6. Mal for sagsbehandling og service til borgerne (2010-2848)

Borgerreprasentationen har besluttet, at kommunen skal gge kvaliteten 1 sagsbehandlingen til gavn
for borgernes retssikkerhed. Sundheds- og Omsorgsudvalget orienteres med denne indstilling om
forvaltningens forslag til fokusomrade og mal.

INDSTILLING OG Beslutning

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen indstiller,

1. at Sundheds- og Omsorgudvalget tager orienteringen om forvaltningens
fokusomrade og mal for kvalitetsloftet i sagsbehandling til efterretning.

Problemstilling

Borgerradgiveren anbefalede i sin beretning for 2008, at alle forvaltninger fastsetter forpligtende og
synlige mal for forbedringer vedrerende sagsbehandling og service til borgerne pé centrale omrader,
samt at @konomiudvalget og @konomiforvaltningen patager sig en aktiv og retningsgivende rolle for
hele kommunen med hensyn til dette arbejde.

Borgerreprasentationen besluttede derfor den 10. juni 2009, at forvaltningerne péd yderligere
fokusomrader skal fastsatte forpligtende og synlige mal for reduktion af klager, reduktion af fejl 1
sagsbehandlingen, reduktion af sagsbehandlingstiden og at rapporteringen heraf skal ske halvarligt til
Okonomiudvalget.

De udpegede mal foreleegges Sundheds- og Omsorgsudvalget til orientering med henblik pa
efterfolgende orientering af @konomiudvalget 1 februar 2010.

Leosning

I forbindelse med Sundheds- og Omsorgsudvalgets dreftelse af Borgerrddgiverens beretning for
2008 pd udvalgsmedet den 1. oktober 2009 orienterede forvaltningen om de tiltag, der aktuelt
foregér med henblik pé systematisk styrkelse af forvaltningens lov- og kontraktsoverholdelse med
serlig fokus pa de forvaltningsretlige principper for savel sagsbehandling som borgerbetjening, jf.
bilag 3.

Samtidig blev udvalget orienteret om den del af det videre opfolgningsarbejde pa
borgerradgiverrapporten, som i henhold til Borgerreprasentationens beslutning af 10. juni 2009 er
forankret 1 den tvaerforvaltelige juridiske koordinationsgruppe, der er nedsat pa initiativ af
Okonomiforvaltningen, og hvor ogsa Sundheds- og Omsorgsforvaltningen er reprasenteret.

Koordinationsgruppen har udarbejdet et ”Fealles fundament for forvaltningernes arbejde med mal for
sagsbehandlingen”, jf. bilag 2. Af fundamentet fremgar, at forvaltningerne skal fokusere pa de falles
mal om overholdelse af besvarelsesfristen for anmodninger om aktindsigt og efterlevelse af
kommunens tilbagemeldingsgaranti pa skriftlige henvendelser som er 10 arbejdsdage. Endvidere skal
forvaltningerne udpege serlige fokusomrader med henblik pa fastseettelse af forpligtende og synlige



mal for:

e Reduktion af klager
e Reduktion af fejl i sagsbehandlingen
e Reduktion af sagsbehandlingstiden

Okonomiudvalget har p4 medet den 24. november 2009 godkendt fundamentet, og de enkelte
forvaltninger skal nu vaelge de fokusomrader, som skal indga i indsatsen for reduktion af klager,
sagsbehandlingsfejl og sagsbehandlingstid.

For at opna yderligere forbedringer af borgernes retssikkerhed, har Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen vurderet jf. bilag 1, at myndighedsopgaven med bevilling af hjelpemidler vil
vaere et velegnet fokusomrade. Hjelpemiddelomradet er et velafgranset lovomrade, hvor der aktuelt
pagar den monitorering af sagsbehandlingstiden, der er en forudsatning for videre malfastsattelse.

Det er endvidere forvaltningens opfattelse, at de nevnte malomrader generelt er vaesentlige for
borgernes retssikkerhed og deres oplevelse af den service de modtager — uanset hvilke ydelser der
ansgges om — og forvaltningen forventer, at de hostede erfaringer med sagsbehandlingen pa
hjelpemiddelomridet vil kunne overfores til andre sagsbehandlingsomrader i forvaltningens regi.

Mal for reduktion af klager

Formaélet med reduktionen er, at retssikkerheden skal oges. Klageadgang indgar som en del af
retssikkerheden for borgerne, og det giver derfor ikke mening udelukkende at fokusere pa, at antallet
af alle klager skal nedbringes.

Malet for reduktion af klager ber derfor fastsettes ud fra ensket om, at nedbringe antallet af de
klager, som borgerne far helt eller delvist medhold i.

Pa hjelpemiddelomrédet kan s& godt som alle administrative afgarelser paklages til Det sociale navn,
og forvaltningen finder det hensigtsmeessigt, at indsatsen afgraenses i forhold til disse klager.

Forvaltningen vil i1 forste omgang foretage en opgerelse af, hvor mange klager pd
hjelpemiddelomradet 1 Sundheds- og Omsorgsforvaltningens regi, der reelt bliver omgjort, og pa
baggrund af dette fastsette konkret mal for nedbringelse af antallet og konkrete planer for, hvordan
malet kan opnas.

Mal for reduktion af fejl i sagsbehandlingen

Udover det overblik som vil fremgé af opgerelsen af klager, der er blevet omgjort, jf. det foroven
anforte, vil forvaltningen foretage halvarlige stikprover af tilfeeldige afgjorte sager med fokus pa
eventuelle forvaltningsretlige fejl i forbindelse med den foretagne sagsbehandling.

Opmerksomheden vil serligt vaere rettet mod fejl, der enten er gennemgéende i de sager der
gennemgas, eller som mé betragtes som grundlaeggende og vasentlige - ikke blot for afgerelsens
udfald, men ogsa for sagsbehandlingens kvalitet i forhold til regler og principper for god
forvaltningsskik.

Pa baggrund af underspggelserne resultater vil forvaltningen — hvor der konstateres potentiale for
forbedringer - ivaerksette konkrete initiativer til imedegéelse af de konstaterede
sagsbehandlingsmassige fejl og problemer. Derudover vil forvaltningen udbrede initiativerne til
ovrige relevante opgaveomrader i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, f.eks. myndighedsafgerelser



om tildeling af personlig og praktisk hjelp, eldre- og plejeboligtilbud og ydelser inden for pensions-
og boligstetteomradet.

Malet er saledes, at der ivaerksattes konkrete initiativer til at forebygge gentagelse af de fejl og
problemer, der konstateres.

Mal for reduktion af sagsbehandlingstiden

Som tidligere naevnt foregar der allerede en monitorering af sagsbehandlingstiden for de forskellige
sagstyper indenfor hjelpemiddelomradet.

Det folger af den sociale retssikkerhedslov § 3, at ansegninger om hjelp skal behandles hurtigst
muligt, og at kommunen derudover skal fastsette sagsbehandlingsfrister for ansegning om hjelp.
Disse frister fremgar af de borgerrettede kvalitetsstandarder, som Sundheds- og Omsorgsudvalget
skal behandle i madet den 28. januar 2010. Det kan oplyses, at fristerne pa hjelpemiddelomradet for
nye ansggninger er pa 4 uger og 1 uge for udskiftning af personlige hjelpemidler.

De konkrete sagsbehandlingstider athaenger bl.a. af, hvilket hjeelpemiddel der seges om, idet der er
stor variation i, hvor dybdegéende sagsbehandling, der kraeves i forhold til at afgere de forskellige
sager.

Af hensyn til det mere overordnede formal med tiltagene for bedre sagsbehandling og service til
borgerne, finder forvaltningen det mest hensigtsmaessigt, at méal for reduktion af sagsbehandlingstiden
knyttes op pé de politisk fastsatte vejledende sagsbehandlingsfrister.

Af ministeriets vejledning til den sociale retssikkerhedslov fremgér, at det ved fastsettelsen af frister
er hensigtsmaessigt, at de er realistiske, dvs. at de f.eks. svarer til den tid, der i praksis gar med at
behandle 80 til 90 pct. af den pagaeldende sagstype.

Pa den baggrund har forvaltningen vurderet, at et ambitiest mél vil vare, at 85 pct. af alle sagerne er
feerdigbehandlet indenfor sagsbehandlingsfristen pa henholdsvis 1 og 4 uger.

Malet pa 85 pct. indgar séledes 1 arbejdet med de tiltag, der er beskrevet i denne indstilling, idet det
skal bemerkes, at hjelpemiddelomradet sidelobende indgér i forvaltningens program for
myndighedsomradet som en strategisk indsats i retning og prioritering 2010.

Okonomi

De udpegede mal skennes at kunne opnés som led 1 den almindelige drift, og der vurderes ikke pa
nuvarende tidspunkt at veere behov for tilfersel af yderligere midler.

Videre proces

De for Sundheds- og Omsorgsforvaltningen fastsatte mal skal i februar 2010 foreleegges
Okonomiudvalget til orientering. Herefter vil Sundheds- og Omsorgsudvalget og @konomiudvalget
halvarligt blive orienteret om status pa overholdelse af mélene.

Hanne Baastrup

/Lars Matthiesen



bilag

Bilag 1. Fastsattelse af mal for sagsbehandling og service til borgerne i SUF

Bilag 2. Faelles fundament for forvaltningernes arbejde med mal for sagsbehandlingen
Bilag 3. Orientering om Borgerradgiverens beretning 2008

Sundheds- og Omsorgsudvalgets beslutning den 28.01.2010

Indstillingen blev godkendt.






