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Forord

Denne rapport er udarbejdet af forsker Matilde Hgybye-Mortensen og stud.soc. Peter Ejbye-
Ernst. Rapporten formidler data indsamlet i forbindelse med gennemfgrelse af forskningspro-
jektet Digitale sagsbehandlingssystemers rolle i produktion af ledelsesinformation, der er finan-
sieret af Det Frie Forskningsrad for Samfund og Erhverv!.

Forskningsprojektets overordnede formal er at undersgge sammenhangen mellem digitale
sagsbehandlingssystemer og ledelsesinformation. Det ggres ved at undersgge, hvilken foran-
dring sagsbehandlingssystemet DHUV (Digitalisering Handicap og Udsatte Voksne) medfgrer for
kommunernes mulighed for at producere ledelsesinformation.

DHUV er et digitaliseringsprojekt ivaerksat af Socialministeriet og KL i samarbejde. Det har som
eksplicit formal at producere ledelsesinformation af hgj kvalitet. Ultimo 2011 stod DHUV over
for at skulle udbredes til landets kommuner (efter test i 19 pilotkommuner). Det betgd, at der i
2012 var en unik mulighed for at undersgge kommunernes produktion af ledelsesinformation
for 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 implemente-
rer DHUV.

Rapporten fglger op pa en tidligere delrapport, der udelukkende omhandlede situationen for
implementeringen af DHUV. Den fgrste rapport hed Produktion og anvendelse af ledelsesinfor-
mation p§ handicapomr8det. Status i 11 kommuner inden implementeringen af DHUV (Hgybye-
Mortensen, Ejbye-Ernst & Hammerskov 2013). Denne rapport omhandler situationen 1-2 ar
efter planlagt implementering.

Vi vil gerne rette en varm tak til de 11 deltagende kommuner for deres deltagelse. Uden dem
intet forskningsprojekt. Kommunerne er Esbjerg, Faxe, Faaborg-Midtfyn, Guldborgsund, Hals-
naes, Holbaek, Roskilde, Struer, Svendborg, Tarnby og Aalborg.

Dataindsamlingen blev afsluttet i januar 2014. Rapporten giver dermed ikke en ajourfgrt status
p.t. for DHUV i de 11 kommuner - hgjst sandsynligt er kommunerne kommet videre i de mel-
lemliggende ar. Men rapporten giver et billede af implementeringsforlgbet og kan derved maske
virke til inspiration for andre kommuner, som star over for at skulle implementere digitale sy-
stemer pa velfzerdsomraderne eller gerne vil arbejde med at udvikle deres ledelsesinformation.

Malgruppen er fgrst og fremmest kommunale medarbejdere involveret i implementeringen og
arbejdet med Voksenudredningsmetoden (VUM), og/eller som interesserer sig for produktion af
ledelsesinformation pa velfeerdsomrdderne. Rapporten kan forhdbentlig give laeseren ideer om,
hvilke forandringer introduktionen af et nyt it-system kan medfgre i forhold til produktion af
ledelsesinformation pa velfaerdsomrddet, og hvilke udfordringer der kan opsta i den forbindelse.

Resultaterne fra dette forskningsprojekt bliver derudover primeert formidlet i form af videnska-
belige artikler.

Fglgende artikler er under udarbejdelse:

Bevillingen er i fordret 2011 givet til Matilde Hgybye-Mortensen som et postdoc-stipendium til at gennemfgre
projektet Digitale sagsbehandlingssystemers rolle i produktion af ledelsesinformation i offentlige forvaltnin-
ger.

http://ufm.dk/forskning-og-innovation/tilskud-til-forskning-og-innovation/hvem-har-modtaget-
tilskud/2011/bevillinger-fra-det-frie-forskningsrad-samfund-og-erhverv-forar-2011



http://ufm.dk/forskning-og-innovation/tilskud-til-forskning-og-innovation/hvem-har-modtaget-tilskud/2011/bevillinger-fra-det-frie-forskningsrad-samfund-og-erhverv-forar-2011
http://ufm.dk/forskning-og-innovation/tilskud-til-forskning-og-innovation/hvem-har-modtaget-tilskud/2011/bevillinger-fra-det-frie-forskningsrad-samfund-og-erhverv-forar-2011

1) Then you sit there scratching your head. The far from trivial story about the quality and use-
fulness of performance information. Artiklen undersgger sammenhangen mellem kvaliteten af
ledelsesinformation og brugbarheden af den set fra ledernes perspektiv.

2) The long road to knowledge based decision-making: or how do casework registrations be-
come management information. Denne artikel undersgger selve produktionsprocessen, altsa
hvordan ledelsesinformation skabes, og hvilke udfordringer der opstar i produktionsprocessen.

3) Case workers’ role in the production of performance information. Denne sidste artikel under-
sgger sagsbehandlernes opfattelse af formalet med ledelsesinformation. Artiklen bygger pd den
antagelse, at, hvis sagsbehandlerne kan se et formal med at producere ledelsesinformation, sa
bliver de ogsd mere dedikerede i forhold til de registreringer, de skal foretage.

Da formen pa videnskabelige artikler ikke tillader plads til mere udfgrlige beskrivelser og detal-
jer, der kun er relevant i en dansk sammenhang, har vi valgt ogs§ at formidle nogle af projek-
tets resultater i rapportform. Dels tillader rapportformen mere udfoldelse af det empiriske ma-
teriale, dels kan den udformes pa dansk og giver mulighed for at udfolde detaljer, som primaert
er relevante for et dansk publikum. Det betyder, at naervaerende rapport primaert udfolder det
empiriske materiale, der ikke er blevet udfoldet i de videnskabelige artikler.

Matilde Hgybye-Mortensen
Juni 2015
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Resumé

Ledelsesinformation pa handicapomradet

I styringen af de store kommunale velfeerdsomrader bruges mere og mere hyppigt digitale
sagsbehandlingssystemer som fx Faelles sprog pad zldreomrddet, DUBU pa udsatte bgrn og
unge-omradet og nu DHUV p& voksen-, udsatte- og handicapomradet. Et af formalene med
disse sagsbehandlingssystemer er at producere ledelsesinformation, som kommunerne kan
bruge til effektiv styring af omrddet. Denne rapport undersgger derfor, hvilke forandringer im-
plementeringen af DHUV har medfgrt i forhold til at producere ledelsesinformation. Det bety-
der, at der i rapporten primaert fokuseres pa den digitale del af DHUV og ikke p& det faglige
indhold i metoden.

I 2011 stod 11 danske kommuner over for at skulle implementere DHUV - Digitalisering Handi-
cap og Udsatte Voksne. Navnet DHUV dakker over et digitalt sagsbehandlingssystem til brug i
kommuner pa voksen- og handicapomradet. Systemet er bygget over Voksenudredningsmeto-
den (VUM), der er en faglig sagsbehandlingsmetode, som sagsbehandlere kan bruge til at afgg-
re, hvilke problemstillinger borgeren har og til at vurdere borgerens funktionsniveau?. De 11
kommuner var pd davaerende tidspunkt pa nippet til at indga kontrakt med udbydere af en
elektronisk platform, som kunne understgtte Voksenudredningsmetoden. Kommunerne er:
Esbjerg, Faxe, Faaborg-Midtfyn, Guldborgsund, Halsnaes, Holbak, Roskilde, Struer, Svendborg,
Tarnby og Aalborg.

To &r senere - i slutningen af 2013 og begyndelsen af 2014 - havde fem af kommunerne faet
implementeret en digital understgttelse; to af dem stod over for at skulle implementere; to
havde forsggt, men droppet det digitale system igen pa grund af graverende fejl, og to kom-
muner var uafklarede/afventende. Da kommunerne ikke har pligt til at orientere om deres brug
af VUM eller digital understgttelse heraf, kendes udbredelsen pa landsplan ikke ngjagtigt, men
Socialstyrelsen vurderer, at minimum 85 kommuner har implementeret eller er i gang med at
implementere VUM. Systemet ser dog ikke ens ud eller har de samme funktionaliteter i alle
kommuner, da forskellige it-leverandgrer tilbyder understgttelse af VUM. Kommunerne i denne
undersggelse har indgdet aftaler med Team Online (nu EG-Team Online) og KMD som leveran-
dgrer af den digitale understgttelse til DHUV.

Et af formalene med DHUV er at give bedre ledelsesinformation. Voksen-handicapomradet har i
drene efter strukturreformen vaeret preeget af meget sparsom ledelsesinformation. Ledelsesin-
formation forstds her som aggregerede data om de af kommunens borgere, der modtager ydel-
ser, deres behov, ydelser og udgifter hertil. Det kan fx veere om forvaltningens arbejde med
sager om bo- og dagtilbud eller botilbudslignende foranstaltninger (§ 85, 107 og 108 i Service-
loven). Kommunerne har brug for den type information til at styre og prioritere deres indsats
effektivt. Nogle kommuner er startet med at bruge Voksenudredningsmetoden uden den digita-
le understgttelse, dvs. uden et it-system, der understgtter sagsbehandlingen. Det betyder, at
de har anvendt Voksenudredningsmetoden til at udrede borgeren, men udelukkende har haft
skabeloner i form af Word-dokumenter og ikke som et digitalt sagsbehandlingssystem. Uden
den digitale understgttelse kan der imidlertid ikke traekkes informationer ud pa tveers af sager-
ne, dvs. at VUM uden digital understgttelse ikke giver mulighed for at udtraekke ledelsesinfor-
mation om ting registreret i Voksenudredningsmetoden. Kommunen kan dog godt have mulig-
hed for at udtraekke ledelsesinformation fra eventuelle andre systemer, fx om gkonomi.

2 En metodehdndbog, der neermere beskriver Voksenudredningsmetoden (VUM), kan findes pa Socialstyrelsens

hjemmeside: http://www.socialstyrelsen.dk/filer/tvaergaende/sagsbehandling-og-organisering/link-
metodehandbog-vum-1.pdf



Denne rapport bygger pa to typer empirisk materiale: 1) spgrgeskemaer om ledelsesinformati-
on fra alle 11 kommuner og 2) interview med ansatte i de fem kommuner, der har implemente-
ret en digital understgttelse af Voksenudredningsmetoden. Der blev foretaget interview med
sagsbehandlere, administrative medarbejdere med ansvar for at udarbejde ledelsesinformation
og ledere med ansvar for budgettet, samt for at orientere politiske udvalg og gvrig administra-
tiv ledelse. Der har vaeret fokus pa den ledelsesinformation, som lederne har skullet bruge til
den daglige drift og fremtidig planlaegning i afdelingen.

I fgrste og anden interviewrunde, som blev foretaget i kommunerne inden implementeringen (i
2012) og 1%-2 8r senere (2013, primo 2014), blev kommunerne spurgt hvilke af fglgende ni
parametre, de kunne lave ledelsesinformation pa. Parametrene er listet i tabel 0.1.

Tabel 0.1 Parametre ved ledelsesinformation

Parameter Forklaring

1: Borgerdifferentiering, jf. autoriseret kon- Udtraek over samtlige borgere, og hvordan de fordeler
toplan sig pa ydelser svarende til den autoriserede kontoplan
2: Paragraf borgeren bevilges Udtraek over samtlige paragraffer, som en borger be-
villiges ydelser efter
3: Cpr-nummer pa aktive borgere Udtraek af samtlige borgere pa cpr-nummer, som mod-
tager ydelser fra handicapafdelingen
4: Samlet udgift pd paragraf Udtreek af den samlede udgift pd en paragraf (fx §
107) i afdelingen
5: Specifik udgift til borger i handicapafde- Udtreek af samlet udgift p& de samlede ydelser til en
lingen borger i handicapafdelingen
6: Demografiskema (viden om fremtidige Udtraek af kommende borgere, dvs. borgere, der over-
borgere) gar til handicapafdelingen, nar de fylder 18 ar
7: Samlet ydelsesbillede pa borger Udtreek af samtlige ydelser, som borgeren far fra

kommunen, dvs. p8 tveers af afdelingerne

8: Diagnose eller problemstilling Udtraek af hvilke diagnoser eller problemstillinger,
samtlige aktive borgere i handicapafdelingen har

9: Funktionsniveau Udtraek af hvilke funktionsniveau (jf. kategorierne i
Voksenudredningsmetoden) borgere i handicapafdelin-
gen er kategoriseret med

Inden implementeringen i 2012 kunne de 11 kommuner producere ledelsesinformation pa mel-
lem fire og syv af parametrene. I 2014 kunne otte kommuner producere mere ledelsesinforma-
tion end i 2012. Dette skyldes dog ikke udelukkende funktioner i det nye digitale system
(DHUV), men ogsa gvrige organisatoriske andringer eller implementering af andre nye digitale
systemer. I tabel 0.2 vises forandringen fra runde 1 til 2 for hver kommune.



Tabel 0.2 Forskel i antal af parametre, der kan laves ledelsesinformation pa

Kommune 1. runde 2. runde Digital understgttelse af Voksenudredningsmetoden
1 5 9 Ja

2 6 8 Ja
3 7 9 Ja
4 6 7 Ja
5* 4 5 Ja
6 6 4 Nej
7 4 6 Nej
8 5 6 Nej
9 6 7 Nej
10%* 6 5 Nej
11%% 5 5 Nej

2 I kommune 5 udgik nogle parametre, fordi der manglede oplysninger (1. runde), og fordi svarene pegede i flere ret-
ninger (2. runde). Det bevirker, at kommunen ligger lavt.

** Kommuner der ikke deltog i 2. interviewrunde.

For at belyse kommunernes muligheder for at producere ledelsesinformation fra en anden vin-
kel, end der teknisk kan lade sig ggre, stillede vi ogsd spgrgsmal til bestemte situationer for at
fa viden om, hvorvidt interviewpersonerne mente, at kommunen havde ledelsesinformation,
der kunne hjzelpe dem i disse specifikke situationer.

De tre spgrgsmal lgd:

1 Hvis der i X Kommune er en overskridelse af budgettet for § 107 i forste kvartal af
2013, mener du s§, at man p& baggrund af ledelsesinformation kan treeffe beslutnin-
ger, som kan fore til besparelser?

2 Hvis en borger klager over de ydelser, han er blevet visiteret til, mener du s8, at
man med udgangspunkt i ledelsesinformation for denne og andre borgere kan vurde-
re, hvorvidt der er hold i klagen eller ej?

3 Hvis der pludselig opst8r en skandalesag i jeres kommune om problemer med et
botilbud, vil kommunalpolitikerne med udgangspunkt i jeres ledelsesinformation s§
kunne finde ud af, om det var et enkeltst8ende tilfeelde, eller der generelt er proble-
mer med det tilbud?

Det generelle billede er, at kommunerne kan genere ledelsesinformation om gkonomiske for-
hold (spgrgsmal 1), men ikke ledelsesinformation, der kan informere klagesager (spgrgsmal 2)
eller belyse skandalesager (spgrgsmal 3). Man kan sige, at den fgrste situation er en “normal”
situation forstdet sdledes, at alle kommuner fast fglger deres udgifter og laver gkonomirappor-
ter med et vist interval. Situation 2 og 3 beskriver derimod undtagelsesvise situationer. At be-
lyse en klage fra en borger eller en skandalesag pa et botilbud er ikke noget, der direkte passer
ind i den daglige drift og rutinemaessige ledelsesinformation.



Implementering af nyt digitalt system

Fem af de 11 kommuner har bade implementeret metodikken (Voksenudredningsmetoden) og
en digital understgttelse heraf. Anden del af rapporten fokuserer pa, hvilke udfordringer og
barrierer der har vaeret i forbindelse med implementeringen, samt hvilke forandringer det nye
digitale system har medfgrt for de fem kommuner - baseret pa interview foretaget med hen-
holdsvis sagsbehandlere, ledere og administrative medarbejdere.

Implementering og integration af nyt system

DHUV blev ikke implementeret i et vakuum, hvor der ikke eksisterer andre it-systemer.
Tvaertimod eksisterer der flere forskellige it-systemer i handicapafdelingerne. Nogle systemer
var DHUV tiltaenkt at erstatte, og nogle er taenkt fortsat at skulle kgre parallelt med det nye
digitale system. Nye digitale systemer som DHUV ma derfor ses i den kontekst, som de gnskes
implementeret og integreret i. Med implementering forstds her, at systemerne skal optages i
arbejdsgange hos de ansatte i kommunen, og med integration forstds, at de nye systemer skal
fungere hensigtsmeessigt med de gvrige digitale systemer i organisationen. Det nye system
skal dermed kunne passe ind i kommunen b&de i forhold til arbejdsgange hos de ansatte i han-
dicapafdelingerne og i forhold til de andre digitale systemer, der anvendes.

Overordnet set er de nye systemer i de fem kommuner implementeret. Sagsbehandlerne ar-
bejder med systemet, og lederne holder gje med sager og traekker nogle steder aggregerede
informationer ud af disse. Flere steder stgder implementering og integration pa forhindringer.
Det geelder isaer i forhold til andre digitale systemer og manglende tiltro til det nye system,
hvilket medfgrer diverse parallelle "skuffesystemer”, dvs. manuelt opdaterede Excel-regneark.

Inden introduktionen af DHUV har alle kommuner haft en eller anden form for fagsystemer,
som det nye DHUV-system pa sigt skal aflgse. Flere steder har det nye digitale system dog ikke
overtaget de(t) gamle digitale system(er)s plads, men supplerer blot disse. Sdledes er der ikke
ngdvendigvis nogen administrativ lettelse for sagsbehandlerne, men tvaertimod en gget maeng-
de systemer, der skal registreres i. Ingen af de undersggte kommuner har automatisk kunnet
overfgre alle sagsoplysninger fra de tidligere systemer til det nye digitale system. Dette haenger
delvis sammen med, at intentionen med at indfgre de nye systemer i mange kommuner har
veeret at erstatte de tidligere systemer, og at det nye system indeholder en anden udrednings-
logik end tidligere praksis. Anvendelsen af flere parallelle fagsystemer italesaettes derfor ofte
som en overgangsfase.

En anden problematik, der gor sig geeldende, er, at hensynet til kommunikation pd tveers af
afdelinger kan ngdvendigggre eksistensen af flere parallelle systemer. Det kan eksempelvis
vaere ngdvendigt at fastholde et gkonomisystem i handicapforvaltningen, hvis det er det sam-
me system, der bruges i resten af kommunen - ogsd selvom gkonomioplysninger egentlig kun-
ne overfgres til DHUV. Derudover er der borgere, der modtager stgtte fra flere forskellige afde-
linger, og i flere kommuner udtrykkes gnske om at kunne samkgre oplysninger pa tvaers af
afdelinger, hvilket typisk ikke kan lade sig ggre teknisk set, da de forskellige afdelingers fagsy-
stemer ikke taler sammen. Her arbejder flere kommuner fx med demografiskemaer, dvs. et
Excel-regneark med informationer pa borgere, der - nar de fylder 18 ar - overgar til voksen-
handicapafdelingen. P& den made kan handicapafdelingen bedre forudse udgiftsbehovet frem-
adrettet.

Oplevelser med systemet, som ikke gemmer udredninger, eller data, der forsvinder, har gjort
nogle af kommunerne utrygge ved det nye system. Den manglende tiltro har betydet, at flere
kommuner fortsat opdaterer Excel-regneark manuelt for at sikre overblik over samtlige sager,
gkonomidata m.m. De manuelle systemer tages ogsa i brug, hvis de digitale systemer giver sa
mange tekniske problemer, at det ikke bliver muligt at lave udtraek pa basal information. Det
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manuelle system er muligvis simpelt, arbejdskraevende og mangler fleksibilitet, men det kan
give overblik over de samlede sager, ligesom kommunerne ved, hvordan systemet virker.

Overordnet set var der hverken sket en fuld integration eller implementering af systemet i de
fem kommuner ved 2. interviewrunde (dette er dog sandsynligvis sndret i perioden fra anden
indsamling og frem til i dag). Informanterne beskriver brudflader, hvor de nye digitale syste-
mer flere steder ikke kan modtage og/eller viderelevere informationer til andre systemer, som
anvendes inden for handicapafdelingen eller i kommunen. Derudover ses kun delvis implemen-
tering blandt personalet, som enten skyldes manglende ressourcer, fagligt afgraenset interesse
eller tidligere problemer. Informanterne beskriver desuden, at systemets muligheder begraen-
ses af et forsgg pa at spare penge ved implementeringen, som har udspring bade i kommunen
selv og det digitale system (fx for fa indkgbte licenser, for lidt serverplads, manglende arbejds-
timer til at indfgre alle sager i det nye system mv.).

Forandringer som fglge af DHUV

Da DHUV er et digitalt sagsbehandlingssystem til brug for at udrede borgere og understgtte
bestillinger og opfglgninger pa udsatte voksne og handicapomradet, er systemets primaere bru-
gere sagsbehandlere. Da det samtidig er muligt at traekke oplysninger ud pa tvaers af sager,
kan systemet dog ogsa bidrage til at give kommunen ledelsesinformation. Udtraekkene foreta-
ges typisk enten af en leder (eventuelt i samarbejde med en superbruger) eller en administra-
tiv medarbejder. Et omrade, hvor alle fem kommuner derfor er pvirket af det nye digitale sy-
stem, er sagsbehandlingsprocessen. I samtlige kommuner skal sagsbehandlerne udrede borge-
re i de nye digitale sagsbehandlingssystemer, og dele af deres daglige arbejde er derfor struk-
tureret af det nye system.

Forandringerne praesenteres under to temaer: 1) sagsbehandlingsprocessen og 2) ledelsesin-
formation.

Sagsbehandlingsprocessen

Sagsbehandlere beskriver, hvordan DHUV medfgrer en standardiseret reekkefglge i sagsbe-
handlingen, fordi det digitale system er sat op med felter, der skal udfyldes i en bestemt raek-
kefglge. Dette beskrives at have bade positive og negative konsekvenser. Det positive er, ifglge
sagsbehandlerne, at det sikrer en grundighed og systematik og en hgjere grad af lovmedholde-
lighed, da de bliver mindet om tidsfrister, udarbejdelse af handleplaner osv. Det negative er, at
den manglende fleksibilitet i reekkefglgen giver problemer i forhold til sager, der allerede er i
gang eller har et andet forlgb, der ikke passer til den reekkefglge, som programmet dikterer.

Nogle sagsbehandlere beskriver, at opbygningen af systemet opleves som tung, fordi der er
rigtig mange klik og skiftende faneblade, hvilket ggr det sveert at bevare et samlet overblik
over udredningen. Dette ses i modsatning til det overblik, sagsbehandlerne oplevede at have i
det gamle digitale system, da de arbejdede i et samlet dokument i stedet for at skrive tekst i
mange forskellige felter under forskellige overskrifter. Det nye system fordrer dermed en anden
logik end det lange og sammenhangende journalnotat. Sagsinformationernes opdeling i for-
skellige tekstfelter fremhaeves dog modsat ogsa som en ting, der giver hurtigere adgang til
specifikke informationer i sagen, da de pa grund af overskrifter hurtigere kan finde frem til det
gnskede indhold i egne og andres udredninger.

En af ambitionerne med DHUV var at give sagsbehandlerne administrative lettelser. Blandt
sagsbehandlerne er der delte meninger om, hvorvidt dette er sket. Der peges pa en administra-
tiv lettelse som folge af automatisk overfgrsel af informationer fra fx sagsdbningen til afggrel-
sesbreve og handleplaner. Her slipper sagsbehandlere for at skrive borgerens navn, adresse
m.m. endnu en gang. I flere kommuner opleves det dog ogsa, at systemet tager laengere tid at
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bruge. Dette kobles i hgj grad til tekniske vanskeligheder, fx darlig internetforbindelse, der ggr,
at de informationer, der er tastet, ikke bliver gemt, eller at der har vaeret tekniske fejl i selve
systemet. Systemet bliver altsd opfattet forskelligt. Nogle sagsbehandlere beskriver en lyst og
fascination i forbindelse med de nye systemer og de muligheder, de bringer med sig. Dette
kommer iseer til udtryk ved superbrugerne (sagsbehandlere der er saerligt uddannet til at bruge
systemet og oplaere sine kolleger), som i alle kommuner er mere positive end deres kollegaer.
Dette kan b3de taenkes at haenge sammen med, at superbrugerne far mere tid til at lsere sy-
stemet at kende, og at dem, der veelges/melder sig som superbrugere, er sagsbehandlere, der
er interesserede i det nye system eller i it-systemer generelt.

Produktion af ledelsesinformation

De nye digitale systemer har til formal at give adgang til nye typer af aggregeret information
om aktiviteterne i handicapafdelingerne. Fgrst beskrives de nye muligheder for at lave udtraek
af ledelsesinformation, og derefter beskrives de validitetsovervejelser og tekniske vanskelighe-
der, som ansatte i handicapafdelingerne stadig mgder i deres arbejde med at producere og
kvalitetssikre ledelsesinformation.

De kommuner, der som en del af DHUV har implementeret nye digitale systemer, beskriver,
hvordan dette har haft positive effekter for muligheden for at producere ledelsesinformation.

Kommunerne beskriver en gget automatisering i produktionen af ledelsesinformation. Ovenfor
blev det beskrevet, hvordan sagsbehandlerne oplevede en positiv forandring i sagsbehandlin-
gen, da visse informationer automatisk blev overfgrt og udfyldt af det nye digitale system. Den
automatiske produktion af ledelsesinformation har samme karakter, men foregdr pa tveers af
sagerne og producerer dermed aggregeret information.

Tidligere har megen ledelsesinformation om borgere vaeret indsamlet ved, at sagsbehandlerne
manuelt har udfyldt skemaer, fx med antal borgere under 30 &r eller lignende. Det nye digitale
system har muliggjort, at sagsbehandlernes indtastninger kan samles digitalt. Dette beskrives i
naesten alle kommunerne og fremhaves som en central fordel ved det nye system. Sagsbe-
handlerne skal ikke laengere bebyrdes med at udfylde lister, men kan i hgjere grad fokusere pa
deres arbejde med borgerne, da lederen nu selv kan traekke de gnskede informationer ud.

I forlaengelse af automatiseringen har det nye digitale system ogsa medfgrt, at man i kommu-
nerne har mulighed for at lave udtreek pa sagsbehandlernes sagsstammer, dvs. den samlede
mangde sager, som en sagsbehandler har ansvaret for. Det fremhaeves af lederne som en stor
fordel. Dels kan de se, hvor mange sager hver sagsbehandler har, men de kan ogsd - ved
hjeelp af nogle farvekoder, som indikerer, om tidsfrister er overskredet — vurdere, hvilke sags-
behandlere der har tid til at fa nye sager. Med det nye digitale system har lederne i kommu-
nerne dermed faet mere direkte adgang til sagsbehandlernes arbejde i handicapafdelingen -
forudsat at lederne kan og vil anvende det nye system.

I sammenhaeng med, at der er mange faneblade og klik, der skal saettes, jf. sagsbehandlernes
oplevelser, s er der ogsa rigtig mange muligheder for udtraek. Da udfyldelsen af mange for-
skellige felter er tidskraevende og kraever omhyggelighed, hvis det skal kunne bruges til noget,
kreever det en vis form for prioritering i kommunerne af, hvilke forhold de vil lave udtraek pa og
derfor skal veere ekstra omhyggelige med registreringerne af. Denne prioritering var kommu-
nerne endnu ikke ndet til ved interviewrunde 2.

Pa tvaers af kommunernes ledere er der en positiv indstilling i forhold til de nye digitale syste-
mers mulige udtreek, som enten begrundes i nuvaerende nye muligheder eller ved en optimis-
me i forhold til at have mulighed for at lave nye udtraek i naer fremtid. Med indfgrelsen af de
nye digitale systemer har de fleste kommuner faet nye muligheder for at lave udtraek. Disse
udtraek begraenser sig dog i flere kommuner til at vaere udtraek pd stgrrelsen af sagsbehandler-
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nes sagsstamme, men de nye systemer tilbyder teknisk set vaesentligt flere mulige udtraek (fx
pa borgernes funktionsniveau, da en del af Voksenudredningsmetoden bestar i, at sagsbehand-
lerne skal angive en score for dette). Skal udtraekkene give et validt billede af situationen i
kommunen, kreever det dog, at alle aktive borgersager er registreret i DHUV - i modsat fald fas
kun et delvist billede. Ikke alle fem kommuner havde alle aktive borgersager registreret pa
tidspunktet for 2. interviewrunde, og for nogle kommuner havde et komplet datasaet (dvs. med
alle aktive borgersager) lange udsigter.

Der er altsd opstdet nye muligheder, men hvordan vurderer medarbejderne kvaliteten af den
automatisk genererede ledelsesinformation?

Ledelsesinformation er kun noget vaerd, hvis den er retvisende. Det er bdde ledere og admini-
strative medarbejdere enige om. I de forskellige kommuner er der overvejelser om, hvordan
det nye system har indflydelse pa trovaerdigheden af den producerede information. To sagsbe-
handlere beskriver, hvordan de informationer, der skal indberettes til Danmarks Statistik, nu er
mere troveerdige, da de kommer direkte fra systemet. I andre kommuner forholder de sig dog
mindre entydigt til, hvorvidt de nye systemer kan gge validiteten af ledelsesinformationen. For
eksempel har én kommune oplevet, at den ledelsesinformation, de fik fra det nye system, var
ukomplet. Den administrative medarbejder fandt da ud af, at det skyldtes sagsbehandlernes
registreringer. Hvis en bestemt boks ikke blev krydset af, bortfaldt hele sagen og indgik ikke i
det aggregerede udtraek. P& den made kan de automatiserede udtraek vaere mere ugennemsig-
tige, da man ikke umiddelbart kan vurdere pa udtraekket, om det er korrekt, men ma sammen-
holde det med oplysninger fra andre kilder. De administrative medarbejdere i handicapafdelin-
gerne italeseetter derfor iszer interaktionen mellem sagsbehandlerne og det digitale system som
central for validiteten af den ledelsesinformation, der produceres. Der skal veere “datadisciplin”,
som en leder udtrykker det.

Sagsbehandlerne er endvidere i deres hverdagsarbejde ngdt til at medtaenke de udtraek, som
deres leder gnsker at lave. Sdledes medfgrer et gnske om at male sagsbehandlingstiden, at
sagsbehandlerne skal have en bestemt praksis og dbne sagerne pa bestemt tidspunkter for at
sikre retvisende ledelsesinformation. Det kan derfor kraeve en andring i registreringspraksis
hos sagsbehandlerne for at muligggre et specifikt udtraek. Troveerdigheden af ledelsesinforma-
tionen kan dermed siges at vaere afhaengig af alle medarbejderes forstdelse for, hvilke udtraek
der laves, og en tilrettelaeggelse af praksis, der stemmer overens med denne.

Opmaerksomhedspunkter fremadrettet

Overordnet set har studiet vist, at alle kommuner har oplevet udfordringer i samarbejdet med
leverandgrerne af it-systemerne. Flere synes, de er blevet lovet noget, som systemerne ikke
kunne levere. Flere ledere udtrykker frustration og magteslgshed over samarbejdet med leve-
randgrerne, som de jo er meget afhaengige af, men har meget f& sanktionsmuligheder over for,
ndr tingene ikke bliver leveret, eller problemer ikke bliver ordnet (det gaelder fx kommune 4, 5,
6 og 8). De kommuner, der har afbrudt et valg af eller fortsat afventer at vaelge og implemen-
tere et digitalt system, refererer netop til disse problemer som begrundelse. Enten har de selv
oplevet dem, eller nabokommunen har. Der anes en tendens til, at de kommuner, hvor lederen
har haft aktivt kendskab til, hvad et nyt system skal kunne og selv er bruger af systemet, har
haft en lidt lettere implementeringsproces, men datagrundlaget er her for usikkert til at kunne
konkludere noget hdndfast om det.

I forhold til produktionen af ledelsesinformation bliver sagsbehandlerne endnu mere vaesentli-
ge, nar ledelsesinformationen traekkes automatisk fra et nyt digitalt system som DHUV. Sags-
behandlernes registreringer danner grundlaget, sa der er behov for, at a) registreringer bliver
lavet, b) de bliver lavet nogenlunde ensartet pa tvaers af sagsbehandlere, c) systemet kendes
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godt nok til at vide, hvilke bokse der eventuelt fungerer som stopklodser (hvis en boks ikke er
udfyldt, falder hele sagen bort), og d) en medarbejder med indgdende kendskab til bade fag-
omrédet og it-systemet kvalitetssikrer den automatisk genererede ledelsesinformation, sa
eventuelt manglende informationer opdages.

Da de digitale systemer har rigtig mange muligheder for udtraek, synes der at vaere behov for,
at ledere og medarbejdere far prioriteret, hvilke udtraek de finder vaesentlige. Dermed far de
prioriteret, hvilke registreringer sagsbehandlerne skal koncentrere sig om, hvilket er vigtigt, da
der er graenser for, hvor meget tid sagsbehandlerne kan bruge pd registreringer i hver sag.
Hvis ikke der prioriteres, opstér der en risiko for, at alle registreringer bliver lavet halvhjertet,
hvilket vil ggre ledelsesinformationen utrovaerdig.

Fglgende overvejelser kan vaere relevante inden implementeringen af et nyt digitalt sagsbe-
handlingssystem:

e Hvis produktion af ledelsesinformation er et vigtigt formal med at implementere det nye
system, sa prioritér tiden til at fa lagt alle sager over i det nye system, sd det sikres, at de
udtraek, der laves, giver et daekkende billede.

e« Som ledelse er det en god idé at fortzlle sagsbehandlere, hvilken information man er inter-
esseret i, og hvad den kan bruges til. Det kan hgjne sagsbehandleres interesse for at regi-
strere korrekt, at man ved, at registreringerne tjener et specifikt formal.

e Prioritér diskussioner af, hvordan forskellige felter og klik fortolkes. Ensartethed i fortolk-
ninger af kategorier og felter i et digitalt system er ogsd vigtig for kvaliteten af ledelsesin-
formationen.

e Anerkend at implementeringen af et nyt digitalt system ikke kun er en teknisk udfordring,
men ogsa er noget, der pavirker arbejdsgange og arbejdsfunktioner. M3ske bliver der brug
for en ny type medarbejder — en brobygger, som bygger bro mellem sagsbehandlere(s re-
gistreringspraksis), ledernes informationsbehov og de tekniske systemers funktionaliteter.

o I forhold til gkonomi skal det overvejes, hvad der er vigtigst: Kommunikation med gvrige
afdelinger og systemer i kommunen eller integration mellem fagsystem og gkonomidata.
P.t. synes begge dele ikke at veere muligt.
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1 Formal og relevans

1.1 Relevans

P& socialomradet er der i de senere ar udviklet sagsbehandlingssystemer pa de store sektorom-
rader inden for velfzerd. Det gaelder omrader som aldre, udsatte bgrn og unge og senest han-
dicappede og udsatte voksne. DHUV er et sddant sagsbehandlingssystem. DHUV bestar dels af
den faglige sagsbehandlermetode, Voksenudredningsmetoden (VUM) samt en digital understgt-
telse af denne. Kommunerne er ikke lovmaessigt forpligtet til at anvende Voksenudredningsme-
toden, og det fremgar endnu ikke, om metoden tilteenkes at ggres lovpligtig. Socialstyrelsen
opfordrer dog alle kommuner til at anvende den. Kommunernes anvendelse af Voksenudred-
ningsmetoden kan i nogle tilfeelde treede i stedet for kravet om anvendelse af den sakaldte
funktionsevnemetode (BEK 39, 2012)3. Et af formalene med DHUV er at skabe ledelsesinforma-
tion. I fokus for undersggelsen er sager om bo- og dagtilbud eller botilbudslignende foranstalt-
ninger (§ 85, 107 og 108 i Serviceloven) og skabelse af ledelsesinformation pd disse omrader.
Dette omrade har de senere ar oplevet en stor udgiftsforggelse og har vaeret praeget af meget
sparsom ledelsesinformation (Dalsgaard et al. 2012).

Ledelsesinformation kan betragtes som et instrument i en styringsrelation, hvor digitale sags-
behandlingssystemer kan indga i produktionen af ledelsesinformation om bl.a. performance 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 digitalise-
ringen potentielt kan give fx ledere direkte adgang til journaler og anden dokumentation
(Dearman 2005, 30:47-65). Digitalisering er pa den vis med til at imgdekomme kravet om
mere dokumentation og kontrol, der findes i mange forvaltningssammenhaenge. Dette sker
bl.a. som processtyring i form af krav til udfyldelse af skemaer og blanketter (Hgybye-
Mortensen 2011). Samtidig peges der p&, at det kontroloverskud, som digitalisering medfgrer,
kun kan tzenkes at vokse i omfang, da al forenkling vil medfgre datareduktion og derfor blive
betragtet som tab af kontrol (Kiihn Pedersen & Elkjaer 2012).

1.2 Formal

Rapport 1 (Hgybye-Mortensen, Ejbye-Ernst & Hammerskov 2013) kortlagde, hvilke muligheder
der er for at producere ledelsesinformation, og hvordan ledelsesinformationen anvendes pa det
kommunale voksenhandicapomrade inden implementeringen af et nyt digitalt sagsbehandlings-
system (DHUV). Rapport 1 udggr sdledes sammenligningsgrundlaget for denne rapport.

Formalet med denne anden rapport er at redeggre for, hvor langt de 11 kommuner er kommet
i implementeringen af VUM/DHUV, og for dem, der rent faktisk har faet systemet implemente-
ret, at vurdere, hvilken forandring den digitale understgttelse har medfgrt for ledelsesinforma-
tion internt i kommunen (Hgybye-Mortensen, Ejbye-Ernst & Hammerskov 2013). For alle 11
kommuner redeggres for, hvilken ledelsesinformation der kan laves generelt set, dvs. i hele
handicapafdelingen, hvad enten det er med eller uden DHUV.

Dataindsamlingen til rapport 2 blev afsluttet i januar 2014. Rapporten giver derved ikke en
ajourfgrt status p.t. for DHUV i de 11 kommuner - hgjest sandsynligt er kommunerne kommet
videre i det mellemliggende ar. Men rapporten giver et billede af implementeringsforigbet og
kan dermed maske virke som inspiration for andre kommuner, der star over for at skulle im-
plementere digitale systemer pa velfeerdsomrdderne eller gerne vil arbejde med at udvikle de-
3 Kravet om anvendelse af funktionsevhemetoden i forohold til 8§ 100 bortfalder for de kommuner, som i deres

sagsbehandling anvender Voksenudredningens sagsabningsredskab, udredningsredskab samt redskabet 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).
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res ledelsesinformation. M3lgruppen er fgrst og fremmest kommunale medarbejdere involveret
i implementeringen og arbejdet med Voksenudredningsmetoden, som interesserer sig for pro-
duktion af ledelsesinformation. Rapporten kan forhabentligt give lzeseren ideer om, hvilke for-
andringer introduktionen af et nyt it-system kan medfgre i forhold til produktion af ledelsesin-
formation pa velfeerdsomradet.

1.3 Undersggelsesspgrgsmal

Rapporten undersgger fglgende tre spgrgsmal:

1. Kan de 11 deltagende kommuner producere ledelsesinformation pa flere parametre i 2.
runde, end de kunne i 1. runde?

2. Hvilke barrierer og udfordringer er implementeringen af en digital understgttelse af Vok-
senudredningsmetoden stgdt pa?

3. Hvilken forandring har implementeringen af DHUV medfgrt i forhold til sagsbehandlingspro-
cessen og produktionen af ledelsesinformation internt i kommunen?

1.4 Rapportens struktur

Rapporten indeholder fglgende kapitler:

Kapitel 2 gennemgar de centrale begreber Ledelsesinformation, Handicapomr&det og Digitali-
sering.

Kapitel 3 redeggr for, hvilke kommuner og hvilket datamateriale rapporten bygger pa.

Kapitel 4 praesenterer, hvor mange parametre de 11 kommuner kan lave ledelsesinformation
pa i henholdsvis runde 1 og 2 (besvarelse af spgrgsmal 1 ved brug af spgrgeskemadata for alle
11 kommuner).

Kapitel 5 praesenterer de barrierer og udfordringer, som implementeringen af den digitale
understgttelse er stgdt pd i de fem kommuner (besvarelse af spgrgsmal 2 bygger pa analyse af
interview fra de fem kommuner, der har implementeret en digital understgttelse ved runde 2).

Kapitel 6 praesenterer positive og negative forandringer for sagsbehandlingsprocessen og pro-
duktionen af ledelsesinformation, som den digitale understgttelse har betydet i de fem kommu-
ner, der har implementeret systemet (besvarelse af spgrgsmal 3 bygger p& analyse af interview
fra de fem kommuner, der har implementeret en digital understgttelse ved runde 2).

Kapitel 7 opsummerer svarene pa de tre undersggelsesspgrgsmal, og der anvises opmaerk-
somhedspunkter for det fremadrettede arbejde i kommunerne.
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2 Centrale begreber

2.1 Ledelsesinformation

Ledelsesinformation forstds her som aggregeret viden om de borgere i kommunen, som mod-
tager ydelser, deres behov, ydelser og udgifterne hertil. Kommunerne har brug for denne type
information til at styre og prioritere deres ressourcer effektivt. Fgr ledelsesinformationen kan
anvendes, skal den produceres.

Produktion forstds her som en proces, hvor information aggregeres og bevaeger sig fra indivi-
duelt sagsniveau til ledelsesniveau. Produktionen er fortlsbende. Der er sdledes tale om en
kontinuerlig produktion, hvor ledelsesinformation i form af dataudtraek fx kan genereres ma-
nedligt.

Anvendelse forstds som konkrete beslutningssituationer, hvor ledelsesinformationen indgar
som aktiv del i styringen af handicapomradet.

2.2 Handicapomradet

I fokus for undersggelsen er sager om bo- og dagtilbud eller botilbudslignende foranstaltninger
(§ 85, 107 og 108 i Serviceloven) og skabelse af ledelsesinformation pd disse omrdder. I de
senere ar har dette omrade oplevet en stor udgiftsforagelse og baret praeg af meget sparsom
ledelsesinformation (Dalsgaard et al. 2012). Kommunerne varetager fglgende opgaver pa han-
dicap- og udsatte voksne-omradet.

e Myndighedsopgaver: Kommunen har ansvaret for at vurdere, hvorvidt borgere med handi-
cap, sindslidelser eller sociale problemer har behov for hjeelp ifglge Servicelovens paragraf-
fer samt at visitere til den bevilligede hjzelp. Det kan fx dreje sig om at tilbyde plads pa et
botilbud, hjeelp i eget hjem eller andre foranstaltninger.

e Leverandgr af services: Kommunen kan drive egne tilbud, dvs. selv vaere driftsherre, men
kan ogsa vaelge at kgbe ydelser i andre kommuner eller kan hos private aktgrer.

I Figur 2.1 illustreres de centrale aktgrer, der indgdr i forvaltningen af handicapomradet, samt

deres respektive arbejdsomrader og indbyrdes relationer. Til denne undersggelse er interviewet
sagsbehandlere, administrativt personale og ledere.
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Figur 2.1 Centrale aktgrer der indgdr i forvaltningen af handicapomradet
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To andringer har vaeret vaesentlige for kommunernes sagsbehandling og derved for ledelsesin-
formationen pa handicapomradet. For det fgrste er det struktur- og opgavereformen, hvor
kommunerne overtog opgaver fra amterne i 2007. Flere kommuner har efterfglgende oplevet
problemer med at fa overblik over opgaverne fra de tidligere amter, og - hvis der var tale om
en sammenlagningskommune - at fa overblik over kommunens borgere og eksisterende ser-
viceniveau. For det andet er det sndringen af Retssikkerhedsloven i 2010, hvor kommuner fik
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 20/05/2010). Det har
betydet, at kommunerne kan valge at overtage det administrative ansvar i form af opfalgnin-
ger, genvisitering mv., som fgr skete i den kommune, borgerens botilbud 13 i.

I Figur 2.2 illustreres den typiske arbejdsproces forbundet med at producere ledelsesinformati-
on internt i handicapforvaltningerne. Forud for produktionen har der typisk veeret en kontakt
mellem borger og sagsbehandler, fx i form af samtale eller telefonisk henvendelse.
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Figur 2.2 Typisk arbejdsproces for produktionen af ledelsesinformation i handicapforvaltnin-
gerne
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Sagsbehandlerne har kontakten til borgerne og fgder informationer ind i diverse digitale syste-
mer. @konomimedarbejdere bearbejder de informationer, som sagsbehandlerne har registreret
via diverse digitale systemer (gkonomisystemer, journalsystemer mm.). Ledelsen modtager
ledelsesinformation fra gkonomimedarbejdere i form af diverse rapporter og bruger sjeeldent de
digitale systemer selv. Pilene illustrerer informationsstremmene. Filtret illustrerer den bear-
bejdning af data, som det administrative personale foretager, inden data videresendes til ledel-
sen.

2.3 Digitalisering

Til forvaltning af velfszerdsomraderne vil en dansk gennemsnitskommune benytte sig af mange
forskellige digitale systemer. P& sektoromrader som fx zldre- eller handicapomradet vil der
kunne vaere 4-5 systemer i spil.

e For det fgrste et fagsystem, hvor sagsbehandlere, der visiterer til ydelser, skriver vurderin-
ger af borgerens behov.

« For det andet et journalsystem, hvor cpr-nummer og bevilligede ydelser pa paragrafniveau
indtastes.

e Derudover findes typisk et afregningssystem, hvor oplysninger om, hvad der betales for
hvilke ydelser og til hvem, er registreret.

« Udfgrersiden, som leverer velfaerdsydelserne, bruger maske et andet system til at beskrive
borgeren, handleplaner og delmal.

o Derudover kan der findes systemer, hvor forhold, der skal indberettes til en anden instans,
bliver registreret - fx magtanvendelse eller saerligt dyre enkeltsager, der er statslig refusion
for. P& den made er de kommunale forvaltninger szerdeles digitale.
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Teoretisk er der en del uklarhed omkring begrebet digitalisering. For det fgrste er der megen

"o "o

varians i sprogbrugen, og der anvendes begreber som "“it”, “teknologi”, "digitalisering”, "elek-
troniske systemer” og pa engelsk begreberne “computerization”, “digitization”, “technology” og
"ICT"” (Information and Communication Technology) m.fl. Det kan derfor veere vanskeligt at
afggre, hvorvidt forskellige videnskabelige artikler og bgger faktisk behandler det samme em-
ne, og om det er pd samme analytiske niveau eller ej. Der er ligeledes forskel pd, om begrebet
digitalisering bruges til at beskrive en proces, hvor noget bliver gjort digitalt, eller det er im-

plementering og brug af digitale teknologier, der er i fokus.

Vi ved endvidere, at digitale systemer ofte indgdr som led i et kontrolsystem, og selve produk-
tionen af ledelsesinformation kan siges at udggre en kontrol af performance i organisationen.
Tekniske barrierer og manglende integration af systemer kan imidlertid medfgre en hgj samlet
mangde af digitale systemer, der skal registreres i, hvilket - ud over at medfgre en hgj ar-
bejdsbelastning - 0ogsad kan taenkes at medfsre manglende registrering i alle systemer og der-
med upalidelige data. Upalidelige data kan medfgre, at kommunens ledelse traeffer beslutninger
pa et forkert grundlag. Forkerte aktivitetstal kan fx pdvirke budgetlaegningsprocessen, og for-
kerte data om borgernes behov kan pdvirke beslutninger om, hvilke tilbud der lukkes eller &b-
nes (Hgybye-Mortensen, Ejbye-Ernst & Hammerskov 2013).

Hvis man gerne vil sige noget om digitalisering i den offentlige sektor, er det derfor relevant
med tydelighed og konkretisering af, hvilket feenomen der undersgges. Kort og godt: Hvad og
hvordan der digitaliseres. Dette forskningsprojekt har undersggt, hvordan ledelsesinformation
digitaliseres med det formal at f& mere indsigt i selve produktionsprocessen og hvilken rolle
digitale systemer spiller for kvaliteten af ledelsesinformationen.
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3 Casekommuner og dataindsamling

3.1 Casekommuner

Som neevnt i indledningen har danske kommuner generelt haft problemer med at producere
ledelsesinformation pa handicapomradet og har tidligere oplevet en stor udgiftsforggelse
(Dalsgaard et al. 2012). Vi forventede derfor stor interesse for at producere og anvende ledel-
sesinformation om netop dette omrdde i kommunerne, hvilket gjorde ledelsesinformation pa
handicapomrddet og implementeringen af DHUV til en god case.

Projektet har haft to dataindsamlingsforlgb. I det fgrste forlgb blev interview foretaget i 11
kommuner i perioden januar 2012 til oktober 2012. Vi henvendte os til de kommuner, der i
starten af 2012 p& Socialstyrelsens kort over udbredelsen af DHUV stod opfert som Vil anven-
de Voksenudredningsmetoden’ og Vil m8ske anvende Voksenudredningsmetoden’ #. Kommu-
nerne blev forespurgt om, hvorvidt de planlagde en digital understgttelse af Voksenudred-
ningsmetoden (VUM). Det resulterede i en liste pa8 13 kommuner, der planlagde en digital un-
derstgttelse af VUM. Af disse 13 kommuner sagde 11 ja til at deltage i undersggelsen. De 11
kommuner varierer i st@grrelse, geografisk beliggenhed og urbaniseringsgrad, og giver derved et
bredt erfaringsgrundlag for at fa viden om indfgrslen af DHUV.

De 11 deltagende kommuner fordeler sig saledes pd indbyggertal:

Indbyggertal ‘ Kommune ‘
20.000-49.000 3,7,9,10

50.000-79.999 4,6,8,11

80.000 > 1,2,5

I Tabel 3.1 ses, hvordan antallet af beboere i botilbud samt andelen af kgb og salg af pladser i
de 11 deltagende kommuner ser ud i forhold til landsgennemsnittet. Dette sker pa baggrund af
KREVIs rapport om undersggelse af botilbudsomradet®. I Tabel 3.1 praesenteres fgrst gennem-
snittet for de deltagende kommuner i undersggelsen og dernzest gennemsnittet for samtlige
kommuner i KREVIs undersggelse (se Dalsgaard et al. 2012).

Tabel 3.1 Sammensatning af botilbud

Kommune Antal heldrs- Kgbsandel Antal dggnplad- Salgsandel
beboere i botilbud (2010) ser i botilbud pr. (2010)

pr. 10.000 18-64- 10.000 18-64-
&rige (2010) arige (2011)

Gennemsnit for de 11

(10) kommuner 64,0 64 % 47,9 45 %

Gennemsnitskommunen

0, 0,
(n=85/98) 70,4 64 % 48,4 44 %

4 http://www.socialstyrelsen.dk/dhuv/implementering/copy of udbredelse-af-dhuv (Kortet er ikke laengere

tilgaengeligt pa Socialstyrelsens hjemmeside)
Da en enkelt af de 11 deltagende kommuner ikke indgdr i KREVIs undersggelse, er den ikke med i sammen-
ligningen.
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Af tabellen fremgdr, hvordan der i alle kategorier er nogenlunde overensstemmelse mellem
landsgennemsnittet og gennemsnittet for de 11 kommuner. Den stgrste afvigelse ses i antallet
af "heldrsbeboere i botilbud pr. 10.000 18-64-3rige”, hvor gennemsnittet i de 11 kommuner er
64, og gennemsnittet pd landsplan ligger pa 70,4. Det kunne derfor tyde pd, at de 11 kommu-
ner i undersggelsen har feerre handicappede i botilbud pr. indbygger end landsgennemsnittet.
Ud over denne afvigelse er alle gennemsnit i de 11 kommuner stort set sammenfaldende med
landsgennemsnittet.

3.2 Dataindsamling

Denne rapport bygger pd to typer empirisk materiale: 1) spgrgeskemaer om ledelsesinformati-
on fra alle 11 kommuner og 2) interview med ansatte fra de fem kommuner, der har imple-
menteret en digital understgttelse af Voksenudredningsmetoden, dvs. fra kommune 1, 2, 3, 4
og 5. Er man yderligere interesseret i den metodiske baggrund for rapporten, kan man lzese
mere i Bilag 1.

Digitale systemer saetter, som andre skemaer og regler, rammer for, hvilken information der
registreres - og dermed maske ogsd, hvilke problemstillinger og lgsninger der er fokus pa i
forvaltningen. P& den made er digitale systemer et styringsvaerktgj pa linje med andre veerktg-
jer. Men digitale systemer mgder implementeringsudfordringer, lige sdvel som andre politikker
og teknologier ggr, og digitale systemer oversaettes af de medarbejdere, der skal bruge dem,
og i den organisation hvor de bruges.

Det betyder, at det er ngdvendigt at kigge nsermere pa, hvordan digitale systemer bruges til at
producere ledelsesinformation, da det ikke er nok at kigge pd en formel beskrivelse af et sy-
stem og dets tekniske muligheder. Derfor valgte vi at interviewe forskellige typer af ansatte i
alle kommuner for at fa forskellige perspektiver pa produktionen.

I hver kommune anmodede vi om interview med forskellige typer af ansatte:

1. Dels sagsbehandlere, der visiterer/indstiller til botilbud, da de registrerer informationer i de
digitale systemer

2. Dels administrative medarbejdere, der producerer oversigter over borgere, priser pad tilbud
etc., da de transformerer registreringer om enkeltsager til rapporter (ledelsesinformation)

3. Dels ledere, som er ansvarlige for at levere information til et overordnet politisk og admini-
strativt ledelsesmaessigt niveau, da de for det fgrste er fortolkere af den ledelsesinformati-
on, der bliver produceret, og ligeledes er dem der efterspgrger ledelsesinformationen.

Der er forskel pa de deltagende kommuners stgrrelse og derfor ogsa pd, hvor mange medar-
bejdere der er ansat i handicapafdelingen. I sma kommuner kan det veere den samme person,
der har ansvaret for at producere oversigter og veere i kontakt med det politiske niveau. I store
kommuner kan der veere flere forskellige gkonomimedarbejdere og mange forskellige chefni-
veauer. Derfor er der ogsa gennemfgrt et varierende antal interview i kommunerne.

I fgrste dataindsamlingsforigb blev der i alt foretaget 37 interview, og i andet forlgb blev
gennemfgrt interview i ni af de 11 deltagende kommuner. Det foregik i perioden april 2013 til
januar 2014°. 1 dette forlgb blev i alt foretaget 30 interview.

Tabel 3.2 viser en oversigt over projektets samlede datamateriale.

6 De sidste to kommuner blev kontaktet ad flere omgange, men gnskede ikke at indgd en ny interviewaftale i

denne periode med henvisning til, at de ikke var ndet sa langt i implementeringen.
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Tabel 3.2 Projektets samlede datamateriale

Fgrste forlgb (2012)

Andet forigb (2013-2014)

Interview

37 interview (fordelt pd 11 kommuner)

30 interview (fordelt p& 9 kommuner)

Kommunebeskrivelser

11 beskrivelser i alt - en for hver
kommune

Spgrgeskemaer om
ledelsesinformation

For alle 11 kommuner*

*  Kommunerne 10 og 11, som ikke indgdr i 2. interviewrunde, blev ogs8 givet mulighed for at besvare spgrgeskemaet
via e-mail, hvilket de gjorde.

Alle 11 kommuner blev kontaktet i fordret 2013 med henblik pa, om de var klar til runde 2. De
fleste bad om udseettelse, da de ikke var kommet i gang med implementeringen af den digitale
understgttelse. Fire af de ni interviewede kommuner i 2. forlgb ndede ikke at fa den digitale
understgttelse pd plads, inden interviewene blev foretaget. Det har veeret kendetegnende for
alle kommuner, at implementeringen af it-systemet har trukket laengere ud, end kommunerne
oprindeligt havde forventet.
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4 Status for implementering af it og
ledelsesinformation

Der har veeret tre forskellige it-leverandgr i spil blandt de 11 kommuner: Team Online, der

leverer systemet INCORP; KMD, der leverer systemet EKJ, og KOMBIT-udbuddet (hvilket Team

Online vandt). Status for implementering af digital understgttelse i de 11 kommuner vises i
Tabel 4.1.

Tabel 4.1 Implementeringsstatus blandt deltagende kommuner i 2. interviewrunde

Kommune Status for den digitale understgttelse Udbyder af det digitale system

1
2
3
4
5
6

Implementeret

Implementeret

Implementeret

Implementeret

Implementeret

W W | > >|>| >

Ikke implementeret pa grund af utilfredsstil-
lende funktionalitet

7 Ikke implementeret (afventede KOMBITs KOMBIT (Team Online vandt dette)
udbud i projektperioden)

8 Ikke implementeret (er forsggt, men syste- B
met blev udsat pa grund af fatale fejl)

9 Har haft en lang proces forud for kontraktind- B
gdelse. Systemet skal implementeres inden
for de naeste maneder

10 Ikke implementeret B

11 Ikke implementeret Udbyder ikke valgt

4.1 Andringer i forhold til ledelsesinformation over tid

Dette afsnit beskriver de 11 kommuners produktion af ledelsesinformation generelt set. Det vil
sige, at det ikke udelukkende drejer sig om ledelsesinformation, der kan produceres som fglge
af implementeringen af DHUV, men om al den ledelsesinformation, der kan produceres i handi-
capafdelingen, fx i form af gkonomisystemer eller manuelt opdaterede Excel-regneark.

I fgrste og anden interviewrunde, som blev gennemfgrt i kommunerne inden implementering (i
2012) og omtrent 1% ar senere (fra april 2013 til januar 2014), blev kommunerne spurgt, hvil-
ke af fglgende ni parametre, de kunne lave ledelsesinformation pa. Parametrene er listet ne-
denfor. For narmere uddybning af, hvordan parametrene er udvalgt, se fgrste delrapport
(Hgybye-Mortensen, Ejbye-Ernst & Hammerskov 2013).
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Tabel 4.2 Parametre ved ledelsesinformation

Parameter ‘ Forklaring ‘
1: Borgerdifferentiering, jf. autoriseret kon- Udtreaek over samtlige borgere og hvordan de fordeler
toplan sig pa ydelser svarende til den autoriserede kontoplan
2: Paragraf som borger bevilges Udtraek over samtlige paragraffer, som en borger be-
villiges ydelser efter
3: Cpr-nummer pa aktive borgere Udtraek pa cpr-nummer af samtlige borgere, der mod-
tager ydelser fra handicapafdelingen
4: Samlet udgift p& paragraf Udtraek pd den samlede udgift af en paragraf (fx §
107) i afdelingen
5: Specifik udgift til borger i handicapafde- Udtreek pd samlet udgift af de samlede ydelser til en
lingen borger i handicapafdelingen
6: Demografiskema (viden om fremtidige Udtraek pa de kommende borgere, dvs. borgere, der
borgere) overgar til handicapafdelingen, nar de fylder 18 ar
7: Samlet ydelsesbillede p& borgeren Udtraek pa de samtlige ydelser, som borgeren far fra

kommunen, dvs. pd tveers af afdelingerne

8: Diagnose eller problemstilling Udtraek p8, hvilke diagnoser eller problemstillinger
samtlige aktive borgere i handicapafdelingen har

9: Funktionsniveau Udtraek p3, hvilket funktionsniveau (jf. kategorierne i
Voksenudredningsmetoden) borgere i handicapafdelin-
gen er kategoriseret med

Svarene pa spgrgsmalene i fgrste runde er blevet sammenlignet med svarene fra anden runde.
Forskellene er opsummeret i Tabel 4.3.

Tabel 4.3 Ledelsesinformation i runde 1 og 2

Kommune 1.runde 2. runde Digital understgttelse af Voksenudredningsmetoden
1 5 9 Ja
2 6 8 Ja
3 7 9 Ja
4 6 7 Ja
5% 4 5 Ja
6 6 4 Nej
7 4 6 Nej
8 5 6 Nej
9 6 7 Nej
10%* 6 5 Nej
11** 5 5 Nej

* I kommune 5 udgik nogle parametre, fordi der manglede oplysninger (1. runde), og fordi svarene pegede i flere ret-
ninger (2. runde). Det bevirker, at kommunen ligger lavt.

** Deltog ikke i 2. interviewrunde.
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Forud for implementeringen af DHUV I 2012 kunne de 11 kommuner producere ledelsesinfor-
mation pa mellem fire og syv af parametrene. I 2014 kunne otte kommuner producere mere
ledelsesinformation end i 2012. Det skyldes dog ikke udelukkende funktioner i det nye digitale
system, men ogs§ organisatoriske a&ndringer.

Flere af kommunerne har oplevet forskelle i deres mulighed for at producere ledelsesinformati-
on pa trods af, at de ikke har faet den digitale understgttelse. Forklaringen pa det kan maske
findes i gvrige organisatoriske sendringer. Flere kommuner havde i udgangspunktet (dvs. da de
forste interview blev lavet) et lavt niveau af ledelsesinformation og keempede med at fa over-
blik over omradet (fx over borgere og tilbud samt harmonisering af serviceniveau, hvis der var
tale om en sammenlagt kommune) som fglge af strukturreformen. At implementere VUM/DHUV
var saledes blot én af de aktiviteter, kommunen havde i gangsat for at fa styr p& omradet. To
kommuner (kommune 6 og 10) har i runde 2 faerre muligheder for at producerer ledelsesinfor-
mation. Det kan muligvis forklares ved, at eksisterende systemer er blevet rullet tilbage
og/eller ikke er blevet opdateret pa grund af forventningen om, at et nyt system var lige om
hjgrnet. Lederen i kommune 6 forteeller fx, at ledelsesinformationen er blevet darligere, siden
de gik bort fra deres Excel-regneark til fordel for et nyt gkonomisystem (A@L).

Skemaet om forskellene i ledelsesinformation skal laeses som et praj om tendensen og ikke
som et objektivt billede. Dette forbehold tages, fordi baseline, dvs. resultaterne fra fgrste run-
de, er baseret pa vores vurdering af interview og kommunerapporter, og da spgrgeskemadata
fra anden interviewrunde ogsa har veeret udsat for vores bearbejdning (eksempelvis hvis der er
sat kryds i bade "ja” og "nej”, sa har vi pd baggrund af interviews vurderet, hvilke svar der var
geeldende)’. Endvidere kan der ogsd vaere fortolkningsvariationer af spgrgsmalene, fx i forhold
til hvordan ‘automatiseret udtreek’ er blevet opfattet. Er det opfattet som noget, der skal kunne
komme fra kun ét system, eller er det opfattet som noget, der godt kan komme fra flere sy-
stemer med lidt manuel kobling. For at imgdekomme denne svaghed har opggrelsen af forskel-
lene gennemgaet en kvalitetssikring. Den bestdr i at sammenligne besvarelserne p3 spgrge-
skemaet med det, der blev sagt under interviewene for at se, om der var overensstemmelse
mellem, hvordan ledelsesinformationen blev beskrevet i interview og besvarelsen i spgrgeske-
maet.

For yderligere at styrke vores vurdering af, hvor staerke kommunerne er i forhold til at kunne
producere ledelsesinformation, har vi lavet en supplerende analyse. Den bestar af en analyse af
interviewmaterialet for at vurdere modenheden, dvs. i hvor hgj grad kommunerne er i stand til
at producere og anvende deres ledelsesinformation

Modenhed forstds her med udgangspunkt i Bouckaert og Halligans model for performance re-
gimes (Bouckaert & Halligan 2006). For en naermere uddybning af dette, se Bilag 1. Alle inter-
view i 2. runde blev analyseret og kategoriseret som enten 1, 2, 3 eller 4 p3 fire forskellige
variable (se Bilag 1), hvor 4 er den hgjeste grad af modenhed. Som det kan ses af Tabel 4.4,
er der (delvist) overlap mellem kommuner med en hgj modenhed og kommuner med mange
muligheder for at producere ledelsesinformation. Dette indikerer robusthed i vores fund og
viser, at der er overensstemmelse mellem de oplysninger, der er fremkommet via interview og
fra spgrgeskemaet.

7 Plus vanskeligheder i forhold til, om udtraek forstds som det, kan vi f& ud af vores Excel-regneark, eller om

det kun forstas som udtraek, hvis det kommer fra et it-system, der kan lave rapporter.
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Tabel 4.4 Antal parametre, der kan laves ledelsesinformation p& og modenhed

Kommune 1. runde 2. runde Modenhed (baseret pa 2. runde interviews)

1* 5 9 3

2 6 8 3-4
3 7 9 3-4
4 6 7 3-4
5%k 4 5 3

6 6 4 3

7 4 6 2-3
8 5 6 2-3
9 6 7 1-3
10 6 5 S
11 5 5 R

* Grunden til, at kommune 1 ikke er vurderet til mere end 3 p& modenhed pa trods af at, der kan laves ledelsesinfor-

mation pd 9 parametre, skyldes, at ledelsesinformationen, der kan laves ikke er komplet, da kommunen har ikke
indfgrt samtlige sager i det nye digitale system

** T kommune 5 udgik nogle parametre, fordi der manglede oplysninger (1. runde), og fordi svarene pegede i flere
retninger (2. runde). Det bevirker, at kommunen ligger lavt.

***  Deltog ikke i 2. runde - derfor ingen modenhedsvurdering.

4.2 Ledelsesinformation til konkrete problemstillinger

For at belyse kommunernes muligheder for at producere ledelsesinformation fra en anden vin-
kel, end hvad der teknisk kan lade sig ggre, stillede vi ogsd spgrgsmal til bestemte situationer
for at f& viden om, hvorvidt interviewpersonerne mente, at kommunen havde ledelsesinforma-
tion, der kunne hjaelpe dem i disse specifikke situationer. Her gaelder igen, at vi spurgte til le-
delsesinformation bredt fra handicapafdelingen og ikke kun ledelsesinformation fra DHUV.

I anden interviewrunde blev samtlige interviewpersoner derfor stillet fglgende tre spgrgsmal:

1 Hvis der i X Kommune er en overskridelse af budgettet for § 107 i farste kvartal af
2013, mener du s§, at man p&§ baggrund af ledelsesinformation kan treeffe beslutnin-
ger, som kan fore til besparelser?

2 Hvis en borger klager over de ydelser, han er blevet visiteret til, mener du s8, at man
med udgangspunkt i ledelsesinformation for denne og andre borgere kan vurdere,
hvorvidt der er hold i klagen eller ej?

3 Hvis der pludselig opst8r en skandalesag i jeres kommune om problemer med et botil-
bud, vil kommunalpolitikerne med udgangspunkt i jeres ledelsesinformation s8 kunne
finde ud af, om det var et enkeltst8ende tilfeelde, eller der generelt er problemer med
det tilbud?

Det generelle billede er, at kommunerne har ledelsesinformation, der hjaelper med gkonomi
(sporgsmal 1), men ikke ledelsesinformation der hjaelper med at vurdere klagesager (spgrgs-
mal 2) eller belyse skandalesager (spgrgsmal 3). Dette bekreefter det generelle billede fra in-
terviewene, nemlig at ledelsesinformation om gkonomi har hgjest prioritet. Man kan ogsa sige,
at den fgrste situation er en “normal” situation, forstdet sdledes, at alle kommuner fast falger
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deres udgifter og laver gkonomirapporter med et vist interval, hvorimod situation 2 og 3 be-
skriver undtagelsesvise situationer. At belyse en klage fra en borger eller en skandalesag pa et
botilbud ikke er noget, der direkte passer ind i den daglige drift og den rutinemaessige ledelses-
information.

Svarene pa de tre spgrgsmal fordeler sig sdledes:

Sporgsmal j Intern enighed i kommunen, dvs. samme svar fra

hhv. sagsbehandler, gkonomimedarbejder og ledere

1 Budgetoverskridelse 22 3 Enighed i 7 ud af 9 kommuner
2 Klage 0 25 Enighed i 9 ud af 9 kommuner
3 Skandalesag 2 23 Enighed i 7 ud af 9 kommuner

De fleste interviewpersoner svarede be- eller afkraeftende pa spgrgsmalene, men nuancerede
deres svar pa alle tre spgrgsmal. I det folgende har vi imidlertid kategoriseret deres svar som
enten “ja” eller "nej”. I forhold til svarene pa spgrgsmal 1 er det imidlertid vigtigt at fa en nu-
ancering med, da den gar igen hos 13 af de 25 interviewpersoner. P& spgrgsmal 1 (om de har
ledelsesinformation der vil kunne informere en besparelse) svarer langt de fleste: Ja, de har
informationen, der informerer og indikerer, hvor man eventuelt kan satte ind, men selve be-
sparelsen er mere kompleks at saette i veerk, fordi a) borgere, der allerede er tildelt en service,
ikke bare kan fratages service, i det her tilfaelde fx flytte fra et botilbud, eller fordi b) man skal
kigge pa det samlede ydelsesbillede, da en overskridelse pd § 107 (midlertidige botilbud) kan
modsvares af et fald pd fx § 108 (permanente botilbud). De interviewpersoner, vi har kategori-
seret som “nej”, svarede, at de ikke har eller kender til ledelsesinformation, som vil kunne be-
lyse problemet med denne budgetoverskridelse (spgrgsmal 1).
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5 Barrierer for implementering og integration af
nyt digitalt system

Dette kapitel omhandler de udfordringer og barrierer, som implementeringen af det nye digitale
system er stgdt pd. Det er valgt, da der ligger et leeringspotentiale for andre kommuner heri.
Der er ogsa mange eksempler pa positive erfaringer og forventninger til systemet, men disse er
ikke i fokus i dette kapitel. Kapitlet tager udgangspunkt i interview fra de fem kommuner, der
arbejder med det nye digitale system som deres primaere sagsbehandlingssystem. For neere-
mere beskrivelse af, hvordan interviewene er analyseret, se Bilag 1: Analyse af interviews i
kapitel 6 og 7.

DHUV er ikke blevet implementeret i et vakuum, men i kommuner, der ogsa forud for det ny
system har anvendt it-systemer og som en del af en stgrre organisation, hvor forskellige afde-
linger samarbejder p& tvaers og udveksler informationer. De nye digitale systemer ma derfor
ses i den kontekst, de gnskes implementeret og integreret i. Med implementering forstas her,
at systemerne skal optages i arbejdsgange hos de ansatte i kommunen. Med integration forstas
her, at de nye systemer skal fungere hensigtsmaessigt med andre digitale systemer i organisa-
tionen. Det nye system skal dermed kunne passe ind i kommunen b&de i forhold til arbejds-
gange hos de ansatte i handicapafdelingerne og i forhold til de gvrige digitale systemer, der
anvendes i kommunen.

Overordnet set er de nye systemer i de fem kommuner implementeret. Sagsbehandlerne ar-
bejder med systemerne, og lederne holder gje med sager og traekker i nogle kommuner aggre-
gerede informationer ud af disse. Flere steder mg@der implementeringen dog forhindringer. De
fglgende afsnit vil tage udgangspunkt i centrale integrations- og implementeringsvanskelighe-
der, som de ansatte i kommunernes handicapafdelinger har beskrevet. Dette vil ske ved en
gennemgang af seks overordnede tematikker, som bliver fremhaevet som centrale pd tveers af
de forskellige kommuner. Disse seks temaer er: 1) snitflade til handicapafdelingens gvrige digi-
tale systemer, 2) snitflade til andre afdelingers digitale systemer, 3) manuelt produceret ledel-
sesinformation, 4) manglende forstdelse og kendskab til systemet blandt sagsbehandlere, 5)
manglende tiltro til systemet blandt gkonomimedarbejdere og 6) manglende investeringer i
implementeringen.

De seks temaer placerer sig forskelligt i forhold til ovenstdende begrebspar - implementering
og integration. Saledes fokuserer de fgrste to afsnit — 1) handicapafdelingens andre digitale
systemer og 2) andre afdelingers digitale systemer pa integrationen af det nye digitale system
med andre digitale systemer, som anvendes omkring det nye digitale sagsbehandlingssystem.
Det tredje tema - 3) manuelt produceret ledelsesinformation - beskriver, hvordan sagsbehand-
lerne grundet implementeringsvanskeligheder stadig anvender manuelle systemer til at produ-
cere information. De sidste tre afsnit — 4) systemets uigennemskuelighed, 5) manglende inter-
esse og tiltro til systemet, og 6) manglende ressourcer - beskriver forskellige arsager til, at
systemet endnu ikke er fuldt implementeret i kommunernes daglige arbejde.

5.1 Handicapafdelingens andre digitale systemer

Alle kommuner har haft en eller anden form for fagsystemer, som det nye DHUV-system p3
sigt skal aflgse. Flere steder har det nye digitale system dog ikke overtaget de(t) gamle digitale
system(er)s plads, men supplerer blot disse. Det nye fagsystem skal saledes i flere kommuner
indgd i samspil med andre fagsystemer. At det nye digitale system bliver et blandt mange sy-
stemer, er beskrevet i citatet nedenfor, hvor to sagsbehandlere fortzeller om alle de forskellige
systemer, de anvender:
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Sagsbehandler (superbruger): Vi bruger stadig Lotus [kalendersystem]. Der er jo et
kalendersystem i it-lgsningen [det nye system], men det bruger vi bare ikke. Vi bru-
ger jo Lotus, som resten af kommunen bruger, fordi ellers s§ kan vi jo ikke kommu-
nikere med resten af kommunen.

Sagsbehandler: Vi har i det hele taget rigtig mange systemer lige nu, fordi det har
endnu ikke kunnet aflgse nogle af de andre systemer, vi har. S8 vi karer vel med en
4-5-6 programmer.

Sagsbehandler (superbruger): S8 vi har jo stadigveek den gamle journal, den skal vi
jo kunne hente noget i. S8 har vi Acadre, som er vores journaliseringssystem, og s§
har vi vores kalendersystem, og s§ har de jo diverse andre skonomisystemer, som vi
ikke lige bruger s§ meget. S§ har vi jo Net-forvaltning til leegeblanketter og Medi-
connet til store statustest. (Kommune 4)

Det ses ud fra ovenstdende, hvordan det nye digitale system ikke ngdvendigvis overtager tidli-
gere programmer, men i hgjere grad bliver en tilfgjelse. Det nye sagssystem har eksempelvis,
som beskrevet i citatet ovenfor, et simpelt pdmindelsessystem, der minder sagsbehandlerne
om, hvorndr de skal lave opfglgninger. Denne pamindelsesfunktion erstatter dog ikke pro-
grammet Lotus, som sagsbehandlerne bruger som deres kalender. De ender dermed med at
have bdde den simple pdmindelseskalender fra det nye digitale system og den kalender, de
tidligere har arbejdet med. Man kunne sd habe, at disse to systemer ville kunne kommunikere,
saledes at informationerne fra det nye digitale system automatisk overfgres til den kalender,
der stadig anvendes. Men sadan er det de faerreste steder. I de fleste af de fem kommuner har
indfgrelsen af det nye digitale system medfgrt, at sagsbehandlerne skal indfgre informationer
om borgere og udredninger i endnu et digitalt system. Dette ses beskrevet i nedenstdende
citat:

Sagsbehandler (superbruger): Alts8, systemet fungerer, og s§ laver it- firmaet [leve-
randgrer B] nogle tilfajelser, og s8 laver de nogle forringelser, samtidig med de
egentlig laver noget, der skulle veere bedre. De glemmer lige at teste den helt feer-
dig, inden de s§ saetter det i gang hos os. S§ nogle gange s& f8r vi nogle set-backs.
[Leverandor B] er ikke dem, der kommer op p§ hesten samme dag, som de sadler,
s det har vi nogle udfordringer med.

Interviewer: Men hvordan var det inden?

Sagsbehandler (superbruger): Der brugte vi CARE. Og det gar vi til dels ogs§ stadig,
fx i forhold til vores indberetning og vores gkonomidel, der ligger stadigveek i CARE.
S48 vi er s8dan lidt tvedelt i forhold til det, og det kan godt nogle gange veaere enerve-
rende i forhold til at have s§ mange steder, jeg skal huske at indberette. S§ admini-
strativt er det lidt tungt. (Kommune 5).

Det ses ud fra ovenstdende citat, hvordan implementeringen af det nye system i denne kom-
mune fgrer til en administrativ forggelse, da det for sagsbehandlerne bliver endnu et system,
som informationerne skal indtastes i. Det ses dog, at sagsbehandleren selv fortzeller om tekni-
ske problemer ved de nye system, og hun giver udtryk for, at anvendelsen CARE ikke kan af-
sluttes. I eksemplet ovenfor er bade Lotus, Acadre og CARE dermed eksempler pa tidligere
digitale systemer, som det nye system indgar i samspil med. Der er ikke nogen kommuner,
hvor det nye digitale system har en automatiseret informationsdeling med det tidligere system.
Dette haenger delvis sammen med, at intentionen med at indfgre de nye systemer i mange
kommuner har vaeret/er at erstatte de tidligere systemer. Anvendelsen af flere systemer itale-
saettes derfor ofte som en overgangsfase.

30



Et af hovedformalene med at producere ledelsesinformation i kommunerne er at have overblik
over, hvor mange penge der bruges i kommunen. Dette er hidtil blevet varetaget af specifikke
gkonomisystemer, men i flere kommuner beskrives det, hvordan det pa sigt er deres ambition
at fa indfert disse informationer i fagsystemet, saledes at alle informationer er samlet ét sted.
Dette beskrives i fglgende citat:

Sagsbehandler (superbruger): Det er meningen, at vi skal have skonomi ind 0gs8.
Det hele bliver integreret p& sigt, men fordi vi har haft de her begyndervanskelighe-
der med [leverandgr B], s8 vil vi ogs8 vaere 110 procent sikre p8, at systemet kan
det. S§ vi vil have det testet godt og grundigt, inden vi hopper over. Oplaegget var
oprindelig, at skonomien skulle have veaeret p§ forst i 2014. Der har [leverandor B]
ikke leveret varen. Vi skal have alt skiftet, s§ betalingsdelen den ogs8 karer, s§ den
ikke kgrer i AS2007, men kgrer i det nye system. Vi vil ikke have s8dan nogle sjove
overraskelser hen midt p§ 8ret, det har vi ikke lyst til. Vi har styr p8 det nu, og det
vil vi gerne blive ved med. [Det betyder at vi har] flere steder, vi skal hen og indbe-
rette. Men i forhold til DHUV’en der leverer den det, den skal. Vi laver udredning,
faglig vurdering, indsatsmél, indstilling til visitationen. Du kan s§ efterfplgende lave
en bestilling til at udfore handeplan til borgeren, afgorelsesbrev til borgeren og et
opfalgningsskema. S8 hele det flow, det har vi. (Kommune 5)

Det ses i citatet ovenfor, hvordan implementeringen af gkonomidata i fagsystemet bremses af
implementeringsvanskeligheder, da gkonomimedarbejderne ikke har tillid til det nye system.
Denne manglende tillid til systemet, betyder ogsd, at der ikke sker en automatisk udveksling af
informationer mellem det nye fagsystem og gkonomisystemet, da dette ville medfgre, at fejl i
fagsystemet fgrte til fejl i gkonomisystemet. Men i forhold til sagsbehandlingsprocessen - bort-
set fra gkonomi - fungerer det nye system.

5.2 Andre afdelingers digitale systemer

Hvor det ovenfor beskrives, hvordan gkonomisystemet ikke kan integreres med det nye digitale
fagsystem grundet manglende tiltro til det nye system, beskriver informanterne ogsd, at den
manglende integration skyldes gkonomisystemets anvendelse pa tvaers af kommunens afdelin-
ger. Dette beskrives af en social- og tilbudschef i nedenstdende citat:

Interviewer: Har I overvejet at inkorporere gskonomisystemet i det faglige system?

Socialchef: Ja, men det er to forskellige systemer. Der er to forskellige leverandgrer
p& de systemer. Vi havde nogle overvejelser p8, fordi [leverandar A] kan ret beset
0gs§ levere nogle moduler, der kan lgse de der skonomiske ting, men det ville bety-
de, at vi skulle laegge det om, og da vores gkonomifolk er rigtig glade for AS2007 og
Prisme, som de 0gs§ bruger, og da det ogs§ karer andre steder i kommunen, s§ ville
det veere for det farste en stgrre investering, men ogs8 vare en omlagning, der ikke
lige gav mening. S§ lige nu g8r bestraebelsen p§ at f§ lavet nogle snitflader og f8 det
hele til at haenge sammen. (Kommune 1)

P& baggrund af ovenstdende citat ses det dermed, hvordan gkonomisystemet ikke ngdvendigvis
gnskes indfgjet i fagsystemet, da gkonomisystemet gar pa tveers af de forskellige afdelinger i
kommunen, og man derfor ikke blot kan traeffe en beslutning internt i handicapafdelingen. Det
er derfor ikke muligt at samle data, men informanten beskriver i citatet ovenfor stadig mulig-
heden for en fremtidig snitflade mellem de to programmer.
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Det er ikke kun gkonomien, der gar pa tvaers af kommunen - borgerne vil ogsa ofte veere til-
knyttet flere forskellige afdelinger i kommunen. Dette giver et behov for at dele information pa
tveers af forskellige afdelinger, som fglgende citat beskriver:

Myndighedschef: P§ handicapomr8det, der karer vi mest med noget, der hedder EKJ.
Og p8 eeldreomr8det der kaorer vi mest med noget, der hedder KMD Care. Men pro-
blemet er, at vi sagtens kan have nogle aldre med handicap. Vi kan ogs§ sagtens
have nogle handicappede, der har brug for hjelpemidler, og hjaelpemidler det er no-
get, vi h8ndterer i aeldresystemet. Vi har masser af borgere, som findes i begge sy-
stemer, og vi kan ikke rigtig kommunikere p8 tvaers af de to systemer. I hvert fald
ikke ret forsvarligt. S8 nej, vi har ikke super god adgang til ledelsesinformation, som
det ligger nu p.t. (Kommune 5)

5.3 Manuelt produceret ledelsesinformation

Borgere, der gar pa tveers af afdelinger, giver informationsproblemer, nar forskellige afdelinger
anvender forskellige systemer. Den mest omtalte form for kommunikationsudveksling mellem
handicapafdelingen og en anden kommunal afdeling er information om kendte fremtidige bor-
gere. Fremtidige borgere er borgere, der snart fylder 18 &r og har nedsat fysisk eller psykisk
funktionsevne, som varsles af bgrne- og familieafdelingen til handicapafdelingen, s& de kan
tage hgjde for disse borgere i deres fremtidige budgetter. Denne informationsudveksling be-
skrives i citatet nedenfor:

Leder: Jeg kan bruge den information, hvis vi skal lave strategiplaner, s8 vil jeg kun-
ne bruge det til at se, hvor mange typer af borgere har vi egentlig i den aldersgrup-
pe inden for det og det. Fordi vi har nogle unge, som vi smider ind i vores eget sy-
stem, et halvt 8r for de egentlig er vores borgere. S§ st8r de bare hvilende som
DHUV-sag, inden vi g8r i gang. Der kan vi s§ ogs§ folge de unge. Det er der, hvor vi
har et lille regneark-problem, fordi n8r vi forst smider dem herover i DHUV, s§ er det
egentlig en aktiv sag hos os. S§ vi karer parallelt forlob med borne- og familieafde-
lingen i et halvt &r, nogle gange i et helt 8r. Det er fint, det er rigtig godt. Det giver
nogle helt andre overgange, men jeg har jo styr p§ de der unge helt ned til 15-8rs-
alderen. Det der lille regneark, det har jeg endnu. Bgrne- og familieafdelingen har
ikke noget system derude, men hvis jeg ikke havde regnearket, s§ var der ikke styr
p8, hvor mange nye borgere der kommer. De har ikke noget fagsystem, vi kan snak-
ke sammen med. Derfor ville jeg jo gerne have, at de havde samme system som os.
Men det har de ikke endnu, og jeg ved ikke, hvad de bliver enige med sig selv om.
Det kan jeg kun anbefale, n§r kommunerne g8r i gang med s8dan noget her, at man
finder ud af at f§ ens fagsystemer. Problemet er, at der er s§ stort et marked for
fagsystemer, s8 nogle specialiserer sig i barneomrdet, og nogle specialiserer sig i
voksenomrddet. Det er et problem. (Kommune 3)

Det ses ud fra ovenstdende, hvordan lederen angiver to arsager til, at informationerne ikke
automatisk overfgres mellem de to systemer. For det fgrste er systemet bygget til en bestemt
sagsgennemgang. Det betyder, at hvis de unge indfgres, fgr de er “aktive”, sa bliver de talt
med alligevel; der er dermed ikke nogen made at have borgere i systemet, som ikke er aktive
endnu. Derudover skyldes det manglende snitflader mellem SBSYS og det nye digitale system.
Disse to problemer medfgrer, at dataudvekslingen foretages manuelt ved, at handicapafdelin-
gen modtager et regneark med informationer om de relevante borgere.

Dette eksempel med manuelt udvekslede data mellem de to afdelinger er interessant, fordi det
er et udtryk for, at kommunen har lavet en Igsning, der forsgger at kompensere for det digitale
systems manglende integration og/eller implementering i handicapafdelingernes arbejde. Det
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ses saledes i flere kommuner, at det nye digitale system bliver beskrevet som udgangspunktet
for deres arbejde, men regneark anvendes fortsat til registrering og informationsudveksling.
Det nye digitale system daekker de almindelige operationer, men i de ekstraordinaere situatio-
ner, som det nye digitale fagsystem ikke tager hgjde for, anvendes de manuelle regneark. Det
ses dermed, at ndr der er uoverensstemmelse mellem arbejdspraksis og det nye digitale sy-
stem, Igses dette ved at anvende andre systemer.

De manuelle systemer tages ogsa i brug, hvis de digitale systemer giver s& mange tekniske
problemer, at det ikke bliver muligt at traekke basal information ud fra dem. Dette ses eksem-
plificeret i nedenstdende citat:

Interviewer: Er du tilfreds med den ledelsesinformation, du har?

Leder: Der synes jeg stadig, der er noget at komme efter. Ledelsesinformation i for-
hold til daglig ledelse, der har vi vaeret nadsaget til at lave vores eget skufferegn-
skab for egentlig at kunne styre, hvilke sager er hos hvilke r8dgivere, hvor gamle er
sagerne, hvorvidt de er udredt. Alt s8dan nogen ting, det har vi selv skullet lave, der
har vi lavet et regneark, en mikrodatabase vil jeg kalde det, der kan holde overblik.
[...] Jeg kan ikke sige preecist, hvorfor vi ikke kan f§ dataene ud, jeg har bare spurgt
og f8et at vide, at det kan vi ikke. [...] Der har veaeret nogle it-maessige udfordringer
med rent praktisk at g8 ind og aendre r8dgivertilknytning inde i det nye system. Det
har vaeret enormt tidskraevende. Nu er det blevet lettere. Der er kommet nogle op-
dateringer af systemet, der ggr, at det ikke tager flere dage, som det gjorde fgr, at
skulle a&endre sin sagsstamme. S8 derfor er vi ogs8 ved at vaere i hus nu. Men det
kan selvfalgelig have vaeret én udfordring i forhold til at traekke ud der. Det er en
8benlys udfordring i hvert fald. (Kommune 5)

I ovenstdende citat bliver det klart, at de sdkaldte “skufferegnskaber” ma tages i brug i denne
kommune, da det digitale system [fra leverandgr B] ikke kan levere den gnskede information.
Det manuelle system er muligvis simpelt og mangler fleksibilitet, men de ved, hvordan det
virker. Derfor anvendes her Excel-regneark, som hver enkelt sagsbehandler udfylder for at
holde styr pd sin sagsstamme.

5.4 Manglende forstaelse og kendskab til systemet

Flere sagsbehandlerne beskriver, at det har taget tid at laere systemet at kende, og hvordan de
har haft svaert ved at skelne mellem tekniske problemer og forkert brug af programmet. Denne
manglende forstaelse beskrives som en effekt af, at sagsbehandlerne ikke har faet tid til at
tillzere sig det nye system og fa det implementeret ordentligt i deres arbejdsgange. Nar fgrst
systematikken er inde under huden, og det lykkes at fuldfgre en sag fra start til slut i systemet,
er det imidlertid en stor kilde til glaede. Eksempelvis beskriver nogle sagsbehandlere fra kom-
mune 2:

Sagsbehandler: Jeg er begejstret. Jeg synes, det er et godt system, det kraever bare
noget tid, og man kan sige, at vi har fet det p8 den m&de, at vi har jo ikke veeret
fredet til at kunne sige: “nu kan du sidde i en uge og lave nogle sager i det nye sy-
stem og koncentrere dig om det”. Vi har jo bare lavet det, samtidig med at dagen er
kart, som den plejer. S§ tager det noget tid, for man kommer ordentligt ind i det og
f8r lavet nogle VUM’er fra start til slut, hvor det hele bare fungerer, fordi der har jo
0gs8 veeret nogle ting undervejs, der har drillet lidt, og noget der ikke har virket. N&r
man f8r lavet noget og det lykkedes, fra man starter til man slutter, s§ bliver man jo
0gs8 glad, og s8 teenker man "yes”, super system. Det skal man lige prove nogle
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gange, s§ man ogs8 forst8r systematikken i det. De forskellige faneblade, og hvor
man skal klikke. Det er jeg dog efterh8nden ogs§ ved at blive god til.

Sagsbehandler (superbruger): Det taeenker jeg 0gs8, og det har da taget lang tid med
implementeringen med det, fordi maengden af arbejde har veaeret s§ stor, s8 man har
simpelthen ikke kunne koncentrere sig om at f§ leert systemet ordentligt. S§ har sy-
stemet f8et skylden for den ekstra arbejdsmaengde. Der har veeret bdde metoden
[VUM] og it-systemet. S§ jeg har oplevet lidt, at der har vaeret en barriere i forhold
til b4de at skulle laere en ny metode og et nyt it-system. Nu er jeg s8 den type, der
sagde ja til at vaere superbruger og ja til at gore de her ting, s§ jeg har haft uger,
hvor jeg har arbejdet 37 timer med det, og s§ har det andet bare mattet ligge, eller
0gs8 s§ har jeg hygget med det i weekenden derhjemme, ik’? S§ p8§ den m&de, s§
har jeg arbejdet meget koncentreret med systemet. Jeg f8r ogs8 energi af, at det
lykkedes, og vi kan treekke ledelsesinformation ud. (Kommune 2)

Det beskrives i ovenstdende citat, hvordan det tager tid at forstd systemet og fa det ind under
huden. Dette kan medfgre en kritisk indstilling i forhold til det nye digitale system blandt nogle
sagsbehandlere. I nogle kommuner beskrives denne manglende forstdelse for systemet at fgre
til en tvivl om, hvor eventuelle problemer opstar:

Sagsbehandler: Det, der er det veerste i gjeblikket, det er, at forbindelsen mellem
[System A] og Bostedet [digitalt system der anvendes af udferer], den er slet, slet
ikke sikker. Tingene forsvinder faktisk ud i space, n8r vi sender til Bostedet. Og n8r
de godkender en borger i Bostedet, s§ i samme gjeblik de trykker p8 knappen, s8 er
det hele vaek. Det er svaert, ndr vi er ved at implementere det, fordi man bliver usik-
ker p8, om det er en fejl, man selv kommer til at sidde og lave, eller om det er sy-
stemet, der laver en fejl. Det er sveert at analysere, ndr det ikke rigtig virker, og
man ikke har det helt inde under huden. [...] Meningen er, at de to systemer skal ta-
le sammen og ogs8 i forhold til effektmdling. (...) Det allerveerste problem er, at vi
ikke snakker sammen med Bostedet, eller at vi hvert fald ikke kan stole p§, at vi gor.
Det er ligesom i starten, da man fik faxen, s§ ringede man til folk og sagde: “nu f8r
du en fax”. Det ggr vi nu. Nu skriver vi i Outlook: “prgv lige at kigge i Bostedet, jeg
har sendt noget til dig”. (Kommune 1)

Sagsbehandleren i ovenstdende citat er usikker pd, om fejlen i systemet skal findes i relationen
mellem denne og udfgrernes digitale system eller internt i det nye it-system. Citatet beskriver
dermed en problematik ved en utilstreekkelig implementering og den medfglgende forstdelse
for, hvordan systemet anvendes korrekt. De nye fagsystemer bliver til en form for uforudsigelig
black box. Det ses derudover i ovenstdende citat, at sagsbehandleren - for at sikre, at syste-
met rent faktisk har sendt dokumenterne - ogsa sender en mail for at tjekke, at dokumentet er
kommet frem til modtageren. Den eventuelle besparelse, der kunne vare i at sende dokumen-
terne til udfgrer direkte fra fagsystemet, er dermed - grundet mistillid til snitfladen mellem to
programmer - ikke en administrativ besparelse. Dette medfgrer manglende tillid til program-
met, og informanten beskriver, at denne nu bruger tid pd at gardere sig mod eventuelle fejl i
systemet.

At et stgrre kendskab til, hvilke muligheder for udtreek systemet tilbyder, omvendt fgrer til
stgrre begejstring for systemet, beskriver gkonomimedarbejderen fra kommune 2, hvor sags-
behandlerne selv begynder at efterlyse ledelsesinformation:

@konomimedarbejder: Det tyder p8, at s§ begynder vi at vaere der, hvor det virker

for dem (sagsbehandlerne). De kommer selv og efterspgrger: “gud, kan jeg udtreek-
ke mine sager s8dan og s8dan?”, s§ har de siddet og leget lidt med det. Der er 0gs§
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nogle af dem, der er flgjtende ligeglade, fordi de skal bare vide, hvad for nogen de
arbejder med, og s§ tager den derfra. Der er faktisk ogs8 nogen, der har sagt: “gud,
udtraekningsmulighederne er faktisk ogs§ tilgaengelige for os”. Nu er der nogen, der
begynder at eftersparge, om de ikke kan f§ nogen af de oversigter, jeg har sendt til
ledelsen, om ikke ogs8 de kunne f§ lidt mere viden om, hvordan butikken korer.
(Kommune 2)

5.5 Manglende interesse og tiltro

Nogle sagsbehandlere beskriver en lyst og fascination af de nye systemer og de muligheder, de
bringer med sig. Dette kommer isaer til udtryk ved superbrugerne, der i alle kommuner er mere
positive end deres kollegaer. Dette kan badde haenge sammen med, at superbrugerne far mere
tid til at lsere systemet at kende, men ogsd at de, der veelges/melder sig som superbrugere, er
interesserede i det nye system. I kommunerne er der ogsd medarbejdere, der er kritiske over
for det nye system, som ikke interesserer sig for it og forsgger at holde fast i de tidligere sy-
stemer. Dette ses eksempelvis i fglgende citat:

Interviewer: S& der er ikke noget, der hedder administrativ lettelse med det nye sy-
stem?

Sagsbehandler: Overhovedet ikke, tveertimod, det er blevet virkelig en administrativ
byrde oveni. Ikke s§ meget i forhold til at skrive journaler, bare almindelige journa-
ler, det er s8dan nogenlunde, bortset fra at bedst, som man tror, man har lavet et
eller andet journalnotat, som nu s§ fint ud og med dato og alt s8dan noget, s§ naeste
gang s§ er det bare ét sammensurium, det er bare én peereveelling sddan pludselig.
Og det er jo s8dan noget, der sker. Som man bliver dadirriteret over, fordi det er
fuldstaendig ulzeseligt over for andre mennesker. [...] Det er bare én ting. Og s8 har
vi haft problem med at printe ud, og s8 kunne man kun se halvdelen af teksten inde
i VUM og ej men alts8, det er uendeligt alts8. Og der er jeg typen, fordi det her det
interesserer mig ikke, det er, jamen har man valgt, at man skal have s8dan et sy-
stem, s§ skal det fungere fra forste dag af, og det skal veere brugervenligt. Det skal
vaere sfdan, at man som fagperson, som r8dgiver, bare synes at det her, det er bru-
gervenligt. Og det, jeg er godt klar over, at [superbrugen] vil have en anden me-
ning, men hun sidder ogs8 med helt andre forudsaetninger. Hun har timer ved siden
af, hun er betalt for at lave det. Jeg skal bare bruge det... Hun [superbrugeren] er
frigivet nogle timer om ugen til det; jeg skal implementere det i mit daglige arbejde.
Og det er til s§ stor irritation, s§ jeg faktisk stadig nogle gange laver en VUM p§
gammeldags manér, og s§ klipper jeg over, for jeg er bange for, hvad der sker i hele
systemet ik’ ogs8. (Kommune 5)

Det ses ud fra ovenstdende, hvordan sagsbehandleren i dette citat stadig anvender det gamle
system til (manuel) udredning, og farst efterfglgende overfgrer dette til det nye system. Hun
holder fast i det gamle system, hun kender til, da hun ikke har tiltro til, at det nye system er
stabilt. Det er dog ikke kun sagsbehandlerne, der er kritiske i forhold til det nye system. Flere
gkonomimedarbejdere forholder sig ligeledes kritisk til systemet og vil ikke overfgre gkonomi-
data, fgr de er helt tilfredse med det nye system:

Leder: Der karer fortsat parallelle systemer. Og som jeg horer skonomiafdelingen, s
har de ikke tillid til det nye system [system B]. Det kan ogs§ vere, de rent teknisk
ikke kan, men de har i hvert fald brug for at kgre med flere systemer. Vi bruger jo
stadig ogs8 CARE-systemet i forbindelse med okonomi, s§ vi indrapporterer faktisk
til to systemer. (Kommune 5)
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Det er ud fra ovenstdende eksemplificeret, hvordan bevillingschefen i kommune 5 beskriver, at
gkonomifolkene i kommunen ikke har tillid til, at det nye fagsystem kan varetage den gkonomi-
ske del af vidensproduktionen i kommunen. Dette betyder ogsa, at skonomifolkene i flere
kommuner ikke har nogen som helst bergring eller erfaring med de nye fagsystemer og at lave
udtreek fra dem. Der ses dermed, at medarbejdere i flere kommuner forsgger at undga eller i
hvert fald udskyde arbejdet med det nye system, nar det geelder gkonomi. Kommune 2, 4, 7 og
8 har fastholdt deres Excel-regneark til gkonomistyring.

5.6 Manglende investeringer

Implementering af et nyt digitalt system koster mange penge (bdde selve kgbet af systemet og
medarbejderressourcerne), og det beskrives i flere kommuner, hvordan der kun er afsat be-
graensede midler til implementeringen af de nye systemer. Dette blev delvist beskrevet ud fra
sagsbehandlernes synspunkt i ovenstdende afsnit i forhold til deres manglende opleaering, for-
stdelse og/eller interesse for det nye system. Ud over de ansattes beskrivelser af, at det nye
digitale system ikke implementeres fuldt ud, angives der ogsd en mere teknisk arsag. Denne
har sit udspring i manglende ressourcer til at flytte og indfgre data i det nye system. Dette
beskriver gkonomimedarbejderen fra kommune 2 eksempelvis:

Okonomimedarbejder: Vores aktiviteter her i handicapforvaltningen tjener et formél,
og ndr vi laver s§ meget aktivitet, s§ har det selvfalgelig nogle konsekvenser for
borgeren, og det koster nogle penge at lave. Og de to ting skal jo stemme overens,
og det tror jeg ikke altid, det har gjort for i tiden. Der er jo meget fokus p§, at vi skal
kunne ggre tingene bedre og billigere. Det kan vi alts§ ikke, hvis vi handler i blinde.
Derfor tror jeg p8, at det her mere tilgaengelig information, gor det muligt for os at
handle mere mélrettet og effektivt bde for os som administration og som menne-
sker. Det er jo win-win. S§ derfor s8 synes jeg, det er vigtigt, det er det form8l, vi
skal have gjort os klart, men ogs§ at der g8r lang tid, for vi er i m8l. Medmindre man
tager en ledelsesmaessig beslutning og siger, at: “vi skal have det her datagrundlag
gjort s§ up-to-date, som vi kan tilbage i tiden, s8 vi har et sammenligningsgrundlag,
og s8 skal vi have lukket alle de sorte huller, vi overhovedet kan forstille 0s”, men
den neeste saetning skal s§ ogs8 veaere: "og her er ressourcerne til at gore det med”.
(Kommune 2)

Ud fra ovenstdende citat ses det, hvordan det vil kraeve store midler at fa systemet fuldstaen-
digt implementeret. Flere af de undersggte kommuner har ikke overfgrt alle borgere til det nye
fagsystem, men indfgrer kun borgerne fremadrettet. Det betyder, at disse kommuner ikke kan
lave udtreek pd samtlige borgere og dermed fa et retvisende billede af handicapafdelingens
aktiviteter. Derfor giver systemet heller ikke mulighed for, som gkonomimedarbejderen fra
kommune 2, siger “at lukke de sorte huller”, da der ikke kan laves udtraek pd andet end de
borgere, der er udredt, siden systemet blev taget i brug. Dette haenger ogsa sammen med en
af de negative effekter, som blev beskrevet i foregdende afsnit: at udredninger i det nye sy-
stem tager lang tid. Det vil dermed vaere en kaeempe investering at fa alle informationer over-
fgrt til de nye systemer.

5.7 Opsamling

Overordnet set er der hverken sket fuld integration eller implementering af systemet i kommu-
nerne. Informanterne beskriver brudflader fremfor integrerede snitflader, hvor de nye digitale
systemer flere steder ikke kan modtage og/eller viderelevere informationer til andre systemer,
som anvendes inden for handicapafdelingen eller i kommunen. Der ses derudover blandt per-
sonalet flere steder en kun delvis implementering, som enten skyldes manglende ressourcer,
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fagligt afgraenset interesse eller tidligere problemer. Informanterne beskriver desuden flere
steder, at systemets muligheder begraenses af et forsgg pa at spare penge ved implementerin-
gen, som har sit udspring i bdde kommunen selv (fx for fa indkgbte licenser) og ved udbyderen
af det digitale system (for lidt serverplads).

37



6 Forandringer som det nye digitale system har
medfort

Dette kapitel fokuserer pa8 den forandring, som de nye digitale systemer har betydet for ar-
bejdsprocesser og informationsproduktionen internt i de kommuner, der har implementeret en
digital understgttelse af Voksenudredningsmetoden. Det fglgende afsnit tager udgangspunkt i
interviews fra de fem kommuner, der arbejder med det nye digitale system som deres primaere
sagsbehandlingssystem. De forandringer, som det nye system har medfgrt, falder under to
overskrifter, som er: 1) sagsbehandlingsprocessen og 2) produktion af ledelsesinformation. For
naermere beskrivelse af, hvordan interviewene er analyseret, se Bilag 1: Analyse af interviews i
kapitel 6 og 7.

6.1 Sagsbehandlingsprocessen

Sagsbehandlingsprocessen er i alle de fem kommuner pavirket af det nye digitale system. I
samtlige kommuner skal sagsbehandlerne udrede borgere i de nye digitale sagsbehandlingssy-
stemer, og dele af deres daglige arbejde vil derfor veere struktureret af det nye system. Sags-
behandlerne fremhaever bade positive og negative elementer ved de nye digitale sagsbehand-
lingssystemer. Disse forandringer vil blive udfoldet i de fglgende afsnit.

6.1.1 Positive forandringer

Sagsbehandlerne beskriver mange positive forandringer ved indfgrslen af det nye system. Det-
te afsnit saetter fokus pd tre af de gennemgaende ting, som sagsbehandlerne fremhaever som
positive: gget overblik, hgjere faglighed og automatisering af arbejdsopgaver.

@get overblik

Mange sagsbehandlere beskriver, at det nye system giver dem et stgrre overblik. Dette ses
eksemplificeret i fglgende citat:

Sagsbehandler (superbruger): (...) Det [nye digitale system] har gjort det nemmere
at komme til og fra opgaverne, fordi det ligger digitalt, og man kan g8 ind og se i
andre sager, hvor langt man er kommet i en sag. S§ p§ den m&de ved at it-
understgotte, s8 gor det hverdagen lettere og mere overskuelig. Det er mere over-
skueligt, og selvom man ikke har n8et det, har man har et overblik over, hvor man
er i sagsforlgbet, og hvor meget man har liggende. Hvor mange borgere mangler jeg
at folge op p8, og hvor er jeg henne i processen? Det har givet rigtig meget overblik.
Og jeg synes [system A] er et godt system til at styre det.

Sagsbehandler: Jeg synes den storste fordel, det er, at man kan g4 til og fra. Man
behaver ikke at lave Voksenudredningen feerdig. Man kan lave lidt p§ den og s§
stoppe og s8 g8 videre naeste dag. Det synes jeg har veeret en keempe hjaelp.
(Kommune 2)

Det beskrives i ovenstdende citat, hvordan det digitale system bade skaber et overblik over
sagsbehandlerens arbejde med en specifik sag, og hvor langt de er i dette sagsforlgb, men
samtidig ogsd over den samlede sagsmaengde. Dette overblik over specifikke sager og den
samlede sagsmaengde giver ogsa en stgrre fleksibilitet, da sagsbehandlerne hermed oplever, at
det bliver lettere at ga til og fra udredningerne. Det nye program beskrives generelt af sagsbe-
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handlerne som mere pesedagogisk og fleksibelt. Det skaber overblik over enkelte sager, den
personlige sagsstamme og kollegernes arbejde.

Hgjere faglighed

En anden forskel i sagsbehandlingen, som sagsbehandlerne beskriver pa tvaers af kommuner-
ne, er det nye systems tvingende karakter. Hvor de gamle sagsudredninger, som flere steder
foregik i Word-skabeloner, var mere frie, s& man kunne springe spgrgsmal over eller tilfgje
yderligere oplysninger, s har de nye digitale systemer en indbygget tvungen systematik. Dette
beskrives i fglgende citat:

Sagsbehandler 1: (...) N&r vi har f8et den her it-losning, s§ fordrer det jo ogs§, at vi
bruger metoden, fordi vi kan jo ikke komme uden om den. N&r vi opretter en ny sag,
s§ er der kun en vej, og det er at komme igennem hele varktgjet. S§ selvom vi mé§-
ske havde en fornemmelse for de borgere, vi mgdte, og vi vidste egentlig hvilken vej
vi ville g8, s§ er der ingen vej udenom, n8r vi bruger vores it-understgttelse i dag.

Sagsbehandler 2: Hvis vi eksempelvis tager handleplan og opfglgningsskemaet, s§ er
det jo blevet mere formaliseret. Man sikrer, at man kommer hele vejen rundt, fordi
der er en tjekliste. Det synes jeg da absolut er en fordel. Det er s§ bare med at &
det leert at kende. Lige nu tror jeg, at jeg skriver lidt for meget for mange gange.
Men det er jo det, der sker, n8r det er et nyt system, man skal lige lzere det at ken-
de, og hvad kan det, og hvilke informationer treekker det med videre.

Sagsbehandler 1: Jeg tror det nye system har gjort, at det, vi egentlig har i vores
hoveder, det husker vi nu at f§ skrevet ned. Feltet er der, s§ man bliver mindet p§,
at det, man lige sidder med i hovederne, og de refleksioner man har gjort sig, at de
kommer ind og st8r der. Selvfglgelig har det taget leengere tid, fordi det er et nyt it-
system, vi skal lzere at kende. Ingen vej uden om, og vi har skullet bruge tid p§ at
laegge alle vores sager ind, og vi har jo 400 et eller andet. S§ det tager jo lidt tid at
skulle leegge dem ind, men jeg tror p8, n8r det korer, s8 tror jeg ikke p8, at det ta-
ger mere tid end det, vi gjorde for. (Kommune 3)

Det ses ud fra ovenstadende citat, hvordan det nye digitale system ifglge sagsbehandlerne gger
fagligheden ved at tvinge sagsbehandlerne til at tage stilling til centrale spgrgsmal i udred-
nings- og sagsbehandlingsprocessen. Det digitale system betyder derved, at sagsbehandlerne
far lavet en handleplan og opfglgningsskema i udredningen, som mange steder beskrives som
forsgmt tidligere. Denne patvungne grundighed betyder, at det nye system gger sagsbehand-
lingstiden i fgrste omgang, men det medfgrer, at udredningerne bliver grundigere og hgjner
den faglige kvalitet. Sagsbehandlere fra andre kommuner beskriver ligeledes, at det nye sy-
stem medfgrer, at udredningerne tager laengere tid, men ofte at dette skyldes, at udredninger-
ne laves grundigere og er af en fagligt hgjere kvalitet. Den ggede faglighed giver ogsa en stgrre
fleksibilitet, da den sikrer, at det arbejde, som en sagsbehandler udfgrer, er mere transparent.
Dette ses i fglgende citat:

Sagsbehandler: N&r vi starter sagen op og skal lave udredningen, er det et keempe
stykke arbejde, men s§ det efterfolgende stykke arbejde med opfolgninger og s& vi-
dere, det bliver meget nemmere, fordi s§ ved du jo, hvad mélet med den her sag er,
og hvad det er der skal folges op p8, ogsd ndr sagerne skifter, eller en rddgiver hol-
der op, og der kommer en ny. Der var det nogle gange tidligere rigtig sveert at finde
ud af, hvad g8r den her sag ud p8. Det bliver nu overskueligt. (Kommune 2)

Det ses ud fra ovenstdende citat, hvordan den ggede faglighed i sagsudredningen betyder, at
sager lettere kan genoptages, ndr sagsbehandlerne skal lave opfslgninger, at kollegaer lettere
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kan tage over, samt at nye medarbejdere lettere kan laeres op til det arbejde, der udfgres i
handicapafdelingen. Systematiseringen og standardiseringen af de faglige udredninger, som det
digitale system understgtter, fgrer dermed til, at den ngdvendige information bliver en del af
udredningsfilen og ggr sagen gennemskuelig for udefrakommende.

Automatisering af arbejdsopgaver

Det nye system giver mulighed for at automatisere visse skridt i udredningsprocessen. Dette
sker enten ved, at sagsbehandlerne har forskellige skabeloner til svarbreve, pdmindelser om
opfalgninger, eller at informationer fra et sted i udredningen automatisk overfgres til et andet.
Dette beskriver en sagsbehandler eksempelvis i fglgende citat:

Sagsbehandler (superbruger): Jeg tror, at man er mere konkret med at f§ viden ind i
forhold til veergem8l og i forhold til handlekommuner og delegationsaftaler og re-
pression og s8dan nogle mere retssikkerhedsmeaessige ting. Det er vi bedre til at f§
registreret, og s8 er vi bedre til at f§ spyttet en handleplan ud. Alts§ tidsmaessigt.
Fordi den genererer det jo helt af sig selv, s§ der er ikke noget til hinder for at f§ den
spyttet ud. N&r du har tastet oplysningerne ind, s§ det er jo bare at s§ g& videre, og
s8 f8r du oprettet det skema, s8dan s8 du kan printe den ud, og s8 sende den ud til
borgeren. S§ det, synes jeg, er rigtig, rigtig godt. (Kommune 5)

Samme tendens beskrives af en sagsbehandler fra kommune 2:

Sagsbehandler (superbruger): Jeg synes ogs8, at en af de gode ting, det er, at sy-
stemet overforer rigtig mange data, s§ man ikke skal fodre systemet flere gang. Har
man én gang lagt de her ting ind, s§ tager den automatisk de her ting med i de an-
dre skemaer, blandt andet til handleplan og til bestilling og til vores bevillingsbreve.
S& p8 den m8de har det lettet arbejdsgangen mange gange. (Kommune 2)

Det ses ud fra ovenstdende citater, hvordan det nye digitale system automatisk overfgrer in-
formationer fra udredningen til svarbreve til borgerne. Det medfgrer en automatisering af pro-
duktionen af dokumenter og breve, som den enkelte sagsbehandler bruger i udredningerne og
til at informere borgerne om deres ansggninger, hvilket i hgj grad sparer sagsbehandlerne tid.

6.1.2 Negative forandringer

Hvor der i ovenstdende afsnit er sat fokus pd de positive forandringer, beskriver sagsbehand-
lerne fra alle kommuner ogsd udfordringer og tekniske vanskeligheder ved de nye digitale sy-
stemer. 1 det fglgende afsnit gennemgads to centrale negative forandringer, der er opstdet i
forbindelse med udredningen af sager i det nye digitale system. Den fgrste problematik, som
sagsbehandlerne beskriver, er, at det nye system kraever flere klik i en sagsgennemgang, og
for det andet beskrives, hvordan det digitale system er ufleksibelt bygget op.

Flere klik i en sagsgennemgang

En generel kritik af de nye digitale sagsbehandlingssystemer er det ggede antal klik i en sags-
gennemgang. I det nye digitale system skal sagsbehandlerne klikke igennem flere faner i Igbet
udredningen af en borger. De mange klik gennem faner og undersider i en udredning medfgrer
ifglge en leder, at sagsbehandlerne mister overblikket:

Leder: Det, jeg horer om, det er dels n8r systemet ikke virker, og dels hgrer jeg, der
bliver talt om det, at der p.t. er for mange klik, inden man n8r igennem en sag. R4d-
giverne savner et eller andet sted m8ske at se helheden, alts§ it-maessigt at se hel-
heden i sagen. Det kunne de jo for, der kunne de se, hvad de havde skrevet, det kan
de ikke helt i dag. (Kommune 1)
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Og en sagsbehandler (ikke superbruger) fra kommune 5 udtrykker sin frustration:

... det svarer til at jeg skal trykke 30 taster, hver gang jeg skal have fat i et eller an-
det. I stedet for noget, der virkelig var tilgaengeligt og brugervenligt.

Nar sagsbehandlerne skal klikke frem og tilbage mellem forskellige faneblade, bliver det svaert
at holde fast i overblikket. Hvor den tidligere udredning i eksempelvis en Word-skabelon mulig-
vis ikke hjalp sagsbehandlerne til at huske at fa lavet en handleplan, s& kunne de hurtigt scrolle
igennem den og danne sig et overblik over hele udredningen. Dette overblik savnes i de nye
sagsbehandlingssystemer. Denne frustration kan dog antages at lsegge sig, nar logikken i sy-
stemet er mere inde under huden, jf. afsnit 5.4.

For tvingende i opbygning

Det nye digitale system er bygget til et specifik sagsforlgb og er udformet til at understgtte en
bestemt kronologi. Det blev fremhasvet som positivt, at det hjeelper med at huske ting, jf. af-
snit 6.1.1. Den tvingende opbygning har dog ogsa nogle ulemper. Flere sagsbehandlere beskri-
ver, at understgttelsen af en konkret type sagsgennemgang medfgrer, at den primaert stgtter i
forhold til abning og behandling af nye sager. Dette ses eksempelvis i forhold til at lave opfglg-
ninger pa eksisterende sager:

Interviewer: Det lader til, at systemet er bygget op med et bestemt kronologisk for-
Ipb for alle sager?

Sagsbehandler (superbruger): Det er det. Jeg ved ikke, om det s§ er metoden, men
det er i hvert fald it-lgsningen; den laegger meget op til, at der kommer en ny bor-
ger, og s§ laver vi en udredning og finder ud af, hvad borgeren skal have, og s& f&r
borgeren et eller andet, og s8 holder vi en opfplgning, og s8 stopper det. S8 hvor
man i starten af en sag er hjulpet ved, at bestemte skemaer §bner op, efter du har
lukket nogle andre, det sker ikke efter opfalgningsmodulet. Der er ikke noget. S§
skal du selv tilbage og hente noget. S§ fra at it-losningen er meget struktureret, og
at du bliver preesenteret for, at “nu skal du gore det her” og “nu skal du gore det”,
n8r du s§ kommer hen og laver opfalgningsmodulet, s§ siger den ikke, hvad du skal.
S§ skal du jo selvfglgelig stadigveek sende en ny handleplan til borgeren og en ny
bestilling til udfgrer, men det siger systemet ikke. (Kommune 4)

Det ses ud fra ovenstdende citat, hvordan det nye systems paedagogiske pamindelser, der min-
der sagsbehandlerne om, hvad de skal ggre, kun findes til dele af sagsbehandlingen. S3 snart
sagsbehandlerne skal lave opfglgninger i stedet for udredninger, bliver programmet mindre
paedagogisk, og sagsbehandlerne skal igen selv huske at sende handleplaner ud og sende be-
stillinger til udfgrer. I forlaengelse heraf beskriver en socialradgiver fra kommune 1:

Sagsbehandler: It-maessigt der savner man et overblik, fordi man skal springe utro-
lig meget ud og ind af systemet og rundt og op og ned og ud og ind af faneblade, og
man kan ikke arbejde i flere billeder pd samme tid. De [de andre sagsbehandlere]
synes, det er blevet meget fragmenteret. Det synes jeg ogs8 selv. Og s§ kraever det
jo, at hvis man skal have noget rigtig med ud af det, s§ kreever det jo, at man falger
den kronologiske orden i det. Det er der rigtig mange, der ikke gor. Det kan ogs8
nogle gange veere lidt svaert i forhold til den m&de, vi f8r oplysningerne p8. De kan
godt komme s8dan forskelligt. S§ vi har tit behov for at g8 ud og ind af skemaerne
og ind p& de forskellige skemaer og ja. Skemaet er for rigidt pd en eller anden mé&de.
(Kommune 1)
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Det ses ud fra ovenstaende, hvordan kombinationen af de mange klik igennem systemet og
den tvingende opbygning medfgrer, at systemet fremstar statisk i forhold til den made, som
sagsbehandlerne far oplysningerne pd i deres samtaler med borgerne. Kronologien i udrednin-
gen stemmer dermed ikke overens med det flow, der er i samtalen, hvor borgeren maske be-
skriver lidt til et spgrgsmal og lidt til et andet. Dette medfgrer, at det digitale system bliver
rigidt. Det ses dermed, at selvom systemets tvingende karakter tidligere beskrives som en
positiv ting, da det gger det faglige niveau og ger sagerne gennemskuelige, s beskrives det
0gsad modsat, hvordan den faste form star i kontrast til den konkrete udredningssamtale, som
sjeeldent fglger skemaet.

6.2 Ledelsesinformation

De nye digitale systemer har til formdl at give adgang til nye typer af aggregeret information
om aktiviteterne i handicapafdelingerne. Forandringerne i mulighederne for at producere og
validiteten af ledelsesinformation vil blive udfoldet i det fglgende afsnit. Dette sker fgrst med
udgangspunkt i et afsnit, der beskriver de nye muligheder for at lave udtreek pa ledelsesinfor-
mation, og derefter i et afsnit, der beskriver de validitetsovervejelser og tekniske vanskelighe-
der, som ansatte i handicapafdelingerne stadig mgder i deres arbejde med at producere og
kvalitetssikre ledelsesinformation.

6.2.1 Nye muligheder for udtraek

De kommuner, der som en del af DHUV har implementeret nye digitale systemer, beskriver,
hvordan dette har haft positive effekter for muligheden for at producere ledelsesinformation.
Det fglgende afsnit vil saette fokus pd tre gennemgdende forandringer, som fremhaeves pa
tveers af de undersggte handicapafdelinger: 1) automatiseret produktion af ledelsesinformation,
2) nye mulige udtraek, og 3) bedre formidling af udtraek.

Automatisk produktion af informationer og rapporter

En forandring ved indfgrelsen af de nye digitale systemer, som beskrives i kommunerne, er en
gget automatisering i produktionen af ledelsesinformation. I ovenstdende afsnit blev beskrevet,
hvordan sagsbehandlerne oplevede en positiv forandring i sagsbehandlingen, da visse informa-
tioner automatisk blev overfgrt og udfyldt i det nye digitale system. Den automatiske produkti-
on af ledelsesinformation har samme karakter, men foregdr pd tvaers af sagerne og producerer
dermed aggregeret information. De nye muligheder beskrives i fglgende citat:

Leder: S8dan noget som at treekke sagslister for sagsbehandlerne. Jeg kan se, hvad
der lyser rodt [rod indikerer en overskridelse af en tidsfrist] p8 deres sagslister. Jeg
kan jo ogs8 se p8 deres sagslister, hvad det er for en indsats, borgeren f8r. Jeg kan
se, hvor mange vi har p8 midlertidige botilbud, hvor mange har vi p8 paragraf 85. Vi
har mange sagsbehandlere, og hvis jeg beder dem om, at jeg skal have et sagsantal
pé et eller andet, det har jeg gjort utallige gange tidligere, alts§ sagt: “nu skal jeg li-
ge have en opggrelse over, hvor mange sager det er, vi har”, fordi en gang i kvarta-
let skal jeg give socialudvalget en opgarelse over, hvor mange sager har vi. S§ har
jeg skrevet ud til dem, at det vil jeg gerne have inden p8 onsdag, der vil jeg gerne
have deres sagstal. S8 har jeg f8et de halve af dem, n8r vi n8r onsdag. S8 lige nu og
her, s8 er det en stor lettelse for mig, ndr jeg skal finde ud af, "hvor mange sager
har vi med borgere under 30 8r”. Der g8r jeg lige ind og treekker listerne ud, og det
kan jeg vupti gaore, og s& er jeg fri for at ulejlige sagsbehandlerne med det. [...] Det
er ogs8 en lettelse, at vi kan se, hvordan de enkelte sagsbehandlere er belastet.
Hvem har gronne markeringer [grgn indikerer, at tidsfrister er overholdt] over det
hele? Fordi jeg er i gang med MUS-samtaler nu her, og der er det vigtigt at kunne
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se, hvordan det ser ud. Kan de folge med, med deres sager og deres opfolgninger.
Det er vigtigt i forhold til MUS-samtaler, at man kan g8 ind og se, “hvor langt er du
kommet med de opfalgninger, og hvorfor er du ikke kommet s§ langt?”. S§ kan man
jo tage en dialog omkring det. Det, vi ikke er kommet s8 langt med, det er at bruge
det i forhold til den skonomiske del. Jeg kan g8 ind og teelle op i forhold til, hvor
mange paragraf 107-sager vi har, men vi bruger den ikke til budgetstyring endnu.
Det er der jo mange, der har forsggt sig med, hvor vi kan sige, at de har lige vaeret
her fra [leverandgr A] og forteelle os om muligheden for at traekke ledelsesinformati-
on. Nu mener de, at systemet er s§ godt, at vi kan bruge det, men det har det ikke
veeret fra starten af. (Kommune 4)

Det ses i ovenstdende citat, hvordan ledelsesinformation tidligere har veeret indsamlet ved, at
sagsbehandlerne manuelt har udfyldt skemaer med antal borgere under 30 &r eller lignende.
Det nye digitale system har muliggjort, at sagsbehandlernes indtastninger kan samles digitalt,
og der derved ikke er behov for disse ad hoc-registreringer. Dette beskrives i naesten alle
kommunerne og fremhaeves som en central fordel ved det nye system. Sagsbehandlerne skal
ikke lzengere bebyrdes med at opteelle deres sager og udfylde lister, men kan i hgjere grad
fokusere p& deres arbejde med borgerne.

Nye mulige udtraek

I forleengelse af automatiseringen har indfgrelsen af de nye digitale systemer medfgrt, at
kommunerne har mulighed for at lave udtreek pa flere parametre. Eksempelvis er det i de nye
systemer muligt at lave udtreek pd sagsbehandlernes sagsstammer, hvilket beskrives i falgende
citat:

Leder: N&r vi skal lave nye sagsfordelinger, s8 er det nemt for os at traekke ud, hvad
de forskellige sagsbehandlere sidder med, og hvor mange sager sidder de med hver?
Det er jo s8dan en god styringsmaessig ledelsesinformation i forhold til at kunne sik-
re en god fordeling af sager. Det, vi ogs8 er g8et over til, det er, at i stedet for at
have sddan en klassisk cpr-nummerfordeling, s§ er vi begyndt at arbejde med en be-
lastningsfordeling. Det vil sige, vi kommer til at g8 ind og vurdere sagerne: er det en
let og ligetil sag, eller er det s§dan mere en middelsveer sag, eller er det en af de der
utroligt komplekse sager, som man kan bruge rigtig meget tid p§ og s§ lave en vur-
dering p8 baggrund af det. Det vil s8 ogs8 sige, at n8r vi f8r sager ind, s8 bliver de
screenet i forhold til det og bliver s8 fordelt p8 den sagsbehandler, som har Iuft.
(Kommune 2)

I ovenstaende citat ses det, hvordan det nye system ifslge handicapchefen i kommune 2 giver
mulighed for, at lederne i handicapafdelingerne kan danne sig overblik over antallet og forde-
lingen af sager mellem sagsbehandlerne. I flere kommuner har sagerne tidligere veeret tilfael-
digt fordelt mellem sagsbehandlerne efter borgernes cpr-numre. Med det nye system er der
mulighed for at fordele sagerne efter tyngde, s& sagsbehandlerne har samme arbejdsmaengde.
Det ses dermed, at det nye digitale system har givet et teknisk fundament for en fordeling af
sagerne, der tager hensyn til, hvor arbejdskraevende de er, hvor der for matte satses pa en
mere tilfaeldig tildeling af sager. Med det nye digitale system har lederne i kommunerne der-
med fiet indsigt i sagsbehandlernes arbejde i handicapafdelingen. Mere generelt beskriver en
leder muligheden for nye udtraek:

Leder: Alle vores andre regneark, dem har vi skrottet; nu bruger vi kun vores fagsy-
stem og det her regneark, der styrer tal og en kontoplan. [...] Al systematik omkring
diagnoser, udtreek p8 alder, udtraek p8 hvorn8r en sag starter, og hvorndr en sag
slutter. Du kan bare sige, hvad vi skal tage ud. Vi kan tage udtreek p&§ naesten alt
omkring sagen, hvis vi ellers sgrger for at f§ sat de rigtige krydser i den sag. Det tror
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jeg ogs8 [en af sagsbehandlerne] kan sige noget om. Vi har en lille udfordring i at
anvende alt det, som systemet faktisk kan. (Kommune 3)

Ud fra ovenstdende citat ses det, hvordan det nye digitale system “kan tage udtraek p§ naesten
alt omkring sagen”. Der er dermed en vasentlig forggelse i de mulige udtraek, og der ses ikke
tekniske begraensninger pa de mulige udtraek, men kun en begraensning i forhold til registre-
ringspraksis hos sagsbehandlerne. Der er behov for at en prioritering af, hvilke registreringer
de skal foretage. Det ses dermed, at udfordringen med mulige udtraek her naermest vendes til
en positiv overvejelse over, om de nu far anvendt alle de informationer, det nye system kan
levere. Selv i kommuner, hvor tekniske problemer giver forhindringer i mulige udtraek, er de
positive i forhold til fremtidige mulige udtraek. En leder fortaeller, hvad hun bruger ledelsesin-
formation til:

Leder: Det skulle jo gerne give mig noget mere overblik. Det skulle ogs§ gerne lette
sagsbehandlerne, at jeg ikke behgver at spogrge dem hele tiden. Jeg skal vaere erlig
og sige, at vi ikke bruger ledelsesinformationen fuldt ud, som det kan ggres. Nu skal
jeg ikke komme med undskyldninger, men systemet har heller ikke kunne levere alle
de data for nu. De er forst kommet nu her i efter8ret, hvor jeg kan sige, at nu er det
klar. De [leverandgr A] praesenterede os ogsé forst for det nu her. [...] Det er jo ikke
noget med, at man skal kigge sagsbehandlerne i kortene, men det er noget med og-
s§ at kunne sige, at man kan stgtte sagsbehandlerne, hvis de siger, de ikke kan n§
det, og s f8 fordelt sagerne. Jeg sidder jo som personaleleder og skal sgrge for, at
butikken haenger sammen, og folk ikke g8r ned med stress og s8dan nogle ting. S&
er det jo vigtigt, at jeg kan se, hvem halter bagefter, og hvem ggr ikke? Og det kan
jeg se ved at kigge p8, hvem der har mange grenne og rgde sager. S8 tager jeg en
snak med sagsbehandlerne ud fra det. S§ p4 den m&de, alts§ b8de det ledelses-
maessige og det personlige giver mig en storre traefsikkerhed, end jeg har haft tidli-
gere. [...] Jeg tror, jeg skal saette mig sammen med min faglige leder en dag og dis-
kutere: “bruger vi det her system godt nok?”. Fordi nogle gange, der kan man ikke
se skoven for bare traeer. Det skal vi have gjort, s§ vi ogs§ f8r den lettelse, det kan
give vores bogholderi, og vores gskonomimedarbejdere er ogs§ spaendte. (Kommune
4)

Der ses dermed pa tvaers af kommunernes ledere en positiv indstilling i forhold til de nye digi-
tale systemers mulige udtraek, som enten begrundes i nuvaerende nye muligheder eller ved en
optimisme i forhold til i en neer fremtid at have mulighed for at lave nye udtraek. De fleste
kommuner har med indfgrelsen af de nye digitale systemer faet nye muligheder for at lave
udtraek. Disse udtraek begraenser sig dog i flere kommuner til at vaere udtraek pd stgrrelsen af
sagsbehandlernes sagsstamme, men de nye systemer tilbyder teknisk set vaesentligt flere mu-
lige udtraek, som dog kraever, at flere borgere bliver udredt ud fra DHUV.

De spgrgeskemaer, der blev praesenteret i Tabel 4.3., viser, hvordan alle kommuner, der bru-
ger den digitale understgttelse af VUM fra interviewrunde 1 til 2, har fiet flere muligheder for
udtraek. Dette kan umiddelbart virke i modstrid med ovenstdende afsnit, da der her beskrives
begraensninger i fagsystemer grundet manglende udredninger af borgerne. Det er dog her cen-
tralt at huske pa, at der i tabellens spgrgsmal ikke udelukkende spgrges ind til fagsystemets
mulige udtraek. En forbedring i mulighederne for udtreek kan dermed ligesd vel betyde, at
kommunerne har faet optimeret informationsproduktionen i deres gkonomisystem eller lignen-
de.
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6.2.2 Formidling af information

En central del af, hvor anvendelig den producerede ledelsesinformation er, bunder i, hvorvidt
den kan forstds. Det afhaenger dermed af, hvor godt formidlet denne viden er. De nye digitale
systemer giver redskaber til at formidle ledelsesinformationen pa en made, som er lettere for
lederne at forst3, men ogs8 gor det lettere at formidle denne viden til tredjepart. Dette beskri-
ves i fglgende citat:

Interviewer: Hvilke muligheder giver det s§ med den ledelsesinformation?

Leder: Det giver tillid, og det giver et overblik, for det politiske system arbejder ud
fra den information, det f8r. Dine politikere, de er liges§ kloge som det, du fodrer
dem med. Jeg synes ogs8, det er rigtig vigtigt, at det, man fremlaegger for sit politi-
ske system, at det er den virkelighed, vi sidder i. S8 derfor skal det vaere enkelt og
overskueligt og til at laese. S§ jeg taenker, at det er meget baseret p8 det der med,
at hvis vi skal forklare effektivitet, og om der er kvalitet i det, vi gdr og gor, s§ hand-
ler det jo rigtig meget om, at vi har s8dan et system, hvor tingene er gennemskueli-
ge og let forst8eligt. Der bliver produceret rigtig meget, som ingen forst8r. Jeg tror,
det er rigtig vigtigt, at man har et system, som er tydeligt [...]. At producere ledel-
sesinformation handler ogsé8 rigtig meget om, hvad du har til r8dighed. Nu med den
der systematik, som vi i det hele taget har, som gennemsyrer vores organisation.
Det gor, at vi kan lynhurtigt treekke ledelsesinformation ud. Det er ikke s8dan noget,
jeg skal bruge lang tid p8, fordi det ligger indbygget i systemet. (Kommune 3)

Ovenstdende citat saetter fokus pa ngdvendigheden af ikke bare at producere viden, men viden
der er forstdelig og gennemskuelig. Problematikken er, at “der bliver produceret rigtig meget,
som ingen forst8r”, som derfor ingen anvendelsesmuligheder har. Lederen beskriver i ovensta-
ende, hvordan viden skal anvendes til at informere det politiske niveau om den hverdag, der er
i handicapafdelingen. Det er dermed en central fordel ved de nye systemer, at de ikke blot
giver nye redskaber til vidensproduktion, men ogsa giver redskaber til at formidle denne viden
pa en forstdelig made. Samtidig beskriver alle ledere ogsa, at politikerne ikke skal have alt for
detaljeret information, men mere orienteres om det store billede.

6.2.3 Udfordringer ved produktionen af ledelsesinformation

I det ovenstdende afsnit beskrives nogle af de nye muligheder for at producere ledelsesinfor-
mation, som de digitale systemer har medfgrt i kommunerne. Det fglgende afsnit vil ssette fo-
kus pd de overvejelser, som de ansatte ggr sig om udfordringer eller begraensninger ved sy-
stemerne i forhold til at producere ledelsesinformation. Afsnittet har to overordnede fokuspunk-
ter, som er 1) tekniske begraensninger, som de ansatte i kommunerne har mgdt ved implemen-
teringen af de nye systemer, og 2) de ansattes overvejelser omkring validiteten af ledelsesin-
formation produceret med de nye digitale systemer.

Tekniske udfordringer

I langt de fleste kommuner har implementeringen af de nye digitale systemer veeret preeget af,
at systemerne har haft forskellige tekniske fejl, der har begraenset muligheden for at producere
information. Dette beskrives i fglgende citat:

@dkonomimedarbejder: Lige pludselig, s8 er der en sagsbehandler, der siger: “jeg
mangler to borgere, som jeg har haft” under et eller andet paragraf 85-stgtte, "hvor-
for er de ikke inde i [system AJ?”, og s§ siger jeg: “det ved jeg ikke”. Det burde de
jo vaere. S8 m§ vi lige g4 tilbage og sige: "hvor er kaeden faldet af?”, Men det bliver
mindre og mindre, og efterhd8nden, nu i den her omstillingsfase, der har vi naesten
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udelukkende baseret os p8 udtraek i forhold til [system A], til at de skal fordele deres
sager. (Kommune 2)

Det ses i ovenstaende citat, hvordan gkonomimedarbejderen beskriver, at der stadig er nogle
tekniske problemer med systemet, hvor borgere forsvinder. Disse tekniske problemer beskrives
dog som en implementeringsvanskelighed, som bliver rettet med tiden.

Et andet eksempel pd, hvordan tekniske udfordringer kan have indflydelse pa produktionen af
ledelsesinformation, ses i nedenstdende citat:

@konomimedarbejder 1: Men man kan sige - inde i [system B], der ligger funktions-
vurderingen p8 borgeren. Og der ligger pakketildelingen. S8 data er der, vi kan bare
ikke f8 lov at f§ dem ud. Men s§ sent i forrige uge har vi lavet en aftale med vores it-
afsnit om, at de skal prove at traekke data ud. Og den fil har vi ikke f8et endnu. Men
for ligesom at se, fordi n8r vi s§ har bogstavet [vurderingen fra VUM], og vi har pak-
ken, s§ kan vi jo begynde at kigge lidt p8, er der s§ en effekt af den givne pakke.

Okonomimedarbejder 2: Data er derinde, men systemet har ikke en brugervenlig
uddata-funktion. Det kan godt ske, den har en bagindgang, men det er det, vi er ved
at undersgge. Og jeg taenker, at s§ laenge at man ikke kan f§ data ud s8dan i en
samlet fil eller p§ aggregeret niveau uden at skulle sl§ den enkelte borger op, s§ er
data der ikke. Det kan godt ske, de er der i en individuel journaloptegnelse, men det
er der ikke som datasaet. Men oplysningerne m4 jo veere et sted. (Kommune 5)

Ud fra ovenstdende citat ses det, hvordan tekniske udfordringer kan vaere kritiske, da en blo-
kade i kaeden af vidensproduktion kan stoppe hele transportbandet. Sdledes betyder den
manglende mulighed for at lave udtraek p3d data fra fagsystemet, at selv hvis al informationen
var indfgrt, og maskineriet stod klar til at omforme det til ledelsesinformation, sa blokerer det
tekniske problem for denne overlevering. I ovenstaende citat har gkonomimedarbejderne gan-
ske simpelt ikke adgang til aggregerede data, men kun som enkeltindtastninger. Saledes kan
de godt finde hver enkelt borger i databasen, men forsgg pa at beskrive tendenser pa tvaers af
borgerne bliver umuligt. Ovenstdende eksempel viser, hvor fatal en tilsyneladende lille teknisk
udfordring kan veere for vidensproduktionen.

Validiteten af ledelsesinformationen

Ledelsesinformation er kun noget vaerd, hvis den er retvisende. Der er i de forskellige kommu-
ner overvejelser om, hvordan det nye system har indflydelse p& validiteten af den producerede
information. I flere kommuner beskrives det, hvordan det nye system gger trovaerdigheden af
data. Dette fremgar eksempelvis af fglgende citat, hvor to sagsbehandlere beskriver, hvad de-
res leder anvender ledelsesinformation til:

Sagsbehandler 1: Hun skal jo bl.a. fodre det politiske system. Vi ved jo ogs8, at der
tidligere har vaeret en del manuelt statistik indberetninger. Jeg teenker da ogs8, at
hun kigger os over skulderen med, hvad vi laver.

Sagsbehandler 2: Der m8 jo vaere noget ledelsestilsyn. Hvis vi f8r besag af revisio-
nen, s§ gér de jo selvfglgelig ind og ser, om [lederen] har styr p8, at vi leverer det,
vi skal. Det har hun mulighed for nu. Men i forhold til Danmarks Statistik s8§ kommer
der en opkobling fra [system A]. S§ alle de der oplysninger, Danmarks Statistik on-
sker, de korer bare pr. automatik over, s8 det er jo en keempe fordel for os. Bdde
tidsmaessigt, men ogs8 for Danmarks Statistik og Ankestyrelsen, at det bliver mere
korrekt opgjort. For der skulle man ind manuelt og teelle dem; det kan man jo godt
risikere, at der sker en fejl. (Kommune 3)

46



Det ses ud fra ovenstaende, hvordan sagsbehandlerne i kommune 3 vurderer, at ledelsesinfor-
mationen bliver mere korrekt gennem den automatisering af produktionen af ledelsesinformati-
on, der blev beskrevet i foregdende afsnit. Den manuelle indtastning, som fer var ngdvendig for
at videregive aggregeret information til Danmarks Statistik, har en lavere validitet end den
information, som kan traekkes ud af de digitale systemer. I andre kommuner forholder man sig
dog mindre entydigt til, hvorvidt de nye systemer kan gge validiteten af ledelsesinformationen.
Dette beskrives i det fglgende eksempel, som saetter fokus pa en ambivalens i forhold til de nye
systemers evne til at gge validiteten:

Okonomimedarbejder: (...) Digitalisering af det her, det er jo et keempe skridt p§ ve-
jen. Kanon hjeelp, men det giver jo ikke bedre ledelsesinformation i sig selv. I prin-
cippet kunne jeg jo lave den samme ledelsesinformation, hvis alle rddgiverne sad
med deres eget regneark og registrerede de her ting. Der er en digital infrastruktur
omkring det, der gor det nemmere og mere stabilt. Det er super fedt. Men i sidste
ende, s8 f8r vi kun det ud af systemet, som vi har haldt ind i det. Der skal sidde no-
gen bag ved, som kigger p§ de her tal efterfolgende, som forstdr begge verdener,
fordi ellers s8 f8r du to fronter, der bare stdr og r8ber ad hinanden. (Kommune 2)

Ovenstdende citat viser, hvordan de nye systemer kan hjzelpe til at ggre indsamling af data
lettere, men samtidig ikke afhjaelpe overvejelser om validiteten af ledelsesinformation og den
fortsatte indsats for at haeve datakvaliteten. Den ansatte seetter fortsat spgrgsmalstegn ved
validiteten af de data, de kan producere.

At udtraekke ledelsesinformation direkte fra fagsystemet medfgrer ifglge gkonomimedarbejde-
ren citeret nedenfor, at datakvaliteten bliver hgjere, da han far data direkte fra kilden, som er
sagsbehandlerne. Den ggede kompleksitet af de nye digitale systemer giver dog ogsa nogle nye
udfordringer i forhold til at producere ledelsesinformation. Systemerne er bygget op efter en
bestemt logik, og for at kunne producere valid information er det ikke nok, at kun gkonomi-
medarbejderne, der laver udtraek af information, kender til denne logik. Dette beskrives i ne-
denstdende citat, hvor det ses, at sagsbehandlernes viden om systemets logiske infrastruktur
(hvad der skal klikkes af) er vigtig for, at de informationer, der udtraekkes, er valide. Det bliver
dermed ikke kun begraensningerne inden for systemet, men en forstaelse af det digitale system
som en del af en kaade af overleveret information, der bliver relevant. De ansatte i handicapaf-
delingerne italeszetter iszer interaktionen mellem socialrddgiverne og det digitale system som
central for validiteten af den ledelsesinformation, der produceres:

Okonomimedarbejder: Den stgrste forskel er, at nu er vi s§ taet p8 kilden, som vi
kan komme. Tidligere der har de data, vi har arbejdet med, veeret registreret i m&-
ske tredje eller fjerde led - eller endnu veerre - fgr de ligesom blev opfanget af vores
systemer, og man kunne udtraekke og bearbejde dem. S8 har det vaeret suppleret
med nogle h8ndholdte regneark rundt omkring, men nu har jeg jo faktisk adgang di-
rekte til r8dgivernes arbejde. Lige s8 snart de laver deres arbejde, s§ er det tilgaen-
geligt for mig. Jeg har ikke s8dan nogen informationsflaskehalse, hvor vi venter p8,
at nogen har tid til at taste noget ind. [...] N&r vi sidder med s8dan en myndighed
som vores, s8 er det sagsbehandlerne, der er mit informationsfadested. Potentielt
set, inden s8 leenge, s8 skulle det jo gerne vaere s8dan, at jeg i en eller anden for-
stand kan tjekke den registreringsmaessige kvalitet af det arbejde, de laver. Det er
der nogle udfordringer med, det de laver lige nu, rent teknisk, fordi den udtraeks-
funktion der ligger i [system A], der er den finurlighed ved den, at hvis der er nogle
felter, der ikke er udfyldt rigtigt, s§ fjerner den dem bare. S8 det vil sige, man kan
tro, man sidder med et komplet dataudtraek, men i virkeligheden s§ kan du mangle
en masse, fordi det ikke er udfyldt rigtigt af rddgiveren. N&r det ikke kommer med
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ud, s8 kan jeg ikke se, der er en fejl, for jeg begynder at teelle sammen p§ totalerne.
(Kommune 2)

Det ses ud fra ovenstdende citat, hvordan interaktionen mellem sagsbehandler og systemet er
central, og hvordan kvaliteten af udtreekkene i de automatiserede system er afhaengige af
sagsbehandlernes viden om, hvilke informationer der er centrale for ledelsesinformationen. Det
beskrives i forleengelse heraf i flere kommuner, hvordan der kun kan laves udtraek pa de ting,
som sagsbehandlerne er bevidste om, at der kan laves udtraek pa:

Leder: Der er mange nye muligheder i det. Der er rigtig mange, fordi vi kan tegne
grafer og s8dan noget. Det er jeg bare ikke g8et i gang med endnu. Det kan jeg. Jeg
kan bruge det rigtig meget, ndr alt bliver lagt ind. Det kreever, at alle skal vaere 100
procent enige om, hvor dybt vi g8r ind i systemet. Jo mere jeg vil vide, jo dybere
skal sagsbehandlerne ind og seette krydser. S8 det arbejder vi lige lidt p§ nu. Vi ta-
ger det step by step. I s8dan en implementering her s8 er det bare vigtigt, at man
f8r styr p8, hvad kan man sige - faserne i det her, s8dan s§ alle foler, at de er med,
og at de er helt med. S§ tager vi naeste fase og til sidst, s§ kan vi sikkert bruge det
110 procent. Men der er ogs8 nogle udviklingsopgaver, som vi ikke helt selv kan go-
re noget ved i [system A]. (Kommune 3)

Ud fra ovenstdende citat ses det, hvordan lederen i kommune 3 er opmaerksom pa denne ud-
fordring ved et nyt digitalt system. Udfordringen bestar i at adskille systemets mulighed for at
automatisere udtraek, men samtidig have for gje, at disse udtraek ikke lader sig ggre uden
sagsbehandlernes involvering. Det at kunne lave automatiske udtraek betyder dermed ikke, at
man kan lave udtreek uden at involvere sagsbehandlerne. Sagsbehandlerne skal vide, hvor dybt
og bredt der laves udtraek fra systemet, sdledes at de i deres registreringspraksis kan tage
hojde for dette. Denne afhaengighed forer ogsa til en bevidsthed om, at ledelsesinformationens
kvalitet afhaenger af registreringspraksis hos socialrddgiverne, og de skal i deres praksis med-
regne, hvilke udtraek der skal laves. Dette ses beskrevet i fglgende citat:

Sagsbehandler (superbruger): Det var jo meningen, at man kunne traekke en stati-
stik p8, hvor lang tid tager det at lave sagsbehandling i en sag. Fra sags8bning til
der er en eller anden bevilling. Fordi s§ kunne man ogs8 se, om vi overholder vores
sagsfrist og tidsfrist og s8dan, men det ville jo fordre, at sagsbehandleren ikke lave-
de sig et gult omslag, den farste dag hun talte med borgeren. S& n8r vi n8r herhen
om 14 dage eller tre uger, alt efter hvor lang tid der g8r, s8 har jeg jo samlet mig
noter pd mit papir, og s§ laver jeg en udredning. Det kan godt veere, at jeg §bner en
sag op i [system A], den dag borgeren ringer, fordi jeg lige laver en opgave og op-
retter sagen, men det er ikke sikkert, jeg skriver noget. Jeg laver ikke en sags8b-
ning. For at hun (lederen) kan lave den her statistik rigtig, s8 skal jeg egentlig skrive
en sags8bning, den dag borgeren ringer. Ellers s§ kan hun [lederen] ikke treekke s§-
dan en statistik. S8 er det noget med, at s§ i systemet er der s§dan nogle bjzlker,
der skal farves helt ud. Der er en hel masse ting, jeg skal gore, for den er faerdig.
Hvis ikke vi gor det, s§ kan man ikke traekke den her statistik. (Kommune 4)

Det ses i ovenstaende citat, at sagsbehandlerne i deres hverdagsarbejde er ngdt til at medtaen-
ke de udtreek, som deres leder gnsker at lave. Saledes medfgrer et gnske om at male sagsbe-
handlingstiden, at sagsbehandlerne skal have en bestemt praksis og abne sagerne pd bestemte
tidspunkter for at sikre retvisende ledelsesinformation. I ovenstaende eksempel ses det, at det
kreever en zendring i registreringspraksis hos sagsbehandlerne for at muligggre et specifikt
udtreek. Validiteten af ledelsesinformationen kan dermed siges at vaere afhangig af alle medar-
bejderes forstaelse for, hvilke udtraek der laves, og en tilrettelaeggelse af praksis der stemmer
overens med denne.
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7 Opsamling og opmeaerksomhedspunkter

I dette kapitel samles op pa de tre undersggelsesspgrgsmal, og der afsluttes med nogle forslag
til opmaerksomhedspunkter.

7.1 Mere ledelsesinformation?

Inden implementeringen i 2012 kunne de 11 kommuner producere ledelsesinformation pd mel-
lem fire og syv parametre. I 2014 kunne otte kommuner producere mere ledelsesinformation,
end de kunne i 2012. Dette skyldes dog ikke udelukkende funktioner i det nye digitale system
(DHUV), men ogsa gvrige organisatoriske sendringer eller implementering af andre nye digitale
systemer. Tre kommuner, der ikke havde implementeret DHUV, oplevede sdledes ogsd en lille
fremgang. Som det fremgar af kapitel 6, har implementeringen af DHUV iszer betydet ny ledel-
sesinformation i forhold til at fglge den enkelte sagsbehandlers arbejdsmaengde og i forhold til
at kunne lave udtraek pd bestemte malgrupper, fx borgere over 30 ar eller lignende.

P& tveers af de ni kommuner, som blev interviewet i anden runde, er der generel enighed om,
at de kan genere ledelsesinformation om gkonomiske forhold, men ikke ledelsesinformation der
kan informere klagesager eller belyse skandalesager.

7.2 Barrierer og udfordringer for implementeringen

Overordnet set er de nye systemer i de fem kommuner implementeret. Sagsbehandlerne ar-
bejder med systemerne, og lederne holder gje med sager og traekker i nogle kommuner aggre-
gerede informationer ud af disse. Der er dog flere steder, hvor implementeringen mgder for-
hindringer. Det geelder fx i forhold til integration til handicapafdelingens gvrige digitale syste-
mer og integration med andre afdelingers digitale systemer.

Derudover er der fortsat brug af manuelt opdaterede Excel-regneark. Dette sker som oftest for
at kompensere for det digitale systems manglende integration og/eller implementering i handi-
capafdelingernes arbejde. Det ses sdledes i flere kommuner, at det nye digitale system bliver
beskrevet som udgangspunktet for deres arbejde, men at regneark fortsat anvendes til regi-
strering og informationsudveksling. De manuelle systemer tages ogsa i brug, hvis de digitale
systemer giver s mange tekniske problemer, at det ikke er muligt at treekke basal information
ud fra dem.

En manglende forstdelse og kendskab til systemet kan ogsa udggre en udfordring. Flere sags-
behandlerne beskriver, at det har taget tid at laere systemet at kende, og at de har haft sveert
ved at skelne mellem tekniske problemer og forkert brug af programmet. Denne manglende
forst3else beskrives som en effekt af, at sagsbehandlerne ikke har faet tid til at tillaere sig det
nye system og fa det implementeret ordentligt i deres arbejdsgange. Nar fgrst systematikken
er inde under huden, og det lykkes at fuldfgre en sag fra start til slut i systemet, er det imidler-
tid en stor kilde til glaede.

Nogle sagsbehandlere beskriver en lyst og fascination ved de nye systemer og de muligheder,
de bringer med sig. Dette kommer iszer til udtryk hos superbrugerne, som i alle kommuner er
mere positive end deres kolleger. Der er dog ogsd@ medarbejdere, der er kritiske over for det
nye system og forsgger at holde fast i de tidligere systemer pa grund af darlige erfaringer om-
kring ustabilitet i det nye system.
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Manglende investering i oplaering og i at flytte alle sager over i det nye system kan ogsa udggre
en barriere i forhold til at kunne hgste gevinsterne af systemet, fx i form af mere ledelsesin-
formation.

7.3 Forandringer for sagsbehandling og ledelsesinformation

Sagsbehandlere beskriver, hvordan DHUV medfgrer en standardiseret raekkefglge i sagsbe-
handlingen, da det digitale system er sat op med felter, som skal udfyldes i en bestemt raekke-
folge. Det beskrives at have bade positive og negative konsekvenser. Ifslge sagsbehandlerne er
det positive, at det sikrer en grundighed, systematik og en hgjere grad af lovmedholdelighed,
da de bliver mindet om tidsfrister, udarbejdelse af handleplaner osv. Det negative er, at den
manglende fleksibilitet i raekkefglgen giver problemer i forhold til sager, der allerede er i gang
eller har et andet forlgb, der ikke passer til den raekkefglge, som programmet dikterer.

Nogle sagsbehandlere beskriver, at opbygningen af systemet opleves som tung, fordi der er
rigtig mange klik og skiftende faneblade, hvilket ggr det sveaert at bevare et samlet overblik
over udredningen. Det nye system medfgrer en anden logik end det lange sammenhangende
journalnotat. Sagsinformationernes opdeling i forskellige tekstfelter fremhaeves dog modsat
0gsd som en ting, der giver hurtigere adgang til specifikke informationer i sagen, da sagsbe-
handlerne pa grund af overskrifter hurtigere kan finde frem til det gnskede indhold i egne og
andres udredninger.

En af ambitionerne med DHUV er at give administrative lettelser for sagsbehandlerne. Der er
blandt sagsbehandlerne delte meninger om, hvorvidt dette er sket. En administrativ lettelse der
peges pa sker som fglge af automatisk overfgrsel af informationer fra fx sagsabningen til afgg-
relsesbreve og handleplaner. I flere kommuner opleves det dog ogsd, at systemet tager laenge-
re tid at bruge, fx pa grund af tekniske vanskeligheder med darlig internetforbindelse.

De nye digitale systemer har til formdl at give adgang til nye typer af aggregeret information
om aktiviteterne i handicapafdelingerne. De kommuner, der som en del af DHUV har implemen-
teret nye digitale systemer, beskriver, hvordan dette har haft positive effekter for muligheden
for at producere ledelsesinformation. De peger pa tre gennemgdende forandringer, som frem-
haeves pd tveers af de undersggte handicapafdelinger: 1) automatiseret produktion af ledelses-
information, 2) nye muligheder for udtraek, og 3) bedre formidling af den information, de kan
traekke ud.

Tidligere har ledelsesinformation om borgere typisk veeret indsamlet ved, at sagsbehandlerne
manuelt har udfyldt skemaer, fx med antal borgere under 30 &r eller lignende. Det nye digitale
system har muliggjort, at sagsbehandlernes indtastninger kan samles digitalt. Dette beskrives i
naesten alle kommunerne og fremhaves som en central fordel ved det nye system. Sagsbe-
handlerne skal ikke laengere bebyrdes med at udfylde lister, men kan i hgjere grad fokusere pa
deres arbejde med borgerne, da lederen nu selv kan treekke de gnskede informationer ud. Det
er ligeledes en fordel rent tidsmaessigt, at ledelsesinformationen kan genereres direkte pd bag-
grund af sagsbehandlernes sagsregistreringer, sa snart de har foretaget registreringer og ikke
- som tidligere - afventer efterfglgende registreringer, hvilket betgd, at ledelsesinformationen
kunne bygge pa bade anden- og tredjeh@ndsregistreringer.

I forlaengelse af automatiseringen har det nye digitale system ogsd medfert, at kommunerne
har mulighed for at lave udtraek p@ sagsbehandlernes sagsstammer. Det fremhaeves af lederne
som en stor fordel. Lederne i kommunerne har dermed med det nye digitale system faet mere
direkte adgang til sagsbehandlernes arbejde i handicapafdelingen - forudsat at lederne kan og
vil anvende det nye system.
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I sammenhang med at der er mange faneblade og klik, der skal sattes, jf. sagsbehandlernes
oplevelser, sa er der ogsa rigtig mange muligheder for udtraek. Da udfyldelsen af mange for-
skellige felter er tidskraevende og kraever omhyggelighed, hvis data skal kunne bruges til no-
get, kreever det en hvis form for prioritering af, hvilke forhold kommunerne vil lave udtraek pa
og derfor skal veere ekstra omhyggelige med at registrere. Denne prioritering var kommunerne
endnu ikke ndet til ved interviewrunde 2.

De fleste kommuner har med indfgrelsen af de nye digitale systemer faet nye muligheder for at
lave udtraek. Disse udtreek begraenser sig dog i flere kommuner til at vaere udtraek pa stgrrel-
sen af sagsbehandlernes sagsstamme, men de nye systemer tilbyder teknisk set vaesentligt
flere mulige udtraek (fx pd& borgernes funktionsniveau). Skal udtraekkene give et validt billede
af situationen i kommunen, kraever det dog, at alle de aktive borgersager er registreret i DHUV,
ellers fas kun et delvist billede. Ikke alle fem kommuner havde alle borgersager registreret pa
tidspunktet for 2. interviewrunde - og for nogle havde et komplet dataset (dvs. med alle aktive
borgersager) lange udsigter.

At ledelsesinformation kun er noget vaerd, hvis den er retvisende, er ledere og administrative
medarbejdere enige om. Der er i de forskellige kommuner overvejelser om, hvordan det nye
system har indflydelse pa troveerdigheden af den producerede information. Ledere og de admi-
nistrative medarbejdere i handicapafdelingerne italeszetter isaer interaktionen mellem sagsbe-
handlerne og det digitale system som central for validiteten af den ledelsesinformation, der
produceres.

Sagsbehandlerne er endvidere i deres hverdagsarbejde ngdt til at medtaenke de udtreek, som
deres leder gnsker at lave. S3ledes medfarer et gnske om at male sagsbehandlingstiden, at
sagsbehandlerne skal have en bestemt praksis og abne sagerne pa bestemte tidspunkter for at
sikre retvisende ledelsesinformation. Troveerdigheden af ledelsesinformationen kan dermed
siges at vaere afhaengig af alle medarbejderes forstdelse for, hvilke udtreek der laves, og en
tilrettelaeggelse af praksis der stemmer overens med denne.

7.4 Opmeaerksomhedspunkter

Overordnet set har studiet vist, at alle kommuner har oplevet udfordringer i samarbejdet med
leverandgrerne af it-systemerne. Flere synes, de er blevet lovet noget, som systemerne ikke
kunne levere. Flere ledere udtrykker frustration og magteslgshed over samarbejdet med leve-
randgrerne, som de jo er meget afhaengige af, men har meget fa sanktionsmuligheder over for,
nar tingene ikke bliver leveret, eller problemer ikke bliver ordnet (det gaelder fx kommune 4, 5,
6 og 8). De kommuner, der har afbrudt samarbejder med en leverandgr eller fortsat afventer at
veelge og implementere digitale systemer, anvender netop til disse problemer som begrundel-
se. Enten har de selv oplevet dem, eller deres nabokommune har. Der anes en tendens til, at
de kommuner, hvor lederen har haft aktivt kendskab til, hvad et nyt system skal kunne, og
selv er bruger af systemet, har haft en lidt lettere implementeringsproces, men datagrundlaget
er her for usikkert til at kunne konkludere noget handfast.

I forhold til produktionen af ledelsesinformation bliver sagsbehandlerne endnu mere vasentli-
ge, nar ledelsesinformationen traekkes automatisk fra et nyt digitalt system som DHUV. Deres
registreringer danner grundlaget, sa der er behov for, at a) registreringer bliver lavet, b) at de
bliver lavet nogenlunde ensartet pa tvaers af sagsbehandlere, c) at systemet kendes godt nok
til at vide, hvilke bokse, der eventuelt fungerer som stopklodser (hvis den boks ikke er udfyldt,
falder hele sagen bort), og d) at en medarbejder med indgdende system kendskab kvalitetssik-
rer den automatisk genererede ledelsesinformation, sd eventuelt manglende informationer bli-
ver opdaget.
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Da de digitale systemer har rigtig mange muligheder for udtraek, synes der at vaere behov for,
at ledere og medarbejdere far prioriteret, hvilke udtraek de finder vaesentlige. Dermed far de
prioriteret, hvilke registreringer sagsbehandlerne skal koncentrere sig om, hvilket er vigtigt, da
der er graenser for, hvor meget tid sagsbehandlerne kan bruge pd registreringer i hver sag.
Hvis ikke der prioriteres, opstar der en risiko for, at alle registreringer bliver lavet halvhjertet,
hvilket vil ggre ledelsesinformationen utrovaerdig.

Fglgende overvejelser kan vaere relevante inden implementeringen af et nyt digitalt sagsbe-
handlingssystem:

e Hvis produktion af ledelsesinformation er et vigtigt formal med at implementere det nye
system, s3 prioritér tiden til at f3 lagt alle sager over i det nye system, sa det sikres, at de
udtreek, der laves, giver et daekkende billede.

e Som ledelse er det en god idé at fortzelle sagsbehandlerne, hvilken information man er in-
teresseret i, og hvad den kan bruges til. Det kan hgjne sagsbehandleres interesse for at re-
gistrere korrekt, at man ved, at registreringerne tjener et specifikt formal.

e Prioritér diskussioner af, hvordan forskellige felter og klik fortolkes. Ensartethed i fortolk-
ninger af kategorier og felter i et digitalt system er ogsa vigtigt for kvaliteten af ledelsesin-
formationen.

« Anerkend at implementeringen af et nyt digitalt system ikke kun er en teknisk udfordring,
men ogsa pavirker arbejdsgange og arbejdsfunktioner. M3ske bliver der brug for en ny type
medarbejder - en brobygger mellem sagsbehandlere(s registreringspraksis), ledernes in-
formationsbehov og de tekniske systemers funktionaliteter.

o I forhold til gkonomi skal det overvejes, hvad der er vigtigst: kommunikation med gvrige
afdelinger og systemer i kommunen eller integration mellem fagsystem og gkonomidata.
P.t. synes begge dele ikke at veere muligt.
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Bilag 1 Metodiske overvejelser

Maengden af parametre der kan laves ledelsesinformation pa

Efter fgrste interviewforlgb blev der udarbejdet en skematisk oversigt over, hvilke parametre
den enkelte kommune kunne lave ledelsesinformation pa. Oversigten blev til pd baggrund af
interviewene og en kommunerapport®, der blev sendt til kommunerne for verifikation. Fire af
kommunerne vendte tilbage med kommentarer hertil, som efterfglgende er tilfgjet. Denne pro-
ces er naermere beskrevet i delrapporten Produktion og anvendelse af ledelsesinformation p8
handicapomr8det. Status i 11 kommuner inden implementeringen af DHUV (Hgybye-Mortensen,
Ejbye-Ernst & Hammerskov 2013).

Oversigten over, hvilke parametre den enkelte kommune kunne lave ledelsesinformation pa,
udggr sammenligningsgrundlaget (baseline) for andet forlgb. I andet forlgb blev kommunerne
bedt om at udfylde et spgrgeskema for at belyse de samme parametre, samt et ekstra, nemlig
muligheden for udtraek pd effekten af botilbud. Ledelsesinformation om effekt blev tilfgjet, da
muligheden for information om dette blev efterspurgt i interviewene, og da viden om effekt er
en mulighed i praesentationen af DHUV (www.socialstyrelsen.dk/tvaergaende-omrader/sags-
behandling/viden-og-metoder/implementering-af-dhuv, Hgybye-Mortensen, Ejbye-Ernst &
Hammerskov 2013, s. 13).

Det fulde spgrgeskema, som blev anvendt i runde 2, ses nedenfor. Vi bad gkonomimedarbej-
derne om at udfylde skemaet, da det typisk er dem, der ved, hvilke udtraek der kan laves. I
visse kommuner blev lederne ogsd spurgt, hvis gkonomimedarbejderen enten ikke kendte sva-
rene eller var forhindret i at besvare skemaet®.

Resultater pa baggrund af fgrste runde dataindsamling

Antal kommuner der har

AT mulighed for at lave udtraek
1: Borgerdifferentiering, jf. autoriseret kontoplan 11
2: Paragraf, som borger bevilges 11
3: Cpr-nummer pa 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 pd borgeren 1
8: Diagnose 1
9: Funktionsniveau 0

Kilde: Hgybye-Mortensen, Ejbye-Ernst og Hammerskov 2013, s. 25.

8 Kommunerapporterne blev udarbejdet pa baggrund af de gennemfgrte interview og enkelte dokumenter, fx
kvalitetsstandarder og kommunernes hjemmesider.

° Det geelder kommune 4, hvor lederen svarede pd to af spgrgsmalene, og kommune 9, hvor gkonomimedar-
bejderen var syg, og lederen derfor besvarede skemaet.
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Spgrgeskema brugt i runde 2

KOMMUNE:

Er det i handicapafdelingen muligt at lave udtraek
pd effekten af botilbud?

Er det i handicapafdelingen muligt at lave udtraek,
der viser det samlede antal borgeres fordeling pa
forskellige funktionsniveauer?

Er det i handicapafdelingen muligt at lave udtraek
p& borgernes primaere diagnose?

Er det muligt at lave et udtraek p& en borgers
samlede ydelser pd tveers af forskellige afdelinger
i kommunen?

Opnar handicapafdelingen information om fremti-
dige borgere eller udgiftsstigninger pa eksisteren-
de borgere gennem samarbejde med fx Bgrn- og

Ungeafdelingen eller hospitaler?

Er det muligt at lave et udtraek p& de samlede
udgifter, som handicapafdelingen har vedrgrende
en specifik borger?

Er det i handicapafdelingen muligt at lave udtraek
pa de samlede udgifter pa en specifik paragraf?

Er det i handicapafdelingen muligt at lave et ud-
traek pd samtlige aktive borgeres cpr-numre?

Er det i handicapafdelingen muligt at lave udtraek
pa de(n) paragraf(fer), som en specifik borger far
stgtte efter?

Er det i handicapafdelingen muligt at opdele ud-
gifterne, jf. kravene til den autoriserede konto-
plan?
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Vurdering af modenhed

For yderligere at styrke vores vurdering af, hvor steerke kommunerne er i forhold til at kunne
producere ledelsesinformation, lavede vi en supplerende analyse af interviewmaterialet for at
vurdere modenheden, dvs. i hvor hgj grad kommunerne er i stand til at producere og anvende
deres ledelsesinformation.

Modenhed forstds her med udgangspunkt i Bouckaert og Halligans model for performance re-
gimes (Bouckaert & Halligan 2006). Alle gennemfgrte interview i 2. runde er analyseret og ka-
tegoriseret som enten 1, 2, 3 eller 4 pa fire forskellige variable (se skema nedenfor), hvor 4 er
den hgjeste grad af modenhed. Vi har kodet de transskriberede interviews fra 2. runde ud fra
fire modenhedsparametre: Integrating, Measuring, Technology og Using.

Under hver af disse fire parametre findes fire niveauer af modenhed, som eksempelvis under
Integrating spaender fra “der er ikke nogen data eller ledelsesinformation at integrere” til “sy-
stematisk og sammenhangende kobling mellem ledelsesinformation og organisationsudvik-
ling”. De fire parametre er praesenteret nedenfor med deres respektive underinddelinger pa fire
niveauer:

Technology

Niv. | Integrating* Measuring

Alle udtraek skal laves via

1 Der er ikke nogen data

eller ledelsesinformation
at integrere

Ingen ledelsesinformation
til rddighed og generelt
darlige data

manuelle opteellinger

Data er ikke brugbar og
bruges ikke

Data, der indsamles, er
frakoblet udviklingen af
organisationen

Der indsamles data admi-
nistrativt, og data taenkes
ikke som ledelsesinforma-
tion

Der kan laves f automati-
ske udtraek, fx pa antal,
cpr-nr. og pris

Data bruges ikke. Data
bearbejdes ikke, s& den
kan indgd i beslutninger

Svagt link mellem forskel-
lig ledelsesinformation og
udvikling af organisatio-
nen. Mange forskellige
typer af ledelsesinformati-
on, der ikke spiller sam-
men

Forskellige typer af data
samles op til forskellig
ledelsesinformation fx i
form af nogle rapporter

Der kan laves flere auto-
matiske udtraek, fx pa
indsats, paragraf, bosted,
samlet ydelsesbillede

(+ antal borgere, cpr-nr.
og pris)

Visse dele af data bruges i
dele af organisationen
(dvs. bruges som ledel-
sesinformation)

Systematisk og sammen-
haengende kobling mellem
ledelsesinformation og
organisationsudvikling

Der er et samlet og fast
seet af data, der indsamles
og udggr ledelsesinforma-
tion

Der kan laves automatiske
udtraek p& funktionsniveau
(effekt) og diagnoser
(problemtype) (+ indsats,
paragraf, bosted, samlet
ydelsesbillede, antal bor-
gere, cpr-nr. 0g pris)

Data indgdr i systematisk
og hierarkisk ordnede
processer og er direkte
koblet til beslutningstag-
ning

*  Integrating viste sig at veere en vanskelig kode at arbejde med, og den er ikke brugt sserlig meget. Derfor indgar
denne ikke i den samlede vurdering.

Ud fra ovenstdende inddelinger af modenhed inden for de fire parametre er alle relevante pas-
sager af de transskriberede interviews kodet. Vi har ikke fordelt koderne, sdledes at en enkelt
modenhedskode fra et parameter daekker hele interviewet fra starten, men har derimod kodet
specifikke passager efter, hvilket niveau de er pa. Dette giver efterfglgende nogle udfordringer
med at inddele kommunerne i forhold til de forskellige koder. Hvordan vurderes en kommunes
modenhed placeret ud fra ovenstdende fire niveauer, ndr der potentielt kan veere kommuner,
der er placeret pa flere niveauer? Vi har tilgaet til dette problem ud fra en konkret vurdering af
hver kommune. Hvis alle koder inden for en parameter i en kommune falder pa ét niveau, pla-
ceres kommunen pa dette niveau. Hvis kommunen fordeler sig over flere forskellige niveauer
under samme parameter, er alle relevante koder blevet gennemlaest og placeret pa baggrund
heraf. Denne gennemlasning kan fx opklare, om en placering p% niveau 2 i Technology er ud-
tryk for en konkret begreaensning til disse typer af information, eller om det er udtryk for, at
denne type af information ogs§ kan traekkes ud. De enkelte kommuner er pd baggrund af
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ovenstdende modenhedsvurderingsstrategi fordelt pa et af de fire modenhedsniveauer inden for
de fire forskellige parametre. Denne inddeling ses i skemaet nedenfor:

‘ Integrating ‘ Measuring ‘ Technology Using ‘
Kommune 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 X X X X
2 X X X
3 X X X X
4 X X X X
5 X X X X
6 X X X X
7 X X X X
8 X X X
9 X X X
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Analyse af interviews brugt i kapitel 5 og 6

Kapitel 6 og 7 treekker pa interview fra de kommuner, som ved anden interviewrunde havde
implementeret en digital understgttelse af Voksenudredningsmetoden. Analysen har til formal
at traekke linjer pa tveers af kommunernes oplevelser med implementering og forandring, som
implementeringen af det nye digitale fagsystem har medfgrt, og den forsgger dermed at frem-
haeve tendenser, som gar pa tveers af de enkelte kommuner. Formalet med kapitlerne er der-
med ikke hverken at sammenligne de forskellige kommuners oplevede forskelle eller at give en
fuldsteendig indfgring i hver enkelt kommuners oplevede forandringer. Det betyder ogs3, at de
gengivne citater ikke skal ses som et udtryk for de specifikke kommuners implementering, men
som eksemplificeringer af en tvaergdende tendens.

Det er ikke ngdvendigvis alle kommuner, der giver udtryk for alle de fremhaevede tendenser.
For eksempel kan en af kommunerne (kommune 1), der har implementeret systemet, pa inter-
viewtidspunktet ikke lave udtreek af ledelsesinformation fra det nye digitale fagsystem, da
kommunen endnu ikke har lagt samtlige sager ind i systemet. Der er derfor ikke sket nogen
forandring i denne kommune i forhold til, hvilke udtraek af ledelsesinformation der er mulige
ved implementeringen af det nye digitale fagsystem. Det betyder, at denne kommune slet ikke
indgar i afsnit 6.2, der netop handler om, hvilke nye muligheder det nye digitale system har
givet for at lave udtraek af ledelsesinformation. Selvom dette er det eneste eksempel pa en
kommunes fravaer i en hel kategori, geelder det for alle afsnit, at de i varierende grad treekker
pa de forskellige kommuners oplevelser. For at sikre, at de specifikke afsnit ikke er udtryk for
oplevelser udelukkende fra én kommune, har vi gennemlaest, hvilke kommuner der bidrager til
nuanceringen af en tendens og sikret os, at disse udggr et bredt udsnit af de fem kommuner,
der har implementeret det nye digitale system.

Rent praktisk er analysen blevet lavet ved en gennemlaesning af alle interview fra de fem
kommuner, hvor alle interviewpassager, der omhandler forskelle, som det nye digitale sagsbe-
handlingssystem har medfgrt, er blevet kodet som relevante. Efterfglgende er samtlige rele-
vante passager blevet gennemlast og typificeret af to personer, som efterfglgende har diskute-
ret mulige overskrifter og kategoriseringer i afsnittet. Denne kodnings- og analyseproces endte
ud i tre overskrifter, som saetter fokus pa oplevede forskelle i henholdsvis 1) implementering og
integration af et nyt digitalt system, 2) forandring for sagsbehandlingsprocessen, og 3) foran-
dring for ledelsesinformation.
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