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”FOKUSPUNKTER TIL OPFOLGNING PA
BORGERRADGIVERENS KONSTATERINGER”

(2013-42189)

FOKUSPUNKTER

-FOR GKONOMIUDVALGET OG
DE STAENDE UDVALGS OMRADER

Borgerrepreesentationen har den 20. juni 2012 palagt de
staende udvalg og forvaltningerne senest i marts 2013 til
Okonomiudvalget at afrapportere status pd forvaltningernes
fokuspunkter som opfplgning pa Borgerrdadgiverens
konstateringer i Beretning 201 1. Det skal ske efter
forudgdende indhentet udtalelse fra Borgerradgiveren.
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Fokuspunkter for @konomiudvalgets omrade

Fokuspunkter for Kgbenhavns Borgerservice

Fokuspunkterne for @konomiforvaltningen er valgt pa Kgbenhavns
Borgerservices omrade, hvor stgrstedelen af aktiviteterne er
borgerrettede.

Kgbenhavns Borgerservice har opstillet fglgende 4 fokuspunkter, som
efter Borgerradgiverens anbefaling er samteenkt med
klagesagsregistreringen i Kgbenhavns Borgerservice.

Vejledningspligt
Antallet af formalitetsklager vedrgrende mangelfuld eller forkert

vejledning reduceres med 20 %. Dette gelder bade i forhold til sager
Igst ved Styrket Borgerkontakt og andre formalitetsklager. Malet

tager udgangspunkt i et af fokuspunkterne fra Borgerradgiverens
beretning for 2011.

Antallet af formalitetsklager

Det samlede antal formalitetsklager skal reduceres med 10 %.
Malet tager udgangspunkt i, at Borgerradgiveren i beretningen
for 2011 konstaterede en generel stigning i antallet af klager.

Anvendelse af Styrket Borgerkontakt
Styrket Borgerkontakt skal vaere anvendt eller forsggt anvendt i 80

% af alle formalitetsklager.

Med registreringen af antallet af formalitetsklager, hvor der er
anvendt Styrket Borgerkontakt, vil det vaere muligt at give en status
pa, hvor mange formalitetsklager, der anvendes Styrket
Borgerkontakt pa.

Tilfredsstillende afslutning for borgeren
Anvendelsen af Styrket Borgerkontakt med en tilfredsstillende

afslutning for borgeren.

I de sager, hvor der anvendes Styrket Borgerkontakt, er malet,
at borgeren 1 70 % af tilfeldene skal vere tilfreds med sagens
lgsning, og at dialogen mellem borger og kommune er
genetableret.

Scerligt om Styrket Borgerkontakt

Styrket Borgerkontakt er en metode, som kombinerer medarbejderens
faglige indsigt og erfaring med den nyeste viden om, hvad der virker,
nar konfliktfyldte situationer skal forebygges og handteres.

Der er tale om et dialogbaseret varktgj, der indebarer hurtig og
direkte (telefonisk eller personlig) kontakt til borgeren ved brug af
grundleeggende maglingslignende teknikker samt fokus pa at lytte og
vare undersggende sammen med borgeren. Metoden tager teoretisk
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afsat 1 konfliktlgsning og viden om procesinvolvering,
spgrgeteknikker, eskalering og deeskalering af konflikter. Formalet
med brugen af Styrket Borgerkontakt er at genetablere en god dialog
mellem borger og kommune.

Styrket Borgerkontakt er valgt som fokuspunkt, da genetableringen af
den gode dialog mellem borger og kommune er i overensstemmelse
med Borgerradgiverens udgangspunkt for behandling af henvendelser,
som ligeledes er dialogfokuseret.

Den direkte og tette dialog med borgerne giver en indsigt i borgerens
oplevelse af sagen, og der tilvejebringes vigtig information for
Kgbenhavns Borgerservice i forhold til at skabe forbedringer i savel
sagsbehandling og borgerbetjening. Kgbenhavns Borgerservice har
sammen med Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen i1 2012
gennemfgrt et pilotprojekt med anvendelsen af Styrket Borgerkontakt.
Erfaringer fra dette pilotprojekt har vist, at dialogen med borgerne har
skabt en hurtig og effektiv organisatorisk lering pa konkrete omrader
og har givet mulighed for langt hurtigere at malrette indsatsen mod at
forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.
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Fokuspunkter for Sundheds- og Omsorgsudvalgets
omrade

Link: Sundheds-og Omsorgsudvalgets behandling den 7. februar
2013

Generelt

Sundheds- og Omsorgudvalget godkendte den 20. september 2012
forvaltningens fokuspunkter for arbejdet med at forbedre
sagsbehandlingen og nedbringe antallet af klager.

I det fglgende er de tidligere godkendte fokuspunkter anfgrt i kursiv.
Status er beskrevet i almindelig skrift.

Fokuspunkt - Sagsbehandling

o Forventningsafstemning med borgerne
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder malrettet med at

gore det tydeligt for borgeren, hvilke tilbud de kan forvente at
modtage. Hensigten er at forebygge utilfredshed som fplge af
urealistiske forventninger og deraf fplgende klager.

Konkret er det udmgntet i Kvalitetsstandarderne for 2012 -
“Aldre i Kobenhavn — hvor der er lagt veegt pd tydeligt at
beskrive, hvem der kan fa en hjeelp, hvad hjeelpen omfatter og

forhold omkring egenbetaling.

Status:

Kvalitetsstandarderne for 2013 er godkendt af Sundheds- og
Omsorgsudvalget den 13. december 2012 med henblik pa endelig
godkendelse 1 Borgerreprasentationen i januar 2013.

o Omsorgssystemet KOS2 — IT-understopttelse af sagsbehandlingen
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen implementerer et nyt

elektronisk sagsstyringssystem "KOS2" i starten af 2013.

Det forventes, at overgang til det nye omsorgssystem, og dermed
nye faglige redskaber, vil medfgre stprre effektivitet og kvalitet i
sagsbehandlingen.

Status: Implementeringen af KOS2 og teknisk konvertering hertil
sker primo april 2013. Implementeringen understgttes af
undervisning af samtlige visitatorer i brug af systemet.

o Bedre afgorelser (faglig og juridisk kvalitet)
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder pa at styrke

afgorelserne til borgerne, sa afggrelsesteksterne udover at opfylde
de juridiske krav ogsa er skrevet i et leesevenligt sprog, sa det er
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tydeligt for borgerne, hvad de far tilbudt, hvad de far afslag pa og
begrundelserne herfor.

Konkret udarbejdes der nye afgorelsesskabeloner med henblik pa
implementering i forbindelse med overgangen til det nye
Omsorgssystem.

Status:

Der er udarbejdet nye afggrelsesskabeloner og tilhgrende faktaark.
Afggrelsesskabelonerne, der ligger til grund for borgerbrevene, er
skrevet i et meget borgerrettet sprog og beskriver tydeligt, hvad
borgeren har faet, hvad indholdet af indsatsen er og hvad der
konkret er lagt vaegt pa i borgerens individuelle afggrelse.
Afggrelsesteksternes implementering fglger af den samlede
KOS2-implementering, jf. oven for.

Efteruddannelse af sagsbehandlere
Juridisk Afdeling gennemfgrer i 2012 et brush-up kursus i god

sagsbehandling for forvaltningens sagsbehandlere.

Juridisk Afdeling vil i 2013 afscette syv dage til at afholde kurser
for forvaltningens sagsbehandlere i forvaltningsretlige temaer. De
konkrete temaer er endnu ikke fastlagt.

Desuden afholdes i september 2012 en workshop vedyr. sags-
pabegyndelse. Seerligt leegges der veegt pa en sondring mellem den
forvaltningsretlige vejledningspligt overfor egentlige mundtlige
afgorelser.

Status: Den planlagte brush-up undervisning af forvaltningens
visitatorer og sagsbehandlende terapeuter 1 2012 er gennemfgrt.
Der blev undervist 1 god sagsbehandling indenfor bl.a. emnerne;
tilbagemeldingsgarantien, partsbegrebet, notatpligt, sagsoplysning,
partshgring, og afggrelse.

Den planlagte workshop vedr. sagspabegyndelse er afholdt.

Under hensyn til at sagsauditen (se nedenfor) planlegges udfgrt 1
2. halvar 2013, er en ny undervisningsrekke for forvaltningens
visitatorer og sagsbehandlende terapeuter udsat til 2014. Derved
bliver det muligt at inddrage erfaringerne fra sagsauditen 1
undervisningen.

I stedet planleegges en undervisningsraekke for lederniveauet pa
plejecentre i alle lokalomraderne. Undervisningen vil fglge i
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kglvandet pa indfgrelsen af en reekke nye retningslinjer fra
forvaltningen, som ventes indfgrt i1 fgrste halvdel af 2013.
Retningslinjerne bygger pa erfaringerne fra konkrete sager pa
omradet i 2012, og den juridiske del af undervisningen vil bl.a.
rette sig mod reglerne om tavshedspligt/ videregivelse af
personoplysninger, vergemal/ fuldmagter og andre regler om
inddragelse af pargrende.

Audit af sager
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen forventer at udfgre en

sagsaudit i 2013. Auditen udspringer ikke af et scerligt lovkray,
men hviler pa myndighedens almindelige forpligtelse til at pdse, at
myndigheden treeffer afggrelser, som er i overensstemmelse med
lovgivningen og god forvaltningsskik. Formdalet er ikke en kontrol
af den enkelte medarbejder, men derimod en gennemgang af sager
med henblik pa at afdeekke, om der er forhold, der i scerlig grad
giver anledning til problemer eller fejl, som det derfor vil veere
hensigtsmeessigt, at lave opfolgning pa.

Der vil i auditen veere fokus pa, at regler for god sagsbehandling
er fulgt, at sagsbehandlingstider overholdes samt at den faglige
kvalitet i vurdering og afggrelse efterlever Sundheds- og
Omsorgsforvaltningens kvalitetsstandarder.

Forvaltningen vil i forbindelse med auditen fastscette egentlige
maltal for det tilstreebte kvalitetsniveau af sagsbehandlingen.

Status: Auditen planlegges udfgrt 2. halvar 2013. Derved
kommer den til at belyse sagsbehandlingen, sadan som den vil
forega efter indfgrelsen af det nye omsorgssystem KOS2, som
pabegyndes indfgrt i 2. kvartal 2012 (se ovenfor).

Scerligt fokuspunkt — Opfolgning pa reformprogrammet (fra passiv
til aktiv)

Som led i reformprogrammet "Aktiv og tryg hele livet”, har
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen bl.a. indfprt
hverdagsrehabilitering som et seerligt indsatsomrade. Indfgrelse af
hverdagsrehabilitering er et paradigmeskift, idet borgerne frem for
tilbud om hjeelp til praktiske opgaver tilbydes treening og vejledning.

For at imgdega utilfredshed og utryghed og nedbringe antallet af
klager som fplge af paradigmeskiftet, har forvaltningen iveerksat en
seerlig indsats i forhold til reformprogrammet.
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Indsatsen har forelpbigt haft sigte pa kommunikation til borgerne.
Det geelder savel en kommunikationsstrategisk indsats ift. sprogbrug,
navngivning og bedre borgerbreve som udarbejdelse af fplgende

produkter:

e Revidering af kvalitetsstandarderne for 2012, inkl. pixiudgave
pa ni forskellige fremmedsprog, sda det er tydeligt, at
grundtanken i Kpbenhavns Kommunes tilbud til celdre er, at
de, der har mulighed for at klare sig uden hjeelp, skal have
hjeelp og stette til at opnd det, mens de der har behov for hjeelp
skal have den. Dermed er der s¢ggt at opnd en
forventningsafstemning med borgerne.

o Serlig informationspjece til borgere, som nu tilbydes
hverdagsrehabilitering.

e Byrumsplakater i alle lokalomrader.

o Artikler i lokalaviserne i alle lokalomrdder.

Herudover har forvaltningens indsats fokus pa at fplge borgernes
modtagelse af tilbuddet, klager, der udspringer heraf, samt Det
Sociale Neevns afggrelser af klager over forvaltningens afggrelser pa
dette omrade — alt sammen med henblik pa at iveerkscette scerlige
tiltag, safremt der vurderes at veere behov herfor.

Status: Ovenstaende aktiviteter er gennemfgrt med henblik pa at
understgtte paradigmeskiftet.

Desuden er der i efteraret 2012 lavet en evaluering af
hverdagsrehabiliteringen samt af den udsendte borgerpjece. Der tages
hgjde for resultaterne af evalueringerne i det videre arbejde med
hverdagsrehabiliteringen og i den kommunikationsstrategiske indsats.

12013 udvides hverdagsrehabiliteringen til ogsa at omfatte tilbud
indenfor omradet personlig pleje. Den s@rlige indsats for at imgdega
utilfredshed og utryghed og for at nedbringe antallet af klager som
folge af paradigmeskiftet, vil 1 2013 derfor sarligt rette sig mod dette
omrade.

Kvalitetsstandarderne for 2013 (som beskrevet ovenfor) og
informationspjecen til borgerne revideres med hensyn til beskrivelsen
af tilbud indenfor personlig pleje.
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Fokuspunkter for Socialudvalgets omrade

Socialudvalgets behandling den 6. februar 2013

Status pa Socialforvaltningens fokuspunkter som opfelgning
pa Borgerradgiverens Beretning 2011

Socialudvalget har den 5. september 2012 som opfglgning pa
Borgerrepraesentationens beslutning den 20. juni 2012 godkendt
fglgende fokuspunkter for Socialforvaltningens opfglgning pa
Borgerradgiverens konstateringer i beretning 2011:

Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht.
retssikkerhedslovens § 3, stk. 2

14. december 2012 Sagsnr. 2012-172057 Dokumentnr. 2012-1002790
Side 2 af 7

Baggrunden for det valgte fokuspunkt om overholdelse af
sagsbehandlingsfrister er, at mere end hvert tredje af de paklagede
forhold pa Socialforvaltningens omrade drejer sig om
sagsbehandlingstiden og manglende svar. Det er Socialforvaltningens
vurdering, at et fortsat stort fokus pa overholdelse af forvaltningens
sagsbehandlingsfrister ma forventes at kunne medfgre en vasentlig
nedgang i antal paklagede forhold til Borgerradgiveren.

Status

Sagsbehandlingsfrister

Socialudvalget har den 19. september 2012 godkendt
Socialforvaltningens indstilling om sagstidsmaling for maj 2012 samt
forvaltningens initiativer som opfglgning pa sagstidsmalingen.
Malingen har vist, at 72 pct. af de 3.197 afggrelse truffet i maj 2012
overholdt de fastsatte sagsbehandlingsfrister. Der er tale om en lille
forbedring i forhold til 2011, hvor overholdelsesprocenten var 67 pct.

Det skal bemarkes, at sagstidsmalingen omfatter alle afggrelser, der
er truffet i maj maned 2012 (maleperioden) pa sagstyper, hvor der er
fastsat en sagsbehandlingsfrist, herunder ogsa for afggrelser om
enkeltydelser efter aktivlovens §§ 81-85 samt merudgifter og tabt
arbejdsfortjeneste efter servicelovens §§ 41-42, hvor der som led i
bunkeafvikling, jf. handleplanen under fokuspunkt 2, er truffet mange
afggrelser i &ldre ansggninger, der har pavirket den samlede
overholdelsesprocent ved sagstidsmalingen i negativ retning.

Overholdelsesprocenten for de enkelte sagstyper skal 1 henhold til
retssikkerhedsvejledningen ligger pa 80-90 pct. Der arbejdes derfor
fortsat i forvaltningen pa at forbedre overholdelsesprocenten i 2013.
De omrader, hvor der er problemer med at overholde
sagsbehandlingsfristen, er f.eks. hjelp til rimeligt begrundede
enkeltudgifter og sygebehandling, medicin m.v. iht. aktivlovens §§ 81
og 82, personlig tilleg iht. lov om hgjeste, mellemste, forhgjet
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almindelig og almindelig fertidspension, personlige hjelpemidler og
tekniske hjelpemidler, forbrugsgoder samt boligindretning iht.
servicelovens §8§ 112, 113, 116, stk. 1.

Socialforvaltningens myndighedscentre oplever, at de ggede krav til
sagsbehandlingen, herunder blandt andet til indhentelse af
dokumentation i sagerne fra tredjeparter som leger, tandleger og
hospitaler, er en udfordring i forhold til overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne. Sagsbehandlingsfristerne daekker ogsa over
meget forskelligartede typer af ansggninger inden for den enkelte
sagstype, f.eks. gelder der samme sagsbehandlingsfrist for en
ansggning om et personligt hjelpemiddel i form af et skoindleg og for
et mere kompliceret hjelpemiddel, der skal afprgves pa
Hjelpemiddelcentret eller hos producenten.

Socialudvalget har den 7. december 2011 i forbindelse med
behandlingen af en rekke reviderede sagsbehandlingsfrister
tilkendegivet, at udvalget i 1. kvartal 2013 gnsker en status pa
sagsbehandlingstiderne med henblik pa en eventuel ny revidering af
sagstiderne. Forvaltningen arbejder i den forbindelse pa fglgende, der
forventes forelagt for Socialudvalget primo 2013:

— en revurdering af det samlede sat af sagsbehandlingsfrister pa
Socialudvalgets omrade, hvori der indgar et oplag til eventuel
differentiering af sagsbehandlingsfrister inden for enkelte sagstyper,
hvor der foreligger s@rlige grunde for dette, f.eks. som fglge af
indhentelse af tredjepartsoplysninger eller lignende, og hvor det
samtidig vurderes muligt at male pa differentieringen af
sagsbehandlingsfristerne

— udvikling af et ledelsesinformationsredskab til brug for de enkelte
lederes lgbende monitorering af overholdelse af de fastsatte
sagsbehandlingsfrister, der kan aflgse den nuverende arlige maling af
overholdelse af sagsbehandlingsfrister

— en ny model for opfelgning/afrapportering til Socialudvalget pa
overholdelse af sagsbehandlingsfrister 1 forvaltningen

Det kan oplyses, at forvaltningen i dag — udover den arlige
sagstidsmaling, der vedrgrer afgjorte sager - ogsa pa manedlige
malgruppemgder mellem et direktionsmedlem og forvaltningens
myndighedschefer drgfter data fra forvaltningens ledelsesinformation
om den aktuelle sagsbeholdning, sagsfristoverholdelse og
sagsproduktion 1 de enkelte underenheder i Socialforvaltningens tre
myndighedscentre: Socialcenter Kgbenhavn, Handicapcenter
Kgbenhavn og Radgivningscenter Kgbenhavn.

Medens den arlige sagstidsmaling drejer sig om sagsbehandlingstiden
for afgjorte sager, drgftes der pa de manedlige malgruppeomrader
detaljerede data om sagsbeholdningen. Sagsbeholdningen males op
imod et sakaldt “driftsleje”, dvs. hvor mange sager en enhed kan have
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liggende og samtidigt forvente at kunne behandle inden for den
politisk fastsatte sagsbehandlingsfrist. Sagsbeholdningen indenfor den
enkelte paragraf ma saledes ikke overskride dette driftsleje.

Der drgftes ogsa pa de manedlige malgruppemgder data, der beskriver
“alderen” pé sagerne i beholdningen. Der er fastsat en sdkaldt “’kritisk
greense” for, hvor stor en andel af sagsbeholdningen indenfor den
enkelte paragraf, der ma nerme sig den fastlagte sagsbehandlingsfrist.
Hvis den kritiske granse overskrides, kan der ikke forventes en
acceptabel sagsfristoverholdelse indenfor for den enkelte paragraf.
Naér den kritiske graense overskrides, er der tale om en “bunke” af
sager. Forvaltningen har i handleplanen for bedre kvalitet i
sagsbehandlingen fokus pa sadanne kritiske sagsomrader, jf. nedenfor
om fokuspunkt 2.

Underretningsbreve

Socialforvaltningen har pligt til at underrette borgeren skriftligt, nar
sagsbehandlingsfristen ikke kan overholdes, jf. retssikkerhedslovens §
3, stk. 2, 2. pkt.

Sagstidsmalingen for maj 2012 har vist, at forvaltningen har sendt
underretningsbreve i 47 pct. af de sager, hvor sagsbehandlingsfristen
ikke kunne overholdes. Maleresultatet anses dog ikke for at vaere
udtryk for den gangse overholdelsesprocent i forvaltningens
myndighedscentre, da bunkeafvikling af gamle sager i Socialcenter
Kgbenhavn i méleperioden (maj 2012) har pavirket det samlede
maleresultat negativt. Ses der bort fra Socialcenter Kgbenhavn
udgjorde overholdelsesprocenten for skriftlig underretning for de
gvrige myndighedscentre og hjemmeplejevisitationen 70 %.

Der arbejdes fortsat i forvaltningen pa forbedring af
overholdelsesprocenten for underretningsbreve. Der er 1
forvaltningens myndighedscentre ivarksat en reekke initiativer, der
skal understgtte en positiv udvikling 1 overholdelsesprocenten. Det
drejer sig blandt andet om fglgende

— Implementeringen af CSC Social vil give bedre mulighed for
styring af sagerne og herunder afsendelse af underretningsbreve. Der
kan opscettes frister, sd der automatisk kommer en advisering et
nermere antal dage for udlpbet af sagsbehandlingsfristen i den
konkrete sag. Herefter kan der sendes et underretningsbrey til
borgeren. En skabelon for underretningsbrevet kan indlcegges i
brevmodulet i CSC Social til brug herfor og dermed lette sagsgangen.
— [ Socialcenter Kaobenhavn er der afsat endnu flere
personaleressourcer til at sende underretningsbreve, og
Implementering af LEAN vil i voksenenhederne yderligere bidrage til
faste procedurer for afsendelse af underretningsbreve

— [ Handicapcenter Kobenhavn er der sket en yderligere
opstramning af nuverende processer, sdledes at funktionen omkring
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afsendelse af underretningsbreve ligger centraliseret i alle enheder,
og der sker en ugentlig ledelsesmeessig opfplgning pa afsendelse af
underretningsbreve

— [ Rddgivningscenter Kobenhavn er der etableret en intern
ledelseskontrol af de lokale enheders opfplgning pa afsendelse af
underretningsbrev.

Forvaltningen forventer, at de ivaerksatte initiativer vil betyde en
vasentlig forbedring af overholdelsesprocenten for
underretningsbreve, nar sagsbehandlingsfristen ikke kan overholdes.

Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for enkeltydelser iht.
aktivlovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne iht.
servicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede bgrn og tabt
arbejdsfortjeneste til forceldre med et handicappet barn iht.
servicelovens §§ 41-42.

Baggrunden for det valgte fokuspunkt om bedre sagsbehandling inden
ovenfor navnte sagsomrader er, at Socialudvalget den 6. april 2011
har godkendt en handleplan for bedre kvalitet i sagsbehandlingen, som
indeholder fire hovedindsatsomrader: genopretning af aldre
afggrelser, bunkeafvikling, sikker og effektiv drift samt bedre
forventningsafstemning med borgerne. Det er Socialforvaltningens
vurdering, at et fortsat stort fokus pa handleplanen for bedre
sagsbehandling ma forventes pa sigt at kunne medfgre en vasentlig
nedgang i antal paklagede forhold til Borgerradgiveren, nar
genopretningen af ®ldre afggrelser og bunkeafviklingen af
tilendebragt i lgbet af 2012-2013.

Status

mludvalget godkendte den 6. april 2011 en handleplan for bedre

sagsbehandling, som bestar af 4 overordnede spor og en lang rakke

underliggende initiativer. De overordnede spor vedrgrer fglgende:

- Genopretning af ®ldre afggrelser om merudgifter til handicappede
bgrn og tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med handicappede
bgrn, jf. servicelovens §§ 41 og 42

- Afvikling af bunker inden for blandt andet sagsomraderne
enkeltydelser efter aktivlovens §§ 81-85 og merudgifter til voksne
handicappede efter servicelovens § 100

- Sikker og effektiv drift

- Forventningsafstemning med borgerne.

Socialforvaltningens status for arbejdet med handleplanen har 1
forbindelse med orientering af Socialudvalget og @konomiudvalget i
november 2012 vist, at der pr. oktober 2012 er 12 ud af de samlede 85
initiativer i handleplanen, som endnu ikke er fuldt afsluttede - enten pa
grund af opstaede forsinkelser af interne eller eksterne arsager, eller
fordi det oprindelige afslutningstidspunkt endnu ikke er indtruffet.
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Socialforvaltningen har yderligere styrket den opfglgende indsats,
herunder den ledelsesmassige involvering, for at sikre opfyldelsen af
de udestaende punkter. Der er nedsat et opfelgningssekretariat med en
kontorchef og to erfarne medarbejde med indsigt i
Socialforvaltningens organisation, og en intern styregruppe ledet af et
direktionsmedlem og bistaet af myndighedschefer og kontorchefer
med dagligt ansvar for implementeringen af de mest kritiske punkter i
handleplanen.

Det er afggrende for Socialforvaltningen at fastholde de opnaede
resultater ved at forankre dem i den normale drift. Herudover satter
Socialforvaltningen fremadrettet fokus pa flere omrader, hvor der er
potentiale for et kvalitetslgft 1 sagsbehandlingen.

Forankring af den lpbende indsats for kvalitet i sagsbehandlingen

e Socialforvaltningen har udviklet og implementeret et nyt koncept
for ledelsestilsyn i personsager med statsrefusion, jf.
aktivlovens §§ 81-85 og servicelovens §§ 41, 42 og 100.
Ledelsestilsynet giver hurtig ledelsesinformation om kvaliteten i
sagsbehandlingen og dermed grundlag for eventuelle opfelgende
handlinger fra forvaltningens ledelse.

e Som en del af ledelsestilsynssystemet foretages systematisk,
lsbende opfolgning pa ledelsestilsynet - bade i den gverste
ledelse og blandt faglige sagsbehandlere, herunder i regi af
forvaltningens interne netverk Fagligt Forum med henblik pa
lgbende lering af resultaterne fra ledelsestilsynet.

e Socialforvaltningen holder faste manedlige malgruppemgder
med deltagelse af direktionen, relevante tvaergaende kontorchefer,
myndighedschefer og den faglige ledelse pa hvert af de store
malgruppeomrader. Pa malgruppemgderne fglges bl.a. systematisk
op pa udviklingen i centrale resultatindikatorer for
implementeringen af politisk fastsatte malsatninger (herunder
Socialudvalgets pejlemarker), kvaliteten 1 sagsbehandlingen
(herunder opfglgning pa de opnaede resultater i handleplanen),
driftssituationen og budgetoverholdelse.

e Der er indfgrt nye paradigmer for god sagsbehandling i
myndighedscentrerne pa omrader indenfor serviceloven og
aktivloven. Formalet er at sikre ensartede afggrelser,
lovmedholdelighed og borgernes retssikkerhed.
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Forvaltningen har 1 2012 implementeret et nyt
sagsbehandlingssystem, CSC Social, som i en lang rekke
henseender understgtter en stgrre sikkerhed, faste sagsflow og
bedre dokumentation i sagsbehandlingen.

Sagsbehandlerne sikres let og overskuelig adgang til redskaber og
opdateret viden via kommunens elektroniske platforme, herunder
Opgaveportalen pa KKnet og SOFIA samt et nyt
sagsbehandlerbibliotek under udvikling pa tvers af kommunen.

Ledelsestilsynet med personsager inden for aktivlovens §§ 81-85
og servicelovens §§ 41, 42 og 100 udvides fra 2013 til ogsa at
omfatte afslag pa ansggninger, der er paklaget. Ledelsestilsynet
skal afdekke de sagsbehandlingsfejl, der har fgrt til,

- at forvaltningen i forbindelse med remonstrationen af en
klagesag har givet borgeren helt eller delvist medhold i
klagen, eller

- at Det Sociale Nevn har @ndret forvaltningens afggrelse
eller hjemvist sagen til fornyet behandling.

Ledelsestilsynet skal medvirke til at indkredse kvalitetsmangler i
sagsbehandlingen, f.eks. om manglende partshgring, manglende
begrundelse, manglende opfyldelse af officialprincippet
(forvaltningens oplysningspligt), manglende konkret og
individuel stillingtagen i sagen m.v.

Afdekningen af kvalitetsmanglerne og opfglgningen, herunder
afklaring af fortolkningstvivl, retningslinjer, arbejdsgange m.v.,
vil samtidig medvirke til at sikre flere korrekte afggrelser og
dermed gge borgernes retssikkerhed.

Socialforvaltningen orienterer Socialudvalget kvartalsvist om status
for implementeringen af handleplanen, herunder om udviklingen 1
eventuelle eksterne og interne forhold, der kan give grundlag for
omprioriteringer.
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Fokuspunkter for Teknik- og Miljgudvalgets omrade

Link Teknik- og Miljosudvalgets behandling den 25. februar 2013

Status for indmeldte fokuspunkter

Undervisningsforlpb om forvaltningsret og god sagsbehandling

Som led i forbedring af sagsbehandlingen i Teknik- og
Miljgforvaltningen har der gennem de senere ar varet fokus pa at
tilbyde medarbejderne interne undervisningsforlgb i forvaltningsret og
god forvaltningsskik. Kurserne har hidtil varet tilrettelagt efter behov
og varet gennemfgrt dels som generelle kurser dels som modulkurser
med serligt fokus pa enkeltdele i sagsbehandlingsreglerne f.eks. om
aktindsigt. For at skaerpe fokus pa vigtigheden af sagsbehandlingen
har Teknik- og Miljgforvaltningen intensiveret
undervisningstilbuddene, og har i efteraret 2012 udbudt og
gennemfort tre undervisningsforleb 1 ”Forvaltningsret og god
sagsbehandling”. Kurserne er a 1 % dags varighed, og er malrettet nye
medarbejdere med ingen eller kun ringe kendskab til formelle
sagsbehandlingsregler, men kan ogsa bruges som brush-up kursus for
gvrige sagsbehandlere. Herudover har der vaeret gennemfgrt ét
undervisningsforlgb om regler for aktindsigt.

12013 planlegges udbudt yderligere 4-6 undervisningsforlgb i
“Forvaltningsret og god sagsbehandling”, og der forventes udbudt 2-4
undervisningsforlgb i de mere specificerede forvaltningsretlige emner
som for eksempel ”Aktindsigt” og ”Afgerelser”.

Borgerradgiverens udtalelse

Borgerradgiveren noterer sig, at der er fremdrift i aktiviteten, og at
kurserne ogsa omfatter undervisning i nogle af de emner, som ses at
volde s@rlige problemer 1 kommunen.

Sagsbehandlingstid

For lang sagsbehandlingstid og manglende svar er det, der oftest
klages over til Borgerradgiveren vedrgrende Teknik- og
Miljgforvaltningen. I den seneste beretning for 2011 modtog
Borgerradgiveren 19 klager over disse forhold. Borgerradgiverens
beretning for 2012 foreligger forst i efteraret 2013. Der kan saledes
endnu ikke oplyses om antallet af klager 1 2012.

Teknik- og Miljgforvaltningen har ikke fastsat én falles frist for
sagsbehandlingstiden, da der er stor variation 1 sagstyperne og stor
forskel pa kompleksiteten i sagerne — bade inden for og mellem
Teknik- og Miljgforvaltningens fagomrader. Derfor er servicemalene
for sagsbehandlingstiden fastsat individuelt for de enkelte fagcentre.
For eksempel er der fastsat en sagsbehandlingstid for byggesager pa
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maksimum 1 uges sagsbehandlingstid for "lette” sager og 4 uger for
“komplicerede” sager.

Senest er der besluttet servicemal for de erhvervsrettede
myndighedsopgaver og Teknik- og Miljgforvaltningen vil forelgbig
folge sagsbehandlingstiden for disse myndighedsopgaver. Som
udgangspunkt skal alle "ukomplicerede” erhvervsrettede
myndighedsopgaver behandles inden for 2 uger, mens de mere
komplicerede sager, fx udarbejdelse af lokalplaner og boligsociale
helhedsplaner, kan have en sagsbehandlingstid helt op til 1 ar. Det er
besluttet, at sagsbehandlingstiderne bliver malt arlig i november
maned og status vil blive afrapporteret til Teknik- og Miljgudvalget.

I forvejen folges sagsbehandlingstiden for klager til Center for
Parkering og til borgmesteren over den formelle del af
sagsbehandlingen, og der afrapporteres henholdsvis halvarligt og
arligt til Teknik- og Miljgudvalget.

Borgerradgiverens udtalelse
Borgerradgiveren kan ikke pa nuvarende tidspunkt vurdere effekten
af de ivaerksatte initiativer. Det er dog opfattelsen, at fastsattelse af

konkrete malsatninger for sagsbehandlingstider, opsamling af statistik

for overholdelsen samt opfglgning (analyse) pa tilfelde af vaesentlige
overskridelser, generelt er egnet til at begrense lange
sagsbehandlingstider.
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Fokuspunkter for Bgrne- og Ungdomsudvalgets
omrade

Link: Barne- og Ungdomsudvalgets behandling den 6. februar
2013

Bgrne- og Ungdomsudvalget har besluttet fokus og afrapportering til
BUU og AU om god sagsbehandling pa fglgende omrader, jf. BUU
10. oktober 2012:

1. Overholdelse af sagsbehandlingsfrister pa borgmesterhenvendelser
2. Klagesagsregistrering vedr. visitationen til specialskoler og
specialinstitutioner

I henhold til beslutning i Borgerreprasentationen har Bgrne- og
Ungdomsforvaltningen indhentet en udtalelse fra Borgerradgiveren
om de udvalgte fokusomrader og materialet i gvrigt.

Nedenfor gennemgas resultaterne i forbindelse med afrapporteringen
pa god sagsbehandling i BUF:

1) Overholdelse af sagsbehandlingsfrister pa borgmesterhenvendelser

Bgrne- og Ungdomsudvalget vedtog pa sit mgde 27. januar 2010 at
fastsette mal om 100 % overholdelse af sagsbehandlingsfristerne pa
10 dage for henvendelser til borgmesteren vedrgrende
tilbagemeldingsgarantien samt aktindsigtssager som anbefalet af
Borgerreprasentationen. Pa BUU mgdet den 23.marts 2011 (2011-
29088) fik udvalget forelagt den anden halvarlige opfglgning pa
svartider pa henvendelser malrettet borgmesteren.

Udvalget bekreftede ved behandlingen den 10.1.1.2012, at der fortsat
gnskes et maltal om, at 100% af henvendelserne besvares inden for
svarfristen pa 10 dage, og at udvalget gnsker halvarlige
tilbagemeldinger herpa.

BUF laver derfor arlige stikprgveundersggelser af svartiderne for to
tilfeeldigt valgte perioder pa hver to uger.

Antal Andel henvendelser besvaret
Antal svardage 0-10 | 11-12 | 13-15 | 16+ henvendelser i inden for svarfristen pa 10
alt dage
5. sept. — 16. sept. 2011 26 0 0 0 26 100%
21. nov. — 2. dec. 2011 18 0 0 0 18 100%
I alti2011 46 0 0 0 46 100%
5.marts-18.marts 2012 19 1 0 1 21 90%
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13.aug. — 26. aug. 2012 21 0 0 0 21 100%

I alti2012 40 1 0 1 42 95%

Tabel 1: Svartider for borgerhenvendelser til bgrne- og
ungdomsborgmesteren.

For stikprgveperioderne fra 2012 er henholdsvis 90% og 100% af
borgerhenvendelserne besvaret inden for de fastlagte 10 dage. Det

giver en samlet andel henvendelser besvaret inden for svarfristen pa
95%.

Resultatet vurderes dermed som tilfredsstillende, selvom der objektivt
er konstateret et lille fald i overholdelsesgrad. Forvaltningen vil
fortsette bestreebelserne pa at sikre en hgj grad af overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne.

2) Klager over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner

Klager over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner er en
indikator for brugertilfredshed, men ogsa for om serviceniveauet er i
overensstemmelse med lovgivningen.

Antallet af klager kan dermed udtrykke bade oplevet og faglig
kvalitet, og indsatsen for en nedbringelse af antallet af klager kan
handle om savel forventningsafstemning som kvalitet i
sagsbehandlingen. Antallet af klager over visitationens udfald til
klagenzvnet for vidtgaende specialundervisning opggres arligt.

Den seneste oversigt over antallet af klager pa dette omrade viser en
positiv udvikling, idet antallet af klager har veret sterkt faldende. Det
vurderes, at antallet af klager har naet et minimum, og forvaltningens
malsa@tning er derfor fremadrettet at fastholde det nuverende niveau.

Oversigt over henvisninger, optag, afslag og klager i forbindelse
med visitation til vidtgaende specialundervisning

Medhold
ot | | S|t | At | forwir
henvisninger alt alt 1.000 bern klager bes]lguttet af
UM
2009/2010 256 194 62 4 26 9
2010/2011 252 182 70 3,7 37 11
2011/2012 209 175 34 3,5 10 4
2012/2013 322 271 26 5,4 9 1#*

Tabel 2. Antal klager over visitation til vidtgaende specialundervisning

* Inkl. indskolingsklasser og lettere generelle indl@ringsvanskeligheder fra
2012/2013

*+7) afggrelser afventer behandling

Borgerradgiveren bemarker generelt i sin udtalelse til BUFs afrapportering, at
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Borgerradgiveren pa det foreliggende grundlag ikke kan vurdere, om
grundlaget for udvalgelsen af fokuspunkterne er baseret pa en tilstrekkelig
analyse af problemomrader og arsagerne til problemerne, og om
fokuspunkterne i forlengelse heraf udggr et kvalificeret og tilstrekkeligt svar
pa de konstaterede problemer.

Bgrne- og Ungdomsforvaltningen bemerker hertil, at der forvaltningsmassigt
arbejdes bredt med fortsat at forbedre sagsbehandlingen. Et element heri er at
kortlegge evt. sagsbehandlingsproblemer og adressere disse i dialogen i
ledelseskaden.

Som det fremgik af indstillingen til BUU 10.10.2012 arbejder
forvaltningen lgbende med en forbedret digitalisering og optimering af
ledelsesinformationssystemerne vedr. sagsbehandlingen. Pa sigt
arbejder BUF med, at sagsbehandlingssystemerne kan levere nyttig
information om sagsbehandlingsprocessen. Dette arbejde vil primert
have fokus pa enheder med stor borgerkontakt, dvs. Pladsanvisningen
og Omraderne, og er bla. afhengigt af udrulningen af den nye version
af kommunens elektroniske journaliserings- og
dokumenthandteringssystem (eDoc), som har en forbedret
statistikfunktion, samt fuld udrulning af systemet pa omradeniveau,
som forventes ivaerksat i Igbet af 2013.

Uanset det begrensede omfang af afggrelsessager arbejder BUF
fortsat med at styrke kvalitet og effektivitet i behandlingen af alle
sager og henvendelser. BUF har i den forbindelse en rakke tiltag, som
understgtter de af BR besluttede aktiviteter, herunder kan nevnes:

- Obligatorisk sagsbehandlerkursus for institutions- og skoleledere
samt sagsbehandlere og juridisk assistance ved sagsbehandling pa alle
niveauer.

- Oprettelse af elektronisk sagsbehandlerbibliotek (del af KK-projekt)

- Videre udrulning af Min Lederside som styringsredskab for god
sagsbehandling

- Implementering af nyt sagsbehandlingssystem til psykologer,
tale/hgrepedagoger,stottepaedagoger samt fysio-/ergoterapeuter.

Konkret ift. de to mélinger, som Bgrne- og Ungdomsforvaltningen har
udfgrt, bemaerker Borgerradgiveren, at der objektivt kan ses et fald i
overholdelsesgraden for svartider pa borgmesterhenvendelser fra 2011
til 2012. Forvaltningen vurderer, at resultatet er tilfredsstillende og vil
fortsaette sin bestrebelse pa at sikre overholdelse af malet om max 10
dages svartid pa borgmesterhenvendelser.

Borgerradgiveren bemerker i relation til malinger af antal af klager
over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner, at der bgr
udvises varsomhed med at leegge overdreven vagt pa antallet af klager
som malestok for kvaliteten af sagsbehandlingen. Forvaltningen er
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enig i Borgerradgiverens betragtning om, at et klagetal ikke er en
egentlig effektmaling pa sagsbehandlingskvalitet.

Det er forvaltningens opfattelse, som ogsa Borgerradgiveren
bemarker, at antallet af klager er en indikator pa borgernes tilfredshed
med samarbejdet med kommunen; en vurdering hvori ogsa
sagsbehandlingens kvalitet antages at indga som element.

Forvaltningen vil derfor fortsat have fokus pa klagetal i tilknytning til
forvaltningens @vrige bestrabelser for til enhver tid at sikre en god
sagsbehandling.
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Fokuspunkter for Kultur- og Fritidsudvalgets
omrade

Indmeldte fokuspunkter i forhold til sagsbehandlingen
Kultur- og Fritidsforvaltningen har indmeldt fglgende fokuspunkter:

Opdateret Serviceportal:

serviceportalen er Kultur- og Fritidsforvaltningens elektroniske
samling af sagsbehandlingsregler o. lign. pa kknet, og opdateres
minimum hvert kvartal. Der males én gang i kvartalet.

Mere viden i KFF om grundleggende sagsbehandling
- afholdelse af kurser i grundleggende sagsbehandling

God og hurtig borgerbetjening. Svarfrister pa ansggninger behandlet
til fagudvalg

- Minimum 98 % af alle ansggninger kvitteres inden for 5
arbejdsdage. Stikprgver 2 gange om aret. Maling i juni og november
2012

God og hurtig borgerbetjening. Svarfrister pa ansggninger til
bevillingsnevn

Minimum 98 % af alle ansggninger kvitteres inden for 5 arbejdsdage.
Stikprgver 2 gange om aret. Maling i juni og november 2012.

Svarfrister borgmesterhenvendelser

- Minimum 98 % af alle borgmesterhenvendelser besvares inden 10
arbejdsdage. Stikprgver 2 gange om aret. Maling i juni og november
2012.

Det bemarkes at samtlige fokuspunkter er en del af forvaltningens
strategiske malstyring.

Status pa fokuspunkterne

Opdateret Serviceportal:

Der har varet afholdt et redaktionsmgde 1 kvartalet. Serviceportalen er
gennemgaet og opdateret. Dog er en del af de ydelser, der er flyttet til
KS, ikke pa plads endnu. Punktet indgar ikke leengere i den strategiske
malstyring for 2013.

Mere viden i KFF om grundleggende sagsbehandling:

Fokuspunktet er opprioriteret. | stedet for aftholdelse af et kursus pr.
ar, skal der i 2013 afholdes tre sagsbehandlerkurser i KFF. Grunden
er, at det er forvaltningens vurdering, at dette er et af de vasentlige
indsatspunkter for at hgjne sagsbehandlingsniveauet. Ud over disse
egentlige sagsbehandlerkurser indgar elementer af den grundlaeggende
sagsbehandling i opleg om indstillinger o. lign., som bl.a.
Sekretariatet og Kgbenhavns Ejendomme aftholder.
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Svarfrister pa ansggninger behandlet til fagudvalg

Ved malinger i juni og november 2012 konstateredes, at 100 % af
tilsagn og meddelelser om udskydelser blev meldt ud inden fem
arbejdsdage. Malet om minimum 98 % blev dermed opfyldt.
Fokuspunktet indgar i den strategiske malstyring for 2013 med to
stikprgver.

Svarfrister pa ansggninger til bevillingsnevn

Ved malinger i juni og november 2012 konstateredes en malopfydelse
pa 100 %. Fokuspunktet indgar i den strategiske malstyring for 2013
med to stikprgver.

Svarfrister borgmesterhenvendelser

Ved en stikprgve i juni 2012 var kun 87 % af
borgmesterhenvendelserne besvaret inden for 10 arbejdsdage. Dette
gav anledning til et gget ledelsesmaessigt fokus pa omradet. En
tilsvarende maling i november 2012 viste herefter, at knap 99 % af
borgmesterhenvendelserne var besvaret inden for 10 arbejdsdage, og
malet dermed var opfyldt. Fokuspunktet indgar i den strategiske
malstyring for 2013.

Supplerende skal bemarkes, at ogsa andre punkter i den strategiske
malstyring vil have en positiv indflydelse pa sagsbehandlingsniveauet,
f.eks. indsatserne omkring optimering af sagsgange og den Igbende
indsats for en mere ensartet og korrekt journalisering i eDoc.

Borgerradgiverens udtalelse

I overensstemmelse med Borgerreprasentationens beslutning har
Kultur- og Fritidsforvaltningen indhentet en udtalelse fra
Borgerradgiveren i forhold til forvaltningens fokuspunkter.

Af Borgerradgiverens udtalelse fremgar bl.a. felgende:

”... Kultur- og Fritidsforvaltningen genererer endog meget fa klager
til Borgerradgiveren og har da heller ikke mal for nedbringelse af
antallet af klager.

Antallet af klager kan efter omstendighederne veere en indikator for
kvaliteten i sagsbehandlingen, men der er dog ingen given
sammenhceng mellem de to forhold. Eksempelvis vil selv alvorlige fejl
i den interne koordinerede indsats eller i sagsoplysningen ofte veere
helt usynlige for borgeren, som heller ikke kan forventes at veere
bekendt med sine rettigheder med hensyn til f.eks. partshgring,
inddragelse, begrundelse og vejledning og fplgelig typisk ikke baserer
en eventuel klage pa konstateringer af, at disse rettigheder ikke er
iagrtaget.

Blandt andet Borgerrddgiverens egen driftundersggelser, hvor et
storre antal sager udtages efter tilfeeldighedsprincippet, viser, at
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forvaltningernes fejlprocenter er sammenlignelige i sager, som ikke
har givet anledning til en klage.

Det er derfor Borgerradgiverens anbefaling at udvise varsomhed med
at legge overdreven veegt pd antallet af klager som mdalestok for
kvaliteten af sagsbehandlingen.

Opsummering
Den nermere analyse af behovet for forbedringer inden for de
specifikt valgte omrdder fremgar ikke af det fremsendte.

Borgerradgiveren kan pa denne baggrund ikke vurdere grundlaget for
udveelgelsen af fokusomraderne.

Der fremgdr ikke oplysninger om baggrunden for forvaltningens
fravalg af andre omrdder, hvor forbedringer kunne vere pdkrevet,
men Borgerradgiveren forstar det sdledes, at forvaltningen har
prioriteret disse fokusomrader som de vigtigste.

Det er Borgerradgiverens antagelse pd det foreliggende grundlag, at
omrdderne er udvalgt efter en kvalificeret proces.

Dermed dog ikke sagt at de iveerksatte tiltag med sikkerhed vil lgse
problemet i kommunen, eller at andre omrader ikke kunne have behov
for en tilsvarende opmeerksomhed.

Kultur- og Fritidsforvaltningen har ikke angivet en status for
fokuspunkterne, hvorfor det ikke er muligt for Borgerradgiveren, at
vurdere status eller udviklingen inden for fokuspunkterne.”

Hertil skal Kultur- og Fritidsforvaltningen blot bemarke, at de
angivne fokuspunkter indgar som del af forvaltningens strategiske
malstyring. De strategiske malstyringspunkter er udvalgt efter en
kvalificeret proces, og er - populert udtrykt — udtryk for de
sagsbehandlingsomrader, hvor der er et forbedringspotentiale.
Malingen i forhold til fokuspunkterne vil derfor ogsa fglge de
malinger, der er fastlagt i forvaltningens strategiske malstyring.

Pa baggrund af de lgbende erfaringer, herunder ogsa
Borgerradgiverens konkrete behandling af sager fra Kultur- og
Fritidsforvaltningen, vil det lgbende blive overvejet, hvorvidt der er
tale om de relevante fokuspunkter og 1 givet fald vil der ske @ndringer
1 de udvalgte fokuspunkter.
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Fokuspunkter for Beskaeftigelses- og
Integrationsudvalgets omrade

Link: Beskaftigelses- og Integrationsudvalgets behandling den 18.
februar 2013

Status pa Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens fokus-
omrader

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen arbejder konkret og
malrettet med forbedring af kvaliteten, blandt andet ved opfglgning pa
Borgerradgiverens beretning og med forvaltningens strategi ”Fuldt
engagement 1 byen”. Der henvises til en n&rmere beskrivelse af
strategien, herunder de konkrete projekter pa Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens hjemmeside:
http://kknet/Sites/b/Beskaeftigelse+og+Integration/Om+BIF/Strategier
+og+resultater/Fuldt+engagement/Fuldt+engagement.htm

Malet er en halvering af andelen af fejl og kritisable forhold i borger-
sager 1 2015, herunder en halvering af antallet af klager til Borger-
radgiveren, hvor denne giver borgeren medhold. Malene forventes
naet blandt andet via implementering af initiativer under ”Borgeren
ved Roret”, men 1 hgj grad ogsa via lebende kvalitetsopfolgning.

Endvidere er afsat ressourcer til kvalitetskoordinatorer pa jobcentrene,
som blandt andet har til opgave at koordinere og implementere kvali-

tetsinitiativer/ projekter, at falge op pa resultater, foretage sidemands-
oplering m.v.

Forvaltningen har valgt fglgende 3 fokusomrader:

1. Sagsbehandlingstid

Forvaltningen maler arligt sagsbehandlingstiden bredt pa hele forvalt-
ningens ansvarsomrade samt specifikt pa omrader, hvor forvaltningen
har serlige udfordringer. Det er forvaltningens mal pa tvers af alle
sagsomraderne, at forvaltningens sagsbehandlingsfrister efterleves i
90 pct. af tilfeldene. Naste maling foretages i marts 2013, og
resultatet forelegges for udvalget.

2. Manglende svar

Kgbenhavns Kommunes tilbagemeldingsgaranti indebarer, at
borgerne skal have en kvittering pa deres henvendelse indenfor 10
dage. I kvitteringsskrivelsen oplyses, hvornar henvendelsen forventes
besvaret. Forvaltningens mal er, at tilbagemeldingsgarantien efterleves
i alle tilfeelde, og der males Igbende pa, om dette er tilfeldet. Det sker
som led i forvaltningens kvalitetsopfglgning. Neste maling foretages i
1. kvartal 2013, og resultat forelegges for Beskeftigelses- og
Integrationsudvalget.
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3. Vejledning

Forvaltningen sikrer, via et 3-dages grundkursus God sagsbehandling i
borgersager, at alle nye medarbejdere er bekendt med vejledningsfor-
pligtelsen.

Forvaltningen laeegger vaegt pa at sikre en hgj sammenhangskraft
mellem de kvalitetsforbedrende initiativer pa tvers af fokusomrader-
ne, idet det er forvaltningens erfaring, at dette sikrer den stgrste effekt.

Borgerradgiverens bemarkninger

Borgerradgiverens udtalelse gengives kort herunder:
Borgerradgiveren udtaler bl.a., at "forelgbige tal kunne tyde pa en
nedgang i antallet af klager over Beskaftigelses- og Integrationsfor-
valtningen”, at forvaltningens tilgang til kvalitetsarbejdet “er aner-
kendelsesvaerdig og har efter Borgerradgiverens opfattelse gget
mulighed for at fgre til paviselige stgrre og varige forbedringer”, samt
at det er "Borgerradgiverens anbefaling at udvise varsomhed med at
leegge overdreven vagt pa antallet af klager som malestok for
kvaliteten af sagsbehandlingen."

Borgerradgiveren vurderer samtidig, at de foreslaede fokusomrader
“er udvalgt efter en kvalificeret proces, og Borgerradgiveren kan
tilslutte sig forvaltningens prioritering af disse omrader, herunder
fordi indsatserne ses at rette sig imod stgrre og vasentlige dele af
forvaltningens samlede sagsbehandling og borgerbetjening.”

Forvaltningen noterer sig Borgerradgiverens udtalelser, og kan
bemerke, at ogsa forvaltningens egne tal viser en nedgang i antallet af
klager.

Forvaltningen har en klar forventning om, at forvaltningens initiativer
for at fremme kvaliteten 1 borgerbetjeningen vil medvirke til at sikre
en bedre kvalitet 1 sagsbehandlingen 1 2013, og derved en forbedret
serviceoplevelse for borgerne generelt, og at dette vil afspejle sig 1
opfyldelse af de fastlagte mal, herunder ogsa malene vedr. efterlevelse
af sagsbehandlingsfriser og tilbagemeldingsgaranti.
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