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|. INDLEDNING

Borgerradgiveren kan af egen drift iverksztte undersggelser af konkrete og generelle forhold
samt gennemfore inspektioner i Kgbenhavns Kommune. Kompetencen til at iveerksette underse-
gelser fremgar af vedteegt for Borgerradgiveren, § 12, og lyder saledes:

“Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag til undersggelse, nar der ma
formodes at foreligge et principielt aspekt, eller safremt der efter de foreliggende oplys-
ninger ma antages at vare tale om grove eller vasentlige fejl.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfore generelle undersggelser af udvalgte
forvaltningsomrader efter samrad med Borgerradgiverudvalget.”

Borgerradgiverudvalget og Borgerradgiveren draftede den 28. oktober 201 | (BOR 40/201 1) en
plan for udmgntningen af egen drift-kompetencen i 2012. Planen var holdt i overskrifter, da valget
af n@rmere undersggelsestemaer, undersggelsernes genstand og den narmere tilretteleggelse er
Borgerradgiverens eget. Undersggelserne planlaegges siledes dels ud fra generelle kriterier som
administrationsomradernes omfang, vasentlighed og betydning for borgerne samt reprasentativi-
tet med henblik pa at bidrage til generel vejledning, dels ud fra eventuelle konkrete indikationer
pa utilfredsstillende forhold.

Denne rapport — som indeholder mine endelige vurderinger af effekten af handleplan for bedre
sagsbehandling, som blev vedtaget af Socialudvalget pa made den 6. april 201 | — er en udment-
ning af dreftelsen i Borgerradgiverudvalget.

Jeg har ved vurderingen tillige inddraget handleplan for bedre sagsbehandling fase 2, som blev ved-
taget pa Socialudvalgets mgde den 21. november 2012 og handleplan for bern med handicap, som
blev vedtaget pa Socialudvalgets m@de den 21. marts 2012, da disse handleplaner har tet sam-
menhang med den oprindelige handleplan for bedre sagsbehandling fra 201 1.

Jeg har kun i begrenset omfang behandlet indsatsomradet genopretning af ®ldre afggrelser, da
dette indsatsomrade Igbende har veret vurderet af Deloitte og Intern Revision.

Rapporten har i en forelgbig udgave vaeret sendt til forvaltningen med henblik pa eventuelle be-

markninger til rapportens faktiske oplysninger.

Borgerradgiveren den 31. marts 2015

74
/

johan Busse
Borgerradgiver
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SIDE 6

2. KONKLUSION OG SAMMENFATNING

Mit fokus i vurderingen af effekten af handleplanerne har primeert veret, om de borgere, som er i
kontakt med Socialforvaltningen, oplever en bedre sagsbehandling efter udrulningen af initiativer-
ne i handleplanerne, end de gjorde for disse. Ved bedre sagsbehandling forstar jeg i denne sam-
menhzng en mere sammenhangende og helhedsorienteret sagsbehandling, som inddrager bor-
gerne i relevant omfang og resulterer i korrekte juridiske og socialfaglige afgerelser, inden for de
politisk fastsatte sagsbehandlingsfrister.

Mit udgangspunkt for undersggelsen er Borgerradgiverens generelle erfaring for, at der er sam-
menhang mellem god sagsbehandling og gode borgeroplevelser, nemlig den at en bedre sagsbe-
handling medferer en gget borgertilfredshed og oplevelse af bedre service i tilleg til aget retssik-
kerhed.

Min helt korte overordnede konklusion er, at borgerne langsomt er begyndt at meerke effekten af nogle
af de mange ivaerksatte initiativer i handleplanerne, men at der i forhold til nogle af initiativerne i handle-
planerne fortsat er en opgave for Socialforvaltningen at Iafte, for borgerne vil opleve den fulde effekt af
madlsatningen om at skabe en bedre sagsbehandling.

Leeringen af forlebet i Socialforvaltningen — med ivaerksettelse af handleplaner og den efterfolgende or-
ganisationsanalyse af Handicapcenter Kebenhavn — er efter min mening, at kan vare serdeles dyrt ikke
at have styr pa sagsbehandlingen og/eller borgerbetjeningen. Utilstreekkelig sagsbehandling er bdde res-
sourcekraevende for borgerne og kommunen sdvel i kroner og are som i andre ressourcer. For borgerne
fordi darlig sagsbehandling alt andet lige forer til flere fejl i afgerelserne, frustrationer og mistillid til kom-
munen. For kommunen fordi der skal anvendes unadige ressourcer pd genopretning og behandling af
flere klagesager og fordi, samarbejdet med borgerne generelt set besvarliggares.

En yderligere lring er, at loft i kvaliteten af borgerbetjeningen altid ber gd hand i hand med et loft af
kvalitet i sagsbehandlingen. Nar der iveerksattes &ndringer i sagsbehandlingen, uanset baggrunden for
dette, er det vaesentligt, at bade sagsbehandling og borgerbetjening indteenkes som ligevagtige elementer.
Hvis ikke dette sker, er der risiko for, at der efterfolgende skal iveerksettes genopretning af den del, der
mangler — hvilket ogsd er en ressourcekreevende og dyr opgave.

Ddrlig sagsbehandling eller borgerbetjening er altsa potentielt rigtig dyrt i bredeste forstand for savel den
involverede borger som kommunen.

Jeg har ikke igennem min undersggelse kunnet konstatere, at brugertilfredsheden i Socialforvaltnin-
gen er blevet bedre efter ivaerksattelse af initiativerne i handleplanerne. Det skyldes bl.a., at der
mangler data for brugertilfredsheden for iveerkszttelsen af handleplanerne. Det har derfor ikke
vaeret muligt for mig at undersege precist, hvilken effekt ivaerksaettelse af handleplanerne i for-
hold til genopretning af afgerelser har haft pa borgernes tilfredshed med forvaltningen.

Jeg har dog — ud fra de foreliggende undersegelser om borgernes tilfredshed med Handicapcenter
Kgbenhavn — kunnet konstatere, at der efter iveerksattelse af handleplanerne fortsat er en relativ
lav tilfredshedsoplevelse for brugerne af Handicapcenter Kgbenhavn. Jeg finder det derfor posi-
tivt, at Socialforvaltningen har iverksat tiltag for at sikre, at Socialudvalget far en systematisk vi-
den om brugertilfredshed via en model for fremadrettede brugertilfredshedsundersogelser, og at
der er planlagt gennemfgrelse af en brugerunderseggelse i forste halvar af 2015.

Vedrgrende handleplanernes initiativ med at genoprette afgerelser har jeg vurderet, at borgere,
som modetager afgerelser fra Socialforvaltningen om merudgifter eller tabt arbejdsfortjeneste, kan
have stgrre tillid til, at forvaltningens afggrelser er rigtige og truffet pa et tilstreekkeligt grundlag
efter iverkszttelse af handleplaner for bedre sagsbehandling end for iverksattelsen.
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Da data om resultater af ankeinstansens afgerelser efter min mening kan vaere ganske brugbare til
belysning af resultaterne af iverksattelse af diverse tiltag inden for sagsbehandling, finder jeg det
relevant, at forvaltningen arbejder pa en model for fremtidig klagestatistik. Jeg anbefaler, at for-
valtningen ved udviklingen af klagestatistikken ger det muligt at udarbejde statistik vedrgrende
klageinstansernes resultater.

Socialforvaltningen har i brev af 23. marts 2015 vedrerende hgring om den forelgbige rapport
oplyst falgende:

"Det fremgar, at Borgerradgiveren finder det relevant, at forvaltningen arbejder pa en mo-
del for fremtidig klagestatistik, og at det anbefales, at forvaltningen ved udviklingen af kla-
gestatistikken gor det muligt at udarbejde ankestatistik vedrgrende klageinstansernes re-
sultater.

Socialforvaltningen gnsker, at det tydeligere fremgar, at forvaltningen allerede var i gang
med at udarbejde en model for klagesagsstatistik, jf. at det fremgik af forvaltningens svar
den 9. september 2014, at forvaltningen i efteraret 2014 ville fremlegge en model for
fremtidig klagesagsstatistik for Socialudvalget.

Det kan oplyses, at modellen for klagesagsstatistik blev fremlagt for Socialudvalget den 12.
november 2014 for |. halvar 2014. Klagestatistikken indeholder oplysninger om antal kla-
ger, klagernes fordeling pa de hyppigste sagstyper, hvad der klages over, hvem der er kla-
get til, klagens udfald i forvaltningen og Ankestyrelsens vurdering af klagen. Naste klage-
statistik for kalenderaret 2014 fremlaegges for Socialudvalget den 22. april 2015.”

Da jeg finder de af forvaltningen ivaerksatte tiltag relevante, har jeg ikke yderligere bemarkninger
til forvaltningens udarbejdelse af klagestatistik. Jeg beder dog stadig forvaltningen om at fremsen-
de nzrmere oplysninger om den model for klagestatistik som anvendes i forvaltningen jf. mine
bemzrkninger i denne rapports kapitel 3.

Efter lzesning af materialet fra Socialforvaltningen vedrgrende ledelsestilsynet ma jeg konkludere, at
Socialforvaltningens tette opfalgning pa dels afgerelsernes rigtighed og dels dokumentations-
grundlaget efter min opfattelse bidrager positivt til at understgtte, at der traffes korrekte afgg-
relser over for borgerne, idet systemet i vidt omfang vil opfange gennemgaende fejl og misforsta-
elser og serge for, at disse forholdsvis hurtigt rettes og kommunikeres igennem systemet.

Jeg har i forbindelse med etablering af Back Office og Front Office i Socialcenter Kebenhavn, med
deling af myndighedsopgaverne mellem to organisatoriske enheder vedrgrende én ansggning,
varet optaget af, om det kan sikres, at borgerne far samme korrekte vejledning, og at der sker
samme helhedsorienterede sagsbehandling, som hvis myndighedsopgaverne alene blev udfert af
én organisatorisk enhed. Da jeg ikke har undersggt konkrete sager, finder jeg ikke grundlag for at
anfegte Socialforvaltningens vurdering af, at de forvaltningsretlige krav til vejledning og helheds-
orienteret sagsbehandling iagttages. Resultaterne, som fremgar af evaluering af ordningen, samt
oplysningerne om behovet for yderligere omorganisering giver dog anledning til bekymring, da
det efter min vurdering ikke er befordrende for en god lgsning af opgaverne for hverken borger-
ne eller medarbejderne, at der gentagne gange omorganiseres med den uro og usikkerhed som
dette medferer for alle involverede parter.

Ud fra det tilsendte materiale vedrerende kompetenceudvikling fremstar det som om, der i enhe-
derne lgbede arbejdes effektivt og malrettet med at sikre, at de rette kompetencer er til stede
som forudsatning for den bedst mulige lasning af opgaverne.

Vedrgrende handleplanens del om bunkeafvikling ma det isoleret set konkluderes, at handlepla-
nens del om bunkeafvikling med henblik pa at nedbringe sagsbehandlingstiden og dermed sikre
bedre overholdelse af sagsbehandlingsfristerne har virket efter sit formal, for sa vidt angar hjelp
til enkeltudgifter (las § 81), merudgifter til voksne med handicap (sl § 100) og handicapbiler (sl §
[ 14).
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For sa vidt angar hjzlp til sygebehandling (las § 82) har jeg i en sazrskilt udtalelse af 22. oktober
2014 udtalt kritik af lang sagsbehandlingstid og manglende overholdelse af sagsbehandlingsfrister-
ne i sager om tandbehandling, som behandles efter las §§ 82 og 82 a. Jeg henviser til Borgerradgi-
verens hjemmeside for lesning af denne udtalelse, hvor udtalelsen er offentliggjort.

Da det imidlertid fremgar af bilag A i Socialforvaltningens brev af 9. september 2014, at der i pe-
rioden fra juli 2013 til april 2014 alene er sket overholdelse af sagsbehandlingsfrister i 59 % af de
modtagne ansggninger, mener jeg, at der samlet set kan stilles spergsmalstegn ved effekten af
handleplanens del om bunkeafvikling.

Min baggrund for denne vurdering er, at formalet med bunkeafviklingen samlet set var at nedbrin-
ge sagsbehandlingstiden i Socialforvaltningen og dermed samlet set at sikre overholdelse af sags-
behandlingsfristerne. Jeg er opmarksom pa, at den hgje sagsbehandlingstid og manglende over-
holdelse af sagsbehandlingsfristerne til dels skyldes udfordringerne med sagsbehandlingen af an-
segninger om tandbehandling efter las §§ 82 og 82 a, og at der er nedsat en task force gruppe,
som arbejder med at nedbringe sagsbehandlingstiden i disse sager. Det fremgar imidlertid af det
fremsendte materiale, at der ogsa er udfordringer med overholdelsen af sagsbehandlingsfristerne
pa en razkke andre omrader, saisom sl §§ 41 og 42 om merudgifter til barn og tabt arbejdsfortje-
neste, hvor den gennemsnitlige overholdelse af sagsbehandlingstiden er 31 %, og stette til tekni-
ske hjelpemidler, forbrugsgoder og boligindretning efter sl §§ 112,113 og 116, hvor den gennem-
snitlige overholdelse af sagsbehandlingstiden er 51 %, hvorfor jeg ikke mener, at det kan konklu-
deres, at handleplanen samlet set har Iast Socialforvaltningens udfordringer med at overholde
sagsbehandlingsfristerne.

Socialforvaltningen har i budgetnotat af 21. marts 2014 peget p3, at kommunikationen i Handicap-
center Kgbenhavn bgr forbedres, jeg finder derfor ikke grundlag for at komme med @vrige be-
maerkninger til dette bortset fra, at jeg er enig i, at det samlede resultat af brugertilfredshedsun-
dersggelserne viser, at Handicapcenter Kgbenhavn ikke er i mal med at sikre stgrre tilfredshed
via forventningsafstemning blandt sine brugere/borgere gennem kommunikation.

Jeg bemaerker dog, at jeg finder de kommunikationsmassige tiltag, der er taget i Handicapcenter
Kebenhavn — bade i form af de informationer og foldere til borgerne, der er udarbejdet, og ved-
tagelsen af en kommunikationspolitik — serdeles relevante og finder, at de pa l&ngere sigt kan

fore til en gget tilfredshed via forventningsafstemning med Handicapcenter Kgbenhavns brugere.

Jeg har ikke pa det foreliggende grundlag mulighed for at tage stilling til, om paradigme for behand-
ling af sager efter sl §§ 41 og 42 isoleret set har opfyldt de formal, som var baggrunden for udar-
bejdelsen af paradigmet. Jeg skal dog henvise til mine konklusioner om genopretning af sager,
hvor jeg har vurderet, at borgere, som modtager afggrelser fra Socialforvaltningen om merudgif-
ter eller tabt arbejdsfortjeneste, kan have stgrre tillid til, at forvaltningens afgerelser er rigtige og
truffet pa et tilstreekkeligt grundlag efter ivaerksattelse af handleplaner for bedre sagsbehandling
end for iverksettelsen.

Jeg er enig med Socialforvaltningen i vurderingen af, at gget brugerinddragelse igennem dialog
skaber gget brugertilfredshed. Jeg kan dog ikke pa baggrund af det fremsendte materiale pa nuvze-
rende tidspunkt finde grundlag for at konkludere, hvorvidt de konkrete tiltag omkring styrket for-
@ldresamarbejde i handleplan for bedre sagsbehandling har fort til forbedringer af servicen. Jeg
anbefaler Socialforvaltningen at gennemfere en ny brugerundersggelse for derved at belyse resul-
taterne af indsatsen i handleplan for barn med handicap.

Jeg er saledes kun delvist enig med Socialforvaltningen i konklusionen om, at der er dokumente-
ret en markbar effekt af handleplaner for bedre sagsbehandling og handleplan for bern med han-

dicap.

Jeg har dog tillid til, at det foresatte fokus pa og arbejdet med at sikre en bedre sagsbehandling i
Socialforvaltningen over tid vil baere frugt for forvaltningen i form af en gget brugertilfredshed. Jeg
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tror isaer, at Socialforvaltningen seneste tiltag i forbindelse med organisationsanalysen og beslut-
ningen om en organisationsendring i Handicapcenter Kgbenhavn for at styrke rad og vejledning
til borgerne i Handicapcenter Kgbenhavn gennem en ny modtagelsesenhed og tilbuddet om en
fast sagsbehandler til alle borgere tilknyttet Handicapcenter Kgbenhavn vil bidrage positivt til op-
naelsen af dette mal, da disse tiltag er meget borgerrettede og borgernzre.

Socialforvaltningen har i brev af 23. marts 2015 vedrgrende hgring om den forelgbige rapport
oplyst falgende:

”Det fremgar nederst pa side 7, at Borgerradgiveren ikke mener, at det kan konkluderes,
at handleplanen samlet set har lgst Socialforvaltningens udfordringer med at overholde
sagsbehandlingsfristerne.

Socialforvaltningen er enig i, at der fortsat er udfordringer omkring overholdelse af sags-
behandlingsfristerne. Forvaltningen har derfor ogsa den 17. december 2014 fremlagt for-
slag for Socialudvalget om reviderede sagsbehandlingsfrister pa en reekke omrader. For-
valtningen har vurderet, at der er behov for at &ndre nogle af sagsbehandlingsfristerne for
at kunne overholde kravet om at behandle 80-90 pct. af sagerne inden for fristen. Serligt
kravene om indhentning af oplysninger fra tredjepart, som fx lege eller hospital, gar det
vanskeligt at overholde fristerne. Tilsvarende er ogsa lovkravene til sagsbehandlingen pa en
raekke omrader (herunder ny lovgivning pa tandbehandlingsomradet efter aktivioven), i dag
sa omfattende, at forvaltningen ikke kan behandle sagerne inden for de geldende sagsbe-
handlingsfrister.

Socialudvalget forventes den 25. marts 2015 at tage endelig stilling til forvaltningens forslag
til differentierede sagsbehandlingsfrister pa en reekke omrader. Fristerne er foreslaet at
skulle traede i kraft den 1. juli 2015 pa grund af behovet for IT-understottelse af de nye fri-
ster.

Forvaltningen har herudover i forbindelse med Socialudvalgets behandling af revision af
sagsbehandlingsfrister den 25. marts 2015 foreslaet, at der i forbindelse med de nye bor-
gercentre etableres yderligere en task force udover den, der i dag behandler =ldre ansog-
ninger om tandbehandling/tandpleje, med henblik pa at reducere sagsbehandlingstiden.
Herved vil bade Borgercenter Voksne og Borgercenter Handicap rade over en task force,
hvis opgave er, at nedbringe eksisterende bunker, sgge at forkorte sagsbehandlingstiden,
sa fristerne kan nedsattes, sikre, at der gribes ind med det samme, hvis der observeres
begyndende bunker, og foretage forberedende tiltag ved ny lovgivning, der ofte medfarer
bunker i forbindelse med implementering af nye regler.

De to task forces vil udgere en fleksibel enhed, der kan gribe ind ved begyndende proble-
mer og sikre, at problemerne ikke vokser sig mere omfattende. Herudover iverkszttes
der et arbejde med brugere og brugerorganisationer med henblik pa at inddrage dem ak-
tivt i tiltag til nedbringelse af fristerne. Til inspiration inddrages viden fra andre kommu-

”

ner.
Jeg har taget Socialforvaltningens orientering om udarbejdelse af differentierede sagsbehandlings-

frister i brev af 23. marts 2015 til efterretning, og beder fortsat, jf. denne rapports kapitel 3, for-
valtningen om at orientere mig om indholdet af disse, nar de er politiske behandlede.
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3. OPFOLGNING

Da jeg for en rekke af de tiltag, som blev iverksat i handleplaner for bedre sagsbehandling fase |
og 2 og handleplan for bern med handicap ikke pa nuvarende tidspunkt har mulighed for at vur-
dere effekten, beder jeg Socialforvaltningen om fremsende folgende materiale sasmmen med for-
valtningens bemzrkninger, nar dette foreligger:

- Resultat af brugerundersggelse gennemfgrt i forste halvar af 2015

- Model for klagestatistik
- Materiale vedrgrende revision af sagsbehandlingsfrister fastsat i henhold til retssikker-

hedslovens § 3, stk. 2

Jeg vil, nar jeg modtager ovenstaende materiale, foretage en vurdering af, om jeg finder grundlag
for at foretage yderligere.
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4. KONSEKVENSER

God og korrekt sagsbehandling er af stor betydning for den af borgerne oplevede tilfredshed med
og tillid til kommunen.

Socialforvaltningen behandler sager vedrerende nogle af de mest komplekse og udsatte borgere i
vores samfund. Disse borgere er ofte afthangige af den hjelp, de modtager fra Socialforvaltningen.
Dette stiller endnu sterre krav til, at den sagsbehandling, der varetages, er god, korrekt, velover-
vejet og rummer mulighed for at tage individuelle hensyn til den enkelte.

Baggrunden for ivaerkszttelse af handleplaner for bedre sagsbehandling og handleplan for barn
med handicap var dels en kritik af forvaltningen i offentligheden, og dels en generel oplevelse af, at
borgerne ikke var tilfredse med den sagsbehandling, de modtog i Socialforvaltningen.

Utilstraekkelig sagsbehandling er bade ressourcekravende for borgerne og kommunen savel i
kroner og ere som i andre ressourcer. For borgerne fordi darlig sagsbehandling alt andet lige
forer til flere fejl i afgorelserne, frustrationer og mistillid til kommunen. For kommunen fordi der
skal anvendes ungdige ressourcer pa genopretning og behandling af flere klagesager, og fordi
samarbejdet med borgerne generelt set besvaerliggores.

Darlig sagsbehandling er potentielt rigtig dyrt i bredeste forstand for savel den involverede bor-
ger som kommunen.

Derfor er det positivt, at Socialforvaltningens indsatser og handleplaner ses at traekke i den rigtige

retning pa flere parametre. Dette har potentiale til at skabe bedre service for borgerne og samti-
dig — pa sigt — reducere omkostningerne for kommunen.
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5. UDDYBNING, BISTAND MV.

Borgerradgiveren uddyber gerne undersggelsen samt vurderinger mv. pa et mgde, safremt dette
onskes. Et sadant mede kan eventuelt afholdes i forbindelse med forvaltningens modtagelse af den
endelige rapport eller, safremt forvaltningen matte anske det, i forbindelse med forvaltningens
fremsendelse af det materiale, som jeg har anmodet om under punkt 2 i denne rapport. Forvalt-
ningen bedes i givet fald kontakte jurist Rikke Gredal.

Borgerradgiveren hjelper ogsa meget gerne til med intern opfelgning pa undersggelsen herunder

i form af undervisning, vejledning og andet. Forvaltningen bedes, hvis det har interesse, kontakte
samme medarbejder.
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6. BORGERRADGIVERENS KRITIKSKALA

Uheldigt Laveste kritikniveau
Fejl

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Staerkt kritisabelt Hgjeste kritikniveau

Kritikskalaen spaender fra konstatering af forhold, der ikke er, som de ber vare, uden at nogen
konkret bebrejdes herfor (uheldigt) over kritik af forhold, der er mere eller mindre almindeligt
forekommende i offentlig forvaltning, men ikke bar forekomme og til kritik af helt utilstedelige og
uacceptable forhold (staerkt kritisabelt). Konstateringer af, at noget er uheldigt, registreres ikke
som en egentlig kritik i Borgerradgiverens statistik.

Det bemarkes, at Borgerradgiveren udover ovennavnte kritikskala naturligvis supplerende kan
uddybe og kvalificere sin kritik i almindeligt sprog.
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BILAG — SE SARSKILT RAPPORT HEROM

Bilag | Borgerradgiverens observationer og vurderinger
Bilag 2 Metode

Bilag 3 Vurderingsgrundlag

Bilag 4 Borgerradgiverens hgringsbrev

Bilag 5 Kommunens hgringssvar
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