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Afrapportering pa Udviklingsplanen for
myndighedsomradet i Borgercenter Handicap - november 2021
Ambitionen med Udviklingsplanen pd myndighedsomrédet i Sagsnummer

Borgercenter Handicap er at levere den bedst mulige service til 2021-0335437

borgerne. Dette er Borgercenter Handicaps syvende og sidste Dokumentnummer
evaluering af de syv succeskriterier, som borgercentret maler pé for at 2021-0335437-1
felge arbejdet med Udviklingsplanen. | det falgende praesenteres nogle

udviklingstendenser og nogle af borgercentrets primeere indsatser, der

har til formal at sikre en positiv udvikling.

De tildelte midler i forbindelse med MY Udviklingsplanen har i kraft af
de foretagne organisatoriske og faglige indsatser og det egede antal
sagsbehandlere skabt nogle varige positive effekter i arbejdet til gavn
for borgerne. Undervejs har flere forhold midlertidigt udfordret
sagsfristoverholdelsen, som dog pé trods heraf har veeret stat stigende
som en fglge af den seerlige indsats. Det geelder f.eks.
implementeringen og tilbagerulningen af serviceniveauer, flytningen af
sager om handicapkompenserende ydelser mellem borgercentrets
myndighedsomrader, situationen med Covid19, overflytningen af
Berneomradets sager til DUBU, arbejdet med den faglige og
gkonomiske omstillingsplan mv.

| det felgende gennemgas de syv succeskriterier, der knytter sig til
Udviklingsplanen.

Succeskriterium 1. Overholdelse af sagsbehandlingsfrister

Fra 1. kvartal 2018 frem til 3. kvartal 2021 er der overordnet set sket en
positiv udvikling ift. sagsfristoverholdelsen i Borgercenter Handicap.
Sagsfristoverholdelsen ift. alle sagsomrader ligger péd 86% i 3. kvartal
2021, hvilket er over maéltallet péd 80%. | det nedenstaende bliver
sagsfristoverholdelsen gennemgaet pa et mere detaljeret niveau.

Borgerne skal opleve, at sagsbehandlingen sker rettidigt, s de hurtigt
far den stette, som de har brug for og ret til. | henhold til
retssikkerhedsloven skal kommunalbestyrelsen fastsaette realistiske
sagsbehandlingsfrister. Det betyder, at fristerne skal svare til den tid,
der i praksis gar med at behandle 80-90% af den pageeldende sagstype.

Dette afsnit fokuserer pé overholdelsen af sagsbehandlingsfristerne pé Borgercenter Handicap
. . . Team for Strategisk Udvikling
de paragrafomrader, hvor ansggningsantallet er starst i borgercentret, Borups Allé 43, 3. sal
og hvor borgercentret derfor har et seerligt fokus pa at ege 2200 Kebenhavn N
fristoverholdelsen. Paragrafomraderne omfatter ansggninger om hhv.
personlige og tekniske hjeelpemidler, hvor andelen samlet set pr. 30. EAN-nummer
5798009683533

september 2021 udger 90% af det samlede antal afgerelser. Dertil er
merudgifter til bern og unge og tabt arbejdsfortjeneste til deres
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foreeldre (samlet ogsa benaevnt som HKY) ogsé et stort
paragrafomréde, men grundet overgangen til DUBU er tabellen ekskl.
berneparagraffer, da tallene pt. ikke kan sammenlignes direkte (dette
geor sig generelt geeldende for hele bilaget).

Figur 1 viser udviklingen i sagsfristoverholdelsen fordelt pa de starste
paragrafomrader ekskl. berneparagrafferne, og de gvrige omréader:

Sagsfristoverholdelse i BCH
2018 -2021
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— HKY

e Personlige hjzelpemidler  72% 73% 54% 73% 67% 64% 69% 78% 77% 89% 82% 83% 95% 96% 93%
Tekniske hjzelpemidler 72% 64% 65% 57% 56% 61% 73% 88% 88% 89% 84% 85% 86% 88% 80%
Purige 59% 61% 54% 51% 53% 52% 57% 61% 63% 71% 79% 73% 79% 78% 79%

= == Alle sagsomrader 71% 69% 58% 65% 62% 61% 70% 80% 80% 87,1% 83% 83% 90% 90,9% 86%

Figur 1. Sagsfristoverholdelse p& de starste omrdder i Borgercenter
Handicap 2018-2021 (indtil 30. september 2021). Tabellen er ekskl.
berneparagraffer, da tallene pga. overgangen til DUBU ikke kan
sammenlignes direkte. Kilde: Borgercenter Handicap.

Der ses en overordnet positiv udvikling i sagsfristoverholdelsen pé de
viste omrader. Tekniske hjeelpemidler har dog oplevet et fald fra 89% til
80% fra andet kvartal 2020 til tredje kvartal 2021, hvilket kan skyldes, at
der under Covid19-situationen i foraret 2020 kom vaesentligt feerre
ansggninger, hvilket i perioden bevirkede, at beholdningen faldt, og
sagsfristoverholdelsen steg. Sagsfristoverholdelsen har dog siden
fierde kvartal 2019 ligget pa mindst 80%, som er malet.

Tabel 1 viser antallet af afggrelser pa alle politisk fastsatte
sagsbehandlingsfrister for sagsomraderne i borgercentret fra 2018 til
2021 (indtil 30. september), og hvilken andel de udger af det samlede
antal afgerelser. Afgerelser om personlige og tekniske hjelpemidler
udger langt den starste andel af sagerne i borgercenteret.



Team for Strategisk Udvikling

Behandling - genoptraening 28 23 24 19 0,18%
Beskyttet beskaeftigelse 142 164 146 120 1,15%
Biler 278 361 323 231 2,21%
Botilbud 270 264 314 196  1,88%
Hjeelp, omsorg og pleje 424 479 461 332 3,18%
Merudgifter 162 164 163 135 1,29%
Personlige hjeelpemidler 7.233 7.165 7.039 5.270 50,53%
Tekniske hjelpemidler 4.964 6.022 5276 4126 39,56%

Tabel 1. Antal og andel afgerelser pa politisk fastsatte
sagsbehandlingsfrister for perioden 1. januar 2018 til 30. september
2021. Tabellen er ekskl. berneparagraffer. Kilde: Borgercenter
Handicap.

Figur 2 viser det totale antal afgjorte sager og beholdningen af
ansggninger for sagsomraderne i borgercentret fra 2018 til 2021 (indtil
30. september):

Samlet for hele BCH
5500 antallet af afgjorte sager og beholdningstal
2018 -2021,
ekskl. bgrneparagrafferne

2.000 1,940

1855 s 1831 1.843 1.831
1.719 1715 1764
: 1.679

131846 1335

jan feb mar apr maj jun jul aug sep okt nov dec Hovedtotal

m Afgjort - 2018 1.281 1.198 1214 935 1.089 1.259 990 930 1.207 1316 1.335 747 13.501
. Afgjort - 2019 1284 1.269 1369 1.003 1291 1.247 1.408 1077 1237 1346 1214 897 14.642
I Afgjort - 2020 1223 1.285 1.318 823 933 1.158 1.028 1.058 1.237 1.350 1.308 1.027 13.748
— Afgjort - 2021 1.208 1.102 1.410 1.115 1131 1.29 1.069 934 1.164 10.429
== Beholdning - 2018 1.446 1410 1.29% 1.480 1.720 1.662 1.679 1.940 1831 1.843 1.764 1.831

Beholdning -2019 1.855 1.719 1.562 1.715 1.646 1.496 1173 1.166 1.168 1.070 1.060 984
@ B holdning - 2020 1.089 1.087 703 682 799 901 992 1110 1.165 1.136 1.059 997
= Beholdning - 2021 932 972 925 974 1.015 1.031 940 1.063 1.090

Figur 2. Afgjorte sager og beholdning af ansagninger i Borgercenter
Handicap 2018-2021 (indtil 30. september 2021). Tabellen er ekskl.
berneparagraffer, da tallene pga. overgangen til DUBU ikke kan
sammenlignes direkte. Kilde: Borgercenter Handicap.

Fra maj 2020 til september 2020 skete der en stigning i
sagsbeholdningen, hvilket kan heenge sammen med Covid19-
situationen i foraret. Som fglge af Covid19 var f.eks. Voksenomrédets
sagsbeholdning historisk lav i maj 2020, hvor beholdningen nu er
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tilbage pad samme niveau som fgr Covid19. Det samme gaelder for
Modtagelsen, der modtog veesentlig feerre ansggninger fra marts 2020,
hvilket gjorde, at sagsbeholdningen faldt i foraret.

Fra 2018 til 2019 steg antallet af afgjorte sager, hvilket vurderes at veere
en effekt af en fokuseret indsats for at ege produktion og bunkeafvikling
samt de ekstra midler ved budgetaftalen 2019. Det samlede antal
afgjorte sager for 2020 var lidt feerre end 2019. Det samlede antal
afgjorte sager for 2021 er endnu usikkert, men hvis den hidtidige
tendens for 2021 fortseetter, vil antallet ende pa 13.905 sager. Da der ses
en del udsving mellem de forskellige maneder, er der dog en vis
usikkerhed forbundet med denne prognose.

Modtagelsen

Modtagelsen behandler primeert sager om tekniske og personlige
hjeelpemidler, hvilke har en stor ansggningsvolumen.

Figur 3 viser de enkelte sagsomraders overholdelse af
sagsbehandlingsfrister i Modtagelsen:

Sagsfristoverholdelse for Modtagelsen,
ekskl. bgrneparagrafferne
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Figur 3. Sagsfristoverholdelse i Modtagelsen fra 1. kvartal 2019 til 3.
kvartal 2021. Tabellen er ekskl. berneparagrafferne, da man pga.
overgangen til DUBU ikke kan sammenligne tallene direkte. Kilde:
Borgercenter Handicap.

Der er fra forste kvartal 2019 til tredje kvartal 2021 sket en markant
positiv udvikling i sagsfristoverholdelsen péa tveers af sagsomraderne i
Modtagelsen. Dog har bade personlige og tekniske hjelpemidler haft et
fald fra 2. til 3. kvartal i bade 2020 og 2021, der kan forklares med, at
Modtagelsen generelt oplever et sagsbehandlingsdyk i forbindelse
med, at medarbejderne afholder sommerferie, seerligt i august, og
derfor er det forventningen, at sagsfristoverholdelsen stiger igen. Der er
et relativt hgjt antal daglige ansggninger péa disse sagsomrader, og en
forholdsvis kort sagsbehandlingsfrist. Sagsfristoverholdelsen er derfor
seerlig felsom i ferieperioder, nar der er feerre medarbejdere pa arbejde.
Borgercentret arbejder med at reducere denne fglsomhed ved at
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planlaegge arbejdet, sa der sikres s lave beholdninger fgr ferier, som
muligt, og samtidig foretage prioriteringer under ferieperioderne, séa
der er mindst mulig gene for borgerne.

Siden 2. kvartal 2020 har sagsfristoverholdelsen for bade personlige og
tekniske hjeelpemidler ligget over mélseetningen om 80%
sagsfristsoverholdelse.

De gode resultater kan dels tilskrives de ekstra ressourcer, som blev
tilfert med budget 2019, og dels et steerkt ledelsesmaessigt fokus pa
optimering af driftsledelsen, som bl.a. har betydet, at det er lykkedes at
nedbringe beholdningen af sager, sa et fornuftigt driftsleje nu er naet.
Desuden har de eendrede sagsbehandlingsfrister for personlige
hjeelpemidler haft en positiv pavirkning, idet de differentierede
sagsbehandlingsfrister - udover at vaere mere retvisende for borgerne i
forhold til den reelle sagsbehandlingstid - har betydet, at
sagsfristoverholdelsen er steget (jf. SUD-indstilling den 20. januar
2021).

Barneomradet

| Berneomradet omhandler sagsfristoverholdelsen ansggninger om
merudgifter til bern og tabt arbejdsfortjeneste til foraeldre til de barn,
som er tilknyttet Barneomradet (Servicelovens §§ 41 og 42). Som
naevntiindledningen, er alle paragraffer vedr. Barneomradets og
handicapkompenserende ydelsessager, f.eks. §§ 41 0g 42, overgaet til
fagsystemet DUBU fra medio september 2020, hvorfor data herefter pt.
ikke kan treekkes. Det er saledes ikke muligt at lave valide
sammenlignelige data fra DUBU, og data for Barneomradet er derfor
ikke inkluderet.

Borgercentret overvéger ledelsesmeessigt fristoverholdelsen via DUBU,
hvor det ses, at fristoverholdelsen har et passende niveau i forhold til de
fleste af berneparagrafferne. Dog er der udfordringer pa
autismeomrédet, da der ses en voldsom stigning i antallet af disse
sager, og sagerne derudover ofte er sammensatte og kreever en starre
grad af udredning. Med udgangen af september 2020 havde
borgercentret 439 sager om bgrn med autisme. Pr. 1. november 2021
var antallet steget til 527, og det vides, at der er yderligere 15 sager pa
vej. Der har séledes over de seneste 12 méneder veeret en tilgang pa
omkring 100 sager, og det ses, at udviklingen fortseetter. | tilknytning
hertil er der stor efterspgrgsel pa Familiehusets kurser for netop denne
gruppe af barn og unge samt deres familier. Barneomréadet er derfor
udfordret i forhold til bade sagsbehandlingen og kursustilbuddene,
hvilket der er et stort ledelsesmaessigt fokus pa at f&4 handteret.

Voksenomradet

Figur 4 viser udviklingen i sagsfristoverholdelsen fra 2018 til 2021 (indtil
30. september) pa Voksenomradet for sager om Borgerstyret Personlig
Assistance (BPA) og merudgifter til voksne (Servicelovens §§ 96 og
100):
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Sagsfristoverholdelse for Voksenomradet

§ 96 og § 100
2018-2021
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Figur 4. Afgerelser pa §§ 96 og 100 i Voksenomrdadet 2018-2021 (indtil
30. september 2021). Kilde: Borgercenter Handicap.

Voksenomradet indhentede i slutningen af 2018 og i Iabet af 2019 et
efterslaeb pa opfelgningerica. 60 sager om BPA fra 2018. | fgrste kvartal
2018 la sagsfristoverholdelsen pa 30%, mens den i fjerde kvartal 2018 14
pé& 100%. Efter at have ligget mellem 73% og 89% i Igbet af 2019, steg
deniandet kvartal 2020 igen til 100%. | fgrste kvartal 2021 havde den et
dyk til 50%, for s igen at stige til 100% i andet kvartal 2021. | tredje
kvartal ligger den pa 79%.

De relativt store procentvise udsving i sagsfristoverholdelsen ift. sager
om BPA hanger i hgj grad sammen med, at sagsfristoverholdelsen er
meget falsom pga. en lille beholdning. Der er i flere perioder kun 2-5
aktuelle BPA-ansggninger under behandling, og forsinkelse i en enkelt
sag medvirker derfor til et markant fald i den samlede
sagsfristoverholdelse. Dette gor sig bl.a. geeldende for fgrste kvartal i
2021, hvor sagsfristoverholdelsen la pad 50%, og hvor der i det hele taget
var et lavt antal afgjorte sager. Nar en borgers sag om BPA ikke kan
afgeres inden for fristen, skyldes det ofte, at borgercentret afventer
yderligere oplysninger, fx en neuropsykologisk undersggelse. Det kan
ogsa veere i sager, hvor en borger f.eks. selv gnsker at komme med
udtalelser og forleenge en partheringsperiode.

Gennemsnittet af sagsfristoverholdelsen pa BPA ligger i bdde 2020 og
2021 (indtil 30. september) pa 79%, hvilket er teet pa de 80%, som er
maltallet. Gennemsnittet for 2021 kan dog at eendre sig vaesentligt
inden udgangen af éret. Det forventes fx, at antallet af afgerelser i arets
sidste méaneder vil falde som en fglge af, at borgercentret pr. november
2021 overgar til DOMUS.

| de farste to kvartaler af 2020 ses en stigning i sagsfristoverholdelsen
p& merudgifter til voksne, hvor der i andet kvartal er 100%
sagsfristoverholdelse. Sagsfristoverholdelsen er steget fra 71% i ferste
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kvartal af 2018 til 88% i farste kvartal af 2019 og til 96% i ferste kvartal af
bade 2020 og 2021.

Ungeomrddet

Ungeomradet arbejder med bade bgrne- og voksenparagraffer i
Serviceloven. Ved Budgetaftalen 2019 blev der tilfart ressourcer til
Ungeomradet, hvilket har medvirket til en stigning i
sagsfristoverholdelsen. Ungeomradet har arbejdet intensivt med at
opkvalificere nye medarbejdere i arbejdsgange samt at optimere
radgivningen omkring overgangen fra ung til voksen. | tredje kvartal i
2021 har Ungeomrédet en sagsfristoverholdelse p& 80%, hvilket er
malet.

Figur 5 viser sagsfristoverholdelsen i Ungeomradet fra 2018 til 2021
(indtil 30. september):

Sagsfristoverholdelse for Ungeomradet,
ekskl. bgrneparagrafferne
2018 - 2021
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2018 2019 2020 2021
e Sagsfristoverholdelsepct. 54% 51% 43% 34% 51% 51% 63% 61% 52% 69% 84% 82% 84% 79% 80%
Antallet af afgjorte sager 61 86 87 29 96 137 20 100 105 104 116 112 116 121 89

Figur 5. Sagsfristoverholdelse i afgarelser pd sagsomrdader i
Ungeomradet 2018-2021 (indtil 30. september 2021). Tabellen er
ekskl. Barneparagraffer, da tallene pga. overgangen til DUBU ikke kan
sammenlignes direkte. Kilde: Borgercenter Handicap.

Sagsfristoverholdelsen i Ungeomréadet steq fra 61% i 4. kvartal 2019 til
82% i 4. kvartal 2020, svarende til 21 procentpoint. | 1. kvartal af 2021
steg sagsfristoverholdelsen yderligere til 84 %, hvorefter der ses et lille
fald i sagsfristoverholdelsen i 2. og 3. kvartal til henholdsvis 79% og
80%.

Sagstidsafvigelser ift. sagsomrader og paragraffer

Tabel 2 nedenfor viser den gennemsnitlige sagstidsafvigelse pr.
sagsomrade og paragraf fra 2018 til 2021 (indtil 30.
september). Negative afvigelser fra sagsfristen indikerer, at sagerne i
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gennemsnit afggres hurtigere end sagsfristen, mens positive afvigelser
indikerer fristoverskridelser.

Sagstidsfristerne for personlige hjelpemidler er forskellige alt efter, om
det er ny- eller genansggninger. Derudover er der differentierede
tidsfrister pa bilansggninger efter § 114 (nyansegninger og
udskiftninger) og tekniske hjeelpemidler/boligindretning efter § 116.
Derfor er der angivet to forskellige tidsfrister ud for de pageeldende
paragraffer i tabellen.

2018 2019 2020 2021
Tidsfrist (pr. 30. september)
Gennem- Afvigelse Gennem- Afvigelse Gennem- Afvigelse Gennem- Afvigelse
snitlige i snitlige i snitlige i snitlige i
sagsdage sagsdage sagsdage sagsdage sagsdage sagsdage sagsdage sagsdage
Behandling -
genoptraning
Beskyttet
beskaftigelse
Biler
Botilbud 42
S107 | 42 94 52 105 63 68 26 80 38
s108 | 42 58 16 88 46 107 &5 39 -3
Hjeelp, S85 | 42 83 41 59 17 45 3 43 1
omsorg og 596 42 152 110 32 -10 25 =17 35 =7
pleje S96 | 70 84 14 51 =19 1 21 62 -8
597 28 36 8 54 26 44 16 27 -1
598 28 22 -6 27 =1 12 -16 7 =21
Merudgifter S100 | 70 69 -1 51 =19 37 =33 42 -28
Personlige S112 *14/5/20 13 -1 13 -1 6 =7 ) -6
hjeelpemidier Rk} *28/28/56 | 36 -8 31 =3 24 - 24 -34
S113 *¥14/5/20 16 2 1 =3 7 ) 1 -6
S113 *x28/28/56 | 27 -1 40 1Z 17 -23 49 1
Tekniske S112 56 48 -8 44 =12 28 -28 30 -26
hjeelpemidler FJlk] 56 83 27 80 24 46 -10 50 -5
S116 56 24 =32 31 =25 6 -20 3 -3
S116 | 112 86 =26 62 -50 45 -67 49 =63
Beregning af S163 | 28 25 -4
egenbetaling

Tabel 2. Gennemsnitlig sagstidsafvigelse pr. sagsomrade og paragraf,
pr. 30. september 2021. Tabellen er ekskl. handicapkompenserende
barneydelser, da man pga. overgangen til DUBU ikke kan
sammenligne tallene direkte. Kilde: Borgercenter Handicap. *!
perioden 1. januar 2018 til og med 31. august 2020 var
sagsbehandlingsfristerne p& nyansegninger 28 dage (4 uger) og pd
genansggninger 14 dage (2 uger) - uanset om yderligere oplysninger
fra 3. part til sagen var nedvendige. Fra den 1. september 2020 er
sagsbehandlingsfristerne lavet om og eendret til hverdage sdledes, at
der bliver tillagt 20 hverdage (svarende til 4 uger), hvis yderligere
oplysninger fra 3. part til sagen er nadvendige. Dermed er der fra
denne dato fire sagsbehandlingsfrister: 5/20/25/40 hverdage,
svarende til 1/4/5/8 uger. Ift. personlige hjeelpemidler § 113
(forbrugsgoder) er der kun tale om meget f& ansegninger (18-26 pr.
ar), hvilket betyder, at én enkelt sag har stor pavirkning pa tallene.

Succeskriterium 2. Faerre formalitetsklager
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Figur 6 giver et overblik over antal klager, som Myndighedsomréadet i
borgercentret modtager, fordelt pa hhv. realitets- og formalitetsklager:

1100 Antallet af modtaget klager fordelt pa realitets- eller formalitetsklager
2018 -2021
ekskl. berneparagrafferne

900
10
500
300
100
100
ma 2019 200 2021
m Redlitetsklage 549 533 a1 315
® Formalitetskiage a7 72 81 55

Figur 6. Antal modtagne klager 2018-2021 (indtil 30. september).
Figuren er ekskl. berneparagraffer pga. overgangen til DUBU. Kilde:
Borgercenter Handicap.

Realitetsklager er klager over selve afggrelsen, mens formalitetsklager
er klager over sagsbehandlingen, f.eks. lang sagsbehandlingstid,
medarbejdernes optreeden, manglende vejledning mv. Feerre
formalitetsklager kan indikere en starre borgertilfredshed med
sagsbehandlingen. Ledelsen i borgercentret monitorerer systematisk
antallet af formalitetsklager i en udvidet driftsrapport og drafter
labende arsagerne til klagerne for at sikre opfelgning og leering i
organisationen.

Antallet af formalitetsklager faldt fra 87 i 2018 til 81i 2020. Med
udgangen af tredje kvartal 2021 er der modtaget 55 klager. Hvis
tendensen i 2021 fortseetter, viser en simpel beregning, at antallet af
formalitetsklager med udgangen af 2021 vil ligge péa 73 klager. Dette er
dog behaeftet med en vis usikkerhed.

Tabel 3 viser andelen af formalitetsklager ift. afgjorte ansggninger fra
2018 til 2021 (indtil 30. september):

Afgjorte ansagninger - total 10.429
Antal modtaget formalitetsklager BT 72 B1 55 (73*%)

Andel formalitetsklager i procent  [0,64% 0,49% 0,59% 0,53%
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Tabel 3. Andel formalitetsklager i forhold til afgerelser 2018-2021
(indtil 30. september). Tabellen er ekskl. handicapkompenserende
barneydelser pga. overgangen til DUBU. Kilde: Borgercenter
Handicap. * Prognosetal.

Som det ses af tabel 3, faldt andelen af formalitetsklager fra 0,64% i
2018 til 0,49% i 2019, hvorefter den steg til 0,59% i 2020. Med
udgangen af september 2021 ligger andelen af formalitetsklager pa
0,53%.

Tabel 4 nedenfor viser andelen af realitetsklager ift. afgjorte
ansggninger fra 2018 til 2021 (indtil 30. september):

Ar 2018 2019 2020 2021
{indtil 30.
septembear]

Afgjorte ansegninger - total 13.501 14.642 13.746 10.429

Antal modtagne realitetsklager G349 533 &1 315 (420%)

Andel modtagne realitetsklager ud af afgjorte 3,02%

ansegninger &,07% 3,64% 3,21%

Antal klager returneret fra Ankestyrelsen 7R 347 354 182 (243*)

Andel returnerede klager fra Ankestyrelsen ud 1,75%

af afgjorte ansegninger 2,81% 2,37% 2,59%

Hjemviste returnerede klager fra Ankestyrelsen |71 112 &2 34 (45%)

Andel hjemviste returnerede klager fra 0,33%

Ankestyrelsen ud af afgjorte ansagninger 0,53% 0,76% 0,45%

Tabel 4. Andel realitetsklager i forhold til afgerelser 2018-2021 (indtil
30. september). Tabellen er ekskl. handicapkompenserende
barneydelser pga. overgangen til DUBU. Kilde: Borgercenter
Handicap. *Prognosetal.

Andelen af modtagne realitetsklager er faldet hvert ar siden 2018.12018
l&a andelen pa 4,07%, mens den pr. 30. september 2021 ligger pa 3,02%.
Der er ligeledes sket et fald i andelen af bade returnerede’ og hjemviste?
klager fra Ankestyrelsen fra 2018 til 2021. Andelen af returnerede klager
er faldet fra 2,81% i 2018 til 1,75% pr. 30. september 2021. Mens
andelen af hjemviste returnerede klager fra Ankestyrelsen er faldet fra
0,53% i 2018 til 0,33% pr. 30. september 2021.

' Betegnelsen 'returnerede klager omfatter alle returnerede klager
fra Ankestyrelsen. Disse kan opdeles i forskellige underkategorier
(se evt. figur 7), hvoraf'hjemviste klager' udger én af
underkategorierne.

2 Betegnelsen 'hjemviste klager’ omfatter klager, som Ankestyrelsen
sender retur til kommunen med henblik pd genbehandling af sagen
i sin helhed. Det kan f.eks. ske, hvis Ankestyrelsen vurderer, at der
ikke foreligger tilstraskkeligt med oplysninger i sagen.
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De hyppigste klageforhold var i 2018 og 2019 ‘Lang sagsbehandlingstid
og manglende svar'. | 2020 var det bade ‘Serviceniveau’ samt‘Lang
sagsbehandlingstid og manglende svar'. Ogsé i 2021 tegner ‘Lang
sagsbehandlingstid og manglende svar' til at blive det hyppigste
klageforhold (pr. oktober 2021).

Borgercentret har siden efteréret 2017 arbejdet forebyggende pé
klagesagsomradet, bl.a. med relationen til borgeren i konkrete sager
ved hjeelp af den evidensbaserede metode Styrket Borgerkontakt. Den
ggede sagsfristoverholdelse har forventeligt ogsa haft betydning, idet
feerre borgere klager over lang sagsbehandlingstid.

Succeskriterium 3. Mindre andel af hjemviste og aendrede afgerelser
fra Ankestyrelsen

Realitetsklager, som Ankestyrelsen eendrer og hjemviser, viser til dels
noget om kvaliteten i sagsbehandlingen. Hvis borgercentret har en hgj
kvalitet i sagsbehandlingen, vil feerre afgerelser forventeligt blive
andret eller hjemvist af Ankestyrelsen. Borgerne vil dermed vente i
kortere tid pa en endelig og korrekt afgerelse. Det bemeaerkes, at
Ankestyrelsen kun har vurderet en mindre del af forvaltningens arlige
afgerelser, og andelen af endrede og hjemviste sager kan derfor ikke
ses som et udtryk for den generelle kvalitet i sagsbehandlingen.

Der ses en national tendens til en stigning i andelen af hjemvisninger
fra Ankestyrelsen. Socialforvaltningen er i labende dialog med
Ankestyrelsen om denne tendens for lgbende at forventningsafstemme
krav og omfang af dokumentation og udredning i afgerelser pa
omradet. Derudover arbejdes der Isbende med leeringsindsatser i
Socialforvaltningen, der kan @ge kvaliteten af afgerelserne og dermed
nedbringe omgearelserne.

Affigur 7 fremgar hvor mange klager, der returneres fra Ankestyrelsen
til Myndighedsomradet i Borgercenter Handicap.

1/17
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Antallet af klager returneret fra Ankestyrelsen

2018 - 2021
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Figur 7. Antal klager returneret fra Ankestyrelsen til
Myndighedsomrddet i Borgercenter Handicap fra 2018 til 2021 (indtil
30. september 2021). Tabellen er ekskl. barneparagraffer pga.
overgangen til DUBU. Kilde: Borgercenter Handicap.

Fra 2018 til 2020 skete der et fald i antallet af returnerede klager fra
Ankestyrelsen fra 379 i 2018 til 356 i 2020. Det udger et fald pa 23
klager. 12021 er der pr. 30 september 2021182 returnerede klager. |
bade 2018 og 2019 blev der eendret 17 afggrelser, mens antalleti 2020
|4 pa 8 eendrede afggrelser. |1 2021 er der indtil videre pr. 30. september
2021 eendret 2 afggrelser.

[ 2018 og 2019 blev hhv. 71 0og 112 sager hjemuvist til fornyet behandling.
| 2020 faldt antal hjemviste til 62 sager, og i 2021 (indtil 30.
september), er der blevet hjemvist 34 sager. Hvis niveauet fra de ferste
ni méneder af 2021 fastholdes, vil der i hele 2021 blive hjemvist 45
sager, hvilket i sa tilfeelde vil veere et fald pa 17 hjemviste sager
sammenlignet med 2020. Prognosen indeberer dog en vis usikkerhed.

Det er ligeledes veerd at bemeerke, at fastholdelsesprocenten - dvs. at
borgeren ikke fik medhold i sin klage - 14 pa 70,7% i 2018, hvorefter den
steg til 75,8 % i 2020. Fastholdelsesprocenten ligger nu pa 75,3% for
de ferste ni maneder af 2021.

Andel af klager returneret fra Ankestyrelsen skal ses i forhold til, at
Borgercenter Handicap i alt har truffet 13.481 afggrelser i 2018, 14.642
afgerelseri 2019 og 13.748 afgerelser i 2020. 1 2021 er der indtil 30.
september 2021 truffet 10.430 afgerelser. Klager, der returneres fra
Ankestyrelsen, skal ogsa ses i sammenhang med, at klager kan veere
under behandling i Ankestyrelsen i 3-6-12 maneder. Udfaldet af
Ankestyrelsens vurdering af klagen vil derfor skulle ses i sammenhang
med en praksis i borgercentret, der ligger tidsmeessigt forskudt. Med
andre ord, séa ses effekten af et kvalitetslaft i sagsbehandlingen farst
med en betydelig forsinkelse.

12/17
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Succeskriterium 4. Sterre medarbejdertrivsel

Hvis personaleomsaetningen er lav, vil borgerne opleve feerre ikke-
planlagte skift af sagsbehandlere. Erfaringen viser, at medarbejdernes
trivsel stiger, nar de oplever sterre kvalitet i deres arbejde, og de er
ordentligt kleedt pa til at lose deres opgaver.

Trivselsundersggelsen i 2019 viste en betydelig og generel fremgang i
medarbejdertrivslen i borgercentrets Myndighedsomrade. Den
overordnede indikator for trivsel og motivation gik fra 5,0 til 5,5 (7-
punkt skala), s& den nu ligger pa niveau med hele forvaltningen, hvor
den tidligere 1& markant under. Undersggelsen viste fremgang pa
samtlige parametre, bortset fra det fysiske arbejdsmilje og i trivslen i en
enkelt afdeling i Modtagelsen. Borgercenter Handicap har siden
trivselsmalingen i 2019 haft saerligt fokus péa at arbejde med motivation
og trivsel blandt medarbejderne.

Trivselsundersggelsen i 2021 er gennemfart i perioden 24. februar til
16. marts 2021. Der er fa eendringer til den feelles spgrgeramme fra
2019. Det drejer sig om temaet "Samarbejde om den felles opgave”,
som er udgaet og erstattet af et nyt tema om "Arbejdsfeellesskaber”,
hvor tre nye spergsmal indgdr. Desuden er svarkategorierne i
spgrgsmalene om kreenkende adfaerd justeret.

Trivselsundersggen for 2021 viser en yderligere fremgang i
medarbejdertrivslen i borgercentrets Myndighedsomréade i den
overordnede indikator for trivsel og motivation. Den overordnede
indikator for trivsel og motivation er gaet fra 5,51 2019 til 5,7 i 2021 (7-
punkt skala). Undersggelsen viser fremgang pa samtlige
gennemsnitlige scorer for temaerne i trivselsundersggelsen.

Personaleomsaetning

Borgercenter Handicap har fokus pé rekruttering og fastholdelse af
medarbejdere. Som tabel 5 viser, er personaleomsaetningen i
Myndighedsomréadet faldet fra 26,9% 2018 til 21,4% i 2020. | de ferste
otte maneder af 2021 er personaleomsatningen 14,3%. Det er usikkert,
om denne tendens vil fortsaette resten af 2021.

Da Skovhusene pr. 1. marts 2020 organisatorisk blev lagt ind under
Myndighedsomradet, indgér de i tabellen. De indgar for alle arene, da
man har valgt at tilbagejustere tallene helt tilbage til 2018, for at bedre
muligheden for at sammenligne tallene hen over arene.

26,9% 25,8% 21,4% 16; 3,8% 44;10,5% 14,3%
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Tabel 5. Personaleomseaetning i Myndighedsomrdadet. Tal er korrigeret
bagudrettet, sa Staben og @konomienheden ikke laengere indgar.
Data daekker indtil 30. september 2020. Kilde: Borgercenter Handicap.

Ledelsen monitorerer Izbende personaleomsatningen og afholder
fratreedelsessamtaler ved opsigelser. Det lave Ignniveau angives ofte
som en af drsagerne til fratreedelsen. Leanniveauet bliver ogsé ofte
dreftet med de faglige organisationer.

Det formodes, at implementeringen af konceptet for onboarding, og
herunder det lokale undervisningsforlgb i kompetenceudvikling, der
understgtter grundig introduktion til borgercentret og kvalitet i
sagsbehandlingen, bidrager positivt til personaleomseetningen.

Sygefravaer

Borgercentret ger fortsat en malrettet indsats for at nedbringe
sygefraveeret ved bl.a. at arbejde med trivsel, kompetenceudvikling og
teet ledelse.

Nedenfor ses sygefravaer og méltal for Myndighedsomradet fra 2018 til
2021 (indtil 30. september):

Fraveersdagsvaerk pr. fuldtidzansat | 11,6 10 2.3 7.5 010%)

Maltal 8,6 8,6 8,6 8,6

Tabel 6. Sygefravaer i Myndighedsomradet fra 2018 indtil 30.
september 2021. *prognosetal for 2021. Kilde: Borgercenter Handicap.

Som det fremgar af tabel 6, skete der pa Myndighedsomradet et fald i
sygefraveeret fra 11,6 fraveersdage i 2018 til 9,3 fraveersdage i 2020. |
2021 ligger fraveeret pr. 30. september pa 7,5 fraveersdage. Hvis
tendensen med sygefraveereti 2021 holder, vil sygefraveeret ende pa 10
fraveersdage for aret. Prognosen er dog behaftet med en vis
usikkerhed, som bl.a. er relateret til den seerlige situation med Covid19.

Nedenfor ses korttids- og langtidsfraveeret i Myndighedsomréadet fra
2019 til 2021 (indtil 30. september):

14/17
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Udvikling i sygefravaersdagsvaerk fordelt pa kort- og langtidsfraveer

M Korttidsfraver [l Langtidsfraver

Borgercenter Handicap - Myndighed

2019 2020 221

Organisations- Fuldtidsansatte Korttids- Langtids- Korttids- Langtids- Korttids- Langtids-
hierarki jan-sep 2021 fraveer fraveer fraveer fraveer fraveer fraveer

Borgercenter Handicap

Borgercenter Handicap - Myndighed 3933 6.4 36 46 47 34

41

Figur 8. Sygefraveeret i myndighed, fordelt pa korttids- og
langtidsfraveer fra 2019 til 2021 (indtil 30. september). Kilde:
Borgercenter Handicap.

Som det fremgar af figur 8, skete der et fald i korttidsfraveeret i
myndighed fra 6,4 fraveersdage i 2019 til 4,6 fraveersdage i 2020. | 2021
ligger korttidsfraveeret pr. 30. september péa 3,4 fraveersdage.
Langtidsfraveeret er derimod steget fra 3,6 fraveersdage i 2019 til 4,7
fraveersdage i 2020. | 2021 ligger langtidsfraveeret pr. 30. september pa
4,1 fraveersdage. Hvis tendenserne for myndigheds sygefraveer i 2021
holder aret ud, vil korttidsfraveeret ende pé 4,5 fraveersdage, mens
langtidsfraveeret vil lande pa 5,5 fraveersdage. Prognosen er dog
behaeftet med en vis usikkerhed.

En del af korttidsfraveeret skyldes COVID-19 og den tilhgrende
smitterisiko. Stigningen i langtidssygemeldinger skyldes primeert
alvorlige, kroniske og/eller leengerevarende sygdomme, som ikke er
arbejdsrelaterede.

Succeskriterium 5. Bedre og styrket borgerdialog

Borgercenter Handicap har seerligt fokus pa dialogen og samarbejdet
mellem sagsbehandler og borger. Dette succeskriterium maéles via den
arlige brugertilfredshedsundersggelse (se resultaterne fra
undersggelsen under succeskriterium 6) og ved monitorering af
formalitetsklager.

Alle nye medarbejdere pa Myndighedsomradet undervises i Styrket
Borgerkontakt som en fast del af deres introduktionsprogram og
kompetenceudviklingsforlgb. Introduktionsprogrammet har i en
periode veeret sat i bero primeert pga. Covid19. Derudover er der i
samarbejde med Foreningen for Lige Vilkar igangsat uddannelse med
henblik pa at give sagsbehandlerne bedre forudsaetninger for at mede
familier og pargrende med forstéelse for deres specifikke situation,
udfordringer og behov.

15/17
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Succeskriterium 6. Storre brugertilfredshed

Borgercentret ensker, at borgerne er tilfredse med samarbejdet og
oplever kontinuitet i sagsbehandlingen, klar kommunikation og
rettidighed i sagsbehandlingen. | de arlige
brugertilfredshedsundersggelser er den generelle brugertilfredshed
med Myndighedsomrédet i borgercentret faldet fra 55% i 2017 til 52% i
2018 og derneest til 48% i 2019 og dernaest steget til 56% i 2020.

| 2020 deltog 900 af de 5.135 borgere fra Myndighedsomradet, der
blev tilbudt at deltage, i brugertilfredshedsundersggelsen. Det er en
svarprocent pé& 18%. Kriterierne for deltagelse er, at borgeren har
mindst én afggrelse, eller at der er fulgt op i mindst én sag i perioden
31. august 2019 til 31. august 2020. Kun borgere, der er fyldt 12 ar, kan
deltage. Der er dog ikke taget hgjde for barnets alder, nar det er
foreeldre til bern med handicap, der svarer.

| 2021 fortseettes arbejdet med at haeve svarprocenten bl.a. ved at
ansaette et phonerkorps, der ringer borgerne op og tilbyder dem at
deltage i undersggelsen telefonisk. Korpset bestér af interne ansatte i
Borgercenter Handicap. Resultaterne fra
brugertilfredshedsundersggelsen 2021 opgegres primo december 2021
og har derfor ikke veeret mulige at na at medtage i denne status.

Succeskriterium 7. Hgj grad af tilfredshed med borgermeder

Nar borgerne har veeret til mgde i borgercentret, inviteres de til at
udfylde et spergeskema for at opné mere viden om deres oplevelse af
medet med sagsbehandlerne.

Borgermadeevaluering (marts 2018 til september 2021)

T
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mJeg er tilfreds med maden, vi har talt sammen pa idag
W Jeg har fgit mig inddraget og forstaet | dag

Jeg har pa mgdet faet god vejledning om, hwad der sker i min sag

Figur 8. Borgermadeevaluering for perioden marts 2018 til september
2021. Kilde: Borgercenter Handicap.

Som det fremgar af figur 8 ovenfor, svarer langt de fleste borgere, at de
er enige eller helt enige i, at de er tilfredse med maden, der er blevet talt



Team for Strategisk Udvikling

sammen pa mgdet, at de feler sig inddraget og forstaet, og at de har
faet en god vejledning i deres sag. Resultatet baserer sig pa et relativt
lille grundlag med 544 besvarelser fra 2018 til 2021. | Izbet af det
seneste ar er der kommet i alt 12 besvarelser. Borgercenter Handicap
fortseetter med at opfordre borgerne til at bidrage med deres mening
og afprever i forbindelse med den nye faglige og skonomiske
omstillingsplan 2021-2024 nye digitale lasninger med bl.a. evaluering
af mader med borgerne via SMS.
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