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Innherred samkommune - delprosjekt Servicekontor
- Kommentarer fra enhet for helse og rehabilitering -

Sammendrag fra arbeidsgruppa:

Gruppen har bestétt av: Karstein Rye, koordinator mottak, sos.tjenesten Levanger

Signe Liff, sekretaa, helse- og rehab; Verdal
Grethe Ekseth, psykiatrisk sykepleier, Verdal
Lillian Wégan, ergoterapeut, Levanger

M andat

MANDAT FOR ARBEIDSGRUPPENE

1

Ut fra de arbeidsoppgaver den enkelte enhet har og eventuelt vil fa, lag en enkel
oversikt over oppgavene ut fra felgende inndeling (se vedlegg tjenestetrappa).
Som grunnlag vedlegges oversikt over de arbeidsoppgavene som
Servicekontorene (SK) utferer i dag.

Foreta en prinsipiell vurdering av hvilke type oppgaver som kan og ikke kan
ivaretas av SK pakort og lang sikt.

Fores & hvilke arbeidsoppgaver/ deler av oppgaver som i |gpet av
forsgksperioden kan legges til servicekontorene og hvilke tiltak mht. ressurser og
kompetanse som ma iverksettes for at oppgavene ska kunne ivaretas.

Skisser fordag til samarbeids’kommunikasjonsformer mellom fagenhetene og
SK.

Hvilke utfordringer ser enheten i forhold til samlokalisering opp imot SK rolle.
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Kommentarer til mandatet:

Gruppen har vagt & besvare oppgaven jf. fem underpunkter, men vi har endret/presisert
oppgavetekstene noe.

Vedregrende punkt 2 og 3, sa har vi valgt & se disse sammen. Besvarelsen i punkt 2 angir
(skjematisk) ogsa behovene for opplaaing (ressurser/kompetanse).

Vi har valgt atafor oss (presentere) enkelt-tjenestene hver for seg, og med det ikke
samlet alt sammen under en enhet "Helse & Rehabilitering”.

Vi har samtidig valgt aikke bruke "tjenestetrappen” direkte i besvarelse av oppgaven.

Svar pa mandatpunktene:

1. OVERSIKT OVER DE ARBEIDSOPPGAVER SOM
SERVICEKONTOR GJYR FOR HELSE & REHABILITERING (1SK).

Fremstillingen vil ta utgangspunkt i den oversikten/mal som er gjort via
servicekontorene.

Ut fra mandatet finner vi det riktig & avgrense til & lage en oversikt over de
arbeidsoppgaver som er aktuelle for diskuson/vurdering — ikke alle arbeidsoppgavene
som enheten har totalt sett!

Det er dpenbart at det i ISK er klare forskjeller pa hvilke arbeidsoppgaver som gjeresi de
to ulike servicekontorene. Den vesentligste ulikheten vil vaare den statlige organiseringen
av "Arbeid & Velferd” paVerdal. Dette bergrer spesielt brukere av sosialtjenesten
(ek.sosialhjelp).

| forhold til ulikhetene mellom Verdal og Levanger er det viktig & bemerke at
sosialtjenesten i Levanger i sin tid avga ressurser jf. flytting av ekspedisonen (og
merkantile stillinger) til servicekontoret (omorganisering i 2001). 1 2002 ble ytterligere
tre stillinger overfart til servicekontoret fra enheten Dette tilsvarte en 100%
merkantil/sekretea stilling samt to stillinger pa anvisning (80 % + 50 %). Sosialtjenesten
i Verdal kommune har ikke avgitt ressurser til servicekontoret og har m.a.o. beholdt
arbeidsoppgavene pa tjenesten (fra 01.07 som en felles statlig tjeneste under " Arbeid &
Velferd”).

Helse & Rehabilitering og Rustjenesten i Verdal har ogsa egne merkantile stillinger
plassert ved de respektive tjenesteomradene. Disse stillingene vil naturlig serve enheten,
og med det ogsa utfylle/supplere servicekontoret.

Kommentar til fremstilling:

Vi har valgt & presentere skjematisk de oppgaver som gjeresi dag ved servicekontorene i
Levanger og Verda. Vi har satt JA i skjemaet der oppgaven gjaresi dag, og NEI der oppgaven
ikke gjares.
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v/Ergo- og fysioterapitjenesten

jalne
Levanger Verda

Tilgang til/oversikt over vare avtaler Ja Nei
Gir oss beskjeder pa mail Ja Ja
Sorterer post Ja Internt postbud
Legger inn fravaa v/isykdom og varder leder automatisk Ja Ikke aut. beskjed
En fra servicekir er systemansvarlig for Profil m/ale tilganger | Ja Ja
Tar imot pamelding til friluftsgruppe, har info om den Ja Nei
Oppbevarer journaler (morse) Ja Eget arkiv
Vedtak pa park.bevis for bevegel seshemmede Ja Ja
Har sgknadsskjematil Folketrygden og Husbanken Ja Ja
Eget lite delvis ubemannet sentralbord m.eget tlf.nr. som Nel Ja
oppgis til brukerne, settes over derfra
Vedr. korttidslan, bruker info fra hjemmeside, og heviser Ja Ja
brukere direkte til rette instans

Godkjenningsnemnda for transporttjenesten
funksjonshemmede, medlem i nemnda, forberedelse,
saksbehandling, veiledning til brukerne ved
sgknad/klage

NB! Rehab. V/IFO
funksjonshemmede

v/Privatpraktiserende fysioterapeuter

ja Ine
Levanger Verdal
Oversikt over navn, adr og fax.nr til hvert ingtitutt og revn pa | Ja
fysioterapeuter
Finner fram pa hjemmeside for kommuner/Internett for & Ja
finne institutt og fysioterapeuter

v/Tiltak Levanger, Psykiatritjeneste og Rustjeneste Verdal

jal nei

Levanger Verdal
Brosjyrer og skjemaer til distribusjon. Ja Ja
Sentralbordfunksjon; betjener telefoner og formidler Ja Ja, Rustj. har eget
henvendelser fra publikum. lite sentralbord.
Postsortering og -distribuering. Ja Ja
Oversikt over lokale tjenester, eks. "Tjuddurn”, Ja Ja
"Kontakten”.
Pamelding til friluftsgruppe. Ja Nei
Oversikt over fraveer, gir beskjed til brukere og andre Ja Nei*
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instanser ved fraveer.

(ser pa outlock on
vedkommende er

tilstede).
Registrerer alle nye henvisninger pa datasystemet profil | Ja Nei
v/ Mottak , sosialtjenesten
jalnei
Levanger Verda
Journalfgring post i fagsystemet OSKAR Ja Nei
Reg. av sgknader gk.hjelp, forvaltningsbrev
Gjennomgang av dokumentasjon jf. sgknader gk.hjelp
(jf. sjekkliste). Sender ut purrebrev.
Kopierer dokumentasjon/vedlegg. Underskriving av
gjeldsbrev sammen med bruker(e). Oppfalging av vilkar
i vedtak. Trekk i stgnad jf. betaling av sosiallan.
Sentralbordtjeneste. Tar i mot alle tlf. henvendelser og |Ja Nei
styrer dem til riktig person og tidspunkt (slusing).
Timebestilling. Utlan av telefon. Utldn av PC
Hente/apne/fordele post fra enheten. Ja Nei
Arkivering/klientarkiv. Bestilling av rekvisita.
Videreformidler beskjeder via e-post.
Formidling av fraveer/ferie for ansatte i enheten. Ja Nei
Informere jf. avtalebok / farste kontakt jf.
henvendelser/timeavtaler. "Buffer” for ansatte |f.
henvendelser.
Generell rad og veiledning Ja Nei
Utkjaring sakliste og vedtak 2 ganger pr. uke OSKAR — | Ja Nei
inkl kopiering/utsendelse av vedtakene
Gjennomgang av vedtak/anvisning. Ukentlig — hver Ja Nei
fredag. Manedlig 1. og 3. fredag.
Innen 25. i hver maned reg. av dokumenterte vilkar Ja Nei
Manedlig fellesanvisning sendes innen den 5. 0og 20.i |Ja Nei
mnd
Hastehjelp til konto/forskudd — skrive ut hastevedtak og | Ja Nei
sjekk. Utdeling av sjekk.
Endring av status pa vedtak etter beskjed fra Ja Nei
saksbehandler
Anvisning av faktura OSKAR Ja Nei
Arlig trekk av tilbakebetalt skatt pa sosialhjelpsytere
Overfaring til regnskap — daglig Ja Nei
Anvisninger til regnskapsavd. hver tirsdag og torsdag Ja Nei
Kopiering og utsending av klagesaker Ja Nei
Swgknader bostgtte/informasjon bostgtte — samt Ja Nei

giennomgang av bostgtte lister for mottak-sos.tjenesten
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v/Sekreteer Helse/Rehabilitering, Sekreteer Rustjenesten og
Helsesekreteerene ved Legesentrene

ja/nei
Levanger Verdal

Tilgang til alle informasjonsbrosjyrer og skiema Ja Ja
Sentralbordfunksjon; betjener/setter over telefoner til Ja
eksped. Helse/Rehab. og eksped. Rustjenesten. Kan
ikke sette over telefoner til Legesentrene.
Innsyn i avtalebgker Outlook — fraveersoversikt Ja
(Legesentrene har ikke tilgang til Outlook.)
Postombringing, frankering av post Ja
Formidling av fraveer/ferie for legene Ja Nei
Oppdatering av dataprogram Ja Nei
Dgdsmeldinger til bostedskommuner/SSB Ja Nei
Regelstyrt saksbehandling, sgknad om Ja Ja
parkeringstillatelse for forflytningshemmede
Forberedende saksbehandling, sgknad om Ja
transporttjeneste for forflytningshemmede
® Godkjenningsnemd

2. PRINSIPIELL VURDERING AV ARBEIDSOPPGAVER SOM KAN
OG IKKE KAN IVARETASAV SERVICEKONTORENE.

Ut fra et brukerperspektiv ser vi at mange funkgoner bar og kan ligge i et "kontor”. Dette
vil kunne sikre rask og tilgjengelig informasjon til brukerne.

Den fysiske plassering i fht de enkelte tjenestene og servicekontorene er ulik pa Levanger
og Verdal, noe som pavirker vurderingen av hvilke oppgaver det er hensiktsmessig &
legge til det enkelte servicekontor.

Kommentar til fremstilling:

Vi har valgt & presentere skjematisk de nye arbeidsoppgaver som kan gjares ved
servicekontorene i henholdsvis Levanger og Verdal. Vi har definert; - "JA” (dvs. oppgaven kan
vage aktuell), ” NEI” (dvs. oppgaven er uaktuell), ” Finnes allerede” , samt_” Behov for
opplaging” (dvs. hvis servicekontoret skal ta oppgaven).

V/Ergo- og fysioter apitjenesten
Nye ar beidsoppgaver som KAN ivar etas av servicekontorene (ja/finnes aller ede/nel)

Levanger Verdal Behov for

opplaging
Fylle ut henvisningsskjema for oss (n& sender pamail til oss | Ja Ja Ja
om at vi tar kontakt og skriver henvisning selv)
Registrering av nye brukere i Profil Ja Ja Ja
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Scanning av nye dokumenter i Profil Ja Ja Nei
Gi brukere beskjed ved fravaa blant personal et Ja Ja Nei
Distribugon av post til starre grupper etter adr.liste Ja Nei Nei
Ha mer info.materiell (om grupper vi driver etc.) ja Ja

V/Privatpraktiserende fysioter apeuter

Nye ar beidsoppgaver som KAN ivaretas av servicekontor ene.

Levanger Verdal Behov for

opplaging

Ha oversikt over ferieavvikling til priv.prakt. (overfor brukerne)

Ha oversikt over hver spesialitet og grupper som drives for hvert

institutt

Kontinuerlig oppdatering over ventetid hos den enkelte fysio.

Utsending til privatprakt.: Oversikt over hvilke leger som er pa
plasstil en hver tid.

55| &if

55 oF

V/Tiltak Levanger, Psykiatritjeneste og Rustjeneste Verdal:
Nye ar beidsoppgaver som KAN ivaretas av servicekontor ene.

Levanger Verdal Behov for

opplaging

Registre nye henvisninger pa dataprogrammet Profil. Finnes Ja Oppleering i
allerede Profil.

Ta imot pamelding til kurs og arrangement, fgre Finnes Ja

deltagerlister. allerede

Ta imot beskjed ved fraveer, varsle impliserte parter. Finnes Ja

Skrive fraveer inn pa arbeidstakers kalender. allerede

Yte praktisk bistand; som kopiering og distribuering av |Ja Ja

brev, planverk, kursforedrag, m.m.

Bistand med utfylling av skjemaer og sgknader. Ja/Finnes |Ja/Finnes | Veiledning.
allerede. |allerede.

Samordne stgttekontakttilbud. Dette slik at brukere, Ja Ja Veiledning.

ansatte og pargrende far et fast sted & henvende seg.

Sweknadene bgr registreres og det bar registreres hvem

som far sgknadene til behandling. Da vil det til enhver

tid veere en instans i tjenestesystemet som vet hvor

sgknadene behandles.

Motta timelister, reiseregninger, etc. fra stgttekontakter. | Finnes Ja

Utlevere nye skjemaer. allerede.

Inneha en "ajoufart” stillingsbank over tilgjengelige Ja Ja Veiledning.

stgttekontakter. Ulike tjenesteomrader som har behov

for stgttekontakter kan da henvende seg dit.

Inneha en oversikt over aktuelle kulturelle tilbud i vare |Ja Ja
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nabokommuner.

Kunne gi rad og rettledning nar publikum/brukere av Ja Ja Dette tilsier at

tienestene tar kontakt ved kriser. Brukere ma fa HelseRehab

informasjon om hvor de kan henvende seg. ma utarbeide

Sette telefoner direkte over pa aktuelle legesentre. klare rutiner for
krisehandtering.

V/Mottak, sosialtjenesten:

Nye ar beidsoppgaver som KAN gjeres av servicekontorene

Levanger Verdal Behov for
opplaging

Ha mer tilgjengelig informasjonsmateriell for ISK Ja Finnes
fremme. Tenker her for eksempel pa aktuelle allerede
serviceerkleeringer fra enheten — kulturelle tilbud i
regionen — kommende aktiviteter. Samtidig ha utvidet
informasjon vedrgrende a.etat og t.etat
(brosjyrer/oppdatert info). Kunne ha hengende oversikt
over nye kurs /nye lover/rettigheter m.m.

Generelt lage/utvide en god "informasjons tavle”.

Ta imot pamelding til tiltak/aktiviteter i regi av enheten. |Ja Ja

Ta i mot fraveerlister / melding om fraveer jf. brukere. Ja Ja
Videreformidle disse til anvisning ved evt. endringer i
ytelser/vilkar m.m.

Gjennomgang av skattelister / opp mot brukere — Ja Nei Intern oppl.
tilbakemelding til anvisning jf. vilkar

Viderefgring av oppfelging av bostatte ordningen — inkl. | Ja Nei Intern oppl.
gjennomgang av lister og det & skrive stans-
/reduksjonsbrev. Samtidig fglge opp (sammen med
saksbehandler pa bostgtte og sosialtjenesten) at
ordningen fanger opp alle © stgtteberettigede!

Enklere saksbehandling pa videre hjelp (langtidsklienter | Ja Nei Forutsetter
uten endringer i egen situasjon (fokusgruppe 3) — samt kompetanse/
hjelp til stram. Dette farst etter vurderinger/avklaringer Ressurser -
med koordinator. merkantil

Rydding i klientarkiv / mapper. — arkiv funksjon Ja Ja Intern oppl.

Servicekontorene MA ogsa fremover kunne gé inn pad |Ja Ja Datasystem/
avtalebgkene slik at de kan gi beskjed til unntatt off.
ansatte/brukere & samarbeidspartnere ved koding
avtaler/sykdom (fraveer) m.m. (NB! unntatt off. koding).

Krisehandtering — rad & veiledning. Kunne gi brukere Ja Ja Intern oppl.
informasjon hvor De ma henvende seg. Dette gjelder i Utarbeide
seerskilte situasjoner |f. liv & helse. Servicekontorene kriseplan
ma kunne sette telefoner direkte over til de aktuelle
legesentrene!

Oversikt over ledige boliger i ISK. Spesifikk pa det Ja Ja
private marked — men ogsa med muligheter for andre
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aktgrer (kommunale boliger/stiftelse m.m.). Forslag om
en ukentlig oppdatert liste.

Samordne "stgttekontakttilbudet” via servicekontoret.
Dette slik at brukere/ansatte/andre kan fa et sted &
henvende seg til. Naturlig da at en ansatt far ansvar for
ajourfgring av sgknader/stgttekontakter (navnelister) og
hvem som er saksbehandler/ansvarlig.

Ja

Interne
rutiner

v/Sekretaar Helse/Rehabilitering, Sekretaar Rustjenesten og Helsesekr etaerene

ved L egesentrene:

Nye arbeidsoppgaver som KAN gjares av Servicekontorene (j&/ finnes aller ede/nei)

Levanger Verdal Behov for

forberedelse, saksbehandling, veiledning til
brukerne ved sgknad/klage

opplaging

Servicekontorene ma kunne sette telefoner Ja Ja |Fatilganger/
direkte over til de aktuelle legesentrene godkjennelse
Legesentrene ma fa tilgang til Outlook Ja Ja |Fatilganger
- fraveersoversikt
Oversikt over hvilket legesenter som har Ja Ja
utrykningsansvar pa dagtid samt hvilken lege
/hvilket legesenter som har legevaktansvar pa
kveld/natt.
Skriving av legevakitsliste. JA Ja |Intern oppl.
Intern postombringing ISK Ja Ja |Ressurs-
(Verdal — Levanger t/r) banken
Dgdsmeldinger til bostedskommuner/SSB Finnes Ja

allerede
Effektuering av regninger Finnes Ja

allerede
Bestilling av kontorrekvisita Finnes Ja

Allerede
Godkjenningsnemnda for transporttjeneste for Finnes Ja
funksjonshemmede, medlem i nemnda, Allerede

Konklus oner/tilradninger:

Intern post ombringing i ISK vil vaare en arbeidsoppgave for servicekontorene, og vil
vage en oppgave som naturlig vil anga alle involverte enheter.

Det som vi ser prinsipielt IKKE KAN gjgresi et servicekontor er de rent faglige

vurderinger i henhold til brukere og den skjgnnsmessige saksbehandlingen.

Servicekontorene ber heller ikke ga inn i skrevne vurderinger og journaler som angér

brukere (taushetsplikt/tillitsforhold).
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3. HVILKE TILTAK MED HENSYN TIL RESSURSER OG
KOMPETANSE MA IVERKSETTESFOR AT OPPGAVENE SKAL
KUNNE IVARETAS.

Koble opp kontaktpersoner i servicekontoret med ansvar for de ulike fagfelt (for eksempel
ved aetat & t.etat), dik at man far aktuell informasjon (inkl. regel messige oppdateringer).
Opp i mot Helse & rehabilitering vil det vaae naturlig med veiledning/opplaging fra de
aktuelle fagfelt (jf. a kunne gi generell rad/veiledning/informasjon).

Nar det gjelder de enkelttiltak som er avkrysset under punkt 2 i oppgaven (behov for
opplaging), ma man komme tilbake til disse jf. opplagringsprogram/-pakker.

Behov for avklaringer jf. lovverk i henhold til datatilganger/ taushetsplikt/personvern —jf.
ansatte i servicekontorene. Viktig med fortsatt ” unntatt off.” jf. navn i avtalebgker m.m.

Viktig med avklaringer jf. merkantile arbeidsoppgaver og stillinger som i dag er tilknyttet
Enhet for Helse & Rehabilitering. Vurdere om disse skal overfares servicekontorene, eller
om oppgavene best kan lases internt i Enheten (evt. ved andre enheter). Viktig her ata
hensyn til de bergrte medarbeidere og deres utvikling (faglig og personlig). Pr. i dag vil disse
funksionene veare sarbare béde for den enkelte og arbeidsgiver.

| forhold til postdistribugion vil dette kunne ordnes ved & benytte ledig kapasitet/ressurser i
morkommunene/ISK — stillingsbank. Alternativet er & bruke tiltaksplass gjennom
a.etat/progekt til dette.

4. Fordlag til samarbeids/kommunikasjonsfor mer mellom
fagenhetene og I SK.

Arbeidsgruppen foreslar faste kontaktpersorer fra enheten og fra
servicekontorene. Som kontaktpersoner foreslas:

- Koordinator fra mottak i Levanger.

- Koordinator fra rehabiliteringstjenesten i Verdal.

- En"nestleder” fra hvert av servicekontorene.

Arbeidsgruppen foreslar en tett og regelmessig kontakt mellom de regionale
kontaktpersoner. Felles mgter ved behov. Evaluering to ganger i aret.

Med bakgrunn i prinsippet om nagrhet til bruker / forutsigbarhet for ansatte, finner
vi det riktig & opprettholde to servicekontor i | SK/samkommunen.

Det ber vurderes a opprette et brukerforum — med tilbakemeldinger fra brukerne
av tjenestene. Fokus pa forbedringer. LGFT.
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5. Utfordringer for Enheten i henhold til | SK — sett opp i mot
servicekontorene.

Arbeidsgruppen har dreftet de utfordringer enheten har i henhold til 1SK, sett opp i mot
servicekontorene. Gruppen har valgt & omhandle svar pa oppgaven og konklusjon/tilradning
under ett:

Arbeidsgruppen vurderer det som riktig & opprettholde to servicekontor, jfr. prinsipp om
naarhet til bruker og forutsigbarhet for ansatte. Utfordringen vil bli & yte tjenester og
service med samme niva og omfang i begge kommuner. En mulighet for a sikre tjenester
0g service pa samme niva og med samme omfang, er & organisere servicekontorene med
samme ledelse og administragon. En effektiviseringsgevinst vil kunne bli resultatet av
dette.

Det er en utfordring med to ulike servicekontor som skal serve samme enhet i 1SK.
Servicekontorene er svaat ulikei f.h.t. erfaring/kompetanse og i f.h.t. de oppgaver de er
tillagt. En spesiell utfordring er koblingen opp mot ”Arbeid & Veferd’. Det er i denne
sammenheng viktig & vise til Rattsg-utvalget og deres innstilling (ventes 30.06.04);
utvalgets arbeid kan/vil legge en del premisser for det videre arbeid og strukturer i
organiseringen.

Det er en utfordring & se pa kompetansen som krevesi fremtidens servicekontor — under
forutsetning at mange og nye tjenester legges dit. Arbeidsgruppen stiller sparsma om
det er mulig/hensiktsmessig & "lage generalister” som kan svare pa at ? Vil dette gi
brukerne gode nok tjenester? Det bar tenkes grundig i gjennom hva man legger av
oppgaver til et servicekontor. Gruppen tilrdr at direkte skjenn/faglige vurderinger ikke
utevesi et servicekontor.

Det viser seg a vage forskjell i handtering av taushetsbel agte opplysninger innen enheten.
Eksempelvis utveksler enkelte tjenesteomrader og servicekontoret navn og annen
personalia pr. mail. Andre sender slike opplysninger "forkledt” med initialer, o.l.

Andre igjen utveksler konsekvent ikke slike opplysninger over mail-systemet.

Det ber vurderes utarbeiding av felles retningdinjer i f.h.t. dette. Personvern og etikk ma
vurderes opp mot samarbeidrutiner og arbeidsredskap som fungerer.

Det vesentlige er at den enkelte klient ivaretasi f.h.t. lovwerk og etikk.

Arbeidsgruppen ser for seg en del konkrete situagoner / utfordringer servicekontorene /
ISK kan mete relatert til Enhet Helse / Rehab. Vi nevner noen eksempler her:
- En rusmisbruker med adresse i Verdal henvender seg til servicekontoret i
Levanger med foresparsel om bistand. Hvordan handteres dette?
- Enrullestolbruker fra Levanger er i Verda og har behov for akutt bistand (eks. i
f.h.t. hjelpemidler) og henvender seg til servicekontoret der. Hva gjar man?
- En bruker fraVerdal gnsker & delta pa en av Levanger kommunes aktiviteter (eks.
Tjuddur’'n) og kommer med forespgrsel om afa delta. Hvordan skal dette
handteres?
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