* A *
a Wl a
IHI K@BENHAVNS KOMMUNE

Socialforvaltningen

M Adm. Direktgr
A/

Til BR-Sekretariatet

Status pa Socialforvaltningens fokuspunkter for forbedret
sagsbehandling og borgerbetjening som opfglgning pa
Borgerradgiverens Beretning for 2012

Borgerreprasentationen har den 19. juni 2013 som opfelgning pa
Borgerradgiverens Beretning for 2012 palagt forvaltningerne senest i
marts 2014, og herefter en gang arligt, at afrapportere status til
Borgerreprasentationen om allerede indmeldte og eventuelt justerede
fokuspunkter for forbedret sagsbehandling og borgerbetjening, samt
ogsa at fremlagge statistik for klagesagsregistrering.

Det fremgér videre, at forvaltningernes status skal indeholde en
beskrivelse af de bagvedliggende analyser af problemer og losninger,
det vil sige forholde sig til, hvad baggrunden for iverksettelse af den
pageldende indsats er, hvad der enskes opndet med indsatsen og
hvordan indsatsen er prioriteret.

Socialforvaltningen fremsender pa baggrund af ovenstiende hermed
status  pad  Socialforvaltningens  fokuspunkter for forbedret
sagsbehandling og borgerbetjening, idet det bemarkes, at status for
statistik for klagesagsregistrering fremsendes 1 et selvsteendigt brev.

Socialforvaltningens fokuspunkter

Socialudvalget godkendte den 5. september 2012 som opfelgning pa
Borgerreprasentationens beslutning den 20. juni 2012 folgende
fokuspunkter for Socialforvaltningens opfelgning pa
Borgerradgiverens konstateringer i Beretning 2011:

Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht.
retssikkerhedslovens § 3, stk. 2

Baggrunden for det wvalgte fokuspunkt om overholdelse af
sagsbehandlingsfrister var, at mere end hvert tredje af de paklagede
forhold hos Borgerradgiveren vedrerende Socialforvaltningens
omréde drejede sig om sagsbehandlingstiden og manglende svar.

Det var Socialforvaltningens vurdering, at et fortsat stort fokus pé
overholdelse af forvaltningens sagsbehandlingsfrister métte forventes
at medfore en vasentlig nedgang i1 antal paklagede forhold til
Borgerradgiveren.
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Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for enkeltydelser iht.
aktivlovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne iht.
servicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede born og tabt
arbejdsfortjeneste til forceldre med et handicappet barn iht.
servicelovens §§ 41-42.

Baggrunden for det valgte fokuspunkt om bedre sagsbehandling
vedrarende de ovenfor naevnte sagsomrader var, at Socialudvalget den
6. april 2011 havde godkendt en handleplan for bedre kvalitet i
sagsbehandlingen, som indeholdt fire hovedindsatsomrider:
genopretning af @ldre afgerelser, bunkeafvikling, sikker og effektiv
drift samt bedre forventningsafstemning med borgerne.

Det var Socialforvaltningens vurdering, at et fortsat stort fokus pé
handleplanen for bedre sagsbehandling matte forventes pa sigt at
medfore en vasentlig nedgang 1 antal pdklagede forhold til
Borgerradgiveren, nar genopretningen af @ldre afgerelser og
bunkeafviklingen var tilendebragt.

Status for Socialforvaltningens arbejde med
fokuspunkterne

Socialforvaltningen har tidligere 1 brev af 14. december 2012
fremsendt status til Borgerrddgiveren pa forvaltningens arbejde med
fokuspunkterne. Den fremsendte status og Borgerrddgiverens
tilbagemelding den 20. december 2012 er efterfolgende behandlet af
Socialudvalget den 6. februar 2013 og Okonomiudvalget den 9. april
2013 som led i de syv forvaltningers opfelgning pa Borgerradgiverens
Beretning for 2011. Nedenfor gentages den tidligere status derfor
ikke, men der anferes alene den nuvarende status pa forvaltningens
arbejde med fokuspunkterne.

Ad Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht.
retssikkerhedslovens § 3, stk. 2

Socialforvaltningen har i perioden juli 2012 - juni 2013 gennemfort
madlinger om overholdelse af de sagsbehandlingsfrister, der er fastsat i
medfor af retssikkerhedslovens § 3, stk. 2. Socialudvalget er orienteret
om resultatet den 18. september 2013.

Malingen dzkker pa nuvarende tidspunkt tilgengelige data i
Socialforvaltningens ledelsesinformationssystem  ”SOFLIS” og
vedrerer ~ myndighedscentrene: Handicapcenter =~ Kebenhavn,
Rédgivningscenter Kebenhavn og Socialcenter Kebenhavn. Det drejer
sig om aktivlovens §§ 81-85 samt servicelovens §§ 41-42 og § 100.

Der er registreret 19.760 afgerelser fra de 3 myndighedscentre i
perioden juni 2012 til juni 2013. For de 11.658 af ansegningernes
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vedkommende blev afgerelsen truffet inden for de fastsatte
sagsbehandlingsfrister. Dette svarer til en overholdelsesprocent pé 59.

Kvalitetsmalet for den generelle overholdelsesprocent pa + 90 pct. er
derved ikke ndet ved denne maling. En rekke konkrete forhold har
haft en negativ indvirkning pa den samlede sagsfristoverholdelse:

- Implementering af to nye lovbestemmelser om henholdsvis
udsattelsestruede lejere (aktivlovens § 8la) og tandpleje til
personer, der modtager ydelser efter loven svarende til
kontanthjelpsniveau (aktivlovens § 82a), har medfert et massivt
merarbejde. Lovbestemmelserne blev forst vedtaget af folketinget
19. december 2012, hvilket beted at retningslinjerne og vejledning
ikke var udarbejdet ved lovens ikrafttreedelse den 1. januar 2013.
Det har haft en negativ virkning pa sagsfristoverholdelsen.

- Indferelsen af det nye IT system til sagsbehandling ”CSC Social”
er ikke forlebet helt gnidningslest. Indferelsen har vaeret en massiv
udfordring og det har varet nedvendigt at investere mange
ressourcer i implementeringen. Derudover har der varet en del
udfordringer med driftsnedbrud og forskellige funktioner, som
ikke har fungeret optimalt. Disse udfordringer har pévirket
sagsbehandlingen og dermed fristoverholdelsen.

- Forvaltningen er fortsat i gang med at genoprette sagerne om
merudgifter til handicappede bern og tabt arbejdsfortjeneste til
foreeldre med handicappede bern (servicelovens § 41 og § 42) pé
Handicapcenter Kebenhavn. Genopretningen har pévirket
sagsfristoverholdelsen negativt, fordi den leoses sidelobende med
den almindelige drift af omradet.

Med henblik pa at sikre en fremadrettet forbedring af

overholdelsesprocenterne i 2014 er der ivaerksat folgende:

- Nye tiltag 1 forvaltningens projekt “kvalitet i sagsbehandlingen”
med henblik pd at effektivisere og  systematisere
arbejdsprocesserne.

- Fortsat massivt arbejde 1 Handicapcenter Kebenhavn med
genopretningen af aldre afgerelser efter servicelovens §§41-42,
som forventes afsluttet maj 2014.

- Flere medarbejderressourcer, i forste omgang som overarbejde, og
dernest som faste stillinger, pd baggrund af udmeldte DUT-midler
i forbindelse med aktivlovens § 82a.

- Ugentlig ledelsesmassig opfelgning pa produktionen med henblik
pa at optimere planlegningen af indsatsen pd de forskellige §-
omréader.

Med ovenstdende tiltag forventes der et vesentligt bedre resultat
omkring overholdelse af sagsbehandlingsfrister i 2014.

Det kan desuden oplyses, at forvaltningen i december 2013 har
fremlagt et forslag til revision af sagsbehandlingsfrister for
Socialudvalget. Udvalget har anmodet forvaltningen om at vende
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tilbage omkring sommeren 2014 med et opleg til differentierede
frister samt med status pa sagsbehandlingsfristerne og overvejelser
omkring, hvorvidt fristerne kan nedsattes.

Det kan videre oplyses, at der pd ménedlige malgruppemeder mellem
et direktionsmedlem og forvaltningens myndighedschefer dreftes data
fra  forvaltningens ledelsesinformation om den  aktuelle
sagsbeholdning,  sagsfristoverholdelse = og  sagsproduktion i1
Socialforvaltningens tre myndighedscentre: Socialcenter Kebenhavn,
Handicapcenter Kobenhavn og Radgivningscenter Kebenhavn.

P4 de ménedlige malgruppemeder dreftes ogsa data, der beskriver
“alderen” pa sagerne i beholdningen. Der er fastsat en sékaldt “kritisk
grense” for, hvor stor en andel af sagsbeholdningen indenfor den
enkelte paragraf, der ma nerme sig den fastlagte sagsbehandlingsfrist.
Hvis den kritiske graense overskrides, kan der ikke forventes en
acceptabel sagsfristoverholdelse indenfor for den enkelte paragraf.
Nér den kritiske graense overskrides, er der tale om en “bunke” af
sager. Forvaltningen har 1 handleplanen for bedre kvalitet 1
sagsbehandlingen fokus pa sddanne kritiske sagsomrader, jf. nedenfor
om fokuspunkt 2.

Ad Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for enkeltydelser
iht. aktivlovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne iht.
servicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede bern og
tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med et handicappet barn iht.
servicelovens §§ 41-42

Socialforvaltningen har siden april 2011 arbejdet med handleplan for
bedre sagsbehandling, som bestdr af 4 overordnede spor omkring
genopretning af @ldre afgerelser om merudgifter til handicappede
bern og tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med handicappede bern, jf.
servicelovens §§ 41 og 42, afvikling af bunker inden for blandt andet
sagsomraderne enkeltydelser efter aktivlovens §§ 81-85 og
merudgifter til voksne handicappede efter servicelovens § 100, sikker
og effektiv drift samt forventningsafstemning med borgerne.

Handleplanen har bestdet af 85 underliggende initiativer, som lgbende
er blevet afsluttet eller korrigeret, ligesom der er ivarksat nye
initiativer, hvis der har vaeret behov herfor. Der er f.eks. 1 foraret 2013
etableret en sarlig handleplan pd berneomridet for Handicapcenter
Kebenhavn som folge af kritik fra en foreldregruppe omkring den
samlede sagsbehandling pa bernehandicapomrédet. Handleplanen er
efterfolgende udvidet med yderligere initiativer.

Vedrorende handleplan for kvalitet i sagsbehandlingen og bedre
okonomistyring

Socialudvalget og konomiudvalget besluttede i november 2012, at
Socialforvaltningen skulle fremlegge status for implementering af
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forvaltningens handleplan for sikker gkonomistyring og eget kvalitet 1
sagsbehandlingen med revisionernes (Deloitte og Intern Revision)
vurderinger ultimo 2013 for udvalgene. Det er sket pd mede i
Socialudvalget den 4. december 2013.

Revisionerne har redegjort for deres samlede vurdering af
implementeringskraften i handleplanen. Det fremgér blandt andet, at
det er revisionernes samlede vurdering af ledelsestilsynet pad omrader
omfattet af handleplanen, at Socialforvaltningens ledelsestilsyn nu
fungerer effektivt. Dette bygger pé stikprovevis gennemgang af sager
og pa stikprevevis gennemgang af forvaltningens eget ledelsestilsyn.
Det vurderes, at fejl, der lebende opstér i driften, i langt sterre grad
end tidligere opdages og korrigeres.

Det er endvidere revisionernes vurdering, at de initiativer, der blev
implementeret i forbindelse med handleplanen, fortsat er i drift, og at
de lebende videreudvikles og i det vasentligste fungerer.

Det er revisionernes overordnede vurdering, at Socialforvaltningen er
langt med punkterne fra handleplanen omkring optimeringen af
kvaliteten i1 sagsbehandlingen, men at det ogsa kraever tat opfolgning
at komme helt i mal med det udestdende, der er pa nuvarende
tidspunkt. Det vasentligste udestdende, som kraever fortsat stort fokus,
er genopretning af sager vedrerende servicelovens §§ 41 og 42
(merudgifter til handicappede bern og tabt arbejdsfortjeneste til
foreeldre med handicappede bern).

Socialforvaltningen har pa udvalgsmedet den 4. december 2013
udvidet fase 2 1 handleplanen med en rakke nye initiativer, herunder
initiativer, der understotter den serlige ledelsesmaessige bevagenhed
omkring gennemgangen af ®ldre afgerelser efter servicelovens §§ 41
og 42. Socialudvalget har sdledes godkendt, at Socialforvaltningen
prioriterer en oget balance mellem at treffe afgerelser i
enkeltansogninger om tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med
handicappede bern og merudgifter til bern med handicap og
gennemgangen af &ldre afgerelser, saledes at gennemgangen af @ldre
afgorelser afsluttes inden 1. maj 2014.

Samlet set er forvaltningens realisering af handleplanen generelt i god
genge, med mange afsluttede punkter. Der er dog enkelte
opmarksomhedspunkter, herunder er enkelte punkter forsinkede i1
forhold til milepale, men forventes dog samlet set afsluttet inden for
den angivne tidsfrist.

Vedrorende handleplan for styrkelse af forceldresamarbejde og
kvalitet

Socialforvaltningen og Handicapcenter Kebenhavn har i de senere ér
haft eget fokus pa at overholde lovgivningen og hjemtage
statsrefusion pa korrekt grundlag, da der har varet stor kritik fra den
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eksterne revision i forhold til omréddet med de statsrefusionsbarende
paragraffer, herunder servicelovens §§ 41 og 42 om merudgifter og
tabt arbejdsfortjeneste til handicappede bern og foreldre med
handicappede bern. Genopretningen af de @ldre afgerelser har haft en
stor effekt pa den juridiske del af kvaliteten af afgerelserne, men
denne indsats har sammen med andre organisatoriske omlegninger
kostet pd samarbejdet og dialogen med familierne.

En foraldregruppe til bern med handicap i Kebenhavn er i foraret
2013 kommet med kritik af den samlede sagsbehandling pa
berneomrddet pd Handicapcenter Keobenhavn. Derfor har
Socialudvalget i april 2013 besluttet en handleplan, der skal rette op
pd problemerne. Handleplanen er efterfolgende udvidet med
yderligere aktiviteter, saledes at den nu indeholder 24 punkter. Det
drejer sig blandt andet om:

Etablering af forceldrerdd

For at sikre en lgbende og systematisk dialog med handicappede bern,
der er brugere af Handicapcentret, har forvaltningen etableret et
foreldrerdd. Forazldrerddet er organisatorisk placeret under
Centerrddet, som er pa Handicapcentret.

Dialogforlob med de utilfredse forceldre

For at sikre sig, at forvaltningen og Handicapcentret forstdr, hvordan
sagsbehandlingen er oplevet fra en borgers perspektiv, og at
forvaltningen og Handicapcentret fir input til forbedringer, har
Handicapcentret gennemfort en rekke moder med foraldregrupperne.
Maoderne har bl.a. vaeret gennemfort med gennemgang af medbragte
cases af oplevede uhensigtsmassigheder.

Inddragelse af Borgerradgiveren
Borgerradgiveren har konkret deltaget i temadag/foreldremede og har
bidraget med opsamling fra dagen.

Styrket samarbejde med Borne- og Ungdomsforvaltningen
Forvaltningen har etableret et styrket samarbejde med Berne- og
Ungdomsforvaltningen for at sikre sig, at borgere, der har felles sager
mellem de to forvaltninger, ikke bliver tabt mellem to stole og sikre et
godt samarbejde til gavn for borgerne. Det har resulteret i, at der
atholdes faste ménedlige moder om fzlles sager. Der er derudover
etableret et projekt for bedre samarbejde mellem de to forvaltninger.
Endelig har der veret atholdt en temadag mellem de to forvaltninger.

Styrket samarbejde med regionen

Forvaltningen har atholdt samarbejdsmeder med regionen for at opné
storre viden om hinandens organisering og opgaver for derved at
understotte en klar forventningsafstemning om hinandens roller.
Derudover har regionen og forvaltningen droftet konkrete
arbejdsgange 1 de tilfaelde, hvor der er felles borgere.
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Oget brug af borgertilfredshedsundersogelser

Forvaltningen har for at skabe oget dialog med brugerne af
Handicapcentret gennemfort en udvidelse af allerede vedtagne
borgertilfredshedsundersogelser. Det er dreftet med Centerradet og
foraeldrerddet.

Flere koordinerende sagsbehandlere og udvikling af nyt koncept
herfor

Forvaltningen har ansat en raekke koordinerende sagsbehandlere og
udviklet et koncept herfor. Tiltaget skal sikre en eget koordinering og
helhedsorientering ift. familierne. Ligeledes skal det sikre en styrket
vejledning.

Samlet om fokuspunkterne

Socialforvaltningen vurderer, at det er helt afgerende med et fortsat
stort fokus pd gennemforelse af de mange initiativer i de to ovenfor
nevnte handleplaner om bedre sagsbehandling og omkring
overholdelse af sagsbehandlingsfrister for at forbedre kvaliteten i1
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Socialforvaltningen finder
ikke grundlag for pd nuvarende tidspunkt at foretage nogen
revurdering af fokuspunkterne om bedre sagsbehandling og
overholdelse af sagsbehandlingsfrister eller at udvide med yderligere
fokuspunkter.

Venlig hilsen

Anette Laigaard
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