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SUNDHEDS- OG OMSORGSUDVALGET

DAGSORDEN

for madet den for medet den 20.09.2012

[Til bilagsfortegnelse]
8 Fokuspunkter i arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen (2012-131753)

Sundheds- og Omsorgsudvalget skal godkende fokuspunkterne for Sundheds- og Omsorgsforvaltningens arbejde med at
forbedre sagsbehandlingen og nedbringe antallet af klager.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen indstiller,

at Sundheds- og Omsorgsudvalget godkender fokuspunkter for forvaltningens arbejde med at forbedre sagsbehandlingen
og nedbringe antallet af klager, jf. (bilag 1).

PROBLEMSTILLING

Borgerradgiveren har i sin beretning for 2011 givet udtryk for, at der fortsat er et stort behov for, at forvaltningerne
forpligter sig til at haeve niveauet for sagsbehandling og forkorte sagsbehandlingstiderne. Behovet gaelder alle forvaltninger
uanset den enkelte forvaltnings andel i det samlede antal klager til Borgerrddgiveren,

Borgerrepraesentationen har pd den baggrund pdlagt de stdende udvalg og forvaltningerne i september 2012 at indmelde
eksisterende eller nye (kvantitative eller kvalitative) malsaetninger for - eller konkrete projekter til - reduktion af fejl i
sagsbehandlingen og reduktion af sagsbehandlingstiden pa relevante omrader til

@konomiudvalget. Borgerreprassentationen besluttede desuden, at de st8ende udvalg og forvaltningerne senest i marts
2013 afrapporterer status herfor til @konomiudvalget efter forudgaende indhentet udtalelse fra Borgerrédgiveren.

LOSNING

Borgerrepraesentationen palagde i 2009 forvaltningerne at fastszette konkrete mal for forvaltningernes arbejde med at
forbedre sagsbehandlingen m.v. samt halvdrligt at afrapportere status pa dette arbejde til @konomiforvaltningen. I foraret
2012 besluttede Borgerrepraesentationen at stille forvaltningernes halvarlige afrapporteringer | bero som led i en
afbureaukratiseringsproces, der bl.a. omhandlede afskaffelse af krav til institutioner om at foretage indberetninger.

1 perioden fra 2009 og indtil afrapporterlngerne blev stillet i bero var Sundheds- og Omsorgsforvaitnmgens malsaetninger
afgraenset til sagsbehandlingen pé hjaelpemiddelomradet. Det foreslas nu, at sagsbehandling indgar som et bredere
fokuspunkt for forvaltningen, og at der arbejdes med en forbedring heraf mdenfor alle forvaltningens sagsomrader.

Forslaget til fokuspunkter er formuleret som en overordnet beskrivelse af szrlige indsatser, som vurderes at have
betydning for en bedre sagsbehandling, samt nedbringelse af sagsbehandlrngstlden og antallet af klager. En fastsaettelse af
egentlige maéltal vil finde sted i forbindelse med indfgrelsen af den patzenkte sagsaudit i 2013,

De foreslaede fokuspunkter er falgende:

Fokuspunkt - Sagsbehandling
Forventningsafstemning med borgerne

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder mélrettet med at gore det tydeligt for borgeren, hvilke tilbud de kan forvente
at modtage. Hensigten er at forebygge utilfredshed som falge af urealistiske forventninger og deraf felgende klager.

http://www.kk.dk/PolitikOgIndflydelse/Moedemateriale/Sundheds-OgOmsorgsudval... 11-10-2012
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Omsorgssystemet KOS II - IT-understgttelse af sagsbehandlingen

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen implementerer et nyt elektronisk sagsstyringssystem “KOS 11" i starten af 2013. Det
forventes, at overgang til det nye omsorgssystem - og dermed nye faglige redskaber - vil medfare stgrre effektivitet og
kvalitet i sagsbehandlingen.

Bedre afggrelser (faglig og juridisk kvalitet)

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder pd at styrke afggrelsernetil borgerne, s8 afggrelsesteksterne udover at
opfylde de juricjiske krav ogsé er skrevet i et lzesevenligt sprog, s& det ertydeligt for borgerne, hvad de fér tilbudt, og hvad
de far afslag pa samt begrundelseme herfor.

Efteruddannelse af sagsbehandlere

Forvaltningen gennemfarer i 2012 brush-up kursus 'God sagsbehandling' for forvaltningens sagsbehandlere. Forvaltningen
vil i 2013 afsaette 7 dage til at afholde kurser for forvaltningens sagsbehandlere i forvaltningsretlige temaer. De konkrete
temaer er endnu ikke fastlagt.

Audit af sager

Forvaltningen forventer at indfgre audnt i 2013, der er en systematisk udvaelgelse af et mindre antal sager, der gennemgas
med henblik pa laering af de fejl, der mitte biwe afdaekket. Auditen udspringer ikke af et saerligt lovkrav, men hviler pd
myndighedens almindelige forpligtelse til at pase, at myndigheden traffer afggrelser, som er i overensstemmelse med
lovgivningen og god forvaltmngsshk Formalet er ikke en kontrol af den enkelte medarbejder, men derimod en
gennemgang af sager med henblik pd at afdaekke, om der er Forhold der i szerlig grad giver anlednmg til problemer eller
fejl, som det derfor vil veere hensigtsmaessigt at lave opfelgning pa. Fokus i auditen vil veere pd, at regler for god
sagsbehandling er fulgt, at sagsbehandlingstider overholdes, samt at den faglige kvalitet i vurdermg og afggrelse efterlever
forvaltningens kvalitetsstandarder. For at kunne folge med i forbedring af kvaliteten fastszettes mal for det tilstraebte
kvalitetsniveau.

Szerligt fokuspunkt - Opfelgning pa reformprogrammet (fra passiv til aktiv)

Som led i reformprogrammet 'Aktiv og Tryg Hele Livet', har forvaltningen bl.a. indfert et nyt

indsatsomrade 'hverdagsrehabilitering' som understgtter overgangen fra passiv til aktiv hjzelp. Indferelse af
hverdagsrehabilitering er et paradigmeskift, idet borgermne frem for tilboud om hjaelp til praktiske opgaver tilbydes traening
og vejledning. For at imgdega utilfredshed og utryghed, og for at mindske antallet af klager som fglge af paradigmeskiftet,
har forvaltningen ivaerksat en szerlig indsats i forhold til reformprogrammet.

Indsatsen har forelgbig haft sigte pd kommunikation til borgerne. Herudover har forvaltningens indsats fokus pé at feige
borgernes modtagelse af twlbuddet klager, der udspringer heraf, samt Det Sociale Neevns afggrelser af klager over
forvaltningens afggrelser pa dette omrade alt sammen med henblik pa at iveerkszaette szerlige t||tag, s&fremt der vurderes
at vaere behov herfor, jf, sagen om 'Status pd hverdagsrehabilitering’, som ligeledes behandles pa dette udvalgsmgde.

PKONOMI
Indstillingen har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES
Forvaltningernes fokuspunkter forelaagges @konomiudvalget til godkendelse pd madet den 30. oktober 2012.

Status pa forvaltningernes arbejde med fokuspunkterne vil blive forelagt Sundheds- og Omsorgsudvalget primo 2013 forud
for afrapportering til @konomiudvalget.

http://www.kk.dk/PolitikOgIndflydelse/Moedemateriale/Sundheds-OgOmsorgsudval... 11-10-2012
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BESLUTNING

Udvalget godkendte indstillingen, og anmodede

Okonomiudvalget om i det videre samarbejde med Borgerridgiveren at tage udgangspunkt ien tillidsdagsorden, si de nadvendige tiltag der skal tages for at
forbedre sagsbehandlingen sker med den rette balance i hensynet til borgernes retssikkerhed og tillid til medarbejderne,

[Til toppen]
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Sundheds- og Omsorgsforvaltningens fokuspunkter for arbejdet
med at forbedre sagsbehandlingen og nedbringe antallet af klager

Generelt
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen anser arbejdet med at forbedre
sagsbehandlingen og nedbringe antallet af klager som en vigtig og
integreret del af forvaltningens arbejdsomrade. Arbejdet hermed er
ikke begraenset til forvaltningens opfelgning pa Borgerradgiverens
konstateringer og anbefalinger, men disse udger et velkomment
supplement til forvaltningens evrige arbejde hermed. I den forbindelse
kan bl.a. fremhaves, at forvaltningen den 1. februar 2012 etablerede
en selvstendig Myndighedsstab i SUFs centralforvaltning, hvis
primare opgaver er; at
1. Understette udmentning af politisk bestemt serviceniveau
(ydelseskatalog og kvalitetsstandarder for borgerrettede tilbud
efter serviceloven)
2. Understette arbejdsgange og god sagsbehandling
3. Monitorering og opfolgning pd myndighedsvaretagelse
4, Frit valg og controlling af private leveranderer

Endvidere har forvaltningen siden juli 2007 systematisk foretaget en
registrering af de klager, forvaltningen har modtaget. Forvaltningen
forer statistik over antallet af modtagne klager, og over i hvor stor en
del af klagerne, der gives klageren medhold.

Herudover monitorerer forvaltningen antallet af afgjorte sager og
sagsbehandlingstiderne, og har i den forbindelse i en arrekke haft et
mél om, at mindst 80 % af sagerne ferdigbehandles indenfor den
vedtagne sagsbehandlingsfrist.

Forvaltningens statistikker over klager og sagsbehandlingstider
fremgar af forvaltningens kvartals- og arsrapporter.

Til brug for opfelgningen pd Borgerrddgiverens konstateringer, har
forvaltningen valgt folgende fokuspunkter:

Fokuspunkt - Sagsbehandling
e Forventningsafstemning med borgerne

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder malrettet med at
gore det tydeligt for borgeren hvilke tilbud de kan forvente at

modtage. Hensigten er at forebygge utilfredshed som folge af
urealistiske forventninger og deraf folgende klager.

Konkret er det udmentet i Kvalitetsstandarderne for 2012 -
“/Eldre i Kebenhavn™ — hvor der er lagt vaegt pa tydeligt at
beskrive, hvem der kan fa en hjzlp, hvad hjzlpen omfatter og
forhold omkring egenbetaling.
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Omsorgssystemet KOS II — IT-understottelse af
sagsbehandlingen

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen implementerer et nyt
elektronisk sagsstyringssystem “KOS II” i starten af 2013.

Omsorgssystemet understotter metode for "God
sagsbehandling pé ®ldreomradet”, som er udviklet af det
davarende Socialministerium. Endvidere understotter systemet
KL’s redskab for den faglige vurdering af borgers behov og
dokumentation heraf.

Det forventes, at overgang til det nye omsorgssystem, og
dermed nye faglige redskaber, medfore starre effektivitet og
kvalitet i sagsbehandlingen.

Bedre afgorelser (faglig og juridisk kvalitet)

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder pa at styrke
afgorelserne til borgerne, sé afgerelsesteksterne udover at
opfylde de juridiske krav ogsé er skrevet i et leesevenligt sprog,
sa det er tydeligt for borgerne, hvad de far tilbudt, hvad de far
afslag pa og begrundelserne herfor.

Konkret udarbejdes der nye afgerelsesskabeloner med henblik
pa implementering i forbindelse med overgangen til det nye
omsorgssystem.

Efteruddannelse af sagsbehandlere
Juridisk Afdeling gennemferer i 2012 Brush-up kursus god
sagsbehandling for forvaltningens sagsbehandlere.

Juridisk Afdeling vil i 2013 afsxtte 7 dage til at atholde kurser
for forvaltningens sagsbehandlere i forvaltningsretlige temaer.
De konkrete temaer er endnu ikke fastlagt.

Desuden afholdes i september 2012 en workshop vedr. sags-
pabegyndelse. Sarligt lagges der vaegt pa en sondring mellem
den forvaltningsretlige vejledningspligt overfor egentlige
mundtlige afgerelser.

Audit af sager

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen forventer at indfore
systematisk audit i 2013. Auditen udspringer ikke af et serligt
lovkrav, men hviler pA myndighedens almindelige forpligtelse
til at pase, at myndigheden treffer afgerelser, som er i
overensstemmelse med lovgivningen og god forvaltningsskik.
Formadlet er ikke en kontrol af den enkelte medarbejder, men
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derimod en gennemgang af sager med henblik pa at afdakke,
om der er forhold, der i serlig grad giver anledning til
problemer eller fejl, som det derfor vil vaere hensigtsmassigt,
at lave opfelgning pa.

Der vil i auditen vaere fokus pé at regler for god
sagsbehandling er fulgt, at sagsbehandlingstider overholdes
samt at den faglige kvalitet i vurdering og afgerelse efterlever
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens kvalitet standarder.

Forvaltningen vil i forbindelse med auditen fastsatte egentlige
maéltal for det tilstreebte kvalitetsniveau af sagsbehandlingen.

Seerligt fokuspunkt — Opfelgning pa reformprogrammet (fra
passiv til aktiv)

Som led i reformprogrammet ”Aktiv og tryg hele livet”, har
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen bl.a. indfert et nyt indsatsomrade
kaldet hverdagsrehabilitering som understotter overgangen fra passiv
til aktiv hjelp. Indforelse af hverdagsrehabilitering er et
paradigmeskift, idet borgerne frem for tilbud om hjzlp til praktiske
opgaver tilbydes traening og vejledning.

Mange borgere har fortsat en forventning om at fa tilbudt hjeelp til
praktiske opgaver, hvis deres funktionsniveau falder, men tilbydes nu
i stedet treening til at genvinde deres funktionsniveau. For at imedega
utilfredshed og utryghed og nedbringe antallet af klager som falge af
paradigmeskiftet, har forvaltningen ivarksat en srlig indsats i
forhold til reformprogrammet.

Indsatsen har forelobigt haft sigte pd kommunikation til borgerne. I
den forbindelse kan nevnes:

e Revidering af kvalitetsstandarderne for 2012, sé det er tydeligt
at grundtanken i Kebenhavns Kommunes tilbud til zldre er, at
de der har mulighed for at blive uathangige af hjelp skal
stettes i at klare sig selv mest muligt, mens de der har behov
for hjelp og stette skal have den bedst mulige pleje i en tryg
og aktiv hverdag, jf. ovenfor under forventningsafstemning
med borgerne.

e Udarbejdet en szrlig informationspjece til borgere, som nu
tilbydes hverdagsrehabilitering.

e Ophzngt byrumsplakater i alle lokalomréader.

e Bragt artikler i lokalaviserne i alle lokalomréder.
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Herudover har forvaltningens indsats fokus pa at folge borgernes
modtagelse af tilbuddet, klager, der udspringer heraf, samt Det sociale
navns afgerelser af klager over forvaltningens afgerelser pa dette
omréde — alt sammen med henblik pa at iverksatte szrlige tiltag,
safremt der vurderes at vare behov herfor.

Som et konkret eksempel herpa kan navnes, at forvaltningen
konstaterede, at en bestemt formulering i afgerelsesskabelonerne pa
omradet gav anledning til en reekke misforstaelser og klager.
Forvaltningen foretog derfor en justering af skabelonerne pa dette
punkt, og modtager nu ikke l&ngere denne type klager.
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