l'.". Digitale

=11 Helgeland

Digitalisering av tjenestekontoret



Sokerreisen



Innsikt

o Spkerreisen er en visuell fremstilling av forlgpet fra bruker skal
starte a soke, til sgknaden er ferdig behandlet (innvilget/avslatt)

e Innholdet er basert pa innsikt fra intervjuer med sgkere,
saksbehandlere og enhetsledere

e Reisen viser bade sgker og saksbehandler sine steg, og viser deres
opplevelse av de ulike stegene

e | reisen er utfordringer og muligheter markert



Digitale Helgeland -
Tjenestekontorene
Sokerreise

Sekerreisen viser ulike steg seker
og tjenesteytere pa
tienestekontoret gar igjennom i
prosessen. | tillegg vises tanker
og folelser fra spkerens
perspektiv som et ekstra lag til
stegene.

Tanker og felelser

Seker

systemer

Nar seker ikke er

Nar saker er i systemet

Fer

Ser behov for en
tjeneste, starter
undersekelser
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Seker sine steg

Tjenesteyterne sine steg

Naeytral info

Utfordringer

Muligheter

00

Systemer eller
analoge midler

Tanker og falelser

Seker

For

Hvor
Hwa har finner vi
v krﬂ‘.’ '1F|:|?
pa? Hvermn kan
hjelpe
ass?

o
. e

Som parerende er det mye
a holde oversikt over

Ser behov for en

tjeneste, starter 2=

undersokelser

-------------------

Det kan ligge mye .
emosjonell bagasje til

grunn, som gjer at den
parerende ikke fungerer
som vanlig :

>

Det er tungvint a finne
skjemaet

Digitale lesninger kan vaere 4........!

utfordrende for eldre og
analoge sakere

Finner

soknadskjema

A

A

Det varierer hvordan sakerne
finner hvor de skal sake.
Noen ssker rundt pa nett,
andre ringer kommunen

Under

o
L L]
Det er ikke alltid sa viktig om ting skjer pa

papir eller digitalt: Det viktigste er at den
som seker feler seg sett og ivaretatt

Fyller ut og
sender skjema

Tungvint skjema, tar lang tid

papir: Lettere & f& oversikt
over sgknaden

o Fordeler ved at det er pa

Kunne fylle ut svar pa endel
informasjon som saksbehandler
trenger for a kartlegge

iy

\\ Sendes i posten




Seker sine steg

Tjenesteyterne sine steg

Naeytral info

Utfordringer

Muligheter

00

Systemer eller
analoge midler

Under

Forsto
"Far ho hjemmesyke-
no? Fikk ho pleien egentlig
me sa& alt? problemer?

Parerende opplever ikke nedvendigvis a ha
en oversikt over om de pa hjemmebesoket
fanger opp alt

Hjemmebesok

A

Parerende er ikke alltid tilstede, og
i noen tilfeller er dette nedvendig

Det kan oppleves vondt & matte
fortelle om alt det negative

Bruker
papirskjema




Seker sine steg

Tjenesteyterne sine steg

Naeytral info

Utfordringer

Muligheter

00

Systemer eller
analoge midler

Etter

Emosjonell og psykisk slitasje hos
parerende over tid

A ha et familiemedlem med Elektronisk dialog gjennom
pleiebehov kan slite pa helsen til helsenorge pa DigiHelse vil
den parerende over tid hjelpe pa for parerende

Mottar vedtak

N Sendes | posten, eller }
: med hjemmesykepleien Treg postgang er uheldig
\ for klageprosessen

Avslag pa seknad Klagemulighet

En andel av sekerne vet at det
kommer til a bli behov for flere
timer eller tjenester over tid

Behov for utvidelse i
tjenesten eller flere

tjenester oppstar

Seker ma fylle ut det samme
skjemaet som ferste gang hen

saKer

srsssssnnsdesnsnnnnn




Seker sine steg

Tjenesteyterne sine steg

Naeytral info

Utfordringer

Muligheter

L >

Systemer eller
analoge midler

Nar sgker ikke er i systemer

Nar seker er i systemet

For

\ A
Mottar
telefoner med

o
spersmal
Oversikt og info om Hjelper sakere med &
tjenstene i kommunen finne skjema
Hva kan innbyggeren Kommunen fyller ut
o gjore selv for & bo seknad pa vegne av
lengre hjemme? bruker ved muntlig

henvendelse
Noen tjenster kan

automtiseres mer, feks Kan matte printe ut og
trygghetsalarm, sende skjema i posten til

matbringing sekere uten printer

Sekeren feler at man blir
kastet | mellom, hvem er
kontaktperson?



Under

Far seknad pa papir og ma Vurderer behov for Hjemmebesek veldig Henter info fra bla. lege Dette vaere en papirmelle G Postgang er fortsatt et

scanne seknaden hjemmebesek viktig, da det bidrar til & . for enhetslederne, problem for ikke digitale
avdekke reelle behov avhengig av organiseringen brukere.

Er ikke alltid soknader Det er ikke alltid soknadene Treg respons fra lege kan av tjenestekontoret

kommer til riktig "adresse”. inneholder nok info, og Har med seg papirskjema forsinke prosessen

Dette kan vaere

soker informasjonen som blir Far ikke tak |

saksbehandler ma kontakte for & gjere vurderingen,
problematisk mtp

hentet ma skrives inn ligningsopplyssninger fra

personvern
Kan ta tid & fa opplysninger digitalt i ettertid de som ikke har bodd i

Fullmaktslosnigner kommunen siste &r

Digipro har et
IPLOS skjemaet er tungvint o sparreskjema man ogs Fyller inn info fra

Ulike former for tjenester - og tar lang tid hjemmebesek i IPLOS

kan bruke - dette er digitalt

Nar sgker ikke er i systemer

o
o
(4
O
O

differensiere pa hvordan

de vurderes M& ha mer informasjon om ) Er ikke sikker pa om IPLOS
arsaken til ensket tjenste o Koble inn flere faggrupper i e registreringen fanger opp

Informasjon pa hjemmebesoket feks fysio all riktig informasjon

seknadskjemaet hestes Digitalisering av

automatisk fra ulike o kartleggingen, slik Bode har

registre f.eks. folkeregister gjort

CosDoc/Gerica 1PLOS CosDoc/Gerica IPLOS CosDoc/Gerica CosDoc/Gerica
Seker sine steg ;
)
[}
[}
=
wn
Naeytral info a
—
v . - Asende vedtak med
Utfordringer o Benytter "huskelapp” som Krysser ikke alltid av pa at sende vedtakmed
Q info om behov for endring de har hjulpet til i skjemaet hjemmespleien er en risiko
e av tjeneste for brudd pé taushetsplikt
8 o Systematisk bruk av
) . pasientforlep- sjekklister -
o Muligheter oG kartlegginsmaler
z

analoge midler mellom tjenester og
tildeling

Ikke nedvendig med
o skriftlig seknad -
O systemer eller internmelding i epj system



Etter

\J

= Manuell
Tjenesten . q
. Arkivering oppfelging av
. iverksettes
@ vedtak
Q ‘ 2
+— Noen ganger skjer dette o Egenandelen ma felges
g\ for vedtaket er fattet, ko man erdizitale o opp manuelt hvis det skjer
w pga behov for tjeneste her eller ikke endringer i livssituasjon
= raskt
b Evaluering av vedtak ma A
v o sendes inn pa papir, fordi
@ oo .
kv bruker ma signere disse
'
— Arkivering i etterkant av
E o vedtaket - her er det mye
' papir
Q
wv De pa arkiv har tilgang pa
S e sensitive opplysninger fer
o seknad legges i sikker sone
Z
Burde vaere
elektronisk/digitalt
Seker sine steg
Tjenesteyterne sine steg e
E Ny og/eller
[ » oppdater tjeneste
o]
Naytral info 2 iverksettes
(%]
| Varsling om ny
[} ‘
Utfordringer o bruker/pasient - Opplever
@ ofte at det kommer
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=]
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of@
zZ

Systemer eller
analoge midler



Analysetemaer



Kommunikasjon

A finne informasjon

Om temaet

Som saker eller potensiell saker kan det vare utfordrende 3
finne den informasjonen man trenger. Det kan vaere vanskelig
4 skjenne hva man egentlig har krav pd, eller om det er noe
poeng & sake | det hele tatt.

Sekerne har veldig ulike utgangspunkt, o for noen ligger det
mye stress og emosjonell bagasje til grunnen som gjer at de
ikke fungerer som normalt. Behovet for enkel og tydelig
informasjon som er latt & finne er viktig for alle, men spesielt
for disse.

Informasjonsflyt

Mulige ideer/tiltak

+ Informosjonen som finnes pé kommunenes
nmettsider er lett & navigere, og et lett sekbor

« Ha en video efler en side med ofte stife
sparsméi

« Alle som seker fér tilbud om en
veiledningstime for de filler ut seknaden sin

+ Uik informasjon i de wiike kommunene -
samarbeide om dette

Manglende integrasjon mellom systemer

Om temaet

Manglende informasjonsflyt oppstar blant annet som felge av
at det mangler digitale systemer, og at de digitale systemene
ikke snakker sammen. Dette gjar at det er mye printing og
scanning, som ogsd medferer at det er vanskelig & gjenbruke
data videre | prosessen,

Ikke integrasjon mellom digitalt skjema og EP]

Ikke integrasjon mellom EP) og arkivsystem - lagring p4 papir
eller at man arkiverer “uloviig”

Ikke integrasjon mellom EP) og KS svarUT slik at post kan
sendes digitalt

Integrasjon mellom EPJ system og BUP?

Kjernejournal integrasjon?

Informasjonsflyt

Mulige ideer/tiltak

+ Utnytte funksjonene i de ulike systemene til
det fulle, og eventuelt anskaffe moduler som
kan bidra til bedre flyt

Informasjon til saksbehandler

Om temaet

Saksbehandler trenger tilstrekkelig med informasjon for & kunne
giare en god vurdering av hvilke tiltak som trengs hos seker. Det
wvarierer veldig hvor godt sakerne fyller ut seknadene, og dette
pavirker arbeidet til saksbehandler. Hvis seknaden ikke er godt
nak fylt ut, m saksbehandler kontakte sekeren.

Saksbehandler md ogsd hente informasjon aktivt fra andre
steder. Det varierer hvor vidt denne informasjonen enkelt kan
hentes inn eller ikke

Videre er kan de ulike skjemaene saksbehandler benytter seg av,
oppleves som tungvinte i bruk. IPLOS er et eksempel pd dette.

Mulige ideer/tiltak

« Seknodskjemaet utformes siik at sakerne |
storre grad klarer & fylle ut skjemaet
tilstrekkelig pd egenhdnd

+ Tydelige sparsmél og gode hjelpetekster

+ Infarmasjonen sekerne trenger far de
begynner pd seknodene er lett tijgiengelig

Informasjonsflyt

Arkivering og personvern

Om temaet

| dag varierer det om arkiveringen skjer analogt eller
digitalt. De som jobber pd arkiv har ogsd i noen tilfeller
tilgang til seknadene far de legges | sikker sone.

I noen tilfeller sendes ogsa svar pa seknaden med
hjemmesykepleien. Dette har bade fordeler og ulemper,
da seker far raskere svar, samtidig det kan oppsta brudd
pd personvern/taushetserkleringen.

Fullmakt og samtykke

Kommunikasjon

Menneskemeoter

Om temaet

Spesielt hj er et viktig mer ilepetav
prosessen. Her fir relevante personer fra tjenestekontoret et
bedre inntrykk av hvordan situasjonen for den som seker tjeneste
er, og det gir dermed viktig informasjon inn i den videre
saksbehandlingen,

For skeren kan det derimot vaere vanskelig 3 oppfatte om
ressursene fra tienestekontoret har fitt med seg alt det de
opplever som viktig. Videre er det heller ikke alltid pirerende som
burde vaere til stede har fatt beskjed om at det giennomfares et
hjemmebesak, sam kan fere til usikkerhet blant pararende.

Kommunikasjon

Kommunikasjon

Om temaet

Mangelfull/darlig kommunikasjon mellom ulike personer
i seknadsprosessen kan bidra til at prosessen gdr tregere
ennr ig. Det kan vaere ikasjon mellom
ansatte | kommunen, eller med andre instanser som
fastlege. Dette kan fere til at saksbehandlers prosess
stopper opp, eller at saksbehandler mé aktivt bruke tid
pd & felge opp aktuelle personer for & fa svar.

Mulige ideer/tiltak

+ Arkiveringen er kobiet opp mot
saksbehandlingsprogrammet

« Fé kigrhet | hva som md arkiveres hvor

- Oppleering/rutiner i lowverk rundt arkivering

Mulige ideer/tiltak

« Seker og eventuelt pdrerende fir god
informasjon underveis om hva
tjenestekontoret plukker opp underveis

+ Infermasjorren i seknadsskjemaet kan
&jenbrukes i hjemmebeseket for & oppklare
ukiarheter

- Prosedyre pd ot pararende for beskjed om
hjemmebesaket pd forhdnd, siik at de
eventuelt kan vaere med

« Rutinebeskrivelse pd at man gdr igiennom
det man har notert i matet

+ Med en digital lesning vil sekeren fd olt
arkivert og man fdr vedtaket digitalt.

Mulige ideer/tiltak

« i saksbehandlingsystemet: Man fdr
pdminnelse hvis en henvendeise ikke har
it svart ut

- Tydelig prosess- og rutinebeskrivelse og
opplering i dette



Digitalisere spknaden



)

Levanger
kommune

Unntatt offentlighet, offentligetsloven §
13 forste ledd, fvl § 13

Soknad om helse og omsorgstjenester

(OBSI Utfylling pa papir - les orientering fra og med side 2 fer utfylling

Soker Etternavn Fornavn S
Adresse Postnr Poststed
Fastlege Fy
Fedselsnr. 11 siffer Telefonnummer Statsborgerskap
E-postadresse:
Har du omsorg for bamn under 18 ar?  Ja |:| Nei D
—

Parorende/verge | Etternavn, Fomavn
Adresse
Tilknytning til seker TIf. privat TIf. art

—

Navn, adr. tif. Etternavn, fornavn

nér andre

fremmer soknad
Adresse i Tel

Bakgrunn for
soknaden — hva
trenger du hjelp il

Samtykke

Jeg gir med dette saksbehandler fullmakt til & innhente opplysninger som anses
behandle denne soknaden (for eksempel Fastlege / Spesialisthelsetjenesten / s

Ja[]  Nei[]]

Behov for tolk Ja[ ] Nei[] sprak:

Signatur Sted, dato Sokers underskrift
Dersom andre har | Sted, dato Navn

utfylt seknaden

Rev. 20

Unntatt offentlighet, jf. Offentleglovag 13

S@KNAD OM HELSE- OG OMSORGSTIENESTER FRA ALSTAHAUG

W KOMMUNE
1. PERSONOPPLYSNINGER:
Navn: Personnr.:
Adresse: Telefon/mobil:
Postr.: Poststad:
Sivilstatus: __Gift /samboer __Enslig ___Enke/enkemann
Flere i husstanden:  Ja____ Nei____ Hvis ja - Hvem:,
Omsorg for barn under 18 3r: Ja____ Neii____

Sist vurdert av tannlege (mnd/3r):

Fastlege:

Sist vurdert av lege (mnd/2r):

2. Beskriv din situasjon- HVA ER VIKTIG FOR DEG?
(Her beskriver du hvorfor du soker bistand fra helse- 0g omsorgstjenesten. Hva mener du at du trenger bistand til?
Bruk eventuelt eget ark)

Hvor selvhjulpen er du i daglige gjoremal (Bruk eventuelt eget ark):?

BEVEGELIGHET
innendars o utendars

PERSONLIG STELL 0G PLEIE
samt pSkledning og toalettbesok

MALTIDER

Tilberede og gjennomfore

HUSHOLI

Renhold g innkiep

TRYGGHET

SOSTAL KONTART

HORSEL

VEFSN KOMMUNE
- ot stgg foran

S@KNAD OM BISTAND FRA HELSE OG OMSORGSTIENESTEN

1. PERSONALIA:

Navn: Personnr.:
Adresse: Telefon/Mobil:
Postnr.: Poststed:

Sivilstatus:

Har du barn under 18 &r? Jad NeiO

2. HVORFOR S@KER DU BISTAND FRA HELSE — OG OMSORGSTIENESTEN?
(Her beskriver du hvorfor du spker bistand fra helse — og omsorgstjenesten. Hva klarer du selv &
ivareta av dagligdagse gjeremdl. Hva mener du at du trenger bistand til? Bruk evt eget ark)

Ved sgknad om omsorgsbolig ma epplysninger om formue vedlegges, eksempelvis
skattemelding.

3. FASTLEGE:

Nawvn: Legekontor:

4. NAERMESTE PARGRENDE:

Nawvn: Tilknytning til sker:.
Adresse: Telefon/Mobil:
Postnr: Poststed:

Skal vedkommende ha kopi av vedtak? ~ Ja O Nei O



Saksbehandlernes
behov

Nytt skjema, fagrste utkast

® Hvilken informasjon har du behov for i
saksbehandlingen?
® Hvilken info trenger du i saksbehandlingen fra

dagens skjemaer, (det som ikke er
kontaktopplysninger)?

® Er det annen info du trenger, for eksempel fra
IPLOS skjemaet?

® Hvorfor trenger du akkurat denne
Informasjonen?



Innspill til denne siden sevegelighetog  Personlig stell o

gangfunksjon inne + pleie, pakledning
ute og toalettbesgk

(<]

Tienestekontoret
" Helse- og omsorgstjenester

Hva opplever du & trenge hjelp til?

Ogsa fokusere péa ADL-punkter —alle

hva de klarer selv Mangler en del pa dagliglivets
ikke bare hva de listen, se pa aktiviteter, ogsa pa
skjemaet til Turid IPLOS for

trenger hjelp til .
funksjonsniva

Litt usikker pa om

. Kanskje man ma En .
dette er optimalt. . . . Trygghet, sosial
o . fylle ut mer pa hva beskrivelse knyttet Noe kan slas
Man m 3 i hvertfall . - kontakt, syn og
. man kan /ikke kan til ulike tema, mer sammen
si noe om hva de . : hersel
innenfor hvert punkt enn en krysseliste

kan - beskrivelse



Brukertest

andre utkast



Brukertest

0

Skjemaet er satt opp basert pa innhold fra
ulike kommuners skjema, og innspill fra
workshop med saksbehandlere.

Vi har testet med 3 ulike personer

® Mor til multihandicappet barn som bor fast
| omsorgsbolig

® Mor til barn med behov for psykiske
tienester, skal sgke na

® pargrende/datter til dement mor, bor langt
unna



Brukertest

0

Testen ble gjennomfart pa falgende mate:

® Personene fikk en kort intro til prosjektet
og hvordan testen ville bli giennomfgrt

® De fikk s& en lenke til en klikkbar
prototype. Her fikk de beskjed om a klikke
seg gjennom pa egenhand, samtidig som
de tenkte hgyt

® Deretter gikk vi gjennom skjemaet
sammen, mens vi stilte spgrsmal rundt de
ulike sidene



< >

lenestekontoret
" Seknad om Helse- og omsorgstjenester

Jeg spker pa vegne av:

Huk av pa om du spker pa vegne av deg selv eller noen andre. Du trenger fullmakt hvis du saker pa
vegne av noen du er pararende til

-@- Bt barn under 18 &r

-O- En person jeg er pargrende til

-O- En person jeg er verge for

-O- Meg sely




||| Seknad om Helse- og omsorgstjenester

Beskriv personen du seker for sitt funksjonsniva

Denne informasjonen hjelper oss bedre forsta hvilke behov personen du soker for har.
Har personen du sgker for fatt bekreftet en eller flere diagnoser fra lege?

(® Ja

Hvilke diagnoser er det?

Hvor selvhjulpen er personen du soker for i daglige gjoremal?

_ _ Hva med medisiner, hvor hgrer
s det hiemme? Behov for hjelp til
medisinering ma med et eller

annet sted, faler ingen av
ot ot Loon boksene som er der na er
naturlig a fylle inn i.
- pargrende

Maltider
Tilberedning av kald og varm mat, spise kald og varm mat pa egenhand

Kommunikasjon
Syn, horsel og tale




e

III Sroknad om Helse- og omsorgstjenester

Utdyp mer om deres situasjon:

Her har du mulighet til 3 fylle ut mer om hva det er viktig for dere at vi kjenner til i behandlingen av
soknaden:

Beskriv hva som er viktig for at hverdagen skal fungerer mest mulig optimalt
for dere:

Hva opplever du som mest utfordrende? Hvordan kan vére tjenester bidra?

Er det andre opplysninger om deres situasjon som kan vaere nyttige at vi kjenner til?
(Helsemessige, sosiale, andre?)

Har personen du seker for andre tjenester fra kommunen?
(®) va
O nei

Har personen tjenester fra
kommunen fra fgr? Hvilke tjenester
er dette? er det medisinering? Er
det fysioterapi? Er det dagtilbud?
Trenger kanskje ogsa a kunne fylle
ut hva tjenesten er.

- pargrende




#2s altinn

Language v

Segknad om Helse- og omsorgstjenester

er sendtinn

Dato sendt: 01.01.2020 / 12221

Avsender: 12023012345-PETTERSEN JAN
Mottaker: Tjenestekontoret

Referansenummer: 2ebba%beb944

Kopi av kvittering er sendt til din innboks

Det er gjennomfert en maskinell kontroll under uttylling, men vi tar forbehold om at det kan bli
oppdaget fell under saksbehandlingen og at annen dokumentasjon kan vaere nedvendig. Vennligst oppal
referansenummer ved eventuelle henvendelser til etaten.

Felgende er sendt inn:
D soknad om helse- og omsorgstjenester.pdf  (last ned)

v Vedlegg (0)

JAN PETTERSEN .

Vil gjerne fa bekreftelse pa at
sgknaden er mottatt og beregnet
saksbehandlingstid.
- pargrende

Vedtaket blir vel sendt til mor, men
det hadde veert fint at jeg som sgker
far en kopi.

- pdrgrende
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