*

Y

l KGBENHAVNS KOMMUNE NOTAT
Socialforvaltningen

M Sekretariatet

07-09-2011
Notat om Socialforvaltningens sagstidsmaling 2011 Sagsnr.

2011-54571
Socialforvaltningen har i perioden 1. - 31. maj 2011 gennemfgrt Dokumentnr.

malinger af  overholdelse af  sagsbehandlingsfrister  og 2011-534985
underretningspligt, der er fastsat i medfgr af retssikkerhedslovens § 3,
stk. 2.

Udgangspunktet er, at alle afggrelser, der treffes i maleperioden,
uanset om ansggningen er modtaget i maleperioden eller tidligere, er
omfattet af sagstidsmalingen.

Hjemmeplejevisitationen har valgt at afvige fra den ellers fulgte SUFs
praksis med ikke at lade revisiteringer indga i malingen, da der ikke
foreligger en konkret ansggning fra borgeren. Malingsdatoen i disse
sager har denne gang veret selve besggsdatoen, som praksis er ved
hospitalsindleggelser.

Malingen, der har omfattet 3805 afggrelser, viser felgende:

- Socialforvaltningen har behandlet 2541 af sagerne til tiden,
svarende til 67 pct.

- Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er 27 kalenderdage.

- Der er sket skriftlig underretning af borgeren i 78 pct. af de
tilfelde, hvor ansggningen ikke er afgjort inden fristens udlgb,
dvs. 1983 ud af 1264 sager.

1. Retssikkerhedsloven

I medfgr af Retssikkerhedslovens § 3, stk. 2 skal kommunen fastseatte
en frist for, hvor lang tid der ma ga, inden der skal vere truffet en
afggrelse. Ifglge vejledningen til Retssikkerhedsloven skal
sagsbehandlingsfristerne vere realistiske, hvilket indebarer, at de
f.eks. svarer til den tid, der i praksis gar med at behandle 80 til 90 pct.
af den pageldende sagstype.

Pa baggrund af lovgivningen mv. har Socialforvaltningen opstillet

folgende forventninger til overholdelsesprocenter for
sagsbehandlingsfristerne:

Generel overholdelsesprocent: + 90 pct.

Sagstype, overholdelsesprocent: + 80 pct.

Skriftlig underretning ved forsinkelse: 100 pct.

Den generelle overholdelsesprocent galder for alle sagstyper pa et
myndighedscenter, og for alle sagstyper i hele forvaltningen.

Sekretariatet -
Overholdelsesprocenten for en konkret sagstype galder for hver Bernstorffsgade 17
sagstype pa et myndighedscenter, og for hver sagstype for hele

forvaltningen generelt. En sagsbehandlingsfrist er fastsat med Bernsforfisgade 17, 3
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udgangspunkt i den tid, der forventeligt gar med at behandle 80-90
procent af ansggningerne om den pageldende sagstype.
Overholdelsesprocenten ma derfor som udgangspunkt ikke ligge
under 80 pct.

Hyvis en sagsbehandlingsfrist ikke kan overholdes, skal ansggeren efter
Retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, i alle tilfeelde skriftligt have besked
om, hvornar en afggrelse kan forventes.

2. Resultatet af maling

I det fglgende sammenlignes resultat af den arlige sagstidsmaling
2011 med sagstidsmalinger 2010 for myndighedscentrene og
Hjemmeplejevisitationen. Sagstidsmalinger 2010 blev gennemfgrt i
maj maned 2010 samt 1. - 30. september og 25. oktober — 19.
november 2010.

I de nedenstaende tabeller anvendes farverne grgn, gul og rgd. Grgn
betyder, at den fastsatte overholdelsesprocent er tilfredsstillende, gul
at overholdelsesprocenten er delvis tilfredsstillende og rgd, at
overholdelsesprocenten ikke er tilfredsstillende.

2.1. Fristoverholdelse

Der er som navnt indberettet 3805 afggrelser af myndighedscentrene
og Hjemmeplejevisitationen, hvoraf de 2541 blev truffet inden for de
fastsatte sagsbehandlingsfrister. Dette svarer til en
overholdelsesprocent pa 67.

Kvalitetsmalet for den generelle overholdelsesprocent pa + 90 pct. er
ikke ndet ved sagstidsmalingen i 2011. For et af myndighedscentrene
ses en lille stigning i den generelle overholdelsesprocent i forhold til
sagstidsmalingen i 2010. Forvaltningen vurderer samtidig, at de
iverksatte initiativer 1 handleplan for bedre sagsbehandling, som
Socialudvalget godkendte den 6. april 2011, fremadrettet vil medfgre
en forbedring af den generelle overholdelsesprocent for
sagsbehandlingstiden.

Tabel 1. Centrenes generelle overholdelsesprocenter

Generel Generel
Centre overholdelsesprocent | overholdelsesprocent
2010 2011
Handicapcenter
Kgbenhavn Uiy R
Hjemmeplejevisitationen 87 % 86 %

Radgivningscenter
Kgbenhavn

83 %

Side 2 af 10



' Bgrnefamiliecenter

Seerligt vedr. Bprnefamiliecenter Kgbenhavn

Den eneste sag fra Bgrnefamiliecenter Kgbenhavn, som ikke er afgjort
inden for de fastsatte sagsbehandlingsfrister:

Sagen er beklageligvis ikke indberettet korrekt. Det drejer sig om en
sag om socialpaedagogisk friplads. Afggrelsen blev rettelig truffet
rettidigt (d.v.s. indenfor 6-ugers fristen). Faktisk blev afggrelsen
truffet allerede i januar maned, men det blev fejlagtigt ikke registreret
i sagen. Senere er sagen genoptaget i forbindelse med almindelig
vejledning af familien, og der er herefter truffet ny afggrelse i maj
maned.

Pa baggrund af disse supplerende bemerkninger er det forvaltningens
opfattelse at Bgrnefamiliecenter Kgbenhavn har 100 % overholdelse.

Overholdelsesprocent pa sagstypeniveau

De 3805 indberettede afggrelser er fordelt pa 28 forskellige sagstyper.
Overholdelsesprocenten for konkrete sagstyper skal mindst ligge pa
80-90 pct. for der er tale om et tilfredsstillende resultat. I 14 ud af de
28 sagstyper er overholdelsesprocenten over de fastlagte 80 pct.

Tabel 2. Sagstyper hvor overholdelsesprocenten er over 80 %

. Antal sager i Overholdelses-
‘ Sagstype (frist i dage) mﬁleperi(g)den procent
| Fgrtidspension (90)

| Helbredstilleg (21), jf. 18
| Personligt tilleg (21), jf. § 17

Hjelp til at vedligeholde fysiske eller psykiske
ferdigheder (14), jf. § 86

Personlig hjlp og pleje til borgere under 65 ar (7),
jf. § 83

| Personlige hjelpemidler, udskiftning (7), jf. § 112

Tekniske hjelpemidler, forbrugsgoder og 323
boligindretning (56), jf. §§112, 113 0og 116
| Stgtte til individuel transport (28), jf. §117 | _

Langerevarende boformer til personer med
betydelige og varigt nedsat fysisk eller psykisk
funktionsevne, der har behov for omfattende hjelp,
pleje eller omsorg (42), jf. § 108

14
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' Midlertidige botilbud til personer med betydelig
nedsat funktionsevne eller serlige problemer (42), 28
jt. § 107

| Tilbud om behandling af stofathengighed (14)

[ Tilbud om beskyttet beskaftigelses til personer 7
med nedsat funktionsevne (42), jf. § 103

| Hjelp til flytning (21), jf. § 85

Socialpadagogisk friplads (42), jf. § 43, stk. 1, og §
76, stk. 1, nr. 2.

I 14 ud af de 28 sagstyper er overholdelsesprocent under de fastlagte
80 pct. De 14 sagstyper er:

Tabel 3. Sagstyper hvor overholdelsesprocenten er under 80 %

Antal sager i Overholdelses-
maleperioden procent

Ansggning om fgrtidspension efter de nye regler 70 %
fra 1. januar 2003 (90) ‘

Hjelp til dekning af tabt arbejdsfortjeneste til
forzldre med handicappede bgrn (28), jf. § 42
Merudgiftsydelser — manedligt standardbelgb -

(28),jf. § 41
| Ledsageordning til voksne (28), jf. § 97 | 9 78 %
| Merudgiftsydelser til voksne (56), jf. 100 | 41 _
| Tilbud om stgtte-kontaktperson (7), jf. § 99 | 17 | 71 %
Tilskud til handicappede, der ansatter hjelpere

0.1 =T

| Personlige hjelpemidler (28), jf. §112 76 %

| Stotte til bil, udskiftning (150), jf. § 114 | 5 _
| Stotte til bil (180), jf. § 114 | 3%
| Hjeelp til rejseudgifter (21), jf. § 83 4%

‘ Hjelp til rimeligt begrundede enkeltudgifter (21), -

Sagstype (frist i dage)

782

if. 81
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Hjalp til samvarsudgifter med egne bgrn (21), jf.

5 + [
Hjalp til sygebehandling, medicin mv. (21), jf. § 697
82

Socialforvaltningen vurderer, at borgerens manglende aflevering af
ngdvendig dokumentation, forvaltningens manglende opfglgning pa
rekvirerede oplysninger, sk@rpede retningslinjer omkring behandling
af sager om tandbehandling, kravene til myndighedscentrene om at
sikre kvaliteten i sagsbehandlingen, sa afggrelserne treffes pa et bade
fyldestggrende og korrekt grundlag, kan have haft betydning for
sagsbehandlingstiderne i de pageldende sager i maj 2011. Der er
samtidig en  forventning om, at omorganiseringen 1
myndighedscentrene med mere robuste enheder sammen med de af
Socialudvalget den 6. april 2011 godkendte indsatsomrader i
handleplan for bedre sagsbehandling, herunder bunkeafvikling og
bedre ledelsesinformationssystemer, vil betyde en forbedret
overholdelse af sagsbehandlingsfristerne i 2012.

2.2. Sagstyper med mere end 100 afgorelser i maleperioden

Nedenfor er angivet sagsbehandlingsfristen og overholdelsesprocenten
for de 9 sagstyper, hvor der er indberettet mere end 100 afggrelser i
maleperioden. De 9 sagstyper omfatter 3.429 afggrelser ud af det
samlede antal indberettede afggrelser i maleperioden pa 3.805
afggrelser. For 3 af disse sagstyper er overholdelsesprocenten under
80 procent. De er markeret med henholdsvis gult og rgdt i tabellen.

Tabel 4. Overholdelsesprocent for sagsbehandlingsfrister fordelt pa
sagstyper med mere end 100 afggrelser vedrgrende den arlige
sagstidsmaling 2011

‘ Antal sager i ‘ Overholdelses-
maleperioden procent

| Helbredstilleg (21), jf. § 18

‘ Sagstype (frist i dage)

| Personligt tilleg (21), jf. § 17 174 _
| Hjeelp til flytning (21), jf. § 85 | 151 8%
Hjelp til rimeligt begrundede enkeltudgifter 782
(21), jf. § 81

Hjzlp til sygebehandling, medicin,

tandbehandling mv. (21), jf. § 82 _
Personlig hjelp og pleje til borgere under 65 ar ‘ -

(7). if. § 83
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Personlige hjelpemidler, udskiftning (7), jf. §

112 387 86 %
Personlige hjelpemidler (28), jf. § 112 | 259 | 76 %
Tekniske hjelpemidler, forbrugsgoder og

boligindretning (56), jf. § 114 = o %

Seerligt vedrorende hjeelp til sygebehandling, medicin, tandbehandling
my.:

Omkring arsskiftet 2009-2010 blev der indfgrt nye skarpede
procedurer for behandling af ansggninger om hjelp til
tandbehandling. Det skete pa baggrund af Det Sociale Navns
udmelding om, at forvaltningens mangearige praksis ikke var i
overensstemmelse med kravene 1 lovgivningen. De skerpede
retningslinier har blandt andet betydet, at en rekke sager forelegges
til tandlegefaglig vurdering hos kommunens tandlegekonsulent,
hvilket betyder en la®ngere sagsbehandlingstid end tidligere, hvor
forvaltningen ikke i1 samme omfang foretog en vurdering af
lovgivningens krav om, at behandlingen skulle vere helbredsmassigt
velbegrundet. For denne sagstype er der behov for at regulere den
fastsatte sagsbehandlingsfrist som fglge af de udmeldte skerpede krav
til sagsbehandlingen.

2.3. Skriftlig underretning ved forsinkelse

Hvis en sagsbehandlingsfrist ikke kan overholdes, skal kommunen
skriftligt underrette borgeren om, hvornar der kan forventes en
afggrelse. Da kravet om skriftlig underretning fglger direkte af
Retssikkerhedslovens § 3 stk. 2, er kravet om overholdelse 100
procent.

Der er som n&vnt indberettet 3805 afggrelser af myndighedscentrene
og Hjemmeplejevisitationen, hvoraf de 2541 blev truffet inden for de
fastsatte sagsbehandlingsfrister. Der skulle dermed have vearet
foretaget skriftlig underretning i 1264 (3805 — 2541) sager. I alt er der
formelt givet skriftlig underretning til borgeren 1 983 sager, svarende
til 78 pct.

Kvalitetsmalet vedr. den generelle overholdelsesprocent for skriftlig
underretning er ikke overholdt ved sagstidsmaling 2011 for
myndighedscentrene og Hjemmeplejevisitationen. Resultatet lever
dermed ikke op til det lovgivningsmassige krav om 100 pct. Der er i
alt 282 tilfeelde, hvor borgerne ikke er blevet skriftligt underrettet. Det
skal bemarkes, at resultatet for den skriftlige underretningspligt er
markant forbedret i de enkelte myndighedscentre i forhold til
sagstidsmalinger 2010, jf. tabel 5.

Tabel 5. Centrenes generelle overholdelsesprocent for skriftlig
underretning
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Antal sager, hvor Generel Generel
underretningsplig | overholdelsesprocent | overholdelsesproc
Centre ten ikke er for skriftlig ent for skriftlig
overholdt underretning underretning
2011 2010 2011

Bgrnefamiliecenter 0

Kgbenhavn

Handicapcenter 7

Kgbenhavn

Hjemmeplejevisitation 9 ‘ 36 % 779

en

Radgivningscenter 19

Kgbenhavn

Socialcenter 180

Kgbenhavn

2.3.1. Sagstyper med mere end 100 afggrelser i maleperioden

For de sagstyper, hvor der er indberettet mere end 100 afggrelser, er
det sarligt ansggninger om helbredstilleg, hjelp til flytning, og
personlige tilleg, hvor der er det stgrste problem med at give borgerne
skriftlig underretning, men de @gvrige omrader har ogsa en ikke
tilfredsstillende overholdelsesprocent vedrgrende underretning af
borgerne.

3. Initiativer

Socialforvaltningen finder ikke resultatet af sagstidsmalingen for
tilfredsstillende. Forvaltningen vurderer dog samtidig, at de iverksatte
initiativer 1 handleplan for bedre sagsbehandling, som Socialudvalget
godkendte den 6. april 2011, fremadrettet vil medfgre en forbedring af
den generelle overholdelsesprocent for sagsbehandlingstiden og den
generelle overholdelsesprocent for skriftlig underretning.

3.1. Iveerksatte initiativer samt nye initiativer

Myndighedscentrene har udarbejdet fglgende handleplaner for at
forbedre overholdelsen af sagsbehandlingsfristerne og underretningen
af borgerne ved forsinkelse med sagsbehandlingen i de konkrete
sager:

3.1.1. Handleplaner for Handicapcenter Kpbenhavn

Det kan konstateres, at resultaterne er blevet forbedret ved malingen i
2011 sammenlignet med malingerne i 2010. Serligt kan fremheaves
overholdelsesprocenten pa underretning af borgerne ved overskredet
sagsbehandlingsfrist.

Dette ses som et tegn pa, at de ivaerksatte langsigtede initiativer i form
af strategi, malstyring, LEAN implementering og fokus pa
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gennemarbejdede processer samt tet ledelsesmassig opfglgning
virker og skaber resultater.

Det er dog ogsa tydeligt, at der fortsat er et stykke vej endnu, serligt
pa enkelte omrader. Handicapcenter Kgbenhavn forventer en
yderligere forbedring af resultatet ved sagstidsmalingen i maj 2012.

For Handicapcenter Kgbenhavn kan sarligt n@vnes fglgende
initiativer:

Der arbejdes pa alle omrader i Handicapcenter Kgbenhavn med at
reducere beholdningen af ansggninger sadan at der rammes det
driftsleje, som handicapcentret kan handtere med de ressourcer,
der er til radighed. Det betyder, at der ud over den Igbende drift
fortsat afvikles @ldre beholdning (bunkeafvikling) pa mange af
omraderne. Dermed presses den Igbende drift, herunder
overholdelse af sagsbehandlingsfristerne. Den lgbende drift
presses ogsa af, at handicapcentret stadig er i gang med at
implementere LEAN, hvilket indebarer at der afsattes ressourcer
til udvikling af effektive processer og standarder samt trening i
anvendelse af disse.

Et gget fokus pa korrekt dokumentation og sikring af kvaliteten i
sagsbehandlingen har medfgrt, at handicapcentret i flere
ansggninger ser sig ngdsaget til at rekvirere nye oplysninger, da
sagerne ikke har veret tilstreekkelig oplyst. Det betyder, at der i
flere tilfelde afventes lagestatusattester eller andre ngdvendige
oplysninger fra borger eller 3. mand med deraf fglgende behov for
partshgring. Serligt oplysninger fra ikke-offentlige myndigheder
kan vere tidskreevende at fa indhentet, hvis disse parter ikke er
vant til handtere henvendelser fra offentlige myndigheder.
Sadanne sagsbehandlingsskridt forleenger sagsbehandlingstiden.
For at sikre flow er der indfgrt rykkerprocedurer, som der folges
op pa fra ledelsens side.

Der er udarbejdet en handleplan for bl.a. afvikling af sagsbunker
vedrgrende handicapbiler. Bunkeafviklingen afsluttes inden
udgangen af aret og vil fremadrettet medfgre en forbedring af
sagsbehandlingstiden. Tilsvarende ivarks®ttes en bunkeafvikling
pa sager efter servicelovens § 100. Bunkeafviklingen afsluttes
inden udgangen af aret og ma alt andet lige forventes at medfgre
en forbedring af sagsbehandlingstiden pa nye ansggninger.

Fra 1. oktober 2011 implementeres der et nyt sagsbehandlings-
paradigme for afggrelser truffet efter servicelovens § 41 og 42.
Der er lagt en plan, hvorefter samtlige 3700 sager 1 enheden skal
vare vurderet efter det nye paradigme inden 1. januar 2013. Det
nye paradigme vil medvirke til en forbedring savel kvalitet som
sagsbehandlingstid.
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3.1.2. Handleplaner for Socialcenter Kpbenhavn
Kvalitetsforbedringer

I Socialcenter Kgbenhavn har der i det forgangne ar veret et markant
fokus pa forbedring af legaliteten - den juridiske kvalitet - i
afggrelserne, og dette har haft indflydelse pa sagsbehandlingstiden.
Konkret har der veret arbejdet intensivt med udvikling,
implementering og uddannelse 1 brug af standardjournalark,
udarbejdelse af  brevskabeloner og iverksattelse af
godkendelsesprocedurer i sarligt voksenenhederne. Disse indsatser
har haft betydning for den generelle sagsbehandlingstid i forhold til
den tid, det tager at treffe en afggrelse.

Det primare indsatsomrade er enkeltydelsesbestemmelserne, som
ogsa omhandler hovedparten af de sager, der er foretaget
sagstidsmaling pa. Her har der i det seneste ledelsestilsyn kunnet
konstateres en markant forbedring af kvaliteten 1 de kontrollerede
bevillinger.

Det bemarkes, at ansggninger til enkeltydelser er kendetegnet ved at
afspejle konjunkturudviklingen og ogsa en @ndret
beskeftigelseslovgivning.  Dette  stiller  stgrre  krav  til
sagsbehandlingen, da ansggningerne udfordrer praksis for
anvendelsen af reglerne, og dette har betydning for den tid, der gar
ved behandling af den enkelte ansggning.

Fokus pa underretningspligten

De nuverende sagsbehandlingsfrister har vanskeliggjort muligheden
for at fa truffet afggrelser inden for fristen. Den deraf fglgende pligt til
at sende underretningsbreve til borgerne om fristoverskridelse har
varet serligt fokuseret af Socialcenter Kgbenhavn.

Socialcenter Kgbenhavn har sédledes i forhold til sidste ars
sagstidsmaling forbedret overholdelsesprocenten markant til nu 81 %.

Bunkeafvikling

Hovedparten af afggrelser treffes i Modtagelsen, hvorfor s@rligt den
iverksatte bunkeafvikling i denne enhed har indflydelse pa
sagstidsmalingen.

Modtagelsen har arbejdet ud fra en model, hvor der er sket en
forhandsscreening af ansggninger med henblik behandling af akutte
ansggninger, hvorefter man har afviklet de @ldste sager forst.

Denne model har varet anvendt ud fra det overordnede borgerhensyn,
at det er veesentligt at fa behandlet de @ldste ansggninger fgrst.

Genopretning af sager om merudgifter for voksne handicappede
Arbejdet med genopretning af serviceloven § 100 sagerne forventes at
have en positiv effekt pa sagstidsmalingen.
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Det bemerkes, at arbejdet med at fa ’bunkeafviklet’ fortsat ma
forventes at have en afsmittende effekt i sagstiderne, nar det generelle
fokus ma vare at fa afviklet gamle ansggninger forud for
nyansggninger ud fra et borgerhensyn.

Kapacitetsanalyse

Der i gjeblikket ivaerksat en kapacitetsanalyse, som en del af
“handleplan for bedre sagsbehandling”, hvor de tilgengelige
ressourcer i Modtagelsen tillige afdekkes.

Samtidig er der over sommerferien afsat overarbejdstid til at fa
ajourfgrt data i enkeltydelsessystemet for sa vidt angar de sager, som
ikke har veret korrekt afnoteret i KMD. Dette vil medvirke til at fa et
tydeligere overblik over antallet af kritiske sager, men det er ikke
muligt at udlede, hvor meget af sagstiden der beror pa, at der i
sagsbehandlingen afventes dokumentation fra borger.

Det skal herudover nevnes, at det ikke — som oprindeligt antaget — var
muligt at friholde Modtagelsen for besparelser i 2011.

Produktiviteten i Socialcenter Kgbenhavn har i perioden ogsa veret
praget af, at der har vaeret gennemfgrt personalemassige reduktioner,
uvished som fglge af overflytning af medarbejdere til Udbetaling
Danmark samt komplicerede processer i forbindelse med beslutningen
om at samle enkeltydelserne 1 Modtagelsen.

3.1.3. Handleplaner for Hjemmeplejevisitationen
Hjemmeplejevisitationen ivaerksatter ikke nye initiativer i ar.

3.1.4. Handleplaner for Radgivningscenter Kpbenhavn

Der bliver etableret en socialfaglig enhed i RCK pr. 1. oktober 2011. I
den forbindelse, vil der blive udferdiget forretningsgange for diverse
sagsgange. Nogle vil blive udferdiget pa tvers af
myndighedscentrene og andre internt 1 det enkelte myndighedscenter.
I RCK er der nedsat en arbejdsgruppe bestaende af de medarbejdere
der fremover skal virke i den nye enhed. En vasentlig opgave her
bliver at udfaerdige en arbejdsgang der sikrer, at der fremover vil blive
sendt underretningsbreyv til borgerne.

3.1.5. Handleplaner for Bornefamiliecenter Kpbenhavn
Sagstidsmalingen omfatter meget fa sager indenfor BFCK. I ar kun 6
sager. Malingen gengiver saledes ikke et samlet billede for BFCK.
BFCK fglger Igbende op pa overholdelse af andre relevante sagstider
indenfor deres sagsomrade, og der sker manedsvis afrapportering til
BFCK ledelsen.
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