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1. Baggrund for opgaven

SITUATION OG UDFORDRINGER

Borgercenter Handicap er kendetegnet ved lgbende at arbejde med at optimere processer, kvalitet og organisering med fokus pa at tilbyde centerets
borgere den bedst mulige service indenfor lovgivningens rammer og muligheder. Centeret har saledes i 2014/2015 gennemgaet en starre
organisationsaendring med afsaet i dette fokus, baseret pa en hgj grad af involvering og borgerinddragelse, hvilket blandt andet har fart til etablering
af en modtagelse, en ny unge-enhed, samt faste sagsbehandlere til alle.

Borgercenter Handicap oplever imidlertid i forhold til udvalgte paragrafomrader en ungdvendigt tung og bureaukratisk sagsbehandling. Dette ger sig
geeldende i forhold til henholdsvis:

* Merudgifter — SEL §§41 og 100
+ Tabt arbejdsfortjeneste — SEL §42
* Hijeelpemidler — SEL §§112 og 114

Udgangspunkt for opgaven:
Derfor har Borgercenter Handicap med ovenstaende afsaet valgt med dette projekt at seette fokus pa:

+ Om der er overensstemmelse mellem lovgivningens krav til sagsbehandlingen, herunder i forhold til revision og Borgercenter Handicaps
tilretteleeggelse af sagsbehandlingen

* Om der er sagsskridt, der kan forenkles eller undveeres

+  Om kommunikationen/dialogen om formalet med sagsbehandlingen og oplysningen af sagen er klar og gennemskuelig nok for borgerne.

Projektet er bygget op med en hgj grad af involvering med reprasentanter for:

» Borgere og pargrende. Der har i processen veeret lagt veegt pa at sikre, at der var inviteret bredt til deltagelse, bade igennem tilfaeldige udtreek fra
kommunens gkonomisystem, som gennem Foraeldrerad og Centerrad.

+ Stab og myndighedsrepraesentanter fra Borgercenter Handicap
* Kgbenhavns Kommunes interne revision

» Ekstern revisor med repraesentant fra Deloitte
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1. Procesdesign

Formalet med den involverende proces har veeret igennem en aktiv dialog at fa afdeekket, hvor og hvordan i sagsbehandlingsprocesserne praksis
opleves ungdigt tung set fra et borgerperspektiv, samt fra myndighedsside. Det har samtidig vaeret et vaesentligt succeskriterie at afdeekke
indledningsvist, hvorvidt de italesatte behov kan imgdekommes indenfor de lovgivningsmaessige og strukturelle rammer, der gear sig gaeldende for

omradet.

| processen har der veeret inviteret bredt gennem Centerradet og Foreeldreradet, samt tilfeeldigt udvalgte borgere, der modtager en eller flere af
processens omfattede ydelser. Invitationen har vaeret fulgt op af telefonopkald for at rekruttere sa mange borgere som muligt. Det betyder, at der er
samlet mellem 10-20 borgere eller pargrende, der har deltageti en eller flere af processens aktiviteter. Antallet af borgerrepraesentanter betyder, at

analyseni sin natur ikke kan veere daekkende for alle borgeres oplevelse af de omfattede processer.

Praksis

Indledende mader:

Centerledelsen
Intern revision
Ekstern revision
Afdelingsledere

Losningsforslag

Workshop 1 og 2:
Sagsbehandlere og afdelingsledere

Workshop 4: Merudgifter/TA

Todelt workshop med sagsbehandlere,
afdelingsledere, intern og ekstern revision,
jurister og borgere

Konsolidering og beslutning

Workshop 3:
Indledende workshop med borgere
med fokus pa borgernes oplevelser

og forlgbsbeskrivelser

Workshop 5: Hjeelpemidler/biler

Todelt workshop med sagsbehandlere,
afdelingsledere, intern og ekstern revision,
jurister og borgere

Losningsmade:

Ledelse og Deloitte — konsolidering og
beslutning
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2. Overordnede udviklingspotentialer og anbefalinger

Afseettet for opgavelgsningen byggede pa en klar forventning om at
specifikke udfordringer gjorde sig geeldende i forbindelse med
sagsbehandlingen og samarbejdet med borgerne i forbindelse med de
konkrete paragraffer. De forventede udfordringer var:

Unadigt hgje dokumentationskrav i forbindelse med sandsynliggerelse

Ungdigt tunge arbejdsgange

Uklar kommunikation til borgerne

Seerligt temaet omkring ungdigt hgje dokumentationskrav forventedes at
fylde blandt borgerrepraesentanterne. | forbindelse med de afholdte
workshops med borgerne, myndighedssagsbehandlere og ekstern

revisor blev der imidlertid afdaekket en anden vaegtning i det generelle

udfordringsbillede. Mens krav til dokumentation ganske rigtigt oplevedes
som et tema med potentiale for udvikling, sa er det i ligesa hgj grad

gennemsigtighed og kommunikation, samt ventetid og flow i
sagsbehandlingen, som opleves som udfordrende set fra borgerside.

Dokumentation

| forhold til dokumentation var forventningen,
at der var mange og tunge
dokumentationskrav i ansggningsprocessen
der gjorde sagsbehandlingen ungdvendig
bureaukratisk for borgeren og medfgrte lange
sagsbehandlingstider.

Processen har vist, at der overordnet set ikke
indhentes dokumentation som i forhold til
sagsbehandlingen er ungdvendig for at leve
op til lovgivningen.

Det er dog i processen afdeekket, at
Borgercenter Handicap kan andre praksis i
forhold til anvendelse og genanvendelse af
eksisterende dokumentation ved opfglgninger
eller ved nye ansggninger for at lette
sagsbehandlingen.

Q

Gennemsigtighed
og kommunikation

Processen har vist, at der er forbedrings-
muligheder i forhold til kommunikationen med
borgerne og borgerens mulighed for overblik
over egen sag.

Der er i dag en forskelligartet kommunikation til
borgerne om fremdriften i deres ans@gnings-
proces og samlede sagsforlgb, samt om hvilken
dokumentation der skal fremskaffes undervejs.
Dette betyder, at borgerens overblik over det
samlede sagsforlgb kan veere vanskelig at
etablere.

De Igsninger, der er udviklet i processen, har til
formal at styrke kommunikationen i sagsforlgbet
og understgtte muligheden for at ga i dialog med
borgeren tidligere.

I_v—> ->
Ventetid og flow
i sagsbehandlingen

Endelig har processen synliggjort, at der kan
optimeres pa flowet i sagsbehandlingen. Der er
konstateret eksempler pa, at sagerne kan
"ligge stille” i kortere eller lzengere perioder.

Dette ses seerligt i opstarten af ansggningerne
pa tveers af paragrafferne. Udfordringen ligger i
den indledende screening af sagen. Her kan
der med fordel ske en klarere prioritering af
sager, der er klar til afggrelse - og sager, hvor
der skal ske yderligere sagsbehandling eller
indsamling af dokumentation forud for, at der
kan traeffes en afggrelse
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2. Overblik over identificerede lgsninger

/)
DOKUMENTATION

1

Kompetenceudvikling af sagsbehandlerne i forhold til at foretage socialfaglige skgn — blandt andet via case-baserede treeningsforlgb, hvor leering kobles til
praksis, og ensartet praksis sikres, sa borgernes dokumentationsforpligtigelse forenkles.

2 At der udvikles en kort standard pa max. 1 side om principper for raekkevidden af det socialfaglige sken, som anvendes internt og kommunikeres til borgerne
i de konkrete sager.
Beskrives
3 At udvide brugen af eksisterende dokumentation i opfglgninger, og nar "kendte borgere” ansgger om andre ydelser. Det betyder, at borgerne kun skal uddybende pa
aflevere dokumentation i nye sager eller nar funktionsniveauet vurderes at have aendret sig. slide 7-9
4 At anvende "serie-bevillinger” i forhold til udvalgte typer af hjeelpemidler, nar funktionsnedsaettelsen er konstateret som varig, sa frekvensen af
genansggninger reduceres.
5 Udfasning af fysiske sager og fuld udbredelse af CSC Social i hele Borgercenter Handicap
Q GENNEMSIGTIGHED OG KOMMUNIKATION
6 Kvitteringsbreve skal sendes ensartet ud for alle omfattede paragraffer i analysen, fx gennem en automatisering af udsendelse af kvitteringsbreve. | dag
udsendes de manuelt i hele Borgercenter Handicap, og en automatisering af denne arbejdsproces vil sikre en bedre kommunikation og en effektivisering og
yderligere fokusering af sagsbehandlingsressourcer i Borgercenter Handicap.
7 Kvitteringsbreve i forbindelse med modtaget ansggning anvendes mere proaktivt i kommunikationen og skal indeholde forventninger til samarbejdet, hvilke Beskrives
type af dokumentation borgeren skal fremskaffe, samt forventet realistisk sagsbehandlingstid uddybende pa
slide 10-11
8 Hvis der yderligere er behov for fristudsaettelsesbreve indeholder disse en realistisk tidshorisont for sagsbehandling.
9 Korte og klare afggrelsesbreve til borgerne
10 "Track and trace” i sagsbehandlingen
~—= VENTETID OG FLOW | SAGSBEHANDLINGEN
11 At der udarbejdes en bedre og styrket screeningsproces der skal understgtte omraderne i at screene og prioritere indkomne sager, styrke fokus pa
efterfalgende fordeling af sager, samt styrke en systematisk indhentelse af manglende oplysninger i begyndelsen af sagsbehandlingen. Beskrives
uddybende pa
12 At der udvikles eller opdateres standarder for, hvilken type dokumentation der er ngdvendig i de forskellige typer af ansggninger slidey 12 P
13 At der samtidig saettes fokus pa snitfladen til de faste sagsbehandlere, og sikring af deres muligheder og kompetencer til at skabe fremdrift i den enkelte sag

og dermed afslutte inden for sagsbehandlingsfristen.
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2. Forslag til Iasninger
Dokumentation

Styrkelse af det socialfaglige sken i sagsbehandlingen

Processen har dokumenteret, at der overordnet set ikke indhentes ungdig dokumentation til oplysning af sagerne pa tvaers af de omfattede paragraffer.
Processen har samtidigt vist, at der er et klart forenklingspotentiale i forhold til anvende og genanvende eksisterende dokumentation i forhold til opfalgninger,
samt nar borger ansgger om noget andet - og den eksisterende dokumentation kan anvendes som grundlag for sagsbehandlingen.

| dag indhentes der ofte en opdateret version af fx laegefaglige oplysninger i situationer, hvor sagsbehandlerne har mulighed for at vurdere, at borgerens
funktionsevne og sundhedsfaglige situation er uforandret, og derfor kan anvende tidligere dokumentation som grundlag for deres sagsbehandling. Dette
betyder, at der er et potentiale i, at sagsbehandlerne i endnu hgjere grad anvender deres faglige raderum i forhold til at foretage et socialfagligt sken.

Afsender af forslag: Borgere og Borgercenter Handicap

Forslag til lasninger for alle omfattede paragraffer

1. Kompetenceudvikling af sagsbehandlerne i forhold til at foretage socialfaglige sken — blandt andet via case-baserede traeningsforlgb, hvor laering kobles
til praksis, og ensartet praksis sikres, sa borgernes dokumentationsforpligtigelse forenkles.

2. At der udvikles en kort standard pa max. 1 side om principper for reekkevidden af det socialfaglige skan, som anvendes internt og kommunikeres til
borgerne i de konkrete sager.

3. At udvide brugen af eksisterende dokumentation i opfalgninger, og nar "kendte borgere” ansgger om andre ydelser. Det betyder, at borgerne kun skal
aflevere dokumentation i nye sager eller nar funktionsniveauet vurderes at have aendret sig.

Forventet effekt

Dette vil reducere antallet af gange borgerne og deres pargrende skal dokumentere den konkrete funktionsnedseettelse safremt det kan sandsynliggaeres at
tidligere afleveret dokumentation stadig er relevant og deekkende for borgerens situation. Dette vil bade lette borgernes oplevelse af sagsbehandlingen og
effektivisere sagsbehandlingen internt i Borgercenter Handicap. For at sikre dette, er det ngdvendigt med fokus pa at styrke sagsbehandlernes kompetencer i
forhold til at foretage og dokumentere socialfaglige skgn, blandt andet ved at videndele og fastholde en feelles ramme om de socialfaglige skan pa
teammgder Igbende og igennem ledelsestilsynet.

Implementering

Dette forslag skal udvikles og indarbejdes i Borgercenter Handicaps kompetenceudviklingskatalog og derved sikre, at der er et fortsat fokus pa at styrke
sagsbehandlernes feelles forstaelse af raderummet i det socialfaglige sken og dermed en forenkling af dokumentation og sagsbehandling. Implementeringen
af serie-bevillinger er iveerksat i dele af Borgercenter Handicap.

Forslag til effektmal

» At sagsbehandlerne har gennemfgart et internt case-baseret traeningsforlab, hvor laering kobles direkte til praksis

* At sagsbehandlingsfrister overholdes gennem forenklinger rettet mod borgerne og internt
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2. Forslag til Iasninger
Dokumentation

At anvende ”serie-bevillinger” i forhold til udvalgte typer af hjaelpemidler, nar funktionsnedsattelsen er konstateret som varig, sa frekvensen af
genansggninger reduceres.

| dag er der arlige bevillinger pa en lang raekke hjeelpemidler. Borgercenter Handicap vil fremover anvende "serie-bevillinger” i forhold til udvalgte typer af
hjeelpemidler, nar funktionsnedsaettelsen er konstateret som varig, sa der ikke skal gen-ans@ges, nar hjaelpemidlet skal udskiftes. Dette betyder for borgerne
at frekvensen for genansggninger reduceres. Anvendelse af "serie-bevillinger” vil Isbende blive udvidet, hvor det giver mening, for at forenkle samarbejdet
mellem Borgerne og Borgercenter Handicap.

Afsender af forslag: Borgere og Borgercenter Handicap
Forslag til lesning for folgende typer af hjselpemidler

4. At anvende "serie-bevillinger” i forhold til udvalgte typer af hjaelpemidler, nar funktionsnedsaettelsen er konstateret som varig, sa frekvensen af
genansggninger reduceres.

Konkret vil Borgercenter Handicap aendre praksis ved fglgende hjeelpemidler:

« Kompressionshjalpemidler og brystproteser
Tidligere har Borgercenter Handicap bevilget til et ars forbrug, men vil nu aendre praksis til en "serie bevilling” med 5 ars varighed, hvilket forenkler
sagsbehandling og samarbejdet markant (er allerede implementeret).

+ Elektroder til dropfodsstimulatorer
Tidligere har Borgercenter Handicap givet bevilling af et ars varighed, men nu aendres til en "serie-bevilling” af 2 ars varighed (er allerede implementeret),
hvilket vil reducere antallet af genansggninger og forbedre samarbejdet markant.

* Bleer
Bleer er givet som Igbende bevilling i centeret i et stykke tid. Som noget nyt vil Borgercenter Handicap indga samarbejdsaftale med Abena, som medfarer
at borger selv ved mindre stgrrelsesaendring og eendring til sammenlignelig produkt, kan kontakte Abena direkte (samarbejdsaftale er undervejs.
(Forventes indgaet medio august 2016).

+ Stomi-hjaelpemidler
Stomi-hjeelpemidler er givet som lgbende bevilling i et stykke tid. Som noget nyt vil Borgercenter Handicap sammen med SUF indga samarbejdsaftale
med Bispebjerg hospital omkring indeksering af stomiprodukter, sa sygeplejersker kan agere hensigtsmaessigt i forhold til Borgercenter Handicaps
leverandgraftale (sammenlignelige produkter inden for sammen prisklasse) (samarbejdsaftale opstartes 1.juli 2016).

Forventet effekt
Dette vil reducere frekvensen af gensggninger for de omfattede borgere og reducere den samlede sags meaengde i forhold til de omfattede hjaelpemidler.

Forslag til effektmal
* At sagsbehandlingsfrister overholdes gennem forenklinger rettet mod borgerne og internt
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2. Forslag til Iasninger
Dokumentation

Udfasning af fysiske sager og fuld udbredelse af CSC Social i hele Borgercenter Handicap

Udfordringen i dag er, at alle sager bade foreligger i en fysisk og delvis elektronisk form. Dette har den uhensigtsmeessige konsekvens, at det kan vaere
vanskeligt at vide, hvornar man som sagsbehandler har det fulde og opdaterede grundlag i en sag. Dette gar, at det for sagsbehandlerne kan veere
vanskeligt at etablere det fulde overblik over sagen. Samtidigt betyder opdelingen mellem den fysiske og delvise elektroniske sag, at der er unadige
dobbeltregistreringer, samt parallel indhentning af dokumentation. Hvis sagsbehandlerne og Borgercenter Handicap skal kunne levere en
helhedsorienteret sagsbehandling skal sagens fulde og historiske grundlag veere let tilgeengelig. Dette er ikke tilfaeldet i dag.

Afsender af forslag: Borgercenter Handicap og Borgere

Forslag til Iesninger for alle omfattede paragraffer
5. Udfasning af fysiske sager og fuld udbredelse af CSC Social i hele Borgercenter Handicap

Konkret vil dette betyde, at der skal:

» Tages beslutning om udfasning af fysiske sager i Borgercenter Handicap

» Udarbejdes en plan for, hvilken dokumentation der skal scannes ind i den elektroniske sag, og hvilken dokumentation der ikke skal
» Udarbejdes konkrete aftaler om, hvor hvilken type dokumentation skal journaliseres, for at sikre videndeling

Forventet effekt

Fuld udbredelse af CSC Social i Borgercenter Handicap vil give et bedre og samlet overblik over den enkelte sag, samt bedre muligheder for anvendelse af
eksisterende oplysninger i sagen. Borgerne vil i endnu hgjere grad opleve, at Borgercenter Handicap kender til deres samlede situation og for
sagsbehandlere i Borgercenter Handicap vil det reducere tidsanvendelse pa at orientere sig i flere systemer.

Implementering

Denne lgsning forudsaetter kobling til igangvaerende projekt i Socialforvaltningen (SOF IT) vedr. projekt Digitalisering af borgersager, som gar ud pa at
digitalisere alle sager/dokumenter, som i dag stadig findes i fysisk form. | dag er CSC ikke fuldt ud gearet til at fremsgge dokumenter, og man har vaeret
bekymret for at udfase fysiske sager af frygt for, at det ville influere negativt pa svartiderne. | forbindelse med udbredelsen af CSC Social skal der aftales
og sikres en entydig placering af alle ngdvendige oplysninger samt sikres bedre mulighed for videndeling og brug af eksisterende viden i de konkrete
sager.

Forslag til effektmal

» Der formuleres et mal for, hvornar fysiske sager er fuldt digitaliseret.
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2. Forslag til Iasninger
Q Gennemsigtighed og kommunikation

Styrket kommunikation i starten af sagsbehandlingsprocessen

| dag modtager borgerne et kvitteringsbrev fra Borgercenter Handicap, der bekraefter, at ansggningen er modtaget. Hvis ansagningen herefter ikke kan
afsluttes inden for den politisk fastsatte sagsbehandlingstid udsendes et fristudseettelsesbrev med information om, at ansggningen ikke kan afgeres inden
for fristen. | enkelte tilfeelde modtager en ansgger et fristudsaettelsesbrev yderligere, safremt der er yderligere forsinkelser far en afgarelse kan treeffes og
ansggningsprocessen er tilendebragt. Der er enkelte variationer i forhold til den enkelte paragraf — men dette er den generelle fremgangsmade.

Dette skal forenkles gennem udsendelse af informative kvitteringsbreve til borgerne i starten af ansggningsprocessen - med information om
dokumentationsbehov for en effektiv sagsbehandling, samt redeggrelse for, hvordan borgeren kan spille en aktiv part i sagsbehandlingen. Herudover skal
brevet indeholde en realistisk tidshorisont (aktuel sagsbehandlingstid) for en forventet afgarelse.

Afsender af forslag: Borgere og Borgercenter Handicap

Forslag til lasninger for alle omfattede paragraffer

6. Kuvitteringsbreve skal sendes ensartet ud for alle omfattede paragraffer i analysen, fx gennem en automatisering af udsendelse af kvitteringsbreve. |
dag udsendes de manuelt i hele Borgercenter Handicap, og en automatisering af denne arbejdsproces vil sikre en bedre kommunikation og en
effektivisering og yderligere fokusering af sagsbehandlingsressourcer i Borgercenter Handicap.

7. Kvitteringsbreve i forbindelse med modtaget ans@ggning anvendes mere proaktivt i kommunikationen og skal indeholde forventninger til samarbejdet,
hvilke type af dokumentation borgeren skal fremskaffe, samt forventet realistisk sagsbehandlingstid

8. Hvis der yderligere er behov for fristudseettelsesbreve indeholder disse en realistisk tidshorisont for sagsbehandling.

Forventet effekt

Dette sikrer, at borgerne har reel viden om, hvornar de kan forvente en afggrelse — hvilket blandt andet forventes at reducere antallet af henvendelser om
ansggningens status til Borgercenter Handicap. Denne indsats i opstarten af sagen kobles med Igsningsforslaget omkring en styrket prioritering af
opstartsfasen pa den efterfalgende slide.

Implementering

Borgercenter Handicap hari 1. kvartal 2016 taget beslutning om en raekke konkrete aendringer i forhold til kommunikation til borgerne. Indsatsen i forhold
til styrkelse af den skriftlige kommunikation i opstartsfasen er derfor en opfglgning pa allerede trufne beslutninger

Forslag til effektmal

» Flere kgbenhavnere er tilfredse med samarbejdet med Socialforvaltningen: Mal, punkt 9A, at "80 % af de k@benhavnere, der har szerlige behov, er
tilfredse med samarbejdet med Socialforvaltningen i forbindelse med myndighedsarbejdet i 2017.”
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2. Forslag til Iasninger
Q Gennemsigtighed og kommunikation

Korte og klare afgerelsesbreve til borgerne ”Track and trace” i sagsbehandlingen
| dag oplever nogle borgerne, af afgarelsesbreve kan vaere meget lange, og il
tider sveere at forsta. De lange afggrelsesbreve er med til at ggre budskabet mere
uklart og svaekker kommunikationen og tilliden til, hvilke parametre der er lagt til
grund for afgaerelsen. Der er gode eksempler pa afgaerelseri dag — men ogsa
eksempler pa laengere afggrelsesbreve, hvor gnsket om grundighed ofte gar
afgarelsesbrevene mindre klare for borgerne.

Borgerne efterlyser en bedre mulighed for at felge med i fremdriften i
deres ansggning, herunder hvornar der kan forventes en afggrelse.
En form for "Track and Trace” lgsning for ansggningen.

Afsender af forslag: Borgere

Afsender af forslag: Borgere og Borgercenter Handicap
Forslag til losninger for alle omfattede paragraffer Forslag til lesninger for alle omfattede paragraffer

9. Korte og klare afgarelsesbreve til borgerne 10. At der indkgbes og implementeres en elektronisk "Track and
Trace” funktion pa alle ansggningsprocesser omfattet af

Konkret betyder det, at der skal: hervaerende proces i Borgercenter Handicap.

» Udvikles et katalog af gode eksempler pa korte og tydelige afggrelser som

videndeles blandt alle sagsbehandlere i Borgercenter Handicap Forventet effekt

. Uda[bejdes en standard for afggrelsesbreve, som implementeres i alle Dette er et stort anske for borgerne og vil sikre, at borgerne labende
omrader. o , , kan felge med i deres sagsbehandling. Dette forventes at

* Implementeres en "best practice” i forhold til korte og tydeligere understatte oplevelsen af gennemsigtighed i sagsbehandlingen,
afgarelsesbreve for alle omfattede paragraffer samt skabe tryghed for, at der er aktivitet i sagen.

Forventet effekt Implementering

Korte og klare afggrelsesbreve skal minimere det samlede ressourceforbrug i Det vurderes i dag at veere en teknisk mulighed at integrere en form

Borgercenter Handicap, samt forenkle og styrke kommunikationen til borgerne. for "Track and Trace” til CSC Social. Det forudsastter dog en reekke

engangsinvesteringer som ikke er kendte pt. samt opdatering og
Implementering uddannelse af medarbejdere i anvendelsen af den nye Igsning.

Borgercenter Handicap har et projekt vedrgrende Bedre Borgerbreve, hvor dette

forslag forslas forankret og implementeret. Forslag til effektmal

» Forvaltningen vil udarbejde en business-case pa track and trace,

Forslag til effektmal der beskriver fordele og ulemper ved lgsningen samt afdaskker
* Flere kabenhavnere er tilfredse med samarbejdet med Socialforvaltningen: de gkonomiske udgifter herved, som vil blive forelagt

Mal, punkt 9A, at "80 % af de kabenhavnere, der har saerlige behov, er tilfredse Socialudvalget forud for budgetforhandlingerne om

med samarbejdet med Socialforvaltningen i forbindelse med overfarselssagen primo 2017

myndighedsarbejdet i 2017."

» IMPLEMENT
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2. Forslag til Iasninger
=+ Ventetid og flow i sagsbehandlingen

Styrke screening af ansggningerne i sagsbehandlingens opstartsfase

| kortlaegningen af den nuvaerende praksis i Borgercenter Handicap er der for de omfattede paragrafferi herveerende proces i varierende grad kortlagt, at
der mellem registreringen af ansggningen i Borgercenter Handicap og frem til der reelt begyndes sagsbehandling, er en kortere eller laengere periode, hvor
sagen "ligger stille” og afventer det naeste trin i sagsbehandlingsprocessen. Dette forgger sagens samlede gennemlgbstid uhensigtsmaessigt. | enkelte
sager registreres sagen og videreformidles til sagsbehandler uden at der er taget stilling til om sagen er fuldt oplyst og klar til sagsbehandling. Dette er ikke
en problematik omkring dokumentation eller kommunikation — men et internt udviklingspotentiale i forhold til at arbejde med at skabe fremdrift i
sagsbehandlingsprocessen.

Det er derfor ngdvendigt med en styrket screening og prioritering i forbindelse med modtagelse af den enkelte ansggning med fokus pa, om ansggningen
kan afggres pa det foreliggende/ eksisterende grundlag, eller om og hvilke oplysninger der mangler far en realitetsbehandling af ansggningen kan starte.
Herudover er det ngdvendigt med et styrket fokus pa den efterfglgende fordeling af ans@gningerne, samt pa hvordan der skabes fremdrifti den enkelte sag.

Afsender af forslag: Borgercenter Handicap og Borgere

Forslag til lasninger for alle omfattede paragraffer

11. At der udarbejdes en bedre og styrket screeningsproces der skal understgtte omraderne i at screene og prioritere indkomne sager, styrke fokus pa
efterfolgende fordeling af sager, samt styrke en systematisk indhentelse af manglende oplysninger i begyndelsen af sagsbehandlingen.

12. At der udvikles eller opdateres standarder for, hvilken type dokumentation der er ngdvendig i de forskellige typer af ansagninger

13. At der samtidig seettes fokus pa snitfladen til de faste sagsbehandlere, og sikring af deres muligheder og kompetencer til at skabe fremdrift i den enkelte
sag og dermed afslutte inden for sagsbehandlingsfristen.

Forventet effekt

Dette vil sikre, at ansggninger, der umiddelbart kan afggres, bliver afgjort hurtigere, hvilket frigar ressourcer til gvrige ansggninger. Den styrkede screening
skal teenkes sammen med det forrige forslag om styrket kommunikation i opstarten og de gvrige aktiviteter i Borgercenter Handicap vedr. indsatsen for at
digitalisere ansggninger, som vil have indflydelse pa screeningsprocessen og omvendt.

Implementering

Det er en Igbende driftsopgave at sikre de bedst mulige processer i forbindelse med sagsbehandlingen. Der er saledes et aktuelt projekt i gang i
Borgercenter Handicap vedrgrende udvikling af sagsbehandlingsprocesserne. Det anbefales, at der tages stilling til, om dette er tilstreekkeligt for at na de
gnskede mal.

Forslag til effektmal

* At de politisk fastsatte sagsbehandlingstider overholdes

” IMPLEMENT

CONSULTING GROUP



Forslag til implementering af de prasenterede lgsninger

De 7 praesenterede Igsninger er udvalgt fra et bruttokatalog af identificerede lasninger i processen med afsaet i borgerenes og Borgercenter Handicaps
formulerede gnsker til forbedring af processen samt en vurdering af, hvilke Igsninger der vil have en positiv effekt pa kort og langt sigte. Neden for er der
illustreret hvilke Igsninger Borgercenter Handicap kan ivaerksaette pa egen hand, og hvilke Igsninger der skal koordineres med resten af Socialforvaltningen
eller kreever eller forventes at forudsaette (engangs-)finansiering ud over de rammer som Borgercenter Handicap har aktuelt. Herudover er der angivet i hvilke
tempi de identificerede lgsninger forventes at blive udviklet og implementeret i.

2. kvartal 2016 3. og 4. kvartal 2016 1. 0g 2. kvartal 2017 3. 0g 4. kvartal 2017
Traeningsforlgb vedr. styrkelse af det
socialfaglige sken og zendret praksis i De farste moduler afholdes og fortszettes

forhold til seriebevillinger
implementeres i Borgercenter Handicap

Lasninger som

Borgercenter Udvikling og tilpasning af Udvikling og udbredelse af korte og
; kvitteringsbreve og tydelige afggrelsesbreve og lgbende

Handicap kan ) . . ' .

. kszette D3 fristudsaettelsesbreve er iveerksat implementering af de udviklede

Iveerkseetie pa primo 2016 og fortsaetter lgsninger

egen hand

Styrke screening af ansggningerne i sagsbehandlingens opstartsfase samt
styrkelse af systematisk indhentning af oplysninger i screeningsprocessen
vil ske i sammenhaeng med det eksisterende projekt omkring bedre
processer i Borgercenter Handicap som er iveerksat. Implementering sker
lgbende i takt med projektets fremdrift.

Udfasning af fysiske sager og fuld udbredelse af CSC Social i

Lesninger hvor hele Borgercenter Handicap i forbindelse projekt digital

Borgercenter borgerbetjening.

Handicap er

afhaengig af

finansiering eller

koordinering til Udarbejdelse af business B

gvrige projekter i Sirsaeclo;:]rg?::(r;?r}tenng af implementering af "Track

SOF sagsbehandlingen Al U
IMPLEMENT
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