en-
tail a certain asymmetry of information between the two sides. Frequently the providing
entity will be in possession of more information about clients’ day-to-day well-being than
the authority. Secondly, as interviewees pointed out, information about qualitative aspects
is communicated onwards in a way that makes the production of management information
difficult, because communication of information about quality of services, effects for clients,
and demographic changes often takes place orally during assessment meetings. As a result,
this kind of information is seldom recorded in writing and data extraction, both manual and
digital, and any subsequent use of the information, is made difficult.

Lastly, the production of management information can be hindered by a number of
technical factors. In the first place, the case officers’ analysis of the client’s situation is still
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without digital IT support. Although some municipalities have begun to categorise clients’
functional level using the adult assessment method “VUM” (which is the client-handling part
of DHUV), it is not yet possible to obtain data extracts from this source. Moreover, the IT
systems that the municipalities have at their disposal now do not always seem to be
adapted to their needs and wishes regarding data extraction. That means, for example,
that the municipalities are often obliged to invest much work in carrying out manual
counts. The production of management information is further hindered by deficiencies in
the communication between different IT systems within the municipality. Such deficiencies
may make it difficult, for example, to obtain an overall picture of clients’ benefit profiles
across the municipality’s different sectors. However, this is not purely a technical problem.
The possibility of setting up interfaces with other systems does exist, but is described as
very costly.

Can difficulties in the production of management information be eased by DHUV?

All the municipalities that participated in the study will shortly have to implement the new
DHUV digital case-processing system, and a number of specific hopes are being attached to
it. The question is to what extent it can ease the problems experienced by the municipali-
ties at present in their production of management information.

The system places a number of tools at the municipalities’ disposal, among them the
adult assessment method, which contains categories for the description of clients’ function-
al levels. Thus, DHUV offers a means of effect measurement specifically utilising the func-
tional levels used in client assessment - a rise in functional level could be taken as an indi-
cator that a programme or service was producing an effect. However, the extent to which
the functional levels will in reality be usable for the purpose of effect measurement seems
to depend on the functional categories of the method being interpreted and applied rela-
tively uniformly by case officers. The DHUV system also provides a number of forms for use
by the purchaser and the provider, and in that sense it offers a communication channel.
With the DHUV case-processing system, a standardised case assessment method is being intro-
duced which comprises categories to which clients are assigned and digital support for these
assessment decisions. It seems possible that the two elements together might ease the munici-
palities’ present difficulties with obtaining data extracts on parameters such as, for example, the
severity and extent of clients’ problems. As regards the implementation of the digital part of
DHUV, the municipalities themselves will choose suppliers to provide the digital support, and
they can also produce their own requirements or supplement the National Board of Social Ser-
vice’s specifications that must be met by the system. They can therefore influence what kinds of
data extraction the IT system will make possible. Therefore, the system places a number of tools
at the municipalities’ disposal. Whether these tools will contribute to easing the municipalities’
difficulties in the production of management information will depend closely on whether the
municipalities choose to make use of the tools and on how the tools are used in practice.
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Bilag A: Kommunebeskrivelser

Dette bilag indeholder en kort beskrivelse af hver af de 11 kommuner. Som skrevet i kapi-
tel 3 er kommunerapporterne udarbejdet pd baggrund af de gennemfgrte interview og en-
kelte dokumenter og hjemmesidemateriale. Kommunerne fik alle mulighed for at verificere
de faktuelle oplysninger. Fire af kommunerne vendte tilbage med kommentarer hertil, som
efterfglgende er tilfgjet.

Esbjerg Kommune

Organisering

Esbjerg Kommune er en del af Region Syddanmark og har 115.184 indbyggere. Fgr 1. ja-
nuar 2012 var der i kommunen 15 kommunalt ejede og fire privatejede botilbud for voksne
handicappede. Hver socialrddgiver har mellem 60 og 120 sager afhaengigt af arbejdstid, og
hvor komplicerede de enkelte sager er. Den enkelte socialrddgiver har i Esbjerg Kommune
egenkompetence til at give stgtte i eget hjem, men ved § 107/108 skal kontorchefen ind-
drages, og komplicerede §§ 107- og 108-sager skal forelaegges visitationsudvalget.

Der anvendes i Esbjerg Kommune et visitationsskema, som indeholder en prosabeskrivelse
af borgerens funktionsniveau og en handleplan for borgeren. Funktionsniveauet fastlaagges
med udgangspunkt i samtaler med borgeren, og i nogle sager inddragelse af journaler og
samtaler med personale og pargrende. P& baggrund af funktionsbeskrivelsen og kvalitets-
standarder placeres borgeren i forhold til § 85 i en af fire stgttekategorier: moderat, omfat-
tende, massiv og specialstgtte.

Ledelsesinformation

Der er endnu ikke implementeret en standardiseret it-lgsning i kommunen, hvilket betyder,
at hver radgiver har sit eget system til at holde styr pd sine borgere. De individuelle sy-
stemer udformes i Word, Excel eller notatbgger. Word-filer gemmes pa feellesdrevet, hvor-
igennem centerlederen kan fa information om den enkelte borger, men dog ikke pd aggre-
geret niveau.

Esbjerg Kommune anvender KMD som journalsystem, og der kan i dette laves udtraek pa
pris og CPR-nummer pa borgere. Kommunen har rammebudget for handicapomradet. Der
afleveres 3rligt en gkonomisk redeggrelse til politikere, som er udformet efter reglerne fra
Indenrigsministeriets autoriserede kontoplan. Der kan vaere behov for andre typer ledelses-
information i enten meget komplicerede sager, eller sager hvor en borger klager.

Digitale systemer

Excel-ark: anvendes til at lave budget og vurdere den gkonomiske udvikling i forhold til
rammebudgettet. Centerlederen bruger selvfremstillede excel-ark og Word dokumenter til
at udregne udgifter i forhold til rammebudgettet. Desuden bruges Word-dokumenter af den
enkelte radgiver til journalskrivning og til at holde styr pa borgere.

KMD: bruges som journalsystem til at danne overblik over, hvilke borgere der er aktive i
systemet.
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AS2007: anvendes til at kommunikere mellem tilbud og gkonomiafdeling. Hver maned skri-
ver behandlingsstederne en rapport om borgere og udgifter. Prisen pa stedet fastsaettes
hvert ar, og de to ting kobles sammen og budgetteres.

Informationskilder

Interview: foretaget den 9. februar 2012 med centerleder, koordinatorer/socialrddgivere og
gkonomiansvarlig.

Dokumenter: Kvalitetsstandarder, kommunes hjemmeside.

Faxe Kommune

Organisering

Faxe Kommune er en del af Region Sjalland og har 35.222 indbyggere. Kommunen har tre
botilbud under § 108 og seks botilbud under § 107, og det vurderes, at kommunen cirka
har 100 borgere i egne botilbud og 100 i andre kommuners. Der har siden 2010 veeret ind-
fort et manedligt visitationsudvalg, hvor alle sager bringes op. Den enkelte sagsbehandler
har ingen egenkompetence til at visitere sine borgere, men kommer med en faglig anbefa-
ling, som bringes med pa visitationsudvalget. Hver visitator har cirka 160 borgere. Visitati-
onen sker pd baggrund af det standardiserede udredningsskema til VUM. Ydelserne visite-
res gennem et fastlagt ydelseskatalog, og hver enkelt borger far tilknyttet en handleplan
for deres ydelser.

Ledelsesinformation

Radgiverne gemmer de standardiserede udredningsskemaer i SBSYS. Gennem dette kan
andre fa adgang til denne information. Der kan dog ikke laves aggregerede udtraek gennem
dette program. Endvidere informerer radgiverne gkonomimedarbejderne om nye borgere og
udgifter i systemet, sa dette kan indfgres i det disponerede budget. Kommunen har ikke
mulighed for at lave udtreek pa forbedring eller forvaerring i borgerens funktionsniveau.
Radgivernes og visitationsudvalgets mulighed for at vurdere behandlingsstederne er be-
greenset til den information, der findes pd tilbudsportalen. Desuden udfylder udfgrer hver
maned et Excel-ark, som rapporterer status for tilbuddet og borgerne. Antallet af klager
kobles p& den enkelte sag, og der kan derfor ikke laves et aggregeret udtraek p& klagerne.
Det er ikke i kommunen muligt at lave udtraek pa borgernes diagnose eller lidelse, men det
er muligt at differentiere ud fra kravene, der stilles pa den autoriserede kontoplan.

Det er i Faxe Kommune muligt automatisk at opggre, hvilke borgere der er placeret i kom-
munens egne tilbud og borgere placeret i private tilbud eller i andre kommuners tilbud. Det
er endvidere muligt at differentiere borgerne mellem de forskellige paragraffer. Desuden
reviderer BDO Igbende kommunens budget, ndr nye sager tilfgjes.

Digitale systemer
EKJ: bruges af udfgrer.

Rambgll/Care: Plejesystemets program bruges til at lave gkonomiske udtraek med. Bruges
mindre og mindre af radgiverne, som i hgjere grad bruger SBSYS
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SBSYS: Dokumenthandtering og det primaere program brugt af visitationsdelen. Bruges til
at notere kommentarer til behandlingssteder pa den enkelte sag. Kan ikke lave udtraek pd
stgrre gruppe, men kun belyse enkelte borgere. Bruges til advis om genbesgg hos borgere.

BDO: Central database, som samler information om alle borgere, denne bruges ogsa til
udtreek pa fx paragraffer.

Bgrn og Voksne: Bruges til at indkraeve penge fra andre kommuner for borgere placeret i
Faxes tilbud.

Excel-ark: bruges af radgiverne til at holde styr pd deres egne borgere.

Informationskilder

Interview: foretaget 14. august 2012 med en sagsbehandler og 24. maj 2012 med myndig-
hedsleder i center for beskaeftigelse og omsorg, kvalitets- og proceskonsulent i Center for it
og digitalisering samt en gkonomimedarbejder.

Dokumenter: Kommunes hjemmeside

Faaborg-Midtfyn Kommune

Organisering
Faaborg-Midtfyn Kommune er en del af Region Syd og har 51.694 indbyggere. Kommunen
har 13 botilbud, bofeellesskaber og stgttecentre.

Kommunen har en klassisk BUM-model og arbejder med aftalestyring. Hver radgiver i Faa-
borg-Midtfyn Kommune har gennemsnitlig 100 sager. Radgiverne har egenkompetence til
at give § 85-stgtte. Der er ikke en fast graense for, hvor mange timer rédgiverne har egen-
kompetence til, men hvis det bliver botilbudslignende skal det bringes pa visitationsudvalg.
Al visitation til § 107 og § 108 skal pd visitationsudvalg. De sager, som ikke forelaegges
visitationsudvalget, diskuteres internt blandt radgivere pd personalemgder. Udredningen af
borgere sker efter den standardiserede Funktionsudredningsformular ISO, hvor borgerens
funktionsniveau vurderes pa en femdelt skala i forskellige kategorier.

Ledelsesinformation

Radgiverne i Faaborg-Midtfyn Kommune videregiver information til andre radgivere pa de-
res teammgder. Der produceres information gennem funktionsudredningen og scorings-
skemaet, men disse har endnu ikke en digital understgttelse og kan derfor ikke belyses i en
aggregeret sammenhaeng. Botilbudssager og botilbudslignende § 85-sager praesenteres pa
visitationsmgder, hvor funktionsudredningen og scoringsskemaet bruges til at placere bor-
geren i et botilbud. De kan i Faaborg-Midtfyn Kommune lave udtraek p& de tre borgergrup-
per, som er pakravet til den autoriserede kontoplan. @konomistaben orienteres af sagsbe-
handleren om borgere placeret i private tilbud eller tilbud i andre kommuner, men oriente-
ring om borgere placeret i tilbud inden for kommunen selv foregar automatisk. Tre gange
arligt udarbejdes stgrre gkonomiske budgetopfglgninger, som inddrager information fra
Bgrne- og Ungeafdelingen.
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Digitale systemer
Born og Voksensystemet: bruges til at betale regninger.

KMD-sag: bruges til at lagre funktionsudredningsformularen og til at lagre og sende breve.

AJL fra KMD: bruges som kommunal feellesdatabase og til at lave udtraek af gkonomista-
ben. Det er ved hjealp af dette program, at budgetopfglgningen udformes.

Care: bruges ikke meget, men det bruges i sager, hvor borgerne indgér i andre sammen-
haenge, hvor dette program bruges.

Informationskilder

Interview: foretaget 27. juni 2012 med handicap- og socialchef, souschef og gkonom og
radgiver

Dokumenter: Udredningsskema og kommunens hjemmeside.

Guldborgsund Kommune

Organisering

Guldborgsund Kommune har 62.197 indbyggere og er en del af Region Sjzlland. Der er i
kommunen fire dggntilbud, med i alt 87 pladser. I Guldborgsund Kommune har hver visita-
tor gennemsnitligt 140 sager. Den enkelte visitator har en egenkompetence i sager op til
en vis stgrrelse. Dette haenger sammen med, at der i kommunen er lavet rammebudgetter
for henholdsvis borgere, der er tildelt 0-15 og 15-30 timer ugentligt. Borgere, som krzever
mere behandling, skal visiteres til private opholdssteder eller andre kommuner end Guld-
borgsund. Borgere som visiteres til § 108 skal pa visitationsmgde. Der bruges i dag de
standardiserede VUM-blanketter til henholdsvis udredning og handleplan. Der visiteres des-
uden ud fra kommunens kvalitetsstandarder, som satter ramme for, hvor meget tid der
kan visiteres til specifikke opgaver.

Ledelsesinformation

Gennem mgder mellem visitatorerne og deres koordinator lagres viden om enkeltsager i et
Excel-ark. Hver visitator bruger sit eget system til at holde overblik over sine sager. Der er
i KMD-sag mulighed for at koble antallet af timer, borger modtager, hvilket behandlingssted
de er tilknyttet og CPR-nummer. Grundet vanskeligheder med KMD-sag pa interviewtids-
punktet er det problematisk at lave udtraek pa paragraffer. I KMD-sag kan der laves udtraek
pd overordnede kategorier, som stemmer overens med den autoriserede kontering, men
ikke specifikke diagnoser eller borgertyngden. Da VUM-skabelonerne endnu ikke er digitalt
understgttet, er det heller ikke muligt at lave udtreek pd funktionsniveau, selvom dette
registreres.

I forbindelse med visitation af borgeren til tilbud orienterer visitator en gkonomimedarbej-
der, der s3 indtaster informationerne i Bgrn- og Voksensystemet. Ud fra dette system laves
en prognose i forhold til rammebudgettet. Denne prognose baseres pa regninger fra januar
maned, og ud fra disse vurderes belaegningsprocenten, samt hvorvidt rammebudgettet
overholdes. Der bliver i Guldborgsund Kommune lavet en forvisitering og forskellige andre
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manuelle noteringsmader for at holde styr pa udgifterne. Det betyder dog, at informationen
skal noteres fire-fem forskellige steder.

Digitale systemer

Born- og voksensystemet: bruges som afregningssystem i forhold til borgere fra andre
kommuner og til at lave statistik pa borgere fra egen kommune. Visitatorer mailer nye bor-
gere til regnskabsmedarbejder, som sa indtaster dette i systemet.

Excel-ark: bruges til at holde styr pd borgere fra andre kommuner og af nogle visitatorer til
at holde styr pa deres borgere samt til at samle information.

KMD opus: er Guldborgsunds gkonomisystem, bruges til at betale regninger til andre kommuner.
Acadre: er et arkiveringssystem, der bruges af visitatorer til opbevaring af breve.

KMD-sag: er et arkiveringssystem, der bruges til opbevaring af forskellige dokumenter. Det
bruges til opbevaring af de standardiserede VUM-blanketter.

Informationskilder

Interview: foretaget 22. marts 2012 med faglig koordinator for radgivere, konsulent og
gkonomimedarbejder.

Dokumenter: Kvalitetsstandarder (der dog pa interviewtidspunktet stadig var under udar-
bejdelse) og kommunes hjemmeside.

Halsnaes Kommune

Organisering

Halsnaes Kommune er en del af Region Hovedstaden og har 31.068 indbyggere. Kommunen
har 57 pladser i to botilbud til voksne handicappede, og socialpsykiatrien har tre bofzelles-
skaber, hvor et stadig er under opbygning. Kommunen er organiseret efter en dialogbase-
ret BUM-model. Hver radgiver har mellem 40-55 borgere. Der bliver i Halsnaes Kommune
visiteret ud fra den standardiserede udredningsformular (VUM), men de har endnu ikke
implementeret de andre standardiserede dele af VUM (handleplan, opfglgning, indstilling til
visitationsudvalg og heller ikke ydelsespakker). Udredningsformularen anvendes pd nuvee-
rende tidspunkt i form af en word-skabelon. Der er planer om at visitere ud fra kvalitets-
standarder, men disse er pd interviewtidspunktet ikke feerdige. Ved visitering til kommu-
nens egne tilbud visiteres borgeren til et plejebehov, som udfgrerne deekker med det antal
timer, de finder passende. Visiteres der til et behandlingssted uden for kommunen, visite-
res der til et bestemt antal timer til borgeren.

Ledelsesinformation

Rgdgiverne noterer borgernes CPR-nummer, hvilken paragraf de er visiteret til, hvorndr der
skal ske opfglgning, hvorvidt de er udsatte voksne (angivet med 'V’) eller handicappede
(angivet med 'H’) samt placering og handleplan. Desuden registreres borgernes primeere
lidelse i forbindelse med udredningen, som er i overensstemmelse med kravene til den au-
toriserede kontoplan. Trods notering af funktionsniveau og andre informationer i det stan-
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dardiserede udredningsskema er det ikke muligt at lave udtraek pa dette, grundet mang-
lende it-understgttelse. Det er heller ikke muligt pd@ nuvaerende tidspunkt at lave udtraek pa
diagnoser. For at f& overblik over antallet af sager gennemgar lederen hver enkelt sag fra
STH-registeret. Det er heller ikke pad nuvarende tidspunkt muligt at lave udtreek omkring
botilbud, hvilken service der gives, hvor tung borgeren er og eventuelle udviklingstenden-
ser i funktionsniveau hos borgeren.

I Halsnaes Kommune anvendes et Excel-ark til gkonomistyring. Her noteres CPR-numre, navn,
hvor borgeren er placeret, under hvilke foranstaltning, og hvad udgiften er. Det er ikke muligt
at lave et automatisk udtraek pa paragraffer, og hvilke udgifter der er pad dem. Det er ikke mu-
ligt i kommunen at se udgifterne pa en enkelt borger pa tveers af de forskellige paragraffer.

Digitale systemer
KMD-sag: anvendes som journalsystem.

E-doc: bruges til arkiv og borgerkommunikation.

Excel-ark: bruges af gkonomiafdelingen til at holde overblik over borgerne og budgetesti-
mering.

BDO-databasen: skal bruges til at rapportere data videre fra sagsbehandlere til andre ni-
veauer. Er dog ikke oppe at kgre pa interviewtidspunktet.

Informationskilder

Interview: foretaget 14. marts 2012 med en gkonomimedarbejder, to rddgivere samt lede-
ren af Voksen- og Handicapafdeling.

Dokumenter: Kommunes hjemmeside.

Holbaek Kommune

Organisering

Holbzek Kommune er en del af Region Sjalland og har 69.507 indbyggere. Kommunen har
fem botilbud og tre opgangsfeellesskaber til voksne med handicap. Holbaek Kommune er or-
ganiseret efter en takststyret BUM-model. Radgiverne i Holbaek Kommune har i gennemsnit
80 borgere. De har en egenkompetence ved § 85 op til 12-15 timer, men alt stgrre end dette
skal pa visitationsudvalg. P8 visitationsudvalget praesenterer rddgiveren to mulige alternati-
ver af stgtte til borgeren. Sager, der koster over 100.000 kr. pr. maned, skal godkendes af
socialchefen. Udredningen af borgerne i Holbaek Kommune er i en overgangsfase, hvor nogle
radgivere bruger et samtaleskema, mens andre anvender VUM-skabelonen til udredning.

Ledelsesinformation

Radgiverne og deres koordinator har mulighed for at danne sig et overblik over, hvilke bor-
gere der er tilknyttet den enkelte rédgiver og basale informationer om borgeren i Bgrne- og
Voksensystemet. Det er muligt at lave udtraek pa specifikke paragraffer og timeprisen for
en borger, men ikke pa helbredsoplysninger og lidelser. De enkelte radgivere har i deres
personlige system noteret lidelser, men der kan ikke laves udtreek p& disse informationer
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pa et aggregeret niveau. Det er desuden muligt at lave udtraek pd differentieringen pakrae-
vet til det autoriserede kontoplan. Radgiverne informerer gkonomiarbejderne ifm. visitation
af borger til en ydelse. @Gkonomimedarbejderne indtaster disse informationer i bade dispo-
neringsarkene og KMD Bgrn og Voksen. I udarbejdelsen af budgetforudsigelsen inddrages
informationer om fremtidige borgere fra sagsbehandlerne og Bgrne- og Ungeafdelingen.

Digitale systemer

Excel: bruges til at disponere over budgettet og opdateres af gkonomimedarbejdere. Excel
bruges ogsa som base for det digitale system Cognos.

Acadra: bruges til at gemme visitationsblanketter fra VUM.

KMD bgrn og voksne: leverer statistik til alle opfglgninger/optaellinger. Der er mulighed for
at traekke alle sager tilknyttet en rddgiver, hvor borgeren er placeret, hvad det koster og
andre administrative oplysninger. @konomer indtaster informationer heri, og programmet
kommunikerer med gkonomiprogram.

Cognos: bruges til at skabe ledelsesinformation pa baggrund af Excel-dokumenter.

Informationskilder

Interview: foretaget 13. marts 2012 med to radgivere, socialchefen og to gskonomimedar-
bejdere.

Dokumenter: Administrationsgrundlag (kvalitetsstandarder) og kommunes hjemmeside.

Roskilde Kommune

Organisering

Roskilde Kommune har 82.658 indbyggere og er en del af Region Sjelland. Handicap- og
socialpsykiatriafdelingen har i alt 21 botilbud til voksne handicappede og sindslidende. Hver
radgiver i kommunen har cirka 110 borgere. Alle bevillinger efter serviceloven skal p& visi-
tationsmg@de. Der traeffes dog ofte en formandsbeslutning i de mindre komplekse sager.
Roskilde Kommune anvender online-skabelonen af VUM-udredningen og lagrer udrednin-
gerne i KMD-sag. Skabelonerne bruges ogsa til at bestille ydelser gennem den modificerede
BUM-model, som kommunen anvender. Kommunen visiterer kun til egne tilbud, og botil-
buddet fastsaetter selv det antal timer, en borger skal have og dermed prisen pa borgeren.

Ledelsesinformation

AS2007 bruges til at lave udtraek p& CPR-nummer, udgifter pd den enkelte paragraf, hvilket
botilbud og ydelser borgeren har og belaegningsprocenten i botilbud. Det er ikke muligt at
lave udtraek pd specifikke lidelser pd et aggregeret niveau. Det er dog muligt via registre-
ringerne i den autoriserede kontoplan at koble udgifter med henholdsvis sindslidende, fy-
sisk funktionsnedsaettelse og psykisk funktionsnedsaettelse. Der har tidligere vaeret proble-
mer med at opnd information om borgere udenbys. Dette har dog forandret sig med ned-
seettelse af en taskforce, som har genbesggt alle borgere udenbys og opdateret dem i
AS2007. Kommunen opndr desuden information om mulige fremtidige udgifter gennem
samarbejde med Bgrne- og Ungeafdelingen.
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Digitale systemer

KMD-sag: anvendes af pensionsservice og voksenservice. Det bruges til at danne overblik
over, hvilke sager den enkelte har og til at arkivere VUM-blanketter. Derudover anvendes
programmet af den enkelte sagsbehandler til at holde styr p&, hvorndr der er opfglgning pa
sager, gennem de indbyggede Advislister.

CSC-omsorgssystemet: bruges af pensionsservice og visitatorer fra voksenservice. Det er
et system, der bruges til kommunikation mellem myndighed og udfgrer.

AS2007: bruges til at lave udtraek pa belaegningsprocent pd botilbud, hvad den enkelte
borger er tildelt af ydelser. Dette system bruges til at lave udtraek til de gkonomiske rap-
porter, der leveres til kommunalpolitikerne en gang i kvartalet.

Informationskilder

Interview: foretaget 27. marts 2012 med voksen- og handicapchefen, to socialrddgivere fra
henholdsvis Voksen- og Handicap og pension samt en gkonomimedarbejder.

Dokumenter: Kommunes hjemmeside.

Struer Kommune

Organisering

Struer Kommune er del af Region Midtjylland og har 22.235 indbyggere. Struer Kommune
har otte botilbud med i alt 72 beboerpladser, hvoraf fem er malrettet voksne med udvik-
lingshandicap, et tilbud for voksne med hjerneskade og to for borgere med psykisk sdrbar-
hed/psykisk lidelse. Radgiverne i handicapafdelingen har 100 borgere hver. Radgiverne har
ikke egenkompetence i anbringelsessager, som skal afggres pa visitationsmgder. Sager,
som vurderes at blive en udgift p& over en million arligt, skal sendes til orientering i social-
udvalget, men beslutningen traeffes endeligt pa visitationsudvalget. Det specialiserede soci-
alomrdde pa voksneomradet har fzelles budget.

Ledelsesinformation

Behandlerne udarbejder en elektronisk sagsfremstilling, som indleveres til visitationsudval-
get. Sagsfremstillingen indeholder en borgerbeskrivelse samt en vurdering fra behandleren
om, hvilken stgtte borgeren har behov for. Borgerbeskrivelsen er en kort beskrivelse af
borgeren, en vurdering af borgerens funktionsevne og relevante fokuspunkter i sagen.
Funktionsevnen vurderes pa baggrund af samtale- og aftaleskemaet fra funktionsevneme-
toden og ikke i fastlagte funktionsniveaukategorier. Vurderingen af hvilken stgtte der skal
gives, praesenteres i et vedlagt gkonomiskema, som angiver prisen pa tilbuddet og hvor
lang tid borgeren forventes at have behov for tilbuddet. Efter hvert visitationsmgde noteres
udvalgets beslutning pa sagen.

@konomiskemaet er opdelt i henhold til den autoriserede kontoplan. Samme kategoriserin-
ger bruges i afdelingens interne Excel-ark. Excel-arket indeholder CPR-nummer, diagnoser
(15-17 selvopfundne diagnosekategorier), adresse, hvornar borgeren startede i den speci-
fikke afdeling, hvorvidt borgeren er udvisiteret, samt hvilken typer ydelse de er visiteret til.
Desuden indeholder dokumentet en liste fra Bgrne- og Familieafdelingen med information
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om fremtidige borgere. Denne information bruges til at forudsige udgifter samt det fremad-
rettede behov for typer af tilbud. Excel-arket bruges til at traekke information til politikerne
om forskellige borgergrupper samt tilgang og afgang af sager. Derudover bruges arket til at
vurdere belastningsgraden af sager hos den enkelte radgiver.

Digitale systemer

Excel-ark: Til at have overblik over sager bruges selvadministreret Excel-ark, da dette viser
aktive og afsluttede sager for borgere, som er i tilbud bade i og uden for Struer Kommune.

KMD: anvendes til nogle udtraek pa eksempelvis borgerlister til socialradgivere.
Komplisal journal: er blevet brugt i socialkontoret som journalhandteringsprogram.
Online tilbudsportal: bruges til at indhente informationer og priser pa leverandgrer.
Bosted: anvendes pa leverandgromradet.

Informationskilder

Interview: foretaget 23. januar 2012 med leder for handicapafdelingen og leder af social-
kontoret samt to sagsbehandlere.

Dokumenter: Brochure om sagsbehandling og kommunes hjemmeside.

Svendborg Kommune

Organisering

Svendborg Kommune hgrer til Region Syddanmark og har et indbyggertal pa 58.713.

Svendborg Kommune rdder over fire laengerevarende botilbud efter § 108 og 13 midlertidi-
ge botilbud efter § 107 for voksne med fysisk og psykisk funktionsnedsaettelse. Ud over
kommunens egne botilbud anvendes ogsd regionale sdvel som private tilbud. Der visteres
dog p.t. langt flest borgere i egne tilbud. Sagsbehandlerne i Voksen Handicap og Psykiatri
har i gennemsnit cirka 117 aktive sager. Sagsbehandlerne har ikke egenkompetence til at
bevilge efter §§ 85, 107 eller 108, men skal bringe disse sager pa visitationsudvalget. I
forbindelse med §§ 107 og 108 skal lederen desuden godkende sagsbehandlernes indstil-
ling om visitation.

Der foreligger ikke nogen standardiseret metode eller skemaer til udredning af borgeren.
Sagsbehandlerne benytter endnu ikke VUM-skabelonerne, men skal oplaeres i dette ultimo
oktober 2012.

Ledelsesinformation

Sagsbehandlernes udredninger og indstillinger til visitationsudvalget gemmes i KMD-aktiv,
hvortil ogsd lederen har adgang. Afggrelser og afslag gemmes i Acadre. Sagsbehandleren
noterer i en indskrivningsblanket, hvilket tilbud der er bevilget, CPR-nummer, samt hvor
mange timer borgeren er visiteret til. Indskrivningsblanketter afleveres til bogholderiet,
som indtaster oplysningerne i et Excel-ark. Disse oplysninger bruges af gkonomikonsulen-
ten til at lave budgetopfglgninger. Drgftelse af sagerne foregar pd de ugentlige faggruppe-
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mgder samt pa visitationsmgderne. Der bliver ikke taget referat e.l., og drgftelserne fore-
ligger derfor ikke i elektronisk form.

Sagsbehandlerne har, ved udtraek fra Acadre, overblik over deres sagslister og -antal.

@konomikonsulenten kan via sine selvfremstillede Excel-ark fa overblik over, hvor mange
borgere de har pa henholdsvis §§ 85, 103, 104, 107, 108 og 96. Listerne opdateres manu-
elt ved udgangen af hver mned. @konomikonsulenten udarbejder, pa baggrund af lister fra
Bgrne- og Unge-afdelingen, et Excel-ark med stgttekraevende bgrn og unge, der snart fyl-
der 18, og dermed overgar til voksenafdelingen. Disse informationer bruges til udarbejdelse
af budget og eventuel tilpasning af tilbud.

Der kan ikke laves aggregerede udtraek pa diagnose, problemstilling, kvaliteten af tilbudde-
ne, borgerens funktionsmaessige udvikling eller andre kvalitative aspekter. Viden om kvali-
teten af de forskellige botilbud f8s udelukkende gennem opfgalgninger og @vrig kontakt med
udfgrerdelen samt gennem "bostgttesystemet”, hvor personalet pd botilbuddene kan skrive
dagbogsnotater. @nskes viden om borgernes udvikling, skal dette foregd via en manuel
gennemgang af hver enkelt sag.

Digitale systemer

KMD-Aktiv: bruges af sagsbehandlerne som journalsystem. Her oprettes og lagres alle
journaler. Udredningen skrives i et journalnotat og gemmes ogsa i KMD. Disse har lederen
0gsa adganag til.

Acadre: indeholder diverse skabeloner. Der ligger desuden diverse standardbreve og skri-
velser til borgeren vedr. bevillinger, afggrelser, afslag, klagevejledning mv.

Excel-ark: anvendes af gkonomikonsulenten til at lave budgetopfglgninger, demografiske
lister, samt oversigter over borgere pfé §§ 85, 107 og 108 tilbud.

Informationskilder

Interview: foretaget 3. oktober 2012 med centerlederen, gkonomikonsulent, og to sagsbe-
handlere.

Dokumenter: Kvalitetsstandard for § 107 og kommunes hjemmeside.

Tarnby Kommune

Organisering

Tarnby Kommune er en del af Region Hovedstaden og har 41.014 indbyggere. Tarnby
Kommune administrerer selv tre botilbud, hvoraf to er rettet mod udviklingshaemmede og
autister og et administreres af socialpsykiatrien. Kommunen kgber hovedsagligt ydelser fra
private bosteder og andre kommuner. Tarnby Kommune har valgt ikke at overtage botilbud
fra regionerne og har derfor i dag meget fa botilbud, som kommunen selv administrerer.
Hver rédgiver har i gennemsnit 80 borgere i Tarnby Kommune. Radgiverne har egenkompe-
tence til at genvisitere og give afslag pa@ anmodninger fra borgere, men kan ikke visitere
stgtte til borgerne uden om visitationsudvalget. Visitationsudvalget har kun visitationskom-
petence i sager, som koster op til 1,4 million kr. Belgb over den stgrrelse skal bringes op
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politisk. Der er i kommunen ikke nogen standardformular for udredning. Dog bruges i nogle
tilfeelde et samtaleskema.

Ledelsesinformation

Visitatorerne bringer alle deres sager til visitationsudvalget. Derigennem overbringes in-
formationer om relevante sager til handicap- og socialchefen. Hver maned laves et udtraek
pad tre sager fra tilfaeldige sagsbehandlere, som handicap- og socialchefen gennemgar til
bunds. Dette ggres med henblik pd at sikre, at den interne revision lever op til lovkravene.
Man har ikke i kommunen mulighed for at lave aggregerede udtraek pa kvalitative aspekter
ud fra den nuveerende udredningsmetode og it-system. Hver maned produceres en budget-
forudsigelse pa baggrund af nuvaerende udviklingstendenser, information fra Bgrn- og Un-
geafdelingen og anden information om eventuelle borgerbevasgelser. Denne rapport udfor-
mes, sa der gives et bud pd prisen for de enkelte paragraffer, og hvad den samlede rsudgift
derfor vil blive. Handicapafdelingen i Tarnby Kommune arbejder ud fra et rammebudget.

Digitale systemer
Doc-ajour: bruges som postsystem til at arkivere korrespondancer mellem radgiver og borger.

KMD sag: Bruges af radgiverne til at arkivere journaler pa borgerne, desuden bruges advis-
funktionen af nogle til at holde styr pa genbesgg og andre aftaler.

Excel: anvendes af gkonomimedarbejderne til at lave forskellige lister, som bruges til at
lave budgetforudsigelser. Der er flere forskellige lister, som holder styr pd forskellige
aspekter af borgernes gang igennem systemet: startdato, slutdato, pris, ydelser etc.

Bgrn og Voksen: bruges af gkonomiafdelingen til at betale regninger.

Informationskilder

Interview: foretaget 26. juni 2012 med handicap- og socialchefen, to gkonomimedarbejde-
re og en radgiver.

Dokumenter: Udviklingsstrategi 2012 og kommunes hjemmeside.

Aalborg Kommune

Organisering

Aalborg Kommune er en del af Region Nordjylland og har 201.142 indbyggere. Aalborg
Kommune bruger en dialogbaseret BUM-model. Aalborg Kommune rader over 57 botilbud i
og 680 dagtilbudspladser. Handicapafdelingen i Aalborg Kommune har cirka 750 borgere i
botilbud, og hver visitator har cirka 120 sager. Visitatorerne har egenkompetence til tilde-
ling af fem timer pr. uge pa § 85. Alt derover skal pa visitationsudvalg. Aalborg Kommune
anvender VUM-blanketterne i deres onlineversion, men flere r&dgivere anvender dog stadig
Care, da onlineversionen vurderes for ustabil til det daglige arbejde. Cirka 300 ud af 900
relevante borgere var pa interviewtidspunktet blevet udredt efter VUM.
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Ledelsesinformation

I Aalborg Kommune videregiver rddgiverne information gennem deltagelse i visitationsmg-
der, hvor de praesenterer deres sager, og ved at indtaste informationer om dette i Care.
Nar en radgiver indstiller en borger til en bestemt ydelse, anvendes et standardiseret ind-
stillingsskema til at formidle sagen til visitationsudvalget. Skemaet indeholder en samlet
vurdering af borgeren, malene med behandlingen, prisen for tilbuddet, et alternativt be-
handlingstilbud samt en faglig vurdering af borgeren. Det er muligt at lave udtraek p& bor-
gerne fordelt pd paragraffer, hvilke tilbud borgerne er i og CPR-numre. Det er endvidere
muligt at male sygefravaeret, antallet af magtindberetninger og klager for de enkelte tilbud
og samlet for handicapafdelingen. Selvom en del af kommunens borgere allerede er udredt
efter VUM, er det ikke muligt at lave udtraek pa funktionsniveau grundet manglende digital
understgttelse.

Det er i Aalborg Kommune muligt at lave udtraek pa, hvor mange der far § 85-stgtte, men
grundet den nuvarende finansieringsmodel er det ikke muligt at se, hvor mange timer den
enkelte far. Dette skyldes, at kommunen arbejder med takststyrede tilbud, sd alle borgere i
et tilbud koster en gennemsnitspris. Der udarbejdes manedligt en gkonomisk rapport, som
rapporterer om den gkonomiske udvikling pd paragraffer, men ikke pa borgergrupper. Des-
uden leveres der en gennemsnitspris pa alle borgere.

Digitale systemer
Care: bruges til udredning af borgere og har et henvendelsesmodul, hvor sager er registreret.

EKJ: anvendes af udfgrer til faglig dokumentation.
KMD opus: bruges af udfgrer til gkonomi og af myndighed til at lave udtraek pa gkonomi.

AS2007: kommunens afregningssystem, bruges ogsa til at lave ledelsesinformation, da det
har information om CPR-nummer, placering, pris, handle- og betalingskommune.

Excel: treekker rapporter ind fra KMD og laver udtraek pd dem.

Informationskilder

Interview: foretaget 29. februar — 2. marts med sekretariatsleder og gkonomistyrer, handi-
capchef, centerchef, to radgivere, bevillingschef, en gkonomistyrer & -konsulent samt myn-
dighedschefen.

Dokumenter: Kommunes hjemmeside.
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Bilag B: Interviewguides

Interview med chef/direktgr

Vi er i gang med et projekt, der handler om ledelsesinformation og digitalisering p& handi-
capomradet og udsatte voksneomradet.

Ideen er, at vi besgger kommuner, der har sagt, at de vil implementere en digital under-
stgttelse af VUM - Voksenudredningsmetoden, men som endnu ikke har gjort det. Derfor er
vi her nu og vil s& gerne vende tilbage om et ar. Men formalet nu her er at finde ud af,
hvordan I arbejder i dag, hvilken ledelsesinformation I har mulighed for at f8 i dag fx om
§ 108-omradet.

Vil du kort praesentere dig selv, og hvad dit ansvarsomr§de/opgaver er?

Brug evt. organisationsdiagrammet til at udpege, hvor i organisationen den enkelte er pla-
ceret.

I de fleste kommuner har handicapomridet/det specialiserede socialomr8de veeret preeget af
styringsmaessige udfordringer. Hvordan vil du beskrive handicapomr8det her i Faxe Kommune?

Brug evt. her dokumentmateriale eller andre oplysninger fra kommunens hjemmeside til at
stille uddybende spgrgsmal. Formalet er at fa viden om situationen i kommunen, da den
antages at have betydning for hvilken ledelsesinformation de er interesserede i.

Har I iveerksaet nogen initiativer for at kunne holde jeres budget?

Nogle kommuner veelger at bevaege sig veek fra at give borgere § 108-botilbud til i hgjere grad
at give hjeelp efter § 85. For eksempel ved at omdanne botilbud til almene boliger. Er det en
beveaegelse, I ogs8 har her i kommunen?

Jeg vil gerne hgre lidt om jeres ledelsesinformation i forhold til gkonomistyring. Hvad kan det
typisk vaere for statistikker eller overblik, du kan f§ i dag? Kan du fx f§ en oversigt over antal
borgere, der f8r en § 108-ydelse eller en oversigt over forbrug p8 forskellige tilbudstyper?

Formalet er at fa sa konkrete beskrivelser som muligt af de oversigter, de far. Spgrg gerne
her ind til:

= Hvem leverer statistikker og overblik?
= Har chefen mulighed for selv at lave udtreek, kigge i regneark eller lignende?

En vigtig ledelsesinformation er naturligvis viden om forbrug i forhold til den budgetterede
ramme. Noget andet er ledelsesinformation om kvaliteten af de tilbud, borgerne f8r. Hvilke
muligheder har du for at f§ ledelsesinformation om kvaliteten af fx jeres § 108- eller § 85-
ydelser?

Jeg teenker, du har kontakt med det politiske niveau: Hvad efterspgrger politikerne af oversig-
ter eller information p8 omrédet? Kan de fx finde p8 at spgrge om en oversigt over de 10 dyre-
ste enkeltsager eller lignende?
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Opfalgende spgrgsmal: Har du mulighed for at give politikerne det? Kan du fx give dem en
oversigt over, hvor mange borgere I har med ADHD eller lignende?

Hvad teenker du egentlig omkring form8let med ledelsesinformationen: Er det at kunne holde
gje med udviklingen p8 omrdet og begrunde fx budgetoverskridelser - eller er det for at kun-
ne planleegge og aendre indsatser?

Hvis du helt selv kunne gnske, hvilken ledelsesinformation kunne du s8 godt taenke dig, at du
have mulighed for at f§?

Opfolgende spgrgsmal: Hvilke muligheder ville det give dig, som du ikke har i dag, hvis du
havde den information?

Er der her til sidst noget, som du taenker er vigtigt, og som vi ikke har vaeret inde p§?
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Interview med sagsbehandlere/visitatorer/radgivere

Indledning
Vi er i gang med et projekt, der handler om ledelsesinformation og digitalisering.

Ideen er, at vi besgger kommuner, der har sagt, at de vil implementere en digital under-
stgttelse af VUM - Voksenudredningsmetoden, men som endnu ikke har gjort det. Derfor er
vi her nu og vil s3 gerne vende tilbage om et ar. Men formalet nu her er at finde ud af -
hvordan I arbejder i dag, hvilke it-systemer og hvad I registrerer om borgerne, ndr I be-
handler fx § 108-sager eller § 85-sager.

Vil du kort praesentere dig selv, og hvad dine arbejdsopgaver bestr i?

Brug evt. her organisationsdiagrammet til at udpege, hvor i organisationen vedkommende
er placeret.

Spgrg ind til, hvor mange sager vedkommende har, og hvad der er gennemsnittet for sags-
behandlere i kommunen.

N&r du/I nu arbejder med sagerne, hvilke digitale systemer bruger I s§?

Spgrg ind til, hvilke oplysninger de registrerer i de forskellige systemer. Forventningen er,
at de bruger et journalsystem (fx KMD), et afregningssystem og maske/maske ikke et fag-
system (fx Rambagll).

Spgrg ogsd ind til, hvordan de leverer informationer videre fx til gkonomiafdelingen - er
det nok de taster det, eller sender de fx en mail eller lignende.

Der lader til at vaere stor forskel fra kommune til kommune og rddgiver til rdgiver, hvordan
man holder overblik over sine egne sager. Hvordan holder du/I overblik over dine/jeres sager?

Sperg evt. ind til, hvordan de holder styr pd, hvorndr det er tid til opfelgning for borgere,
der bor pd botilbud.

N&r I nu har kontakt med en borger eller pdrorende, der fx har ansggt om et botilbud, har I s§
nogle bestemte redskaber, I bruger? Her taenker jeg fx p8 visitationsskemaer eller udrednings-
skemaer?

Veer her opmaerksom p&, om de allerede bruger VUM til at udrede borgeren. Spgrg gerne
ind til, hvordan selve visitationsprocessen foregdr, om de skal have alle sager op pa visita-
tionsudvalg, eller om de selv kan beslutte ting. Typisk taler man om en vis egenkompeten-
ce fx ret til selv at bevilge op til et vist belgb.

Brug evt. her dokumentmateriale eller andre oplysninger fra kommunens hjemmeside til at
stille uddybende spgrgsmal. Fx spgrg ind til, hvilken rolle kommunens kvalitetsstandarder
spiller, ndr de skal afggre sager.

Har I nogen form for kategorier, I arbejder med i forhold til borgere? Skriver I fx en diagnose,
et funktionsniveau eller lignende?
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Hvis de i kommunen allerede bruger VUM, s3 spgrg ind til, hvordan det er at bruge funkti-
onsniveauerne (at saette tal pd). Hvis de bruger kategorier, sa spgrg ind til, om de kan lave
udtraek, altsa lister over, hvor mange med hvilken diagnose osv. Og om deres leder bruger
oplysningerne.

Nu vil jeg gerne hgre lidt om, hvilken type overblik eller udtraek du har mulighed for at lave.
Kan du fx lave en liste over alle dine borgere, der f8r et tilbud efter § 108?

Kommer din chef nogensinde og beder dig om at finde ud af et eller andet, som fx hvor mange
borgere har du med ADHD? Eller hvor tunge er de borgere, du har?

Sperg ind til, om der kan naevnes et konkret eksempel, og til hvordan dette sd foregar, skal
radgivere manuelt teelle op?

Spgrg ind til, om der nogensinde er henvendelser fra det politiske niveau fx opfglgning af
de 10 dyreste enkeltsager eller lignende.

Hvilke muligheder synes du, at du har i dag for at f8 viden om, hvad kvaliteten er af det botil-
bud, hvor borgeren bor, eller den hjeelp, borgeren f4r i hjemmet?

Hvis du helt selv kunne gnske, hvilke muligheder for at f§ viden om og overblik over dine sager
kunne du s8 godt teenke dig, at du have mulighed for at f§?

Opfalgende spgrgsmal: Hvilke muligheder ville det give dig, som du ikke har i dag, hvis du
havde den information?

Er der her til sidst noget, som du taenker er vigtigt, og som vi ikke har veeret inde p&?
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Interview med gkonomistyrer/gkonomimedarbejder

Indledning
Vi er i gang med et projekt, der handler om ledelsesinformation og digitalisering.

Ideen er, at vi besgger kommuner, der har sagt, at de vil implementere en digital under-
stgttelse af VUM - Voksenudredningsmetoden, men som endnu ikke har gjort det. Derfor er
vi her nu og vil s& gerne vende tilbage om et ar. Men formalet nu her er at finde ud af,
hvordan I arbejder i dag, hvilke systemer I arbejder i, hvilke udtreek I har mulighed for at
foretage.

Vil du kort praesentere dig selv, og hvad dit ansvarsomr8de/opgaver er?

Brug evt. her organisationsdiagrammet til at udpege, hvor i organisationen vedkommende
er placeret.

Mange kommuner har jo haft problemer med at styre gkonomien p§ det specialiserede social-
omréde, har det ogs§ veeret tilfeeldet her i Kommune?

Har I iveerksaet nogen seerlige initiativer eller arbejdsgange for at kunne holde jeres budget?

Jeg teenker, at du/I bliver bedt om at levere gkonomioversigter fx over forbrug og lignende.
N&r du skal lave de oversigter, hvilke it-systemer treekker du s8 oplysninger fra?

Spgrg her ind til, hvor oplysningerne kommer fra. Traekker de fx oplysninger direkte fra et
journalsystem, eller sidder de og administrerer deres eget Excel-ark, som de kan taste i?
Spgrg ogsa ind til, hvordan de far oplysninger fra sagsbehandlere om fx pris og regning - i
nogle kommuner sender sagsbehandlerne en mail til gkonomimedarbejderen om pris og
navn pa institution.

Hvordan opfatter du kvaliteten af de data, du har i (navn p§ de systemer, de traek-
ker fra)? Er det din vurdering, at de er til at regne med?

Spgrg ind: Hvorfor/hvorfor ikke?

Jeg vil gerne hgre lidt om jeres ledelsesinformation i forhold til gkonomistyring. Hvad kan det
typisk vaere for statistikker eller overblik, du har mulighed for at levere i dag? Kan du fx traekke
en oversigt over antal borgere, der f8r en § 108-ydelse, eller en oversigt over forbrug p§ for-
skellige tilbudstyper?

Spgrg ind til, hvorvidt der er tale om manuelle optzllinger, eller de har en eller anden form
for system, der muligggr nogle udtreek.

Nu kan man sige, at viden om forbrug i forhold til den budgetterede ramme selvfolgelig er me-
get vigtig, noget andet er information af mere kvalitativ karakter fx viden om borgerens pro-
blemstilling, botilbuddets indsats, om borgeren f8r det bedre eller veerre. Har du muligheder for
at lave udtraek p8 s8dan nogle parametre?

Hvilke typer oversigter beder din chef dig om at levere?

Nu ved jeg ikke, om du selv har kontakt til det politiske niveau, men ellers har din chef nok:
Hvad efterspgrger politikerne af oversigter eller information p§ omr8det? Kan de fx finde p§ at
spgrge om en oversigt over de 10 dyreste enkeltsager eller lignende?
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Opfalgende spgrgsmal: Har du mulighed for at give politikerne det? Kan du fx give dem en
oversigt, over hvor mange borgere I har med ADHD eller lignende?

Hvad teenker du egentlig de oversigter og udtraek, du har mulighed for at lave, kan bruges til:
er det at kunne holde gje med udviklingen p§ omr8det og begrunde fx budgetoverskridelser -
eller er det for at kunne planlaegge og andre indsatser?

Hvis du helt selv kunne gnske, hvilke udtreek kunne du s8 godt tenke dig, at du have mulighed
for at f&?

= Opfglgende spgrgsmal: Hvilke muligheder ville det give dig, som du ikke har i dag,
hvis du havde den information?

= Spgrg gerne ind til, om de mener, de har de informationer, de har brug for i dag,
men de bare mangler en smartere/automatisk made at f& dem ud p3, eller om de
mener, de decideret mangler informationer.

Er der her til sidst noget, som du taenker er vigtigt, og som vi ikke har vaeret inde p&?
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Bilag C: Nvivo kodetrae

Softwareprogrammet Nvivo er brugt til systematisk at gennemga interviewmaterialet med.
Det foregar ved, at man koder interview, dvs. gennemlaeser interviewene og systematisk
inddeler interviewmaterialet via tildeling af koder (i Nvivo-sprog kaldet ‘nodes’). Dette bilag
viser, hvilke koder der er brugt til analyse af interviewene.

Organisering: Interviewpassager, der omhandler kommunens organisering generelt. Ne-
denstdende tre koder er brugt specifikt til at markere passager, hvor takstmodeller, tilbud
eller visitationsudvalg er omtalt.

Takstmodel: Her kodes fortallinger om, hvordan tilbud (botilbud, veeresteder,
kontaktperson mv.) aflgnnes (der kan fx veere tale om, at botilbuddet har et fast
arligt belgb, eller at botilbuddet far penge, alt efter hvilke og hvor mange borgere,
de har).

Tilbud: Her kodes alle forteellinger om kommunens tilbud (botilbud mv.). I nogle
kommuner bruges betegnelsen ‘udfgrer’. Det kodes ogsa herunder.
Visitationsudvalg: Her kodes alle fortaellinger om, hvordan afggrelser om bevil-
ling af botilbud treeffes. Det er som hovedregel altid pa visitationsmgder.

It-systemer: Der kodes ikke pd overkoden it-systemer. Der kodes p& underkoder hver
gang it-systemet er nsevnt. Dukker der nye it-systemer op, oprettes der en ny kode med
navn efter systemet.

Bgrn og Voksen

Exel/manuelt/regneark

Cognos

KMD

+ nye

Kontoplan/nggletal: Her kodes, hvis der specifikt forteelles om, hvordan de konte-
rer udgifter i den feaelles kommunale kontoplan og/eller hvis der tales om ECO-
nggletal (fx Vi kan ikke bruge nggletallene til noget, for andre kommuner konterer
§ 85 som et botilbud, og det gar vi ikke, s§ det kan jo ikke sammenlignes). Kaldes
0gsd den autoriserede kontoplan.

Produktion af ledelsesinformation

Levering af data til ledelsesinformation: Her kodes alle fortzellinger om, hvem
der leverer data ind til systemerne og hvordan. Fokus er her pd transport af data
om virkeligheden (dvs. oplysninger om borgere, priser, tilbud, paragraf) ind i it-
systemerne. Det er nok primart sagsbehandlerne/radgiverne, der har den opgave.
Overblik/oversigter/udtraek: Her kodes alle fortallinger om, hvilket over-
blik/udtreek de kan f8 om antal sager, typer af sager, typer af tilbud, paragraffer.
Her kodes ogsa fortzllinger om, at de skal optalle ting manuelt for at kunne lave
udtraek samt fortzellinger om, hvad de ikke lave udtraek pa.
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Modtagere af ledelsesinformation: Her kodes alle fortzellinger om, hvem der er
modtagere af/efterspgrger ledelsesinformationen (fx politikere, sagsbehandlere,
ledere, borgere, tilbud).

o Hvad efterspogrges af ledelsen: Her kodes konkrete eksempler pa, hvad
der efterspgrges/ikke-efterspgrges fra ledelse og politikere (fx de 10 dyreste
enkeltsager).

Kvaliteten af data: Her kodes fortzllinger, der enten direkte eller indirekte berg-
rer kvaliteten af data. Det er det nok primart gkonomimedarbejderne, der fortael-
ler om dette. Overkoden bruges, hvis der tales om kvalitet, uden at det kan place-
res ind i en af de to nedenstdende.
o Palidelighed: Fortzllinger om, hvorvidt man kan stole pd, at de data der er
i systemerne, er retvisende, fx hvorvidt det er rigtigt, det der er indtastet,
hvorvidt alle haendelser indtastes, registreres ting de rigtige steder o.lI.

o Relevans: Hvorvidt de data, de har i systemerne, er relevante i forhold til
omradet. Her kodes fortallinger om, hvorvidt den information de kan traek-
ke ud, opfattes som daekkende, samt fortallinger om ting de ikke ved (fx Vi
kender jo prisen p8 tilbuddet, men vi har jo ingen information om, hvorvidt
tilbuddet virker og har nogen effekt).

Brug af ledelsesinformation

Begivenheder: Szrlige begivenheder eller situationer, hvor ledelsesinformation
naevnes som vigtigt. Fx bestemte mgder/udvalg, budgetlaegningsproces, eller tidli-
gere indtrufne begivenheder, der naevnes som vigtige i forhold til behovet/brugen
af ledelsesinformation i dag.

@konomistyring: Her kodes fortezellinger om, at ledelsesinformation gnskes og
bruges i forhold til at styre gkonomien, fx overholdelse af budgetter eller imple-
mentering af besparelser. Her kodes ogsa fortallinger om, hvordan kommunen
laegger sit budget.

Andet end gkonomi: Her kodes alle fortzllinger om, hvad ledelsesinformation
bruges til, der indeholder andre aspekter end gkonomistyring og budgetoverholdel-
se, fx planlagning af typer af tilbud og evaluering af, om indsatserne er gode nok.

Derudover er der brugt tre enkeltstdende koder, der ikke har nogen overkategori.

VUM: Her kodes passager, hvor det bliver beskrevet om kommunen allerede bru-
ger VUM-blanketter eller ej.

@nsker: Her kodes svarene pd spgrgsmalet om, hvad de kunne gnske sig af mu-
ligheder, hvis de havde frit slag i forhold til ledelsesinformation. Hele svaret kodes.

Kvalitetsstandarder: her kodes, nar kvalitetsstandarder omtales.
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