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BILAG | — BORGERRADGIVERENS OBSERVA-
TIONER OG VURDERINGER

Jeg ivaerksatte ved brev af 26. maj 2014 min undersogelse om effektvurdering af handleplan for
bedre sagsbehandling. | mit brev bad jeg om yderligere oplysninger om afgrensede dele af handle-
plan for bedre sagsbehandling, handleplan for bedre sagsbehandling fase 2, og handleplan for barn
med handicap.

Socialforvaltningen har ved brev af 9. september 2014 besvaret Borgerradgiverens brev af 26. maj
2014. Socialforvaltningens brev indeholder dels en overordnet vurdering af effekten pa kvaliteten
i sagsbehandlingen af handleplan | og 2 og en opggrelse over de gkonomiske omkostninger, som
har varet forbundet med afvikling af de tre handleplaner, og dels fem bilag med overskrifterne:

e Bilag A. Vedrgrende handleplan for bedre sagsbehandling, fase | og 2
| bilaget findes underpunkterne: genopretning af ®ldre afggrelser, sikker og effektiv drift,
bunkeafvikling, forventningsafstemning og paradigmer for god sagsbehandling.

e Bilag B. Vedrgrende handleplan for barn med handicap
| bilaget findes underpunktet: forzldresamarbejde.

e Bilag C. @vrige oplysninger
| bilaget findes svar pa felgende som Borgerradgiveren anmodede Socialforvaltningen om
i brev af 26. maj 2014: fremsendelse af den udarbejdede organisationsanalyse vedrerende
Handicapcenter Kagbenhavn, om praksis er @ndret som fglge af den dreftelse der har
vaeret mellem brugere og andre myndigheder om dokumentationskravet i forbindelse
med sandsynligggrelse af merudgifter til barn, kort redeggrelse for det igangverende ar-
bejde med at sikre koordination mellem Handicapcenter Kgbenhavn og Berne- og Ung-
domsforvaltningen og en status for eventuelt allerede ivaerksatte initiativer, og fremsen-
delse af materiale som i gvrigt findes relevant til at belyse effekten af den sarlige indsats i
forbindelse med handleplanerne.

e Bilag D.
Bilaget indeholder materiale vedrgrende evaluering af handleplanerne.

e BilagE.
Bilaget indeholder materiale vedrgrende revision af Socialforvaltningens arsregnskab
2013.

| 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
folge den struktur, som Socialforvaltningen i brev af 9. september 2014 har anvendt, og som i
@vrigt ogsa i et vist omfang anvendes i handleplanerne.

I. Genopretning af ldre afgerelser

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 gvrige klagesager. Forvaltningen har derfor estimeret
antallet af genoprettede sager, der er klaget over. Der er ifelge Socialforvaltningens oplysninger
sket genopretning i 516 sager om merudgifter til voksne. Genopretningen er sket i 201 1.

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 barn og tabt arbejdsfortjeneste ikke med
tilstraekkelig sikkerhed har veret muligt at give et estimat over antallet af genoprettede sager,
som er anket. Der er ifglge Socialforvaltningens oplysninger sket genopretning i 269 | sager om
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merudgifter til handicappede bgrn og tabt arbejdsfortjeneste. Genopretning er afsluttet i maj
2014.

Da Socialforvaltningens oplysninger saledes er behaftet med starre 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 raekke sagsomrader samlet set har fort til en
oget sikkerhed for korrekte afggrelser i forvaltningen af forvaltningens afgerelser. Jeg har foreta-
get vurderingen med udgangspunkt i Ankestyrelsens Statistik over arene 2010-2012.

Servicelovens § 100/ankestatistik 2010-2012

Arsstatistik
efter afgorelsestype.
6.10 Stotte voksne - merudgifter, § 100, Kebenhawn, 2010. {Antal}
110

100
a0
&0
70
60
a0
40
30
20
w .
i I

Afgjorte saget i aft Stadfsestelze Opheevelsefsendring Hiemvizning
Hilde: Anhestymlser

Arsstatistik
efter afgorelsestype.
6.10 Stotte voksne - merudgifter, § 100, Kebenhavn, 2011, (Antal)

110
100

20
" -
1}

Afgjorte sager i aft Stadfsestelse  OphesvelsefEncting  Hiemvisning
Hilde: Amhestyelsen
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Arsstatistik
efter afgorelsestype.
6.10 Stotte voksne - merudgifter, § 100, Kobenhawn, 2012. {Antal}

140
130
120
110
100
a0
g0
70
B0
a0
40
30
20
; ] m I
1}

Afgjorte saget i aft Stacifeestelze Opheevelsefzndring Hiemvisning
Hilde: Arhestymlzar

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 stadfestet, er steget fra 55 % i 2010 til 61 % i 2012, hvil-
ket viser at en starre del af sagerne fra Ankeinstansen vurderes korrekt afgjort af Socialforvalt-
ningen, efter genopretningen er iverksat. Tilsvarende ses det, at antallet af sager, hvor der sker
ophavelse, &ndring eller hjemvisning, samlet set er faldet.

Servicelovens § 4 |/ankestatistik 2010-2012

Arsstatistik
efter afgerelsestype.
6.3 Merudgiftsydelse - born, § 41, Kebenl 2010, (Antal}

10
3
: — H B

Atgorte sager i at Stadfeestelse  Ophasvelserendring Hiemwizning
Hilde : Arhe st sen

Arsstatistik
efter afgerelsestype.
6.3 Men i lelse - bern, § 41, 2011. (Antal)

> - -
o p ’ P———
Afgjorte sager i att Stadfzestelse Opheevelselendring Hiemvizning
Hilde: Arhestyrelser
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Arsstatistik
efter afgerelsestype.
6.3 Merudgiftsydelse - born, § 41, Kebenhaun, 2012. {Antal)

260

“ - - -
0 " . . T
Afgjorte sager i att Stadfeestelse Ophavelsefendring Hiemvizning
Hilde: Anhestyelsen

Det ses tydeligt af antallet af afgjorte sager i Ankestyrelsen, at der er pabegyndt genopretning af
sagerne i 201 I, da antallet af klagesager er steget med 191 % fra 2010 til 2012. Det ses videre, at
antallet af sager, som er blevet stadfaestet, er steget fra 60 % i 2010 til 69 % i 2012, hvilket viser,
at en storre del af sagerne fra Ankeinstansen vurderes korrekt afgjort af Socialforvaltningen efter
genopretningen er ivaerksat. Tilsvarende ses det at antallet af sager hvor der sker ophavelse, ®n-
dring eller hjemvisning samlet set er faldet.

Servicelovens § 420g 43/ankestatistik 2010-2012

Arsstatistik
efter afgorelsestype.
6.4 Tabt arbejdsfortjeneste - bern, §§ 42-43, Kebenhawn, 2010, {Antal)

St emctal Onph

Afgjorte sager i alt | nicring Hiemyvisning

Hilde: Arhestyrelsen
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Arsstatistik
efter afgerelsestype.
6.4 Tabt arbejdsfortjeneste - born, §§ 42-43, Kebenhawn, 2011. {Antal)

a0
28
26
24
22
20
18
16
14
12
10
g

Afgiorte sager i alt | ﬁdrlng Hiemvizsning
Hilde: Arhestyelsen

(=T R -

Arsstatistik
efter afgerelsestype.
6.4 Tabt arbejdsfortjeneste - born, §§ 42-43, Kebenhawn, 2012, {Antal)

Q0
85
&0
758
70
ES
B0
55
a0
45
40
35
30
25
20
15
10
s ]
1]

Afgjorte sager i alt | ncring Hiemvisning
Hilde: Arnkestmeloen

Det ses tydeligt af antallet af afgjorte sager i Ankestyrelsen, at der er pabegyndt genopretning af
sagerne i 201 I, da antallet af klagesager er steget med 237 % fra 2010 til 2012. Det ses videre at
antallet af sager, som er blevet stadfestet er steget fra 48 % i 2010 til 65 % i 2012, hvilket viser, at
en storre del af sagerne fra Ankeinstansen vurderes korrekt afgjort af Socialforvaltningen, efter
genopretningen er ivaerksat. Tilsvarende ses det, at antallet af sager, hvor der sker ophzvelse,
&ndring eller hjemvisning, samlet set er faldet.

Samlet set ma det sdledes vurderes, at borgere, som modtager afgerelser fra Socialforvaltningen om
merudgifter eller tabt arbejdsfortjeneste, kan have storre tillid til, at forvaltningens afgerelser er rigtige og
truffet pa et tilstreekkeligt grundlag efter ivaerksattelsen af handleplaner for bedre sagsbehandling end for
iverksaettelsen.

En lignende konklusion fremgar af Deloittes notater vedrgrende revision af arsregnskab 2013,
som er behandlet af Socialudvalget den 4. juni 2014, hvori det det konkluderes: at den forgangne
genopretning har medfert, at de sken, som afgarelser i de enkelte sager beror pa, fremstar vel-
dokumenterede af de enkelte sager, og at beregninger af sandsynliggjorte udgifter fremstar klart
af sagens oplysninger”.

Da data om resultater af ankeinstansens afgerelser efter min mening kan vaere ganske brugbare til be-
lysning af resultaterne af iverksattelse af diverse tiltag inden for sagsbehandling, finder jeg det relevant,
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at forvaltningen arbejder pd en model for fremtidig klagestatistik. Jeg anbefaler, at forvaltningen ved ud-
viklingen gor det muligt at udarbejde statistik vedrerende klageinstansernes resultater.

Da jeg fandt det interessant at belyse hvorledes borgertilfredsheden bliver pavirket af en sterre
gennemgang og genopretning af store sagsomrader, anmodede jeg i mit brev af 26. maj 2014 So-
cialforvaltningen om fremsendelse af brugerundersggelser, som kan bruges til at belyse dette.
Socialforvaltningen har til brug for min undersggelse fremsendt tre borgerundersggelser fra Han-
dicapcenter Kgbenhavn. Socialforvaltningen har oplyst, at der ikke er gennemfert borgertilfreds-
hedsundersggelser i Socialcenter Kebenhavn.

Den forste undersogelse af borgertilfredsheden blev gennemfart primo 2012, og vedrerer hele Han-
dicapcenter Kgbenhavns myndighedsomrade.

Den samlede konklusion af denne undersggelse var, at rettidighed og tilgeengelighed skal pa plads,
og at der er behov for tryghed og tillid. Det fremgar endvidere, at undersggelsen overordnet set
ikke tegner et positivt billede, da 12 ud af 14 svar ligger under medianen pa 3,5, og at de to hgjest
scorende udsagn ligger omkring “delvist enig”. Endelig fremgar det af undersggelsen, at mange
ting er vigtige, men at det vigtigste for borgerne er rettidighed og kontakt.

Den anden undersagelse af borgertilfredsheden blev gennemfart primo 2013, og vedrgrer hele Han-
dicapcenter Kgbenhavns myndighedsomrade.

Den samlede konklusion af denne undersggelse var, at der er sket en lille fremgang pa samlet
tilfredshed fra 2012 til 2013 (samlet tilfredshed er gaet fra 3,32 i 2012 til 3,47 i 2013 med en me-
dian pa 3,5), men at der stadig ikke tegnes et positivt billede af borgertilfredsheden i Handicap-
center Kgbenhavn. Det fremgar videre, at Handicapcenter Kabenhavn er darligst til noget af det,
som er vigtigst for borgerne, nemlig at behandle sager inden for fristen. Endelig fremgar det af
undersggelsen, at det vigtigste for borgerne er, at sagsbehandleren kan hjelpe dem.

Den tredje undersogelse af borgertilfredsheden blev gennemfort i efteraret 2013, og vedrorer alene
berneomradet i Handicapcenter Kgbenhavn.

Den samlede konklusion af denne undersggelse var, at der generelt er forbedringspotentiale, da
den samlede score er pa 2,98 (median pa 3,5). Det fremgar videre, at borgerne gnsker forbedrin-
ger vedregrende omraderne sammenhaeng i sagsbehandlingen, tillid, kvalitet i sagsbehandlingen og
heijt informationsniveau samt helhedsorienteret rad og vejledning. Endelig fremgar det, at det vig-
tigste for borgerne er tillid og ydelsen.

Da der ikke foreligger undersogelser af borgertilfredsheden fra for genopretningen begyndte, har det ikke
vaeret muligt for mig at undersage, hvilken effekt iveerksattelsen af handleplanernes del omkring genop-
retning af afgerelser har haft pd borgernes tilfredshed med Socialforvaltningen.

Jeg kan dog ud fra de foreliggende undersogelser om borgernes tilfredshed med Handicapcenter Kaben-
havn konstatere, at der efter iveerksattelse af handleplanerne fortsat er relativt lav tilfredshedsoplevelse
for brugerne af Handicapcenter Kebenhavn. Jeg finder det derfor ogsd positivt, at Socialforvaltningen har
iveerksat tiltag til at sikre, at Socialudvalget far en systematisk viden om brugertilfredshed via en model for
fremadrettede brugertilfredshedsundersogelser, og at der bliver gennemfoart en brugerundersagelse i forste
halvar af 201 5.

2. Sikker og effektiv drift
Det blev i forbindelse med iverkszttelse af fase | af handleplan for bedre sagsbehandling af Soci-
alforvaltningen vurderet, at den lgbende opfalgning pa sagsproduktion og sagsbehandlingstider

ikke var tilstrekkelig, 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 pa servicelovens,
aktivlovens og integrationslovens omrade”. Disse retningslinjer fremstar meget detaljerede og
grundige, og anviser dels konkret hvordan ledelsestilsynet skal gennemferes, og hvem der er an-
svarlig for gennemfarelsen af kontrollen, og dels hvilke reaktioner der skal ivaerkszttes ved ure-
gelmassigheder 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 regelmassige
meder omkring ledelseskontrollen pa flere forskellige niveauer i bide enheder og forvaltningen.

Efter lesning af materialet fra Socialforvaltningen vedrarende ledelsestilsynet er det min opfattelse, at
Socialforvaltningens tette opfalgning pa dels afgerelsernes rigtighed og dels dokumentationsgrundlaget
positivt bidrager til at understotte, at der traeffes korrekte afgerelser over for borgerne, idet systemet i vidt
omfang vil opfange gennemgdende fejl og misforstdelser og serge for, at disse forholdsvis hurtigt rettes og
kommunikeres igennem systemet.

Socialudvalget besluttede som et led i handleplan for bedre sagsbehandling, at afgarelser om bevil-
ling af enkeltydelser, personlige tilleg og helbredstilleg skulle samles i én enhed mod de tidligere
I5 enheder. Formalet med samling af alle disse afgarelser i én enhed var at bidrage til: ensartet og
lovmedholdeligt serviceniveau for borgerne, oget kvalitet og effektivitet i sagsbehandlingen, sikker
og robust opgavelasning, sget tid og fokus pa relationsarbejdet lokalt. Back Office blev oprettet
den |. november 201 . Back Office modellen er Igbende blevet justeret, og er blevet evalueret i
juni 2012. Evalueringen havde til formal at belyse falgende: konsekvenser for borgerne, konse-
kvenser for sagsbehandlingens kvalitet og konsekvenser for arbejdstilretteleggelsen og medarbej-
dernes arbejdsforhold. Denne evaluering danner baggrund for den nuvaerende organisering og
fordelingen af opgaverne mellem Front og Back Office.

Den foreliggende evaluering viste, at etableringen af Back Office havde en negativ effekt pa 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 medfert frigarelse af ressourcer
til relationsarbejdet lokalt eller reduceret sarbarheden i enhederne.

Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at der i gjeblikket gennemfg-
res en ny evalueringsproces pa baggrund af spargsmal om hensigtsmassigheden af organiseringen
i Socialcenter Kgbenhavns AfdelingsMED.

Jeg er i forbindelse med deling af myndighedsopgaverne mellem to organisatoriske enheder optaget df,
om det kan sikres, at borgerne fdr samme korrekte vejledning, og at der sker samme helhedsorienterede
sagsbehandling, som hvis myndighedsopgaverne alene blev udfert af én organisatorisk enhed. Da jeg ikke
har undersogt konkrete sager, finder jeg ikke grundlag for at anfaegte Socialforvaltningens vurdering df, at
de forvaltningsretlige krav til vejledning og helhedsorienteret sagsbehandling iagttages. Resultaterne, som
fremgdr af ovenstdende evaluering, samt behovet for yderligere omorganisering giver anledning til bekym-
ring, da det efter min vurdering ikke er fordrende for en god lesning af opgaverne for hverken borgerne
eller medarbejderne, at der gentagne gange omorganiseres med den uro og usikkerhed, som dette med-
forer for alle involverede parter.

Af handleplan for bedre sagsbehandling fase | fremgik det, at kravene til sagsbehandlerens kom-
petencer havde &ndret sig betydeligt gennem de seneste to ar, hvorfor der var behov for kompe-
tenceudvikling og oplering.

Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at der i handleplan for bedre
sagsbehandling fase | indgik kompetenceudvikling pa tvaers af Handicapcenter Kgbenhavn, Radgiv-
ningscenter Kgbenhavn og Socialcenter Kgbenhavn. Den kompetenceudvikling, som blev ivaerk-
sat, bestod af tre spor: systematisk sagsbehandling, socialfaglig kvalitet og myndighedsrollen i mg-
det med borgerne. Undervisningen blev tilbudt alle medarbejdere i Socialcenter Kebenhavn, og
langt de fleste deltog ifelge oplysningerne i Socialforvaltningens brev i denne. Socialforvaltningen
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har endvidere i dette brev oplyst, at der efterfolgende i Socialcenter Kebenhavn er arbejdet med
strategisk kompetenceudvikling i form af arlige kompetenceforleb malrettet de enkelte enheders
behov og @nsker.

Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at Handicapcenter Kgben-
havn arbejder systematisk med kompetenceudvikling pa medarbejderniveau ud fra en kompeten-
ceudviklingsplan, som arligt justeres. Den nermere afdekning af gruppernes og de enkelte med-
arbejderes behov for kompetenceudvikling sker ifalge kompetenceudviklingsplanen gennem grup-
peudviklingssamtaler (GRUS), medarbejderudviklingssamtaler (MUS), og ledelsesudviklingssamta-
ler (LUS).

Jeg har modtaget kopi af kompetenceudviklingsplan for Handicapcenter Kgbenhavn 2011-2013,
kopi af forberedelsesskema til GRUS og MUS samt koncept for LUS. Jeg har endvidere modtaget
kopi af arshjul for strategiprocessen 2014.

Ud fra det tilsendte materiale fremstdr det som om, der i enhederne lebede arbejdes effektivt og mdlret-
tet med at sikre, at de rette kompetencer er til stede som forudsatning for den bedst mulige lasning af
opgaverne.

3. Bunkeafvikling

Sagstidsmalingen for 2010 viste ifalge bilag | til punkt 5 om handleplan for bedre sagsbehandling
pa Socialudvalgets dagsorden for made den 6. april 201 1, at der var ti sagstyper, hvor Socialfor-
valtningen ikke havde overholdt sagsbehandlingsfristerne i de kraevede 80 % af sagerne:

Sagstype Lov* Overholdelse 2010 | Antal ansggninger
om aret

1. Kontante ydelser i | LAS 88 81, 82, 84 48 pct. Ca. 24.000

serlige tilfeelde, 0g 85

herunder hjelp til
enkeltudgifter,
sygebehandling og
efterlevelseshjelp

2. Hjeelp til LAS § 83 67 pct. Ca. 500
samversudgifter
med egne bgrn

3. Tabt SL 8§42 33 pct.

arbejdsfortjeneste til

foreeldre med bern Ca. 2.000
med handicap

4. Merudgifter til SL 8§41 25 pct.

forzeldre med bgrn
med handicap

5. Merudgifter til SL § 100 45 pct. Ca. 650
voksne med handi-

cap

6. Handicapbiler SL §114 11 pct. Ca. 250
7. Ledsageordning SL §97 20 pct. Ca. 150
til voksne

8. Statte til SL § 117 0 pct. Ca. 25
individuel transport

9. Personlige tilleg | PL 8 17 0og 18 78 pct. **

10. Tilbud om stette- | SL § 99 38 pct. fola
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| kontaktperson

* LAS:Lov om aktiv socialpolitik SL: Serviceloven. PL: Pensionsloven
** Kan ikke opgeares.

Socialforvaltningen angav som begrundelse for den manglende overholdelse af sagsbehandlingsfri-
sterne, at der for de 6 forste sagstyper i ovenstiende skema var bunker af ubehandlede ansggnin-
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 pa sagstyperne: hjlp til enkeltudgifter (las § 81), hjzlp 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 felgende om den aktuelle
overholdelse af sagsbehandlingsfristerne for de sagsomrader, der var omfattet af bunkeafviklingen:

Aktuelt niveau for sagsfristoverholdelse, beregnet som géhri'ems_hlttét_é_f de se:ne_'s_ta.s_ -

rn'é_'ne_der‘. - _

'Sagsﬁbé . Eristoverholdelse : : .
AKL § 81 . .: 62 pet.
AKL§B2 32 pet,
SEL§100 73 pet.
SEL§ 114 66 pot.*

* Malemetoden omfatter ikke sager, der ikke er afgjort. | de @vrige sagstyper registreres
sagsfristoverholdelse, som overskredet, nar den politisk fastsatte frist udigber.

Socialforvaltningen har i brev bilag A til brev af 9. september 2014 endvidere oplyst, at tiltaget i
handleplan fase | vedrerende etablering af en valid registrering af alle ansggninger pa en raekke
kritiske omrader er lgst ved, at Socialforvaltningen labende fra slutningen af 201 | har implemen-
teret et nyt it fagsystem (CSC Social), hvori alle indkomne ansggninger registreres.

Vedrgrende hjzlp til enkeltudgifter (las § 81) og hjelp til sygebehandling (las § 82) er sagsfristo-
verholdelsen siledes gaet fra en samlet sagsfristoverholdelse i 2010 pa 48 % til en aktuel sags-
fristoverholdelse ved hjelp til enkeltudgifter (las § 81) pa 62 % og ved og hjzlp til sygebehandling
(las § 82) pa 32 %.

Vedrgrende hjzlp til merudgifter til voksne med handicap (sl § 100) er sagsfristoverholdelsen gaet
fra en sagsfristoverholdelse i 2010 pa 45 % til en aktuel sagsfristoverholdelse pa 73 %.

Vedrgrende hjzlp til handicapbiler (sl § | 14) er sagsfristoverholdelsen gaet fra en sagsfristover-
holdelse i 2010 pa || % til en aktuel sagsfristoverholdelse pa 66 %.

Isoleret set md det konkluderes, at handleplanens del om bunkeafvikling med henblik pa at nedbringe
sagsbehandlingstiden og dermed sikre bedre overholdelse af sagsbehandlingsfristerne har virket efter sit
formdl for sa vidt angdr hjalp til enkeltudgifter (las § 81), merudgifter til voksne med handicap (sl §
100), og handicapbiler (sl § 1 14).

For sa vidt angdr hjalp til sygebehandling (las § 82) har jeg i en sarskilt undersogelse 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 fremgdr 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
ansegninger, mener jeg, at der samlet set kan stilles spargsmdlstegn ved effekten af handleplanens del
om bunkeafvikling.
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Min baggrund for denne vurdering er, at formdlet med bunkeafviklingen samlet set var at nedbringe
sagsbehandlingstiden i Socialforvaltningen og dermed samlet set at sikre overholdelse af sagsbehandlings-
fristerne. Jeg er opmaerksom pd, at den hgje sagsbehandlingstid og manglende overholdelse af sagsbe-
handlingsfristerne til dels skyldes udfordringerne med sagsbehandlingen af ansegninger 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 fremgdr imidlertid af det fremsendte materiale, at der ogsd
er udfordringer med overholdelsen af sagsbehandlingsfristerne pd en rekke andre omrdder sdsom sl §§
41 og 42 om merudgifter til barn og tabt arbejdsfortjeneste, hvor den gennemsnitlige overholdelse af
sagsbehandlingstiden er 31 %, og statte til tekniske hjaelpemidler, forbrugsgoder og boligindretning efter sl
88 112,113 og 116, hvor den gennemsnitlige overholdelse af sagsbehandlingstiden er 51 %, hvorfor jeg
ikke mener, at det kan konkluderes, at handleplanen samlet set har lest Socialforvaltningens udfordringer
med at overholde sagsbehandlingsfristerne.

4. Forventningsafstemning

Det fremgik af bilag 3 til punkt 5 om handleplan for bedre sagsbehandling pa Socialudvalgets dags-
orden for made den 6. april 201 1, at Socialforvaltningen kunne blive bedre til at skabe den rette
forventningsafstemning med borgere og samarbejdspartnere for sa 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 pa over halvdelen af de indgivne ansggninger, og at ansggningerne ofte var mangelful-
de.

Det blev pa denne baggrund besluttet at ivaerksaette en koordineret indsats for at informere bed-
re, at udarbejde ansggningsskemaer med vejledninger og klare processer til de vasentligste ydel-
ser, at undersgge hvordan borgernes anvendelse af digitale indgange til forvaltningen kunne styr-

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

Jeg har fra Socialforvaltningen modtaget eksempler pa information, som er tilgaengelig for borger-
ne pa forvaltningens hjemmeside, eksempler pa 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 fremgar det, at der er oprettet en
fast kommunikationsmedarbejderstilling, og at det planlaegges at ansztte yderligere en kommuni-
kationsmedarbejder. Af bilag A fremgar det videre, at Handicapcenter Kgbenhavn i hgj grad bru-
ger sin hjemmeside til at informere og forventningsafstemme i forhold til borgerne. Endelig frem-
gar det af bilag A, at der er gennemfart en analyse af Handicapcenter Kgbenhavns kommunikati-
on, som har dannet baggrund for en ny kommunikationsplan for 2013-2014.

Jeg har ikke i de fremsendte bilag modtaget materiale vedrerende den gennemforte analyse af
Handicapcenter Kgbenhavns kommunikation. Det fremgar imidlertid af Socialforvaltningens bud-
getnotat af 21. marts 2014, som er tilgengeligt pd kommunens hjemmeside, at en rakke bruger-
undersggelser viser, at kommunikationen i Handicapcenter Kgbenhavn bgr forbedres. Jeg gar ud
fra, at de brugerundersggelser, der henvises til i budgetnotatet, er dels de borgertilfredshedsun-
dersggelser, som jeg har behandlet under punkt | i denne rapport, og dels ovenstaende analyse af
Handicapcenter Kgbenhavns kommunikation.

Da Socialforvaltningen i budgetnotat af 2 1. marts 2014 selv har peget pd, at kommunikationen i Handi-
capcenter Kebenhavn bor forbedres, finder jeg ikke grundlag for at komme med avrige bemaerkninger til
dette bortset fra, at jeg er enig i, at det samlede resultat af borgertilfredshedsundersogelserne viser, at
Handicapcenter Kebenhavn ikke er i mdl med den kommunikative indsats for at sikre storre tilfredshed
gennem forventningsafstemning blandt sine brugere.
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Jeg finder dog anledning til at bemarke, at jeg finder de kommunikationsmaessige tiltag, der er taget i
Handicapcenter Kebenhavn — bdde i form af de informationer og foldere til borgerne, der er udarbejdet,
og vedtagelsen af en kommunikationspolitik — er serdeles relevante og pd leengere sigt kan fore til en
oget tilfredshed gennem forventningsafstemning blandt Handicapcenter Kabenhavns brugere.

5. Paradigmer for god sagsbehandling

Handicapcenter Kgbenhavn har som led i handleplan for bedre sagsbehandling fase 2 udarbejdet
et paradigme for behandling af sager efter sl §§ 41 og 42 (merudgifter til barn og tabt arbejdsfor-
tjeneste). Paradigmet er udarbejdet i foraret 201 1.

Af paradigmet fremgar det, at formalet med udarbejdelse af paradigmet er: at skabe bedre kvali-
tet/dokumentation i sagerne, at skabe bedre flow saledes at sagsbehandlingsfristerne overholdes,
at sikre rettidig opfelgning i sager, hvor der udbetales Izbende ydelser, og at skabe bedre kontrol
med at udbetalingerne anvendes i overensstemmelse med formalet.

Det fremgar videre af paradigmets indledning, at paradigmet er et supplement til gvrige initiativer
for at sikre en forbedret kvalitet af afggrelser truffet efter sl §§ 41 og 42.

Jeg har ikke pd 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 formdl, som var baggrunden for udarbejdelsen af
paradigmet. Jeg skal dog henvise til mine konklusioner under punkt | om genopretning af sager, hvor jeg
har vurderet, at borgere, som modtager afgerelser fra Socialforvaltningen om merudgifter eller tabt ar-
bejdsfortjeneste, kan have sterre tillid til, at forvaltningens afgerelser er rigtige og truffet pa et tilstreekke-
ligt grundlag efter ivaerksattelsen af handleplaner for bedre sagsbehandling end for ivaerksattelsen.

6. Foraeldresamarbejde

Socialudvalget vedtog den 22. april 2013 en handleplan for bgrnehandicap. Baggrunden for udar-
bejdelsen af handleplanen var ifglge Socialudvalgets dagsorden dels en omfattende kritik fra forzl-
dre til bern med handicap, og dels en rapport fra Arbejdstilsynet som udtalte kritik af arbejdsmil-
joet i én af Handicapcenter Kgbenhavns enheder. Formalet med handleplan for barnehandicap
var at iverksatte en rekke tiltag til forbedring af servicen pa omradet og i arbejdsmiljget.

Handleplan for barnehandicap havde overordnet fokus pa at styrke kvaliteten i sagsbehandlingen,
styrke foraldresamarbejdet og forbedre arbejdsmiljeet.

Jeg bad ved brev af 26. maj 2014 Socialforvaltningen om nermere oplysninger om foraldresamar-
bejdet, da jeg vurderede, at det var relevant at fa narmere oplysninger om Socialforvaltningens
erfaringer med effekterne pa sagsbehandlingen af en styrkelse af forzldresamarbejdet.

Socialforvaltningen har i bilag B til brev af 9. september 2014 oplyst, at der med etablering af
Forazldreradet er blevet skabt et tzttere og mere systematisk samarbejde med foraldrene til
handicappede bgrn, og at etableringen af Forzldreradet har medvirket til en stgrre brugertil-
fredshed. Socialforvaltningen oplyste videre, at foraldresamarbejdet og de igangsatte tiltag i For-
xldreradet ved flere lejligheder er evalueret.

Jeg har modtaget kopi af brugerundersggelse i Handicapcenter Kgbenhavn, som jeg ogsa har be-
handlet under punkt | i denne rapport. Socialforvaltningen bemzrker vedrgrende denne bruger-
undersggelse, at det pa grund af en rekke forhold har varet svaert at male fuld effekt af aktivite-
terne allerede pa det tidspunkt, hvor brugerundersggelsen blev udarbejdet.

Jeg har ikke modtaget kopi af evaluering af forzldreradet, men Socialforvaltningen har i bilag B til
brev af 9. september 2014 oplyst, at foraldrereprasentanterne har udtrykt saerlig tilfredshed med
inddragelsen i forhold til dialogen om den generelle udvikling af sagsbehandlingen i Handicapcen-
ter Kgbenhavn, at foraldrereprasentanterne oplever, at Handicapcenter Kgbenhavn er lydher,
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 pa baggrund af samarbejdet med for-
aldrene, der vil give den stgrste brugertilfredshed. Socialforvaltningen har endvidere vurderet, at
inddragelsen i det enkelte sagsforlgb er helt afgerende for borgernes tilfredshed.

Socialforvaltningen har endvidere i bilag B til brev af 9. september 2014 oplyst, at der har vaeret
blandede tilbagemeldinger vedrerende koordinerende sagsbehandlere, men at det vurderes, at
koordinerende sagsbehandlere kan vare med til at skabe gget brugertilfredshed.

Jeg er enig med Socialforvaltningen i vurderingen af, at eget brugerinddragelse igennem dialog skaber
oget brugertilfredshed. Jeg kan dog ikke pd baggrund af det fremsendte materiale pd nuverende tids-
punkt finde grundlag for at konkludere, hvorvidt de konkrete tiltag omkring styrket foreeldresamarbejde i
handleplan for bedre sagsbehandling har fert til forbedringer af servicen. Efter min vurdering kunne det
vare relevant at gennemfare en ny brugerundersagelse og derved belyse resultaterne af indsatsen i hand-
leplan for barn med handicap. Det er derfor med tilfredshed, at jeg kan konstatere, at der vil blive gen-
nemfort en brugertilfredshedsundersogelse i forste halvar af 2015.

7. Dvrige forhold

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

Socialudvalget har pa sit mgde den 29. oktober 2014 behandlet den udarbejdede organisations-
analyse og besluttet at godkende en foresliet organisationsandring i Handicapcenter Kgbenhavn.
Organisationsendringen medferer, at der etableres en ny modtageenhed, at alle borgere tilbydes
en fast sagsbehandler, og at der etableres tre tvaerfaglige teams.

Jeg har ved gennemlasning af organisationsanalysen bemarket, at der i tilretteleggelsen af organi-
sationsanalysen har veret et serligt fokus pa at afdeekke brugernes oplevelser og behov, og at
baggrunden for den anbefalede organisationsandring blandt andet er et gnske om at skabe en
organisation, som bedre stotter en sammenhangende og helhedsorienteret sagsbehandling.

Som borgerradgiver ser jeg frem til at se de positive forandringer i sagsbehandlingen, som jeg
forventer, at borgerne vil opleve i kontakten med et Handicapcenter Kgbenhavn, som har endnu
storre fokus pa de borgere, de servicerer.

Socialforvaltningen har pa baggrund af dreftelser med brugerne i Handicapcenter Kgbenhavn,
herunder Forldreradet, omkring dokumentationskravet i forbindelse med sandsynliggerelse af
merudgifter til barn i bilag B til brev af 9. september 2014 oplyst, at der pa baggrund af dreftel-
serne med brugerne og indhentelse af oplysninger fra Ankestyrelsen og Deloitte er sket en &n-
dring i maden, der indhentes dokumentation pa. Det er saledes oplyst, at der er sarligt fokus pa,
at der skabes gennemsigtighed for ansggerne, nar Handicapcenter Kgbenhavns indhenter doku-
mentation.

Jeg ser dette som et fint eksempel pd, hvordan dialog mellem myndighed og borgere kan bruges som
afsat til en bedre og for alle parter mere tilfredsstillende sagsbehandling.

Da jeg pa baggrund af mine erfaringer med klagesagsbehandling finder, at det er afggrende 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 redeggrelse
for det igangvaerende arbejde med at sikre koordination mellem Handicapcenter Kgbenhavn og
Borne- og Ungdomsforvaltningen og bad om en status pa eventuelle ivaerksatte initiativer.

Socialforvaltningen har i bilag C til brev af 9. september 2014 oplyst, at projekt bedre samarbejde
mellem Socialforvaltningen og Barne- og Ungdomsforvaltningen er afsluttet, og at de politiske
udvalg har truffet beslutning om fremtidige fokuspunkter mellem forvaltningerne. Disse fokus-
punkter er ifglge punkt 32 pa Socialudvalgets dagsorden den 30. oktober 2013 fglgende: Koordi-
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nation og kommunikation pa tvars af forvaltningerne, overblik over tilbud og ydelser, forzldre-
samarbejde pa tvaers af forvaltningerne, underretninger pa 0-5 ars omradet og overgang til vok-
senlivet for barn og unge med handicap 16-25 ar.

Af samme brev fremgar det, at der er ivaerksat konkrete initiativer i form af: faste samarbejdsmg-
der mellem Handicapcenter Kebenhavn og Berne- og Ungdomsforvaltningen pa forskellige omra-
der og ledelsesniveauer, Handicapcenter Kgbenhavns enheder har varet pa besag pa Berne- og
Ungdomsforvaltningens institutioner, indgaelse af konkrete samarbejdsaftaler og etablering af et
SOF-BUF forum (et forum for samarbejde mellem Socialforvaltningen og Bgrne- og Ungdomsfor-
valtningen).

Jeg ser positivt pa ovenstdende initiativer og har tiltro til, at en oget koordinering af borgernes sager mel-
lem forvaltningerne vil fore til en eget brugertilfredshed.

Socialforvaltningen har afslutningsvist i bilag C til brev af 9. september 2014 oplyst, at Handicap-

center Kgbenhavn arbejder med brugerinddragelse pa forskellige mader og har fokus pa, hvordan
borgernes tilbagemeldinger og ressourcer ogsa fremadrettet kan bringes i spil.
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BILAG 2 - METODE

GENERELT FOR BORGERRADGIVERENS EGEN DRIFT-UNDERSQ@GELSER

Borgerradgiverens generelle egen drift-undersggelser indledes med en hering af den eller de in-
volverede forvaltninger i Kebenhavns Kommune. For hver forvaltning, som inddrages, hares savel
forvaltningens direktion som eventuelle relevante decentrale enheder.

| heringsbrevet beskriver Borgerradgiveren i generelle vendinger temaet for undersggelsen og
beder om en rakke oplysninger og dokumentationsmateriale, herunder eventuelt om udlan af
relevante sagsakter til neermere undersggelse.

Pa baggrund af denne dokumentationsindsamling udarbejder Borgerradgiveren en forelgbig rap-
port, som sendes til forvaltningen med henblik pa forvaltningens og eventuelle decentrale enhe-
ders bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Den forelgbige rapport vil ogsd indeholde de udtalelser (herunder kritik/henstilling), som Borger-
radgiveren forventer at fremkomme med, men disse har netop en forelgbig karakter, eftersom
faktuelle oplysninger i rapporten kan korrigeres gennem forvaltningens bemaerkninger. Forvalt-
ningen informeres saledes allerede pa dette tidspunkt om det forventede udfald af undersggelsen.

Efter modtagelse af forvaltningens eventuelle bemarkninger indarbejder Borgerradgiveren for-
valtningens bemarkninger til de faktiske forhold og foretager eventuelle &ndringer i undersegel-
sens konklusioner, som disse matte give anledning til. Borgerradgiveren udarbejder pa denne bag-
grund den endelige rapport. Rapporten er stilet til den involverede forvaltning og eventuelle de-
centrale enheder.

| nogle tilfzlde kan den endelige rapport indeholde uafklarede spgrgsmal eller af andre grunde
krave en opfalgning, f.eks. fordi Borgerradgiveren har bedt om en underretning om, hvad en hen-
stilling giver anledning til. | disse tilfelde vil den endelige rapport folges op af en (eller flere) op-
falgningsrapport(er), indtil alle forhold i undersggelsen er afklaret.

Denne undersggelses metode

Denne undersggelse er gennemfort efter de generelle principper, som er beskrevet ovenfor.
Borgerradgiverens hgringsbrev og forvaltningens heringssvar er indsat som bilag 4 og 5.

Jeg afgreensede i mit brev af 26. maj 2014 til Socialforvaltningen om ivaerksattelse af undersogel-
sen min undersggelse til at anga dele af handleplan for bedre sagsbehandling, handleplan for bedre
sagsbehandling fase 2, og handleplan for bern med handicap da jeg vurderede, at en fuld undersg-
gelse af alle elementer ville vaeere for omfattende og ikke nedvendig for at kunne uddrage en erfa-
ring af den made udfordringerne i Socialforvaltningen er blevet handteret pa.
REAKTIONSMIDLER OG BEDOMMELSESGRUNDLAG

Borgerradgiverens reaktionsmidler er de samme som Folketingets Ombudsmands. Borgerradgi-

veren kan saledes udtale kritik og komme med henstillinger til Kabenhavns Kommune. Kritik er
udtryk for en faglig vurdering af, at regler og retningslinjer mv. ikke er overholdt.

Borgerradgiveren kan henstille til kommunen at &ndre procedurer eller lignende pa et givent
omrade.

Derudover kan Borgerradgiveren papege mere generelle problemstillinger i sin arsberetning, som
afgives til Borgerreprasentationen.
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Borgerradgiveren har i forbindelse med sin egen drift-virksomhed lagt sig fast pa en sproglig skala
for graduering af kritikkens alvorlighed. Skalaen omfatter konstateringer af, at noget er uheldigt,
konstateringer af begaede fejl, at noget er beklageligt, meget beklageligt, kritisabelt, meget kritisa-
belt eller sterkt kritisabelt. Skalaen med bemzrkninger er indsat i hovedrapporten.

Bedgmmelsesgrundlaget for Borgerradgiveren er det samme som Folketingets Ombudsmands,
nemlig skreven ret (herunder love, bekendtggrelser, cirkulerer og vejledninger), god forvaltnings-
skik samt overordnede humanitare og medmenneskelige betragtninger. Hertil kommer Kgben-
havns Kommunes vardigrundlag, og andre politisk vedtagne retningslinjer. Borgerradgiveren be-
straeber sig desuden pa at anvende samme malestok for sine vurderinger som Folketingets Om-
budsmand.

Borgerradgiverens opgave er at undersgge, om kommunens forvaltninger og institutioner over-
holder gzldende lovgivning, god forvaltningsskik, kommunens vedtagne politikker og beslutninger
om serviceniveau og -standard. Borgerradgiveren har saledes ikke serligt til opgave at komme
med ros eller lignende tilkendegivelser om positive forhold.

Borgerradgiverens rapporter om egen drift-undersggelser vil derfor ikke indeholde ros (i hvert
fald ikke i videre omfang), og laseren bgr notere sig, at fravaret af ros ikke er ensbetydende
med, at Borgerradgiveren alene har konstateret negative forhold i forbindelse med sin undersg-
gelse.

Jeg har ved denne undersggelse, som beskaftiger sig med effekten af Socialforvaltningens handle-

planer, altsa et for - 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 felgebrev af 9. september 2014, der som en integreret del af
brevet indeholder bilag A-E, yderligere modtaget kopi af felgende materiale fra Socialforvaltnin-

gen:
[ ]
[ ]

SIDE 20

Bilag |: Borgerundersggelse 2012

Bilag 2: Borgerundersggelse 2013

Bilag 3: Konklusion Borgerundersggelse Handicapcenter Kgbenhavn og resultater for
Borgerundersggelsen efterar 2013

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

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

Bilag 6: Telefonstatistik Handicapcenter Kgbenhavn, juni 2014 og dokumenter navngivet:
lebende sagsfristoverholdelse pr. enhed, antal modtaget formalitetsklager 2011-2014,
beholdningstal 2014, afggrelser modtaget retur fra ankestyrelsen, og forbrug

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

Bilag 8: Kompetenceudviklingsplan for Handicapcenter Kgbenhavn 2011-2013

Bilag 9: Arshjul for strategiprocessen i 2014

Bilag 10: Forberedelsesskema GRUS, Forberedelsesskema MUS, Personlig udviklingsplan,
skema til SUS, vejledning i gennemfarelse af LUS

Bilag | I: Skema vedrgrende sagsfristoverholdelse for perioden april 201 |- maj 2014
Bilag 12: Udskrifter fra kk.dk vedrerende sagsbehandling, efteruddannelse og information
af borgere

Bilag 13: Informationsbrochurer udarbejdet af Socialforvaltningen

Bilag 14: Kommunikationsplan for Handicapcenter Kgbenhavn 2011-2013 og 2013-2014
Bilag 15: Notat vedrarende Socialforvaltningens nye paradigme for behandling af sager
efter servicelovens §§ 41 og 42, standardbrevskabeloner, og standardjournalnotater
Bilag 16: Organisationsanalyse af Handicapcenter Kgbenhavn, 16. juni 2014

Bilag 17: Brev af 21. januar 2014 fra Ankestyrelsen vedrgrende opgerelse af merudgifter
Bilag 18: Notat fra Deloitte af 20. februar 2014 vedrerende vurdering af Socialforvaltnin-
gens administration af dokumentationskrav vedr. udgifter efter servicelovens §§ 41 og 42
Bilag 19: Notat af 4. marts 2014 til Forazldreradet vedrgrende merudgifter

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

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

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

Bilag 23: Notat af 2. april 2014 vedrerende Handicapcenter Kebenhavns brug af borger-
undersoggelser og borgerinddragelse
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at kunne uddrage en erfaring af den made udfordringerne er blevet
handteret pa.

Vedrorende handleplan for bedre sagsbehandling fase 1 og 2

Baggrunden for vedtagelsen af handleplan for bedre sagsbehandling
var, at den organisatoriske styrkelse af myndighedsarbejdet i
Socialforvaltningen havde afsleret betydelige problemer med
sagsbehandlingen i Socialforvaltningen.

Grundlaget for denne konklusion var Socialforvaltningens egen
undersogelse som var afgreenset til fem centrale og kritiske
sagsomrader:

¢ Enkeltydelser

¢ Merudgifter til voksne med handicap

o Tabt arbejdsfortjeneste og merudgifter til foreldre med bom
med handicap

¢ Handicapbiler

¢ Hjzlpemidler, forbrugsgoder og boligindretning.

Undersogelsen pegede pa fire indsatsomrader:

Sagsbehandlingstider

Genopretning af sager
Forventningsafstemning med borgerne
Sikker og effektiv drift

Med handleplan for bedre sagsbehandling blev det besluttet at der i
2011 og 2012 skulle ske en investering i en sagsbehandling 1 balance.
Det skulle for sa vidt angar sagsbehandlingsfristerne ske ved tilforsel
af ressourcer til bunkeafvikling og bedre registrering, for sa vidt angar
genopretning af @ldre sager ved udvikling af et ny sagsgang og
gennemgang af en raekke sager med lobende udbetaling, for sa vidt
angar forventningsafstemning med borgerme ved en koordineret
indsats for at informere borgeme bedre og udarbejdelse af
ansegningsskemaer, og for sa vidt angar fremadrettet sikker drift
gennem ivaerksattelse af en reekke ledelsesmessige tiltag.

Af handleplan for en bedre sagsbehandling fremgar en reekke konkrete
tiltag vedrerende de 4 indsatsomrader.

Handleplan for bedre sagsbehandling blev ved Socialudvalgets moede
den 21. november 2012 suppleret af handleplan fase 2 som dels
indeholdt videreforelse af 11 punkter fra handleplan for bedre
sagsbehandling fra 2011 og dels indeholdt en reekke konkrete nye
fokuspunkter. Formélet med handleplan fase 2s nye fokuspunkter var
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at sikre, at de opndede resultater fra handleplan for bedre
sagsbehandling blev fastholdt ved at forankre dem i den normale drift.

Jeg skal bemerke at jeg finder indsatsomradet "genopretning af eldre
afgorelser” af mindre relevans for denne undersogelse, da det fremgér
af opfolgning pad handleplan for bedre sagsbehandling, at dette
indsatsomrade har varet vurderet af Deloitte og Intern Revision frem
til december 2013, hvor der var sket genopretning af sagerne pa alle
andre omrader end sager efter servicelovens §§ 41 og 42 om
merudgifter til beormn med nedsat funktionsevne og tabt
arbejdsfortjeneste.

Jeg skal dog bede om oplysninger om hvor mange af de genoprettede
sager der er anket efter at forvaltningen har truffet ny afgerelse i
sagen, samt oplysninger om resultatet af ankeinstansens vurdering af
sagen. I denne forbindelse skal jeg ogsa bede om fremsendelse af den
tilfredshedsundersogelse som det fremgar af det politiske behandlede
materiale, der vil blive udarbejdet med henblik pa at male borgemes
tilfredshed.

Jeg skal i denne sammenheng bede forvaltningen om fremsendelse af
eventuelle tidligere undersogelser om borgernes tilfredshed fra og med
2010.

Jeg skal endvidere bede forvaltningen om at oplyse, om det forventes
at forvaltningen kan na sit mal med at genoprette sager efter
servicelovens §§ 41 og 42 om merudgifter til bomm med nedsat
funktionsevne og tabt arbejdsfortjeneste i maj 2014.

Endelig skal jeg bede forvaltningen om at oplyse, hvorledes der skete
udveaelgelse af de sager, som blev udtaget til genopretning.

Jeg skal endvidere bemerke at jeg generelt finder de tiltag i1
handleplanen som er af mere ekonomisk karakter sasom spergsmal
om bogfering, refusion og berigtigelse af refusion af mindre relevans
for denne undersogelse, som primart har en borgerrettet vinkel.

Jeg skal overordnet anmode om Socialforvaltningens vurdering af om
handleplanen har haft den enskede effekt pa kvaliteten i
sagsbehandlingen.

Jeg skal vedrorende indsatsomrédet sikker og effektiv drift anmode
Socialforvaltningen om at fremsende retningslinjer for det nye
ledelsestilsyn, samt redegore for hvorledes der folges op pa eventuelle
fejl og mangler i sagsbehandlingen der konstateres ved dette
ledelsestilsyn.

Jeg skal videre vedrorende indsatsomradet sikker og effektiv drift
bede Socialforvaltningen om at fremsende eksempler pa de
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ledelsesinformationsrapporter der anvendes til méanedlig opfolgning,
samt redegere for hvorledes eventuelle uregelmassigheder i
sagsbehandlingen som disse fremviser héndteres.

Jeg skal videre vedrerende indsatsomradet sikker og effektiv drift
bede om fremsendelse af Socialforvaltningens evaluering fra juni
2012 om samling af afgerelser om enkeltydelser i en ny enhed.
Socialforvaltningen bedes endvidere redegore for hvorvidt det kan
opleves som problematisk for borgeme at ansogninger behandles i en
enhed, mens borgerens kontakt med og oplysning af sagen pigar i
andre lokale enheder. Jeg skal i denne forbindelse serligt bede
Socialforvaltningen om at forholde sig til hvorledes det sikres, at
borgerne modtager korrekt generel vejledning om enkeltydelser og
tilkendelsespraksis pa omradet, nar de henvender sig til lokale
enheder. Jeg onsker ogsa oplyst hvorledes helhedssynet pa borgeme
sikres, nar borgeren ikke er i direkte kontakt med den enhed som
treeffer afgorelse pi omradet.

Jeg skal videre vedrorende indsatsomridet sikker og effektiv drift
bede Socialforvaltningen om at oplyse mig om, hvordan der sikres en
stadig og kontinuerlig kompetenceudvikling af medarbejdere og
ledere i myndighedscentrene.

Jeg skal vedrerende indsatsomradet bunkeafvikling anmode om at fa
oplyst forvaltningens  aktuelle tal for overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne. 1 forbindelse med dette skal jeg bede om
fremsendelse af en beskrivelse, af den made hvorpa forvaltningen
registrerer indkomne sager, samt en vurdering af om
Socialforvaltningen overholder de politisk vedtagne
sagsbehandlingsfrister pa de enkelte sagsomrader. Jeg skal endvidere
bede om en oversigt over sagsbehandlingsfristernes udvikling i
perioden fra iverksattelse af handleplan for bedre sagsbehandling til
nu.

Jeg  skal  vedrerende  indsatsomradet  klar  besked «—
forventningsafstemning anmode om  fremsendelse af  det
informationsmateriale og ansegningsskemaer som er udviklet i
forbindelse med forvaltningens onske om at forventningsafstemme
med borgeme. Socialforvaltningen bedes oplyse pa hvilken made
dette materiale er gjort tilgeengeligt for borgerne.

Fra handleplan fase 2 skal jeg bede om fremsendelse af de paradigmer
for god sagsbehandling som er udviklet af forvaltningen.

Handleplan for barnehandicap
I forbindelse med at det 1 Socialforvaliningen blev konstateret, at der

var udfordringer i Handicapcenter Kebenhavn, Ydelse vedtog
Socialudvalget den 21. marts 2012 en handleplan for bern med
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BILAG 5 - KOMMUNENS HORINGSSVAR
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KGBENHAVNS KOMMUNE
Socialforvaltningen
Adm. Direkter

Borgerradgiveren
Vester Voldsgade 2A
1552 Kebenhavn V

Vedrerende Borgerradgiverens egen drift undersegelse om
effektvurdering af handleplan for bedre sagsbehandling, jf.
Borgerradgiverens j.nr. 2012-167276

Borgerradgiveren har den 26. maj 2014 ivarksat en egen drift
undersogelse om  effektvurdering af handleplan for bedre
sagsbehandling i Socialforvaltningen. Borgerradgiveren har oplyst, at
undersogelsen drejer sig om effekten af Socialforvaltningens
handleplan for bedre sagsbehandling, fase 1, som blev vedtaget pa
Socialudvalgets mede den 6. april 2011, handleplan for bedre
sagsbehandling, fase 2, der blev vedtaget pa Socialudvalgets mede de
21. november 2012, og handleplan for bern med handicap, som blev
vedtaget pa Socialudvalgets mede den 21. marts 2012, Baggrunden
for ogsa at undersege de to sidstnavnte handleplaner er den tette
sammenhang med den oprindelige handleplan af 6. april 2011.

Borgerrddgiveren oplyser desuden, at undersegelsen er afgrenset til
dele af de tre handleplaner, da en fuld undersegelse af alle clementer
vil veere for omfattende og efter Borgerradgiverens vurdering ikke er
nedvendig for at kunne uddrage en erfaring af den made
udfordringerne er blevet héndteret pé.

Socialforvaltningens bemzerkninger

Borgerradgiveren har i forbindelse med undersegelsen anmodet om en
raekke oplysninger og forskelligt materiale, som forvaltningen
nzrmere har kommenteret og gennemgéet i vedlagte bilag A - C. Der
er i de tre bilag desuden henvist til en rackke yderligere bilag 1- 23,
som inden for f& dage vil blive afleveret i en papirudgave pé
Borgerradgiverens kontoradresse, Vester Voldgade 2A.

Borgerrddgiveren har desuden anmodet Socialforvaltningen om
overordnet at vurdere om handleplanen for bedre sagsbehandling, fase
1 og 2, har haft den enskede cffekt pd kvaliteten i sagsbehandlingen.

Forvaltningen kan i den forbindelse oplyse, at det er vurderingen, at
handleplanen har medfert faldende fejlprocenter i sagerne, hvilket
blandt andet kan aflezeses af ledelsestilsynet, ligesom arbejdsgange er
blevet cffektiviseret og inddragelse af borgerne har faet tydeligere
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SIDE 28

fokus i myndighedsarbejdet, men ogsé, at der fortsat er behov for et
ledelsesmassigt fokus pa kvaliteten i sagsbehandlingen.

Handleplanen har blandt andet medfert et sterkt samlet fokus i
forvaltningen pé kvalitet i sagsbehandlingen og p& at skabe en
sagsbehandling 1 balance. Handleplanen har ogsa givet leering om, at
der i arbejdet med kvalitetsforbedringer skal indgd et fokus pa de
socialfaglige og - retlige krav til helhedsorienteret sagsbehandling,
inddragelse af borgeren, plads til skennet med videre. Dertil kommer,
at kvalitet i sagsbehandlingen og korrekt socialfagligt arbejde ikke er
hinandens modsatninger. Begrebet “en sagsbehandling i balance” er
et aktuelt og fortsat vigtigt omdrejningspunkt i myndighedsarbejdet
omkring tilfredsstillende  sagsbehandlingstider,  tilstreekkelig
sagskvalitet og sikker og effektiv drift.

Socialforvaltningen kan desuden oplyse, at Socialudvalget den 4.
december 2013 er orienteret om status pd handleplan for bedre
sagsbehandling med vurderinger fra kommunens eksterne revision,
Deloitte, og kommunens Intern Revision. Forvaltningens indstilling
vedlaegges som bilag D.

De to revisioner har fremlagt status pd implementeringen og
effekterne af handleplanen, herunder deres vurdering af, om
handleplanen er forankret i den normale drift. Det fremgér af
revisionernes redegerelse, at de ikke langere finder behov for en
sarskilt revisionsmessig vurdering, udover den almindelige
afrapportering i serviceeftersynsrapporter og direktionsnotater, og de
skriver i den anledning felgende om wvurderingen af status pa
handleplanen:

Uddrag:

"Vores samlede vurdering af ledelsestilsynet pa omrdder omfattet af handleplanen

Jor 1. halvdr 2013 er, at Socialforvaltningens ledelsestilsyn nu fungerer effektivt.
Dette bygger vi dels pa vores stikprovevis genmnemgang af sager og dels pd
stikprovevis gennemgang af forvaltningens eget ledelsestilsyn. Dette indebcerer at
Jfejl, der lobende opstdr i driften, i langt storre grad end tidligere opdages og
korrigeres.”

"Vores overordnede vurdering pr. oktober 2013 er, at de initiativer, der blev
implementeret i forbindelse med handleplanen, fortsat er i drift, lobende
videreudvikles og i det veesentligste fungerer. Det er ligeledes vores vurdering, at
der i SOF er stor fokus pa budgetopfolgningen og lobende udvikling heraf.”

"Revisionen har tidligere vurderet, at implementeringskraften i Socialforvaltningen
under det hidtidige planforlob har veeret meget varierende. Det er af afgorende
betydning, at implementeringskraften er til stede til sikring af, at de implementerede
Jforretningsgange og ovrige leverancer er/har veeret i brug og fungerer effektivt fra
implementeringsdatoen og kontinuerligt i den efterfolgende periode. I forbindelse
med vores rapportering af 12. november 2012 konstaterede vi at der var sket en
styrkelse af implementeringskraften, bla. som folge af en styrkelse af
implementeringsorganisationen. SOF har oplyst at den er viderefort til Handleplan
1I, og den forventes opretholdt sa lenge det er hensigtsmeessigt, hvilket vi finder
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tilfredsstillende.

Denne forankring vil for de veesentligste omrdder blive underlagt den lovpligtige
revision, og dermed blive afi-apporteret i direktionsnotater og servicebesogsbreve,
sdfiremt de har en vesentlig karakter. Der vil siledes efier vores opfattelse ikke veere
behov for en egentlig yderligere revisionsmeessig vurdering.”

"Vores overordnede vurdering er, at Socialforvaltningen er langt med punkterne fia
handleplanen omkring optimeringen af kvaliteten i sagsbehandlingen, men ogsa at
det kreever teet opfolgning at komme helt i mal med det udestdende, der er pd
nuveerende tidspunkt.”

“Det veesentligste udestdende, som kreever fortsat stort fokus, er genopretning af
sager vedrorende servicelovens §§ 41 og 42 (merudgifter til born med nedsat
funktionsevne og tabt arbejdsfortjeneste), som Socialudvalget i oktober blev
orienteret om i forbindelse med orientering om Social-, Berne- og
Integrationsministeriets  decisionsskrivelse  vedrorende  regnskab 2011
Forvaltningen arbejder intenst med at fa afSluttet genopretningssagerne.

Deloitte har gennemgdet en stikprove blandt de genoprettede sager og har ikke
bemcerkninger til kvaliteten i sagsbehandlingen. Forvaltningen er dog forsinket med
genopretningen af sagerne i forhold til den oprindelige plan. Der udestdr (pr.
oktober 2013) sdledes 571 sager, der skal gennemgds. For en nermere redegorelse
for genopretingsplanen henvises til sagen “Status for gennemgang af celdre
afgorelser vedr. merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste for born med handicap” pa
Socialudvalgets dagsorden.”

Socialudvalget tog orienteringen til efterretning.

P4 udvalgsmadet den 4. juni 2014 blev udvalget desuden orienteret
om revision af Socialforvaltningens arsregnskab for 2013, jf. vedlagte
bilag E. I dircktionsnotatet fra kommunens revision, Deloitte, fremgik
omkring genopretningen af merudgifter til handicappede bern og tabt
arbejdsfortjeneste  til foreeldre med handicappede bern, jf.
servicelovens §§ 41 og 42, felgende:

"Det er vores opfattelse, at den forgangne genopretning har medfort, at de skon,
som afgorelser i de enkelte sager beror pd, fremstar veldokumenterede af de enkelte
sager, og at beregninger af sandsynliggjort udgifter fremgdr klart af sagens
oplysninger. Det er pd baggrund heraf vores opfattelse, at genopretningen er
afsluttet.”

Socialforvaltningen finder pa baggrund af ovenstiende, at der er
dokumenteret en merkbar effekt af handleplanen for bedre
sagsbehandling. Forvaltningen er samtidig opmzrksom p4, at kvalitet
i sagsbehandlingen er en kontinuerlig proces, og at de
hovedelementer, som er indeholdt i handleplanen i forhold til
kvalitetsunderstottelse, fortsat er nedvendige at have fokus pa i
myndighedsarbejdet.

Borgerradgiveren har endvidere anmodet Socialforvaltningen om at
opgere, sa precist som det er muligt, hvad de ekonomiske
omkostninger til afvikling af handleplanerne for bedre sagsbehandling
og bernehandicap har varet.
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SIDE 30

Forvaltningen kan i den forbindelse oplyse, at handleplanen skennes
at have betydet meromkostninger pa ca. 22 millkr. pa
myndighedscentrene, som fordeler sig med:
- ca. 7,5 mill.kr. til bunkeafvikling p& omraderne merudgifter og
enkeltydelser m.v., og
- ca. 14,5 millkr, til kvalitetsudviklingsindsatser, herunder
genopretningen af eldre afgerelser om merudgifter og tabt
arbejdsfortjeneste, saledes at afgerelserne kvalitetsmeessigt
lever op til lovgivningens krav, samt til indsatser omkring
forventningsafstemning med borgerne m.v.

Herudover har forvaltningen haft serlige revisionsudgifter i
forbindelse med opfelgning pa handleplanerne pé ca. 1,5 mill.kr. Det
drejer sig om, at forvaltningens eksterne revisor, Deloitte, og Intern
Revision pd baggrund af beslutninger i ©@konomiudvalget og
Socialudvalget har medvirket ved opfelgning p& handleplanen
kvartalsvist i 2011-2012 i form af:

e vurderinger af, hvorvidt forvaltningens handleplan i
tilstreekkelig  grad  adresserede  de  udfordringer i
okonomistyringen og sagsbehandlingen, som revisionen
havde identificeret

e opfolgning pa status for implementering af handleplanen

e udarbejdelse af statusnotater og medvirken i meder med
forvaltningen og udvalgene

samt at Deloitte og Intern Revision har medvirket ved vurderingen
ultimo 2013 omkring handleplanens forankring i den lgbende drift.

Der har desuden skensmessigt vaeret udgifter til en mere udbygget
elektronisk ledelsesinformation m.v. pa ca. 2,5 mill.kr.

Det bemerkes, at de nevnte tal skal tages med en vis usikkerhed, da
det ikke er muligt at opgere det preaecise ressourceforbrug hos
medarbejdere og ledelse lokalt og centralt ved implementering af
handleplanens enkelte elementer, og dermed heller ikke er muligt at
opgere et pracist samlet  omkostningsbelogb  vedrerende
handleplanerne.

Venlig hilsen

Anette Laigaard™
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BILAG A

A. Vedrgrende handleplan for bedre sagsbehandling, fase 1 og 2

1. Genopretning af seldre afgorelser

Borgerradgiveren har bemearket, at indsatsomradet “genopretning af
eldre afgerelser” er af mindre relevans for undersggelsen, da det
fremgér af opfelgning pa handleplan for bedre sagsbehandling, at
indsatsomradet har varet vurderet af Deloitte og Intern Revision frem
til december 2013, hvor der var sket genopretning af sagerne pa alle
andre omrdder end sager efter servicelovens §§ 41 og 42 om
merudgifter til handicappede bern og tabt arbejdsfortjeneste til
foreeldre med et handicappet barn.

Borgerradgiveren har dog anmodet om folgende oplysninger:

1.1.Hvor mange af de genoprettede sager, der er anket efter at
forvaltningen har truffet ny afgerelse i sagen, samt
oplysninger om resultatet af ankeinstansens vurdering af
sagen.

1.2.Fremsendelse af den tilfredshedsundersggelse, som det
fremgdr af det politisk behandlede materiale, der vil blive
udarbejdet med henblik pé at méle borgernes tilfredshed.

1.3.Fremsendelse af eventuelle tidligere undersggelser om
borgernes tilfredshed fra og med 2010.

1.4.0plyse, om det forventes, at forvaltningen kan na sit mal med
at genoprette sager efter servicelovens §§ 41 og 42 om
merudgifter til bern med nedsat funktionsevne og tabt
arbejdsfortjeneste i maj 2014,

1.5.Hvorledes der skete udvalgelse af de sager, som blev udtaget
til genopretning,.

Ad 1.1. Hvor mange af de genoprettede sager, der er anket efter at
Sorvaltningen har truffet ny afgorelse i sagen, samt oplysninger om
resultatet af ankeinstansens vurdering af sagen.

Socialforvaltningen har indhentet oplysninger fra Handicapcenter
Kebenhavn vedrgrende genoprettede sager om merudgifter til
handicappede voksne og bern samt tabt arbejdsfortjeneste til foraeldre
med et handicappet barn, jf. servicelovens §§ 41, 42 og 100, samt i
Socialcenter Kgbenhavn for s& vidt angdr merudgifter til
handicappede voksne, jf. servicelovens § 100.

Merudgifter til handicappede voksne, Jf. servicelovens § 100
Genopretningen af sagerne fandt sted i 2011. Der blev i
Handicapcenter Kebenhavn og Socialcenter Kagbenhavn genoprettet
henholdsvis 198 sager og 318 sager. Udvalgelseskriteriet var alle
lobende bevillinger, hvor der ikke allerede foreld genvurdering fra
2010 eller 2011.
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Side 5 af 29

SIDE 31




SIDE 32

Da det ikke er muligt i forvaltningens it-system over klagesager —
Erindringssystemet — at udskille genoprettede sager fra ovrige
klagesager vedrerende afgerelser efter servicelovens § 100, har de to
myndighedscentre foretaget en estimering af antallet af genoprettede
sager, der er anket som folge af myndighedscentrenes nye afgorelse.

Handicapcenter Kgbenhavn har estimeret, at der er klaget i cirka 70 af
de genoprettede 198 sager. Heraf har handicapcentret ved
genvurderingen givet borgeren medhold i cirka 20 af sagerne, medens
afgerelsen er fastholdt i de resterende cirka 50 af sagerne. De
sidstneevnte sager er herefter videresendt til behandling i
klageinstansen (pa davarende tidspunkt Det Sociale Neevn), som efter
handicapcentrets estimat har afgjort sagerne med folgende resultat:

- TFastholdt afgerelse  ca. 38 pct.
- Hjemvist ca. 33 pct.
- Andret ca. 11 pet.
- Fastholdt og hjemvist ca. 10 pct.
- Fastholdt og @ndret  ca. 6 pct.
- Andret og hjemvist  ca. 2 pct.

For sa vidt angar Socialcenter Kebenhavn kan det oplyses, at der er
klaget 1 105 af de 318 genoprettede sager. Ingen af klagerne har givet
anledning til eendring af afgerelserne ved genvurderingen. Af de 105
klager har klageinstansen

- Fastholdt afgerelse  ca. 46 pct.

-  Hjemvist ca. 50 pet.

- Zndret ca. 5 pct.

De fleste afggrelser omkring hjemvisning er sket med henvisning til
mangler i begrundelsen. Socialcenter Kebenhavn har i flere omgange
veeret i dialog med nevnet og Ankestyrelsen om disse hjemvisninger,
som socialcentret vurderede, afveg fra praksis om hjemvisning af
afgarelser, og muligheden for at ankeinstansen kunne afhjelpe
mangler i begrundelsen, frem for at treeffe afgerelse om hjemvisning.

Merudgifter til handicappede born og tabt arbejdsfortjeneste til
foreeldre med et handicappet barn, jf. servicelovens §§ 41-42
Handicapcenter Kabenhavn har oplyst, at genopretningen af aldre
afgorelser efter servicelovens §§ 41-42 er afsluttet i maj 2014. Der er
tale om et langt storre antal sager, der er genoprettet end det er
geeldende for servicelovens § 100, hvorfor handicapcentret ikke med
tilstraekkelig sikkerhed er i stand til at give et estimat over antallet af
genoprettede sager, der er anket til klageinstansen, samt resultatet af
klageinstansens afgorelse.

Som det fremgar ovenfor, er det heller ikke muligt i forvaltningens it-
system over klagesager — FErindringssystemet - at udskille
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genoprettede sager fra de wvrige klagesager vedrerende afgorelser
efter servicelovens §§ 41 og 42.

Det er saledes ikke muligt for forvaltningen at udtreekke de enskede
oplysninger fra it-systemet. Til belysning af klagesagsomradet
vedrerende  merudgifter til  handicappede bern og tabt
arbejdsfortjeneste til foreldre med handicappede bern, kan
forvaltningen dog oplyse, at der i perioden august 2013 — juni 2014 er
registreret folgende i forvaltningens it-system for klagesager —
Erindringssystemet:

Tabel over udfaldet af myndighedscentrets genvurdering af afgerelser i klagesager vedr.
servicelovens §§ 41-42. Myndighedscentrets afgarelsesdato for genvurderingen ligger i
perioden august 2013 — juni 2014:

ca. 10 pct. ca. 15 pct.
ca. 19 pct. 18 ca. 13 pct.
ca. 63 pct. 87 ca. 64 pct.
ca. 4 pct. 3 ca. 2 pct.
ca. 3 pct. ca. 5 pct.
ca. 1 pct. ca. 1 pct.
_100pct. | 6| 100pet.

Det kan oplyses, at for samme periode — august 2013 til juni 2014 —er
192 af de ovenstdende sager registreret oversendst til klageinstansen,
som ved udgangen af juni 2014 har afgjort 90 af sagerne, der fordeler
sig pé folgende made:

ca. 4 pct.
17 ca. 19 pct.
43 ca. 48 pct.
16 ca. 18 pct.
ca. 9 pct.
a. 2 pct.
100 i

Det bemerkes, at forvaltningen i 2013 opdaterede Erindringssystemet
for at kunne treekke data med en sterre detaljeringsgrad end hidtil,
hvorfor det forst fra august 2013 er muligt at treekke tilstreekkelig
valide data af ovennzvnte art. Der kan derfor ikke treekkes valide data
af ovennavnte art tilbage i tiden, herunder fra handleplanens start i
april 2011, til sammenligning med ovenstaende data fra august 2013.

Det kan desuden ogsd oplyses, at forvaltningen i efterdret 2014
fremlegger en model for fremtidig klagesagsstatistik for
Socialudvalget. Det sker pad baggrund af udvalgets enske pa
udvalgsmedet den 26. marts 2014 i anledning af et medlemsforslag
om offentliggerelse af klagestatistik.
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Ad 1.2. og 1.3. Fremsendelse af den tilfredshedsundersogelse, som
det fremgir af det politiske behandlede materiale, der vil blive
udarbejdet med henblik pi at mdile borgernes tilfredshed og
fremsendelse af eventuelle tidligere undersogelser om borgernes
tilfredshed fra og med 2010.

Socialforvaltningen kan oplyse, at Handicapcenter Kebenhavn forste
gang gennemferte en borgerundersegelse med henblik pa at male
tilfredsheden hos borgerne i primo 2012, jf. vedlagte bilag 1. Denne
undersogelse omfattede hele handicapcentrets mélgruppe.

Efterfolgende  har  Handicapcenter Kebenhavn  gennemfort
borgertilfredshedsundersegelser i primo 2013 og efterdret 2013, jf.
vedlagte bilag 2 og 3. Undersggelsen primo 2013 har omfattet hele
handicapcentrets malgruppe, medens undersegelsen i efteraret 2013
var afgrenset til berneomrédet.

Der henvises desuden til bilag C (Ad 4), hvor det yderligere er
beskrevet, hvordan Handicapcenter Kebenhavn arbejder med
borgerinddragelse og borgerunderspgelser.

Socialforvaltningen kan videre oplyse, at der ikke er gennemfort
borgertilfredshedsunderspgelser i Socialcenter Kebenhavn.

Forvaltningen kan desuden oplyse, at Socialudvalget den 4. juni 2014
har tiltradt forvaltningens indstilling til model for fremadrettede
brugertilfredshedsundersegelser. Modellen skal sikre en systematisk
viden om brugertilfredshed for Socialudvalget samtidig med, at det i
overensstemmelse med forvaltningens tillidsreform skal give mening
for savel brugere som personale, og undersegelserne skal desuden
kunne gennemfores uden at der bruges en sterre meengde tid pa
registreringer.  Brugertilfredshedsundersogelser  efter  modellen
forventes at kunne gennemfores i ferste halvar 2015.

Ad 1.4. Oplyse, om det forventes, at forvaltningen kan nd sit mal
med at genoprette sager efter servicelovens §§ 41 og 42 om
merudgifter til born med nedsat funktionsevne og tabt
arbejdsfortjeneste i maj 2014.

Socialforvaltningen kan oplyse, at Handicapcenter Kebenhavn som
planlagt afsluttede genopretningen af @ldre afgerelser efter
servicelovens § 41 og 42 den 1. maj 2014. Genopretningen har
omfattet 2.691 sager.

Det kan videre oplyses, at Socialudvalget den 4. juni 2014 har
behandlet  Deloittes  dircktionsnotater ~ for  revision  af
Socialforvaltningens &rsregnskab 2013, herunder dircktionsnotat af
20. maj 2014 om revision for 2013 vedrerende omrdder omfattet af
statsrefusion. I dette notat fremgar felgende omkring genopretningen
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af &ldre afgarelser efter servicelovens §§ 41 og 42 og afslutningen pa
dette:

”Det er vores opfattelse, at den forgangne genopretning har medfort,
at de skon, som afgorelser i de enkelte sager beror pd, fremstar
veldokumenterede af de enkelte sager, og at beregninger af
sandsynliggjort udgifter fremgar klart af sagens oplysninger. Det er
pa baggrund heraf vores opfattelse, at genopretningen er afsluttet.”

Socialudvalget har i overensstemmelse med forvaltningens indstilling
taget Deloittes direktionsnotater for revision af Socialforvaltningens
arsregnskab 2013 til efterretning,

Ad 1.5. Hvorledes der skete udveelgelse af de sager, som blev udtaget
til genopretning.

Der henvises til det beskrevne omkring udveelgelseskriterierne
ovenfor under Ad 1.1. Det kan videre oplyses, at modellen omkring
genopretning af eldre afgerelser lgbende har varet dreftet med
Deloitte.

2. Sikker og effektiv drift

Borgerradgiveren har vedrerende indsatsomréadet sikker og effektiv
drift anmodet Socialforvaltningen om folgende:

2.1 Fremsendelse af retningslinjer for det nye ledelsestilsyn

2.2 Redegore for, hvorledes der folges op pa eventuelle fejl og
mangler i sagsbehandlingen, der konstateres ved dette
ledelsestilsyn.

2.3 .Eksempler pa ledelsesinformationsrapporter, der anvendes til
ménedlig opfelgning, samt redegore for, hvorledes eventuelle
uregelmeessigheder i sagsbehandlingen, som disse fremviser,
handteres.

2.4 .Fremsendelse af forvaltningens evaluering fra juni 2012 om
samling af afgerelser om enkeltydelser i en ny enhed.

2.5 Redegere for, hvorvidt det kan opleves som problematisk for
borgerne, at anseggninger behandles i en enhed, medens
borgernes kontakt med og oplysning af sagen pagér i andre
lokale enheder. Forvaltningen bedes serligt forholde sig til,
hvorledes det sikres, at borgerne modtager korrekt generel
vejledning om enkeltydelser og tilkendelsespraksis pa
omrédet, nir de henvender sig til lokale enheder, og hvordan
helhedssynet pd borgerne sikres, ndr de ikke er i direkte
kontakt med den enhed, der treeffer afgerelsen.

2.6.Hvordan der sikres en stadig og kontinuerlig
kompetenceudvikling af medarbejdere og ledere i
myndighedscentrene.

Ad 2.1. Fremsendelse af retningslinjer for det nye ledelsestilsyn.
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Side 9 af 29

SIDE 35




SIDE 36

Socialforvaltningens retningslinjer for ledelsestilsynet er vedlagt som
bilag 4.

Ad 2.2. Redegore for, hvorledes der folges op pa eventuelle fejl og
mangler i sagsbehandlingen, der konstateres ved dette ledelsestilsyn.

Socialforvaltningen  kan  oplyse, at ledelsestilsynet  pa
personsagsomradet med statsrefusion er tilrettelagt pd den made, at
der dels er en lokal kontrol af et antal sager og dels er en central
kontrol af et antal sager vedrerende de lokalt kontrollerede sager.

Hvis der i det lokale ledelsestilsyn konstateres fejl, tager den lokale
controller det op med sagsbehandleren. Hvis der er tale om en generel
fejl, tages det op i det team, der traeffer afgerelser vedrerende de
pageldende lovbestemmelser.

Hvis der konstateres fejl i den centrale kontrol, tager den centrale
controller kontakt til den lokale controller omkring fejlen. Ved Fagligt
Forums meder og i grupperne under Fagligt Forum droftes fejlene i
sagerne, sd leringen spredes ud pa tveers af myndighedscentrerne.
Fejlene dreftes ligeledes pd mede mellem myndighedschefer og
kontorchefer, inden der udarbejdes indstilling til direktionen om
resultatet af ledelsestilsynet.

Ad 2.3. Eksempler pa ledelsesinformationsrapporter, der anvendes
til manedlig opfolgning, samt redegore for, hvorledes eventuelle
uregelmeessigheder i sagsbehandlingen, som disse fremviser,
handteres.

Socialforvaltningen vedlagger som bilag 5 eksempler pé orientering
af dircktionen vedrerende den kvartalsvise afrapportering af
ledelsestilsynet og resultatopfelgning p& malgruppemeder.

Som cksempel pd opfelgning pa ledelsestilsynet i myndighedscentrene
vedlaeegges som bilag 6 et foto af malstyringstavlen i Handicapcenter
Kebenhavn samt et eksempel pad den udvidede driftsrapportering, som
er en del af mélstyringstavlen (juni 2014), og telefonstatistikken (juni
2014), ligeledes i Handicapcenter Kebenhavn.

Det kan desuden oplyses, at Handicapcenter Kebenhavn folger op pa
sagsbehandlingen og héndteringen af eventuelle uregelmassigheder
pa flere niveauer, nemlig via malstyringstavlemeder, 1:1 samtaler
mellem omradecheferne og myndighedscheferne og
maélstyringstavlemader i de enkelte enheder.

Malstyringtavlemederne holdes maénedligt for hele ledelsen i
handicapcentret. P4 mélstyringstavlen dreftes dels status pé driften,
dels fremdriften i handicapcentrets strategi. P4 madet praesenteres den
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aktuelle status ift. driften (sagsbehandlingen), og der tages en felles
draftelse af, hvordan eventuelle uregelmaessigheder skal handteres.

Driftsdata omfatter:
- Overholdelse af sagsbehandlingsfrister
- Beholdning af sager
- Antal modtagne formalitetsklager
- Afgarelser fra Ankestyrelsen
- Budgetoverholdelse
- Sygefraveer
- Telefonbesvarelse

For at felge op pa fremdriften vedrerende handicapcentrets strategi
gives der status pa aktuelle udviklingsopgaver og projekter.

P4 de manedlige 1:1 samtaler mellem omradecheferne og
myndighedschefen folges op pa driftsstatus pa sagsbehandlingen i den
enkelte enhed. Her drefter og beslutter myndighedschefen og den
relevante omradechef, hvordan uregelmsessighederne skal afhjelpes.

P4 de ugentlige mélstyringstavlemader for de enkelte enheder falges
der op pa den aktuelle driftsstatus pad sagsbehandlingen. Her far
ledelse og medarbejdere fxlles overblik over, hvor mange
ansggninger, der er modtaget, hvor mange afgerelser, der er truffet, og
om sagsbehandlingsfristerne overholdes. Pa den baggrund dreftes og
aftales eventuelle korrigerende handlinger og prioriteringer.

Tavlemgaderne i enhederne har hgjere deltaljeringsgrad end den falles
malstyringstavle, bl.a. med tal fordelt pa paragraffer.

Ad 2.4, Fremsendelse af forvaltningens evaluering fra juni 2012 om
samling af afgorelser om enkeltydelser i en ny enhed.

Socialforvaltningen kan oplyse, at der siden etableringen af Back
Office i Socialcenter Kobenhavn pa baggrund af formelle dreftelser
og dialog mellem enheder, medarbejdere og ledelse er foretaget
justeringer i forhold til hvilke sagsbehandlingsfaser, der er bedst
placeret lokalt eller i Back Office.

Den nuverende model for organiseringen er udarbejdet efter
evaluering af ordningen i juni 2012, hvor der blev nedsat en
arbejdsgruppe pa tveers af socialcentret. Evalueringen er vedlagt som
bilag 7.

Der blev pa den baggrund pr. 1. januar 2013 foretaget en andring af
arbejdsgangen saledes, at sagsébningsfasen er placeret i

voksenenhederne og resten af sagsbehandlingsfaserne ligger i Back
Office.
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I gjeblikket gennemfares en ny evalueringsproces som folge af
droftelse pa Socialcenter Kgbenhavns AfdelingsMED i februar 2014,
hvor det fra medarbejdersiden blandt andet blev rejst, at
konstruktionen ikke var i overensstemmelse med tankerne bag
tillidsreformen.

Processen blev forelagt AfdelingsMED 1 april 2014 og gennemfores
gennem afvikling af servicerejser, som en dataindsamlingsmetode,
der, gennem interview med involverede medarbejdere, formidler
”rejsen” gennem en arbejdsgang som en samlet oplevelse set med
medarbejdernes @jne. Servicerejser er serligt brugbare til at
synliggere snitflader til andre enheder i samme organisation.

Servicerejserne er gennemfert medio august 2014 og processen er
tilrettelagt, sa AfdelingsMED har en rolle og labende holdes
orienteret.

Implementering af de mulige justeringer og endringer vil blive
gennemfort efter droftelser i AfdelingsMED og de anbefalinger
ledelsesgruppen nar frem til pa baggrund af opsamlingsprocessen.

Ad 2.5. Redegore for, hvorvidt det kan opleves som problematisk for
borgerne, at ansogninger behandles i en enhed, medens borgernes
kontakt med og oplysning af sagen pagar i andre lokale enheder.
Forvaltningen bedes scerligt forholde sig til, hvorledes det sikres, at
borgerne modtager korrekt generel vejledning om enkeltydelser og
tilkendelsespraksis pa omradet, ndr de henvender sig til lokale
enheder, og ivordan helhedssynet pd borgerne sikres, ndr de ikke er
i direkte kontakt med den enhed, der treeffer afgorelsen.

Borgerradgiverens sporgsmdl drejer sig om Back Office
konstruktionen, og relaterer sig til vejledning og helhedsorienteret
sagsbehandling.

Socialforvaltningen kan oplyse, at Back Office modellen blev forelagt
og godkendt af Socialudvalget den 18. juni 2011 ud fra en praemis om,
at afgorelserne skulle samles i en enhed, samtidig med, at
helhedssynet skulle bevares ved, at borgeren kunne ansege i sin lokale
enhed. Modellen skulle ogsé frigare ressourcer til relationsarbejdet i
voksenenhederne.

En gennemgéende trdd i selve handleplanen for bedre sagsbehandling
har veret at fA skabt tydelighed om arbejdet med metodisk
sagsbehandling og de faser, som en sagsbehandling skal gennemga for
at na til en kvalificeret afgerelse.
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Dette afspejler sig ogsd i den interne arbejdsproces mellem
voksenenheder og Back Office.

Styrken i organiseringen er specialisering, harmonisering og kvalitet i
afgerelserne. Svagheden er, at den opdelte sagsbehandlingsproces kan
opleves som tung og ressourcekravende, ligesom den stiller store krav
til samarbejdet mellem enhederne i forhold til blandt andet krav om, at
borgerne far den korrekte vejledning og en helhedsorienteret
sagsbehandling.

I forbindelse med evalueringen i juni 2012 blev der udarbejdet en
samarbejdsaftale mellem enhederne og Back Office, hvor
arbejdsprocessen  er  beskrevet.  Samarbejdsaftalen,  visuel
arbejdsgangsbeskrivelse og dokumenter til brug for ansegningen er
gjort tilgeengelige pa socialcentrets intranet:

http://sof kkintra.kk.dk/indhold/back-office

Det er en del af samarbejdsaftalen, at ansggninger f.eks. om medicin,
om indskud og restancer ved udsettelser kan behandles akut i Back
Office.

Det fremgér, at sagsbehandler i voksenenheden skal notere pa sagen,
at den er akut, hvorefter Back Office s vidt muligt vil behandle
ansggningen inden for 3 dage. Derudover kan voksenenhederne traffe
afgarelser i helt akutte tilfeelde. Det skal normalt godkendes af en
leder.

Det er aftalt i samarbejdsaftalen, at der holdes meder mellem
enhederne og Back Office, hvor der arbejdes pa at finde lgsninger pa
savel generelle som konkrete problemstillinger.

Det er pd den baggrund forvaltningens vurdering, at de
forvaltningsretlige krav om vejledning og helhedsorienteret
sagsbehandling iagttages, idet der ikke i disse krav er indlagt krav til
den konkrete organisering i forvaltningen.

Ad 2.6, Hvordan der sikres en stadig og kontinuerlig
kompetenceudvikling af  medarbejdere og ledere i
myndighedscentrene.

Socialforvaltningen kan oplyse, at der i handleplanen for bedre
sagsbehandling, fase 1, indgik kompetenceudvikling pa tvaers af
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Handicapcenter Kgbenhavn, Rédgivningscenter Kgbenhavn og
Socialcenter Kabenhavn.

Kompetenceudviklingen  bestod af tre spor:  Systematisk
sagsbehandling, socialfaglig kvalitet og myndighedsrollen i medet
med borgerne.

Undervisningen vedregrende systematisk sagsbehandling
koncentrerede sig om sagsbehandlingsmetode og — regler, socialfaglig
kvalitet handlede om de materielle regler, enkeltydelser og personlige
tilleg, og myndighedsrollen handlede om kommunikation med
borgerne og egen rolle.

Socialcenter Kgbenhavn har, som led i arbejdet med strategisk
kompetenceudvikling, i trdd med handleplanens mélseetning om behov
for et kontinuerligt fokus pa kompetencer hos medarbejdere og ledere,
arligt og lgbende gennemfort kompetenceudviklingsforlgb malrettet
de enkelte enheders behov og ensker. I forbindelse med handleplan,
fase 1, blev alle sagsbehandlere tilbudt undervisning og langt de fleste
modtog undervisning i de tre spor. Undervisningen blev bade
gennemfort af eksterne og interne undervisere. Dertil kom specifik
kompetenceudvikling af medarbejdere, som arbejdede med sager i
genopretningsprojektet for servicelovens § 100.

Handicapcenter Kgbenhavn arbejder systematisk med
kompetenceudvikling  p&d  medarbejderniveau ud fra en
kompetenceudviklingsplan. Handicapcentrets kompetenceudviklings-
plan for 2011-2013 vedlagges som bilag 8. Planen er hvert &r blevet
justeret i forhold til, hvilke serlige indsatsomrader, der har varet
geldende for det pageldende &r. Planen er udarbejdet i
handicapcentrets MED udvalg, som ogsa lgbende har fulgt op pa, om
planen er overholdt.

Planen har sikret:

- At kompetenceudviklingen er taet koblet til handicapcentrets
strategiske pejlemerker.

- En systematisk opsamling af kompetenceudviklingsbehovene
gennem kompetenceafdakning.

- At kompetenceafdekningen er omsat til  konkrete
kompetenceudviklingsaktiviteter i den enkelte enhed i
forbindelse med GRUS (GRuppeUdviklingsSamtale) og for den
enkelte medarbejder i forbindelse med MUS
(MedarbejderUdviklingsSamtale).

- Opsamling pd kompetenceudviklingsbehovet pad tvars af
handicapcentret og myndighedscentre, og pad den baggrund
igangsaetning af eventuelle kompetenceudviklingsaktiviteter pa
tvaers.
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I forbindelse med Handicapcenter Kebenhavns nye strategi for 2014-
2017 arbejder handicapcentret med en ny kompetenceudviklingsplan i
MED-regi. Planen er ikke ferdig, og kan derfor ikke vedlegges.
Planen skal, ligesom den hidtidige plan, veere en rettesnor for ledere
og medarbejdere i udviklingen af kompetencer pa center-, omréde-,
gruppe- og individuelt niveau.

Formalet er at sikre et felles billede af, hvilke kompetencer, der
understetter, at Handicapcenter Kebenhavn nér sine strategiske mal
for 2014-2017. Desuden fastholder planen systematikken for, hvordan
der folges op pa, om handicapcentret har de rette kompetencer, samt
hvilke aktiviteter, der skal igangsettes for, at medarbejderne har de
rette kompetencer gennem GRUS og MUS. Planen udvikles og
forankres ligesom den foregéende plan tet i MED.

P4 ledelsesniveau foretages hvert ar 360 graders evalueringer” af alle
ledere. Det betyder, at lederne vurderes af egen chef, sine
ledelseskollegaer samt medarbejdere. P4 den baggrund atholdes érlige
LUS (LedelsesUdviklingsSamtaler), mellem omradechef og dennes
afdelingsledere, samt mellem myndighedschefen og omradecheferne.

LUS’en bestar af fastleggelse af:

- 3 personlige ledelsesmassige mal med fokus pd personlige
ledelsesmassige udfordringer, der tages afset i en droftelse af
elementerne i Handicapcenter Kebenhavns ledelsesgrundlag og
gvrige relevante punkter i relation til den enkelte leders
ledelsesopgave.

- 3 organisatoriske (faglige/politiske) resultatmil med afset i
handicapcentrets  strategi, kebenhavnermél, pejlemaerker,
mélgruppestrategier mv.

Kompetenceudvikling i forhold til maélene, og aftalerne skrives
efterfolgende sammen til den enkelte leders personlige udviklingsplan.
De konkrete aftaler om ledernes udvikling i hverdagen dreftes lebende
i 1:1 ledelsessamtalerne, som afholdes en gang om méneden. Der
afholdes ogsé en opfelgnings-LUS ca. % &r efter LUS, hvor mélene
gennemgés og der dreftes status. Mange af lederne er derudover i
gang med individuelle lederuddannelser — fx MPG, diplom og LUP,
og en del af dem fér ogsé lebende coaching hos eksterne konsulenter.

Ud over ledelsens individuelle kompetenceudvikling, har ledelsen i
Handicapcenter Kebenhavn arbejdet med udviklingen af den samlede
ledergruppe. Formélet har vaeret at sikre, at ledelsesgruppen sammen
kan drive god ledelse for det samlede center. Ligeledes har der i den
felles ledelsesudvikling veeret fokus pa omseetning af tillidsdagsorden,
og en balancering af leadership og management. Aktuelt planlagges
et forlgb for ledergruppen med fokus pé ledernes kommunikation i
forbindelse med omsatningen af handicapcentrets strategi til praksis —
béde som gruppe og den enkelte leders kommunikation i forhold til
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medarbejderne. Forlobet gennemfores i samarbejde med Center for
Dialog og  Organisation, Aalborg Universitet som et
aktionsforskningsprojekt.

Der vedleegges desuden som bilag 9 et aktuelt arshjul for enhedernes
udviklingsaktiviteter ~samt som bilag 10 henholdsvis et
forberedelsesark for GRUS, et forberedelsesark for MUS og et
koncept for LUS.

3. Bunkeafvikling

Borgerrddgiveren har vedrgrende indsatsomradet “bunkeafvikling”
anmodet om at fa oplyst felgende:

3.1De aktuelle tal for forvaltningens overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne.

3.2.Fremsendelse af en beskrivelse af den made, hvorpa
forvaltningen registrerer indkomne sager.

3.3.En vurdering af, om Socialforvaltningen overholder de
politisk vedtagne sagsbehandlingsfrister.

3.4En oversigt over sagsbehandlingsfristernes udvikling i
perioden fra iveerksettelse af handleplanen for bedre
sagsbehandling til nu.

Ad 3.1. De aktuelle tal for forvaltningens overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne.

T nedenstiende tabel fremgér de senest aktuelle tal for overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne for de sagsomrdder, der var omfattet af
bunkeafviklingen. Der henvises til bilag 1 i handleplan for bedre
sagsbehandling, som Socialudvalget behandlede og godkendte den 6.
april 2014. Det drejer sig om enkeltudgifter efter aktivlovens § 81,
hjelp til sygebehandling m.v., herunder tandbehandling, efter
aktivlovens § 82, merudgifter vedrerende handicappede voksne efter
servicelovens § 100 og stette til handicapbil efter servicelovens § 114.

62 pct.

32 pct.

73 pct.

66 pct.*

* Malemetoden omfatter ikke sager, der ikke er afgjort. | de gvrige sagstyper registreres
sagsfristoverholdelse, som overskredet, nar den politisk fastsatte frist udigber.
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Det kan sarligt vedrarende hjelp til sygebehandling m.v., herunder
tandbehandling, efter aktivlovens § 82 oplyses, at Socialcenter
Kabenhavn fra august 2014 har faet tilfort medarbejderressourcer, idet
den sarlige tastforce enhed”, som tidligere var tilknyttet
Handicapcenter Kebenhavn og genopretningen af ldre afgerelser, er
overflyttet til Socialcenter Kebenhavn fra medio august 2014 til
sommeren 2015 med henblik pa afvikling af ophobningen af
ansggninger.

Den aktuelle situation omkring ophobning af ansggninger vedrerende
aktivlovens § 82 er primert en konsekvens af, at implementeringen af
en ny lovbestemmelse om hjzlp til tandbehandling til
kontanthjelpsmodtagere m.v. efter aktivlovens § 82a har veret
vanskelig, da bestemmelsen lovteknisk er kompliceret at arbejde med
for bade medarbejdere, tandtandlaegekonsulenten og @vrige
samarbejdspartnere. Den nye lovbestemmelse efter aktivlovens § 82a
supplerer den almindelige regel efter aktiviovens § 82.

Socialforvaltningen har gjort béde Socialministeriet og KL
opmerksom pé vanskelighederne med den nye lovbestemmelse, og i
juni maned 2014 har Ankestyrelsen igangsat en landsdeckkende
spargeskemaundersogelse af kommunernes behandling af anseggninger
om hjzlp til tandbehandling efter aktivlovens § 82a.

Ophobningen af sager efter aktivlovens §§ 82 og 82 forventes afviklet
successivt inden sommeren 2015,

Der henvises i evrigt til forvaltningens status for overholdelse af
sagsbehandlingsfrister, som Socialudvalget behandlede den 4. juni
2014. Det kan desuden oplyses, at forvaltningen forventer i efterdret
2014 at fremlegge forslag til differentierede frister pé visse
sagsomrader for Socialudvalget.

Ad 3.2. Fremsendelse af en beskrivelse af den mdade, hvorpd
Sorvaltningen registrerer indkomne sager.

Det kan oplyses, at Socialforvaltningen lobende fra slutningen af
2011-2014 har implementeret et nyt IT-fagsystem, CSC Social, der
understotter kvaliteten i sagsbehandlingen gennem blandt andet bedre
dokumentation, forskellige  understottende skabeloner  til
sagsbehandlerne og bedre mulighed for at understotte digitalisering af
borgersagerne. I dette system registreres de indkomne ansggninger og
der oprettes en indsats i systemet, hvor sagsbehandlingen i sagen
foretages. Fagsystemet indeholder dog endnu ikke egentlig elektronisk
dokumenthandtering, hvorfor borgersagen, udover den elektroniske
sag, ogsé bestdr af en bilagssag, der indeholder sagens papir-
dokumenter. Mélsatningen pa leengere sigt er, at Socialforvaltningen
skal administrere alle sagsakter digitalt.
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Indtil implementeringen af CSC Social blev modtagne ansggninger
registreret og behandlet i forvaltningens hidtidige fagsystem, KMD
Sag.

En nzrmere beskrivelse af de to fagsystemer findes elektronisk pa
SOF-kknet ved valg af folgende klik: S&dan ger du, It&digitalisering,
Fagsystemer i SOF og herefter valg af henholdsvis CSC Social og
KMD Sag. Her findes forskellige retningslinjer og oversigter
vedrerende registrering af sager og brug af systemerne — se linkene:

http://sof kkintra.kk.dk/indhold/csc-social-oversigtsside (CSC Social)
http://sof kkintra.kk.dk/indhold/kmd-sag-0 (KMD Sag)

Ad. 3.3. En vurdering af, om Socialforvaltningen overholder de
politisk vedtagne sagsbehandlingsfrister.

Socialforvaltningen skal henvise til forvaltningens seneste status for
overholdelse af  sagsbehandlingsfrister, som  Socialudvalget
behandlede den 4. juni 2014 og tog til efterretning. T denne
statusafrapportering for perioden juli 2013 til april 2014 har
forvaltningen oplyst, at den samlede overholdelsesprocent pa 59 pct.
vedrgrende de malte sagsomréder ligger under det besluttede mél om
+90 pct..

Det er over for Socialudvalget oplyst, at det hovedsageligt skyldes en
reekke kendte udfordringer, som Socialudvalget har behandlet pa et
tidligere udvalgsmede den 7. maj 2014. Det drejer sig om omraderne
merudgifter til handicappede bern og tabt arbejdsfortjeneste til
foreeldre med et handicappet barn, jf. servicelovens §§ 41 og 42, hjelp
til sygebehandling, herunder tandbehandling, jf. aktivlovens §§ 82 og
82a, stette til handicapbil og tekniske hjelpemidler, jf. servicelovens
§§ 114 og 113 og 116, stk. 1, og pensionsomradet, jf. aktivlovens §
27a og pensionslovens §§17-18.

Socialudvalget har pad udvalgsmedet den 7. maj 2014 taget
Socialforvaltningens status samt hvilke initiativer og hvornar
forvaltningen forventes at veere i mal med overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne i 80 pct. af sagerne til efterretning.

Ad 3.4. En oversigt over sagsbehandlingsfristernes udvikling i
perioden  fra iveerkscettelse af handleplanen  for  bedre
sagsbehandling til nu.

Socialforvaltningen har til brug for Borgerrddgiverens undersogelse
udarbejdet en oversigt over udviklingen i overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne, der deekker perioden april 2011 til maj 2014.
Oversigten er vedlagt som bilag 11.

Det bemarkes, at de udtrukne data indeholder mindre opdateringer i
forhold til de data, som fremgik af status til Socialudvalget den 4. juni
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2014. I det vedhaftede Excel regneark (bilag 11) er opgjort antallet af
registrerede ansegninger pr. maned, samt hvor stor en andel af disse
der efterfolgende er afgjort indenfor sagsbehandlingsfristen. Ikke-
feerdigbehandlede ansegninger, hvor sagsbehandlingsfristen er
overskredet, er registreret som overskredet i den maned, hvor
ansggningen er modtaget.

Ovenstdende status dakker de pd nuverende tidspunkt tilgeengelige
data i Socialforvaltningens nye elektroniske fagsystem "CSC Social”,
suppleret med aldre data fra KMD-Aktiv. Socialudvalget har den 3.
april 2013 godkendt, at status udvides i takt med, at data i CSC Social
bliver tilgeengelige.

4. Forventningsafstemning

Borgerrddgiveren har vedrerende indsatsomrédet “klar besked —
forventningsafstemning” anmodet om felgende:

4.1.Fremsendelse af informationsmateriale og
ansggningsskemaer, som er udviklet i forbindelse med
forvaltningens enske om at forventningsafstemme med
borgerne, samt oplyse pa hvilke made materialet er gjort
tilgeengelig for borgerne.

Ad 4.1 Fremsendelse  af  informationsmateriale  og
ansogningsskemaer, som er udviklet i forbindelse med
Sorvaltningens onske om at forventningsafstemme med borgerne,
samt oplyse pd hvilke mdde materialet er gjort tilgeengelig for
borgerne.

Der vedleegges som bilag 12 eksempler pa informationer, som blev
gjort tilgengelige for borgerne pa kommunens hjemmeside i
forbindelse med handleplan for bedre sagsbehandling, Der vedlagges
desuden som bilag 13 eksempler pa foldere og guides m.v., der er
udviklet i forbindelse med handleplanen.

De to foldere om henholdsvis merudgifter til handicappede bern og
tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med et handicappet barn, jf.
servicelovens §§ 41 og 42, er tilgengelige i Handicapcenter
Kebenhavns reception, samt bliver udleveret af sagsbehandlerne i
forbindelse med rad og vejledning.

Socialforvaltningen kan i gvrigt oplyse, at kommunikationsindsatsen,
herunder forventningsafstemning i forhold borgerne, er styrket fra
2011 i Handicapcenter Kgbenhavn. Der er udarbejdet en
kommunikationsplan i taet samarbejde med MED udvalget. Til at sikre
implementeringen af planen blev desuden oprettet en
kommunikationsmedarbejderstilling som en todrig projektstilling, som
efterfolgende er blevet en fast del af handicapcentrets stab.
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Kommunikationsplanerne for 2011-2013 og 2013-2014 er vedlagt
som bilag 14,

Handicapcentret brugte og bruger i hej grad sin borgerrettede
hjemmeside (underside til kk.dk) til at informere og
forventningsafstemme i forhold til borgerne. Hjemmesiden har i en
periode haft ugentlige opdateringer i forhold til sagsbehandlingsfrister
for servicelovens §§ 41-42 (i form af en graf), se eksemplet i bilag 12.

Handicapcentrets hjemmeside er lobende blevet udviklet med
informationer om, hvilken hjelp borgerne har mulighed for at soge
om, og hvordan der ansgges om det. P4 hjemmesiden er ogsd
ansggningsskemaer m.v. og oplysninger om sagsbehandlingsfrister
m.v. Handicapcenter Kgbenhavn har endvidere sit eget nyhedsbrev,
hvor borgerne kan leese om, hvad der rerer sig pa handicapcentret - og
om aktuelle forhold med betydning for borgere med handicap i
Kabenhavns Kommune. Se linket:

http://www.kk.dk/da/om-
kommunen/forvaltninger/socialforvaltningen/organisation/myndighed
scentre/handicapcenter-koebenhavn

Handicapcenter Kobenhavns hjemmeside er blevet relanceret flere
gange i perioden 2010-2013 med henblik pé at gere den mest mulig
informativ og brugervenlig. Handicapcentret fortsetter hele tiden med
at udvikle informationen p& hjemmesiden, bl.a. pa baggrund af
tilbagemeldinger i brugertest af hjemmesiden. Der er tale om en
lpbende proces, som Handicapcenter Kgbenhavn har stort fokus pé.

Senest er der gennemfort en analyse af Handicapcenter Kgbenhavns
kommunikation sammen med forvaltningens centrale
kommunikationskontor, og p& den baggrund er der udviklet en ny
kommunikationsplan for 2013-2014. I efteraret 2014 udvikles en helt
ny hjemmeside til handicapcentret, s& borgerne far en direkte indgang,
og der bliver fokuseret yderligere pa at skrive afgerelser, som er
leesevenlige for borgerne. Herudover ansattes yderligere en
kommunikationskonsulent, der skal understotte de mange
kommunikationsindsatser, der gennemfores i det neeste ar.

5. Paradigmer for god sagsbehandling

Borgerradgiveren har fra handleplan om bedre sagsbehandling, fase 2,
anmodet om fremsendelse af paradigmer for god sagsbehandling.
Beskrivelsen af paradigme for god sagsbehandling er vedlagt som
bilag 15. Paradigmet blev udviklet i foraret 2011.

Det skal bemarkes, at Handicapcenter Kobenhavn siden lgbende har
justeret og tilpasset sine arbejdsgange, standarder og koncepter pa
baggrund af de erfaringer, der er gjort med paradigmet og
tilbagemeldinger fra borgerne. Paradigmet, som det er beskrevet i
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notatet, er derfor ikke leengere fuldt ud retvisende for maden, som
sagsbehandlingen foretages pd i dag. Senest har Enheden for
Handicapkompenserende Ydelser til bern (HKY-bern) justeret sin
organisering og sine arbejdsgange med virkning fra 1. marts 2014. I
den forbindelse er tidlig afdekning af familiernes behov samt rad og
vejledning tydeliggjort. Arbejdsgangene er tilgengelige pa SOF-
KKnet. De nye arbejdsgange og organisering har ogsa veret
preesenteret og dreftet i Foreeldreradet.
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BILAG B

B. Vedrerende handleplan for bernehandicap

1. Forzldresamarbejde

Borgerradgiveren har vedrerende handleplan for bernehandicap,
delplan 1, om styrkelse af foraeldresamarbejdet, anmodet om folgende
oplysninger:

1.1.Vurdering af, hvilke af de tiltag, der er taget for en mere
inddragende kommunikation med Handicapcenter Kebenhavns
brugere, der har haft sterst effekt 1 relation til oger
brugertilfredshed.

1.2.Fremsendelse af brugerunderspgelse, der er gennemfort.

1.3.Vurdering af, om der er oplevet en eget brugertilfredshed i
forbindelse med de med handleplanen indferte koordinerende
sagsbehandlere.

Ad 1.1. Vurdering af, hvilke af de tiltag, der er taget for en mere
inddragende kommunikation med Handicapcenter Kobenhavns
brugere, der har haft storst effekt i relation til oger
brugertilfredshed.

Socialforvaltningen kan oplyse, at der med ectableringen af
Forzldrerddet er blevet skabt et tettere og mere systematisk
samarbejde med foreldrene. Det er vurderingen, at det medvirker til
sterre  brugertilfredshed, fordi det béde skaber et forum for
forventningsafstemning og giver forzldrenes perspektiv og input til
udviklingen af handicapcentret.

Fokus i dialogen med Foreldreraddet har udviklet sig fra primaert at
vere at afdekke, hvilke udfordringer, foraeldrene oplever i medet med
handicapcentret, til nu i hgjere grad at have fokus pa, hvordan der
sammen kan skabes lgsninger — og det vil fokus ogsd vere
fremadrettet.

Handicapcenter Kegbenhavn har ved flere lejligheder evalueret
forzldresamarbejdet og de igangsatte tiltag i Foraldreradet.

Forzldrerepreesentanterne  har  udtrykt seerligt tilfredshed med
inddragelsen i forhold til dialogen om den generelle udvikling af
sagsbehandlingen i handicapcentret. Forzldrene oplever, at
handicapcentret er lydher, og de udtrykker samtidig, at det er meget
vigtigt med den positive dialog, der er indledt.
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Det er vurderingen, at det er den faktiske udvikling, som skabes pa
baggrund af samarbejdet med forzldrene, der vil give storst
brugertilfredshed.

Herudover er det vurderingen, at inddragelsen i det enkelte sagsforleb
er helt afgerende for borgernes tilfredshed. P4 baggrund af den
igangsatte kommunikationstreening har handicapcentret anlagt en mere
opsegende og proaktiv tilgang, med tidlig og involverende rad og
vejledning. Det ses f.eks. i de nye arbejdsgange pa handicapcentrets
berneomrade og pa hjelpemiddelomradet. De forste tilbagemeldinger
fra borgerne herpd er umiddelbart positive. P4 den baggrund tyder det
pd, at omsetningen af kommunikationstreeningen dels i
arbejdsgangene, dels i medet mellem sagsbehandler og borger, vil
have en positiv effekt pa borgertilfredsheden.

Ad 1.2. Fremsendelse af brugerundersogelse, der er gennemfort.

Der henvises til bilag 3 om borgerundersogelse i efterdret 2013 pé
bernehandicapomradet. Undersggelsen har blandt andet veeret
preesenteret og drafiet i Socialudvalget, Centerrddet i Handicapcenter
Kabenhavn og i Foreldreradet.

Det skal bemerkes, af undersggelsens resultater skal ses i lyset af flere
faktorer. Der var et serligt negativt mediefokus pad omradet fra april
og til november 2013, Ligeledes kom der en sag i pressen i oktober
samtidig med, at spergeskemact blev udsendt. Undersegelsen blev
desuden gennemfort kun f& méneder efter aktiviteterne fra
Socialudvalgets handleplan p& berneomrédet var blevet sat i gang.
Nogle af udfordringerne kraever en kulturendring, og det tager tid at
omsztte holdningerne til praksis. Derfor har det vaeret sveert at male
fuld effekt af aktiviteterne allerede i oktober 2013.

Nar underspgelsen ikke viser fremgang pa koordination, trods
indfersel af koordinerende sagsbehandlere, kan det skyldes, at den
forste lille gruppe foreldre forst blev tilbudt ordningen i august, og at
ordningen forst blev bredt ud til alle i november 2013. Derfor var det
meget fa, der havde haft gleede af ordningen, og kun i en meget kort
periode inden malingen blev gennemfart i oktober 2013.

Handicapcenter ~ Kebenhavn  vil  ogsd  fremadrettet  bruge
tilfredshedsundersggelser i arbejdet med at udvikle organisationen.
Konceptet for den fremtidige form pd undersegelserne er under
udarbejdelse, og skal tenkes sammen med det koncept for
borgerundersggelser i Socialforvaltningen, som Kebenhavns
Kommunes Socialudvalg vedtog p& udvalgsmedet den 4. juni 2014,

Ad 1.3. Vurdering af, om der er oplevet en oget brugertilfredshed i

Sforbindelse med de med handleplanen indforte koordinerende
sagsbehandlere.
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Socialforvaltningen kan oplyse, at der fortsat er blandede
tilbagemeldinger vedrerende de koordinerende sagsbehandlere. P4 den
ene side er den direkte tilbagemelding til de koordinerende
sagsbehandlere, at familierne er glade for at f4 en koordinerende
sagsbehandler. Familierne bruger siledes iser muligheden for at
kunne henvende sig ét sted med sine spergsmal. Det er forskelligt
hvor meget, og hvordan familierne bruger deres koordinerende
sagsbehandler. Der har i forbindelse med dreftelser af koordinerende
sagsbehandlere i Foreldrerddet veret tilkendegivelser af, at ordningen
fungerer godt.

P4 den anden side har foreldrereprasentanterne i Foreldreradet
papeget, at der ogsd er familier, der er usikre pa, hvad de kan bruge
deres koordinerende sagsbehandler til, og at der fortsat kan opleves
uhensigtsmassigheder i forhold til koordinationen.

Det er vurderingen, at de koordinerende sagsbehandlere kan veere med
til at skabe @oget brugertilfiredshed. Dog er koordinerende
sagsbehandler fortsat en funktion, som der lebende arbejdes med at
tilpasse og forankre, s& den bedst muligt sikrer en sammenhzngende
sagsbehandling.
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BILAG C

C. @Gvrige oplysninger

Borgerradgiveren har i evrigt anmodet Socialforvaltningen om
folgende:

1. Fremsendelse af den udarbejdede organisationsanalyse
vedrerende Handicapcenter Kgbenhavn.

2. Om praksis er eendret som folge af den dreftelse, der har veeret
med brugere og andre myndigheder om dokumentationskravet
i forbindelse med sandsynliggerelse af merudgifter til bern.

3. Kort redegorelse for det igangvarende arbejde med at sikre
koordination mellem Handicapcenter Kebenhavn og Berne- og
Ungdomsforvaltningen og med en status for eventuelle
allerede ivaerksatte initiativer.

4, Fremsende materiale, som i gvrigt findes relevant til at belyse
effekten af den serlige indsats 1 forbindelse med
handleplanerne.

Ad 1. Fremsendelse af den udarbejdede organisationsanalyse
vedrorende Handicapcenter Kobenhavn.

Organisationsanalysen gennemferes for tiden i Handicapcenter
Kebenhavn, Organisationsanalysen forventes at veere faerdig i ultimo
september 2014, hvorefter den skal danne grundlag for beslutninger
om eventuelle organisationsandringer. Der henvises til tidsplan for
organisationsanalyse, der vedlaegges som bilag 16.

Et centralt element i analysen er bred involvering af interessenter, det
vil  sige  medarbejdere, borgere og  samarbejdspartnere.
Borgerperspektivet afdekkes gennem interviews med udvalgte
borgere i forbindelse med afdackning af oplevelser, behov og barrierer.
Derudover inviteres borgere til deltagelse i analyse- og idéudviklings-
workshop samt test af lesningen. Handicapcenter Kebenhavns
Centerrdd og Foreldrerdd er centrale samarbejdspartnere i
organisationsanalysen.

Ad 2. Om praksis er cendret som folge af den droftelse, der har veeret
med brugere og andre myndigheder om dokumentationskravet i
Sforbindelse med sandsynliggorelse af merudgifter til born.

Socialforvaltningen kan oplyse, at Handicapcenter Kebenhavn pa
baggrund af dreftelserne med borgerne og samarbejdspartnere har
arbejdet med at finde den rette balance i dokumentationskravene og
med méden, der indhentes dokumentation pa.

Rette balance i forhold til dokumentationskrav
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Der arbejdes hele tiden pa at skabe den rette balance, sd bade de
lovgivningsmaessige og regnskabsmaessige krav i forhold til afholdelse
af udgifter efter serviceloven overholdes, og at det samtidig geres pa
en made, hvor foreldrene ikke oplever det som unedvendig
dokumentation. Der er skerpet opmzerksomhed pé, hvilke supplerende
oplysninger, der er nedvendige at indhente fra fieks. skoler og
daginstitutioner for at sikre sagens oplysning, samt hvordan de
indhentes.

For at undersege mulighederne for at lette kravene til, hvad der skal til
for at betragte en udgift som sandsynliggjort, er Ankestyrelsen
anmodet om en vejledende udtalelse. Ankestyrelsens vejledende svar
er vedlagt som bilag 17. Det fremgar af svaret, at det altid vil bero pa
en konkret vurdering, hvorvidt en merudgift er sandsynliggjort. Nogle
gange vil det vaere nok, at familien oplyser, at den har en merudgift.
Andre gange vil der veere behov for at indhente yderligere oplysninger
fra eksempelvis skole, leege m.v.

Derudover er kommunens eksterne revisor, Deloitte, anmodet om at
vurdere, om det er muligt at lette kravene til, hvad der skal til for at
betragte en udgift som sandsynliggjort, og samtidig overholde kravene
i den geldende regnskabsbekendtgerelse. Deloittes notat vedlaegges i
bilag 18. Det fremgar heraf, at Deloitte har wvurderet, at
administrationen af reglerne sker i overensstemmelse med geldende
regler.

Der vedlagges ogsd som bilag 19 et notat til Forzldrerddet om
opfalgning pa dreftelse i oktober méned 2013 om dokumentation og
sandsynliggerelse af merudgifter.

Endelig er der rettet henvendelse til Ministeriet for Barn, Ligestilling,
Integration og  Sociale forhold (daveerende Social- og
Integrationsministerium) med forslag om at forenkle reglerne om
merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste til familier med bern med
handicap. Ministeriet har svaret, at det anerkendes, at der er behov for
at justere regelsettet, og at der i arbejdet hermed med fordel kan
inddrage kommunernes erfaringer.

Maden dokumentationen indhentes pd

Droftelserne med borgere og samarbejdspartnere har givet anledning
til, at Handicapcenter Kgbenhavn har endret maden, der indhentes
dokumentation pa. Handicapcentret har sat sarligt fokus pa, hvordan
der skabes gennemsigtighed omkring indhentning af dokumentation.
Der er fokus pa at kommunikere tydeligt, at der indhentes
dokumentation for at oplyse borgerens behov, og desuden at tage en
dialog med borgeren om, hvor det er relevant at indhente oplysninger
fra.
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Derudover er der udarbejdet et vejledende beregningskatalog, som
ligger pa Handicapcenter Kebenhavns hjemmeside. Her kan borgeren
leese om betingelserne for at f& dekket merudgifter og tabt
arbejdsfortjeneste, hvilke oplysninger der skal bruges og de faglige
overvejelser, der indgér i vurderingen af ansggningen eller opfelgningen
pé en ydelse. Ideen om beregningskataloget blev draftet pa et temamede
om dokumentation med Foraldrerddet i oktober 2013.

Der er ogsd @ndret pd maden, der indhentes dokumentation fra
skolerne pé. Der er pd handicapcentrets berncomréde etableret en
arbejdsgruppe sammen med skolerne, som har arbejdet med, hvordan
oplysningerne kan indhentes fra skolerne pd den mest
hensigtsmaessige made. Det har bl.a. betydet at handicapcentret bruger
de elevplaner, som skolerne i forvejen arbejder med, til oplysning af
sagen, frem for at bede om serskilt information. Derudover er der i
samarbejde med skolerne udarbejdet et spergsmalskatalog, som sikrer,
at handicapcentret stiller spargsmal til skolerne, som giver mening for
begge parter.

Endelig er der et helt konkret eksempel, hvor handicapcentret er
stoppet med at bruge et registreringsskema, pad baggrund af
foreldrenes tilbagemeldinger om det.

Handicapcenter Kebenhavn er selvfelgelig samtidig meget
opmearksom pa, at det sker inden for de lovgivningsmaessige krav, der
stilles til oplysning af en sag, og som derfor fortsat vil veere nedvendig
at indhente dokumentation i forhold til.

Ad 3. Kort redegorelse for det igangveerende arbejde med at sikre
koordination mellem Handicapcenter Kobenhavn og Borne- og
Ungdomsforvaltningen og med en status for eventuelle allerede
iveerksatte initiativer.

Socialforvaltningen kan oplyse, at Handicapcenter Kebenhavn har
deltaget aktivt i Projekt Bedre samarbejde mellem Socialforvaltningen
og Barne- og Ungdomsforvaltningen. Den endelige afrapportering for
Programmet Bedre Samarbejde mellem Socialforvaltningen og Berne-
og Ungdomsforvaltningen (oktober 2013) er vedlagt som bilag 20.

Herudover er som bilag 21 vedlagt indstilling fra de to forvaltninger
til de respektive politiske udvalg omkring fremtidige fokuspunkter
mellem forvaltningerne. Indstillingen blev godkendt af Socialudvalget
den 30. oktober 2013.

Der er for at sikre koordinationen mellem Handicapcenter Kebenhavn
og Barne- og Ungdomsforvaltningen etableret faste samarbejdsmeder
pa forskellige omréder og ledelsesniveauer.

Herudover har handicapcentrets enheder péd berncomradet veeret pa

besog pa skoler, daginstitutioner og bosteder. Besggsrunden har varet
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med til at skabe bedre samarbejdsrelationer med skolerne og Berne-
og Ungdomsforvaltningen gennem gget viden og dermed oget
forstaelse for hinandens arbejdsomrader. Resultatet af det ogede
samarbejde er blandt andet, at der er indgiet konkrete
samarbejdsaftaler i forhold til emnerne: pladsanvisningen, indhentning
af oplysninger pa skoler og der er udarbejdet spergsmalskataloget, jf.
ovenfor under Ad 2.

Derudover kan nasvnes, at der er etableret et SOF-BUF forum, i form
af en medereekke med ledelsesreprasentanter fra begge forvaltninger.
Der er etableret styregrupper for blandt andet aftaleforum-meder og
etablering af fleksible skoletilbud. Endelig er der udarbejdet en
feellesindstilling om dagbehandling.

Ad 4. Fremsende materiale, som i ovrigt findes relevant til at belyse
effekten af den scerlige indsats i forbindelse med handleplanerne.

Socialforvaltningen kan i evrigt oplyse folgende:

Handicapcenter Kobenhavns strategi 2014-2017 og strategiprocessen
Handicapcenter Kegbenhavn har i fordret 2014 udarbejdet en ny
firedrig strategi, jf. vedlagte bilag 22.

Det er sket i et "ude fra ind” og bottom-up proces, ud fra ideen om, at
interessenternes perspektiver og idéer er afgerende for at sikre hgj
kvalitet i opgavelgsningen. Medarbejdere, borgere,
samarbejdspartnere, handicaporganisationer m.v. var inviteret med i
strategiprocessen. Inddragelsen har sat sit tydelige fingeraftryk pa
strategien — bade i forhold til indhold og i forhold til et mal om at
fortseette med at inddrage borgerne i udviklingen af centeret.

Handicapcenter Kobenhavns fokus pa borgerinddragelse
Handicapcenter Kgbenhavn har sarligt det seneste ar sat steerkt fokus
p& borgerinddragelse. Der arbejdes med borgerinddragelse pa
forskellige méder. Bade kvantitativt, primeert for at méle tilfredshed,
og mere kvalitativt, for at uddybe problemstillinger og give input til
konkrete lgsninger. Derudover inddrager handicapcentret lebende
Centerradet og Foreldrerddet i myndighedscentrets udvikling.

Det seneste & har handicapcentret blandt andet arbejdet med
borgerinddragelse i forhold til udviklingen af myndighedscentret som
organisation pa felgende mader, jf. vedlagte bilag 23:
- Fokusgrupper i forbindelse med implementeringen af
Socialudvalgets handleplan pa bernehandicapomridet - maj
2013
- Borgerundersegelse pa berneomradet - efterar 2013 (desuden
er der gennemfert borgerundersggelser for  hele
myndighedscentrets mélgruppe i foraret 2013 samt foraret
2012)
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- Servicerejser - juni 2013 og januar 2014

- Feedbackforlob i Enheden for Handicapkompenserende
ydelser til born (HKY-bern) — januar til februar 2014

- Borgerpanels vurdering af hjemmesiden marts til april 2014

- Undersogelse i Hjelpemiddelenheden — januar 2014 til ultimo
2017

- Projekt Familiehus — november 2013 til april 2014

- Organisationsanalyse — maj 2014 til september 2014

Handicapcentret har fokus pa, hvordan borgeres tilbagemeldinger og
ressourcer ogsé fremadrettet i hajere grad kan bringes i spil, bade i
den generelle udvikling af myndighedscentret, men ogsé i det enkelte
sagsforlob. Det er et centralt element i Handicapcenter Kobenhavns
nye strategi.
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