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I dette bilag prasenteres Borgercenter Handicaps fgrste evalueringer 2018-0281135-2
pa de syv opstillede succeskriterier, som der males pa for at fglge ud-
viklingen i borgercentret. Der prasenteres ogsa tendenser, som er tegn
pa udviklingsskridt i den rigtige retning samt nogle af de primere ind-
satser, som der arbejdes med for at sikre gode resultater.

Ambitionen med Udviklingsplanen er i sidste ende, at borgerne far
den bedst mulige service. De fgrste skridt pa vejen til at skabe de gn-
skede forandringer er afholdelse og deltagelse af de planlagte udvik-
lingsaktiviteter, der kan bidrage til de gnskede resultater. Efterfgl-
gende fglges der op pa, at ledere og medarbejdere har tilegnet sig vi-
den og lert noget nyt samt tegn pa @ndret adferd, eller om der skal
iverksattes andre eller nye initiativer.

Succeskriterium 1. Overholdelse af sagsbehandlingsfrister

Borgerne skal opleve, at sagsbehandlingen sker rettidigt, sa de hurtigt
far den stptte de har brug for og ret til.

I henhold til retssikkerhedsloven skal kommunalbestyrelsen fastsatte
realistiske sagsbehandlingsfrister. Det betyder, at fristerne skal svare
til den tid, der i praksis gar med at behandle 80 til 90 % af den pagel-
dende sagstype.

Nedenfor vises overholdelse af sagsbehandlingsfristerne pa forskellige
omrader i Borgercenter Handicap. Figur 1 viser de fem stgrste omra-
der i Borgercenter Handicap (malt pa antallet af ansggninger) og figur
2 viser de gvrige omrader.
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Figur 1. Sagsfristoverholdelse pa de fem stgrste omrader i
Borgercenter Handicap.

Sagsfristoverholdelsei pct., fem tungeste sagsomrader
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Figur 2. Fristoverholdelse pa gvrige omrdder i Borgercenter Handi-

cap’.

Sagsfristoverholdelsei pct., gvrige sagsomrader
Borgercenter Handicap 2018 jan-okt.
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! De store udsving i figur 2 skyldes, at antallet af anspgninger er lavere for disse pa-
ragraffer end i figur 1, hvorfor der er stgrre udsving.
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Som det fremgar af figurerne, er Borgercenter Handicap stadig udfor-
dret ift. overholdelse af de politisk fastsatte sagsbehandlingsfrister.
Flere af Udviklingsplanens indsatser skal imgdekomme dette, og
mange af indsatserne er aktuelt i implementeringsfasen. Arbejdet med
at udvikle nye arbejdsgange, redskaber, metoder mm. har trukket bety-
deligt pa medarbejderressourcerne og veret medvirkende til et pro-
duktionstab nu og her.

Med budgetaftalen for 2019 far Borgercenter Handicap flere ressour-
cer i form af sagsbehandlere og kompetenceudvikling. De ekstra res-
sourcer sammen med aktiviteterne i Udviklingsplanen vil have en po-
sitiv effekt pa kvaliteten og sagstidsfristoverholdelse.

Der er markante forskelle inden for de enkelte aldersomrader og Mod-
tagelsen, hvilket beskrives nermere herunder.

Boérneomrdadet

Bgrneomradet har haft mulighed for at ggre en ekstra indsats for at
forbedre overholdelsesprocenten pa ansggninger om handicapkom-
penserende ydelser (HKY) §§ 41 og 42. Det har resulteret 1 en over-
holdelsesprocent pa over 80 % hen over sommeren og tet pa de 80 %
i september méined®. Omradet ligger siledes godt ift. gennemsnittet i
borgercentret. Forventningen er, at den positive udvikling fortsatter.
Figuren pa naste side viser, hvor mange af opfglgningerne i Bgrne-
omradet der er blevet lavet hhv. inden for og uden for fristen. Det har
kreevet mange sagsbehandlingsressourcer at na ovenstaende resultat.

2 Bgrneomradets fristoverholdelse méles pa sager om handicapkompenserende ydel-
ser (HKY), §§ 41 og 42. Det er disse paragraffer, som forvaltningen maler og afrap-
porterer pa i andre sammenhange.
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Figur 3. Opfolgninger i Boprneomrddet

Beholdning af handicapkompenserende ydelser (HKY)
opfalgninger, Berneomradet
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Data leveret af Borgercenter Handicap d. 26. oktober. Data fra SOFLIS sagslister.
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Voksenomradet

I Voksenomradet har man ogsa haft mulighed for at arbejde malrettet
med at lave opfglgninger i sagerne. Man har dermed indhentet et efter-
sleb pa opfelgninger svarende til omkring 600 sager.

Figur 4. Opfolgninger i Voksenomradet.
Beholdning af opfglgninger, Voksenomradet
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Data leveret af Borgercenter Handicap d. 26. oktober. Data fra SOFLIS sagslister.

Side 4 af ||



Beholdningen af ansggninger, der afventer afggrelse er endvidere re-
duceret betydeligt. Fx er beholdningen af ansggninger om Borgersty-
ret Personlig Assistance (BPA) reduceret fra 31 abne ansggninger i ja-
nuar 2017 til to abne ansggninger i september 2018. Ift. ansggninger
om merudgifter man gaet fra at have en beholdning, hvor over halvde-
len af sagerne var fristoverskredne til en beholdning, hvor ingen af sa-
gerne er overskredet (pr. september 2018).

Ungeomradet

Ungeomradet er serlig udfordret ift. at overholde sagsbehandlingsfri-
sterne, men har dog haft en vedholdende positiv tendens siden maj
maned. Det er fra Ungeomradet, at udvalgsmedlemmerne har modta-
get mange klager.

Ungeomradet, som blev oprettet ifm. omorganiseringen i 2015 for at
sikre gode overgange herunder kontinuitet ift. unges uddannelse og
boligsituation, har ansvaret for unge i alderen 15-25 ar. Det stiller
store krav til medarbejdernes kompetencer i og med, omradet deekker
over bade bgrne- og voksenparagrafferne. Samtidig har ungeomradet
har veret preget af udskiftning af ledelse og medarbejdere, som har
gjort det vanskeligt at sikre en stabil drift.

Ungeomradet har fokus pa at skabe lgsninger, der gger den unges livs-
kvalitet og selvstendighed, med udgangspunkt i den unges behov og
en helhedsorienteret indsats. Der er serlig fokus pa overgangen, nar
den unge fylder 18 ar.

Omradets nye ledelse arbejder malrettet med produktionsstyring og
har udarbejdet en driftsplan for sikre overblik og struktur, sa data kan
anvendes som validt grundlag for de ugentlige sagsstyringsmgder mel-
lem ledere og medarbejdere.

Figuren herunder viser, hvor mange af Ungeomradets opfglgninger
der er blevet lavet hhv. inden for og uden for fristen.
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Figur 5. Opfolgninger i Ungeomrddet
Beholdning af opfglgninger, Ungeomradet
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Data leveret af Borgercenter Handicap d. 5. november. Data fra SOFLIS sagslister.

Modtagelsen

Modtagelsen er et tvergaende omrade, der primert behandler sager
om tekniske og personlige hjelpemidler, som har en stor ansggnings-
volumen. Herudover varetager Modtagelsen aktuelt Ungeomradets an-
sggninger om handicapkompenserende ydelser. Omradet star for ca.
90 % af afggrelserne i Borgercenter Handicap, og resultaterne i Mod-
tagelsen har derfor stor indflydelse pa borgercentrets samlede resultat.

Som et led 1 monitoreringen af sagsbehandlingstiderne arbejder bor-
gercentret med prognoser pa de store omrader. Ifglge prognoserne vil
sagsfristoverholdelsen med udgangen af 2018 ligge pa omkring 70 % i
Modtagelsen, hvilket ikke er tilfredsstillende. Resultatet skal dog ses 1
sammenh@ng med, at der har varet oplaring af mange nye medarbej-
dere. Godt 20 % af medarbejderne i Modtagelsen har under 1 ars anci-
ennitet. Samtidig er der sket en stigning 1 antallet af ansggninger ud
over det forventede pa tekniske hjelpemidler.

Det er vaerd at fremhave, at der er en positiv udvikling ift. ansggnin-
ger om personlige hjelpemidler, hvor overholdelsesprocenten i okto-
ber maned er pa over 70 %. Det betyder, at man nu ikke leengere er
ngdt til at indlaegge planlagte bunkeafviklingsindsatser i lgbet af aret
pa netop dette omrade.

I Modtagelsen arbejdes der desuden med flere tiltag, som skal sikre en
mere smidig og hurtigere sagsbehandling for at gge produktiviteten.
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Der arbejdes bl.a. med bunkeafviklingsindsatser, anvendelse af nye di-
gitale Igsninger samt kompetenceudvikling. Herudover er der etableret
en kvikservice pa Hjelpemiddelcentralen, hvor borgere har mulighed
for at fa bevilget og udleveret mindre hjelpemidler pa stedet. Herud-
over implementeres servicelovens § 113a, som giver mulighed for at
bevilge hjezlpemidler alene pa baggrund af ansggningen i enkle og en-
tydige sager.

Hovedparten af midlerne til nye sagsbehandlere i Budget 2019 vil ga
til Modtagelsen og dermed fa positiv indflydelse pa den samlede pro-
duktion. Modtagelsen far tilfgrt 16 arsvaerk, som svarer til en stigning
pa knap 15 %.

Succeskriterium 2. Faerre formalitetsklager

Nar borgerne er tilfredse med sagsbehandlingen og modtager afggrel-
ser inden for sagsbehandlingsfristen, vil antallet af formalitetsklager
forventeligt falde.

Formalitetsklager er klager over selve sagsbehandlingen. Det kan
f.eks. vaere klager over lang sagsbehandlingstid, personalets optraden,
manglende vejledning mm. Et lavere antal formalitetsklager vidner
derfor om, at borgerne er mere tilfredse med sagsbehandlingen.
Ledelsen 1 Borgercenter Handicap monitorer systematisk antallet af
formalitetsklager i en udvidet driftsrapport og drgfter arsagerne til kla-
gerne for at sikre opfelgning og laring 1 organisationen.

Som det fremgar af tabellen herunder, viser prognosen for 2018, at an-
tallet af formalitetsklager kommer til at ligge hgjere i end de to forega-

ende ar, hvilket ikke er et tilfredsstillende resultat.

Tabel 1. Antallet af formalitetsklager.

Klagetype 2016 2017 2018 jan.— 2018 (linezer

sep. fremskrevet)
Formalitets- 134 152 132 176
klager

Data leveret af Borgercenter Handicap d. 26. oktober.

Som tabel 2 viser, er der imidlertid tale om en lille andel set ift. det
samlede antal afggrelser.

Tabel 2. Andel formalitetsklager ift. det samlede antal afgprelser

Indsatstype 2016 2017 2018
Afgjorte ansggninger 15.839 14.340 10.755
Formalitetsklager 134 152 132

Andel formalitetsklager ift. 0,85% 1,06% 1,23%

det samlede antal afggrelser
Data leveret af Borgercenter Handicap d. 29. oktober.
* Tallet for 2018 dekker over januar-september.
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Igen er der forskelle pa udviklingen i borgercentrets omrader. Bgrne-
omradet ser ud til at halvere antallet med udgangen af 2018, mens
Modtagelsen og Voksenomradet stort set fastholder antallet af forma-
litetsklager. Hos Ungeomradet ses en vasentlig stigning i antallet af
modtagne formalitetsklager.

Det hyppigste klageforhold er lang sagsbehandlingstid og manglende
svar. Forvaltningen forventer, at antallet af formalitetsklager vil falde
i takt med den forventede positive udvikling ift. overholdelse af sags-
behandlingsfrister. Herudover arbejdes der med flere tiltag for at sikre
bedre kvalitet i sagsbehandlingen bl.a. de to indsatser omkring Fast
sagsbehandler samt leringsredskabet MiniFOKUS, som skal imgde-
komme andre klageforhold som fx betjening af borgere.

Succeskriterium 3. Mindre andel af hjemviste og 2endrede afggrel-
ser fra Ankestyrelsen

Realitetsklager, som Ankestyrelsen cendrer og hjemviser, siger noget
om kvaliteten i sagsbehandlingen. Nar Borgercenter Handicap har en
hgjere kvalitet i sagsbehandlingen, vil der forventeligt veere feerre af-
gorelser, der bliver eendret eller hjemvist af Ankestyrelsen. Borgerne
vil dermed vente i kortere tid pa en korrekt afggrelse.

Tabellen herunder viser udfaldet af de sager, som oversendes fra for-
valtningen til Ankestyrelsen, herunder andelen af klager, som Anke-

styrelsen @ndrer eller hjemviser.

Tabel 3. Ankestyrelsens afggrelser

Klager behandlet i An- 2015 2016 2017 2018 jan.-
kestyrelsen sep.
Fastholdt 72% 67% 55% 60%
Bortfald 1% 0% 1% 2%
Andet 1% 1% 7% 5%
Hjemvist 20% 22% 33% 27 %
Andret 7% 10% 5% 6%

Data leveret af Borgercenter Handicap d. 29. oktober.

Ser man pa den samlede mangde af hjemviste og @ndrede sager ses
en positiv udvikling fra 2017 til 2018, hvor de seneste tre ars stigende
tendens ser ud til at vere knekket.

Borgercenter Handicap har pa nuverende tidspunkt gennemfgrt en
reekke kompetenceudviklingsaktiviteter malrettet bade sagsbehandlere
og ledere. Suppleret med midlerne til kompetenceudvikling fra Budget
2019 forventer Borgercenter Handicap at kunne skabe et yderligere
kompetencelgft i forhold til god sagsbehandling.
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Succeskriterium 4. Stgrre medarbejdertrivsel

Medarbejdernes trivsel stiger, ndar de oplever stgrre kvalitet i det ar-
bejde, de udfprer, og at de er ordentligt kilcedt pa til at lgse deres op-
gaver. En lavere personaleomscetning vil bl.a. betyde, at borgerne op-
lever feerre uplanlagte skift af sagsbehandlere.

Dette succeskriterium males gennem trivselsundersggelsen, som Soci-
alforvaltningen gennemfgrer hvert andet ar — na@ste gang i starten af
2019, hvorfor det ikke er muligt at sige noget om resultaterne herfra.
Der er imidlertid andre indikatorer, som kan fortalle noget om situati-
onen.

Gron smiley fra Arbejdstilsynet

Arbejdsmiljget er et omrade, hvor der har veret vedvarende fokus si-
den Udviklingsplanen blev udarbejdet i december 2017. I april 2018
tildelte Arbejdstilsynet en grgn smiley til myndighedsomradet. Smi-
leyen bekrafter, at man i borgercentret arbejder med relevante temaer
for myndighedsomradet, hvor ledere og medarbejdere har en felles
opfattelse af, hvad der er udfordringer og de gode lgsninger.

Personaleomscetning

Borgercenter Handicap har fokus pa rekruttering og fastholdelse af
nye medarbejdere og har udviklet et nyt koncept for sakaldt onboar-
ding af nye medarbejdere. Bade ledere og medarbejdere giver udtryk
for, at nye medarbejdere bliver bedre introduceret til og sat ind 1 arbej-
det. Som tabellen herunder viser, er der en positiv udvikling i persona-
leomsatningen fra 2017 til 2018.

Tabel 4. Personaleomscetning i Borgercenter Handicap (Myndighed)
Afgang Tilgang Antal medar- Personale-

(antal prs.) (antal prs.)  bejdere (ultimo  oms&tning

aret)
2016 58 64 278 20,9 %
2017 61 85 300 20,3 %
2018* 43 58 324 17,7 %**

Data leveret af Koncernservice d. 26. oktober 2018.
* Tal for januar - september 2018.
** Tallet er fremskrevet til at gelde for hele 2018.

Sygefraveer

Der er ivarksat serlige sygefraversindsatser for at nedbringe sygefra-
veret, og der er sket en nedgang i sygefraveret siden foraret. Der for-
ventes dog en lille stigning 1 forhold til 2017.
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Tabel 5. Sygefraveer, Borgercenter Handicap Myndighed.

2016 2017 2018
Fradagsvark pr. 11,3 10,3 10,7%*
fuldtidsansat
Miailtal 11,4 10,0 8,6

Data leveret af Borgercenter Handicap d. 26. oktober 2018.
* Tallet er lineert fremskrevet med udgangspunkt i sygefravaret pr. august 2018.

Succeskriterium 5. Bedre og styrket borgerdialog

Det er vigtigt, at borgerne oplever en forskel i maden, de bliver mgdt
pa af forvaltningen, herunder med scerligt fokus pa dialogen og sam-
arbejdet mellem sagsbehandler og borger.

Dette succeskriterium males via forvaltningens arlige brugertilfreds-
hedsundersggelse. Resultaterne fra 2018 er endnu ikke klar.

Et positivt udviklingsskridt, som er verd at fremh&ve, er undervisnin-
gen 1 Styrket Borgerkontakt, som afdelingsledere og ca. 200 medar-
bejdere har deltaget i. Hovedparten af de medarbejdere, som har delta-
get 1 undervisningen, har efterfglgende svaret 1 en spgrgeskemaunder-
spgelse, at de i nogen eller hgj grad er rustet til at handtere svere situ-
ationer og samtaler med borgerne pa en lyttende, anerkendende og
empatisk made.

Konkret ggr medarbejderne brug af redskaberne i s@rlig vanskelige
sager, hvor det har veret ngdvendigt at give afslag til borgeren. Her
ringer sagsbehandlerne, inden afggrelsen sendes til borgeren. Det har
givet anledning til, at sagsbehandlerne har faet positive tilkendegivel-
ser fra borgere, som er glade for at blive forberedt pa afslaget og sam-
tidig oplever, at de far god mulighed for at fa radgivning og vejled-
ning om andre tilbud.

Succeskriterium 6. Stgrre brugertilfredshed

Overordnet pnsker Borgercenter Handicap, at borgerne oplever konti-
nuitet i sagsbehandlingen, at de er tilfredse med samarbejdet, oplever,
at sagsbehandlingen sker rettidigt, og at der er en klar kommunika-
tion.

Resultaterne for dette ars brugertilfredshedsundersggelse endnu ikke.
Et positivt tegn pa nuvarende tidspunkt er tilbagemeldinger fra bor-
germgder, jf. neste punkt.

Succeskriterium 7. Hgj grad af tilfredshed med borgermgder

Nar borgerne har varet til et mgde i Borgercenter Handicap inviteres
de til at udfylde et digitalt spgrgeskema pa en af de opsatte iPads. For-
malet er at opna mere viden om, hvordan borgerne oplever mgdet med
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sagsbehandlerne. Der spgrges bl.a. til borgerens tilfredshed med sam-
talen, om de har fglt sig inddraget, og om de har faet god vejledning
om, hvad der sker i deres sag.

Borgercenter Handicap har i ca. tre maneder fgr sommerferien gen-
nemfgrt et pilotprojekt med henblik pa at evaluere de fysiske mgder
mellem borger og sagsbehandler. Tilbagemeldingerne fra mgderne er
positive. Nasten alle borgerne svarer, at de er enige eller helt enige i,
at de er tilfredse med maden, der er blevet talt sammen pa mgdet, at de
fgler sig inddraget og forstaet, og at de har faet en god vejledning i de-
res sag. Resultatet baserer sig imidlertid pa et lille grundlag, da kun 56
borgere har deltaget.

Erfaringerne fra pilotprojektet viser, at det er vanskeligt at fa svar i
form af digitale tilbagemeldinger. Derfor ggres der nu brug af fysiske
sporgeskemaer. Samtidig har man ivarksat flere initiativer dels for at
klaede medarbejderne bedre pa til at introducere skemaet for borgerne
og dels for at motivere flere borgere til at svare. Tilbagemeldingerne
er vigtig og brugbar viden ift. udviklingsarbejdet i Borgercenter Han-
dicap.
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