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Socialforvaltningen
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Finn Rudaizky, MB

Keare Finn Rudaizky

Tak for din henvendelse af 16. oktober 2014, hvor du stiller falgende
supplerende spergsmal til forvaltningens egen méling fra 2007 -2014
af tilbagemeldingsgarantien:

“Der onskes en detaljeret redegerelse af hvordan forvaltningens
overholdelse af tilbagemeldings garantien rent faktisk er blevet udfort
og blevet malt af socialforvaltningen ?

Betragter socialforvaltningen/Borgmesteren den brugte metode for at
vere statistisk korrekt og reelt retningsgivende for forvaltningens
underspgelse af sig selv?”

Socialforvaltningens svar

Socialforvaltningen henviser indledningsvist til besvarelsen omkring
tilbagemeldingsgarantien og mélingerne i &rene 2007-2014, som blev
sendt til dig den 15. oktober 2014,

Ad 1: Detaljeret redegorelse af, hvordan forvaltningens overholdelse
af tilbagemeldingsgarantien rent faktisk er blevet udfort og blevet
mdlt af Socialforvaltningen

Som det fremgér af Socialforvaltningens besvarelse af 15. oktober
2014 udarbejdede forvaltningen i forbindelse med implementering af
tilbagemeldingsgarantien tilbage i 2006 detaljerede retningslinjer for
administration af tilbagemeldingsgarantien.  Det blev samtidig
besluttet, at arbejdsgangene skulle tilrettelegges lokalt, og at der
skulle fastsattes en handleplan for dokumentation og opfelgning pa
overholdelse af tidsfristen.

Implementering af model for kontrol og opfolgning

Forvaltningen besluttede i november 2006, at kontrol og opfelgning
péd tilbagemeldingsgarantien skulle ske ved at 4 tilfeeldigt valgte
socialcentre, 2 handicapcentre, 2 radgivningscentre og 2 centrale
kontorer med 8 dages varsel skulle udfere en manuel méling af
tilbagemeldingsgarantien pé en bestemt dato.

Malingen var manuel, da der ikke i kommunen eller forvaltningen var
elektroniske postsystemer, som kunne registrere al indkommen post
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og kategorien af posten, herunder om henvendelsen var omfattet af
BR-beslutningen om tilbagemeldingsgarantien eller ej. F.eks. var
interne henvendelser mellem forvaltninger og sager, hvor der i
lovgivningen var fastsat en anden frist end 10 arbejdsdage, f.eks. svar
pé aktindsigter inden for 10 hverdage (dageldende lovgivning), ikke
omfattet af tilbagemeldingsgarantien.

Centrene og kontorerne skulle den pageldende dato udfylde en
postliste over samtlige skriftlige henvendelser. 14 dage efter
maledatoen skulle de indsende postlisten til det daverende centrale
kontor for kvalitet og tilsyn. Postlisten skulle indeholde oplysninger
om antallet af henvendelser, der var eller ville blive besvaret senere
end 10 arbejdsdage efter modtagelsen, antallet af henvendelser
besvaret inden for 10 arbejdsdage samt antallet af henvendelser, der
ikke var omfattet af tilbagemeldingsgarantien.

Plan for revideret model, ndr overholdelse var 80-90 pct.
Forvaltningen besluttede i forbindelse med implementeringen, at
kontrollen og opfelgningen pé& tilbagemeldingsgarantien skulle
erstattes af en arlig manuel maling, der skulle udferes sammen med
den arlige manuelle sagstidsméling, nar overholdelsesprocenten var
mellem 80-90 pct. Den &rlige maling skulle lgbe over en periode pé 4
uger svarende til den procedure, der pad daverende tidspunkt var
geldende for sagstidsmalingen. Det var forventet, at kontrollen og
opfelgningen kunne erstattes af en arlig maling forste gang i maj
2007. Den manuelle kontrol og opfelgning skulle desuden indgd i det
lokale ledelsestilsyn.

Forleengelse af model

Mélingerne i januar, marts og april 2007 viste, at der samlet set var et
begraenset antal skriftlige henvendelser, der var omfattet af
tilbagemeldingsgarantien, i forhold den samlede post de pagzldende
mdledatoer. Forvaltningen besluttede derfor af hensyn til
ressourceforbruget i de lokale centre at undlade en 4 uger lang manuel
maling af tilbagemeldingsgarantien sammen med den 4rlige
sagstidsméling og i stedet for gennemfore endnu en méiling en enkelt
maledato i juni 2007 i samtlige enheder i forvaltningen.

Evaluering af modellen

Med udgangspunkt i mélingerne for 2007 evaluerede forvaltningen
efterfolgende  modellen for kontrol og opfelgning pa
tilbagemeldingsgarantien. P4 baggrund af et forslag fra
centerchefkredsen og det davaerende kontor for kvalitet og tilsyn
godkendte direktionen i december 2007 en revideret model for kontrol
og opfoelgning pé tilbagemeldingsgarantien.

Efter den reviderede model skulle der gennemfores 2 &rlige mélinger
af 1 dags varighed —en i 1. halvar af kalenderéret og en i 2. halvér af
kalenderaret, forste gang i 1. halvar 2008. Det davarende kontor for
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kvalitet og tilsyn skulle anmode alle centre, de centrale kontorer og
sekretariatet om pa en bestemt dato at udfere en manuel maling af
tilbagemeldingsgarantien. Centrene og kontorerne skulle den
pageldende dato udfylde en postliste over samtlige skriftlige
henvendelser, og 14 dage efter méledatoen indsende postlisten til det
daveerende centrale kontor for kvalitet og tilsyn. Den manuelle kontrol
og opfelgning skulle desuden indgé i det lokale ledelsestilsyn.

Modellen anvendes stadig

Denne model for kontrol og opfelgning pé tilbagemeldingsgarantien
anvendes fortsat, da der endnu ikke findes elektroniske postsystemer,
som kan héndtere al indgdende post til forvaltningen. I
Socialforvaltningen er CSC Social det primzre fagsystem for bade
myndigheds- og udfereromradet, mens Den Sociale Hjemmepleje
anvender fagsystemet CSC Omsorg. CSC fagsystemerne indeholder
ikke egentlig dokumenthé&ndtering, hvorfor borgersagen, udover den
elektroniske sag, ogsa bestar af en bilagssag, der indeholder sagens
papir-dokumenter (det vil sige den indkomne og udgiende post,
herunder breve og e-mails fra/til borgerne m.fl.). Herudover bruger
forvaltningen ogsé andre mindre systemer og Edoc til organisatoriske
sager og visse borgersager.

Der findes saledes ikke i dag noget samlet elektronisk overblik over al
indkommen skriftlig post, som i udgangspunktet kan vere omfattet
tilbagemeldingsgarantien.

Ad 2: Betragter Socialforvaltningen/Borgmesteren den brugte
metode for at veere statistisk korrekt og reelt retningsgivende for
Sorvaltningens undersogelse af sig sely?”

Forvaltningen har vurderet, at de arlige mélinger af 1 dags varighed —
henholdsvis i 1. og 2. halvar af kalenderaret — vil kunne fastholde
forvaltningens fokus pé& overholdelse af BR-beslutningen om
tilbagemeldingsgarantien. Det primeere formal med malingerne er at
sikre, at opmeerksomheden omkring BR-beslutningen bliver fastholdt i
forvaltningen.

Forvaltningen er opmaerksom p4, at selve udmeldingen af maledatoen
betyder, at mélingen ikke giver et samlet billede af forvaltningens
overholdelse af tilbagemeldingsgarantien henover daret, men
maélingerne medvirker til at fastholde opmerksomheden omkring
tilbagemeldingsgarantien. Malingerne viser en stabil opmeerksomhed
omkring tilbagemeldingsgarantien.

Postlister

Det bemerkes, at der ikke i Kebenhavns Kommune er truffet
beslutning om forelse af postlister, som giver et samlet overblik over
al indkommen post til forvaltningerne. BR har den 12. december 2013
godkendt, at indferelse af abne postlister i Kebenhavns Kommune
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skal afvente evalueringen af Justitsministeriets forsggsordning,
sdledes at det ved indferelsen af &bne postlister i Kebenhavns
Kommune sikres, at man lever op til de krav, som fra lovgiver stilles
til abne postlister. Formalet med forsggsordningen er blandt andet at
indhente erfaringer om arbejds- og ressourcebelastningen ved at fore
en postliste, og at afdekke i hvilket omfang myndighederne begér fejl
ved den lgbende administration af postlisten.

De betenkeligheder, som er anfort ovenfor omkring arbejds- og
ressourcebelastningen ved postlister, gor sig ogsd geldende ved
forvaltningens valg af manuel maling af tilbagemeldingsgarantien.
Der findes endnu ikke et samlet elektronisk postsystem, der kan
héndtere al indgdende post og som samtidig maskinelt vil kunne
udskille de  henvendelser, der vil vere omfattet af
tilbagemeldingsgarantien, fra de henvendelser, hvor
tilbagemeldingsgarantien ikke er galdende, f.eks. modtagelse af
generelle orienteringsskrivelser, brochurer, fakturer med regningsdato,
post, der modtages efter forudgdende aftale med frist etc. Det vil
derfor veere en meget ressourcetung opgave, hvis forvaltningen skal
gennemfore omfattende og lebende manuelle malinger af
tilbagemeldingsgarantien henover aret. Den valgte mélemetode er sket
ud fra en afvejning af ressourceforbruget i forhold til det opniede
formal med maélingen, som er at fastholde opmarksomheden pa BR-
beslutningen om tilbagemeldingsgarantien.

Fristmodul i forvaltningens fagsystemer

Det kan oplyses, at der i forvaltningens fagsystem CSC Social er
udviklet et fristmodul, som flere af myndighedscentrene benytter pé
en rekke af sagsomraderne. 1 forbindelse med oprettelse af en indsats
(ansegning) 1 systemet, genereres der i fristmodulet en frist for
afsendelse  af  tilbagemeldingsgarantien (10  arbejdsdage).
Sagsbehandleren skal efterfolgende manuelt markere i fristmodulet,
ndr sagen er afsluttet eller tilbagemeldingsgarantien er afsendt. Den
manuelle indtastning stiller store krav til selve datadisciplinen,
ligesom fristmodulet desveerre pd nuverende tidspunkt ikke kan
registrere den  faktiske afsendelsesdato  for brevet med
tilbagemeldingsgarantien, men derimod alene registrere den dato, hvor
der manuelt i systemet er indtastet afslutning pa sagen/afsendelse af
tilbagemeldingsgarantien. Da den manuelle indtastning i systemet kan
ligge nogle dage efter selve afsendelsesdatoen for brevet, vil en
maéling i fristmodulet séledes ikke i alle sager vise et retvisende billede
af, om tilbagemeldingsgarantien rent faktisk er sendt inden for 10
arbejdsdage. Fristmodulet omfatter desuden kun afsendelse af
tilbagemeldingsgaranti, hvor det stér i forbindelse med oprettelse af en
indsats (ansegning), og vil derfor ikke omfatte afsendelse af
tilbagemeldingsgarantier i lobende sager m.v.

Méling af tilbagemeldingsgarantien ved brug af fristmodulet vil derfor
ikke pa nuvarende tidspunkt give et retvisende billede af overholdelse
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af tilbagemeldingsgarantien. Herudover indeholder dette system heller
ikke al anden indkommen post til forvaltningen, som ogsa vil vare
omfattet af tilbagemeldingsgarantien, f.eks. eksterne
samarbejdspartneres henvendelser i andet end borgersager og
lignende.

Som det fremgér ovenfor, arbejder forvaltningen pa at skabe
elektroniske lgsninger, som kan give mere sikre indikationer for den
lobende overholdelse af tilbagemeldingsgarantien. Da der imidlertid
endnu ikke findes elektroniske postsystemer, som kan handtere al
indkommen skriftlig post samt filtrere den del af posten, der er
omfattet af tilbagemeldingsgarantien, finder forvaltningen, at de to
arlige manuelle malinger af en dags varighed sikrer en fortlebende
opmarksomhed i forvaltningen pa overholdelse af BR-beslutningen
om tilbagemeldingsgarantien.

Foranalyse  pd kommunalt  plan om miltal  pa
sagsbehandlingsomridet

Det kan oplyses, at BR den 12. december 2013 tog til efterretning, at
der ville blive ivaerksat en foranalyse for at afdeekke forudsatninger
og muligheder for generering af tvargiende ledelsesinformation med
henblik pd at kunne opstille konkrete maltal for
sagsbehandlingsomradet i Kebenhavns Kommune. I forbindelse med
Okonomiforvaltningens foranalyse sammen med de gvrige
forvaltninger om mél og malsatninger for sagsbehandlingen i
Kebenhavns Kommune indgr overvejelser om at pege pa
tilbagemeldingsgarantien, som et af de elementer pa
sagsbehandlingsomradet, der kan settes maltal for.

Socialforvaltningen afventer p& baggrund af ovenstiende resultatet af
foranalysen, som forventes at foreligge inden udgangen af 2014.
Forvaltningen finder derfor ikke grundlag for pd nuverende tidspunkt
at eendre pa den eksisterende mélemetode.
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Vanlig hilsen

Anette Laigaard
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