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Effektiv og borgernær 
sagsbehandling

Formålet med projektet er at:  

• Nedbringe sagsbehandlingstiderne på 
hjælpemiddelområdet ved brug af LEAN-
metodik 

• Højne kvaliteten i sagsbehandlingen ved hjælp 
af borgerrejser 
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Forventede resultater 

• Hurtigere sagsbehandlingstider i 
hjælpemiddelområdet 

• Bedre udnyttelse af ressourcerne i 
hjælpemiddelteamet

• Øget kvalitet for borgerne 
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Et effektivt og borgernært sagsforløb 
Hjælpemiddelafdelingen

Det faglige perspektiv (rehabilitering og retssikkerhed) 

Effektivitetsperspektivet 

Borgerperspektivet 

Helhedsvurdering 
Forebyggelse

og håb

Selvstændighed
Selvbestemmelse

Selvvisitering 

Vejledning 
(rettigheder, 
produkter)

Minimer 
dokumentationen 

hvor den kan 

Selvvisitering (udlever 
hjælpemidler uden 

sagsbehandling)

Gør så meget som 
muligt af gangen 

Gør det enkelt for 
borgerne

Borgerne får nemt kontakt og 
overblik over muligheder. 

Borgerne får hjælp til at starte 
en konkret ansøgning op samt 

viden om processen

Borgerne får 
en individuel 

vurdering 

Borgerne får en 
afgørelse der er til at 

forstå og nem 
adgang til at klage

Borgerne bliver 
klædt på til at 

bruge 
hjælpemidlet

Rettighed til støtte
(væsentlighed, 

varighed)

Borger og 
sagsbehandler 

arbejder sammen 
om oplysning

Korte ventelister 
hurtig 

sagsbehandling

Borgerne bliver klogere 
på hvad der kan hjælpe 
og kommer i gang med 
aktiviteter eller træning
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Et borgerforløb i hjælpemidler
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Du kan ringe til borgerservice eller 
via www.gentofte.dk finde frem til 
hvordan du søger et hjælpemiddel. 
Ud fra de behov du fortæller om 
guider vi dig til muligheder i og 
udenfor kommunen og hvad der i 
udgangspunktet skal til for at kunne 
få bevilget et givent hjælpemiddel.

En velkomst, der giver overblik

Når du har sendt en ansøgning digitalt til os, får du 
en kvittering for modtagelse med det samme. 
Er der behov for et hjemmebesøg vil du indenfor 10 
arbejdsdage få besked om hvem der er din 
sagsbehandler, hvornår vi kan komme på besøg og 
hvad der skal foregå på hjemmebesøget

Kontakt og klarhed om det videre forløb

I nogle tilfælde kan vi træffe afgørelse om din 
ansøgning med de oplysninger du har sendt og andre 
gange har vi brug for at besøge dig i dit hjem. Det 
vigtige for os er, at forstå dine behov, som du oplever 
det. Vores opgave i sagsbehandlingen er at 
sammenholde det du fortæller med muligheder i 
lovgivningen samt vores faglige vurdering af om et 
hjælpemiddel kan styrke din evne til at klare dig selv i 
hverdagen.  Du får løbende at vide hvad vi mangler og 
hvornår vi kan forventer at kunne træffe afgørelse.

En individuel vurdering

Det er vigtigt for os, at du har mulighed for at stille 
spørgsmål og få en uddybende forklaring til din 
afgørelse. Derfor vil vi oftest  ringe og give dig en mundtlig 
afgørelse. Du kan altid vælge også at få en skriftlig 
afgørelse, som du kan læse i ro og mag og snakke med 
dine nærmeste om. Du kan altid ringe til din 
sagsbehandler og få svar på spørgsmål og rådgivning. Vi 
har forskellige sagsbehandlingsfrister på 15 og 120 dage. 

En afgørelse der er til at forstå Mange hjælpemidler kræver en 
rigtig installering og god tilpasning. Du 
vil blive instrueret i brugen af det 
udleverede hjælpemiddel enten på 
depotet, hvor du får det 
udleveret eller hjemme hos dig

Vi leverer og installerer

Vi vil meget gerne høre fra dig, hvis du oplever at blive mødt med 
en uhensigtsmæssig kommunikation eller uretfærdig 
sagsbehandling. Vores fokus er læring og udvikling og derfor 
tager vi også stikprøver omkring borgernes oplevelse af vores 
sagsbehandling. Som borger har du altid ret til at klage. Når vi 
behandler en klage, gør vi det ved at genbesøge vores 
sagsbehandling med to blik. Dels om vi har fået din sag oplyst 
tilstrækkeligt og hørt din beskrivelse samt om vi har indhentet 
alle relevante oplysninger. Derudover ser vi på om vores 
vurdering er indenfor lovgivningens intention og anvisning. Du 
kan også klage til Ankestyrelsen, som vil se om sagsbehandlingen 
er korrekt både i forhold til procedure og i forhold til selve 
afgørelsen.

Hjælp os til at blive bedre
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http://www.gentofte/
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PDSA tavle (Plan-Do-Study-Act)

Side 5



Gentofte Kommune

Kontakt oplysninger

• Helene  Stoltz (Leder af Rehabilitering og Støtte)
hasl@gentofte.dk
Telefon 39986601 eller mobil 24897329

• Hanne Melton (Sagsbehandler)
hte@gentofte.dk
Telefon 39986628

• Mette Læssøe Amstrup (Fagkoordinator)
mlam@gentofte.dk
Telefon 39986622
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