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Baggrund

Borgerreprasentationen besluttede den 10. juni 2009 (sagsnr. 2009-
62746), at forvaltningerne indenfor et eller flere fokusomrader skulle
fastsette forpligtende og synlige mal for henholdsvis reduktion af
klager, reduktion af fejl i sagsbehandlingen og reduktion af
sagsbehandlingstiden, samt at afrapporteringen heraf skulle ske
halvarligt til @konomiudvalget (QU).

I Sundheds- og Omsorgsforvaltningen blev hjelpemiddelomradet
udpeget som fokusomrade fordi, det dels er et velafgreenset omrade,
hvor de hestede erfaringer med sagsbehandlingen kan overfores til
andre sagsbehandlingsomrader. Dels fordi der allerede foregar en
monitorering af sagsbehandlingstiden.

Sundheds- og Omsorgsudvalget er senest den 3. marts 2011 orienteret
om arbejdet med de fastsatte mal for henholdsvis reduktion af klager,
reduktion af fejl i sagsbehandlingen og reduktion af
sagsbehandlingstiden. QU blev orienteret om samtlige forvaltningers
status pd arbejdet den 22. marts 2011.

Dette statusnotat er udarbejdet med henblik pé, at det kan indga i
Okonomiforvaltningens samlede halvarlige rapportering om
forvaltningernes arbejde med malene, som skal ske til QU i
september/oktober 2011.

Status pa arbejdet

Reduktion i antallet af klager

I forhold til reduktionen i antallet af klager valgte forvaltningen i
forste omgang at foretage en opgerelse af, hvor mange klager over
tildeling/afslag pd hjelpemidler m.m., der forer til en @&ndring af den
paklagede afgorelse.

Det blev ved denne opgerelse konstateret, at antallet af klager pa
omrédet set 1 forhold til det store antal verserende sager var
overordentlig lavt. P4 den baggrund valgte forvaltningen ikke at
foretage yderligere i forhold til nedbringelse af antallet af klager, men
dog at fortsaette monitoreringen heraf som hidtil.

I 1. kvartal er der afsluttet 5548 sager pa hjelpemiddelomridet. I
samme kvartal er der indberettet klager over 10 afgerelser.
Forvaltningen har efter revurdering @ndret afgerelserne i1 4 af sagerne,
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men fastholdt afgerelsen i de resterende 6 sager, som derfor er
videresendt til afgerelse i Det sociale nevn. Forvaltningen er endnu
ikke bekendt med navnets afgerelse i disse sager.

Ved sidste }%-ars rapportering blev det oplyst, at der var indberettet 7
klager pa hjelpemiddelomradet i 4. kvartal 2010. Forvaltningen
fastholdt afgerelsen i alle sagerne, og videresendte dem derfor til
behandling i Det sociale nevn. Forvaltningen har nu modtaget
navnets afgarelser og kan konstatere, at n@vnet med undtagelse af én
sag, har tiltrddt forvaltningens afgerelser.

Henset til antallet af afgjorte sager md antallet af klager, herunder
antallet af klager der forer til @ndringer i afgerelsen, fortsat anses for
overordentligt lavt. Der vurderes derfor fortsat ikke at veere behov for
serlige tiltag for at nedbringe antallet af klager yderligere.

Monitoreringen vil fortsatte dret ud, men da antallet af klager pa
hjelpemiddelomradet har vaeret stabilt pa dette meget lave niveau i en
arrekke, vil forvaltningen efter arsskiftet skifte fokusomréade 1 forhold
til mélet for reduktion i antallet af klager.

Reduktion i antallet af fejl i sagsbehandlingen

Ved forvaltningens stikprevegennemgang i 2010 af tilfaeldige sager pa
omrédet, blev der konstateret et behov for at forbedre praksis omkring
partshering, samt begrundelse af afgarelserne og klagevejledning i
tilfeelde, hvor borgerne ikke gives fuldt medhold. Dette var sarligt
tilfeeldet 1 forhold til ansegninger, der imedekommes, men med en vis
egenbetaling (dvs. bevilling af forbrugsgoder efter servicelovens §
113).

Pa baggrund af undersegelsen besluttede forvaltningen forsegsvis at
indfore sikaldte “agterskrivelser'” i de sagstyper, der ved
stikprovegennemgangen har vist sig at give anledning til problemer.
Ivaerksaettelsen er blevet forsinket, men ventes at finde sted 1 4. kvartal
2011.

Forvaltningen er - med henblik pa ensretning og forbedret
sagsbehandling og kommunikationen med borgerne — desuden
pabegyndt en gennemgang af de standardskrivelser, der i dag
anvendes af visitationsenhederne. Gennemgangen er ikke begranset
til standardskrivelser péd hjelpemiddelomradet, men omfatter alle
visitation-enhedernes sagsomrader, og er serligt rettet mod de
skrivelser og procedurer, der giver anledning til problemer.

Pa baggrund af erfaringerne herfra, fra stikproveanalysen sidste ar og
fra konkrete onsker fra visitations-teamlederne, patenker

! Agterskrivelser er partsheringsbreve, hvor forvaltningen sender ansogeren et
udkast til afgerelse med en frist, indenfor hvilken ansegeren skal reagere, safremt
han har bemaerkninger til den pétenkte afgerelse eller grundlaget herfor.
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forvaltningen efterfolgende at iverksatte en intern brush-up
undervisningsrakke i1 god sagsbehandling for forvaltningens
visitatorer.

Reduktion i sagsbehandlingstiden

I forhold til reduktion af sagsbehandlingstiden har forvaltningen valgt
som mal, at 85 % af alle afgerelser om hjelpemidler skal vere
ferdigbehandlet indenfor de af BR fastsatte sagsbehandlingsfrister.

Pé hjelpemiddelomridet opereres med sagskategorierne “tekniske
hjelpemidler” og “personlige hjelpemidler”. Tekniske hjelpemidler
er standardprodukter, f.eks. hospitalsseng, rollator, badetaburet.
Personlige hjelpemidler er produkter tilpasset den enkelte bruger,
f.eks. ortopaediske sko, proteser, etc.

For sé vidt angar personlige hjelpemidler opereres der i relation til
sagsbehandlingstider med hhv. “nye ansegninger” og “udskiftning”.

Den af BR fastsatte sagsbehandlingstid er 4 uger, 8 uger hvis sagen
kreever indhentelse af eksterne oplysninger (f.eks. leege eller

speciallege), og 1 uge, hvis der er tale om en “udskiftningssag”.

Malingen af sagsbehandlingstiden 1 1. kvartal 2011 viser folgende:

Sager afsluttet 1 Tekniske Personlige
4. kvartal 2010 hjzlpemidler hjzlpemidler
Antal sager 2.944 2.604
Andel sager afsluttet indenfor 81 % 81 %

den fastsatte

sagsbehandlingstiden

Som det ses er malet om, at 85 % af sagerne skal vaere
ferdigbehandlet indenfor den fastsatte sagsbehandlingsfrist, ikke
opfyldti 1. kvartal 2011. Ved halvérsrapportering i februar 2011 var
de fastsatte mal opfyldt for s& vidt angér personlige hjelpemidler, men
14 pa samme niveau for sd vidt angér tekniske hjelpemidler.

Forvaltningen vil pd den baggrund forsatte monitoreringen af
sagsbehandlingstiden med henblik pé vurdering af, om der er behov
for sarlige tiltag for at opfylde mélet.

Nye mil

Borgerradgiveren har i sin beretning for 2010 udtalt, at der er behov
for at fastholde fremdriften i det iveerksatte arbejde med at forbedre
sagsbehandlingen i kommunen, herunder ved at fortsaette og udvide
arbejdet med forpligtende og synlige mal.
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BR har den 15. juni 2011 tiltrddt Borgerradgiverens anbefalinger, som
bl.a. gér ud pd, at @konomiudvalget senest primo 2012 indkalder
forslag fra forvaltningerne til flere supplerende mal med henblik pa
over tid at styrke og udbrede opmaerksomheden pa klager,
sagsbehandling og sagsbehandlingstid.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen vil til naste /2-ars rapportering
derfor fremkomme med nye maél for forvaltningens arbejde med
forbedret sagsbehandling og service til borgerne.
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