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Hovedkonklusioner

1.  Borgeme vurderer sagsbehandlingen lavt pa alle parametre, og der er store gaps
mellem hhv. borgernes og sagsbehandlerne og ledernes vurderinger

2.  Borgere, sagsbehandlere og ledere er enige om, at gensidig tillid, god forberedelse
og solidt kendskab til lovgivningen er blandt de vigtigste parametre for en god
kontakt i sagsbehandlingen

3. Borgeme oplever ikke, at de har indflydelse pa deres situation, og faler ikke, at de
bliver hart i kontakten med kommunen

4.  Borgere, som oplever, at sagsbehandlingen er fokuseret pa deres individuelle
situation, har generelt et mere positivt syn pa sagsbehandlingen

5.  Der er store forskelle mellem borgernes og de professionelles oplevelse af
stemningen i mgdet mellem borger og sagsbehandler — her er der bade en stor
andel med meget positive og negative oplevelser

6. Borgerne oplever, at sagsbehandlere har en meget lav grad af viden om deres
specifikke handicap

7.  Borgere, som opleversagsbehandlere med en hgjere grad af viden om tilbud og
deres specifikke handicap, oplever ogsa at de far en mere skreeddersyet
radgivning

8.  Ledere vurderer sagsbehandlingen mere positivt end sagsbehandlerne pa lidt
over halvdelen af parametrene



Om undersggelsen
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Formal

Det Centrale Handicaprad gnsker med denne undersggelse at dokumentere, hvorledes kontakten mellem borgere med
handicap og den kommunale forvaltning opfattes af henholdsvis borgere med handicap, borgemes pérarende,
sagsbehandlere og ledere. Svarene pa undersggelsen skal bruges til at styrke brugerindfiydelse og tillid mellem borger og
kommune.

Hovedfokus i afrapporteringen vil vaere sammenligningen mellem de to malgrupper med henblik pa at identificere barrierer
og potentialer for aget brugerindflydelse og tillid.

Undersggelsen har fire centrale temaer:
. Vurdering alti alt

. Service og tillid

. Indflydelse

. Lovgivning, adgang og viden

Undersggelsen er en gap-analyse. Udover at der vil blive set p&, hvordan henholdsvis borgeme med handicap og de
professionelle vurderer de forskellige omréder hver for sig, vil der ogsa veere fokus pa gap'et mellem vurderingerne. Gap'et
er alts et udtryk for, i hvor hgj grad borgeme, sagsbehandleme og lederne opfatter et givent emne — fx kendskab til
lovgivning — forskelligt.



Om undersggelsen
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Dataindsamling

Udgangspunktet for analysen er en online spargeskemaundersggelse gennemfart i februar-marts 2015. Der blev lavet to
spargeskemaer — et malrettet borgere med handicap og deres pérarende, og et malrettet kommunale sagsbehandlere og
ledere, som har kontakt med borgere med handicap i hverdagen. Spergeskemaet indeholder udover baggrundsspargsmal
17 spergsmal, som sparger ind til oplevelser omkring sagsbehandling. Derudover var der i slutningen af undersggelsen et
abent kommentarfelt, hvor bade borgere og sagsbehandlere og ledere har haft mulighed for at bidrage med kvalitative
kommentarer.

Spargeskemaeme er blevet distribueret som &bne links af Danske Handicaporganisationer (DH) og forskellige fagforbund
for kommunale sagsbehandlere og ledere (HK Kommunal, Ergoterapeutforeningen, Dansk Socialradgiverforening og
Socialchefforeningen), som har videreformidlet skemaerme til deres medlemmer gennem nyhedsmails og opslag i
Facebook-grupper. DIZF er ogsa blevet inviteret til at videreformidle et link til undersagelsen til deres medlemmer, men har
valgt ikke at deltage.

Idet spargeskemaeme er blevet distribueret som abne links, er der ikke registreret informationer om respondenteme, hvilket
sikrer 100 pct. anonyme besvarelser. Indsamlingen gennem &bne links kan dog have visse ugnskede effekter. Det har
sdledes veeret muligt for alle, der har haft adgang til linket til skemaet at besvare dette — ogsa mere end én gang. Det kan
derfor ikke afvises, at personer uden for malgruppen har besvaret spagrgeskemaet, hvilket bringer en risiko for en forringet
reliabilitet og validitet. For at sikre os imod disse ugnskede effekter er der i starten af skemaet indfart en raekke spargsmal,
som har til formal at screene personer uden for malgruppen fra. Respondenteme har saledes skulle have en bestemt profil
for at kunne fuldfgre spargeskemaet, ellers er de blevet videresendt til en afslutningsside.

| skemaet for borgere og pararende har kriterieme veeret, at respondenteme har sagt ja til enten selv at have et handicap,
eller at have en stattende funktion til en person med handicap. Derudover skal de have haft kontakt med kommunen inden
for de sidste to &r. | alt har 2336 personer Klikket sig ind pa& borgerspargeskemaet. Af disse har 1628 besvaret det farste
spargsmal. 315 er blevet screenet fra p& baggrund af screeningspargsmalene. Vi har valgt ogsa at sortere de besvarelser
fra, som kun er udfyldt delvist. Det kan teenkes, at nogle respondenter i farste omgang har svaret pa nogle af
spargsmalene, gaet veek, for derefter senere at vende tilbage for at besvare skemaet fuldt. Da besvarelseme ikke bliver
registreret pa personniveau, er disse personer startet forfra. Hvis disse delvise besvarelser derfor ikke var blevet frasorteret,
ville der veere en risiko for, at nogle respondenters svarafgivelse var blevet talt med mere end en gang. Da antallet af fulde
besvarelser samtidig er hgit, vurderes det at veere mere validt kun at inkludere de fulde besvarelser. Dette giver et samlet
antal besvarelser fra borgere med handicap og deres pararende pa 965.

Ogsa pa sagsbehandler- og ledersiden er der anvendt abne links, hvilket giver de samme udfordringer, som pa
borgersiden. Der er derfor ogsa indsat screeningspargsmal i spargeskemaet malrettet sagsbehandleme og ledeme. | alt
har 1011 personer Kiikket sig ind pa sagsbehandlerspargeskemaet. Af disse har 783 besvaret det farste spargsmal.
Sagsbehandlere og ledere, som ikke arbejder i kommunalt regi, er blevet frascreenet. Derudover er sagsbehandlere, som
ikke er i jeevnlig kontakt med borgeme, ligeledes blevet screenet fra. | alt er 457 sagsbehandlere og ledere frafaldet og 95
blevet screenet fra, hvilket giver et samlet antal besvarelser fra sagsbehandlere og ledere pa 459.


http:personerklikketsigindp�sagsbehandlersp�rgeskemaet.Af
http:screeningsp�rgsm�lene.Vi

Metode
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Spargsmalsformuleringer

Segmentemne i analysen er inddelt i to hovedsegmenter med to undersegmenter hver. Borgere med handicap og deres
pargrende udger "borger’-besvarelser, og vil i det felgende blive betegnet med begrebet "borgere”. Sagsbehandlere og
ledere i sagsbehandlingssager udgar "kommune™besvarelserne og vil i det falgende blive betegnet som enten
"sagsbehandlere og ledere” eller under samlebegrebet "de professionelle”. Spargeskemaeme er blevet malrettet de enkelte
segmenter, hvorfor der er smé forskelle i spgrgsmalsformuleringeme. | afrapporteringen er disse formuleringer samleti én
betegnelse. De praecise formuleringer for hvert segment fremgar i bilagsmaterialet. Et eksempel pa en sadan
samlebetegnelse ses her:

Borgeren har en fast sagsbehandler i kommunen, de kan kontakte

Borger Sagsbehandler

| hvilken grad oplever du at have en fast | hvilken grad oplever du, at de borgere med handicap,

sagsbehandler, du kan kontakte i kommunen? som du har kontakt med, har en fast sagsbehandler, de
kan kontakte (dig selv eller en anden)?

Pargrende Leder

I hvilken grad oplever du, at din pararende har en fast I hvilken grad oplever du, at de borgere med handicap,

sagsbehandler, | kan kontakte i kommunen? som din afdeling har kontakt med, har en fast

sagsbehandler, de kan kontakte?

0 — | meget lav grad / 10 — | meget hgj grad / Ved ikke / Ikke relevant

Alle respondenter er blevet bedt om at vurdere hvert spargsmal pa en skala fra 0-10, hvor O markerer det mest kritiske svar
og 10 det mest positive. Det har ogsa veeret mulligt at svare ved ikke / ikke relevant. Disse svar er sorteret frai analysen,
hvilket kan ses ved afvigelsemei n (antal svar) pa figureme. Hvis et spargsmal har haft et useedvanligt hajt antal ved ikke-
besvarelser, er dette noteret i rapporten

Der er et enkelt spgrgsmal, der er blevet udtaget af analysen, da det er blevet vurderet, at svarene er forbundet med en stor
grad af usikkerhed. Dette er spargsmalet om, hvorvidt der eftersparges ydelser, der ligger udover behovet. | bade borger-
og kommunebesvarelseme har dette spargsmal et gennemsnit meget taet pa midterkategorien 5. Ligeledes har en stor del
af respondenteme svaret "ved ikke” til dette spargsmal (hhv. 8 pct. og 9 pct.). Der er ligeledes ingen sammenhaeng mellem
svarene i dette spargsmal og nogle af de gvrige spargsmal. Disse faktorer giver en indikation af, at respondenteme har haft
sveert ved at vurdere spargsmalet, hvorfor mange har valgt at afgive et neutralt svar. Derudover har skalaen vaeret
“omvendt’i forhold til de @vrige spargsmal, hvor 0 har vaeret den mest positive svarmulighed og 10 den mest negative. P&
grund af disse faktorer, som kan have skabt usikkerhed omkring forstaeligheden, er spargsmalet taget ud af analysen. De
praecise formuleringer af spargsmalet, som det er blevet stillet til de fire undersegmenter, fremgar i bilagsmaterialet.


http:afanalysen.De
http:denmestnegative.P�
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Analyse

Rapportens indhold og struktur

Undersggelsens primaere fokus er at se pé forskellene mellem de to hovedsegmenter (borgere/pargrende og
sagsbehandlerfledere). Disse forskelle er netop gap’et mellem segmenteme. Et starre gap markerer en starre uenighed
mellem de to segmenter. Der vil lsbende i rapportens hovedafsnit blive kommenteret pa forskelle mellem de fire
undersegmenter. Sidst i rapporten fremgar et afsnit med segmentanalyser, hvor forskelle mellem forskellige
baggrundsvariable (borgere hhv. over og under 18 ar, psykisk og fysisk handicap, kommunesterrelse, faglig organisation)
bliver preesenteret. Der er lgbende inddraget kvalitative kommentarer fra henholdsvis borgerne og de kommunalt ansatte,
ndr disse supplerer de kvantitative fund.

Der vil igennem analysen ogsa blive kommenteret pa, i hvor hej grad der er fundet sammenhaenge mellem to spargsmal.
Dette er blevet undersggt ved at foretage statistiske test af korrelationer mellem spgrgsmalene. Korrelationer er netop et
statistik mal for, i hvor hgj grad, der er sammenhaeng mellem to spargsmal, som bliver malti spaendet fra -1 til 1. En
korrelation pa 1 mellem to spargsmal vil sige, at respondenteme har svaret helt ens pa de to spargsmal. | det felgende ses
en skala for, hvor steerke korrelationeme er:

Svag sammenhaeng Moderat sammenhaeng Steerk sammenhaeng Meget steerk

Det er kun muligt at tale om sammenhaenge mellem to spargsmal, men ikke direkte kausalitet. En korrelation mellem to
spargsmal (eksempelvis at borgeren faler sig hart i sagsbehandlingen og har tillid til, at sine sager bliver behandlet korrekt i
lovgivningen) kan altsa kun sige, at der er en sammenhaeng mellem de to parameterestimater. Det er ikke muligt ud fra den
statistiske metode at pavise, hvad pavirker hvad. Dette ma konkluderes kvalitativt.

Der er i alle tifeelde, hvor der udtales om forskelle mellem forskellige grupper, blevet foretaget signifikanstests, Dette er en
statistisk test af, om en sammenhaeng er steerk nok til ogsa at kunne findes i populationen. Dette styrker
generaliserbarheden af analysen ved at sikre, at der kun beskrives reelle forskelle.

Undersggelsens validitet og generaliserbarhed

Som der blev nevnt i dataindsamlingsafsnittet, er der alti alt indsamlet 1424 fulde besvarelser. Det hgje antal besvarelser
styrker generaliserbarheden af resultaterne samt signifikansen af de statistiske tests. Da bade populationen af borgere med
handicap og deres pargrende samt populationen af sagsbehandlere og ledere inden for handicapomraderet er ukendt, er
det sveert at sige, om stikpravestarrelseme er relativt store eller sma ift. populationssterrelsen. Det ma formodes, at gruppen
af borgere med handicap og deres pargrende er relativt steire end gruppen af professionelle, hvorfor stikpraveforskellen
ikke vaekker grund til bekymring. Det lave antal ledere (69) i stikpraven kan give lidt mere ekstreme og usikre svar. At
lederne generelt er mere positive end sagsbehandleme kan derfor delvis veere influeret af det lave antal ledere. Ledeme
tyder dog pa at veere meget enige. Det ses nar der kares statistiske test af standardafvigelseme i deres svar, hvor man
finder, at der ikke er store afvigelser. Selvom antallet af ledere er lavt, ser det altsa ikke ud til at pavirke analysens resultater i
udpraeget grad. Grundleeggende kan det konstateres, at stikpraverne rent statistisk er store nok il at producere efficiente
estimater.

Svarafgivelseme kan veere pavirket af, hvad der inden for socialvidenskaben kaldes en 'social desirability effect..
Sagsbehandleme og iseer deres ledere kan sdledes have svaret mere positivt end deres reelle oplevelse er, idet det er
mere socialt attrdveerdigt og gnskeligt at have et godt forhold til sine borgere. Ligeledes kan borgeme og deres pararende
have svaret mere ekstremt, end hvad deres reelle oplevelse er, som falge af en forventning om, at en mere ekstrem
besvarelse vil have hgjere indflydelse end en mere neutral. Vi kan dog se, at kun 36 borgere (3,5% af borgerbesvarelserne)
har givet en bund-vurdering pa 0 eller 1 til samtlige vurderingsspargsmal. Ingen sagsbehandlere eller ledere har ude-
lukkende givet vurderinger af 9 og 10. Vi vurderer derfor ikke, at svarene er misvisende af denne grund.


http:gap�etmellemsegmenterne.Et
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Borgere og pargrende

Nedenfor er fordelingen af borgerundersggelsen opgjort pa en raekke parametre. Der findes ikke nogle offentligt
tilgeengelige opgarelser over antal og fordeling af danske borgere med handicap, som er jeevnligt i kontakt med
kommunen. Det er derfor sveert at tale om repraesentativitet, da vi ikke kender populationens egentlige starrelse. Ud fra Det
Centrale Handicaprads viden pa omradet vurderes det dog, at fordelingen pa omradet er tilfredsstillende til at kunne udtale

Sig.
87% af respondenteme, som har deltaget, er borgere med handicap, og 13% er pargrende.

| gruppen af store kommuner indgdr Kgbenhavns, Frederiksberg, Aalborg, Aarhus og Odense kommune. De gvrige
kommuner indgér alle i gruppen af sma kommuner.

Kgn Kommunestgrrelse Borgere/pargrende
23% 77% 79% 21% e
n: 965 n: 965 n: 965
Handicaptype Alder af borgere med handicap

Har problemer med at komme
rundt fysisk eller har et
beveegelseshandicap

18-29

Kan ikke se eller ser dérligt 30-49 50%
Kan ikke hare eller hgrer darligt 50-64
Kan ikke leese eller leeser darligt 65+
n: 843

Er fysisk sveekket pa anden vis

Psykisk handicappet eller psykisk

syg 68%

Borgere: Hvor ofte har borgerne pargrende
involveret i kontakten med kommunen?
Pargrende: Hvor ofte er de pargrende til stede
pa vegne af/sammen med borgeren med

n: 965 handicap?
Borgere 17% 35%
Alderen pa de borgere, som er
tilknyttet de pargrende, som har

svaret Pérarende 0 19% 3

18+ ar 40%

@nsker ikke at svare

mBorgere =Pargrende = Total

Under 18 &r 60% mAltid ~ For det meste mEn gangimellem  Aldrig

n: 122 noes g


http:ogOdensekommune.De
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Sagsbehandlere og ledere

Nedenfor er fordelingen af kommuneundersggelsen opgjort pa en raekke parametre. Det har heller ikke vaeret muligt at
finde praecise tal for fordelingen af sagsbehandlere, som arbejder med borgere med handicap, fordelt pa demografiske
variable, faglig organisation og arbejdsomrade, og det er derfor heller ikke for sagsbehandlerne muligt at udtale os
endegyidigt om repreesentativitet. Men ud fra viden om omradet vurderer Det Centrale Handicaprad, at fordelingen pa
omradet ogsa her er tifredsstillende til at kunne udtale sig. Der er paen variation i bade arbejdsomradet og i hvorvidt man
arbejder med unge eller voksne borgere med handicap, hvilket gar det muligt at udtale sig om forskelle mellem gruppeme.

Hyppigheden af kontakt mellem de professionelle og borgeme har vaeret et screeningsspargsmal. Sagsbehandleme skal
have haft kontakt med borgere med handicap mere end fire gang om aret enten pr. telefon, e-mail eller ved fysisk made for
at kunne deltage i undersaggelsen— hvis disse ikke er opfyidt, er de blevet screenet fra. Der har ikke veeret samme krav for
ledemes deltagelse, da det er blevet vurderet, at disse typisk har kontakt til borgeme pé et mere overordnet niveau.

Kgn
Mand Kvinde
16% 84%
n: 465
Organisation
39%
HK Kommunal 17% ’
36%
Dansk N 46%
Socialradgiverforening ° 42%
0%
DIGF | 3%
1%
. . 3%
Socialchefforeningen 48%
s 9%
1 7% Sagsbehandlere
Ergoterapeutforeningen 2%6% Leder

Total

Arbejder med borgere med
handicap over/under 18 ar

58% 57%
52%
33%
23%15%22% 19% 2%
I Under 18 ar I Over 18 ar I Begge dele I
Sagsbehandlere Leder - Total n: 465

Kommunestgrrelse

Lille
78%

n: 465

Telefonisk

E-mail

Fysisk mgde

Flere gange om ugen

4-10 gange om aret

Ledelsesansvar

Stor Ja Nej
22% 15% 85%
n: 465 n: 465
Arbejdsomrade
o] 59%
Social | 610 (%
: 18%, o
Beskeeftigelse | 18%19/0
Sundhed 33)10% Sagsbehandlere
(]
| Leder
Uddannelse &
4 ié‘; Total
Aldre 10%.,
11%
Psykiatrien 11% 25%

13%

2%
Andet _—l'oo/éllz%

n: 465
Hyppighed af sagsbehandlernes kontakt med
borgere med handicap ved forskellige
kontaktflader
1%
64% 7 12 T2
4%
53% 2N 14%
3%

46% T 15%

® 1-4 gange om maneden

m <4 gange om aret n: 465

Aldrig 9
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Opsummering af
resultater

Borg Kom-
Alt i alt -ere mune  Gap
Sagsbehandlingen for borgere med handicap er fokuseret
pa borgerens individuelle situation 3,2 8,1 (4,9
Service og tillid
Borgeren har en fast sagsbehandler i kommunen,
han/hun kan kontakte 4,1 7,2 (3,1
Sagsbehandlingstiden er alt i alt tilfredsstillende 2,9 6,2 (3,3)
Sagsbehandlerne er tilstraekkeligt forberedte til mgder og
anden kontakt med borgeren 3,7 76 (3,9
Stemningen i kontakten mellem borger og sagsbehandler
er god 4,4 8,3 (3,9
Borgeren har tillid til, at sagsbehandlerne treeffer korrekte
afggarelser i behandlingen af sager 2,9 75 (4,6)
Indflydelse
Sagsbehandlerne formar at skreeddersy deres radgivning
til borgerens individuelle situation 2,6 7,2 (4,6)
Borgeren har indflydelse pa de ydelser, han/hun far 2,4 6,1 (3,7)
Borgeren har indflydelse pa at seette mal for, hvad de
kommunale tilbud skal hjeelpe ham/hende til 2,6 6,6 (4,0
Borgeren bliver hgrt i kontakten med sine
sagsbehandlere 3,4 8,3 (49
Borgeren har let adgang til sine sagsdokumenter 3,7 6,7 (3,0
Lovgivning, adgang og viden
Sagsbehandlerne handterer borgernes sager korrekt i
forhold til lovgivning om ydelser og sagsbehandling 3,2 8,0 (4,8
Sagsbehandlerne kender til de tilbud, der kan veere
relevante for borgeren med hans/hendes specifikke
handicap 2,6 74 (4,8)
Sagsbehandlerne har nok viden om borgerens specifikke
handicap 1,8 6,7 (4,9

10



Resultater af hovedanalyse
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Vurdering alt i alt

Meget lav vurdering blandt borgerne og store gaps paalle

parametre

Borgemes gennemsnitlige vurderinger af spargsmalene gar fra 1,8 til
max 4,9 med en gennemsnitiig vurdering pa 3,1. Sagsbehandleme og
ledemes vurderinger spaender fra 6,1 til 8,3 med en gennemsnitlig

vurdering pa 7,3.

Borgeme uditrykker altsé en stor utifredshed med systemet, som
sagsbehandleme og ledeme ikke altid genkender. Der er dog mange
omrader, hvor de professionelle ogsa er langt fra at give topkarakterer.

"Jeg mener, at sagsbehandleren er der for at hjselpe mig, ikke
modarbejde mig! Det er det inditryk, jeg far fra kommunen.”
—Mand med handicap, 40 ar

Gensidig tillid, god forberedelse og solidt kendskab til
lovgivningen er blandt de vigtigste parametre for en god kontakt i
sagsbehandlingen ifglge begge parter

Borgemne og de professionelle er blevet bedt om at veelge, hvilke fire
forhold de vurderer som vigtigst for en god kontakt i sagsbehandlingen.
Der er enighed blandt borgere og sagsbehandlere om, at gensidig tillid,
god forberedelse og et solidt kendskab til lovgivningen er blandt de
vigtigste forhold for en god kontakt. Begge har disse parametre i top
fem, hvor over 45% af de adspurgte har valgt dem.

Borgerne prioriterer en fast sagsbehandler samt viden om deres
specifikke handicap hgjt, mens de professionelle i hgjere grad

prioriterer tydelige mal for indsatsen

Der er ogsa forskelle i prioriteringeme. Over halvdelen af borgeme
synes, at det er vigtigt at have en fast sagsbehandler, mens ca. 25% af
sagsbehandlemne har samme holdning, hvilket ger, at det kun ligger pa
en 7. plads pa de professionelles prioriteringsliste. Herudover prioriterer
45% af borgerne, at det er et af de vigtigste parametre for en god
kontakt, at sagsbehandleren har viden om deres konkrete handicap—
sammenlignet med kun 25% af de professionelle.

Pa samme méde prioriterer de professionelle ogsa nogle andre forhold,
som de fire vigtigste. 46% prioriterer tydelige mal for den indsats,
borgeren far — et parameter som er valgt af 30% af borgeme.

Borgere som oplever, at sagsbehandlingen er fokuseret pa deres
individuelle situation, har generelt et mere positivt syn pa

sagsbehandlingen

De borgere, der oplever at sagsbehandlingen er fokuseret pa deres
individuelle situation, scorer generelt hgjere pa de fleste andre
spargsmal. De eneste parametre, hvor der ikke er en staerk
sammenhaeng er i oplevelsen af at have en fast sagsbehandler, samt
hvorvidt man har let adgang til sine sagsdokumenter.

Hvilke fire forhold, mener du, er vigtigst
for en god kontakt i sagsbehandlingen for
borgere med handicap?

At borgeren er tilknyttet en fast
sagsbehandler

At der er gensidig tillid mellem borger
og sagsbehandler

At sagsbehandleren er godt forberedt
ved kontakter/mgder med borgeren

At sagsbehandleren har et solidt
kendskab til den relevante lovgivning

At sagsbehandleren har viden om det
konkrete handicap borgeren har

At borgerne hurtigt kan fa behandlet
deres sager

At der er tydelige mal med den
indsats, borgeren far

At sagsbehandlingen baseres pa en
faglig — frem for personlig — vurdering

At der er en venlig tone mellem
sagsbehandler og borger

At det er nemt for borgeren at fa fat i
sagsbehandleren

At borgeren selv tager ansvar for sin
situation

At der er &ben adgang til borgerens
sagsdokumenter

51%
27%

I 49%
64%

I 26%

45%

P 46%
52%

. 4s%
25%

I 40%
18%

I 30%
46%

26%
L 44%

22%
21%

Bl 16%
2

1%

B 13%

11%
2%

31%

Sagsbehandlingen for borgere med
handicap er fokuseret pa borgerens
individuelle situation

T GAP: Zg':

8,1

n: 957/440
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Resultater af hovedanalyse

advice_

Service og tillid |

Borgerne mener, at sagsbehandlerne er sveerere at kommei

kontakt med, end de professionelle ger Borgeren har en fast sagsbehandler i
Borgermne oplever i mindre grad, at de har en fast sagsbehandler kommunen, de kan kontakte
tilknyttet, end sagsbehandleme og ledeme ger. Ligeledes vurderer
borgeme sagsbehandlingstiden som meget leengere end de
professionelle, og de oplever ogsa, at det tager laengere tid at komme i -

"Overordnet faler jeg mig som en kastebold i systemet (lang !

sagshehandlingstid, skiftende sagsbehandlere, manglende afklaring).”— 79
Kvinde med handicap, 34 &r '

Der er en moderat sammenhaeng (-0,43) mellem, i hvor hgj grad n: 941/437

borgeme har tillid til, at sagsbehandlermne treeffer korrekte afgarelser, og

hvor hurtigt, de fgler, at de kommer i kontakt med sagsbehandleren. Der

ses ikke samme sammenhaeng hos sagsbehandleme og lederne. Sagsbehandlingstiden er alt i alt

tilfredsstillende
| de kvalitative kommentarer kommenterer fiere borgere pa, at det

seerligt er i samarbejdet eller overgangen mellem en forvaltning og en GAP: 3,3

anden, atdetkan veere et problem at navigereimellemforskelige B — - T T & < 1
kontaktpersoner: 2,9 1
1

"Der er stor varniation i sagsbehandlingen. At skulle ga pa tveers af 6.2
forvaltninger (fx fra Barme-ungeforvaltning til Zldre-Handicap) er et '
bureaukratisk mareridt - manglende koordination, manglende n: 953/439
kommunikation og i det hele taget samkgaring af sager og af
sagsbehandlingsmeessige logikker.”— Kvinde med handicap, 20 ar
. i Hvor hurtigt kan borgeren og
Sagsbehandlerne (6,0) giver en noget lavere vurdering end ledeme sagsbehandleren normalt fa fat i
(7,0) i spargsmalet om, hvorvidt sagsbehandiings-tiden alt i alt er hinanden. nar de har behov for det?
tilfredsstillende. Dette er et af de de to spgrgsmal, som sagsbehandieme '
giver den laveste vurdering.
Med det samme
"Jeg oplever, at sagsbehandleme i kommunen gar alt hvad de kan for at
folge med arbejdspresset, men at det er sveert. For borgeme har det de Efter et par timer
sidste 10 ar betydet mange sagsbehandlerskift og hver gang skal der
startes forfra med at forklare handicappets betydning - og deter  |nden for samme dag
ressourcekreevende for borgerne.”— Sagshehandler, Dansk
Socialradgiverforening

34%

| lobet af et par dage 34%

| lgbet af en uge
| lgbet af et par uger
| lgbet af laengere tid

Ved ikke

4%

n: 965/459
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Resultater af hovedanalyse

advice_

Service og tillid I

Store gaps i vurderingerne af service- og tillidsniveauet
Sagsbehandleme vurderer service- og tillidsniveauet forholdsvist hajt
med scorer over 7,5, nar det kommer til parametre som forberedelse til
mgader, stemningen i kontakten samt hvorvidt borgeme har tillid til, at der
traeffes korrekte afgarelser i behandlingen af deres sager. Borgeme
giver her markant lavere vurderinger med gaps mellem 3,9 og 4,6. De
har i saerlig grad lav tillid til, at sagsbehandleme traeffer korrekte
afgarelseri deres sager.

Ledeme (8,1) giver en hgjere vurdering af, hvorvidt sagsbehandlerne er
forberedte til mader og anden kontakt med borgeren, end
sagsbehandleme gar (7,6). Pa de gvrige spargsmal er der ingen forskel
mellem de to undersegmenter.

Der er en meget steerk sammenhaeng (0,76) mellem, hvorvidt borgeme
har tillid til, at sagsbehandlerne traeffer korrekte beslutninger, og om de
oplever, at sagshehandlere er tilstraekkeligt forberedte.

Stor variation i borgernes oplevelse af stemningen mellem borger
og sagshehandler

Stemningeni kontakten er det spargsmal i undersggelsen, hvor
borgeme alti alt er mesttilfredse. Forklaringen af dette kommer nok fra,
at oplevelserne pa omradet er meget differentierede. Borgeme giver
mange top-og bundscorer pa dette spargsmal. 31% af borgerne scorer
stemningen mellem 1 og 3, mens 22% scorer den mellem 8 og 10. Til
sammenligning giver kun 2% af sagshehandlerne en score under 5.

"Mange sagsbehandlere vil geme hjeelpe, men bliver selv madt af et
system der arbejder imod dem, med nye regler og love hele tiden.”—
Kvinde med handicap, 34 &r

Borgeren har tillid til, at sagsbehandlerne
treeffer korrekte afgerelser i behandlingen
af sager

7,5

n: 958/427

Stemningen i kontakten mellem borger og
sagsbehandler er god

8,3

n: 958/457

Sagsbehandlerne er tilstreekkeligt
forberedte til mgder og anden kontakt
med borgeren

7,6

n: 944/439

Professionelle 13
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Resultater af hovedanalyse

advice_

Indflydelse

Meget stort gap mellem borgernes og sagsbehandlernes
oplevelse af, hvorvidt borgerne bliver hart i kontakten

Dette omréde har et gap pa 4,9, som er et af de sterste i
undersggelsen. Sagsbehandlerne og ledeme vurderer omradet meget
positivt (8,3), men giver dog en mere negativ vurdering af, hvorvidt
borgeme rent faktisk far indflydelse (6,1-6,6). P& samme méade mener GAP: 4.9

borgeme ogsdihgjere grad, at de bliver hart (3,4), endatdereelthar B — = = = = = ===~ !
indflydelse, men vurderingeme er markant lavere (2,4-2,6). 3.4 :
Ledeme vurderer i lidt hgjere grad end sagsbehandleme, at borgeme 8,3
far indflydelse pa ydelser (6,7 vs. 6,0) og mal (7,3 vs. 6,4).

Borgeren bliver hart i kontakten med sine
sagsbehandlere

n: 954/446
Borgerne oplever generelt ikke at have indflydelse og modtage
skraeddersyet radgivning
Borgeme vurderer deres grad af indflydelse samt hvorvidt, de modtager Borgeren har indflydelse pa de ydelser,
skreeddersyet radgivning, meget lavt pa blot mellem 2,4-2,6. Dette er han/hun far
blandt de laveste vurderinger i undersggelsen.

Som det eneste spargsmali undersggelsen, hvor der er en signifikant —_————— -
forskel mellem de to undersegmenter i borgerbesvarelserne, giver de - 24 I
pargrende en mere positiv vurdering af graden af indflydelse pa ydelser ' 1
(3,3), end borgerne med handicap selv ger (2,3). Vurderingen er dog

stadig pa et lavt niveau. 6,1

"Sagsbehandlingen er praeget af, at sagsbehandleren har defineret det n: 948/421
gnskede resultat pa forhdnd. Opgaven er s&, at fa mig til at sige noget,
der kan statte planen. Vejledning ydes ikke leengere.”— Kvinde med
handicap, 64 Borgeren har indflydelse pa at saette mal
for, hvad de kommunale tilbud skal
hjeelpe ham/hende til
Borgere, som faler sig hart, oplever en starre grad af
skreeddersyet radgivning og har starretillid til sagsbehandlingen  ~ G- —————— - -1
Der er en meget steerk sammenhaeng (>0,8) mellem, om borgeme faler - 2,6 GAP: 40y
sig hart i kontakten, og om de hhv. oplever skraeddersyet radgivning og
oplever, at deres sager bliver handteret korrekt ift. lovgivningen. Der er
ogsa relativt steerke sammenhaenge mellem disse spargsmal for
sagsbehandleme og ledeme, selvom de ligger pa et lavere niveau
(0,47-0,61)

6,6

n: 932/402

Sagsbehandlerne formar at skreeddersy
deres radgivning til borgerens
individuelle situation

7,2
n: 944/434
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Resultater af hovedanalyse

advice_

Lovgivning, adgang og viden

De starste gaps findes i oplevelsen af sagsbehandlernes
kendskab til lovgivning og relevant viden om omradet

Borgeme har generelt meget lille tiltro til, at sagsbehandlerne har nok
viden om borgemes specifikke handicap, samt om hvilke tilbud, der er
relevante for dem. Borgeme har lidt starre tiltro til, at sagsbehandleme
agerer korrekt ift. lovgivningen, dog er deres vurdering stadig pa et lavt
niveau.

Vi mangler sagsbehandlere med specialviden om de enkelte
diagnoser, og at de er lydhare for borgerens egen viden og erfaring ift.
hjeelpeordninger, hjselpemidler, mv. De bgr naturligt sege sparring med
eksperteme i de organisationer, der har denne ekspertviden pa de
enkelte diagnoser.”

—Kvinde med handicap, 67 ar

”Sagsbehandlerne er altid sede og rare at tale med. Det opleves dog
ikke som at sagsbehandlerne er fagligt kompetente i forhold il
muligheder, lovgivning samt det praecise handicap, og de har sjseldent
sat sig ind i hvad handicappet bestar i, og hvilken betydning det har for
livsfarelse og livskvalitet.”

—Mand med handicap, 70 ar

Borgere, som oplever en hgj grad af viden oplever ogsa at faen
skraeddersyet radgivning

Borgemes svar viser, at borgere, der oplever, at sagsbehandlerne har
kendskab til relevante tilbud og har viden om deres specifikke handicap
ogsa oplever, at deres radgivning bliver skreeddersyet til deres
individuelle situation. Korrelationeme er meget steerke pa et niveau fra
0,75-0,76.

Lederne vurderer deres og deres afdelings vidensniveau og
handtering af sagerne mere positivt, end sagsbehandlerne
Lederne mener i hgjere grad, at de og deres afdeling har kendskab til
relevante tilbud og viden om borgernes specifikke handicap end
sagsbehandlerne ger. Ledeme giver her scorer pa hhv. 8,4 og 7,4
sammenlignet med sagsbehandlerne, som scorer 7,2 og 6,5.
Derudover vurderer ledeme i hgjere grad ogs4, at de og deres afdeling
handterer sageme korrekt ift. lovgivning (8,6 vs. 7,9).

Borgere, som mener, at sagsbehandlerne treeffer korrekte
beslutninger, mener ogsai hgjere grad, at deres sager bliver
handteret korrekt

Ligeledes har borgere med tillid til, at sagsbehandleme treeffer korrekte
beslutninger, ogsa tillid til, at sageme bliver handteret korrekt ift.
lovgivningen (0,78). Den samme sammenhaeng ses dog ikke hos de
professionelle, hvor der kun er en svag sammenhaeng (0,25). Det skal
dog her understreges, at mens borgeme er blevet spurgtind til deres
egen vurdering, er de professionelle blevet spurgtind til, i hvor hgj grad,
at de tror, at borgerne har tillid til deres afgerelser.

Sagsbehandlerne kender til de tilbud, der
kan veere relevante for borgeren med
hans/hendes specifikke handicap

7,4

n: 933 /441

Sagsbehandlerne har nok viden om
borgerens specifikke handicap

6,7

n: 947/435

Sagsbehandlerne handterer borgernes
sager korrekt i forhold til lovgivning om
ydelser og sagsbehandling

8,0

n: 906/438

Borgeren har let adgang til
sine sagsdokumenter

n: 818/407
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Resultater af szerlige analyser

advice_

Segmentanalyser

Psykisk og fysisk handicap

Borgere med psykisk sygdom eller handicap er mere utilfredse med deres sagsbehandling end borgerne med et fysisk handicap. Pa 13 ud af
14 parametre giver borgere med psykisk handicap scorer p& mellem 0,9 og 1,6 lavere end borgere med fysisk handicap. Kun ved spgrgsmalet
om, hvorvidt borgeme oplever at have en fast sagsbehandler, er oplevelsen ens.

For de professionelle er billedet noget anderledes. Der er séledes kun fa forskelle i vurderingerne mellem sagsbehandlere og ledere, der
arbejder i og udenfor psykiatrien. Kun ift. spgrgsmalene om graden af forberedelse (8,2 vs. 7,6) og i hvor hgj grad borgeren har indflydelse pa
malszetningen (7,3 vs. 6,6) er der signifikante forskelle. | begge tilfeelde afgiver sagsbehandlere og ledere, der arbejder i psykiatrien, en mere
positiv vurdering end sagsbehandler og ledere, som arbejder inden for andre omrader.

Borgere over og under 18 &r

Pargrende til bgm og unge med handicap vurderer i hgjere grad at have en fast sagsbehandler end borgeme med handicap over 18 &r. P&
samme vis vurderer de professionelle, som arbejder med bgm og unge, i hgjere grad at deres klienter har en fast sagsbehandler, end de
professionelle, som arbejder med borgere over 18 &r, ger. | borgerbesvarelseme er forskellen 5,0 i forhold til 3,2 og pd kommunesiden er
forskellen 7,8 i forhold til 7,1.

De professionelle, der arbejder med voksne over 18 ar vurderer, at stemningen i mgdet med borgerne er mere positiv (8,4) end professionelle,
der arbejder med bgm og unge under 18 ar (8,0). Pa samme vis oplever de professionelle pa bam- og ungeomradet, at deres borgere har
bedre mulighed for at udeve indflydelse pa deres sagsbehandling (6,9), end de professionelle, som arbejder med borgere over 18 ar (6,1).

Kommunestarrelse
Der er en tendens til, at borgere og professionelle fra de mindre kommuner har en bedre oplevelse af sagsbehandlingen end dem, fra sterre
kommuner.

Borgere med handicap, der bor i en lile kommune, oplever i hgjere grad at have en fast sagsbehandler tilknyttet (4,3 vs. 3,3), og vurderer
sagsbehandlerens grad af forberedelse hgjere (3,8 vs. 3,3) end dem, som bor i en stor kommune. Sagsbehandlere og ledere, der arbejderien
lile kommune, vurderer ligeledes, at deres borgere i hgjere grad har en fast sagsbehandler tilknyttet (7,6) end de der arbejder i en stor
kommune (6,0).

De professionelle, der arbejder i en lile kommune tilkendegiver ogsa, at stemningen er bedre (8,4 vs. 7,9), at borgerne har mere fillid til
korrektheden af deres afgarelser (7,6 vs. 6,9), at sagsbehandlingstiden er mere tifredsstillende (6,3 vs. 5,5), at borgemne har mere indflydelse pa
de ydelser, de modtager (6,2 vs. 5,6) samt at sagsbehandlingen er mere fokuseret pa den individuelle situation (8,2 vs. 7,6). Borgeme fra de
sma kommuner giver ikke en mere positiv vurdering pa disse omrader.

Organisation

Da der kun er fa besvarelser fra Ergoterapeutforeningen og DI@F (hhv. 6% og 1% af respondenteme), vil der primzert blive set pa forskelle i
svar mellem respondenteme fra HK Kommunal og Dansk Socialradgiverforening. Hvis man tager gennemsnittet af alle vurderingeme, giver
respondenteme fra de to foreninger lige heje vurderinger (6,9-7,0). Der er dog forskelle, nér det kommer til de enkelte parametre.

Respondenterne fra HK Kommunal tror i hgjere grad, at borgeme harr tillid til, at sagsbehandlerne traeffer korrekte afgerelser (7,8 vs. 7,2), og
oplever i hajere grad, at sagsbehandlingstiden er tilfredsstillende (6,5 vs. 5,6). De vurderer ogsa i hgjere grad, at sagsbehandlerne handterer
sagerne korrekt i forhold til lovgivning (8,1 vs. 7,7).

Dansk Sacialradgiverforening oplever til gengeeld i hgjere grad end HK Kommunal, at borgeme har indfiydelse pa, hvilke ydelser, de bliver
tilbudt, og pa at seette mal (hhv. 6,4 vs. 5,2 og 6,6 vs. 6,1). Socialrddgiverne vurderer ogsa i hgjere grad, at de kender til den relevante lovgivning
pa omradet og har viden om specifikke handicap (hhv. 7,4 vs. 7,0 0g 6,7 vs. 6,2).

Sagsbehandleme og ledeme fra Socialchefforeningen giver hgjere vurderinger end HK Kommunal og Dansk Socialradgiverforening pa

samtlige parametre. Dette haenger hgjst sandsynligt sammen med, at respondenterne fra Socialchefforeningeni praksis har funktioner, der
ligger naermere ledelsesopgaver end konkret sagsbehandling, og derfor kan have et andet blik p& sagsbehandlingen end sagsbehandleme.
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Resultater af saerlige analyser

advice_

Sammenhaeng mellem
vurdering og vigtighed

I begge undersgagelser blev henholdsvis borgeme og de professionelle bedt om at prioritere, hvilke fire forhold ud fra en liste pé 13, de mente,
var de vigtigste for at skabe en god kontakt mellem borger og sagsbehandler. Svarene pa disse spargsmal blev gennemgaet neermere pa side
11. Neesten alle de 13 omrader havde et tilsvarende spargsmaél, hvor borgeme og de professionelle blev bedt om at vurdere parameteret fra 1-
10 (disse er spargsmalene gennemgaet i de forrige afsnit). Der vil i dette afsnit blive gennemgéet, hvorvidt der er en sammenhaeng mellem, om
man vurderer et givent omrade hgjere eller lavere, hvis man prioriterer omradet som et af de fire vigtigste i forbindelse med kontakten mellem
borger og sagsbehandler.

Omré&der, hvor en vurdering af vigtighed haenger sammen med en hgjere vurdering

Pa nogle omrader er der den sammenhaeng, at hvis man giver et omrade en steire vaegt, giver man ogsa en mere positiv vurdering af dette
omrade i sagsbehandlingen.

Sagsbehandlere og ledere, der giver det at have tydelige mal en starre vaegt, vurderer sledes i hgjere grad, at borgemne med handicap har
indflydelse p& malsaetningen. Saledes giver de professionelle, som prioriterer omradet som vigtigt, gennemsnitigt en score pa 7,1
sammenlignet pa dem, som ikke prioriterer det som vigtigt (6,1). Dette mgnster er ogsa geeldende for borgere med handicap og deres
pargrende, der dog alti alt vurderer omradet pa et lavere niveau (2,8 vs. 2,2)

Ligeledes er sagshehandlere og ledere, der prioriterer en god forberedelse som vigtig, ogsa mere positive over for sagsbehandlemes grad af
forberedelse (7,9 vs. 7 ,4).

Professionelle, der prioriterer et godt kendskab til lovgivningen som vigtigt, afgiver en mere positiv besvarelse i oplevelsen af, hvor korrekt
sagsbehandleme handler ift. lovgivningen. Her er forskellen mellem professionelle, som prioriterer det som hhv. vigtigt og ikke vigtigt, 8,1 vs 7,8.

Borgere, der vaegter gensidig tillid heit, har mere tillid til korrektheden af sagsbehandlemes afgarelse end borgere, der ikke har givet gensidig
tillid szerlig veegt. De har séledes et gennemsnit p& 3,2, hvorimod borgere, der prioriterer det som vigtigt, scorer 2,6.

Omrader, hvor en vurdering af vigtighed haenger sammen med en lavere vurdering

Der er dog ogsa omréder, hvor en prioritering af et omrade som veerende vigtigt, heenger sammen med en generelt lavere vurdering af dette
omrade.

Sagsbehandlere og ledere, der ikke har givet hurtig sagsbehandling en saerlig veegt, er mere kritiske over for sagsbehandlingstiden, end dem,
der ikke prioriterer det som vigtigt. Forskellen ligger p& 0,7 (6,3 vs. 5,6). Samme forskel ses ved borgerbesvarelseme. Her er forskellen 3,3 vs.
23.

Borgere, som prioriterer viden om de konkrete handicap som vigtigt, er mere kritiske over for, hvorvidt sagsbehandleme har nok viden om
deres specifikke handicap. Niveauet ligger meget lavt pa kun 1,3 for borgere, der prioriterer viden om deres konkrete handicap som vigtigt.
Borgere, der ikke giver det en szerlig veegt, giver til sammenligning en gennemsnitiig score pa 2,2.

Endeligt er borgere, som veegter en aben adgang til sine sagsdokumenter hgit, mere kritiske over for, om de selv har let adgang til egne
sagsdokumenter. (3,9 vs. 2,6).
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Resultater af saerlige analyser

advice_

Input fra kvalitative
kommentarer

| dette afsnit medtages nogle hovedpointer fra de kvalitative kommentarer. Kommentareme er ikke direkte relaterede til de kvantitative fund,
men er alligevel et udtryk for pointer, som gér igen fra flere respondenter i undersggelsen. Disse skal altsa ikke ses som malbare resultater,
men i stedet som input til nogle af de tanker og beveeggrunde, der ligger bag respondentemes oplevelse af sagsbehandlingen. Samtlige
kvalitative kommentarer findes i bilagsmaterialet.

Borgerne vil gerne have indflydelse — men ogsa radgivning til at kunne treeffe de rigtige valg
Det er ofte ikke nok at blive hart. Nogle borgere giver i de kvalitative svar udtryk for at have sveert ved selv at seette sig ind i regler. De
eftersparger radgivning, som kan hjeelpe til, at de selv kan treeffe det korrekte valg pé et informeret grundlag.

"Sagsbehandling er en ting - rddgivning er en anden ting. Jeg synes bestemt, der mangler radgivning. At have kontakt til dette system kraever
neermest at man selv er socialrdgiver med kendskab til lovgivningen, for at man kan vaere nogenlunde sikker pa at fa de ting igennem, som
man har behov for.”— Kvindelig pararende, 40 r

Mange borgere ser ikke den enkelte sagsbehandler som problemet, og bebrejder ikke ham eller hende for de strukturelle
problemer, der ligger bag

Flere borgere udtrykker, at de bliver macit at af venlige sagsbehandlere, som geme vil dem det bedste. Dette er dog ikke nok, for pa trods af
dette stér eksterne problemer som ressourcer og viden om handicap i vejen for en tifredsstillende sagsbehandling.

"Jeg oplever at have en rigtigt s@d og lyttende radgiver (radgivere), men problemet er, at de ikke har kenskab til selve mit handicap i forhold il
hvad der kan forventes af mig. Eller ogsa er det fordi at de har deres retningslinjer som de skal falge, uanset hvilket handicap de mader. Og
derfor bliver jeg slaebt igennem det samme igen og igen trods alle resultateme er de samme.”— Mand med handicap, 34

”Her er ALT for darlig @konomi i kommuneme til at Sagsbehandleren kan gare det optimalt for den handicappede borger. Derfor et meget
negativt udsagn om en ellers velmenende og sgd sagsbehandler som ogsé er meget dygtig men som ikke har seerlig gode betingelser for at
kunne gare noget godt.”— Kvindelig pararende, 42

Sagsbehandlere oplever pres patid og ressourcer, hvilket gar ud over kvaliteten af sagsbehandlingen Sagsbehandleme er ikke
blevet spurgt direkte ind til deres opfattelser af ressourcer, men i de kvalitative kommentarer gér det igen, at mange sagsbehandlere ogsa selv
er utilfredse med serviceniveauet i sagsbehandlingen. De henviser til stress og besparelser som forklaring pé et faldende serviceniveau i
sektoren.

"Det er vigtigt at sagsbehandleren har den fomadne tid til at behandle en ans@gning. Hvis man dykker ned i en sag viser det sig somme tider at
den far et anden afgarelse end hvis den var blevet "hastebehandlet” Stress giver dérlig og mindre effektiv sagsbehandling.”— Sagsbehandler,
HK Kommunal

"Den konstante fokus pa besparelseri min kommune har naturligvis en indflydelse pa, at serviceniveauet bliver lavere.”— Sagsbehandler,
Dansk Socialradgiverforening

"Der hvor jeg arbejder, er sagstallet hos den enkelte radgiver over 100. Grundet det hgje sagstal er det ikke muligt at have den gnskelige
kontakt til den enkelte borger. Det betyder, at den relation der er mellem borger og rédgiver, ofte er problemfyldt, da radgiver nemt bliver en
myndighedsperson, som de er lidt bange for.”

— Sagsbehandler, Dansk Socialrédgiverforening
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