Rapportering til Borgerrepraesentationen pa sta-
tus for fokuspunkter og klagesagsregistrering

FOKUSPUNKTER

- FOR @GKONOMIUDFORVALTNINGEN
OG DE @VRIGE FORVALTNINGERS
OMRADER

Borgerrepreesentationen besluttede den 19. juni 2013 at pd-
leegge forvaltningerne i Kgpbenhavns Kommune senest i marts
2014 og herefter én gang drligt at afrapportere status til Bor-
gerrepreesentationen vedrgrende forvaltningernes allerede
indmeldte og eventuelt justerede fokuspunkter for forbedret
sagsbehandling og borgerbetjening, herunder at fremlegge
en statistik for klagesagsregistrering. Seneste afrapportering
blev behandlet i Borgerrepreesentationen den 27. marts 2014.
Vedlagt er de enkelte forvaltningers afrapportering af forvalt-
ningernes fokuspunkter for 2014.



Bilag 2: Status pa fokuspunkter for forbedret sagsbe-
handling

Fokuspunkter for @konomiforvaltningen

Baggrund

Borgerreprasentationen har som opfglgning pa Borgerradgiverens
beretning for 2012 palagt Kgbenhavns Kommunes forvaltninger én
gang arligt forud for Borgerreprasentationens behandling af Borger-
radgiverens arlige beretning at afleegge status for allerede indmeldte
samt eventuelt justerede fokuspunkter for forbedret sagsbehandling og
borgerbetjening.

Forvaltningernes status skal indeholde en beskrivelse af de bagvedlig-
gende analyser af problemer og lgsninger, samt prioriteringen heraf.
Hermed menes en beskrivelse af, hvad den pageldende handling er,
hvad der gnskes opnaet med den pageldende indsats, samt hvordan
indsatsen er prioriteret.

@konomiudvalget godkendte den 18. marts 2014 forslag til reviderede
fokuspunkter for @konomiforvaltningen. Fokuspunkterne for sagsbe-
handlingen i @konomiforvaltningen er fglgende:

1. Implementering af offentlighedsloven i @konomiforvaltnin-
gen,

2. Implementering af tilbagemeldingsgarantien i @konomifor-
valtningen samt

3. Mal og Malsatninger for korrekt sagsbehandling og korrekte
afggrelser 1 Kgbenhavns Kommune.

Baggrund og status for @konomiforvaltningens fokuspunkter

Ad 1. Implementering af offentlighedsloven i @konomiforvaltningen
Pr. 1. januar 2014 tradte en ny offentlighedslov i kraft, og loven med-
fgrte en reekke vesentlige endringer af den hidtidige retstilstand. Pa
baggrund af, at @&ndringerne blandt andet medfg@rte en gget kompleksi-
tet, nar loven administreres, sammenholdt med, at der med lovendrin-
gen skete en forkortelse af svarfrister, stilles der i praksis store krav til

hurtig og korrekt ekspedition. @konomiforvaltningen iverksatte pa
den baggrund implementeringstiltag med det formal at sikre, at de



enkelte sagsbehandlere i forvaltningen har et vesentligt kendskab til
offentlighedsloven med henblik pa, at der kan traeffes korrekte afgg-
relser pa kort tid.

(@konomiforvaltningen har, som afrapporteret over for Borgerreprz-
sentationen den 27. marts 2014, siden ultimo oktober 2013 lgbende
iveerksat tiltag for implementering af offentlighedsloven i @konomi-
forvaltningen, herunder konceptet ”Train the Trainers”, hvor super-
brugere blev uddannet med henblik pa videreformidling i og under-
visning af kolleger i egen forvaltning.

Som opfelgning pa kursusforlebet ”Train the Trainers” udbed Qko-
nomiforvaltningen kurset Kursus i1 den nye offentlighedslov’ i for-
valtningen. Kurserne blev atholdt henholdsvis den 26. februar 2014 og
den 4. marts 2014. Det samlede antal deltagere fra @konomiforvalt-
ningen for de to kurser udgjorde 36 personer. Der blev efterfglgende
den 14. maj 2014 afholdt et kursus om offentlighedsloven for nye
medarbejdere i @konomiforvaltningen.

@konomiforvaltningen har endvidere arrangeret et retssikkerhedsse-
minar, hvor det faglige hovedtema var ”’Status pa praksis for anven-
delsen af reglerne om aktindsigt 1 kommunen”. Oplagsholderne pa
seminaret var Folketingets Ombudsmand, Jgrgen Steen Sgrensen og
advokat Anders Valentiner-Branth samt chef for Det Kommunale Til-
syn i Statsforvaltningen, Hanne Willumsen og Borgerradgiveren i
Kgbenhavns Kommune, Johan Busse. Retssikkerhedsseminaret er en
del af kompetenceprogrammet og udbydes til jurister og ledere i Kg-
benhavns Kommune, og seminaret blev aftholdt den 24. november
2014. Det samlede antal deltagere var 136, heraf var 40 personer fra
@konomiforvaltningen.

Borgerrepraesentationens Sekretariat har endelig udarbejdet en rekke
paradigmer til brug for sagsbehandlingen af aktindsigtsanmodninger i
forvaltningen. Det drejer sig blandt andet om paradigmer til kvitte-
ringsbreve, hgringsbreve og afggrelser. Formalet med paradigmerne
er, at sagsbehandlerne i @konomiforvaltningen kan anvende disse ved
udarbejdelse af afggrelser m.v. 1 forbindelse med aktindsigtsanmod-
ninger. Paradigmerne vil blive distribueret ud til enhederne i @kono-
miforvaltningen og i gvrigt blive introduceret for nye medarbejdere pa
de nedenn@vnte kurser. Det er generelt hensigten med paradigmerne
at ensarte og generelt gge kvaliteten af savel sagsbehandlingen som de
enkelte afggrelser efter offentlighedsloven, der treffes af @konomi-
forvaltningen. @konomiforvaltningen vil videreformidle paradigmerne



til den Tveargaende Juridiske Koordinationsgruppe med henblik pa
vidensdeling pa tveers i kommunen.

(@konomiforvaltningen iveerksatter fremadrettet i anden halvdel af
2015 og herefter to gange arligt kurser i offentlig ret med fokus pa
behandling af aktindsigtsanmodninger i @konomiforvaltningen. Un-
derviserne er medarbejdere i Borgerreprasentationens Sekretariat.
Formalet med kurserne er at sikre en grundleggende viden om, hvilke
regler man som sagsbehandler i @konomiforvaltningen skal vere op-
merksom pa, nar man behandler en aktindsigtsanmodning. Kurserne
er malrettet og obligatoriske for nye medarbejdere i @konomiforvalt-
ningen, men gvrige medarbejdere 1 forvaltningen, som gnsker en gen-
opfriskning af de generelle regler for sagsbehandling af serligt aktind-
sigtsanmodninger, er ogsa velkomne.

Herudover iverksattes samtidigt og med samme malgruppe kurser om
journalisering i @konomiforvaltningen. Malet med disse kurser er
blandt andet at ruste nye medarbejdere med viden om krav til journali-
sering efter offentlighedsloven og sikre forstaelse af sammenheaengen
mellem god journaliseringspraksis og effektiv og korrekt sagsbehand-
ling af anmodninger om aktindsigt.

Borgerreprasentationens Sekretariat bistar i gvrigt lgbende de gvrige
enheder i @konomiforvaltningen med generel juridisk radgivning om
offentlighedsloven, ligesom Borgerreprasentationens Sekretariat rad-
giver, nar der opstar behov herfor i konkrete sager.

Der findes i @konomiforvaltningen ingen automatisk genererede in-
formationer om hverken det samlede antal aktindsigtsanmodninger
eller antallet af klager herover. Borgerrepraesentationens Sekretariat
modtager mange af @konomiforvaltningens anmodninger om aktind-
sigt via @konomiforvaltningens eller Borgerreprasentationens Sekre-
tariats fellespostkasser.

Herudover skal det sarligt bemzrkes, at de enkelte enheder i @kono-
miforvaltningen ogsa modtager aktindsigtsanmodninger direkte.

Borgerrepraesentationens Sekretariat har siden sommeren 2014 fort
register over indkomne anmodninger om aktindsigt, som er modtaget i
@konomiforvaltningen via @konomiforvaltningens eller Borgerrepre-
sentationens Sekretariats fellespostkasser. En manuel optalling af de 1
perioden fra 12. juni 2014 til 18. december 2014 indkomne anmod-
ninger om aktindsigt, som vedrgrer @konomiforvaltningen, viser, at



(@konomiforvaltningen i denne periode har behandlet 49 aktindsigts-
anmodninger, som vedrgrte @konomiforvaltningen alene eller som
vedrgrte @konomiforvaltningen samt én eller flere andre forvaltninger
1 Kgbenhavns Kommune.

@konomiforvaltningen er klar over, at perioden for optelling af ind-
komne anmodninger om aktindsigt er afgranset til kun at omfatte ca.
halvdelen af aret, og desuden ikke omfatter aktindsigtsanmodninger
modtaget direkte i andre enheder i @konomiforvaltningen. Pkonomi-
forvaltningen har saledes en naturlig forventning om, at det reelle tal
for 2014 er vaesentligt hgjere.

@konomiforvaltningen har for 2014 modtaget to klager over afggrel-
ser om aktindsigt truffet i 2014. Dette tal giver @konomiforvaltningen
en positiv indikation af status for implementering af offentlighedslo-
ven i @konomiforvaltningen og hermed forvaltningens overholdelse af
offentlighedsloven. Det er pa den baggrund @konomiforvaltningens
opfattelse, at det er tilstreekkeligt at arbejde videre i henhold til de
ovennavnte iverksatte initiativer for at sikre offentlighedslovens im-
plementering i @konomiforvaltningen.

Ad 2. Implementering af tilbagemeldingsgarantien i @konomiforvalt-
ningen

Borgerrepraesentationen godkendte den 1. juni 2006 indstilling om
”Plan for Abenhed pa Radhuset” blandt andet iverkszttelse af den
sakaldte tilbagemeldingsgaranti. Med tilbagemeldingsgarantien er der
etableret et maksimalt loft over, hvornar kommunen skal have meldt

tilbage til eksempelvis borgeren eller virksomheden med en besked
om, hvordan sagen handteres i kommunen.

Tilbagemeldingsgarantien galder alle skriftlige henvendelser, hvor
sagsbehandlingstiden overstiger 10 arbejdsdage — herunder e-mails,
men ikke personlige eller telefoniske henvendelser. Tilbagemeldings-
garantien gelder endvidere alle sager, uanset om der er tale om verse-
rende eller nye sager. Tilbagemeldingen til borgeren eller virksomhe-
den skal indeholde oplysninger om lovmessig sagsbehandlingstid
(hvis en sadan er fastsat), og det skal tilstraebes, at tilbagemeldingen
ogsa indeholder navnet pa enten en konkret sagsbehandler eller nav-
nene pa sagsbehandlerne i det team, der har ansvaret for sagen.

Med Borgerradgiverens rapport af 30. marts 2012 om tilbagemel-
dingsgarantien konstaterede Borgerradgiveren via en egen drift-
undersggelse, at blandt andet @konomiforvaltningen i Kgbenhavns



Kommune ikke i tilstrekkelig grad efterlever tilbagemeldingsgaranti-
en.

Pa den baggrund fandt @konomiforvaltningen, at der burde iverkszat-
tes undervisning og indfgres en egenkontrol med henblik pa at sikre
og fglge tilbagemeldingsgarantiens implementering i @konomifor-
valtningen.

@konomiforvaltningen kan konstatere, at der ikke i 2014 har veret
tilstreekkelig fremdrift i forlgbet med implementeringen af tilbagemel-
dingsgarantien. Ambitionen har veret at finde en administrativ smidig
registrering saledes, at egenkontrollen for efterlevelse af tilbagemel-
dingsgarantien ikke tilfgrer gget bureaukrati. Derfor har den videre
implementering afventet udvikling af en funktionalitet i eDoc.

Forvaltningen har saledes prioriteret at have et grundlag pa plads for
iverksattelse af en stikprgvekontrol forud for atholdelse af undervis-
ning om tilbagemeldingsgarantien i forvaltningen. Baggrunden herfor
er et gnske om at kunne foretage en stikprgvekontrol i umiddelbar
tidsmeaessig forbindelse til afholdelse af undervisningen for pa den
made i stikprgvekontrollen at kunne konstatere en effekt af implemen-
teringstiltagene. Der foreligger saledes ikke pa nuverende tidspunkt
en samlet statistik over @konomiforvaltningens overholdelse af tilba-
gemeldingsgarantien.

Det er nu afklaret, at en funktionalitet i eDoc vil ggre det muligt for
@konomiforvaltningen at iveerksette en stikprgvekontrol af, hvorvidt
tilbagemeldingsgarantiens frist pa 10 dage overholdes i @konomifor-
valtningen for alle indgaede skriftlige henvendelser, som journalise-
res. Funktionaliteten 1 eDoc er forholdsvis enkel at integrere hos de
enkelte brugere, men der er dog en rekke systemmassige udfordrin-
ger som ggr, at det ikke giver mening at udrulle funktionen pa nuve-
rende tidspunkt, da der ikke kan genereres valide tal. Det er dog for-
ventningen, at funktionaliteten — nar de systemmassige udfordringer
er afklarede — vil kunne bibringe ikke bare tal om overholdelse af til-
bagemeldingsgarantien, men ogsa om sagsflowet i det hele taget i
@konomiforvaltningen.

Sekretariatet for Ledelse og Kommunikation i @konomiforvaltningen
vil fremadrettet afklare grundlaget for videreudvikling af funktioner i
eDoc, herunder gkonomien i projektet samt undersgge muligheden for
— 1 mangel af automatisk genereret data — at foretage stikprgver i den
mellemliggende periode frem til udrulningen af eDoc.



@konomiforvaltningen ved Borgerreprasentationens Sekretariat vil i
2. halvar 2015 iverkszatte et undervisningsforlgb om tilbagemeldings-
garantien frem for — som oprindeligt planlagt — at afvente udviklingen
af funktionaliteten i eDoc. Saledes vil @konomiforvaltningen fortsat
arbejde for implementering af tilbagemeldingsgarantien i forvaltnin-
gen.

Ad 3. Mal og malscetninger for korrekt sagsbehandling og korrekte

afgorelser i Kpbenhavns Kommune

Den 12. december 2013 traf Borgerreprasentationen pa baggrund af
en indstilling fra @konomiforvaltningen beslutning om at opstille en
malsatning om at fastsette mal for henholdsvis reduktion af antallet
af klager i forhold til den samlede sagsmangde og reduktion af antal-
let af formelle og materielle fejl i sagsbehandlingen, som retter sig
mod et bredt udsnit af Kgbenhavns Kommunes sagsmangde og opga-
veportefglje. Borgerreprasentationen tog endvidere til efterretning, at
der blev igangsat en foranalyse, som havde til formal at afdeekke for-
udsetninger og muligheder for generering af tvaergaende ledelsesin-

formation for derigennem at opstille konkrete maltal pa sagsbehand-
lingsomradet.

@konomiforvaltningen aflegger med denne indstilling for @konomi-
udvalget den 9. juni 2015 status pa arbejdet med foranalysen om bedre
sagsbehandling ved hjelp af ledelsesinformation, jf. bilag 1. Det fore-
slas fremadrettet, at forvaltningerne paleegges at identificere de sags-
omrader, hvor det er relevant at lave malinger af 1) antallet af sager og
2) klager over sager, dvs. bade klager over indholdet af afggrelsen i en
sag og klager over sagsbehandlingen af en sag. Forvaltningerne skal
endvidere angive de data, som skal anvendes til formalet.



Fokuspunkter for Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Baggrund

Sundheds- og Omsorgudvalget godkendte den 20. september 2012
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens fokuspunkter for arbejdet med
at forbedre sagsbehandlingen og nedbringe antallet af klager.

I forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning 2012
besluttede BR, at alle forvaltninger — senest i marts 2014, og herefter
en gang arligt skal afrapportere status til BR vedrgrende forvaltnin-
gernes allerede indmeldte og eventuelt justerede fokuspunkter for for-
bedret sagsbehandling og borgerbetjening.

Forvaltningernes status fremleegges samlet for BR af @konomiforvalt-
ningen og skal indeholde en beskrivelse af de bagvedliggende analy-
ser af problemer og Igsninger, samt prioriteringen heraf. Hermed me-
nes en beskrivelse af, hvad baggrunden for iveerksettelsen af den pa-
gaeldende handling er, hvad der gnskes opnaet med den pagaldende
indsats, samt hvordan indsatsen er prioriteret.

I det felgende er de tidligere godkendte fokuspunkter for Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen anfgrt i almindelig skrift og status — og
eventuel justering af fokuspunkter er anfgrt i kursiv.

Fokuspunkt - Forventningsafstemning med borgerne
Forvaltningen arbejder malrettet med at ggre det tydeligt for borgeren,
hvilke tilbud de kan forvente at modtage. Hensigten er at forebygge
utilfredshed som fglge af urealistiske forventninger og deraf fglgende
klager.

Status: De seneste par ar har forvaltningen med dette fokus gennem-
fort en lang reekke indsatser med henblik pa at inddrage borgeren og
gore sagsbehandlingen og sagsgangen mere gennemsigtig og gen-
nemskuelig for borgeren. Saledes er bl.a. indholdet af kommunens
kvalitetsstandarder blevet udviklet, sagsbehandlingstiderne er blevet
harmoniseret og der er indfgrt besggsblokke, sa borgerne har stgrre
indflydelse pa den modtagne hjcelp.

Der er tale om indsatser, som er fuldt implementerede og nu er blevet
en fast del af forvaltningens virke. Forvaltningen vurderer derfor, at
det er tid til at skifte fokus til andre omrader som led i at bedre for-
valtningens sagsbehandling og nedbringe antallet af klager. Derfor vil
dette omrade udga som et scerligt fokuspunkt.



Fokuspunkt — Etablering af kvalitetsorganisation

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen gennemfgrer i Igbet af 2014 og
2015 en proces, hvor malet er at na frem til en ny, samlet model for
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens arbejde med faglig og brugerop-
levet kvalitet. Et forste ngdvendigt skridt er at fa en samlet organise-
ring af kvalitetsarbejdet pa plads.

Gennem en mere formaliseret struktur forventes det, at bade central-
forvaltningen, den fremskudte forvaltning og driftsenhederne vil kun-
ne fa bedre rammer for at lgfte den faglige og brugeroplevede kvalitet.
Kvalitetsorganisationen vil saledes skulle sikre:

e En bedre koordinering af kvalitetsarbejdet, herunder en bedre
overordnet prioritering af monitorering, udviklingsinitiativer og
retningsgivende dokumenter.

e En bedre og systematisk inddragelse af driften i forvaltningens
kvalitetsarbejde.

e Stgrre systematik i opsamlingen af gode erfaringer med kvalitets-
arbejdet pa forvaltningens lokalomrader og enheder.

e En bedre og mere effektiv handtering af specifikke kvalitetsudfor-
dringer pa enkeltenheder.

Det forventes, at kvalitetsorganisationen dermed kan bidrage til en
mere effektiv udvikling af Sundheds- og Omsorgsforvaltningens gene-
relle arbejde med at vedligeholde og forbedre det generelle kvalitets-
niveau og til en bedre og mere effektiv problemlgsning pa specifikke
enheder med specifikke kvalitetsudfordringer.

Forvaltningens myndighedsomrader indgar i processen og det forven-
tes, at indsatsen vil medvirke til et kvalitetslgft pa den borgerrettede
sagsbehandling.

Fokuspunkt - Understgttelse af sagsbehandlingen

e Retningsgivende dokumenter

Formalet med indsatsen er at koordinere, skabe overblik over
samt udvikle forvaltningens arbejde med retningsgivende do-
kumenter (vejledninger, instrukser, arbejdsgangsbeskrivelser
mv.).

Indsatsen udspringer af et udbredt gnske blandt ledere og
medarbejderne om et overblik over de retningsgivende doku-



menter, som den centrale del af forvaltningen har udarbejdet,
0g bedre sikring af, at de retningsgivende dokumenter er til-
geengelige og anvendelige for de medarbejdere i den fremskud-
te del af forvaltningen og i driftenhederne, der bruger doku-
menterne i deres daglige arbejde.

1 2014 har forvaltningen fokuseret pa at kortlegge, kategori-
sere og rydde op i de retningsgivende dokumenter, som Cen-
tralforvaltningen har udformet inden for omraderne sundhed,
omsorg, treening, myndighed, hjelpemidler, midlertidige
dognpladser, plejeboliger og faglig dokumentation. Desuden
har forvaltningen pabegyndt arbejdet med at kvalitetssikre de
aktuelle dokumenter.

1 2015 vil forvaltningen arbejde med de retningsgivende do-
kumenters layout og lesevenlighed samt tilgeengeligheden af
dokumenterne.

IT-understgttelse - Omsorgssystemet KOS2

Forvaltningens tidligere omsorgsystem var foreldet, og der var
derfor behov for behov for en udskiftning. Det var forventnin-
gen, at overgangen til det nye omsorgssystem KOS2, og der-
med nye faglige redskaber, ville medfgre stgrre effektivitet og
kvalitet i sagsbehandlingen samt give nye og bedre muligheder
for at treekke information til brug for ledelsen og styringen af
arbejdsprocesser.

Status: KOS?2 er taget i brug, men har vist sig ikke at leve op
til forventningerne Der har bl.a. veeret en lang reekke udfor-
dringer, som at systemet fryser, lange svartider m.v. samt me-
get lange forsinkelser pa udviklingsopgaver i systemet.

Forvaltningen har derfor valgt at ga i udbud med valg af et
omsorgsystem tidligere end planlagt. Der bliver dog en perio-
de pa minimum halvandet ar frem til et nyt system kan tages i
brug, men ud fra en samlet vurdering af omkostningerne for
driftenhederne med videre vurderes det, at en beslutning om at
ga i udbud tidligere end planlagt er den mest fremtidssikrede.

Fellessprog 2
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen pabegyndte i 2013 im-

plementeringen af KL s faglige redskab Felles Sprog II (FSII)
mhp. at understgtte sagsbehandlingen. Redskabet understgtter



et helhedssyn pa borgerens situation med fokus pa bade borge-
rens begrensninger og ressourcer, sa kommunen bevilger den
rette indsats.

Indsatsen udspringer dels af et gnske om i hgjere grad ogsa at
inddrage den enkelte borgers ressourcer og potentiale frem for
i forvaltningens afggrelser kun at vagte begraensninger i bor-
gerens funktionsniveau, dels af et gnske om at ensrette pa
tvaers af kommunens forvaltninger (SUF og SOF), og endelig
ud fra et gnske om en mere effektiv sagsbehandling. Det er
vurderet, at KL’s faglige redskab er et velegnet redskab hertil.

Status: Implementeringen af FSII er fuldt gennemfgprt og tilen-
debragt i 2014.

KL er i gjeblikket ved at udvikle Feellessprog IlI. Feellessprog
111 bygger videre pa FSII, men hvor FSII fgrst og fremmest var
en metode, der er udviklet til at sikre gode afgorelser pa myn-
dighedsomradet, scettes der i FSIII herudover fokus pa leve-
randgrernes opgaver og dokumentation af indsatser. Med
FSIII bliver det nemmere for medarbejderne at opdatere og
genbruge oplysninger i borgernes omsorgsjournal pa tveers af
fagomrader. Hvor FSII kun rummede indsatser pa servicelovs
omradet udvides FSIII til ogsa at dekke hjemmesygeplejen
(Sundhedsloven).

Regeringen og KL har aftalt, at kommunerne skal implemente-
re Feellessprog Il inden udgangen af 2017. Aftalen er indgaet
i forbindelse med pkonomiaftalen for 2014, hvor KL tiltradte
de feellesoffentlige strategier “Digitalisering af sundhedsvcese-
net” og "Digital velfeerd”. Formalet med FSIII er at bidrage
til sammenhceeng, kvalitet og effektivitet i den kommunale soci-
alfaglige og sundhedsfaglige indsats rettet mod borgerne.

Udvikling af myndighedsomradet

I forlengelse af implementeringen af FSII er forvaltningen 1
samarbejde med lokalomraderne gaet i gang med et projekt,
der har til formal at styrke myndighedsomradet generelt, her-
under understgtte en hgjere grad af ensartethed i sagsbehand-
lingen pa tvears af forvaltningen.

Indsatsen har baggrund i et gnske om at skabe rammerne for
en mere ensartet borgerkontakt i de enkelte visitationer, sa



borgerens behov afdekkes sa hurtigt som muligt og den rette
indsats s&ttes 1 vaerk.

Arbejdet skal munde ud i, at borgerne oplever en mere sam-
menhangende og effektiv sagsbehandling fra myndighedens
side.

Status: Arbejdet har fort til initiativet til den nedenfor be-
skrevne indsats omkring helheds-sagsbehandling som imple-
menteres som en scerskilt indsats.

Helhedssagsbehandling
Arbejdet i de lokale visitationer har traditionelt veeret opdelt i

hhv. visitation til indsatser (fx personlig pleje, ordninger, cl-
dre- og plejebolig) og pa den anden side visitation til hjeelpe-
midler og boligindretning. Denne opdeling har ikke i tilstreek-
keligt omfang understpttet en helhedsorienteret indsats for
borgeren. Derfor pabegynder Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen den 1. februar 2015 implementeringen af helhedssags-
behandling.

Formadalet med indsatsen omkring helhedssagsbehandling er, at
borgerne skal opleve en mere koordineret og sammenhcengen-
de indsats, da én og samme medarbejder har kompetence til og
mulighed for at tage stilling til borgers samlede situation og
tage stilling til bevilling af hjeelp indenfor alle visitationens
sagstyper.

Herudover er et beerende element i helhedssagsbehandling
princippet om faste borgere. Princippet betyder, at borgeren
har en fast navngiven visitator, der som udgangspunkt mgder
borgeren hver gang borgeren er i kontakt med visitationen, og
dermed kender borgerens samlede situation. Dette medvirker
til at sikre sammenhceng i borgerens forlpb og helhedssyn pa
borgerens situation samt en hurtig og mere kvalificeret sags-
behandling. Ligeledes sikrer princippet at borgeren oplever at
have én indgang til forvaltningen.

Bedre og mere effektiv sagsbehandling

Socialforvaltningen og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
samarbejder i forhold til borgerbetjening pa en lang reekke
punkter, bl.a. pa boligomradet i forhold til celdre- og plejebo-
liger, botilbud samt midlertidige dpgnpladser. Forvaltninger-



nes faglige tilgange, organisering af arbejdsopgaver og mal-
grupperne for tilbuddene er forskellige, hvilket kan fore til
uklarheder i sagsbehandlingen med konsekvenser for borger-
betjeningen bl.a. i form af lengere sagsbehandling.

En arbejdsgruppe pa tveers af de to forvaltninger i gang med
at udarbejde forslag til, hvordan samarbejdsrelationerne mel-
lem forvaltningerne kan styrkes med det formal at hgjne kvali-
teten og effektiviteten i sagsbehandlingen til gavn for borger-
ne. Fokus er visitation til eeldre- og plejebolig samt midlertidi-
ge dognpladser for borgere under 65 dr. Arbejdet tager ud-
gangspunkt i eksisterende arbejdsgangsbeskrivelser, samar-
bejdsaftaler og visitationsprocedurer. Derudover inkluderer
arbejdsgruppen konkrete borgercases, egne erfaringer i arbej-
det og har desuden taget afscet i en kortlegning af grazoner i
eksisterende samarbejdsrelationer. Afrapportering af grup-
pens arbejde forventes at foreligge i foraret 2015 og vil bl.a.
inkludere reviderede arbejdsgangsbeskrivelser, nye arbejds-
gange, hvor der er behov samt forslag til fremtidig organise-
ring af samarbejdet.

Fokuspunkt - Bedre afggrelser (faglig og juridisk kvalitet)
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder lgbende pa at styrke
afggrelserne til borgerne, sa afggrelsesteksterne udover at opfylde de
juridiske krav ogsa er skrevet i et l&sevenligt sprog, sa det er tydeligt
for borgerne, hvad de far tilbudt, hvad de far afslag pa og begrundel-
serne herfor.

Status: Pr. 1. januar 2015 er serviceloven eendret, sa Kommmunerne —
forud for tilbud om personlig og praktisk hjeelp - skal tilbyde en bor-
ger rehabilitering, hvis det vurderes, at dette kan gpre borgeren mere
selvhjulpen. I forbindelse med det nye tilbud, er der udarbejdet nye
afgorelsesskabeloner med tilhgrende faktaark, samt foretaget en juste-
ring i de eksisterende skabeloner.

I det omfang der som fplge af sagsauditen (se nedenfor) konstateres
behov for justeringer af afggrelsesskabelonerne eller behov for yder-
ligere skabeloner, vil sadanne blive udarbejdet.

Fokuspunkt - Efteruddannelse af sagsbehandlere

o [ forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning
2010 besluttede BR, at forvaltningerne lpbende skulle udbyde ob-



ligatoriske kurser inden for god sagsbehandling bade til nye og til
erfarne sagsbehandlere. Som led heri vil Juridisk Afdeling igen i
2015 afholde kurser for forvaltningens sagsbehandlere indenfor
forvaltningsretlige temaer. Det er tanken, at temaerne i dr scerligt
retter sig mod de behov, som mdtte blive konstateret ved den
iveerksatte sagsaudit. Det ventes at undervisningsrekken vil kunne
begynde kort tid efter sagsauditens konklusioner foreligger, dvs. i
andet halvar 2015.

o Juridisk Afdeling vil endvidere i 2015 og 2016 afholde kurser i
grundleggende forvaltningsret rettet mod medarbejdere i Central-
forvaltningen. Baggrunden er, at Centralforvaltningens medarbej-
derskare er sammensat af personer med mange forskellige uddan-
nelsesmeessige kompetencer. Flere har dog kun begreenset kend-
skab til de grundleggende forvaltningsretlige regler, som geelder
for det offentlige, som fx tavshedspligten, journaliseringspligten,
notatpligten, det offentliges vejledningspligt, regler om aktindsigt,
my.

Fokuspunkt - Audit af sager

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen planlagde allerede i 2013 at ud-
fore en sagsaudit. Auditten udspringer ikke af et s@rligt lovkrav, men
hviler pa myndighedens almindelige forpligtelse til at pase, at myn-
digheden treffer afggrelser, som er i overensstemmelse med lovgiv-
ningen og god forvaltningsskik. Formalet er ikke en kontrol af den
enkelte medarbejder, men derimod en gennemgang af sager med hen-
blik pa at afdeekke, om der er forhold, der i seerlig grad giver anled-
ning til problemer eller fejl, som det derfor vil vere hensigtsmassigt,
at lave opfglgning pa.

Iverksattelsen af auditten blev 1 2013 udsat til FSII (se ovenfor) var
fuldt implementeret i forvaltningen, sa resultaterne af auditten ville
vare brugbare i1 det fremadrettede arbejde for at bedre sagsbehandlin-
gen.

Der vil i auditten vere fokus pa, at regler for god sagsbehandling er
fulgt, og at den faglige kvalitet 1 vurdering og afggrelse efterlever
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens kvalitetsstandarder.

Det var oprindeligt tanken, at der 1 forbindelse med auditten skulle
fastsattes egentlige maltal for det tilstreebte kvalitetsniveau af sagsbe-
handlingen. Under hensyn til at BR 1 forbindelse med behandlingen af
Borgerradgiverens Beretning for 2012 har palagt @U at fremlaegge



forslag til mal og malsatninger, er denne del af auditten imidlertid
udgaet.

Status: Auditten er pabegyndt og forestds af forvaltningens juridiske
afdeling. Auditten forventes at veere tilendebragt i lpbet af 1. halvar
2015. Der underspges 80 sager indenfor omrdderne eeldreboliganspg-
ninger og rehabilitering, som typemecessigt udggr en meget stor del af
forvaltningens sager.

Nar resultaterne af auditten foreligger, vil der blive taget stilling til
hvilke opfplgende indsatser der er behov for. Der planlegges dog
allerede nu undervisning i god sagsbehandling, hvor der scerligt vil
blive lagt veegt pa de behov, der matte blive konstateret i auditten (se
ovenfor).

Forvaltningens bemarkninger om fokuspunkterne i gvrigt

Som beskrevet i tidligere afrapporteringer er indsatsen inden for de
enkelte fokuspunkter prioriteret ved et ledelsesmassigt fokus pa, at
indsatserne gennemfgres. For nogle af omraderne er der endvidere
seerlig opmearksomhed pa orientering til Sundheds- og Omsorgsudval-
get. Endelig sikres prioriteringen ved, at der sa vidt muligt er fastsat
deadlines for indsatserne, og i det omfang det viser sig ngdvendigt at
fravige disse, fastholdes fokus via fastsettelse af nye tidsfrister.



Fokuspunkter for Socialforvaltningen

9. Status pa fokuspunkter for opfglgning pa Borgerradgiverens
Beretning 2012 (2015-0075046)

Socialudvalget orienteres om status pa fokuspunkter for forbedret
sagsbehandling og borgerbetjening.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Socialforvaltningen indstiller over for Socialudvalget,

1. at Socialudvalget godkender, at Socialforvaltningens oriente-
ring om status pa fokuspunkter oversendes til Borgerrepree-
sentationen i henhold til Borgerreprasentationens beslutning
af 19. juni 2013.

PROBLEMSTILLING

Borgerrepraesentationen besluttede den 19. juni 2013 som opfglgning
pa Borgerradgiverens Beretning 2012, at samtlige forvaltninger en
gang arlig skal fremleegge status pa fokuspunkter for forbedret sags-
behandling og borgerbetjening for Borgerreprasentationen. @konomi-
forvaltningen har oplyst, at det sker pa sidste mgde i Borgerrepreasen-
tationen inden sommerferien 2015.

Det fremgar videre af Borgerreprasentationens beslutning, at forvalt-
ningernes status skal indeholde en beskrivelse af de bagvedliggende
analyser af problemer og lgsninger, det vil sige forholde sig til, hvad
baggrunden er for ivaerksattelse af den pageldende indsats, hvad der
gnskes opnaet med indsatsen og hvordan indsatsen er prioriteret.

LOSNING

Socialudvalget godkendte den 5. september 2012 nedenstaende to
fokuspunkter som opfglgning pa Borgerradgiverens konstateringer i
Beretning 2011. Det skete som opfglgning pa Borgerreprasentatio-
nens beslutning den 20. juni 2012.

Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht. retssik-
kerhedslovens § 3, stk. 2

Baggrunden for det valgte fokuspunkt om overholdelse af sagsbehand-
lingsfrister var, at mere end hvert tredje af de paklagede forhold hos
Borgerradgiveren, pa Socialforvaltningens omrade drejede sig om
sagsbehandlingstiden og manglende svar. Det var Socialforvaltnin-
gens vurdering, at et fortsat stort fokus pa overholdelse af forvaltnin-
gens sagsbehandlingsfrister matte forventes at medfgre en vasentlig
nedgang i antal paklagede forhold til Borgerradgiveren.



Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for enkeltydelser iht.
aktivlovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne iht. ser-
vicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede bgrn og tabt
arbejdsfortjeneste til forceldre med et handicappet barn iht. service-
lovens §§ 41-42

Baggrunden for det valgte fokuspunkt om bedre sagsbehandling pa de
nevnte sagsomrader var, at Socialudvalget den 6. april 2011 havde
godkendt en handleplan for bedre kvalitet i sagsbehandlingen, som
indeholdt fire hovedindsatsomrader: genopretning af eldre afggrelser,
bunkeafvikling, sikker og effektiv drift samt bedre forventningsaf-
stemning med borgerne.

Det var Socialforvaltningens vurdering, at et fortsat stort fokus pa
handleplanen for bedre sagsbehandling matte forventes pa sigt at med-
fgre en vaesentlig nedgang i antal paklagede forhold til Borgerradgive-
ren, nar genopretningen af @ldre afggrelser og bunkeafviklingen var
tilendebragt.

Status for Socialforvaltningens arbejde med fokuspunkterne

Borgerrepraesentationen er senest orienteret om samtlige forvaltnin-
gers status for arbejdet med fokuspunkter den 27. marts 2014.

Socialforvaltningen indstiller, at forvaltningens orientering i denne
indstilling om status pa fokuspunkter for forbedret sagsbehandling og
borgerbetjening sammen med udvalgets beslutning oversendes til
Borgerrepraesentationen.

Ad Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht. rets-
sikkerhedslovens § 3, stk. 2

Socialforvaltningens seneste maling om overholdelse af sagsbehand-
lingsfrister vedrgrer kalenderaret 2014. Der er i forvaltningens davee-
rende myndighedscentre modtaget 1 alt 35.398 ansggninger 1 2014
fordelt pa 20 forskellige sagstyper. Det drejer sig blandt andet om en-
keltydelser, hjelpemidler, personlige tilleg, merudgifter til handicap-
pede voksne samt merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste til foreldre
med et handicappet barn.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for afgjorte sager pa de nevn-
te sagsomrader udgjorde i 2. halvar 2014 mellem 34 dage og 84 dage.
Overholdelsesprocenterne for sagsbehandlingsfristerne udgjorde for
de samme sagsomrader mellem 44 pct. og 69 pct.

Overholdelsesprocenterne ligger saledes en del under det fastsatte mal
pa 80-90 pct. for den enkelte sagstype. Det fremgar af retssikkerheds-
vejledningen om retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, at det vil vare hen-
sigtsmessigt, at fristerne er realistiske, det vil sige svarer til den tid,



der i praksis gar med at behandle 80-90 pct. af den pageldende
sagstype.

Forvaltningen har den 17. december 2014 over for Socialudvalget
fremlagt forslag til reviderede sagsbehandlingsfrister pa de ovennavn-
te sagsomrader og efterfglgende sendt dem i hgring. Forvaltningen har
vurderet, at der er behov for at @ndre nogle af de aktuelle sagsbehand-
lingsfrister for at kunne overholde kravet om at behandle 80-90 pct. af
sagerne inden for fristen. Sarligt kravene om indhentning af oplysnin-
ger fra tredjepart, som fx lege eller hospital, ggr det vanskeligt at
overholde fristerne. Tilsvarende er ogsa lovkravene til sagsbehandlin-
gen pa en reekke omrader (herunder ny lovgivning pa tandbehand-
lingsomradet efter aktivloven), i dag sa omfattende, at forvaltningen
ikke kan behandle sagerne inden for de geldende sagsbehandlingsfri-
ster.

Socialudvalget tager pa udvalgsmgdet den 22. april 2015 endelig stil-
ling til forvaltningens forslag til differentierede sagsbehandlingsfrister
pa en rekke omrader. Fristerne er foreslaet at skulle traede i kraft den
1. juli 2015 pa grund af behovet for IT-understgttelse af de nye frister.

Bunkeafviklingen fra januar til august 2014 vedrgrende merudgifter
og tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med handicappede bgrn, jf. ser-
vicelovens §§ 41 og 42, har medfgrt, at der i maleperioden er afgjort
en del gamle sager, som har haft en negativ indvirkning pa overhol-
delsesprocenten vedrgrende sagsbehandlingsfristerne. Derudover har
forvaltningen siden sommeren 2014 modtaget flere ansggninger end
beregnet, hvilket har medfgrt en ophobning af nye sager, som dog pr.
1. december er afviklet stgt. Dette har ogsa pavirket overholdelsespro-
centen negativt.

Det skal videre bemarkes, at sagsbehandlingstiden for afgjorte sager i
2014 ogsa indeholder ansggninger om tandbehandling og tandpleje
efter aktivlovens §§ 82 og 82a, der behandles af den nedsatte task for-
ce. "Task force-sagerne” vil have negativ betydning for den gennem-
snitlige lengde af sagsbehandlingstiden, indtil sagerne er helt afviklet
medio 2015.

Socialudvalget blev den 25. februar 20135, i forbindelse med en drgf-
telsessag vedrgrende overholdelsesprocenterne for sagsbehandlingsti-
den 1 sager om gkonomisk hj&lp til tandbehandling og tandpleje, ori-
enteret om de udfordringer, som forvaltningen har pa omradet, samt
hvilke initiativer forvaltningen har ivarksat for at overholde sagsbe-
handlingsfristen.

Der er udover task forcen afsat yderligere ressourcer til afviklingen af
de lgbende modtagne ansggninger om hjlp til bl.a. tandbehandling
(aktivlovens § 82 og § 82 a). Forvaltningen forventer dermed, at der
kan opnas balance mellem indkomne og afgjorte sager, saledes at en
ny ophobning af ansggninger kan undgas.



Forvaltningen foreslar desuden i indstilling til Socialudvalget den 22.
april 2015 om revision af sagsbehandlingsfrister, at der i forbindelse
med de nye borgercentre etableres yderligere en task force med hen-
blik pa at reducere sagsbehandlingstiden. Herved vil bade Borgercen-
ter Voksne og Borgercenter Handicap rade over en task force, hvis
opgave er, at nedbringe eksisterende bunker, sgge at forkorte sagsbe-
handlingstiden, sa fristerne kan nedsettes, sikre, at der gribes ind med
det samme, hvis der observeres begyndende bunker, og foretage for-
beredende tiltag ved ny lovgivning, der ofte medfgrer bunker i forbin-
delse med implementering af nye regler.

De to taskforces vil udggre en fleksibel enhed, der kan gribe ind ved
begyndende problemer og sikre, at problemerne ikke vokser sig mere
omfattende. Herudover iverksattes der et arbejde med brugere og
brugerorganisationer med henblik pa at inddrage dem aktivt i tiltag til
nedbringelse af fristerne. Til inspiration inddrages viden fra andre
kommuner.

Ad Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for enkeltydelser iht.
aktivlovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne iht. ser-
vicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede born og tabt
arbejdsfortjeneste til forceldre med et handicappet barn iht. service-
lovens §§ 41-42

Resultatet af forvaltningens ledelsestilsyn for 2014 viser, at der har
veeret en positiv nedgang i bade antallet af afggrelser med bevillings-
massige fejl og i den berigtigede andel af kontrollerede belgb i 1.
kvartal 2014 i forhold til hele aret 2013, men at fejlprocenterne er ste-
get i 2. og 3. kvartal 2014, for igen at falde i 4. kvartal 2014. Der er
tale om fejlprocenter henover aret 2014 pa mellem 2 pct. og 9 pct. for
sa vidt angar afggrelser med bevillingsmassige fejl, medens fejlpro-
centerne for den berigtigede andel af kontrollerede belgb har ligger
mellem 1 pct. og 5 pct.

Statistik fra Ankestyrelsen vedrgrende afgjorte sager i 2014 viser pa
de omhandlede omrader, at Socialforvaltningens afggrelser stort set
ligger pa niveau med landsplan. Der henvises til vedlagte bilag 1.

Det fremgar heraf, at Ankestyrelsen pa de stgrre ydelsesomrader —
enkeltydelser, tandbehandling og tandpleje samt merudgifter til voks-
ne og bgrn med handicap og tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med et
handicappet barn — @ndrer Socialforvaltningens afggrelser 1 et mindre
antal sager, nemlig 1 3-4 pct. af sagerne vedrgrende enkeltydelser og
tandbehandling/tandpleje og 1 6-12 procent af sagerne vedrgrende
merudgifter til voksne og bgrn med handicap og tabt arbejdsfortjene-
ste til foraeldre med et handicappet barn. Pa landsplan ligger tallene
ogsa pa 3-4 pct. vedrgrende enkeltydelser og tandbehandling/tandpleje
og pa 8-14 procent vedrgrende merudgifter til voksne og bgrn med



handicap og tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med et handicappet
barn.

Socialforvaltningen vurderer, at den tette opfglgning pa afggrelsernes
rigtighed og dokumentationsgrundlaget i ledelsestilsynet bidrager til at
understgtte, at der traeffes rigtige afggrelser, og at det opfanges hurtigt,
hvis der er indikationer pa fejl og misforstaelserne af regelgrundlaget.

Socialforvaltningen arbejder fortsat videre med kvalitet i sagsbehand-
lingen pa ovennavnte omrader. Der vil blandt andet fremover vare
faste sagsbehandlere, som skal hjelpe med at afdekke familiernes
behov for tabt arbejdsfortjeneste og merudgifter efter serviceloven,
ligesom der arbejdes videre med kvaliteten i opfglgningerne, saledes
at tidsforbruget pa savel lgbende som enkeltstaende ansggninger mi-
nimeres. Dette sker som en del af arbejdet med den nye lovgivning,
der blev indfgrt med virkning fra 1. januar 2015.

OKONOMI
Indstillingen har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES
Socialforvaltningen arbejder videre med fokuspunkterne.

Udvalgsindstillingen oversendes sammen med Socialudvalgets beslut-
ning til Borgerreprasentationens videre behandling, jf. beslutning af
19. juni 2013.

Anette Laigaard / Gitte Bylov Larsen

BESLUTNING

Kontorchef Gitte Bylov Larsen deltog under punktets behandling.
Indstillingen blev godkendt.

BILAG

Bilag 1- Afejorte sager i Ankestyrelsen 1 2014 vedr. serviceloven og
aktivloven.docx




BILAG

Afgjorte sager i Ankestyrelsen i 2014 vedr. servicelovens §§ 41, 42,
43 og 100 samt aktivlovens §§ 81-85a - SOF-sager sammenlignet

med landsplan
Af- Stadfae- An- Hjemvis- | Afvis-
gjorte | stelse dring ning ning/Henvisning
sageri | Antalog | Antal | Antal og | Antal og pct.
alt pct. og pct. | pct.
SEL § 41
SOF 250 144 (ca. 29 (ca. |49 (ca.20 |28 (ca.11 %)
58 %) 12 %) | %)
Lands- | 1761 1122 (ca. | 167 344 (ca. 128 (ca. 7 %)
plan 64 %) (ca. 9 20 %)
%)
SEL §§ 42/43
SOF 172 111 (ca. 11 (ca. | 25(ca. 15 | 25 (ca. 15 %)
65 %) 6 %) %)
Lands- 1336 861 (ca. 183 198 (ca. 94 (ca. 7 %)
plan 64 %) (ca. 14 | 15 %)
%)
SEL § 100
SOF 200 138 (ca. 17 (ca. | 35(ca. 18 | 10 (ca.5 %)
69 %) 9 %) %)
Lands- 1188 680 (ca. 100 322 (ca. 86 (ca. 7 %)
plan 57 %) (ca. 8 27 %)
%)
AKL §§ 81-81a
SOF 278 224 (ca. 9(ca.3 | 29(ca. 10 | 16 (ca. 6 %)
81 %) %) %)
Lands- 2053 1542 (ca. | 79 (ca. | 281 (ca. 151 (ca. 7 %)
plan 75 %) 4 %) 14 %)
AKL §§ 82-82a
SOF 205 138 (ca. 8(ca.4 | 32 (ca. 16 | 29 (ca. 14 %)
67 %) %) %)
Lands- 1244 769 (ca. 41 (ca. | 313 (ca. 121 (ca. 10 %)
plan 62 %) 3 %) 25 %)
AKL § 83
SOF 11 8 (ca. 73 2 (ca. 00 %) 1 (ca.9 %)
%) 18 %)
Lands- | 60 41 (ca. 68 | 7 (ca. 9 (15 %) 3(5 %)
plan 90) 12 %)
AKL § 84
SOF 0 0 (0 %) 0(0 %) | 00 %) 0 (0 %)
Lands- | 4 2 (50 %) 1(25 1(25 %) 0 (0 %)
plan )
AKL § 85
SOF 55 46 (ca. 84 |4 (ca.7 | 3(ca.5%) | 2 (ca.4 %)
%) %)
Lands- 543 382 (ca. 35(ca. | 87 (ca.16 |39 (ca.7 %)
plan 70 %) 6 %) %)
AKL § 85a
SOF |0 [000%) [00% [000%) |00 %)




Lands- 2 (50 %) 125 0 (0 %) 1(25 %)
plan %)
AKL § 2 1 0 1

85a




Indstilling fra Socialudvalget af 22. april 2015 om revision af
gxldende sagsbehandlingsfrister i Socialforvaltningen

8. UDSAT. Revision af gaeldende sagsbehandlingsfrister
i Socialforvaltningen (2015-0054033)

Socialudvalget skal tage stilling til reviderede sagsbehandlingsfrister i
Socialforvaltning, efter fristerne har varet sendt i hgring.

TIDLIGERE BESLUTNINGER
Socialudvalget besluttede pa udvalgets mgde d. 25. marts 2015:

Kontorchef Gitte Bylov Larsen deltog under punktets behandling.

Indstillingen blev udsat til behandling pa et af Socialudvalgets kom-
mende mgder.

INDSTILLING OG BESLUTNING
Socialforvaltningen indstiller overfor Socialudvalget,

1. at Socialudvalget godkender de reviderede sagsbehandlingsfrister,
som fremgar af tabel 1.

2. at Socialudvalget drgfter forvaltningens forslag vedrgrende tiltag til
nedbringelse af sagsbehandlingstider.

PROBLEMSTILLING

Socialudvalget besluttede den 17. december 2014, at Socialforvaltnin-
gen skulle sende forslag til reviderede sagsbehandlingsfrister pa en
reekke sagsomrader til hgring i Handicapradet, Centerradet (Handicap-
center Kgbenhavn), Brugerradet (Hjemmeplejen), Dialogforum pa
psykiatriomradet og Aldreradene. Hgringen er nu afsluttet og Social-
udvalget skal tage stilling til de reviderede sagsbehandlingsfrister som
fremgar af tabel 1.

Baggrunden er, at Socialforvaltningen vurderer, det er ngdvendigt at
@ndre visse af de aktuelle sagsbehandlingsfrister for at kunne over-
holde kravet om, at behandle 80 pct. af sagerne inden for fristen.

Praksis har vist, at lovkravene til sagsbehandlingen pa en rekke om-
rader (herunder ny lovgivning), i dag er sa omfattende, at forvaltnin-
gen ikke finder det muligt at behandle sagerne inden for den geldende
sagsbehandlingsfrist. Det ses ogsa af forvaltningens sagstidsmaling for



2014. Searligt kravene om indhentning af oplysninger fra tredjepart,
som fx lege eller hospital, og om partshgring af borgerne, ggr det
vanskeligt at overholde fristerne.

LOASNING

Socialforvaltningen har modtaget hgringssvar fra Handicapradet, Cen-
terradet, Foreldreradet, Brugerradet, Danske Handicaporganisationer,
Politikgruppen (Scleroseforeningen Frederiksberg og Kgbenhavn),
Udsatteradet og Aldreradet. Hgringssvarene er opsummeret i bilag 1
og vedlagt i fuld lengde i bilag 2.

Hgringssvar fra Handicapradet, Centerradet, Foreeldreradet, Bru-
gerradet, Danske Handicaporganisationer, Politikgruppen (Sclero-
seforeningen Frederiksberg og Kobenhavn), Udsatteradet og Aldre-
radet

Samlet er hgringsparterne enige med Socialforvaltningen i, at der bgr
vare overensstemmelse mellem sagsbehandlingsfristen og den reelle
sagsbehandlingstid.

Samtidig mgdes forslaget med en understregning af, at sagsbehand-
lingstiden aldrig ma vere leengere end hgjst ngdvendigt for at imgde-
komme borgerens behov for effektiv og hurtig hjelp. Det papeges, at
en hurtig sagsbehandling i sig selv kan veare afggrende for borgere,
der er meget afh@ngige af hjelp.

De fleste hgringsparter understreger derfor, at de vurderer at de fore-
slaede frister er for lange og undrer sig over, at nogle af fristerne ikke
kan forkortes yderligere, eksempelvis i genbevillingssager. Flere giver
generelt udtryk for en bekymring ved forlengelsen af fristerne.

Nogle hgringsparter har forstaelse for de administrative udfordringer
ved at indhente oplysninger fra borgeren og tredjepart, men oplever, at
forvaltningen ofte kraever mere dokumentation, end der reelt er behov
for.

Flere hgringsparter giver udtryk for, at der ikke er afsat tilstreekkelige
ressourcer af pa omradet.

Center- og Foreldreradet oplyser, at de er parat til at indga i et samar-
bejde med kommunen ligesom andre papeger behovet for at vurdere
forslaget yderligere.

Aldreradet finder — under de givne forhold — at Socialforvaltningens
forslag til revision af de gaeldende sagsbehandlingsfrister er hensigts-
massig.



Socialforvaltningens bemcerkninger

Socialforvaltningen har gennemgaet de modtagne hgringssvar med
henblik pa, at tage stilling til om det vurderes, der bgr @ndres i de
fremsatte frister samt generel lering.

Socialforvaltningen har stor forstaelse for hgringsparternes bekymring
i forhold til, at der pa udvalgte omrader foreslas leengere sagsbehand-
lingsfrister.

Verdien af hurtig sagsbehandling ogsa for den enkelte borger er et
vigtigt fokusomrade, og forvaltningen har som malsatning at sagerne
behandles sa hurtigt som muligt, ogsa meget gerne hurtigere end den
fastsatte sagsbehandlingsfrist.

Socialforvaltningens forslag til frister er udtryk for den vurdering, det
pa nuverende tidspunkt vil tage at behandle sagerne.

Forvaltningen er opmarksom pa, den problematik der papeges med
ikke at indhente ungdvendig dokumentation og det vurderes lgbende,
om behovet for dokumentation kan justeres inden for lovgivningens
og revisionens krav.

Socialforvaltningen har fokus, pa om der er de forngdne ressourcer
bade i forhold til medarbejdere og IT-understgttelse, hvilket indgar i
forvaltningens lgbende prioriteringer og forvaltningens oplag til bud-
get 2016.

Forvaltningen gnsker at imgdekomme @gnsket om hurtig behandling af
de sager, der ikke kraver sa megen dokumentation og det er pa den
baggrund, det er foreslaet at sagsbehandlingsfristen deles op i to; en
reduceret frist for de knap sa sagsbehandlingstunge sager og en gget
frist for de sagsbehandlingstunge sager. I de sagsbehandlingstunge
sager afventer forvaltningen ofte s@rlige legestatusattester eller andre
ngdvendige oplysninger fra borger eller 3. mand med deraf fglgende
behov for partshgring.

Socialforvaltningen bemerker, at Regeringen er undervejs med et
@ndringsforslag af aktivlovens bestemmelser om tilskud til tandbe-
handling. Hgringsfasen er netop afsluttet. Udvalget vil blive holdt
orienteret, herunder om lovendringen vil medfgre mulighed for at
reducere sagsbehandlingsfristen.



Forvaltningen anbefaler pa den baggrund, at der ikke endres i de fri-
ster, der blev sendt i hgring og indstiller, at Socialudvalget godkender
de forslag til reviderede sagsbehandlingsfrister, som er beskrevet i

tabel 1.

Socialforvaltningens forslag omfatter tre kategorier af sager:

1. Differentiering af fristen i tunge og mindre tunge sager pa nog-
le sagsomrader. Det vil medfgre en reduceret frist for de knap
sa sagsbehandlingstunge sager og en gget frist for de sagsbe-
handlingstunge sager (typisk sager hvor der skal indhentes op-

lysninger fra 3. part).

2. Alle tandlegesagerne far samme frist, uanset hvilken paragraf
man sgger under (aktivloven § 82 og § 82a eller gamle pensi-
onslov § 17 og § 18). Den @&ndrede lovgivning medfgrer, at
langt de fleste sager efter aktivlovens § 82a skal behandles ef-

ter 2 paragraffer.

3. Paomradet for helbreds- og personlige tilleg sker der en har-
monisering af sagsbehandlingsfrister for helbredstilleg til hhv.

folkepensionister og fgrtidspensionister.

Tabel 1: Oversigt over forslag til nye og reviderede sagsbehandlings-

frister.

Differentierede frister indenfor den enkelte paragraf i tunge og mindre tunge sager

41 (Lov om social
service)

Omrade Nuvarende sagsbe- | Forslag til ny sagsbehandlingsfrist
handlingsfrist
Hjelp til enkeltydel- 4 uger 4 uger
ser, § 81 (Lov om ak- ) )
tiv socialpolitik) 2 }lger vedrgrende hJee‘lp til udsettelsestruede
lejere omfattet af retssikkerhedslovens § Sa.
Merudgifter til bgrn, § | 8 uger 6 uger for ansggninger om enkeltstdende merud-

gifter i sager, hvor familien i forvejen har en lg-
bende bevilling.

12 uger for de resterende ansggninger om merud-
gifter.

Livstruende sygdomme, herunder kraft akutbe-




handles.

ler, forbrugsgoder og
boligindretning, §§
112, 113, 116, stk. 1.
(Lov om social ser-
vice)

Hjelp til dekning af 8 uger 6 uger for genansggninger.

tabt arbejdsfortjeneste )

il foreeldre med han- 10 uger for de resterende ansggninger.

dicappede bgrn, § 42 Livstruende sygdomme, herunder

(Lov om social ser- kraft akutbehandles.

vice)

Tilskud til handicap- 8 uger 6 uger for genansggninger.

pede, der ansatter

hjelpere til pleje, 10 uger for nye sager.

overvagning m.m.

(BPA), § 96 (Lov om

social service)

Personlige hjelpemid- | 4 uger 4 uger for ansggninger om diabetes hjelpemidler,

ler, § 112 (Lov om stomi- og inkontinenshjelpemidler.

social service)
6 uger for de resterende ansggninger pa personli-
ge hjelpemidler .

Tekniske hjelpemid- | 8 uger 8 uger for sager uden hjemmebesgg pa alle 3 pa-

ragraffer.

16 uger pa hjemmebesggssager pa alle 3 paragraf-
fer.

(sager med hjemmebespg er meget komplekse
sager som ex. omfatter en total ombygning af bo-
ligen)

Tandlaegesager

17 og § 18 (Lov om
hgjeste, mellemste,
forhgjet almindelig og
almindelig fgrtidspen-

Omrade Nuvarende sagsbe- | Forslag til ny sagsbehandlingsfrist
handlingsfrist

Tandbehandling efter | 6 uger (§82 og 82a) | 8 uger

§ 82 og § 82a (Lovom | 4 uger (§17) )

aktiv socialpolitik), § | 2 uger (§18) Ved behov for akut tandbehandling behandles

ansggning straks.




sion)

Personlige tillzeg og helbredstilleg

(ekskl. tandlegesager)

Omrade Nuverende sagsbe- | Forslag til ny sagsbehandlingsfrist
handlingsfrist

Personlige tilleg og 4 uger (§ 17) 4 uger

helbredstilleg, § 17 og | 2 uger (§ 18) 3 uger

§ 18 (Lov om hgjeste,
mellemste, forhgjet
almindelig og almin-
delig fgrtidspension)

Ved behov for akut medicinbehandling behandles
ansggning straks.

(fristen er en harmonisering med folkepensioni-
ster for at sikre mod aldersdiskrimination)

Tiltag til nedbringelse af sagstider

Forvaltningen ser gerne, at sagsbehandlingsfristerne hurtigst muligt
kan reduceres. Med henblik herpa foreslar forvaltningen, at der gen-
nemfgres en reekke styrkende tiltag pa omradet.

Den 1. maj 2015 vil forvaltningen kun have to borgercentre, der i stort
omfang har ansggningssager. Dette er Borgercenter Handicap og Bor-
gercenter Voksne. Borgercenter Bgrn kun i mindre omfang have an-
s@gningssager.

Forvaltningen foreslar, at der etableres yderligere en task force, for at
reducere sagsbehandlingstiden.

Med etablering af yderligere en task force vil hvert af borgercentrene
rade over en sadan task force.

De to task forces opgaver bliver:
1. at nedbringe alle eksisterende bunker

2. at sgge at forkorte sagsbehandlingstiderne — sa fristerne kan
nedsattes

3. at sikre at der gribes ind med det samme ved begyndende bun-
ker



4. at foretage forberedende tiltag ved ny lovgivning, der ofte
medfgrer bunker.

De to task forces vil derved udggre en fleksibel enhed, der kan gribe
ind ved begyndende problemer og sikre at de ikke vokser sig omfat-
tende.

Det forventes, at etableringen af yderligere en task force vil koste 5
millioner kr. arligt.

Derudover iverksattes der et arbejde med brugere og brugerorganisa-
tioner, med henblik pa at inddrage dem aktivt i tiltag til nedbringelse
af fristerne. Til inspiration hertil inddrages viden fra de gvrige kom-
muner.

@konomi

Indstillingen har ingen gkonomiske konsekvenser. Socialforvaltningen
vil komme med oplag til overfgrelsessagen og budgetforhandlingerne
for 2016 til finansiering af de navnte tiltag til nedbringelse af sagsti-
derne.

Videre proces

Hvis Socialudvalget godkender de reviderede sagsbehandlingsfrister,
kan fristerne traede i kraft fra den 1. juli 2015. Derved tages hgjde for
at tekniske lgsninger til maling af de differentierede frister kan im-
plementeres. Socialforvaltningen vil offentligggre de godkendte frister
pa kommunens hjemmeside, nar de trader i kraft. Derudover vil for-
valtningen orientere hgringsparterne om de godkendte frister.

Socialforvaltningen vil i samspil med hgringsparterne, fortsatte med
at finde initiativer, der kan nedbringe sagstiderne.

Socialforvaltningen forventer at fremleegge ny status pa fristoverhol-
delse ultimo 2015 og vil 1 samme forbindelse vende tilbage med en
vurdering af, om det er muligt at reducere fristerne pa de enkelte sags-
omrader.

Anette Laigaard / Gitte Bylov Larsen

BESLUTNING

Kontorchef Gitte Bylov Larsen deltog under punktets behandling.



Socialborgmester Jesper Christensen (A) stillede @ndringsforslag om,
at indstillingens 2. at-punkt udgar, og at at-punktet erstattes af fglgen-
de:

“Socialforvaltningen indstiller endvidere overfor Socialudvalget, at
Socialudvalget over for @konomiudvalget og Borgerrepreesentationen
anbefaler,

2. atderi 2015 gives driftsmidler pa 5,0 mio. kr. (2015 p/l) til etable-
ring af yderligere en task force. Driftsudgiften afholdes pa Socialud-
valgets bevilling Borgere med handicap, funktion 6.45.57.1

3. at der i 2015 anvises deekning pa 5,0 mio. kr. pa @konomiudvalgets
bevilling Finansposter funktion 8.22.05 (internt lan)

4. at Socialudvalgets bevilling til Tveergdende opgaver og administra-
tion, funktion 6.45.51.1. i 2016 til 2020 reduceres med 1,1 mio. kr.
(2015 p/l) (tilbagebetaling af internt lan).”

Andringsforslaget blev vedtaget uden afstemning.

Indstillingen blev godkendt i den saledes &ndrede form.

BILAG

e 2015-0054033-2 - Bilag 1 - Opsummering af hovedpunkterne i
de 7 modtagne hgringssvar.docx

e 2015-0054033-5 - Bilag 2 - Svar fra hgringsparterne.pdf

e 2015-0054033-7 - Andringsforslag



http://www.kk.dk/sites/default/files/edoc/d95150a3-1dd7-4149-99ff-7e8aeaf8b585/7b3c02e0-a010-4bd7-b999-a78a68b2a5c5/Attachments/12560186-13613433-6.PDF
http://www.kk.dk/sites/default/files/edoc/d95150a3-1dd7-4149-99ff-7e8aeaf8b585/7b3c02e0-a010-4bd7-b999-a78a68b2a5c5/Attachments/12560186-13613433-6.PDF
http://www.kk.dk/sites/default/files/edoc/d95150a3-1dd7-4149-99ff-7e8aeaf8b585/7b3c02e0-a010-4bd7-b999-a78a68b2a5c5/Attachments/12695316-13844831-1.PDF
http://www.kk.dk/sites/default/files/edoc/d95150a3-1dd7-4149-99ff-7e8aeaf8b585/7b3c02e0-a010-4bd7-b999-a78a68b2a5c5/Attachments/12857149-14127457-1.PDF

Fokuspunkter for Teknik- og Miljgforvaltningen

Status pa fokuspunkter for forbedret sagsbehandling

I forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning for
2012 besluttede Borgerreprasentationen, at forvaltningerne arligt skal
afrapportere status pa fokuspunkter for forbedret sagsbehandling og
antal klager generelt til @konomiforvaltningen med henblik pa fore-
leggelse for Borgerreprasentationen.

Status skal for sa vidt angar fokuspunkter indeholde
- baggrunden for at iverksette indsatsen,
- hvad der gnskes opnaet med indsatsen
- hvordan indsatsen er prioriteret

Teknik- og Miljgudvalget modtog via TMU-portalen en status for
2013 for Teknik- og Miljgforvaltningen ved notat af 28. januar 2014.

Status pa fokuspunkterne

Teknik- og Miljgudvalget godkendte den 7. oktober 2013, at Teknik
og Miljgforvaltningen fortsatter med at have ”Undervisningsforlgb

om forvaltningsret og god sagsbehandling” og ”sagsbehandlingstid”
som sine to fokusomrader for forbedret sagsbehandling og borger-

betjening.

Undervisningsforlpb om forvaltningsret og god sagsbehandling Un-
dervisningsforlgbene og sagsbehandlingstiden er valgt som fokus-
punkter 1 Teknik- og Miljgforvaltningen, fordi det er vurderingen, at
en malrettet indsats med undervisning vil opkvalificere sagsbehand-
lerne og s®tte dem i stand til at udfere en sikker, lovlig og korrekt
sagsbehandling og dermed en forbedret sagsbehandling, der vil have
afsmittende og positiv virkning pa sagsbehandlingstiden.

Som led 1 et kvalitetsprojekt 1 Teknik- og Miljgforvaltningen er Em-
bedsmandsskolen etableret som pilotprojekt i efteraret 2014. Malet er
at hgjne kvaliteten af skriftlige leverancer til blandt andet Teknik- og
Miljgudvalget, hvilket ggres ved at gennemfgre en reekke undervis-
ningsmoduler i jura, fag-faglighed, gkonomi og politik malrettet de
embedsmand, der arbejder med disse leverancer.

For at gge is@r den juridiske kvalitet yderligere i Teknik- og Miljgfor-
valtningens opgavelgsning er de allerede etablerede undervisningsfor-
lgb blevet redefineret til et mere nuanceret koncept. Via TMF- Aka-



demiet vil der blive tilbudt forlgb, der har forskelligt fokus, ath&ngig
af, om der er tale om nye eller rutinerede sagsbehandlere, nye chefer
eller nye projektledere. Disse forlgb kan suppleres med mere specifi-
cerede tilbud om undervisning i f.eks. aktindsigt. For at tenke jura ind
tidligt i opgavelgsningen vil Stab Jura endvidere skabe mere synlighed
om enheden og skabe kendskab til den bistand man kan fa ved at tage
pa prasentationsrunder i organisationen (”Jura ud af huset”).

Sagsbehandlingstider

Med hensyn til sagsbehandlingstiden er der ikke i Teknik- og Miljg-
forvaltningen fastsat én falles frist for sagsbehandlingstiden, fordi der
er stor variation i sagstyperne og stor forskel pa kompleksiteten i sa-
gerne. Der er fastsat servicemal for sagsbehandlingstider individuelt
for sagsomraderne. For eksempel er der fastsat sagsbehandlingstider
for byggesager og for de erhvervsrettede myndighedsopgaver, der
afrapporteres serskilt pa til Teknik- og Miljgudvalget.

Indsatsomraderne er hgjt prioriteret i Teknik- og Miljgforvaltningen
og understgttes af gvrige tiltag for at forbedre servicen.

Saledes suppleres det faglige tilbud til iser frontpersonalet med en
rekke mere overordnede uddannelsesforlgb om, hvad god service er i
forhold til et gnske om at give bade kunden/borgeren og medarbejde-
ren en oplevelse af effektivitet og fairness.



Fokuspunkter for Bgrne- og Ungdomsforvaltningen
Afrapportering om god sagsbehandling i BUF

Borne- og Ungdomsforvaltningen rapporterer til @konomiudvalget og
Borgerrepraesentationen, jf. beslutning i BR 12009 og senest i BUU
25.9.2013 pa fglgende omrader:

1) Borgmesterhenvendelser
2) Klager over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner
(klagesagsregistrering, denne indstillings bilag 3)

Borgmesterhenvendelser
Bgrne- og Ungdomsudvalget har som fokuspunkt for bedre sagsbe-

handling vedtaget at fastsette mal om 100 % overholdelse af sagsbe-
handlingsfristerne pa 10 dage for henvendelser til borgmesteren ved-
rgrende tilbagemeldingsgarantien samt aktindsigtssager. BUF laver
derfor arlige stikprgveundersggelser af svartiderne for to tilfeeldigt
valgte perioder pa hver to uger.

Tabel 1: Svartider for henvendelser til bgrne- og ungdoms-
borgmesteren.

18.-29. 6 0 |6 100%
11.2013

3.-14.3.2014 8 0 I8 100%
I alt 14 0 4 100%

[ sammenligning med afrapportering fra 2012/13

19.-30. 11. 9 0 P 100%
2012
11.-22.3.2013 13 0 |13 100%

I alt 22 0 P22 100%




For stikprgveperioderne fra 2013/14 er 100 % af borgerhenvendelser-
ne besvaret inden for de fastlagte 10 dage. Resultatet vurderes dermed
som varende tilfredsstillende. Forvaltningen vil fortsaette bestrabel-

serne pa at sikre en hgj grad af overholdelse af sagsbehandlingsfrister-
ne.



Fokuspunkter for Kultur- og Fritidsforvaltningen
1. Fokuspunkter for bedre sagsbehandling

1.1. Kultur- og Fritidsforvaltningen (ekskl. Kesbenhavns
Borgerservice)

1.1.1. Implementering af ny offentlighedslov
Mialet for implementering af en ny offentlighedslov helt ud i instituti-

onerne var, at der blev udarbejdet en plan der sikrer, at alle enheder i
forvaltningen er parate til at handtere den nye offentlighedslov, herun-
der de skerpede frister.

Mialet er opfyldt idet fokuspunktet blev adresseret som et led i forvalt-
ningens Projekt Bedre Sagsbehandling. Fremadrettet vil forvaltningen
fortsat fokusere pa korrekt og effektiv sagsbehandling i overensstem-
melse med den ny offentlighedslov.

1.1.2. Mere viden i Kultur- og Fritidsforvaltningen om
grundlaeggende sagsbehandling
Malet for mere viden om grundleeggende sagsbehandling var at igang-

seette et projekt om god sagsbehandling i forvaltningen. Malet er op-
fyldt med Projekt Bedre Sagsbehandling. Projektet vil ogsa fremadret-
tet vaere et omdrejningspunkt for forvaltningens arbejde med at for-
bedre sagsbehandlingens kvalitet.

Sagsbehandling og is@r skriftlig kommunikation udggr en vesentlig
del af de opgaver, der Igses centralt i Kultur- og Fritidsforvaltningen.
Der er lgbende behov for at sette fokus pa sagsbehandlingen — bade
nar det geelder indstillinger, notater, mgdeforberedelse, journalisering
m.v. Sekretariat og Presse, der har det overordnede ansvar for at hgjne
kvaliteten 1 sagsbehandlingen 1 Kultur- og Fritidsforvaltningen, har
derfor igangsat en reekke initiativer med det formal. Initiativerne im-
plementeres lgbende 1 2015 og fremad.

Se ogsa afsnit 1.3.1. for fokuspunkter i 2015 under Projekt Bedre
Sagsbehandling.

1.1.3. Svarfrister for borgermesterhenvendelser
Miélet for svarfrister for borgmesterhenvendelse var, at minimum 98

pct. af alle borgmesterhenvendelser besvares inden 10 arbejdsdage.
Stikprgver blev foretaget to gange i 2014. Maling blev foretaget i de-
cember 2014. Mélet blev ikke opfyldt, idet kun 95 pct. er sendt til ti-
den. Forklaringen pa manglende mal opfyldelse er indkgringsproble-
mer 1 forbindelse med ny organisering.



1.1.4. God og hurtig borgerbetjening i forhold til bevil-
lingsnaevnets afggrelser
Mialet for god og hurtig borgerbetjening i forhold til bevillingsnavnets

afggrelse var at minimum 98 pct. af alle ansggere far meddelt Bevil-

lingsnavnets afggrelse inden for 5 arbejdsdage. Stikprgver blev fore-
taget to gange i 2014. Maling blev foretaget i december 2014. Malet

blev opfyldt idet alle ansggere har faet svar inden 5 dage.

1.1.5. God og hurtig borgerbetjening
Malet for svarfrister pa ansggninger til fagudvalg var. at minimum 98

pct. af alle ansggninger besvares inden for 5 arbejdsdage efter afggrel-
sen. Stikprgver blev foretaget to gange i 2014. Maling blev foretaget i
december 2014. Malet blev opfyldt idet alle udvalg har svaret inden 5

dage.

1.2. Kebenhavns Borgerservice

1.2.1. Klagesagsregistrering
I Kgbenhavns Borgerservice er der skarpt fokus pa klagesagsregistre-

ring. Klagesagsregistrering er ngdvendigt dels for at sikre, at indberet-
tede data er valide, men endnu vigtigere for at sikre, at der kan arbej-
des malrettet med at forbedre sagsbehandlingen pa et dokumenteret
grundlag ved at anvende den viden, klagesagsregistreringen kan bi-
bringe fx om hvor i organisationen, der optraeder systematiske fejl, og
hvilke fejl, der sker.

Malet vurderes som varende opfyldt idet forvaltningen Igbende regi-
strerer klager og udvikler statistik og ledelsesinformation for at belyse
omradet.

Se ogsa afsnit 2 om klagesagsregistrering i 2014.

1.2.2. Anvendelse af Styrket Borgerkontakt
Malet for 2014 var, at metoden Styrket Borgerkontakt skulle vaere

anvendt eller forsggt anvendt 1 65 pct. af alle formalitetsklager og
kombinationsklager.

12014 er Styrket Borgerkontakt anvendt 1 78 klagesager, heraf udggr
33 rene formalitetsklager og 9 kombinationsklager. Status for anven-
delse af Styrket Borgerkontakt efter 2014 er, at metoden er anvendt pa
42 af 1 alt 100 formalitets og kombinationsklager, hvilket svarer til 42
pct. Dermed er mals@tningen om at bruge metoden i 65 pct. af alle
formalitets- og kombinationsklager ikke opfyldt.



Det bemarkes, at erfaringerne med metoderne i Styrket Borgerkontakt
betyder, at fokus for anvendelse af metoden har @ndret sig. Styrket
Borgerkontakt anvendes nu i hgjere grad fgr en klage overhoved er
opstaet. Derudover har det vist sig, at Styrket Borgerkontakt ikke er
velegnet i de komplicerede sager. Pa den baggrund er det ikke hen-
sigtsmaessigt at bevare et fast pct. mal af klagesagerne, som metoden
skal veere anvendt pa. Det er snarere relevant at udbrede metoden i
forlgbet forud for klagens indberetning.

Erfaringerne med Styrket Borgerkontakt viser, at metoderne kan blive
anvendt med succes ved andre sagstyper, ligesom anvendelsesomradet
kan udvides til ogsa at omfatte forlgbet forud for en klage fx hvor
sagsbehandleren ringer til ansgger inden et afslag sendes ud, og for-
klarer afslagets indhold og begrundelse n@rmere for ansggeren.

Metoderne i Styrket Borgerkontakt udvikles og forandres Igbende.
Undervisningen i metode varetages af Arbejdsmiljg Kgbenhavn og
indleres pa et 2-dages kursus. Arbejdsmiljg Kgbenhavn tilpasser un-
dervisningen til de enkelte forvaltninger, og de enheder, hvor metoden
skal bruges. Dette sker med henblik pa at give stgrst mulig udbytte for
kursusdeltagerne. Pa baggrund af erfaringerne fra projektet sker der en
Igbende tilpasning og udvikling af undervisningen.

Som eksempler kan navnes, at konceptet “neglepersoner” ikke leenge-
re bruges, men at der i stedet, som en del af den ledelsesmassige for-
ankring, er udviklet et kort indledende kursusforlgb for ledere, der
skal have medarbejdere pa kursus i metoden. Som supplement til 2-
dages kurset, er der udarbejdet en e-introduktion til metoden, der ar-
bejdes i gjeblikket pa at ferdigggre en APP, hvor kursusdeltagerne
kan treene “trek” kommunikations metoden, og der udvikles halvdags
og heldags koncepter for undervisningen. Endelige er en intranet side
for projektet under udarbejdelse, ligesom der er igangsat en brugerun-
dersggelse.

I forbindelse med Citizen projektets opstart var der fokus pa at anven-
de metoden som alternativ til den traditionelle klagesagsbehandling.
Flere forvaltninger har dog udvidet metodens anvendelsesomrade til
ogsa at omfatte borgerhenvendelser, f.eks. ved borgerens fysiske
fremmgde i borgerservicecentrene eller ved telefonisk kontakt med
borgerne. I Kultur- og Fritidsforvaltningen anvendes Styrket Borger-
kontakt saledes nu i langt videre omfang i forbindelse med den direkte
borgerkontakt end ved egentlig klagesagsbehandling og er velegnet til
at udgve god borgerbetjening, hvor udgangspunktet er servicekultur.



Se ogsa afsnit 1.3.1. for mal i 2015 med Styrket Borgerkontakt.

1.2.3. Anvendelse af Styrket Borgerkontakt med en til-
fredsstillende lgsning for borgeren
Mialet for 2014 var, at Styrket Borgerkontakt skal veere anvendt med

en tilfredsstillende afslutning for borgerne i 80 pct. af de sager, hvor
Styrket Borgerkontakt har varet anvendt.

Den samlede status for 2014 er, at brugen af Styrket Borgerkontakt og
kontakten med Kgbenhavns Borgerservice er blevet oplevet som posi-
tiv af borgerne i 80,7 pct. af de sager, hvor metoden har veret an-
vendt. Det bemarkes at forvaltningen er i gang med at lave en borger-
tilfredshedsundersggelse, hvor borgere vil blive spurgt om deres op-
fattelse af samtalen, nar Styrket Borgerkontakt har veret anvendt.

1.2.4. Eftersyn af konkrete sagsomrader
Kgbenhavns Borgerservice vil lgbende vurdere, om der skal foretages

en nermere analyse af konkrete sagsomrader med henblik pa at for-
bedre kvaliteten i sagsbehandlingen pa disse omrader.

12014 er der pa baggrund af kritikken fra Borgerradgivningen i de
konkrete sager fra 2013 foretaget en rakke initiativer til at styrke god
sagsbehandling i enheden Tilleg 65+ sidelgbende med, at mange af
medarbejdere i enheden er blevet uddannet i Styrket Borgerkontakt.

Tilleg 65 + har for det fgrste udarbejdet arbejdsgangsbeskrivelser for
alle arbejdsomrader i enhedens to teams — team for personlige tilleg
og sociale ydelser. Teamet for helbredstilleg havde kun fa arbejds-
gangsbeskrivelser pa udvalgte omrader fgr 2014. Tilleg 65+ har for
det andet udarbejdet en arbejdsgangsprocedure for visitation af posten
med fokus pa overholdelse af tilbagemeldingsgarantien.

Tilleg 65+ har for det tredje et stort fokus pa faglig kompetenceudvik-
ling af den enkelte medarbejder. Tilleg 65+ holder faste mgder, hver
14. dag i de to teams (fagligt forum mgder), hvor faglige spgrgsmal
drgftes og afklares. I den forbindelse anvendes bl.a. klagesager af me-
re principiel karakter til at udbrede og styrke den generelle viden pa
sagsbehandlingsregler og procedurer.

Tilleeg 65+ har for det fjerde lavet kontrol pa udvalgte omrader i for-
hold til kvaliteten af sagsbehandlingen, herunder fodbehandling. Kon-
trollerne gennemgas pa faglige forum mgder mhp at sagsbehandlerne



ggres opmarksom pa systematiske fejl. Endvidere justeres arbejds-
gangsbeskrivelserne nar det er ngdvendigt.

1.3. Fokuspunkter og klagesagsregistrering 2015

1.3.1. Fokuspunkter for bedre sagsbehandling
Farste fokuspunkt er at fastholde de eksisterende malsatninger for

god og hurtig borgerbetjening. Andet fokuspunkt er kvalificering af
metoden Styrket Borgerkontakt. Tredje fokuspunkt er implementering
af Projekt Bedre Sagsbehandling. Mal og initiativer er samlet i neden-

staende tabel 1.

Tabel 1: Oversigt over administrative fokuspunkter 1 2015

Fokuspunkter Malsztning
1. God og hurtig borgerbe- | a. Svarfrister for borgermesterhen-
tjening vendelser max 10 dage 195 pct. af

alle henvendelser.

Minimum 98 pct. af alle ansggere
far meddelt Bevillingsnavnets af-
ggrelse inden for 5 dage.

Minimum 98 pct. af alle ansggnin-
ger til fagudvalg besvares inden for
5 dage.

Minimum 60 pct. af alle sager skal
afsluttes indenfor 4 maneder.

2. Kovalificering og gget
anvendelse af metoden
Styrket Borgerkontakt

Metoden skal vare anvendt med en
tilfredsstillende afslutning for bor-
gerne i 80 pct. af de sager, hvor
Styrket Borgerkontakt har veret
anvendt.

Der gennemfgres en brugertil-
fredshedsundersggelse til afdek-
ning af borgernes tilfredshed med
brugen af Styrket Borgerkontakt.
Der udvikles koncept for nye en
dags kurser 1 Styrket Borgerkon-
takt med henblik pa udbredelse af
metoden.

3. Implementering af Pro-
jekt Bedre Sagsbehand-
ling’

Afholdelse af minimum 10 miniju-
rakurser 1 f.eks. notatpligt, tilba-
gemeldingsgarantien, partshgring
m.v.

Afholdelse af minimum 5 kurser 1
f.eks. "Skriv bedre" - bade rettet




mod sproget 1 indstillinger og bre-

VeE.

God og hurtig sagsbehandling

Forvaltningen har ligesom i 2014 fokus pa god og hurtig sagsbehand-
ling. I 2014 blev malet for svarfrister for borgmesterhenvendelser ikke
helt opnaet, hvorfor forvaltningen vil fastlegge malet pa max 10 dage
i 95 pct. af alle henvendelser. Hvad angar meddelelser af bevillings-
nevnets og fagudvalgenes afggrelser til ansggerne, fastholdes malszt-
ningen pa 5 dage efter afggrelsen.

Kvalificering af metoden Styrket Borgerkontakt

Metoden Styrket Borgerkontakt vil ogsa i 2015 blive kvalificeret 1g-
bende og i hensigtsmessigt omfang anvendt til gavn for Kgbenhavns
borgere. Metoden udvikles Igbende i takt med at erfaringer med meto-
den indhgstes. Erfaringsudveksling sker samtidig i dialog med de @v-
rige forvaltninger og under hensyn til Borgerradgiverens fortolkninger
og bemarkninger til forvaltningernes anvendelse af metoden.

I overensstemmelse med Borgerradgiverens synspunkt, ser Kultur- og
Fritidsforvaltningen Styrket Borgerkontakt som et godt og forsvarligt
alternativ til traditionel klagesagsbehandling, nar det praktiseres under
samtidig varetagelse af borgernes retssikkerhed, herunder vasentlige
forvaltningsretlige regler og god forvaltningsskik.

Styrket Borgerkontakt anvendes nu i hgjere grad fgr en klage er opsta-
et dvs. som en forebyggende metode. Samtidig har det vist sig, at
Styrket Borgerkontakt ikke er velegnet 1 komplicerede sager. Af den
grund gnsker forvaltningen, at malet om en fast procentdel af sager
hvor Styrket Borgerkontakt skal anvendes (65 pct. 1 2014) bortfalder 1
2015. Metoden er 1 hgjere grad relevant at udbrede 1 forlgbet forud for
klagens indberetning. Nar Styrket Borgerkontakt fgrst er bragt i an-
vendelse pa en registreret klagesag, er det dog fortsat relevant at male
pa, hvor stor en pct. af klagesagerne, der er Igses til tilfredshed for
borgerne. Malet i 2015 er derfor fortsat, at 80 pct. af de sager, hvor
Styrket Borgerkontakt har veret anvendt, afsluttes tilfredsstillende for
borgerne.

Forvaltningens medarbejdere har selv en positiv oplevelse af metoden
i praksis, men der efterspgrges en borgervinkel pa resultaterne. Pa den
baggrund er der igangsat en brugerundersggelse af borgernes oplevel-
se af kontakten med Kgbenhavns Kommune, nar metoden Styrket
Borgerkontakt anvendes. Undersggelsen udfgres af Niras og er plan-




lagt til at omfatte alle forvaltninger, hvor metoden anvendes. Det er
malet at undersggelsen er afsluttet i efteraret 2015. Undersggelsen kan
herefter danne grundlag for konkrete malepunkter i 2016.

Herudover er det et mal, at der i 2015 udvikles et koncept for nye en
dags kurser i Styrket Borgerkontakt med henblik pa udbredelse af me-
toden.

Implementering af Projekt Bedre Sagsbehandling

Udgangspunktet for Projekt Bedre Sagsbehandling er, at der tages
afs@t i den enkelte medarbejder og afdelings behov. Sekretariat og
Presse vil komme rundt i de forskellige afdelinger og malrette indsat-
sen til dem. I stedet for lange kursusforlgb for alle, er indsatsen pri-
mert delt op i mange mindre og kortere oplaeg, som kan malrettes det
enkelte steds behov og arbejdsopgave. Der vil dog ogsa, hvor det er
mere relevant, blive undervist pa tvers af afdelinger. Det vasentlige
er, at forlgbene tilpasses den enkelte afdeling eller institutions behov.

Fglgende 3 omrader er i fokus for Projekt Bedre Sagsbehandling:

Indstillinger
e (Aget kvalitet i den skriftlige sagsfremstilling og dermed lettere
forstaelige indstillinger
e (Aget kvalitet af indholdet i indstillinger
e Bedre sagsgange og klar ansvarsfordeling
e Fearre fejl i indstillingerne
e Lgbende drgftelser af problemstillinger omkring indstillinger

Sagsbehandling
e (Aget kvalitet i sagsbehandlingen
e Enkel og hurtig sagsbehandling
e (Agte kendskab til god forvaltningsskik

Kommunikation

e (Aget kvalitet i den skriftlige kommunikation

e Bedre kommunikation og klar ansvarsfordeling

e [gbende drgftelser af problemstillinger omkring kommunika-

tion

Hvert omrade indeholder en raekke konkrete initiativer bl.a. oplag,
workshops og kompetencegivende forlgb, der er malrettet de relevante
personalegrupper i forvaltningen.



12015 er malene, at der aftholdes min. 10 minijurakurser for medar-
bejdere med borgerbetjening i f.eks. notatpligt, tilbagemeldingsgaran-
tien, partshgring m.v. Herudover aftholdes der minimum 5 kurser i
f.eks. "Skriv bedre" - bade rettet mod sproget i indstillinger og breve.

1.3.2. Klagesagsregistrering 2015
12015 vil der ske en ensartet klagesagsregistrering for hele KFF dvs.

samme registreringspraksis i Kgbenhavns Borgerservice og det gvrige
KFF. Der sendes i den forbindelse en vejledning til de relevante enhe-
der om den nye registreringspraksis. Forvaltningen arbejder lgbende
pa at forbedre klagesagsregistrering og udarbejde relevant ledelsesin-
formation og opfglgning pa baggrund af registreringerne.



Fokuspunkter for Beskaftigelses- og Integrationsfor-
valtningen

I forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning for
2012 besluttede Borgerrepresentationen den 19. juni 2013, at forvalt-
ningerne en gang arligt skal afrapportere status for allerede indmeldte
og eventuelt justerede fokuspunkter/indsatser for forbedret sagsbe-
handling og borgerbetjening, og herunder fremlaegge statistik for kla-
gesagsregistrering.

I den forbindelse skal status pa fokuspunkter indeholde en beskrivelse
af, hvad baggrunden er for iverksattelsen af den pageldende indsats,
hvad der gnskes opnaet med den pageldende indsats og hvordan ind-
satsen er prioriteret. Disse oplysninger skal suppleres med en oversigt
over forvaltningens registrering af klagesager.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har med den nye Vision
2020 sat staerkt fokus pa kvalitet i sagsbehandlingen (feerre klagesager,
forvaltningsmeessigt korrekte afggrelser, rettidighed mv.) samt pa at fa
sat borgerne fgr systemet (gget borgertilfredshed, flere borger der op-
lever at fa hjeelp til at komme i job og uddannelse mv.).

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen udvelger fokusomrader
pa baggrund af blandt andet borgerradgiverens beretning, klagesager,
forvaltningens kvalitetsopfglgning, revisionens sagsgennemgang, mv.,
som alle bidrager til at pege pa forvaltningens udfordringer og
relevante satsningsomrader.

Borgerradgiveren har i 2014 evalueret forvaltningernes indsats for at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. I denne rapport er
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen som den eneste forvalt-
ning blevet kategoriseret "grgn" 1 alle vurderingskriterier. Den grgnne
farve betyder, at forvaltningens indsats er god og kan have en mark-
bar effekt. Borgerradgiveren konkluderer, at forvaltningen ggr en stor
indsats for at forbedre kvaliteten af sagsbehandlingen og borgerbetje-
ningen.

Status pa forvaltningens tre udvalgte fokusomrader

Sagsbehandlingstid

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen maler sagsbehandlings-
tiden en gang om aret. Malet er, at forvaltningens sagsbehandlingsfri-
ster efterleves i 90 pct. af tilfeeldene. Seneste sagstidsmaling blev fore-




taget 1 maj 2014 og viste, at forvaltningen overholder fristerne i 93
pct. af tilfeldene:

Sagstidsmaling 2014

Antal sager 7.892

Generel overholdelsesprocent (andel af sager, | 93 %
som er afgjort inden for den fastsatte frist)

Gennemsnitlig sagsbehandlingstid (antal dage | 5,8 dage
det i gennemsnit har taget at ekspedere sagerne,
uanset sagstype)

Manglende svar

Kgbenhavns Kommune har en tilbagemeldingsgaranti, som betyder, at
borgerne inden for 10 dage skal have svar eller besked om, hvornar de
kan forvente at fa svar. Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
mal er, at tilbagemeldingsgarantien efterleves i alle tilfeelde. Forvalt-
ningen registrerer i den forbindelse, hvor mange borgere der klager
over manglende svar fra forvaltningen.

I resultatkontrakterne er jobcentrene endvidere forpligtet til at ned-
bringe antallet af klagepunkter, herunder ogsa klager over mang-
lende svar.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har i september 2014,
samt januar og marts 2015 foretaget stikprgver af henholdsvis 45, 60
og 50 sager for at se, om tilbagemeldingsgarantien er overholdt. Re-
sultatet viser en positiv udvikling, jf. tabellen nedenfor. Men forvalt-
ningen vil forsat satte fokus pa, at tilbagemeldingsgarantien overhol-
des. Det vil ske gennem fortsatte stikprgver.

Tilbagemeldingsgaranti Overholdt 1 procent
September 2014 57 %

Januar 2015 67 %

Marts 2015 74 %

Vejledning

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har et Kodeks for god
sagsbehandling, som praciserer hovedpunkterne for kvalitet 1 sagsbe-
handlingen.




Alle nye medarbejdere i forvaltningen, der har direkte borgerkontakt,
deltager i det interne kursus ”God sagsbehandling i borgersager”. Her
bliver de forvaltningsretslige regler gennemgaet, og deltagerne bliver
undervist i god sagsbehandling og forpligtelsen til at radgive og vejle-
de borgerne.

Vejledningsforpligtelsen fremgar tydeligt af forvaltningens arbejds-
gangsportal, og forvaltningen fglger lgbende op pa, om vejledningen
lever op til god forvaltningsskik.



