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BILAG 1 – BORGERRÅDGIVERENS OBSERVA-

TIONER OG VURDERINGER 

Jeg iværksatte ved brev af 26. maj 2014 min undersøgelse om effektvurdering af handleplan for 
bedre sagsbehandling. I mit brev bad jeg om yderligere oplysninger om afgrænsede dele af handle-
plan for bedre sagsbehandling, handleplan for bedre sagsbehandling fase 2, og handleplan for børn 

med handicap. 
 
Socialforvaltningen har ved brev af 9. september 2014 besvaret Borgerrådgiverens brev af 26. maj 

2014. Socialforvaltningens brev indeholder dels en overordnet vurdering af effekten på kvaliteten 
i sagsbehandlingen af handleplan 1 og 2 og en opgørelse over de økonomiske omkostninger, som 
har været forbundet med afvikling af de tre handleplaner, og dels fem bilag med overskrifterne:  

 

 Bilag A. Vedrørende handleplan for bedre sagsbehandling, fase 1 og 2 
I bilaget findes underpunkterne: genopretning af ældre afgørelser, sikker og effektiv drift, 

bunkeafvikling, forventningsafstemning og paradigmer for god sagsbehandling.  

 Bilag B. Vedrørende handleplan for børn med handicap 

I bilaget findes underpunktet: forældresamarbejde. 

 Bilag C. Øvrige oplysninger 
I bilaget findes svar på følgende som Borgerrådgiveren anmodede Socialforvaltningen om 

i brev af 26. maj 2014: fremsendelse af den udarbejdede organisationsanalyse vedrørende 
Handicapcenter København, om praksis er ændret som følge af den drøftelse der har 
været mellem brugere og andre myndigheder om dokumentationskravet i forbindelse 

med sandsynliggørelse af merudgifter til børn, kort redegørelse for det igangværende ar-
bejde med at sikre koordination mellem Handicapcenter København og Børne- og Ung-
domsforvaltningen og en status for eventuelt allerede iværksatte initiativer, og fremsen-

delse af materiale som i øvrigt findes relevant til at belyse effekten af den særlige indsats i 
forbindelse med handleplanerne. 

 Bilag D.  

Bilaget indeholder materiale vedrørende evaluering af handleplanerne.  

 Bilag E.  
Bilaget indeholder materiale vedrørende revision af Socialforvaltningens årsregnskab 

2013. 
 
I hvert enkelt af disse bilag er der henvist til underbilag. En samlet oversigt over disse underbilag 

findes under punktet ”Dokumentationsgrundlaget” i denne rapport.  
 
For overskuelighedens skyld har jeg i min vurdering af det ganske omfattende materiale valgt at 

følge den struktur, som Socialforvaltningen i brev af 9. september 2014 har anvendt, og som i 
øvrigt også i et vist omfang anvendes i handleplanerne. 
 

1. Genopretning af ældre afgørelser 
 
Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at det i forhold til servicelo-

vens § 100 om merudgifter til voksne ikke i forvaltningens it- system er muligt at udskille de genop-
rettede sager, der er klaget over, fra de øvrige klagesager. Forvaltningen har derfor estimeret 
antallet af genoprettede sager, der er klaget over. Der er ifølge Socialforvaltningens oplysninger 

sket genopretning i 516 sager om merudgifter til voksne. Genopretningen er sket i 2011. 
 
Socialforvaltningen har videre i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at det i forhold til 

servicelovens §§ 41, 42 og 43 om merudgifter til handicappede børn og tabt arbejdsfortjeneste ikke med 
tilstrækkelig sikkerhed har været muligt at give et estimat over antallet af genoprettede sager, 
som er anket. Der er ifølge Socialforvaltningens oplysninger sket genopretning i 2691 sager om 
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merudgifter til handicappede børn og tabt arbejdsfortjeneste. Genopretning er afsluttet i maj 

2014. 
 
 

Da Socialforvaltningens oplysninger således er behæftet med større eller mindre grad af sikker-
hed for tallenes rigtighed, og at nogle at tal ikke findes, har jeg besluttet at foretage en vurdering 
af, om forvaltningens arbejde med at genoprette en række sagsområder samlet set har ført til en 

øget sikkerhed for korrekte afgørelser i forvaltningen af forvaltningens afgørelser. Jeg har foreta-
get vurderingen med udgangspunkt i Ankestyrelsens Statistik over årene 2010-2012.  
 

Servicelovens § 100/ankestatistik 2010-2012 
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Det ses, at antallet af afgjorte sager i Ankestyrelsen er steget med 43 % fra 2010 til 2012. Det ses 

videre, at antallet af sager, som er blevet stadfæstet, er steget fra 55 % i 2010 til 61 % i 2012, hvil-
ket viser at en større del af sagerne fra Ankeinstansen vurderes korrekt afgjort af Socialforvalt-
ningen, efter genopretningen er iværksat. Tilsvarende ses det, at antallet af sager, hvor der sker 

ophævelse, ændring eller hjemvisning, samlet set er faldet.  
 
Servicelovens § 41/ankestatistik 2010-2012 
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Det ses tydeligt af antallet af afgjorte sager i Ankestyrelsen, at der er påbegyndt genopretning af 

sagerne i 2011, da antallet af klagesager er steget med 191 % fra 2010 til 2012. Det ses videre, at 
antallet af sager, som er blevet stadfæstet, er steget fra 60 % i 2010 til 69 % i 2012, hvilket viser, 
at en større del af sagerne fra Ankeinstansen vurderes korrekt afgjort af Socialforvaltningen efter 

genopretningen er iværksat. Tilsvarende ses det at antallet af sager hvor der sker ophævelse, æn-
dring eller hjemvisning samlet set er faldet.  
 

Servicelovens § 42og 43/ankestatistik 2010-2012 
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Det ses tydeligt af antallet af afgjorte sager i Ankestyrelsen, at der er påbegyndt genopretning af 
sagerne i 2011, da antallet af klagesager er steget med 237 % fra 2010 til 2012. Det ses videre at 

antallet af sager, som er blevet stadfæstet er steget fra 48 % i 2010 til 65 % i 2012, hvilket viser, at 
en større del af sagerne fra Ankeinstansen vurderes korrekt afgjort af Socialforvaltningen, efter 
genopretningen er iværksat. Tilsvarende ses det, at antallet af sager, hvor der sker ophævelse, 

ændring eller hjemvisning, samlet set er faldet.  
 
Samlet set må det således vurderes, at borgere, som modtager afgørelser fra Socialforvaltningen om 

merudgifter eller tabt arbejdsfortjeneste, kan have større tillid til, at forvaltningens afgørelser er rigtige og 
truffet på et tilstrækkeligt grundlag efter iværksættelsen af handleplaner for bedre sagsbehandling end før 
iværksættelsen. 

 
En lignende konklusion fremgår af Deloittes notater vedrørende revision af årsregnskab 2013, 
som er behandlet af Socialudvalget den 4. juni 2014, hvori det det konkluderes: ”at den forgangne 

genopretning har medført, at de skøn, som afgørelser i de enkelte sager beror på, fremstår vel-
dokumenterede af de enkelte sager, og at beregninger af sandsynliggjorte udgifter fremstår klart 
af sagens oplysninger”. 

 
Da data om resultater af ankeinstansens afgørelser efter min mening kan være ganske brugbare til be-
lysning af resultaterne af iværksættelse af diverse tiltag inden for sagsbehandling, finder jeg det relevant, 
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at forvaltningen arbejder på en model for fremtidig klagestatistik. Jeg anbefaler, at forvaltningen ved ud-

viklingen gør det muligt at udarbejde statistik vedrørende klageinstansernes resultater.  
 
Da jeg fandt det interessant at belyse hvorledes borgertilfredsheden bliver påvirket af en større 

gennemgang og genopretning af store sagsområder, anmodede jeg i mit brev af 26. maj 2014 So-
cialforvaltningen om fremsendelse af brugerundersøgelser, som kan bruges til at belyse dette. 
Socialforvaltningen har til brug for min undersøgelse fremsendt tre borgerundersøgelser fra Han-

dicapcenter København. Socialforvaltningen har oplyst, at der ikke er gennemført borgertilfreds-
hedsundersøgelser i Socialcenter København. 
 

Den første undersøgelse af borgertilfredsheden blev gennemført primo 2012, og vedrører hele Han-
dicapcenter Københavns myndighedsområde.  
 

Den samlede konklusion af denne undersøgelse var, at rettidighed og tilgængelighed skal på plads, 
og at der er behov for tryghed og tillid. Det fremgår endvidere, at undersøgelsen overordnet set 
ikke tegner et positivt billede, da 12 ud af 14 svar ligger under medianen på 3,5, og at de to højest 

scorende udsagn ligger omkring ”delvist enig”. Endelig fremgår det af undersøgelsen, at mange 
ting er vigtige, men at det vigtigste for borgerne er rettidighed og kontakt. 
 
Den anden undersøgelse af borgertilfredsheden blev gennemført primo 2013, og vedrører hele Han-

dicapcenter Københavns myndighedsområde.  
 
Den samlede konklusion af denne undersøgelse var, at der er sket en lille fremgang på samlet 

tilfredshed fra 2012 til 2013 (samlet tilfredshed er gået fra 3,32 i 2012 til 3,47 i 2013 med en me-
dian på 3,5), men at der stadig ikke tegnes et positivt billede af borgertilfredsheden i Handicap-
center København. Det fremgår videre, at Handicapcenter København er dårligst til noget af det, 

som er vigtigst for borgerne, nemlig at behandle sager inden for fristen. Endelig fremgår det af 
undersøgelsen, at det vigtigste for borgerne er, at sagsbehandleren kan hjælpe dem.  
 

Den tredje undersøgelse af borgertilfredsheden blev gennemført i efteråret 2013, og vedrører alene 
børneområdet i Handicapcenter København. 
 

Den samlede konklusion af denne undersøgelse var, at der generelt er forbedringspotentiale, da 
den samlede score er på 2,98 (median på 3,5). Det fremgår videre, at borgerne ønsker forbedrin-
ger vedrørende områderne sammenhæng i sagsbehandlingen, tillid, kvalitet i sagsbehandlingen og 

højt informationsniveau samt helhedsorienteret råd og vejledning. Endelig fremgår det, at det vig-
tigste for borgerne er tillid og ydelsen.  
 

Da der ikke foreligger undersøgelser af borgertilfredsheden fra før genopretningen begyndte, har det ikke 
været muligt for mig at undersøge, hvilken effekt iværksættelsen af handleplanernes del omkring genop-
retning af afgørelser har haft på borgernes tilfredshed med Socialforvaltningen.  

 
Jeg kan dog ud fra de foreliggende undersøgelser om borgernes tilfredshed med Handicapcenter Køben-
havn konstatere, at der efter iværksættelse af handleplanerne fortsat er relativt lav tilfredshedsoplevelse 
for brugerne af Handicapcenter København. Jeg finder det derfor også positivt, at Socialforvaltningen har 

iværksat tiltag til at sikre, at Socialudvalget får en systematisk viden om brugertilfredshed via en model for 
fremadrettede brugertilfredshedsundersøgelser, og at der bliver gennemført en brugerundersøgelse i første 
halvår af 2015. 

 
2. Sikker og effektiv drift 
 

Det blev i forbindelse med iværksættelse af fase 1 af handleplan for bedre sagsbehandling af Soci-
alforvaltningen vurderet, at den løbende opfølgning på sagsproduktion og sagsbehandlingstider 
ikke var tilstrækkelig, blandt andet fordi der ikke var udviklet tilfredsstillende ledelsesinformati-

onssystemer.  
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Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at der er udarbejdet ”Ret-

ningslinjer for ledelsestilsyn i personsager med udbetalinger med statsrefusion på servicelovens, 
aktivlovens og integrationslovens område”. Disse retningslinjer fremstår meget detaljerede og 
grundige, og anviser dels konkret hvordan ledelsestilsynet skal gennemføres, og hvem der er an-

svarlig for gennemførelsen af kontrollen, og dels hvilke reaktioner der skal iværksættes ved ure-
gelmæssigheder fundet ved ledelseskontrollen.  
 

Direktionen oplyses hvert kvartal om resultatet af ledelsestilsynet, herunder antallet af fundne fejl 
samt om de fundne fejl giver anledning til yderligere tiltag. Der afholdes desuden regelmæssige 
møder omkring ledelseskontrollen på flere forskellige niveauer i både enheder og forvaltningen.   

 
Efter læsning af materialet fra Socialforvaltningen vedrørende ledelsestilsynet er det min opfattelse, at 
Socialforvaltningens tætte opfølgning på dels afgørelsernes rigtighed og dels dokumentationsgrundlaget 

positivt bidrager til at understøtte, at der træffes korrekte afgørelser over for borgerne, idet systemet i vidt 
omfang vil opfange gennemgående fejl og misforståelser og sørge for, at disse forholdsvis hurtigt rettes og 
kommunikeres igennem systemet. 

 
Socialudvalget besluttede som et led i handleplan for bedre sagsbehandling, at afgørelser om bevil-
ling af enkeltydelser, personlige tillæg og helbredstillæg skulle samles i én enhed mod de tidligere 
15 enheder. Formålet med samling af alle disse afgørelser i én enhed var at bidrage til: ensartet og 

lovmedholdeligt serviceniveau for borgerne, øget kvalitet og effektivitet i sagsbehandlingen, sikker 
og robust opgaveløsning, øget tid og fokus på relationsarbejdet lokalt. Back Office blev oprettet 
den 1. november 2011. Back Office modellen er løbende blevet justeret, og er blevet evalueret i 

juni 2012. Evalueringen havde til formål at belyse følgende: konsekvenser for borgerne, konse-
kvenser for sagsbehandlingens kvalitet og konsekvenser for arbejdstilrettelæggelsen og medarbej-
dernes arbejdsforhold. Denne evaluering danner baggrund for den nuværende organisering og 

fordelingen af opgaverne mellem Front og Back Office.  
 
Den foreliggende evaluering viste, at etableringen af Back Office havde en negativ effekt på sags-

flow og sagsbehandlingstider, at der fortsat var grundlag for at arbejde med udviklingen af kvalitet 
i sagsbehandlingen, og at etableringen af Back Office ikke havde medført frigørelse af ressourcer 
til relationsarbejdet lokalt eller reduceret sårbarheden i enhederne. 

 
Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at der i øjeblikket gennemfø-
res en ny evalueringsproces på baggrund af spørgsmål om hensigtsmæssigheden af organiseringen 

i Socialcenter Københavns AfdelingsMED. 
 
Jeg er i forbindelse med deling af myndighedsopgaverne mellem to organisatoriske enheder optaget af, 

om det kan sikres, at borgerne får samme korrekte vejledning, og at der sker samme helhedsorienterede 
sagsbehandling, som hvis myndighedsopgaverne alene blev udført af én organisatorisk enhed. Da jeg ikke 
har undersøgt konkrete sager, finder jeg ikke grundlag for at anfægte Socialforvaltningens vurdering af, at 

de forvaltningsretlige krav til vejledning og helhedsorienteret sagsbehandling iagttages. Resultaterne, som 
fremgår af ovenstående evaluering, samt behovet for yderligere omorganisering giver anledning til bekym-
ring, da det efter min vurdering ikke er fordrende for en god løsning af opgaverne for hverken borgerne 
eller medarbejderne, at der gentagne gange omorganiseres med den uro og usikkerhed, som dette med-

fører for alle involverede parter. 
 
Af handleplan for bedre sagsbehandling fase 1 fremgik det, at kravene til sagsbehandlerens kom-

petencer havde ændret sig betydeligt gennem de seneste to år, hvorfor der var behov for kompe-
tenceudvikling og oplæring. 
 

Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at der i handleplan for bedre 
sagsbehandling fase 1 indgik kompetenceudvikling på tværs af Handicapcenter København, Rådgiv-
ningscenter København og Socialcenter København. Den kompetenceudvikling, som blev iværk-

sat, bestod af tre spor: systematisk sagsbehandling, socialfaglig kvalitet og myndighedsrollen i mø-
det med borgerne. Undervisningen blev tilbudt alle medarbejdere i Socialcenter København, og 
langt de fleste deltog ifølge oplysningerne i Socialforvaltningens brev i denne. Socialforvaltningen 
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har endvidere i dette brev oplyst, at der efterfølgende i Socialcenter København er arbejdet med 

strategisk kompetenceudvikling i form af årlige kompetenceforløb målrettet de enkelte enheders 
behov og ønsker. 
 

Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at Handicapcenter Køben-
havn arbejder systematisk med kompetenceudvikling på medarbejderniveau ud fra en kompeten-
ceudviklingsplan, som årligt justeres. Den nærmere afdækning af gruppernes og de enkelte med-

arbejderes behov for kompetenceudvikling sker ifølge kompetenceudviklingsplanen gennem grup-
peudviklingssamtaler (GRUS), medarbejderudviklingssamtaler (MUS), og ledelsesudviklingssamta-
ler (LUS).  

 
Jeg har modtaget kopi af kompetenceudviklingsplan for Handicapcenter København 2011-2013, 
kopi af forberedelsesskema til GRUS og MUS samt koncept for LUS. Jeg har endvidere modtaget 

kopi af årshjul for strategiprocessen 2014.  
 
Ud fra det tilsendte materiale fremstår det som om, der i enhederne løbede arbejdes effektivt og målret-

tet med at sikre, at de rette kompetencer er til stede som forudsætning for den bedst mulige løsning af 
opgaverne. 
  
3. Bunkeafvikling 

Sagstidsmålingen for 2010 viste ifølge bilag 1 til punkt 5 om handleplan for bedre sagsbehandling 
på Socialudvalgets dagsorden for møde den 6. april 2011, at der var ti sagstyper, hvor Socialfor-
valtningen ikke havde overholdt sagsbehandlingsfristerne i de krævede 80 % af sagerne: 

 

Sagstype  Lov*  Overholdelse 2010  Antal ansøgninger 

om året  

1. Kontante ydelser i 

særlige tilfælde, 

herunder hjælp til 

enkeltudgifter, 

sygebehandling og 

efterlevelseshjælp  

LAS §§ 81, 82, 84 

og 85  

48 pct.   Ca. 24.000  

2. Hjælp til 

samværsudgifter 

med egne børn  

LAS § 83  67 pct.  Ca. 500  

3. Tabt 

arbejdsfortjeneste til 

forældre med børn 

med handicap  

SL § 42  33 pct.   

 

Ca. 2.000  

4. Merudgifter til 

forældre med børn 

med handicap  

SL § 41  25 pct.  

5. Merudgifter til 

voksne med handi-

cap  

SL § 100  45 pct.  Ca. 650  

6. Handicapbiler  SL § 114  11 pct.  Ca. 250  

7. Ledsageordning 

til voksne  

SL § 97  20 pct.  Ca. 150  

8. Støtte til 

individuel transport  

SL § 117  0 pct.  Ca. 25  

9. Personlige tillæg  PL § 17 og 18  78 pct.  **  

10. Tilbud om støtte- SL § 99  38 pct.  **  
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kontaktperson  

 
 * LAS:Lov om aktiv socialpolitik SL: Serviceloven. PL: Pensionsloven  
** Kan ikke opgøres. 
 
Socialforvaltningen angav som begrundelse for den manglende overholdelse af sagsbehandlingsfri-
sterne, at der for de 6 første sagstyper i ovenstående skema var bunker af ubehandlede ansøgnin-

ger i enhederne, hvorfor ressourcerne blev anvendt til afvikling af sager, som allerede havde 
overskredet sagsbehandlingsfristerne. Det blev i forbindelse med handleplan for bedre sagsbe-
handling besluttet at bunkeafvikle på sagstyperne: hjælp til enkeltudgifter (las § 81), hjælp til syge-
behandling (las § 82), merudgifter til voksne med handicap (sl § 100), og handicapbiler (sl § 114). 

 
Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst følgende om den aktuelle 
overholdelse af sagsbehandlingsfristerne for de sagsområder, der var omfattet af bunkeafviklingen: 

 
 

Socialforvaltningen har i brev bilag A til brev af 9. september 2014 endvidere oplyst, at tiltaget i 
handleplan fase 1 vedrørende etablering af en valid registrering af alle ansøgninger på en række 
kritiske områder er løst ved, at Socialforvaltningen løbende fra slutningen af 2011 har implemen-

teret et nyt it fagsystem (CSC Social), hvori alle indkomne ansøgninger registreres.  
 
Vedrørende hjælp til enkeltudgifter (las § 81) og hjælp til sygebehandling (las § 82) er sagsfristo-

verholdelsen således gået fra en samlet sagsfristoverholdelse i 2010 på 48 % til en aktuel sags-
fristoverholdelse ved hjælp til enkeltudgifter (las § 81) på 62 % og ved og hjælp til sygebehandling 
(las § 82) på 32 %.  

 
Vedrørende hjælp til merudgifter til voksne med handicap (sl § 100) er sagsfristoverholdelsen gået 
fra en sagsfristoverholdelse i 2010 på 45 % til en aktuel sagsfristoverholdelse på 73 %.  

 
Vedrørende hjælp til handicapbiler (sl § 114) er sagsfristoverholdelsen gået fra en sagsfristover-
holdelse i 2010 på 11 % til en aktuel sagsfristoverholdelse på 66 %.  

 
Isoleret set må det konkluderes, at handleplanens del om bunkeafvikling med henblik på at nedbringe 
sagsbehandlingstiden og dermed sikre bedre overholdelse af sagsbehandlingsfristerne har virket efter sit 

formål for så vidt angår hjælp til enkeltudgifter (las § 81), merudgifter til voksne med handicap (sl § 
100), og handicapbiler (sl § 114).  
 

For så vidt angår hjælp til sygebehandling (las § 82) har jeg i en særskilt undersøgelse af 22. oktober 
2014 udtalt kritik af lang sagsbehandlingstid og manglende overholdelse af sagsbehandlingsfristerne i 
sager om tandbehandling, som behandles efter las §§ 82 og 82 a.   
 

Da det imidlertid fremgår af bilag A i Socialforvaltningens brev af 9. september 2014, at der i perioden 
fra juli 2013 til april 2014 alene er sket overholdelse af sagsbehandlingsfrister i 59 % af de modtagne 
ansøgninger, mener jeg, at der samlet set kan stilles spørgsmålstegn ved effekten af handleplanens del 

om bunkeafvikling.  
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Min baggrund for denne vurdering er, at formålet med bunkeafviklingen samlet set var at nedbringe 

sagsbehandlingstiden i Socialforvaltningen og dermed samlet set at sikre overholdelse af sagsbehandlings-
fristerne. Jeg er opmærksom på, at den høje sagsbehandlingstid og manglende overholdelse af sagsbe-
handlingsfristerne til dels skyldes udfordringerne med sagsbehandlingen af ansøgninger om tandbehand-

ling efter las §§ 82 og 82 a, og at der er der er nedsat en task force-gruppe, som arbejder med at ned-
bringe sagsbehandlingstiden i disse sager. Det fremgår imidlertid af det fremsendte materiale, at der også 
er udfordringer med overholdelsen af sagsbehandlingsfristerne på en række andre områder såsom sl §§ 

41 og 42 om merudgifter til børn og tabt arbejdsfortjeneste, hvor den gennemsnitlige overholdelse af 
sagsbehandlingstiden er 31 %, og støtte til tekniske hjælpemidler, forbrugsgoder og boligindretning efter sl 
§§ 112,113 og 116, hvor den gennemsnitlige overholdelse af sagsbehandlingstiden er 51 %, hvorfor jeg 

ikke mener, at det kan konkluderes, at handleplanen samlet set har løst Socialforvaltningens udfordringer 
med at overholde sagsbehandlingsfristerne.  
 

 
4. Forventningsafstemning  
 

Det fremgik af bilag 3 til punkt 5 om handleplan for bedre sagsbehandling på Socialudvalgets dags-
orden for møde den 6. april 2011, at Socialforvaltningen kunne blive bedre til at skabe den rette 
forventningsafstemning med borgere og samarbejdspartnere for så vidt angik dels, hvilke ydelser 
borgerne kunne forvente og dels, hvilken service i forbindelse med sagsbehandlingen der kunne 

forventes.  
 
Baggrunden for Socialforvaltningens overvejelser var blandt andet, at der for nogle sagstyper blev 

givet afslag på over halvdelen af de indgivne ansøgninger, og at ansøgningerne ofte var mangelful-
de.  
 

Det blev på denne baggrund besluttet at iværksætte en koordineret indsats for at informere bed-
re, at udarbejde ansøgningsskemaer med vejledninger og klare processer til de væsentligste ydel-
ser, at undersøge hvordan borgernes anvendelse af digitale indgange til forvaltningen kunne styr-

kes og at lave en gennemgang af de eksisterende sagsbehandlingsfrister med henblik på revision af 
disse.  
 

Jeg har fra Socialforvaltningen modtaget eksempler på information, som er tilgængelig for borger-
ne på forvaltningens hjemmeside, eksempler på foldere og guides som kan udleveres til borgerne 
samt kommunikationsplaner for 2011-2013 og 2013-2014.  

 
Af bilag A til Socialforvaltningens brev af 9. september 2014 fremgår det, at der er oprettet en 
fast kommunikationsmedarbejderstilling, og at det planlægges at ansætte yderligere en kommuni-

kationsmedarbejder. Af bilag A fremgår det videre, at Handicapcenter København i høj grad bru-
ger sin hjemmeside til at informere og forventningsafstemme i forhold til borgerne. Endelig frem-
går det af bilag A, at der er gennemført en analyse af Handicapcenter Københavns kommunikati-

on, som har dannet baggrund for en ny kommunikationsplan for 2013-2014.    
 
Jeg har ikke i de fremsendte bilag modtaget materiale vedrørende den gennemførte analyse af 
Handicapcenter Københavns kommunikation. Det fremgår imidlertid af Socialforvaltningens bud-

getnotat af 21. marts 2014, som er tilgængeligt på kommunens hjemmeside, at en række bruger-
undersøgelser viser, at kommunikationen i Handicapcenter København bør forbedres. Jeg går ud 
fra, at de brugerundersøgelser, der henvises til i budgetnotatet, er dels de borgertilfredshedsun-

dersøgelser, som jeg har behandlet under punkt 1 i denne rapport, og dels ovenstående analyse af 
Handicapcenter Københavns kommunikation.   
 

Da Socialforvaltningen i budgetnotat af 21. marts 2014 selv har peget på, at kommunikationen i Handi-
capcenter København bør forbedres, finder jeg ikke grundlag for at komme med øvrige bemærkninger til 
dette bortset fra, at jeg er enig i, at det samlede resultat af borgertilfredshedsundersøgelserne viser, at 

Handicapcenter København ikke er i mål med den kommunikative indsats for at sikre større tilfredshed 
gennem forventningsafstemning blandt sine brugere. 
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Jeg finder dog anledning til at bemærke, at jeg finder de kommunikationsmæssige tiltag, der er taget i 

Handicapcenter København – både i form af de informationer og foldere til borgerne, der er udarbejdet, 
og vedtagelsen af en kommunikationspolitik – er særdeles relevante og på længere sigt kan føre til en 
øget tilfredshed gennem forventningsafstemning blandt Handicapcenter Københavns brugere.   

 
5. Paradigmer for god sagsbehandling 
 

Handicapcenter København har som led i handleplan for bedre sagsbehandling fase 2 udarbejdet 
et paradigme for behandling af sager efter sl §§ 41 og 42 (merudgifter til børn og tabt arbejdsfor-
tjeneste). Paradigmet er udarbejdet i foråret 2011. 

 
Af paradigmet fremgår det, at formålet med udarbejdelse af paradigmet er: at skabe bedre kvali-
tet/dokumentation i sagerne, at skabe bedre flow således at sagsbehandlingsfristerne overholdes, 

at sikre rettidig opfølgning i sager, hvor der udbetales løbende ydelser, og at skabe bedre kontrol 
med at udbetalingerne anvendes i overensstemmelse med formålet. 
  

Det fremgår videre af paradigmets indledning, at paradigmet er et supplement til øvrige initiativer 
for at sikre en forbedret kvalitet af afgørelser truffet efter sl §§ 41 og 42.  
 
Jeg har ikke på det foreliggende grundlag mulighed for at tage stilling til, om paradigme for behandling af 

sager efter sl §§ 41 og 42 isoleret set har opfyldt de formål, som var baggrunden for udarbejdelsen af 
paradigmet. Jeg skal dog henvise til mine konklusioner under punkt 1 om genopretning af sager, hvor jeg 
har vurderet, at borgere, som modtager afgørelser fra Socialforvaltningen om merudgifter eller tabt ar-

bejdsfortjeneste, kan have større tillid til, at forvaltningens afgørelser er rigtige og truffet på et tilstrække-
ligt grundlag efter iværksættelsen af handleplaner for bedre sagsbehandling end før iværksættelsen.  
 

6. Forældresamarbejde 
 
Socialudvalget vedtog den 22. april 2013 en handleplan for børnehandicap. Baggrunden for udar-

bejdelsen af handleplanen var ifølge Socialudvalgets dagsorden dels en omfattende kritik fra foræl-
dre til børn med handicap, og dels en rapport fra Arbejdstilsynet som udtalte kritik af arbejdsmil-
jøet i én af Handicapcenter Københavns enheder.  Formålet med handleplan for børnehandicap 

var at iværksætte en række tiltag til forbedring af servicen på området og i arbejdsmiljøet. 
 
Handleplan for børnehandicap havde overordnet fokus på at styrke kvaliteten i sagsbehandlingen, 

styrke forældresamarbejdet og forbedre arbejdsmiljøet.  
 
Jeg bad ved brev af 26. maj 2014 Socialforvaltningen om nærmere oplysninger om forældresamar-

bejdet, da jeg vurderede, at det var relevant at få nærmere oplysninger om Socialforvaltningens 
erfaringer med effekterne på sagsbehandlingen af en styrkelse af forældresamarbejdet. 
 

Socialforvaltningen har i bilag B til brev af 9. september 2014 oplyst, at der med etablering af 
Forældrerådet er blevet skabt et tættere og mere systematisk samarbejde med forældrene til 
handicappede børn, og at etableringen af Forældrerådet har medvirket til en større brugertil-
fredshed. Socialforvaltningen oplyste videre, at forældresamarbejdet og de igangsatte tiltag i For-

ældrerådet ved flere lejligheder er evalueret. 
 
Jeg har modtaget kopi af brugerundersøgelse i Handicapcenter København, som jeg også har be-

handlet under punkt 1 i denne rapport. Socialforvaltningen bemærker vedrørende denne bruger-
undersøgelse, at det på grund af en række forhold har været svært at måle fuld effekt af aktivite-
terne allerede på det tidspunkt, hvor brugerundersøgelsen blev udarbejdet.  

 
Jeg har ikke modtaget kopi af evaluering af forældrerådet, men Socialforvaltningen har i bilag B til 
brev af 9. september 2014 oplyst, at forældrerepræsentanterne har udtrykt særlig tilfredshed med 

inddragelsen i forhold til dialogen om den generelle udvikling af sagsbehandlingen i Handicapcen-
ter København, at forældrerepræsentanterne oplever, at Handicapcenter København er lydhør, 
og at det er meget vigtigt med den positive dialog, der er indledt. Socialforvaltningen har i samme 
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brev vurderet, at det er den faktiske udvikling, som skabes på baggrund af samarbejdet med for-

ældrene, der vil give den største brugertilfredshed. Socialforvaltningen har endvidere vurderet, at 
inddragelsen i det enkelte sagsforløb er helt afgørende for borgernes tilfredshed.  
 

Socialforvaltningen har endvidere i bilag B til brev af 9. september 2014 oplyst, at der har været 
blandede tilbagemeldinger vedrørende koordinerende sagsbehandlere, men at det vurderes, at 
koordinerende sagsbehandlere kan være med til at skabe øget brugertilfredshed.  

  
Jeg er enig med Socialforvaltningen i vurderingen af, at øget brugerinddragelse igennem dialog skaber 
øget brugertilfredshed. Jeg kan dog ikke på baggrund af det fremsendte materiale på nuværende tids-

punkt finde grundlag for at konkludere, hvorvidt de konkrete tiltag omkring styrket forældresamarbejde i 
handleplan for bedre sagsbehandling har ført til forbedringer af servicen. Efter min vurdering kunne det 
være relevant at gennemføre en ny brugerundersøgelse og derved belyse resultaterne af indsatsen i hand-

leplan for børn med handicap. Det er derfor med tilfredshed, at jeg kan konstatere, at der vil blive gen-
nemført en brugertilfredshedsundersøgelse i første halvår af 2015.   
  

7. Øvrige forhold 
Jeg har modtaget kopi af en revideret tidsplan for organisationsanalysen af Handicapcenter Kø-
benhavn. Socialforvaltningen oplyser i bilag C til brev af 9. september 2014, at organisationsanaly-
sen forventes færdig ultimo september 2014 og herefter vil danne grundlag for eventuelle organi-

sationsændringer.  
 
Socialudvalget har på sit møde den 29. oktober 2014 behandlet den udarbejdede organisations-

analyse og besluttet at godkende en foreslået organisationsændring i Handicapcenter København.  
Organisationsændringen medfører, at der etableres en ny modtageenhed, at alle borgere tilbydes 
en fast sagsbehandler, og at der etableres tre tværfaglige teams.  

 
Jeg har ved gennemlæsning af organisationsanalysen bemærket, at der i tilrettelæggelsen af organi-
sationsanalysen har været et særligt fokus på at afdække brugernes oplevelser og behov, og at 

baggrunden for den anbefalede organisationsændring blandt andet er et ønske om at skabe en 
organisation, som bedre støtter en sammenhængende og helhedsorienteret sagsbehandling.  
 

Som borgerrådgiver ser jeg frem til at se de positive forandringer i sagsbehandlingen, som jeg 
forventer, at borgerne vil opleve i kontakten med et Handicapcenter København, som har endnu 
større fokus på de borgere, de servicerer.  

 
Socialforvaltningen har på baggrund af drøftelser med brugerne i Handicapcenter København, 
herunder Forældrerådet, omkring dokumentationskravet i forbindelse med sandsynliggørelse af 

merudgifter til børn i bilag B til brev af 9. september 2014 oplyst, at der på baggrund af drøftel-
serne med brugerne og indhentelse af oplysninger fra Ankestyrelsen og Deloitte er sket en æn-
dring i måden, der indhentes dokumentation på.  Det er således oplyst, at der er særligt fokus på, 

at der skabes gennemsigtighed for ansøgerne, når Handicapcenter Københavns indhenter doku-
mentation. 
 
Jeg ser dette som et fint eksempel på, hvordan dialog mellem myndighed og borgere kan bruges som 

afsæt til en bedre og for alle parter mere tilfredsstillende sagsbehandling. 
 
Da jeg på baggrund af mine erfaringer med klagesagsbehandling finder, at det er afgørende for en 

god sagsbehandling, at der sker koordinering i borgernes sag, hvis borgerne har kontakt med flere 
myndigheder, bad jeg ved mit brev af 26. maj 2014 til Socialforvaltningen om en kort redegørelse 
for det igangværende arbejde med at sikre koordination mellem Handicapcenter København og 

Børne- og Ungdomsforvaltningen og bad om en status på eventuelle iværksatte initiativer.   
 
Socialforvaltningen har i bilag C til brev af 9. september 2014 oplyst, at projekt bedre samarbejde 

mellem Socialforvaltningen og Børne- og Ungdomsforvaltningen er afsluttet, og at de politiske 
udvalg har truffet beslutning om fremtidige fokuspunkter mellem forvaltningerne. Disse fokus-
punkter er ifølge punkt 32 på Socialudvalgets dagsorden den 30. oktober 2013 følgende: Koordi-



 

 EFFEKTVURDERING AF HANDLEPLAN FOR BEDRE SAGSBEHANDLING SIDE 17 

nation og kommunikation på tværs af forvaltningerne, overblik over tilbud og ydelser, forældre-

samarbejde på tværs af forvaltningerne, underretninger på 0-5 års området og overgang til vok-
senlivet for børn og unge med handicap 16-25 år.  
 

Af samme brev fremgår det, at der er iværksat konkrete initiativer i form af: faste samarbejdsmø-
der mellem Handicapcenter København og Børne- og Ungdomsforvaltningen på forskellige områ-
der og ledelsesniveauer, Handicapcenter Københavns enheder har været på besøg på Børne- og 

Ungdomsforvaltningens institutioner, indgåelse af konkrete samarbejdsaftaler og etablering af et 
SOF-BUF forum (et forum for samarbejde mellem Socialforvaltningen og Børne- og Ungdomsfor-
valtningen).  

 
Jeg ser positivt på ovenstående initiativer og har tiltro til, at en øget koordinering af borgernes sager mel-
lem forvaltningerne vil føre til en øget brugertilfredshed. 

 
Socialforvaltningen har afslutningsvist i bilag C til brev af 9. september 2014 oplyst, at Handicap-
center København arbejder med brugerinddragelse på forskellige måder og har fokus på, hvordan 

borgernes tilbagemeldinger og ressourcer også fremadrettet kan bringes i spil. 
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BILAG 2 – METODE 

GENERELT FOR BORGERRÅDGIVERENS EGEN DRIFT-UNDERSØGELSER 

 
Borgerrådgiverens generelle egen drift-undersøgelser indledes med en høring af den eller de in-

volverede forvaltninger i Københavns Kommune. For hver forvaltning, som inddrages, høres såvel 
forvaltningens direktion som eventuelle relevante decentrale enheder. 
 

I høringsbrevet beskriver Borgerrådgiveren i generelle vendinger temaet for undersøgelsen og 
beder om en række oplysninger og dokumentationsmateriale, herunder eventuelt om udlån af 
relevante sagsakter til nærmere undersøgelse. 
 

På baggrund af denne dokumentationsindsamling udarbejder Borgerrådgiveren en foreløbig rap-
port, som sendes til forvaltningen med henblik på forvaltningens og eventuelle decentrale enhe-
ders bemærkninger til rapportens faktiske oplysninger. 

 
Den foreløbige rapport vil også indeholde de udtalelser (herunder kritik/henstilling), som Borger-
rådgiveren forventer at fremkomme med, men disse har netop en foreløbig karakter, eftersom 

faktuelle oplysninger i rapporten kan korrigeres gennem forvaltningens bemærkninger. Forvalt-
ningen informeres således allerede på dette tidspunkt om det forventede udfald af undersøgelsen. 
 

Efter modtagelse af forvaltningens eventuelle bemærkninger indarbejder Borgerrådgiveren for-
valtningens bemærkninger til de faktiske forhold og foretager eventuelle ændringer i undersøgel-
sens konklusioner, som disse måtte give anledning til. Borgerrådgiveren udarbejder på denne bag-

grund den endelige rapport. Rapporten er stilet til den involverede forvaltning og eventuelle de-
centrale enheder. 
 

I nogle tilfælde kan den endelige rapport indeholde uafklarede spørgsmål eller af andre grunde 
kræve en opfølgning, f.eks. fordi Borgerrådgiveren har bedt om en underretning om, hvad en hen-
stilling giver anledning til. I disse tilfælde vil den endelige rapport følges op af en (eller flere) op-

følgningsrapport(er), indtil alle forhold i undersøgelsen er afklaret. 
 
Denne undersøgelses metode 

 
Denne undersøgelse er gennemført efter de generelle principper, som er beskrevet ovenfor. 
 
Borgerrådgiverens høringsbrev og forvaltningens høringssvar er indsat som bilag 4 og 5. 

 
Jeg afgrænsede i mit brev af 26. maj 2014 til Socialforvaltningen om iværksættelse af undersøgel-
sen min undersøgelse til at angå dele af handleplan for bedre sagsbehandling, handleplan for bedre 

sagsbehandling fase 2, og handleplan for børn med handicap da jeg vurderede, at en fuld undersø-
gelse af alle elementer ville være for omfattende og ikke nødvendig for at kunne uddrage en erfa-
ring af den måde udfordringerne i Socialforvaltningen er blevet håndteret på.  

 
REAKTIONSMIDLER OG BEDØMMELSESGRUNDLAG 
 

Borgerrådgiverens reaktionsmidler er de samme som Folketingets Ombudsmands. Borgerrådgi-
veren kan således udtale kritik og komme med henstillinger til Københavns Kommune. Kritik er 
udtryk for en faglig vurdering af, at regler og retningslinjer mv. ikke er overholdt.  

 
Borgerrådgiveren kan henstille til kommunen at ændre procedurer eller lignende på et givent 
område.  

 
Derudover kan Borgerrådgiveren påpege mere generelle problemstillinger i sin årsberetning, som 
afgives til Borgerrepræsentationen.  
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Borgerrådgiveren har i forbindelse med sin egen drift-virksomhed lagt sig fast på en sproglig skala 
for graduering af kritikkens alvorlighed. Skalaen omfatter konstateringer af, at noget er uheldigt, 
konstateringer af begåede fejl, at noget er beklageligt, meget beklageligt, kritisabelt, meget kritisa-

belt eller stærkt kritisabelt. Skalaen med bemærkninger er indsat i hovedrapporten. 
 
Bedømmelsesgrundlaget for Borgerrådgiveren er det samme som Folketingets Ombudsmands, 

nemlig skreven ret (herunder love, bekendtgørelser, cirkulærer og vejledninger), god forvaltnings-
skik samt overordnede humanitære og medmenneskelige betragtninger. Hertil kommer Køben-
havns Kommunes værdigrundlag, og andre politisk vedtagne retningslinjer. Borgerrådgiveren be-

stræber sig desuden på at anvende samme målestok for sine vurderinger som Folketingets Om-
budsmand. 
 

Borgerrådgiverens opgave er at undersøge, om kommunens forvaltninger og institutioner over-
holder gældende lovgivning, god forvaltningsskik, kommunens vedtagne politikker og beslutninger 
om serviceniveau og -standard. Borgerrådgiveren har således ikke særligt til opgave at komme 

med ros eller lignende tilkendegivelser om positive forhold. 
 
Borgerrådgiverens rapporter om egen drift-undersøgelser vil derfor ikke indeholde ros (i hvert 
fald ikke i videre omfang), og læseren bør notere sig, at fraværet af ros ikke er ensbetydende 

med, at Borgerrådgiveren alene har konstateret negative forhold i forbindelse med sin undersø-
gelse. 
 

Jeg har ved denne undersøgelse, som beskæftiger sig med effekten af Socialforvaltningens handle-
planer, altså et før - efter billede ikke fundet anledning til at udtrykke mine vurderinger i kritik-
form.  
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BILAG 3 – VURDERINGSGRUNDLAG 

DOKUMENTATIONSGRUNDLAGET (DATA)  

Der er som bilag til forvaltningen følgebrev af 9. september 2014, der som en integreret del af 
brevet indeholder bilag A-E, yderligere modtaget kopi af følgende materiale fra Socialforvaltnin-

gen:  

 Bilag 1: Borgerundersøgelse 2012 

 Bilag 2: Borgerundersøgelse 2013 

 Bilag 3: Konklusion Borgerundersøgelse Handicapcenter København og resultater for 
Borgerundersøgelsen efterår 2013 

 Bilag 4: Socialforvaltningens Retningslinjer for ledelsestilsyn i personsager med udbetalin-
ger med statsrefusion på servicelovens, aktivlovens og integrationslovens område 

 Bilag 5: Direktionsindstilling af 9. april 2014 om resultat af ledelsestilsyn på personsags-
området, 4. kvartal 2013 

 Bilag 6: Telefonstatistik Handicapcenter København, juni 2014 og dokumenter navngivet: 

løbende sagsfristoverholdelse pr. enhed, antal modtaget formalitetsklager 2011-2014, 
beholdningstal 2014, afgørelser modtaget retur fra ankestyrelsen, og forbrug 

 Bilag 7: Socialcenter København, evaluering af Back Office modellen, juni 2012 

 Bilag 8: Kompetenceudviklingsplan for Handicapcenter København 2011-2013 

 Bilag 9: Årshjul for strategiprocessen i 2014 

 Bilag 10: Forberedelsesskema GRUS, Forberedelsesskema MUS, Personlig udviklingsplan, 

skema til SUS, vejledning i gennemførelse af LUS 

 Bilag 11: Skema vedrørende sagsfristoverholdelse for perioden april 2011- maj 2014 

 Bilag 12: Udskrifter fra kk.dk vedrørende sagsbehandling, efteruddannelse og information 

af borgere 

 Bilag 13: Informationsbrochurer udarbejdet af Socialforvaltningen  

 Bilag 14: Kommunikationsplan for Handicapcenter København 2011-2013 og 2013-2014 

 Bilag 15: Notat vedrørende Socialforvaltningens nye paradigme for behandling af sager 

efter servicelovens §§ 41 og 42, standardbrevskabeloner, og standardjournalnotater 

 Bilag 16: Organisationsanalyse af Handicapcenter København, 16. juni 2014 

 Bilag 17: Brev af 21. januar 2014 fra Ankestyrelsen vedrørende opgørelse af merudgifter 

 Bilag 18: Notat fra Deloitte af 20. februar 2014 vedrørende vurdering af Socialforvaltnin-
gens administration af dokumentationskrav vedr. udgifter efter servicelovens §§ 41 og 42  

 Bilag 19: Notat af 4. marts 2014 til Forældrerådet vedrørende merudgifter 

 Bilag 20: Slutstatus, Programmet for bedre samarbejde mellem SOF og BUF  

 Bilag 21: Dagsorden for møde i Socialudvalget den 30. oktober 2013 vedrørende Frem-
tidige fokuspunkter mellem SOF og BUF  

 Bilag 22: Handicapcenter Københavns Strategi 2014-2017, strategi samt strategiplan for 
2. kvartal 2014 

 Bilag 23: Notat af 2. april 2014 vedrørende Handicapcenter Københavns brug af borger-

undersøgelser og borgerinddragelse 
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BILAG 4 – BORGERRÅDGIVERENS HØ-

RINGSBREV  
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