[
ME>-
[ [ 23

&

Bilag 2. Forvaltningens notat vedr. Borgercenter Handicap

Indhold

1. Bag@rund ........oooiiiiiiiiii e

2. Omorganiseringen i Borgercenter Handicap .........ccccccoveenieenennee.

3. Udviklingen pa handicapomradet pa landsplan og i Kgbenhavns

KOMMUNE ....oeiiiiiiiiie e
3.1. Den gkonomiske situation i Borgercenter Handicap..........
4. Arbejdsmiljget 1 Borgercenter Handicap........ccccceevieeiniccnnieennne.
4.1. Status pa arbejdsmiljget i de enkelte teams........................
4.2. Personaleudskiftninger i Borgercenter Handicap...............
4.3. Sygefravar 1 Borgercenter Handicap .........ccoceeeeenieenennn.
4.4. Sagsmengden 1 Borgercenter Handicap..........cccccceveeenenee.
4.5. Trivsel hos medarbejderne..........coccveevevieniieeniiiienieenieens
4.6. Opsamling — status pa arbejdsmilj@..........ccccevevenerencnnenne.
5. Sagsbehandlingsfrister i Borgercenter Handicap ...........ccoceeeeeneee.

6. Klager i Borgercenter handicap........c.cccueeevieeniieeniiieiniiieeniceeies

NOTAT

08-03-2017

Sagsnr.
2017-0112465

Dokumentnr.
2017-0112465-2



1. Baggrund

Pa udvalgsmgde d. 8. februar 2017 stillede Det Radikale Venstre,
Venstre, Dansk Folkeparti og Konservative Folkeparti et
medlemsforslag om Borgercenter Handicap. Partierne bad dels om en
orientering om sagsforlgbet i en konkret sag i Borgercenter Handicap
og dels om en status pa borgercentrets udfordringer. Medlemsforslaget
blev vedtaget, og Socialforvaltningen skal derfor give udvalget en
status pa forskellige omrader i Borgercenter Handicap pa
udvalgsmgde d. 15. marts 2017. Dette baggrundsnotat omhandler
Borgercenter Handicap generelt.

2. Omorganiseringen i Borgercenter Handicap

Kritik fra borgerne

I begyndelsen af 2013 var det davaerende Handicapcenter Kgbenhavn
— sarligt bgrneomradet udsat for en omfattende kritik fra borgerne.
Borgerne var kritiske over for, hvad de oplevede som manglende
handicapfaglighed, ensidig fokus pa ansggninger frem for barnet, den
unge eller voksne i sagsbehandlingen, manglende serviceorientering,
manglende sammenh@ng og helhedsorientering og til tider
uhensigtsmassig kommunikation. En del af disse kritikpunkter hang
sammen med den daverende organisering med LEAN som
styringskoncept.

Trods en lang rekke tiltag fra Handicapcenter Kgbenhavns side,
havde de gennemfgrte @ndringer ikke den gnskede effekt i forhold til
brugernes oplevelse af centret. Derfor besluttede Socialudvalget den
12. marts 2014 at igangsatte en ekstern organisationsanalyse af
Handicapcenter Kgbenhavn med det overordnede formal at afdekke,
hvorvidt centret havde den mest hensigtsmassige organisering i
forhold til at sikre helhed og sammenhang 1 sagsbehandlingen.

Beslutning om ny organisering: Hovedelementer

Pa Dbaggrund af organisationsanalysens anbefalinger vedtog
Socialudvalget pa udvalgsmgde d. 29. oktober 2014 en ny
organisering af det daverende Handicapcenter Kgbenhavn. Den nye
organisering tradte i kraft den 1. marts 2015 samtidig med, at
Socialforvaltningens udfgrer - og myndighedsdele blev samlet under
ét i de fire borgercentre. De vasentligste @ndringer i forhold til den
davaerende organisering var en styrket handicapfaglighed gennem:

1) En indgang og styrkelse af rad og vejledning.

2) Fast sagsbehandler.

3) Etablering af tre tverfaglige teams (bgrn, unge og voksne),
som understgtter hgj faglighed og helhedsorientering.

4) Initiativer for at styrke dialogen med borgerne.
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Ved organisations@ndringen 1 2015 overgik alle sagsbehandlere i
Borgercenter Handicap til at vaere fast tilknyttet et antal borgere (fast
sagsbehandler). Medarbejderne er derfor gaet fra rollen som specialist
pa enkelte bestemmelser til en bredere generalistrolle.

Enhederne blev opdelt efter alder, saledes at borgercentret fik tre
aldersomrader: bgrn, ung og voksen samt en modtagelse.
Ungeomradet er rettet mod unge i alderen 15-25. Her er der searlig
fokus pa overgangen fra barn til voksen, hvor snitfladeproblematikker
ofte er store, blandt andet som fglge af et skifte i lovgivningen ved det
18. ar, hvor kravene og stgttemulighederne @ndres vasentligt.

Tidslinje for forlgbet:

Februar 2013: Facebookgruppen 12. marts 2014: SUD beslutter 1. Marts 2015: Den nye 2. kvartal 2016: Samarbejds- 1.-2. kvartal 2017:

etableres atigangseette en ekstern organisering treeder i kraft, projektmed SUMH afsluttes. Inddragende proces for
organisations-analyse af samtidig med at HCK blev il B . hjemmetraenings-foraeldre

Sommeren 2013; SUD- Handicapcenter Kebenhavn. BCH og Udfarer og Myndighed Foraret2016: Malgruppeplan for vedr bevilling og budget.

handleplan udarbejdes og Fokus pé et udefra-ind- blev samlet under ét. BCH besluttes.

hesluttes. perspektiv pa organisationen R ; Internekurseri hele 2017 i:

. og med massivinddragelse af Undervisningsforiab i Styrket g’fbl!gE;.LSéggl)S%n:frwteres om + Mundtlig kommunikation

Forzeldreradet etableres. porgere og o Borgerkontakt afsluttes. Sagshehandlingens anbefalinger me_d borgere o

interesseorganisationer. od f * Sikker kommunikation
) ) ' ) ' g filtag. Efterfalgende }

Inveolvering af borgere i processer 28. april 2015: Social- implementering af filtag (-2017) + Skriv bedre afggrelser

omkring: 29. oktober 2014: SUD borgmesteren besgger BCH —

« Kompetenceudvikling beslutter en ny organisering af MY for at drefte den forelebige 1 november: Treffes bedsttider 'MPlementering af tiltag

« Koardinerende kontaktpersoner Handicapcenter Kebenhavni  status pa implementeringen af  indigres. ifm. projekt vedr. digital

for familier, der har sageri flere  forlzengelse af ny organisering. kommunikation.

afdelinger organisationsanalysens December 2016: Inddragende

« Styrket foreeldresamarbejde  anbefalinger. 2. september 2015: Kick-offpa procesi samarbejde med Revitalisering og test

(Foreeldrerad) inddragende proces vedr. Innovationshusetvedr. opfalgning pa intern

« Dialogforlab med de utilfredse malgruppeplan pa elektronisk kommunikation procesvedr."Gode

foreeldre handicapomradet. afsluttes. overgange’.

* @get brug af Borgertilfredsheds- .

undersagelser Beslutning om servicemal for  Ntemnekurseri Sikker Produktion af folder om

kontaktmed BCH — MY. kommunikation. "Detgode samarbejde”

Inddragelse af borgerne i forbindelse med omorganiseringen
Borgerne har varet omfattende inddraget i processen bade fgr under
og efter omorganiseringen. Organisationsanalysen blev udarbejdet
med betydelig inddragelse af borgere med handicap, pargrende,
handicaporganisationer og medarbejdere — med det primare fokus at
afdekke borgernes oplevelser og behov. Ca. 60 borgere deltog i en
eller flere aktiviteter 1 forbindelse med analysen. Herudover deltog
Centerradet, Handicapradet og Forzldreradet i en reekke aktiviteter og
fik mulighed for at kommentere i1 forbindelse med statusmgder
undervejs i processen.

Efterfolgende har der varet flere samskabende processer. Eksempelvis
er Borgercenter Handicaps malgruppeplan blevet udviklet i
samarbejde = mellem  borgere, ledere, = medarbejdere  og
samarbejdspartnere. Unge kgbenhavnere med handicap har ogsa givet

Side 3 af 18



input til, hvordan der skal kommunikeres med den unge i overgangen
til voksenlivet.

Borgercenter Handicap gennemforte ogséd ’Projekt Lettelse af
Sagsbehandlingen’ for at imedekomme tilkendegivelser fra borgere og
pargrende om ungdig tung og bureaukratisk sagsbehandling. I
projektet, som bl.a. bestod af en rekke workshops, deltog borgere,
pargrende, sagsbehandlere og eksterne revision. Socialudvalget blev
orienteret om projektet pa udvalgsmgde d. 15. juni 2016.

Omkring arsskiftet 2016/17 er der planlagt en rekke inddragende
processer i forhold til hjemmetraeningsforeldrene med henblik pa at
sikre en god og klar dialog omkring tilretteleggelsen af
myndighedsarbejdet vedrgrende hjemmetrening.

Derudover er der Igbende halvarlige dialogmgder, hvor bade
Borgercenter Handicap og Bgrne- og Ungdomsforvaltningen deltager,
sa foraldrene dels kan fa informationer vedr. ordningen og dels har let
adgang til at stille spgrgsmal. Foreldrene har forelgbig haft en del
spgrgsmal af skattemassig karakter. Borgercenter Handicap har derfor
aftalt med SKAT, at de sender en deltager pa naeste mgde for at svare
pa foreldrenes spgrgsmal.

3. Udviklingen pa handicapomradet pa landsplan og
i Kebenhavns Kommune

Udviklingen pa landsplan viser, at kommunerne generelt oplever en
gget udgiftsudvikling pad handicapomradet. Udviklingen bunder i en
stigning i antallet af borgere, som har brug for en indsats, fordi de har
et handicap.

Socialforvaltningen oplever ligesom pa landsplan en stigning i antal
borgere med handicap. Udviklingen kan sarligt forklares ud fra
fglgende forhold:

e Befolkningen i Kgbenhavn vokser,

e flere bgrn og unge diagnosticeres i sundhedsvasnet (serligt
inden for autismeomradet),

e flere bgrn overlever en tidlig fgdsel,

e flere borgere med handicap lever lengere. Derfor oplever
forvaltningen bl.a. en stigning i antallet af ’udsatte @ldre’ dvs.
borgere over 65 ar, som modtager hjelp i Socialforvaltningen.

Der er en tendens til, at flere borgere lever 1 lengere tid med deres
handicap og dermed far et stgrre behov for pleje og omsorg i takt med,
at de bliver &ldre. Kommunerne oplever blandt andet en stigende
tilgang fra det specialiserede bgrneomrade over pa voksenomradet.
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Fra Foreningen af Socialchefer lyder det:

”’Diagnosebarnene’ bliver voksne. Og feerre forlader feltet, fordi alle

— ogsd mennesker med handicap og diagnoser — lever lengere. Det er

en socialpolitisk succes, som skaber et nyt tveersnit mellem social- og
celdreomrddet.”

En ny udfordring er bl.a., at de almindelige plejehjem ikke har
kompetencer eller erfaringer med at handtere denne gruppe af borgere.
Derfor er det specialiserede socialomrade i mange tilfelde forpligtet
til at yde botilbud efter § 108 i serviceloven — en Igsning, som ogsa
setter sine aftryk pa den kommunale gkonomi.

Gennem de seneste ar er der sket en malgruppeforskydning fra
Borgercenter Bgrn og Unge til Borgercenter Handicap, som har ledt til
mindre justeringer i malgruppefordelingen mellem de to borgercentre
fra 2017. Det betyder, at Borgercenter Handicap i dag varetager en
noget stgrre andel af bgrn og unge med diagnoser end tidligere.
Udvalget blev prasenteret for problemstillingen pa udvalgsmgde d.
30. november 2016 og godkendte, at fordelingen mellem de to
borgercentres budgetter bliver korrigeret og udmeldt ifm.
budgetudmelding 2017.

3.1. Den gkonomiske situation i Borgercenter Handicap

Borgercenter Handicap har haft store budgetmassige udfordringer i
2016. Merforbruget skyldes bl.a. stigende enhedspriser og aktivitet pa
kgb af dggninstitutioner og opholdssteder til bgrn og unge samt
enkelte meget omkostningstunge enkeltsager. Socialforvaltningen
iveerksatte i sommeren 2016 en rakke handleplaner for at reducere
forbruget pa handicapomradet. Herigennem lykkedes det at fa
nedbragt det forventede merforbrug i 2016, men handicapomradet star
fortsat over for udfordringer med et strukturelt merforbrug pa
handicaprammen.

Borgercenter Handicap har saledes staect — og star fortsat - i en
vanskelig gkonomisk situation, som kraever et sterkt fokus pa den
gkonomiske styring af omradet. Samtidig har der lgbende veret fokus
pa, at handtering af de gkonomiske udfordringer ikke ma ske pa
bekostning af borgernes retssikkerhed, lovgivningens rammer eller
den forngdne faglige kvalitet. Der er saledes ikke @ndret pa, at
borgerne skal have den ngdvendige hj®lp, og at det skal ske ud fra en
individuel og konkret vurdering af den enkeltes behov.

Side 5 af 18



4. Arbejdsmiljget i Borgercenter Handicap

4.1. Status pa arbejdsmiljget i de enkelte teams

Modtagelsen
Borgercenter Handicap har en udfordring med at overholde den

fastsatte sagsbehandlingsfrist pa bilansggninger, og som fglge heraf er
der oparbejdet en bunke fristoverskredne bilsager.

I forbindelse med omorganiseringen blev bilomradet decentraliseret
og delt ud pa de forskellige omrader afthengig af malgruppe. Det viste
sig, at der var driftmassige udfordringer i form af sarbarhed i
opgavelgsningen, manglende integration med de @vrige opgaver i
omraderne samt manglende kompetencer i forhold til iverksettelse af
motorlan m.m. Det pa trods af, at ressourcerne i aldersomraderne
svarede til opgaven. Serligt sarbarhed i forbindelse med langvarige
sygemeldinger har veret en udfordring for driften af
bilsagsbehandlingen i aldersomraderne.

Problematikken har ogsa gjort sig g®ldende i forhold til
sagsbehandling af tekniske hj®lpemidler, hvor der allerede i starten af
2016 kunne ses driftsmassige udfordringer. I forhold til tekniske
hjelpemidler blev det 1 forsommeren 2016 besluttet at overfore
sagsbehandlingen af ansggninger om tekniske hjelpemidler til
Modtagelsen og forankre den samlede opgave her, sdledes at der blev
en robust og driftsikker organisering af opgaven. Den samme
beslutning er efterfglgende truffet for bilomradet pr. 1. januar 2017.

Beslutningen i forhold til tekniske hjelpemidler har allerede haft en
positiv effekt pa sagsbehandlingstiden (afggrelser inden for
sagsbehandlingsfristen) og beholdning af ansggninger er reduceret
vasentligt. I forhold til sagsbehandlingen af biler udestar der fortsat
en opgave i forhold til at stabilisere driften. Der er pt. en venteliste pa
91 ansggninger. Ud over ventelisten er der 79 igangvarende
ansggninger, der er under sagsbehandling.

Der er ansat en socialfaglig koordinator til afdelingen for at
understgtte, at der bliver udarbejdet nye effektive arbejdsprocesser,
samt at CSC bliver procesoptimeret med henblik pa at understgtte
effektiv sagsbehandling. Derudover er opgaven med iverksazttelse af
motorlan samlet i en administrativ gruppe i Modtagelsen, saledes at
der ogsa her er fokus pa kvalitet og effektivitet. Derudover er den tat
ledelsesmassig opfglgning pa den enkelte medarbejder samt driften af
opgaven.

Bgrneenheden
Bgrneomradet blev dannet i forbindelse med omorganiseringen.

Indfgrelsen af fast sagsbehandler betgd, at sagsbehandlerne nu skulle
behandle den enkelte sag helhedsorienteret efter bade de
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handicapkompenserende  paragrafer og bestemmelserne om
hjzlpeforanstaltninger til udsatte bgrn. Det betgd, at alle
sagsbehandlere i den nye afdeling skulle opkvalificeres til at treffe
helhedsorienterede afggrelser (efter servicelovens §§ 41, 42, 83, 84,
32, 54 og 52), samt fglge op pa de enkelte afggrelser i de enkelte
sager. Det betgd ogsa, at der skulle laves nye arbejdsgange, og at
sagerne blev samlet fra to forskellige afdelinger. Samtidig har der
veret en stigning i det samlede sagstal for de under 18-arige med 182
sager fra 978 til 1160 i perioden 1. januar 2015 til 31. december 2016,
dvs. en stigning pa 19 %.

Bgrneomradet er udfordret af en sterk stigning i antallet af
hjemmetraeningssager fra 44 1 2014 til 68 bevilgede sager 1 starten af
2017. Dertil kommer yderligere 14 ansggninger, som er i gang med at
blive behandlet.

Hjemmetreningsteamet blev opnormeret 1 starten af 2016, fra 1,5
sagsbehandler til 3  sagsbehandlere. = Sagsbehandlingen i
hjemmetraeningssagerne er suppleret med en tilsynsopgave, hvor den
enkelte sagsbehandler skal fgre tilsyn med hjemmetreningsordningen
to gange om aret og udarbejde en tilsynsrapport. Det forudses, at der
med en yderligere stigning i antallet af bgrn, der hjemmetranes, er
behov for at opnormere hjemmetreningsteamet, hvis man skal yde
den samme borgerbetjening som i dag.

Derudover er der en generel stigning i antallet af sager vedr. bgrn med
autisme pa 124 sager fra 371 i februar 2016 til 495 februar 2017, dvs.
en stigning pa 33 %. Dette tal dekker alene over bgrn under 15 ar.
Bgrneomradet har en udfordring i forhold til rettidig opfglgninger pa
alle paragraffer, da der - hvis der fglges op pa den enkelte paragraf -
skal laves mange opfglgninger i den samme sag om aret.

Bgrneomradet er i gang med at lave en struktur, sa der systematisk
bliver lavet samlede opfglgninger efter alle paragraffer i de enkelte
sager. Dette har man ikke gjort tidligere, og det vurderes, at det kan
medfgre et bedre overblik, g@gget rettidighed og mere -effektiv
sagsbehandling end i1 dag. Det vil dog tage tid fgr dette er helt
implementeret.

Efter omorganiseringen er antallet af opsigelser faldet markant blandt
sagsbehandlerne. Der har til gengeld varet en stor udskiftning i
ledergruppen - bade afdelingslederne og omradecheferne.
Udskiftningen skyldes blandt andet, at de daverende ledere oplevede,
at kompleksiteten pa omradet blev for hgj i forbindelse med
omorganiseringen. Den nuvarende ledelse oplever ikke samme
udfordringer ved omradets kompleksitet.
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Berneenheden er inde i en faglig udvikling i forhold til *Tettere pa
Familien’, hvor der samtidig er sket en opnormering pé fire
medarbejdere, der arbejder i et team “Teattere pad familien”, hvor der i
80 sager fremadrettet ydes en fokuseret indsats med tattere
opfolgning (Sverigesmodellen) Det betyder, at de @vrige
sagsbehandlere pr. 1. februar 2017 har et gennemsnitligt sagstal pa 34
sager (se n@rmere herom i afsnittet om sagsmangden).

Medarbejderne tilkendegiver, at de oplever opgaverne som
komplekse. Som fglge af opnormeringen har sagsbehandlere ferre
sager og burde bedre kunne fglge med deres opgaveset 1 forhold til
den nuverende sagsmangde. Den store tilvaekst 1 sager er dog en
udfordring 1 forhold til at sikre dette.

Ungeenheden
I Ungeenheden har overgangen til fast sagsbehandler veret sarlig

udfordrende for flere medarbejdere. Det skyldes blandt andet, at der
oven i indfgrelsen af fast sagsbehandler ogsa er sket en kobling af
voksen- og bgrnebestemmelserne. De syv medarbejdere, der pa
tidspunktet for omorganiseringen var pa barsel fra omradet valgte alle
at sgge vek.

Lederteamet har 1 januar 2017 gennemfgrt en Mini APV, hvor
medarbejderne pegede pa behovet for at fa styr pa deres opfglgninger,
behov for overblik over igangvarende projekter og processer samt
behov for fokus pa kompetenceudvikling og fastholdelse af
medarbejdere. Ledelsen vil vere opmarksom pa disse punkter i det
videre arbejde, og der er iverksat en raekke initiativer i samarbejde
med arbejdsmiljgrepreesentanter mhp. at forbedre arbejdsmiljget i
Ungeenheden.

Borgercentret har blandt andet gennemfgrt en intensiv indsat i uge 7,
hvor sagsbehandlerne har faet tid til at gennemga alle deres sager
mhp., at alt er registreret korrekt, og alle opfglgninger er planlagt et ar
frem. Gennem de tre “genopretningsdage” har der ogsa varet stort
fokus pa at skabe faellesskab og trivsel i omradet. Ungeenheden har
opstartet arshjul for alle sagsbehandlere, og de fleste er feerdiggjorte.

Mini APV’en viste ogsd, at medarbejderne er glade for den nare
ledelse, kollegaerne og samarbejdet i omradet.

Siden omorganiseringen den 1. marts 2015 har der pa Ungeomradet i
Borgercenter Handicap vearet udskiftninger pa omradelederniveauet,
hvilket har betydet, at medarbejderne fire gange over en kort periode
har skullet forholde sig til en ny leder. I Ungeenheden er der netop
etableret et nyt lederteam efter en del udskiftninger i 2016, og der er et
godt fundament for at fa skabt en stabil drift og malrettet arbejde med
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trivsel gennem 2017. Der har ikke varet nogen opsigelser i
Ungeomradet de sidste 3 maneder.

Senest har Arbejdstilsynet den 6. marts 2017 veret pa tilsynsbesgg i
Ungegruppen, hvor de har wudtalt kritik af arbejdspresset.
Socialforvaltningen har endnu ikke modtaget tilsynsrapport fra
besgget, men fortsetter de igangsatte initiativer for at forbedre
arbejdsmiljget i enheden.

Voksenenheden

Voksenheden har veret meget udfordret af omorganiseringen 1 2015.
Serligt indfgrelsen af fast sagsbehandler har medfgrt, at mange har
valgt at skifte job. Omradet er tidligere blevet drevet ud fra
principperne i LEAN, og der har varet en vanskelig overgang i
forhold til at sikre styring af driften for den enkelte sagsbehandler.

Voksenenheden har haft udfordringer i1 forhold til at sikre en stabil
drift, hvilket henger sammen med en kombination af en relativ hgj
personaleomsatning og et relativt hgjt sygefraver, hvilket har medfgrt
udfordringer i forhold til produktion og sikring af kompetencer.

Grundet ovenstaende udfordringer har Voksenenheden haft sveert ved
at fglge med i opfglgningerne pd VUM, og der er oparbejdet en bunke
pa servicelovens § 96 (BPA). Denne forventes afviklet ved udgangen
af maj 2017. I forhold til det samlede antal sagsbehandler pa omradet,
sa er der i dag ansat 21 sagsbehandlere til 1.944 borgere, hvilket
vurderes at vere et lavt antal.

Voksenenheden har ogsa haft udfordringer ift. trivsel, og der er derfor
spgt om bistand fra Arbejdsmiljg Kgbenhavn. Radgivningen skal
hjelpe til at afdekke arbejdsmiljg- og trivselsudfordringer, arbejde
med at  hgjne  trivslen, nedbringe = sygefravaret og
personaleoms&tningen samt stabilisere driften/produktionen.

Staben

Borgercenter Handicap har igennem en arrekke haft vanskeligt ved at
finde den rigtige konstruktion for en optimal stabsunderstgttelse. Dette
har betydet, at der har varet gennemfgrt en raekke tilpasninger i
struktur og opgavefokus. Ligeledes har en rakke lederskift medfgrt
ustabilitet i staben. Aktuelt er en ny erfaren stabsleder ansat, som
tiltraeder 1 april.

Der er ligeledes peget pa en reekke arbejdsmiljgmassige udfordringer
i staben ift. arbejdspres, uklare rammer og ledelsesstilen i
borgercentret. Det er derfor besluttet at igangsatte et forlgb, der skal
tage fat om disse problemstillinger. Forlgbet vil blive praciseret i
samarbejde med MED- organisationen.
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4.2. Personaleudskiftninger i Borgercenter Handicap

Fratreedelser i Socialforvaltningens borgercentre

12016 er der fratradt 30 medarbejdere — heraf er 7 studerende, og 3 er
gaet pa pension. I samme periode er der tiltradt 60 medarbejdere.
Begge tal er for myndighedsomradet og indeholder bade
sagsbehandlere, lgntilskudsmedarbejdere, administrativt personale,
terapeuter og ledere. Interne rokader indgar ikke i denne oversigt —
dvs. medarbejdere der er skiftet til et andet borgercenter eller en anden
forvaltning i Kgbenhavns Kommune.

Tabellen herunder viser fratraedelser fordelt pa tre af forvaltningens
borgercentre.

Tabel: Antal medarbejdere og fratreedelser fordelt pa borgercentre,
2016

Borgercenter Borgercenter Barn Borgercenter
Handicap og Unge Voksne
Antal 280 984 408*
medarbejdere
Antal 30 (11 %) 167 (17 %) 25% (6 %)
fratraedelser
Antal barsler 42 (15 %) 86 (9 %) 42% (10 %)

*Tallet for Borgercenter Voksne medtager ikke det nye center for
rusmiddelbehandling, som bade er myndighed og udfgrer.
Data leveret af Koncernservice — trukket medio februar 2017.

Arsager til fratreedelser i Borgercenter Handicap

Fratredende medarbejdere tilbydes en fratreedelsessamtale, som nogle
tager 1 mod. Det er derfor ikke muligt at sige noget om den konkrete
arsag til alle opsigelser, men der tegner sig et generelt billede:

e (nske om bedre balance mellem arbejds- og privatliv, bl.a. i
form af kortere transporttid.

e Faglig udvikling.

e Oplevet arbejdspres samt arbejdsmiljg bl.a. ift. samarbejde
med kollegaer og ledere.

e Bedre vilkar, herunder en hgjere Ign og et lavere sagstal.

Endelig er der ogsa medarbejdere, der ikke har gnsket at varetage
rollen som fast sagsbehandler i forbindelse med omorganiseringen, og
derfor har valgt at sgge nyt arbejde. Omorganiseringen har ogsa
betydet, at der i en periode har veret en relativ stor udskiftning i
ledergruppen. Udskiftningen af ledere har ogsa varet nevnt af mange
medarbejdere som medvirkende arsag til deres fratredelse.

Endelig vil der i en uddannelsesby som Kgbenhavn ofte vaere mange
nyuddannede, som starter deres fgrste job i Kgbenhavn, men efter
nogle ar flytter ud af byen og finder andre jobs, herunder jobs i andre
kommuner.
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Anciennitet pd tveers af borgercentre

Borgercenter Handicap har sammenlignet data fra Koncernservice
vedr. anciennitet hos socialradgivere i Borgercenter Voksne og
Borgercenter Bgrn og Unge med egne data.

Tabel: Anciennitet i ar pa tveers af borgercentre

Center Anc. 1# Anc. 2%%
Borgercenter Bgrn og Unge 5,7 4,1
Borgercenter Voksne 5,7 4,0
Borgercenter Handicap 5 3,5

*Beregnet ud fra Tiltreedelsesdato koncern = aktuel anciennitet i kommunen.
**Beregnet ud fra Tiltredelsesdato = aktuel anciennitet i nuverende stilling.

4.3. Sygefravaer i Borgercenter Handicap

Nedenstaende tabel viser sygefravearet og det fastlagte maltal pa
myndighedsomradet for tre borgercentre i perioden 2013- 2016 samt
prognosen for 2017.

Den store stigning i maltallet for 2016 skyldes en &ndring i maden at
udregne maltallet. Tidligere blev maltallet udregnet pba. en
sammenligning med 6-by kommunerne, mens det fra 2016 udregnes
pba. af en sammenligning af faggrupper i alle landets kommuner.

Tabel: Sygefraveer

Fraveer Fraver Fraver Fraver Fraveer 2017

2013 2014 2015 2016 - prognosen
Borgercenter g 9.3 9.2 113 9,1
Handicap
Borgercenter | 10,1 9,0 9,0 11,3
Born og Unge
Borgercenter
Voksne ) i i e St
Maltal 10,6 10,1 9,7 11,4 10,0

Tallene er opgjort i fraversdagsveark pr fuldtidsansat — trukket i Rubin 20-02 2017.
Note: Data fra BCV kan ikke traekkes tilbage i tiden grundet omorganiseringer i
myndighedsomradet

Som tabellen viser, har sygefraveret pa myndighedsomradet i
Borgercenter Handicap ligget under maltallet de sidste fire ar. Ud fra
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prognosen for 2017 vil fraveret ligeledes vaere under maltallet, hvis
det nuverende niveau fortsattes.

Den pludselige stigning i sygefravaret 1 2016 skyldes primart en
markant stigning i antallet af langtidssyge medarbejdere — bl.a. pga.
kritisk sygdom.

Ser vi pa sygefraveret i de forskellige myndighedsomrader i
Borgercenter Handicap, oplevede tre af omraderne en stigning i
sygefraver i 2016, mens sygefraveret i Modtagelsen faldt. De tre
omrader har knakket kurven og prognosen for 2017 viser et betydeligt
lavere sygefravaer sammenlignet med 2016.

Fravaerdagsveerk pr fuldtidsansat
25

maltal: 10,6 maltal 10,1 maltal: 9,7 maltal:11,4
20,1
20

16,1
15
15

12,4

10 ~

85
8,2 7,7

Fravaer 2013 Fravaer 2014 Fraveer 2015 Fravaer 2016

~ EBgrneomradet
W Modtagelsen
— Ungeomradet

Voksenomradet

4.4. Sagsmangden i Borgercenter Handicap

Nedenstaende tabel viser den gennemsnitlige sagsmangde i
Borgercenter Handicap pr. sagsbehandler. 1 Modtagelsen er
sagsbehandlerne ikke fast knyttet et antal borgere, derfor er den
gennemsnitlige sagsmangde pr. sagsbehandler meget hgjere her end i
de andre omrader.

Tabel: Sagsmeengden i myndighedsomraderne i Borgercenter
Handicap:

Omrade Antal Antal Antal cpr/
unikke cpr sagsbehandler sagsbehandle
e r
BCH Voksenomradet 1.944 21 93
BCH Bgrneomradet 1.158 34 34
BCH Ungeomradet, 356 12 30
Bgrn
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BCH Ungeomradet,
Voksen

BCH Modtagelsen,
HKY

BCH Modtagelsen,
Hjeelpemidler

739 11 67

1.145 22 52

11.259 37 304

Gns. i Borgercenter
Handicap, dog ekskl.
Modtagelsen,
hjelpemidler

5.342 100 53

* Data er trukket den 31. januar 2016, og dakker bade fuldtidsansatte og
studentermedhjalpere.

Hvis vi ser n@rmere pa den gennemsnitlige sagsmangde inden for
myndighedsomraderne i Borgercenter Handicap, sa er det
gennemsnitlige sagstal pr. sagsbehandler hgjst pa voksenomradet
(undtagen Modtagelse) og lavest pa ungeomradet. Sagsmangden i
omraderne vil indga i serviceeftersynet af Borgercenter Handicap.

4.5. Trivsel hos medarbejderne

Borgercenter Handicap gennemfgrer den lovpligtige
trivselsundersggelse hvert andet ar. P4 baggrund af resultaterne
udarbejder hver arbejdsplads en arbejdspladsvurdering (APV). 1
APV’en vurderes det, om trivselsundersogelsen har belyst
arbejdsmiljgproblemer, som krever handling. MED-udvalget og de
deri siddende arbejdsmiljgreprasentanter og tillidsrepresentanter er
aktivt med til dette arbejde.

Trivselsundersggelsen er netop i gang i hele Kgbenhavns Kommune,
og resultaterne vil vare klar 1 starten af april 2017. I hele kommunen
bliver der lagt meget energi i at sikre en hgj deltagelse af
medarbejdere og ledere for at fa sd meget viden som muligt om
trivslen og arbejdsmiljget pa arbejdspladserne. Resultaterne vil blive
brugt aktivt i det fremadrettede arbejde med at skabe attraktive
arbejdspladser - bade lokalt pa arbejdspladserne men ogsa i MED-
regi.

I forbindelse med opfglgningen af resultaterne vil myndighedsdelen i
Borgercenter Handicap have sarligt fokus pa begrebet social kapital.
Det betyder, at der vil vaere stor opmarksomhed pa samarbejdsevne,
graden af tillid mellem medarbejdere og ledelsen og den oplevede
grad af retferdighed 1 medarbejdergruppen.

Trods generelt lavt sygefraver 1 Borgercenter Handicap har en af
feellestillidsmaendene nyligt gjort opmerksom pa, at der er
trivselsproblemer 1 Borgercenter Handicap. Forvaltningen vil straks
iverksette en rakke understgttende tiltag for at reducere
personaleomsatningen og sikre et godt arbejdsmiljg.
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Lokal MED

AfdelingsMED har arbejdet systematisk med arbejdsmiljget, forst via
det midlertidige OvergangsMED, der blev etableret i forbindelse med
omorganiseringen, og siden i AfdelingsMED for Myndighedsomradet
og Stab 1 BCH hvor der har varet en fast mgdekadence med mgder ca.
hver anden maned. Pa mgderne i AfdelingsMED har deltagerne haft
medindflydelse pa arbejdet med; evaluering af omorganiseringen,
tiltag som opfglgning pa omorganiseringen, opfglgning pa
Trivselsundersggelse 2015, arbejdet med det psykiske arbejdsmiljg
mm.

AfdelingsMED vil, i relation til den aktuelle situation, pa det
nestkommende mgde den 2. marts drgfte, hvilke positive
arbejdsmiljgfaktorer og hvilke arbejdsmiljgudfordringer medarbejdere
og ledelse oplever pa nuvarende tidspunkt.

4.6. Opsamling - status pa arbejdsmiljg

Sammenligner vi Borgercenter Handicap med Borgercenter Voksne
og Borgercenter Bgrn og Unge, adskiller centret sig ikke vasentligt
ift. anciennitet og antal fratredelser. Ift. sygefraver ligger
Borgercenter Handicap under maltallet i 2016, men dog hgjere end i
de to nevnte borgercentre. Samtidig kan der konstateres en stigning i
sygefravaeret fra 2015 til 2016 1 Borgercenter Handicap, hvilket
primart skyldes en markant stigning i antallet af langtidssyge
medarbejdere.

Voksenomradet i Borgercenter Handicap har et hgjere sagsantal pr.
medarbejdere end de gvrige omrader i borgercentret (dog undtaget
Modtagelsen Hj®lpemidler). Dette skal bl.a. ses i sammenha&ng med
sagernes forskellighed i omfang og tyngde pa tveers af omraderne,
f.eks. er anbringelsessager typisk sagsbehandlingsmassigt tunge.

Der er opmarksomhed pa og arbejdes med arbejdsmiljget i
borgercentret, s@rligt i Ungeenheden, Voksenenheden og Staben, hvor
der er konstateret udfordringer.

5. Sagsbehandlingsfrister i Borgercenter Handicap

I Igbet af 2016 er det lykkedes Socialforvaltningen at reducere
sagsbeholdningen pa omraderne enkeltydelser, merudgifter og tabt
arbejdsfortjeneste, pension, personlige og tekniske hjelpemidler fra
godt 4.600 ansggninger i januar maned til 2.200 ansggninger ved arets
udgang. Samtidig er det lykkedes at sikre en gns. fristoverholdelse pa
min. 80 % fra efteraret 2016. Omraderne hjelpemidler samt
merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste til foreldre til bgrn med

Side 14 af 18



handicap er fortsat udfordret pa mengden af sager trods en
nedbringelse af den samlede sagsmangde. Taskforcen er prioriteret til
disse omrader, og sagsbeholdningen i bade driften og taskforcen
folges tet. Borgercenter Handicap forventer, at de sidste bunker vil
vere afviklet pr. 1. april 2017. Det er ogsa lykkedes Borgercenter
Handicap at reducere den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 2016.

Forvaltningen vurderer, at det grundet ovenstaende udfordringer samt
det gkonomiske pres endnu er for tidligt at tage stilling til spgrgsmalet
om mulighederne for at reducere de politisk vedtagne
sagsbehandlingsfrister. I bilag 6 fremgar forvaltningens forelgbige
vurdering samt omkostninger forbundet med reducering af frister pa
handicapomradet. Socialforvaltningen vil fremlaegge forslag til
reducering af frister pa udvalgsmgdet i juni maned 2017.

6. Klager i Borgercenter handicap

De klager, Borgercenter Handicap modtager, vedrgrer som oftest
hjelpemidler, merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste til foreldre til
bgrn med handicap. Det er omrader med komplicerede lovregler og
ydelser, der har afggrende betydning for borgerens gkonomiske og
sociale forhold.

Der klages hyppigst over lang sagsbehandlingstid og manglende svar
samt betjening af borgeren. Derudover gar en del af klagerne ogsa pa
skift af sagsbehandler. For sa vidt angar lang sagsbehandlingstid er
der tale om en objektiv konstaterbar overskridelse af en fastsat
sagsbehandlingsfrist, og borgercentrene har normalt beklaget
sagsbehandlingen 1 disse sager, medmindre overskridelsen
udelukkende kunne tilskrives borgerens manglende medvirken
omkring f.eks. indsendelse af ngdvendig dokumentation. Som fglge af
de nedbragte sagsbunker og sterkt forgget fristoverholdelse er det
forventningen, at antallet af denne klagetype vil falde fremover. For sa
vidt angar betjening af borgerne har borgercentrene normalt ogsa
beklaget, hvis borgeren ikke har oplevet den mundtlige eller skriftlige
dialog med borgercentret som borgervenlig. Ift. hyppige
sagsbehandlerskift er Borgercenter Handicap opmerksomme pa, at
der ikke foretages ungdige sagsbehandlerskifte. Det er dog vanskeligt
at undga sagsbehandlerskifte, da disse ofte er betinget af
medarbejderens jobskifte, barsel eller sygdom, men der skal se en
mere systematisk overlevering ved sagsbehandlerskift.

Klager modtaget af Borgercenter Handicap

Tabellen herunder viser udviklingen i antallet af realitetsklager og
formalitetsklager, som Borgercenter Handicap har modtaget over en
periode pa fire ar.
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Tabel. Antal klager modtaget af Borgercenter Handicap

Realitetsklager Formalitetsklager I alt

2013 1129 237 1366
2014 752 141 893
2015 513 110 623
2016 671 126 797

Data leveret af Borgercenter Handicap. Data er trukket d. 06-01-2017 fra SOFLIS
og Erindringssystemet.

Realitetsklager er klager over afggrelsens indhold — f.eks. at der er
givet afslag pa en ansggning om en enkeltydelse eller, at borgeren kun
har faet bevilget en del af den ansggte ydelse. Formalitetsklager er
klager over selve sagsbehandlingen. Det kan f.eks. vare klager over
lang sagsbehandlingstid, personalets optreden, manglende vejledning
mm. Der er alene tale om klager pa myndighedsomradet og ikke
klager vedrgrende dggn- eller dagtilbud (udfgreromradet).

Som tabellen viser, modtog Borgercenter Handicap langt flere klager i
2013 end i de fglgende ar. Faldet i antal klager kan forklares med de
forskellige initiativer iverksat af Socialforvaltningen for at mindske
antallet af bade realitets- og formalitetsklager. Tallet faldt fra 2013 til
2015. Fra 2015 til 2016 steg savel antallet af klager som andelen af
klager, jfr. de rejste udfordringer i Borgerradgiverens notat og referat
af mgde med Forazldreradet.

Tabel: Andelen af klager i forhold til det samlede antal afggrelser

Antal afgjorte sager Antal klager Andel klager
2014 16.984 893 5.3 %
2015 16.134 623 3.9 %
2016 17.034 797 4,7 %

Data leveret af Borgercenter Handicap. Antal afgjorte sager opgjort 20-02-2017,
antal klager opgjort 06.01.2017.

Sammenligning med 6-by kommunerne

Pa baggrund af statistik fra Ankestyrelsens hjemmeside, er det muligt
at sammenligne pa tveers af kommuner i forhold til, hvor mange af
kommunernes afggrelser Ankestyrelsen enten stadfester, andrer,
hjemviser eller afviser. Som tabellen herunder viser, adskiller
Kgbenhavn sig ikke vaesentligt fra 6-by kommunerne.

Tabel: Ankestyrelsens afgprelser

Hi i Afvisni :
Kommune Stadfeestelse Andring Jemvisnt visning/henvis

ng ning
Kgbenhavn 77 % 4 % 11 % 8 %
Aarhus 62 % 14 % 20 % 4 %
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Odense 58 % 13 % 21 % 8 %

Aalborg 78 % 8 % 10 % 4 %
Esbjerg 74 % 9 % 15 % 2 %
Randers 81 % 5 % 6 % 8 %

Data trukket 15-02-2017 fra Ankestyrelsens hjemmeside.

Der er sammenlignet pa de paragraffer, som Borgercenter Handicap
alene bevilger efter. Det drejer sig om servicelovens §§ 41, 42, 43
112, 113 og 116. Ankestyrelsen stadfaester generelt stgrstedelen af
kommunernes afggrelser. Andelen er stgrst 1 Randers derefter Aalborg
og Kgbenhavn ligger lige efter. Det bemarkes, at § 43 knytter sig til §
42 og bliver udbetalt som § 42.

Initiativer for at mindske antallet af realitets- og formalitetsklager
Socialforvaltningen arbejder med forskellige indsatser, der kan
mindske antallet af realitets- og formalitetsklager:

Eksempelvis er Borgercenter Handicap 1 gang med at ivarksatte
forskellige tiltag for at forenkle sagsgangene, sa sagsbehandlingen
bliver mere smidig og lettes for borgerne og medarbejderne. Det er
forvaltningens forventning, at de forskellige tiltag vil gge borgernes
tilfredshed med samarbejdet med forvaltningen. De forskellige tiltag
blev gennemgéet pa udvalgsmgde den 15. juni 2016 under pkt. 6 om
Borgercenter Handicaps projektet ”Lettelse af sagsbehandlingen”.

Derudover arbejdes der efter metoden Styrket borgerkontakt” pa, at
borgerne oplever sagsbehandlingen og borgerbetjeningen som
meningsfuld, imgdekommende og respektfuld — bade over telefonen
og ved fremmgde. Det kan eksempelvis vere, nar borgere henvender
sig for at fa uddybet breve og afggrelser.

En del af klagerne handler om  sagsbehandlingstiden.
Socialforvaltningen har to "Task forces”, en 1 Borgercenter Handicap
og en 1 Borgercenter Voksne. Det er fleksible enheder, der kan sattes
ind pa forskellige omrader i myndighedssagsbehandlingen for at
nedbringe bunker af sager, forsgge at forkorte sagsbehandlingstiderne,
gribe ind ved begyndende bunker og forberede implementering af ny
lovgivning, der ofte medfgrer sagsbunker.

Borgercenter Handicap har desuden etableret et samarbejde med
Borgerradgiveren. I hvert omrade er der en fast kontaktperson, som er
indgangen i forhold til Borgerradgiverens malrettede indsatser. Frem
for at Borgerradgiveren skal oprette en sag og bede om skriftligt svar,
kan han rette telefonisk henvendelse, nar han skal vurdere behovet for
at ga ind i en sag. Pa den made er det muligt at gribe problemer sa
hurtigt som muligt og sikre borgerne svar hurtigst muligt. Der er
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ledelsesmaessig opmerksomhed pa og opbakning til ordningen, der er
til gavn for borgerne og Borgercenter Handicap.
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