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1 / RAMMEN FOR ARBEJDET




Baggrund

Center for Kreeft og Sundhed Kgbenhavn (CKSK) tilbyder
kraeftramte borgere rehabilitering gennem forskellige tilbud
herunder fysisk traening.

Kontaktpersonerne i CKSK har fokus pa det relationelle arbejde
med borgeren ud fra forestillingen om, at en god relation
mellem borgeren og centrets tilknyttede kontaktperson kan
@ge motivationen for og deltagelsen i et rehabiliteringsforlgb.

Centrets arbejde med data og effekt giver dog ikke mulighed
for at afdaekke kvaliteten af det relationelle arbejde. Derfor har
centerledelsen gnsket at udforske og kvalificere det relationelle
arbejde i mgdet mellem borger og kontaktperson.

Formal

e At udforske hvornar det relationelle forhold mellem borger
og kontaktperson er meningsgivende og nyttigt for borgeren

* for pa denne baggrund at udvikle handlingsanvisende skitser
pa, hvordan det relationelle arbejde i CKSK kan styrkes

Genstandsfelt

Vi har udforske fglgende tre overordnede temaer.

TEMA HVAD VIL VI GERNE FORSTA?
Hvad bestar det gode relations-
Det gode arbejde af for borgeren? Og for
relations- kontaktpersonen?
arbejdei Hvordan kommer det relationelle
praksis arbejde til udtryk konkret?

Hvad slags udfordringer oplever
kontaktpersoner og borgere i
forhold til relationsarbejdet?

Betydningen

Hvad betyder det relationelle
arbejde i forhold til borgerens

af relations- rehabilitering?

arbejdet Hvad vil kontaktpersoner opna med
relationsarbejdet i forhold til
rehabilitering?
Hvad kunne vaere gode veerktgj til at

Relations- styrke relationsarbejdet?

veaerktgj Hvad skal det ggres for at

tydeligggre indhold og veerdi af
relationsarbejdet i
rehabiliteringsforlgb?

Hvordan sikrer vi Igbende leering
omkring relationsarbejdet?



Tilgangen

Projektets empiriske og idéudviklende basis udggres af
feltarbejde, workshops og analyse i to pa hinanden fglgende
omgange kaldet jterationer. Formalet med at gennemfgre to
iterationer er at kunne tage Ipbende ved lzere og pa denne
baggrund at justere den videre proces i forhold til mulige
fejlantagelser og nye erkendelser.

Hver iteration har indeholdt tre elementer, som er beskrevet
pd hgjre del af siden.

Kriterier for arbejdet

e Bade borgere og kontaktpersoner har vaeret aktivt
engagerede i udforskning og udvikling af det gode
relationsarbejde

* Indsigter i kontaktpersoners og borgeres daglige
successer og udfordringer er oversat til mader,
hvorpa relationsarbejdet kan styrkes

* CKSK ngglepersoner har veeret aktivt deltagende i
alle dele af processen, sa processen kan gentages
og genforteelles

Udforskende feltarbejde med borgere og kontaktpersoner
Dybdegéaende, kvalitative interviews pa CKSK har sikret
nuancerede indsigter i malgruppens daglige rytmer og rutiner,
gnsker og preferencer. Givet opgavens afsggende og
kontekstnaere karakter har det givet mening at udforske det
nuvaerende relationsarbejde i specifikke mgdesituationer
blandt feerre deltagere frem for at indsamle overfladiske
indsigter blandt mange. Feltarbejdet er dokumenteret med
lydoptagelse.

Idéudvikling med kontaktpersoner

For at sandsynligggre, at projektets indsigter bliver relevante og
anvendelsesorienterede, har vi ladet udforskning og
idéudvikling Igbe i parallelle spor. Sddan har det veeret muligt at
forsta bade borgernes og kontaktpersonernes perspektiver pa
relationsarbejdet samtidig med, at vi Igbende har kunnet
virkelighedskorrigere tidlige idéer til et forbedret relations-
arbejde med dem, som laver relationsarbejde hver dag.
Idéudviklingen er foregaet gennem gvelser og workshops med
udvalgte kontaktpersoner.

Bearbejdning af indsigter med ledelsen

Pa baggrund af feltarbejde har projektgruppen (bestdende af
én kontaktperson og én specialkonsulent fra CKSK samt to
specialkonsulenter fra MindLab) via mgnstergenkendelse
uddraget nggleindsigter. Nye og modificerede indsigter er
blevet bearbejdet dels sammen med kontaktpersonerne ved
workshops dels ved Ipbende kvalificeringsmgder mellem
projektgruppen og CKSK’s ledelse.



Malgruppe og deltagere

Vi har involveret borgere og kontaktpersoner i udforskningen.
Begge gruppers perspektiver pa relationsarbejdet er centrale
for forstdelsen af begrebet og for afsggningen af, hvordan CKSK
kan arbejde produktivt med de udfordringer, som
relationsarbejdet omfatter.

De deltagende borgere blev rekrutteret, sa deltagerne var
forskellige pad parametrene: kgn, alder, uddannelse og hvornar
deres forlgb i CKSK begyndte.

De deltagende kontaktpersoner var udvalgt af ledelsen, sa de
deekkede forskellige fagligheder (dieetist, fysioterapeut og
sygeplejerske), varierende anciennitet i CKSK (1-10 ar),
forskellige tilgange til relationsarbejde og sa centrets tre
medarbejderteams alle var repraesenteret.

HVAD? HVEM?
Borgere Observationer og interviews * 8borgereialt
161 alt * Observationer af visitationssamtaler og opfglgningssamtaler mellem borgere og | * 3 maend og 5 kvinder
forskellige kontaktpersoner fra tre teams e 38-74ar
e Dybdegaende interviews med samme borgere efter samtalen * 3visitationssamtaler
* Dybdegdende interviews med borgere, som har afsluttet forlgb i centret for * 3 opfglgningssamtaler

mellem 6 og 12 maneder siden

e 2 afsluttede forlgb

Café-samtaler

* 8borgere

* Korte interviews med borgere fra caféen (for at validere tidlige indsigter) * 4 mand og 4 kvinder

Kontakt- Workshops

* 6 kontaktpersoner

personer | * Tre workshops med kontaktpersoner fra de tre medarbejderteams * 2 kontaktpersoner fra hvert team
6ialt e Skriftligt input til rollen som kontaktperson fra yderligere 10 kontaktpersoner * 5 kvinder og 1 mand
Interviews * 3 kontaktpersoner

deltagende kontaktpersoner

* Dybdegdende interviews med udvalgte kontaktpersoner fra gruppen af e 1 kontaktpersoner fra hvert team

e 2 kvinder og 1 mand
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Det gode relationsarbejde
i praksis

Der er et veeld af individuelle faktorer i spil, nar man taler om
gode relationer - og deraf hvornar professionelt
relationsarbejde fungerer godt: Borgerne star i vidt forskellige
livssituationer og har forskellige personlige praeferencer og
gemyt. Og selvom kontaktpersonerne fglger samme
overordnede retningslinjer for arbejdet med borgerforlgb, sa
varierer kontaktpersonernes tilgang til relationsarbejdet alt
efter personlig stil og temperament.

Pa trods af denne uundgaelige personlige variation har der i
feltarbejdet tegnet sig fem gennemgaende aspekter, som
borgerne pa tveers af interviews peger pa som vaerende
essentielle for det gode relationsarbejde i
rehabiliteringsforlgbet. Disse aspekter stemmer alle overens
med kontaktpersonernes opfattelse af det gode
relationsarbejde. Endvidere var kontaktpersonerne ikke kun
enige med borgerne, men (trods deres forskellighed) ogsa
overvejende enige med hinanden om begrebets indhold.

Pa de fglgende sider uddybes de fem aspekter.

Det gode relationsarbejde sker:

e Nar der er tid og ro til at veere sig selv som borger
e Nar samtalen er personlig, ikke patientlig

e Nar kontaktpersonen tydeligt giver lov

e Nar relationen bliver en motiverende forpligtelse

e Nar borgerens mod vokser via kontaktpersonen



Nar der er tid og ro til at
vaere sig selv som borger

Borgerne understreger vigtigheden af, at der er tid og plads til
at veere sig selv i samtalerne med kontaktpersonen.

Det er essentielt at fa rum til at fortzelle og at blive lyttet til,
inden kontaktpersonen stiller forslag om forlgb, bemaerker
flere af borgerne.

Lange pauser og abne spgrgsmal giver borgeren tid til at
reflektere og tillader, at borgeren selv justerer retningen for
samtalen —og maske deler deres mest presserende
udfordringer eller spgrger om hjzelp. Oftest er disse
problemstillinger af privat karakter, og deres behandling
kraever tillid og tryghed i samtalen.

En naevner, at det er centralt, at hendes kontaktperson far
hende til at fgle, at hun ikke er til ulejlighed.

Kontaktpersonerne fremhaever, at det tit virker terapeutisk i sig
selv for borgeren at skabe plads til, at de kan tale frit.

"Hun sgrger for, at der er en
god stemning og sadan noget.
Stille og roligt. Og lytter [...]
Det betyder, at der er tid til
mig. At jeg ikke skal springe
noget over, for at hun skal na
at blive feerdig. Jeg kan bare
sige, som jeg har lyst — veere
mig selv.”

Hilde efter visitationssamtale med sin kontaktperson



Nar samtalen er personlig,
ikke patientlig

Man far lov at seette sig dér, hvor man vil. Dét er et af mange
eksempler, som borgerne giver pa at dét at fgle sig ‘som sig
selv’ er vigtigt for deres brug af centret. Flere peger szerligt pa,
at de uformelle og joviale samtaler, som de har med deres
kontaktperson i caféen, far dem til at fgle sig behandlet som
menneske og mindre som patient. Denne effekt oplever
borgerne i de personlige samtaler, nar kontaktpersonen kan
referere til emner, som de har talt om tidligere.

At kontaktpersonen tillader at lave sjov, giver lidt af sig selv og
accepterer et kram under samtaler, papeges af flere borgere
som befriende og afspaendende - og ikke som vaerende i
kontrast til kontaktpersonens professionalisme.

Borgernes hospitalsforlgb bliver ofte portreetteret i staerk

kontrast til den personlige behandling, som de oplever pa CKSK.

Kun oplysningsskemaet og samtykkeerklaeringen bemaerkes af
enkelte borgere som en irriterende pamindelse om, at de
stadig er patienter. Et flertal af de deltagende kontaktpersoner
fremhaever ligeledes, at udfyldningen af diverse papirer kan
skabe en kunstig afrunding pa en ellers god samtale. Flere
undlader af samme arsag at foretage udfyldningen i forbindelse
med samtalen.

“For at have lyst til at komme

her skal man ogsa fgle sig tryg.

Og dét at fgle sig tryg, det er
netop, at man fgler, at man
ikke bliver behandlet som
patient, men som den person
jeger|..]Ja, jegersyg. Ja, jeg
er alvorligt syg. Ja, jeg har en
aggressiv ondartet kraeft. Det
betyder ikke, at jeg ikke stadig
er mig selv.”

Morten efter visitationssamtale med sin kontaktperson
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Nar kontaktpersonen
tydeligt giver lov

Det ansporer til optimal brug af centret, nar kontaktpersonen
tydeligt giver borgeren lov til at tage personlig kontakt - til at
bruge tilbuddene og til at blive forlzenget (i de tilfeelde, hvor
dét giver mening). At have en livline til kontaktpersonen
beskrives af borgerne som tryghedsskabende og stgttende.
Flere borgere har oplevet at sta i situationer, hvor dét at kunne
skrive en SMS til deres kontaktperson og aftale et snarligt mgde
var altafggrende for deres mentale tilstand.

Men samtidig naevner flere, at det opleves som
greenseoverskridende at kontakte kontaktpersonen pa eget
initiativ — seerligt over SMS, som typisk er en kanal, man bruger i
familizere eller venskabelige sammenhange. Derfor peger
borgerne pa, at de har veeret seerligt glade for, at deres
kontaktpersoner tydeligt har givet dem lov til at tage kontakt
(ogsa pa SMS!), hvis de havde brug for hjeelp. En borger
nzavner, at samme tendens geelder for hans brug af centret.
Det er mere sandsynligt, at han vil bruge centret fordi
kontaktpersonen i venlig spg@g opfordrede ham til at ‘'misbruge’
centrets tilbud. Overdrivelsen fremmer forstaelsen, siger han.

Flere borgere peger desuden p3, at det har veeret fuldstaendig
afggrende for effekten af deres forlgb, at kontaktpersonen gav
dem tydeligt lov til at forlaenge deres forlgh. Tydeligheden er
dog vigtig: | ét tilfeelde, hvor en borger var overbevidst om at
veere blevet forleenget, men blev mgdt af skepsis pa
treeningshold (af bade traener og deltagere), fglte han sig afvist
og ladt i stikken. Omvendt beskriver flere borgere det som
betryggende, at kontaktpersonen har sagt, at borgeren ikke
‘bliver sluppet’, fgr vedkommende er klar.

77

Du ma stadigvaek ringe til mig.

Da hun sagde det, turde jeg

afslutte forlgbet. Hvis der er

noget, sa ringer jeg bare [...] Det

er trygheden ved at vide, at jeg

kan ringe, hvis der er brug for
det.”

Maja om afslutningen pa sit forlgh for et ar siden

"Det sagde hun fra starten: at
hun var min kontaktperson, og
at jeg altid kunne kontakte
hende pa mail eller SMS [...] Det
er trygt, at jeg ved, at hun ser
det og reagerer pa det.”

Esther efter en opfolgningssamtale med sin kontaktperson
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Nar relationen bliver en
motiverende forpligtelse

Borgerne beskriver, at de fgler sig forpligtet af den gode
relation til kontaktpersonen. Kontaktpersonen beskrives som
borgerens ‘makker’, ‘radgiver’ og ‘nisseven’ i rehabiliteringen.
Som en borger formulerer det: “Man fgler sig alene, ndr man er
syg”.

Borgeren veerdszetter den betryggende fglelse af at blive holdt
til ilden. Nar kontaktpersonen lytter til de personlige
udfordringer, husker navne pa bgrnene og vender hurtigt
tilbage pa SMS’er, synes det at skabe en motiverende
forpligtelse hos borgeren over for kontaktpersonen som
partner.

Reglen om at borgeren skal melde afbud naevnes som
medvirkende faktor for fglelsen af forpligtelse, men det raekker
ud over dette. En borger beskriver det som ‘flovt’ hvis ikke jeg
fglger op pa vores aftaler. Der er en artydre
disciplinforanstaltning’, der synes at eksistere, fordi borgeren
fgler sig drevet til at gengaelde den respekt og forpligtelse, som
kontaktpersonen mgder borgeren med.

“Det er sadan en ydre
disciplinforanstaltning [...] Hvis
jeg skal snakke med hende om

en maned, sa ville jeg synes,
det var flovt, hvis der ikke er
sket noget som helst [...] Jeg
kan godt selv registrere, om
det er sket eller ej - og hvis det
ikke er sket, ville jeg blive sur
pa mig selv - men jeg tror der
maske kan ligge noget
motivation i, at ‘'nu skal jeg
ogsa vise hende dette hér!"”

Jens efter en opfglgningssamtale med sin kontaktperson
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Nar borgerens mod vokser
via kontaktpersonen

Flere af borgerne udtrykker, at der forud for forlgbet var ting,
som de ikke troede, at de ville kunne eller turde ggre, som
kontaktpersonen har kleedt dem pa til at overkomme.

Nar kontaktpersonen formar at designe borgerens forlgb, sa
det naeste skridt forekommer tilstraekkeligt overkommeligt - om
end skreemmende eller udfordrende — skaber det forandring
hos borgeren lige dér, hvor vedkommende er. Dét kraever, at
kontaktpersonen kender borgerens udfordringer og ressourcer
ngje.

Eksempelvis har flere borgere berettet, at de blev motiveret til
at melde sig (og dukke op!) til genoptraeningshold i centret,
fordi kontaktpersonen ville veere med til fgrste traening. Et
andet eksempel er, at en borger turde tale med sin egen laege
om en specifik udfordring, fordi kontaktpersonen havde
opfordret og forberedt borgeren.

Nar borgerens tillid til kontaktpersonen er stor, lader det til at
borgenen stoler pa kontaktpersonen — og derfor tgr kaste sig
ud i handlinger, som vedkommende ellers ville have undgaet.
Som én kontaktperson beskriver det, handler det ikke kun om
at veere borgerens medspiller — man skal ogsa vaere dennes
"modspiller’.

“Jeg tror man handler meget
mere, end man ellers ville
have gjort [...] Det er tryghed.
Bare det — tryghed [...] Det er
jo altid rart at veere tryg ved
noget. Sa kaster man sig ud i
noget mere, end man ellers
ville ggre — vover mere — fgler
sig mere afslappet og mere
rolig.”

Hanne efter visitationssamtale med sin kontaktperson
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”Jeg har det ellers sa godt! Blandt andet fordi jeg har
haft den kontakt med Kathrine [kontaktperson].
Kathrine har noget i sit vaesen: forestil dig, at du har et
sar pa armen - og sa kommer der salve pa, som lindrer
i den grad. Hun er sa dygtig til at lytte og til at veere til
stede i lokalet. Nej, hvor ville jeg pnske, at der havde
veeret dette tilbud den gang, jeg sidst havde kraeft! Det
hér sted er sa enormt, enormt, enormt vigtigt. Jeg kom
igennem to hospitalsoperationer og angst pa en made,
som var en milliard gange bedre end sidste gang, jeg
havde kreeft.”

Maja om hendes afsluttede forlgh pa centret
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Betydningen af den gode
relation for rehabiliteringen

Langt de fleste deltagende borgere peger p3, at relationen til
kontaktpersonen er essentiel for kvaliteten af deres
rehabiliteringsforlgb, mens de er tilknyttet centret. Relationen
er central, fordi den bliver borgerens trinbreet til den
rehabiliterende proces - hvad enten borgeren benytter sig af
centrets yderligere tilbud (ud over samtalerne med
kontaktpersonen) eller ej.

Til spgrgsmalet om, hvad der er den vigtigste effekt af
relationen til kontaktpersonen, svarede langt stgrstedelen af
deltagere, at det handler om at fgle sig tryg.

Kun to af de i alt seksten borgere pegede (i korte cafe-samtaler)
pa at den vigtigste effekt er, at blive guidet bedst muligt til
brugen af andre tilbud i centret. Begge borgere udtrykte, at de
ikke havde haft brug for teet kontakt til deres kontaktperson i
deres forlgb.

Pa tveers af de resterende fjorten interviews beskriver borgerne
betydningen af tryghed i relationen i forhold til en effektfuld
rehabilitering.

Pa naeste side har viillustreret den sammenhang, der har
tegnet sig.
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1.
Jeg bliver guidet af én
narvaerende
kontaktperson...
Efter henvisning ringes
borgeren op af sin nye
kontaktperson. Fgrste
mgde aftales: der
lyttes, og der legges
en plan. For nogle
borgere fungerer
kontaktpersonen mest
som indgangsvinkel til
centrets tilbud.

Eksempel

Efter Hans’ visitation
fglte han sig set og
hjulpet pa vej: Han
havde sammen med
kontaktpersonen lagt
en plan for sit forlgb,
og fik et hab om, at
genoptraening var
mulig.

2.
Derfor fgler jeg mig
tryg i relationen til
min kontaktperson...
For andre borgere er
tryghedsfglelsen i
relationen en helt
central preemis for det
videre forlgh. Nar
kontaktpersonen
eksempelvis lytter
nysgerrigt fgler
borgeren sig mere
tryg.

Eksempel

Hans oplevede, at
kontaktpersonen
behandlede ham som
et individ fremfor en
syg patient i reekken.
Kontaktpersonen
udviste oprigtigt
naerveer og ga-pa-mod
pa Hans vegne.

3.
Derfor deler jeg mere
med min
kontaktperson...
Uden denne tryghed
ville borgeren ikke
abne op og fortaelle
om dét, som virkelig
trykker. Nar kontakt-
personen ved, hvad
der er pa spil for
borgeren, er det
lettere at designe det
bedste videre forlgb.

Eksempel

Hans’ kontaktperson
var god til at spgrge
ind, og Hans fglte, at
han kunne dbne sig og
snakke om alle
problemer. Dét tror
han, har veeret lige sa
vigtigt for at fa styrken

tilbage som traeningen.

4.
Derfor vover jeg mere
i og uden for centret...
Nar borgeren oplever,
at naeste skridt i deres
rehabiliteringsforlgbet
er ngje afstemt deres
egentlige behov, sa
bliver det ogsa mindre
farligt og mere
indbydende at kaste
sigud i
rehabiliterende
aktiviteter.

Eksempel

Havde det ikke vaeret
for Hans’ kontakt-
person, var han aldrig
kommet ud i et normalt
treeningscenter. Pa
CKSK kunne han'i
trygge omgivelser gve
sig med maskiner og
hjeelpemidler.

5.
Derfor oplever jeg en
positiv forandring og
effektfuld
rehabilitering
Fordi borgeren vover
mere og derfor
arbejder aktivt med
sine udfordringer, sa
oplever hun/han med
stgrre sandsynlighed
en positiv forandring —
og far det bedre og
vover endnu mere.

Eksempel

| dag er Hans ikke
lengere i forlgh, men
treeneri et fitness-
center. Han tilskriver
sin fortsatte bedring
samarbejdet med sin
kontaktperson. Uden
ham ville han ikke have
faet sit liv igen.
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"Jeg teenker maske ikke pa Kathrine og Mette
[kontaktperson og socialradgiver] hver dag, men jeg
teenker pa dem ofte! Fordi det har vaeret en stor
oplevelse. Det er godt at vide, at de er der”

Maja om hendes afsluttede forlgh pa centret
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Godt relationsarbejde kreever tid
for, under og efter samtalerne

Kontaktpersoner bruger hver dag tid pa aktiviteter, der
bidrager til og muliggar gode relationer med borgere. Mens
kontaktpersonernes individuelle strategier og aktiviteter for
relationsarbejdet kan variere, er de medvirkende
kontaktpersoner overordnet enige om, hvad slags aktiviteter,
der er vigtige at have tid til.

Der skal veere tid til:

1. Forberedelse

2. Registrering

3. Fleksibilitet

4. At ‘aflade’

5. Opfglgning

1.

TID TIL FORBEREDELSE

5-10 min. per mgde

* Mindes om hvem naeste borger er: medicinsk og
menneskeligt

* Mindes om tidligere aftaler og samtaler

Hvorfor er det vigtigt?

» Det er vigtigt ikke at sige noget forkert - det kan skade
relationen

» Uden forberedelse ryger historikken og vigtig information
relateret til borgeren

* Borgerens oplevelse af at blive husket, samt relationen,
kreever forberedelse

* Mangel pa tid til at forberede sig kan i nogle tilfaelde betyde,
at kontaktpersonen kommer for sent til mgdet
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2.

TID TIL REGISTRERING

30-40 min. per vis. samtale; 10-20 min. per opf@lgning; 5-10
min. per ad-hoc samtale

» Skrive om det hele menneske efter samtalen

* Gode noter er et vigtigt huskeredskab

Hvorfor er det vigtigt?

» Uden registrering ryger historikken og vigtig information om
borgeren

* Mangel pa tid kan ggre at man skubber
registreringsopgaverne foran sig, noget der ggr opgaven
mere tidskraevende og gger risikoen for mangler og fejl

* Mangelfuld registrering gger risikoen for at vurdere
borgernes behov forkert

3.

TID TIL FLEKSIBILITET

10-30 min. per dag

e Til seerligt opstaede situationer (hospicehjaelp, koordination
med andre institutioner, osv.)

* Til ikke-planlagte samtaler

Hvorfor er det vigtigt?

* Mangel pa fleksibilitet kan fgre til, at et behov ikke bliver
daekket, nar der er mest brug for det

* Borgeren kan miste modet eller lukke ned for behov og fgle
sig overset

* Mangel pa fleksibilitet pavirker relationen imellem
kontaktperson og borger i negativ retning

* Atyde fleksibel stgtte kan veere sd vigtigt, at
kontaktpersoner fgler sig ngdsaget til at aflyse kommende
aftaler og fa hjlp af kollegaer

4.

TID TIL AF ‘AFLADE’
15-60 min. per dag
* Med sig selv

* Med kollegaer

Hvorfor er det vigtigt?

e Uden afladning kan kontaktpersoner fgle stress og ga rundt
med en "klump i maven’

» Dette kan ggre, at kontaktpersoner har det sveert ved at
veere til stede i samtalerne

5.
TID TIL OPF@LGNING

5 min. per aftale/ombooking; 1 time per afslutning/opfelgning
* Pa de aftaler man laver

* Aftale og gennemfg@re opfglgningssamtaler

* Aftale og gennemfgre afslutningssamtaler

* Telefonopkald, der kan kraeve flere forsgg

Hvorfor er det vigtigt?

e Uden hurtig opfglgning kan aftaler glemmes

* Kontaktpersoner kan miste overblikket over, hvad der skal
folges op pa

* Uden opfglgning og afslutning kan borgere "tabes i systemet’

* Relationen imellem borger og kontaktperson kan blive
darligere pa grund af manglende opfglgning, og hvis
borgeren fgler sig glemt

* Borgere kan mangle ny booking, hvis kontaktpersoner ikke
fglger op

* Borgere kan fgle utryghed ved manglende afslutning

* Mangel pa opfglgning, booking af aftaler og afslutning kan
pavirke brugeroplevelsen og rehabiliteringsindsatsen i en
negativ retning
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"Hvor mange kan man reelt veere kontaktperson pa for
at det her arbejde, som vi rigtigt gerne vil ggre godt,
kan lykkes? Jeg taenker ikke, at vi ikke ma bruge tid pa

det. Jeg taenker, at barrieren kunne veere, at der
kommer sa meget pres pa, at vi ikke har tid — fordi der
er for travlt.”

Lene, kontaktperson gennem 10 ar
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Udfordring og konsekvens

Der er et tydeligt behov for at skabe og sikre plads til
relationsarbejdet i kontaktpersonernes hverdag.

Udfordringen
Kontaktpersoner kan opleve en hgj arbejdsbyrde og fyldte
kalendere:

e Pd grund af et hgjt antal borgere eller andre arbejdsopgaver
kan kontaktpersoner periodevis opleve en hgj arbejdsbyrde

* Den hgje arbejdsbyrde resulterer typisk i fuldt-bookede
kalendere og kan ggre det sveert at fulfgre alle
arbejdsopgaver indenfor en almindelig arbejdsdag

Konsekvensen
Tidsmanglen kan fgre til, at kontaktpersoner gar pa kompromis
med relationsarbejdet:

Man udskyder opfglgning- og afslutningssamtaler

Man far ikke tjekket emails, SMS’er eller telefonbeskeder
Man udskyder dokumentation

Man slaekker pa serviceniveauet

“Det [bliver for meget for mig]
i dét gjeblik, at jeg ikke nar at
folge op pa de aftaler jeg laver
[...] Hvis man har sa travlt, sa
der nar at ga 2-3 dage fgr man
kan na at skrive sadan en
visitationssamtale ind og abne
journalen, sa bliver det
belastende. Det ggr det for
mig! Sa begynder jeg jo at
glemme det.”

Clement, kontaktperson gennem 10 ar
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5 / MULIGE RELATIONSVZARKTQ!




Der er tre klare udviklingsmuligheder for at
styrke centrets relationsarbejde

Gennem idéudviklingsworkshops med kontaktpersoner og 1. Synligger relationsarbejdet
drgftelser med ledelsen er der identificeret tre oplagte Veerdien af relationsarbejdet bgr synligggres i eksisterende
udviklingsmuligheder, hvor der er potentiale for at styrke processer og dokumenter

relationsarbejdet i CKSK.
2. Styrk kompetencerne

I lgbet af arbejdsprocessen blev det klart, at muligheden for at Relationsarbejdet kan potentielt styrkes igennem malrettet
skabe bedre plads til relationsarbejdet havde et szerligt stort rekruttering og kompetenceudvikling

potentiale, og denne udviklingsmulighed har vi derfor udfoldet i

mere uddybende grad end de to fgrstbeskrevne mulighedsrum. 3. Skab plads til relationsarbejdet

Der kan skabes bedre plads til relationsarbejdet blandt
kontaktpersoner ved prioritering og balancering af
arbejdsopgaver

a. Genveje til relationsarbejde

b. Balanceret borgerfordeling
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1.
Synligger relationsarbejdet

V/ERDIEN AF RELATIONSARBEJDET B@R SYNLIGG@RES |
EKSISTERENDE PROCESSER OG DOKUMENTER

Arbejdsbeskrivelser

Relationsarbejdets vigtighed og rolle kan tydeligggres i
eksisterende arbejdsbeskrivelser og -processer

* Casebeskrivelse

* Faglig vejledning

* Inkluderes i brugertilfredshedsundersggelsen

Hvad hvis relationsarbejdets veerdi og praksis beskrives og
italeseettes i interne dokumenter og processer?

Hvordan kan man spg@rge ind til brugernes tilfredshed med
kontaktpersonens relationsarbejdet pG en meningsgivende og
naturlig made?

Branding

Centrets steerke relationsarbejde kan desuden bruges i
kommunikation udadtil — bade for synligggre det vigtige
arbejde centret ggr, men ogsa for at skabe en tydeligere
forteelling om det vigtige i relationsarbejdet, som kan skabe
klarhed indadtil blandt kontaktpersonerne.

* Hjemmeside

* Praesentationer

Hvad hvis hjemmesiden tydeligt kommunikerede — evt. med
lydklip — hvor glade borgerne er for deres kontaktpersoners
stgtte i rehabiliteringen?

Langsigtet opf@lgning

Relationsarbejdets veerdi kan potentielt styrkes ved en

langsigtet opfglgning

* Motivationen og trygheden, der skabes i kontaktpersoners
og borgernes relation, kan potentielt bruges til at holde
borgeren til ilden efter rehabiliteringsforlgbet pa CKSK

Hvad hvis alle borgere havde en 6 mdneders opfglgning med sin
kontaktperson efter afslutning, hvor de blev stillet 5 spgrgsmal
om livskvalitet og om vedvarende kontakt til andre patienter?
Det mdtte maksimalt tager 30 minutter.

Hvad hvis opfalgningen kunne bidrage med vigtig viden for
CKSK? Eksempelvis at 60% fastholder livsstilseendringen! Hvad
hvis man afprgvede det med 10 borgere?

Hvilke sendringer til journalsystemet ville en sadan opfelgning
kraeve?
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2.
Styrk kompetecerne

RELATIONSARBEJDET KAN POTENTIELT STYRKES IGENNEM
MALRETTET REKRUTTERING OG KOMPETENCEUDVIKLING

Kompetence udvikling blandt nuvaerende kontaktpersoner

* Inklusion af relationsarbejdet pa MUS — hvor er man staerk
og svag i relationsarbejdet?

* Faglig formiddag med fokus pa relationer

e Supervision med feedback ved borgersamtaler

* Buddyordning mellem erfarne og nye kontaktpersoner med
opfalgning efter ét ar

Hvilke evner, kompetencer og praksis er relevant for
relationsarbejdet?

Hvordan kan disse understgttes og udvikles?

Malrettet rekruttering af fremtidige kontaktpersoner
* Kompetencevurdering ved anszttelse af nye
kontaktpersoner

Hvilke faglige og personlige egenskaber er grundleeggende for
evnen til at skabe relationer med borgere?

Hvordan kan disse vurderes pd en meningsgivende mdde i en
anseettelsesproces?

Hvad hvis en ansgger skal lgse en case, der kraever fokus pd
relationsarbejdet?

Hvad hvis ansggere mdtte igennem et rollespil, hvor deres evne
til relationsarbejdet bliver sat i spil?
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3a.
Genveje til relationsarbejdet

DER KAN SKABES GENVEJE TIL GODE RELATIONER VED HJALP
AF RESTRUKTURERING OG PRIORITERING AF OPGAVERNE

Restrukturering af opgaver

* Muligggr mere fleksibel og sigende bookinger i kalendere,
der omfatter hele relationsarbejdet - eksempelvis
forberedelse, mislykkede telefonopkaldt, osv.

* Koble dokumentation og registrering pa samtaler sa der er
tid til at registrere med det samme efter en samtale

* Fastlagt tid til registrering og dokumentation ved forskellige
samtaletyper

* Korte samtaler ned til 45 min, sa der indlejres 15 min luft

Hvordan kan der muligggres for mere fleksible og
forskelligvarende aftaler?

Hvordan kan man sikre at aftaler i kalenderen (eksempelvis til
registrering) respekteres?

Hvad hvis alle visitationsaftaler blev booket som 1.5 timer, hvor
1 time var til samtalen, og 30 minutter var til den efterfalgende
registrering og opfalgning?

Ledelsesmaessig stgtte

* Ledelsesmaessig klarhed i prioritering af opgaver i forhold til
borgere, mgder, kurser, udviklingsarbejde osv.

* Mere ledelsesmassigt opmaerksomhed nar et team
reduceres med 1-2 medarbejdere

e Klar udmelding fra ledelsen: hvad er plan B nar der er travit?

* Udarbejdelse af IGLO-modellen for travle perioder —hvad
kan ledelsen ggre og hvad kan medarbejderne selv ggre?

e Etablering af klare kanaler for at meddele at man er presset
som kontaktperson

* Anerkende og afklare forventninger om pressede perioder
grundet fzelles feriedage — indfgr eksempelvis fast praksis
om, at holdtraeningen stopper i ferier

Hvordan kan man f.eks. arbejde med, at det bliver legitimt at
sige til en borger i caféen, at man ikke har tid til snak? Kunne
man laegge veegt pd, at det ikke er en afvisning, men en
prioritering af de borgere, som er lovet opfalgning?

Reducering af arbejdsbyrden
* Det administrative personale kan overtage opgaver som
kgrsel, registrering af fremmgde, bestilling af tolke, osv.

Hvilke arbejdsopgaver kan administrativt personale overtage
uden at det gar pd kompromis med relationen imellem
kontaktperson og borgere?

Afklaring af serviceniveauet

* Intern proces, der afklarer nuvaerende serviceniveau blandt
kontaktpersoner, og skaber en falles forstaelse af, hvad det
gnskede serviceniveau skal veere —bade i ‘'normaltid” og
"presset’ tid

e |kke ringe til pargrende.

Hvad slags servicering og relationsarbejde er ‘godt nok’?
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3b.
Balanceret borgerfordeling

ARBEJDSBYRDEN KAN HANDTERES OG BEGRANSES VED EN
BEDRE BALANCERING AF BORGERE PA KONTAKTPERSONER

Borgerloft

Et loft pa antal borgere per kontaktperson kan bidrage til

mindre stress og bedre opfglgning og afslutning af borgere

* Maengden af borgere, som en kontaktperson kan handtere,
kan afggres ved hjaelp af en algoritme, der tager
kontaktpersonens ugentlige timeantal, borgerens belastning,
holdundervisning, udviklingsarbejde, osv. i betragtning “hvad
har du af tid til at tage visitationssamtaler den naeste uge”

* Etloft kan bade senke arbejdsmaengden samt sikre at
borgere afsluttes i samme tempo som nye startes

Hvad er det meningsgivende at kigge pa for at afggre hvor
mange borgere en kontaktperson skal have?

Hvordan skal et loft implementeres og respekteres?

Reducering af arbejdsbyrde

e Praksis om at fa afsluttet forlgb, sa borgere ikke ‘haenger’

e Klar prioritering af kontaktpersonernes arbejdsopgaver
udover deres rolle som kontaktperson

Socialradgiver + kontaktperson

Kapaciteten kan gges ved at socialradgivere tager

kontaktpersonens rolle for szerlig udsatte borgere

* Nogle udsatte borgere har under hele eller dele af forlgbet
mest brug for og kontakt med socialrddgivere

e Huvis socialradgiveren for disse borgere kunne overtage
rollen som kontaktperson, sa kunne kontaktpersonenes
kapacitet frigives

Hvorndr ville det give mening at socialrGdgiver overtoger rollen
som kontaktperson?

Hvad slags faglig viden om krzeft og rehabilitering kraever det af
socialrédgiverne at pdtage sig rollen som kontaktperson?
Hvordan kan denne sikres?

Bedre overblik af arbejdsbyrde

* Visuelt overblik over fordeling af borgere pa teams og
kontaktperson, muligvis med en vurdering af
arbejdsmangdens tyngde

* Visualisering af hvor mange borgere man som kontaktperson
har "haengende’, som sandsynlig kan afsluttes let

* Vurdering af borgerens belastningsgrad for at tydeligggre
kontaktpersonernes arbejdsbyrde pa andet end blot antallet
af borgere

« Arshjul, der skaber overblik over igangveerende projekter og
gor det klart, hvornar nye projekter og initiativer kan komme

i gang

Hvordan kan visuelle overblik fgre til bedre beslutninger og
prioritering af opgaver?

Hvem er madlgruppen til overblikkene? Ledelse eller
medarbejdere?
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Forslag til handleplan

Fglgende udviklingsmuligheder og potentielle Igsninger vil
prioriteres og videreudvikles i fgrste halvdel af 2018:

Synligggre relationsarbejdet
* Arbejdsbeskrivelser
* langsigtet opfglgning

Styrk kompetencerne
e Blandt nuveerende kontaktpersoner

Genveje til relationsarbejdet
* Restrukturering af opgaver
* Ledelsesmaessig stgtte

* Afklaring af serviceniveauet

Balanceret borgerfordeling
e Socialradgiver & kontaktperson
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