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Opfelgning pa Socialudvalgets mgde den 12. november 2014
vedrgrende pkt. 15 om statistik over klagesager i
Socialforvaltningen, 1. halvar 2014

Socialudvalget har pa mgdet den 12. november 2014 i forbindelse
med behandlingen af Socialforvaltningens statistik over klagesager for
1. halvar 2014 anmodet om at fa oplyst den procentvise fordeling af
klagerne pa enkeltydelsesomradet, jf. aktivlovens §§ 81-85a, mellem
myndighedscentrene. Udvalget har ogsa gnsket, at klagerne settes i
forhold til den samlede mangde sager pa enkeltydelsesomradet pa
myndighedscentrene. Udvalget har herudover gnsket bud pa, hvilke
indsatser, der kan vare relevante pa de omrader, hvor der er mange
klager.

Socialforvaltningen vedlegger i anledning af ovenstaende et bilag, der
viser den procentvise fordeling af henholdsvis realitetsklager (klager
over afggrelserne) og formalitetsklager (klager over selve
sagsbehandlingen) fordelt pa myndighedscentrene samt den samlede
mengde afgjorte enkeltydelsessager i 1 halvar 2014.

Den procentvise fordeling af klagerne pa enkeltydelsesomradet
mellem myndighedscentrene og i forhold til antallet af afgjorte
enkeltydelsessager i 1. halvar 2014

Som det fremgar af bilaget, havde Socialcenter Kgbenhavn i 1. halvar
2014 88 pct. af det samlede antal realitetsklager vedrgrende
enkeltydelsesomradet og 100 pct. af formalitetsklagerne vedrgrende
enkeltydelsesomradet. Samlet for realitets- og formalitetsklagerne
havde Socialcenter Kgbenhavn 91 pct. af klagerne pa
enkeltydelsesomradet.

Socialcenter Kgbenhavns store procentvise andel af klagerne 1 forhold
til de to grige myndighedscentre — Handicapcenter Kgbenhavn og
Radgivningscenter Kgbenhavn — skal sttes i forhold til det samlede
antal afgjorte enkeltydelsessager i 1. halvar 2014. Socialcenter
Kgbenhavn har truffet afggrelse 1 7.443 sager, mens
Radgivningscenter Kgbenhavn og Handicapcenter Kgbenhavn har
truffet afggrelse 1 henholdsvis 392 sager og 291 sager.

I Socialcenter Kgbenhavn er der klaget 1 5,3 pct. (311+87= 398 klager
ud af 7.443 afgjorte sager) af de afgjorte enkeltydelsessager i 1. halvar
2014, mens der i Radgivningscenter Kgbenhavn er klaget i 5,1 pct. (20
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klager ud af 392 afgjorte sager) af de afgjorte enkeltydelsessager og i
Handicapcenter Kgbenhavn er klaget 1 7,2 pct. (21 klager ud af 291
afgjorte sager) af de afgjorte enkeltydelsessager.

Indsatser, der kan vaere relevante pa de omrader, hvor der er
mange klager

Socialforvaltningen kan oplyse, at myndighedscentrene Igbende har
fokus pa indsatser, der kan medvirke til at mindske antallet af
realitets- og formalitetsklager i forvaltningen. Som eksempler pa
indsatser, der er malrettet sagsbehandlingen kan navnes fglgende:

Styrket Borgerkontakt

Der i Kgbenhavns Kommune implementeret metoden “Styrket
Borgerkontakt”. Metoden bygger pd hollandske erfaringer i1 den
offentlige sektor, hvor resultaterne har vist stgrre borgertilfredshed,
hgjere arbejdstilfredshed og mindre tidsforbrug til
klagesagsbehandling, herunder en tidligere standsning af klagesager. I
metoden er indbygget hurtig og direkte kontakt med borgeren,
anvendelse af grundleggende maglingslignende teknikker, fokus pa
at lytte og vare undersggende samt at vaere lgsningsorienteret.

Metoderne i Styrket Borgerkontakt anvendes som forebyggende
redskaber i konkrete situationer eller ved generel kontakt med borgere,
der enten har indgivet en klage eller forventeligt vil indgive en klage.

Sagsbehandleren ringer borgeren op i forbindelse med en klage og
forklarer formalet med opringningen samt sikrer sig, at borgeren
gnsker at gennemfgre samtalen. Det er i den forbindelse vigtigt ikke at
er komme for hurtigt i gang, ikke straks at ga til Igsninger og i det hele
taget ikke forudsatte, at man som sagsbehandler godt ved, hvad sagen
drejer sig om - for borgeren. Sagsbehandleren lytter til borgerens
baggrund for klagen og stiller supplerende spgrgsmal for at vere
sikker pa, at man er kommet hele vejen rundt og har faet alt af
betydning med. Sagsbehandleren opsummerer herefter samtalen og
sikrer sig, at borgeren er enig i, hvad der nu skal ske og hvem, der ggr
hvad, samt hvornar det vil ske. Sagsbehandleren afslutter samtalen
med at takke borgeren for den tid, som vedkommende har brugt pa
samtalen.

I Socialcenter Kgbenhavn har hovedparten af medarbejderne varet pa
kursus 1 Styrket Borgerkontakt, mens Handicapcenter Kgbenhavn
netop nu er ved at implementere metoden og Bgrnefamiliecenter
Kgbenhavn samt Radgivningscenter Kgbenhavn implementerer
metoden 1 2015.

Scerligt om klager pa enkeltydelsesomradet
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En del af klagerne handler om forlenget sagsbehandlingstid. Det kan
oplyses, at Socialcenter Kgbenhavn fra august 2014 til sommer 2015
har faet tilfgrt medarbejderressourcer fra den sarlige “task-force
enhed”, som tidligere var tilknyttet Handicapcenter Kebenhavn og
genopretningen af &ldre afggrelser. Det sker med henblik pa afvikling
af ophobningen af sager pa tandbehandlingsomradet.

Herudover igangsattes initiativer for at skabe en bedre feedback-
kultur, saledes at medarbejdere og ledelse bliver klaedt pa til at give
hinanden feedback, blandt andet om svere borgermgder. Erfaringerne
anvendes til bedre informationsmateriale og bedre telefonbetjening af
borgerne. Erfaringerne bruges ogsa til bedre rad og vejledning, samt
til forbedring af breve. Der er pa tvers af Myndighedscentrene
igangsat initiativer for at ggre brevene enklere og sprogligt mere
tilgengelige.

Der sker desuden kompetenceudvikling af nye medarbejdere samt
uddannelse af medarbejdere i enkeltydelsesbestemmelserne.

Scerligt om klager vedrorende merudgifter til born med handicap og
tabt arbejdsfortjeneste til forceldre med handicappede born
Den nye organisering af Handicapcenter Kgbenhavn, som blev
godkendt af Socialudvalget den 29. oktober 2014, forventes at
imgdekomme borgernes behov i forhold til nogle af de kritikpunkter,
der er set i klagerne. Den nye organisering skal saledes sikre:

e Koordinering

e Hgjere grad af deling af oplysninger internt i handicapcentret
Grundig og personlig vejledning
Tidlig indsats.

I handicapcentret inddrages borgerne i de fleste tiltag, hvor der p.t. er
et serlig fokus pa kommunikationsomradet. Saledes er borgerne
blevet spurgt til, hvorvidt dét, der kommunikeres pa hjemmesiden og i
brevene, giver mening. Den nye hjemmeside skal kunne vejlede
borgerne pa et forstaeligt sprog omkring regler, ydelser, forventninger,
radgivningsmuligheder, kontaktflader osv. Det er forventningen, at
dette kan hjelpe en del af borgerne til en stgrre forstaelse af, hvad
handicapcentret kan tilbyde, herunder give borgerne nogle redskaber
til bedre at forsta reglerne inden for de specifikke ydelsesomrader. Det
bestrebes ogsa at vejlede om lovendringer m.v. gennem bade
nyhedsbreve og hjemmeside.

Handicapcentret har desuden g@gget omfanget af generel rad og
vejledning til familierne. Samtidig anvendes metoderne i “Styrket
Borgerkontakt, jf. beskrivelsen ovenfor, nar en familie ansgger om
dekning af merudgifter eller tabt arbejdsfortjeneste eller klager over
en afggrelse. I samtalen sker der forventningsafstemning af
muligheden for at dekke familiens behov inden for rammerne i
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lovgivningen og der tales om, hvordan processen bliver omkring
sagsbehandlingen, ligesom der 1 relation til klagen sker en
forventningsafstemning i forhold til det videre sagsbehandlingsforlgb i
klagesagen samt en orientering til familien.

Som konsekvens af den @ndrede sagsbehandlingsproces oplever
handicapcentret en gget kvalitetssikring i klagesagsbehandlingen som
folge af, at der allerede tidligt i klagesagsbehandlingen sker en
afdekning af familiens klagepunkter. Handicapcentret har reduceret
antallet af klager siden 1. marts 2014 for bade merudgifter og tabt
arbejdsfortjeneste som en fglge af denne proces.
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