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BILAG | — BORGERRADGIVERENS OBSERVA-
TIONER OGVURDERINGER

Jeg ivaerksatte ved brev af 26. maj 2014 min undersogelse om effektvurdering af handleplan for
bedre sagsbehandling. | mit brev bad jeg om yderligere oplysninger om afgrensede dele af handle-
plan for bedre sagsbehandling, handleplan for bedre sagsbehandling fase 2, og handleplan for bgrn
med handicap.

Socialforvaltningen har ved brev af 9. september 2014 besvaret Borgerradgiverens brev af 26. maj
2014. Socialforvaltningens brev indeholder dels en overordnet vurdering af effekten pa kvaliteten
i sagsbehandlingen af handleplan | og 2 og en opggrelse over de gkonomiske omkostninger, som
har varet forbundet med afvikling af de tre handleplaner, og dels fem bilag med overskrifterne:

e Bilag A. Vedrgrende handleplan for bedre sagsbehandling, fase | og 2
| bilaget findes underpunkterne: genopretning af ®ldre afggrelser, sikker og effektiv drift,
bunkeafvikling, forventningsafstemning og paradigmer for god sagsbehandling.

e Bilag B. Vedragrende handleplan for barn med handicap
| bilaget findes underpunktet: forzldresamarbejde.

e Bilag C. @vrige oplysninger
| bilaget findes svar pa felgende som Borgerradgiveren anmodede Socialforvaltningen om
i brev af 26. maj 2014: fremsendelse af den udarbejdede organisationsanalyse vedrerende
Handicapcenter Kgbenhavn, om praksis er &ndret som fglge af den dreftelse der har
vaeret mellem brugere og andre myndigheder om dokumentationskravet i forbindelse
med sandsynligggrelse af merudgifter til barn, kort redeggerelse for det igangverende ar-
bejde med at sikre koordination mellem Handicapcenter Kgbenhavn og Berne- og Ung-
domsforvaltningen og en status for eventuelt allerede ivaerksatte initiativer, og fremsen-
delse af materiale som i gvrigt findes relevant til at belyse effekten af den sarlige indsats i
forbindelse med handleplanerne.

e Bilag D.
Bilaget indeholder materiale vedrarende evaluering af handleplanerne.

e BilagE.
Bilaget indeholder materiale vedragrende revision af Socialforvaltningens arsregnskab
2013.

| hvert enkelt af disse bilag er der henvist til underbilag. En samlet oversigt over disse underbilag
findes under punktet "Dokumentationsgrundlaget” i denne rapport.

For overskuelighedens skyld har jeg i min vurdering af det ganske omfattende materiale valgt at
folge den struktur, som Socialforvaltningen i brev af 9. september 2014 har anvendt, og som i
@vrigt ogsa i et vist omfang anvendes i handleplanerne.

I. Genopretning af ldre afgerelser

Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at det i forhold til servicelo-
vens § 100 om merudgifter til voksne ikke i forvaltningens it- system er muligt at udskille de genop-
rettede sager, der er klaget over, fra de ovrige klagesager. Forvaltningen har derfor estimeret
antallet af genoprettede sager, der er klaget over. Der er ifelge Socialforvaltningens oplysninger
sket genopretning i 516 sager om merudgifter til voksne. Genopretningen er sket i 201 1.

Socialforvaltningen har videre i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at det i forhold til
servicelovens §§ 41, 42 og 43 om merudgifter til handicappede barn og tabt arbejdsfortjeneste ikke med
tilstraekkelig sikkerhed har veret muligt at give et estimat over antallet af genoprettede sager,
som er anket. Der er ifglge Socialforvaltningens oplysninger sket genopretning i 2691 sager om
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merudgifter til handicappede bgrn og tabt arbejdsfortjeneste. Genopretning er afsluttet i maj
2014.

Da Socialforvaltningens oplysninger saledes er behaftet med starre eller mindre grad af sikker-
hed for tallenes rigtighed, og at nogle at tal ikke findes, har jeg besluttet at foretage en vurdering
af, om forvaltningens arbejde med at genoprette en raekke sagsomrader samlet set har fort til en
aget sikkerhed for korrekte afggrelser i forvaltningen af forvaltningens afgerelser. Jeg har foreta-
get vurderingen med udgangspunkt i Ankestyrelsens Statistik over arene 2010-2012.

Servicelovens § 100/ankestatistik 2010-2012

Arsstatistik
efter afgorelsestype.
6.10 Stotte voksne - merudgifter, § 100, Kebenhawn, 2010. {Antal}
110

100
a0
&0
70
60
a0
40
30
20
w .
i I

Afgjorte saget i aft Stadfsestelze Opheevelsefsendring Hiemvizning
Hilde: Anhestymlser

Arsstatistik
efter afgorelsestype.
6.10 Stotte voksne - merudgifter, § 100, Kebenhavn, 2011, (Antal)

110
100

20
" -
1}

Afgjorte sager i aft Stadfsestelse  OphesvelsefEncting  Hiemvisning
Hilde: Amhestyelsen
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Arsstatistik
efter afgorelsestype.
6.10 Stotte voksne - merudgifter, § 100, Kobenhawn, 2012. {Antal}

140
130
120
110
100
a0
g0
70
B0
a0
40
30
20
; ] m I
1}

Afgjorte saget i aft Stacifeestelze Opheevelsefzndring Hiemvisning
Hilde: Arhestymlzar

Det ses, at antallet af afgjorte sager i Ankestyrelsen er steget med 43 % fra 2010 til 2012. Det ses
videre, at antallet af sager, som er blevet stadfestet, er steget fra 55 % i 2010 til 61 % i 2012, hvil-
ket viser at en starre del af sagerne fra Ankeinstansen vurderes korrekt afgjort af Socialforvalt-
ningen, efter genopretningen er iverksat. Tilsvarende ses det, at antallet af sager, hvor der sker
ophavelse, &ndring eller hjemvisning, samlet set er faldet.

Servicelovens § 4 |/ankestatistik 2010-2012

Arsstatistik
efter afgerelsestype.
6.3 Merudgiftsydelse - born, § 41, Kebenl 2010, (Antal}

10
3
: — H B

Atgorte sager i at Stadfeestelse  Ophasvelserendring Hiemwizning
Hilde : Arhe st sen

Arsstatistik
efter afgerelsestype.
6.3 Men i lelse - bern, § 41, 2011. (Antal)

> - -
o p ’ P———
Afgjorte sager i att Stadfzestelse Opheevelselendring Hiemvizning
Hilde: Arhestyrelser
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Arsstatistik
efter afgerelsestype.
6.3 Merudgiftsydelse - born, § 41, Kebenhaun, 2012. {Antal)

260

“ - - -
0 " . . T
Afgjorte sager i att Stadfeestelse Ophavelsefendring Hiemvizning
Hilde: Anhestyelsen

Det ses tydeligt af antallet af afgjorte sager i Ankestyrelsen, at der er pabegyndt genopretning af
sagerne i 201 I, da antallet af klagesager er steget med 191 % fra 2010 til 2012. Det ses videre, at
antallet af sager, som er blevet stadfaestet, er steget fra 60 % i 2010 til 69 % i 2012, hvilket viser,
at en storre del af sagerne fra Ankeinstansen vurderes korrekt afgjort af Socialforvaltningen efter
genopretningen er iverksat. Tilsvarende ses det at antallet af sager hvor der sker ophavelse, &n-
dring eller hjemvisning samlet set er faldet.

Servicelovens § 420g 43/ankestatistik 2010-2012

Arsstatistik
efter afgorelsestype.
6.4 Tabt arbejdsfortjeneste - bern, §§ 42-43, Kebenhawn, 2010, {Antal)

St emctal Onph

Afgjorte sager i alt | nicring Hiemyvisning

Hilde: Arhestyrelsen

SIDE 8 EFFEKTVURDERING AF HANDLEPLAN FOR BEDRE SAGSBEHANDLING




Arsstatistik
efter afgerelsestype.
6.4 Tabt arbejdsfortjeneste - born, §§ 42-43, Kebenhawn, 2011. {Antal)

a0
28
26
24
22
20
18
16
14
12
10
g

Afgiorte sager i alt | ﬁdrlng Hiemvizsning
Hilde: Arhestyelsen

(=T R -

Arsstatistik
efter afgerelsestype.
6.4 Tabt arbejdsfortjeneste - born, §§ 42-43, Kebenhawn, 2012, {Antal)

Q0
85
&0
758
70
ES
B0
55
a0
45
40
35
30
25
20
15
10
s ]
1]

Afgjorte sager i alt | ncring Hiemvisning
Hilde: Arnkestmeloen

Det ses tydeligt af antallet af afgjorte sager i Ankestyrelsen, at der er pabegyndt genopretning af
sagerne i 201 I, da antallet af klagesager er steget med 237 % fra 2010 til 2012. Det ses videre at
antallet af sager, som er blevet stadfestet er steget fra 48 % i 2010 til 65 % i 2012, hvilket viser, at
en storre del af sagerne fra Ankeinstansen vurderes korrekt afgjort af Socialforvaltningen, efter
genopretningen er ivaerksat. Tilsvarende ses det, at antallet af sager, hvor der sker ophzvelse,
&ndring eller hjemvisning, samlet set er faldet.

Samlet set ma det sdledes vurderes, at borgere, som modtager afgerelser fra Socialforvaltningen om
merudgifter eller tabt arbejdsfortjeneste, kan have storre tillid til, at forvaltningens afgerelser er rigtige og
truffet pa et tilstreekkeligt grundlag efter ivaerksattelsen af handleplaner for bedre sagsbehandling end for
iverksaettelsen.

En lignende konklusion fremgar af Deloittes notater vedrgrende revision af arsregnskab 2013,
som er behandlet af Socialudvalget den 4. juni 2014, hvori det det konkluderes: at den forgangne
genopretning har medfert, at de skan, som afgarelser i de enkelte sager beror pa, fremstar vel-
dokumenterede af de enkelte sager, og at beregninger af sandsynliggjorte udgifter fremstar klart
af sagens oplysninger”.

Da data om resultater af ankeinstansens afgerelser efter min mening kan veaere ganske brugbare til be-
lysning af resultaterne af ivaerksattelse af diverse tiltag inden for sagsbehandling, finder jeg det relevant,
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SIDE 10

at forvaltningen arbejder pa en model for fremtidig klagestatistik. Jeg anbefaler, at forvaltningen ved ud-
viklingen gor det muligt at udarbejde statistik vedrerende klageinstansernes resultater.

Da jeg fandt det interessant at belyse hvorledes borgertilfredsheden bliver pavirket af en sterre
gennemgang og genopretning af store sagsomrader, anmodede jeg i mit brev af 26. maj 2014 So-
cialforvaltningen om fremsendelse af brugerundersggelser, som kan bruges til at belyse dette.
Socialforvaltningen har til brug for min undersegelse fremsendt tre borgerundersggelser fra Han-
dicapcenter Kgbenhavn. Socialforvaltningen har oplyst, at der ikke er gennemfert borgertilfreds-
hedsundersggelser i Socialcenter Kgbenhavn.

Den forste undersogelse af borgertilfredsheden blev gennemfart primo 2012, og vedrerer hele Han-
dicapcenter Kgbenhavns myndighedsomrade.

Den samlede konklusion af denne undersggelse var, at rettidighed og tilgeengelighed skal pa plads,
og at der er behov for tryghed og tillid. Det fremgar endvidere, at undersggelsen overordnet set
ikke tegner et positivt billede, da 12 ud af 14 svar ligger under medianen pa 3,5, og at de to hgjest
scorende udsagn ligger omkring “delvist enig”. Endelig fremgar det af undersggelsen, at mange
ting er vigtige, men at det vigtigste for borgerne er rettidighed og kontakt.

Den anden undersagelse af borgertilfredsheden blev gennemfart primo 2013, og vedrgrer hele Han-
dicapcenter Kgbenhavns myndighedsomrade.

Den samlede konklusion af denne undersggelse var, at der er sket en lille fremgang pa samlet
tilfredshed fra 2012 til 2013 (samlet tilfredshed er gaet fra 3,32 i 2012 til 3,47 i 2013 med en me-
dian pa 3,5), men at der stadig ikke tegnes et positivt billede af borgertilfredsheden i Handicap-
center Kgbenhavn. Det fremgar videre, at Handicapcenter Kabenhavn er darligst til noget af det,
som er vigtigst for borgerne, nemlig at behandle sager inden for fristen. Endelig fremgar det af
undersggelsen, at det vigtigste for borgerne er, at sagsbehandleren kan hjelpe dem.

Den tredje undersogelse af borgertilfredsheden blev gennemfart i efteraret 2013, og vedrerer alene
berneomradet i Handicapcenter Kgbenhavn.

Den samlede konklusion af denne undersggelse var, at der generelt er forbedringspotentiale, da
den samlede score er pa 2,98 (median pa 3,5). Det fremgar videre, at borgerne gnsker forbedrin-
ger vedregrende omraderne sammenhang i sagsbehandlingen, tillid, kvalitet i sagsbehandlingen og
heijt informationsniveau samt helhedsorienteret rad og vejledning. Endelig fremgar det, at det vig-
tigste for borgerne er tillid og ydelsen.

Da der ikke foreligger undersogelser af borgertilfredsheden fra for genopretningen begyndte, har det ikke
vaeret muligt for mig at undersage, hvilken effekt iveerksattelsen af handleplanernes del omkring genop-
retning af afgerelser har haft pd borgernes tilfredshed med Socialforvaltningen.

Jeg kan dog ud fra de foreliggende undersogelser om borgernes tilfredshed med Handicapcenter Kaben-
havn konstatere, at der efter iveerksattelse af handleplanerne fortsat er relativt lav tilfredshedsoplevelse
for brugerne af Handicapcenter Kebenhavn. Jeg finder det derfor ogsd positivt, at Socialforvaltningen har
iveerksat tiltag til at sikre, at Socialudvalget far en systematisk viden om brugertilfredshed via en model for
fremadrettede brugertilfredshedsundersogelser, og at der bliver gennemfort en brugerundersagelse i forste
halvar af 201 5.

2. Sikker og effektiv drift
Det blev i forbindelse med iverkszttelse af fase | af handleplan for bedre sagsbehandling af Soci-
alforvaltningen vurderet, at den lobende opfalgning pa sagsproduktion og sagsbehandlingstider

ikke var tilstreekkelig, blandt andet fordi der ikke var udviklet tilfredsstillende ledelsesinformati-
onssystemer-.
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Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at der er udarbejdet "Ret-
ningslinjer for ledelsestilsyn i personsager med udbetalinger med statsrefusion pa servicelovens,
aktivlovens og integrationslovens omrade”. Disse retningslinjer fremstar meget detaljerede og
grundige, og anviser dels konkret hvordan ledelsestilsynet skal gennemferes, og hvem der er an-
svarlig for gennemfarelsen af kontrollen, og dels hvilke reaktioner der skal ivaerkszttes ved ure-
gelmassigheder fundet ved ledelseskontrollen.

Direktionen oplyses hvert kvartal om resultatet af ledelsestilsynet, herunder antallet af fundne fejl
samt om de fundne fejl giver anledning til yderligere tiltag. Der afholdes desuden regelmassige
meder omkring ledelseskontrollen pa flere forskellige niveauer i bade enheder og forvaltningen.

Efter lesning af materialet fra Socialforvaltningen vedrerende ledelsestilsynet er det min opfattelse, at
Socialforvaltningens taette opfalgning pa dels afgerelsernes rigtighed og dels dokumentationsgrundlaget
positivt bidrager til at understotte, at der traeffes korrekte afgerelser over for borgerne, idet systemet i vidt
omfang vil opfange gennemgdende fejl og misforstdelser og serge for, at disse forholdsvis hurtigt rettes og
kommunikeres igennem systemet.

Socialudvalget besluttede som et led i handleplan for bedre sagsbehandling, at afgarelser om bevil-
ling af enkeltydelser, personlige tilleg og helbredstilleg skulle samles i én enhed mod de tidligere
I5 enheder. Formalet med samling af alle disse afgarelser i én enhed var at bidrage til: ensartet og
lovmedholdeligt serviceniveau for borgerne, oget kvalitet og effektivitet i sagsbehandlingen, sikker
og robust opgavelgsning, sget tid og fokus pa relationsarbejdet lokalt. Back Office blev oprettet
den |. november 201 I. Back Office modellen er Igbende blevet justeret, og er blevet evalueret i
juni 2012. Evalueringen havde til formal at belyse falgende: konsekvenser for borgerne, konse-
kvenser for sagsbehandlingens kvalitet og konsekvenser for arbejdstilretteleggelsen og medarbej-
dernes arbejdsforhold. Denne evaluering danner baggrund for den nuvaerende organisering og
fordelingen af opgaverne mellem Front og Back Office.

Den foreliggende evaluering viste, at etableringen af Back Office havde en negativ effekt pa sags-
flow og sagsbehandlingstider, at der fortsat var grundlag for at arbejde med udviklingen af kvalitet
i sagsbehandlingen, og at etableringen af Back Office ikke havde medfert frigarelse af ressourcer
til relationsarbejdet lokalt eller reduceret sarbarheden i enhederne.

Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at der i gjeblikket gennemfg-
res en ny evalueringsproces pa baggrund af spargsmal om hensigtsmassigheden af organiseringen
i Socialcenter Kgbenhavns AfdelingsMED.

Jeg er i forbindelse med deling af myndighedsopgaverne mellem to organisatoriske enheder optaget df,
om det kan sikres, at borgerne fdr samme korrekte vejledning, og at der sker samme helhedsorienterede
sagsbehandling, som hvis myndighedsopgaverne alene blev udfert af én organisatorisk enhed. Da jeg ikke
har undersogt konkrete sager, finder jeg ikke grundlag for at anfaegte Socialforvaltningens vurdering df, at
de forvaltningsretlige krav til vejledning og helhedsorienteret sagsbehandling iagttages. Resultaterne, som
fremgdr af ovenstdende evaluering, samt behovet for yderligere omorganisering giver anledning til bekym-
ring, da det efter min vurdering ikke er fordrende for en god lesning af opgaverne for hverken borgerne
eller medarbejderne, at der gentagne gange omorganiseres med den uro og usikkerhed, som dette med-
forer for alle involverede parter.

Af handleplan for bedre sagsbehandling fase | fremgik det, at kravene til sagsbehandlerens kom-
petencer havde &ndret sig betydeligt gennem de seneste to ar, hvorfor der var behov for kompe-
tenceudvikling og oplering.

Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at der i handleplan for bedre
sagsbehandling fase | indgik kompetenceudvikling pa tvers af Handicapcenter Kgbenhavn, Radgiv-
ningscenter Kgbenhavn og Socialcenter Kgbenhavn. Den kompetenceudvikling, som blev ivaerk-
sat, bestod af tre spor: systematisk sagsbehandling, socialfaglig kvalitet og myndighedsrollen i mg-
det med borgerne. Undervisningen blev tilbudt alle medarbejdere i Socialcenter Kebenhavn, og
langt de fleste deltog ifelge oplysningerne i Socialforvaltningens brev i denne. Socialforvaltningen
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har endvidere i dette brev oplyst, at der efterfolgende i Socialcenter Kebenhavn er arbejdet med
strategisk kompetenceudvikling i form af arlige kompetenceforleb malrettet de enkelte enheders
behov og @nsker.

Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst, at Handicapcenter Kgben-
havn arbejder systematisk med kompetenceudvikling pa medarbejderniveau ud fra en kompeten-
ceudviklingsplan, som arligt justeres. Den nermere afdekning af gruppernes og de enkelte med-
arbejderes behov for kompetenceudvikling sker ifalge kompetenceudviklingsplanen gennem grup-
peudviklingssamtaler (GRUS), medarbejderudviklingssamtaler (MUS), og ledelsesudviklingssamta-
ler (LUS).

Jeg har modtaget kopi af kompetenceudviklingsplan for Handicapcenter Kgbenhavn 2011-2013,
kopi af forberedelsesskema til GRUS og MUS samt koncept for LUS. Jeg har endvidere modtaget
kopi af arshjul for strategiprocessen 2014.

Ud fra det tilsendte materiale fremstdr det som om, der i enhederne lebede arbejdes effektivt og mdlret-
tet med at sikre, at de rette kompetencer er til stede som forudsatning for den bedst mulige lasning af
opgaverne.

3. Bunkeafvikling

Sagstidsmalingen for 2010 viste ifalge bilag | til punkt 5 om handleplan for bedre sagsbehandling
pa Socialudvalgets dagsorden for made den 6. april 201 1, at der var ti sagstyper, hvor Socialfor-
valtningen ikke havde overholdt sagsbehandlingsfristerne i de kraevede 80 % af sagerne:

Sagstype Lov* Overholdelse 2010 | Antal ansggninger
om aret

1. Kontante ydelser i | LAS §§ 81, 82, 84 48 pct. Ca. 24.000
serlige tilfelde, og 85
herunder hjalp til
enkeltudgifter,
sygebehandling og
efterlevelseshjelp

2. Hjelp til LAS § 83 67 pct. Ca. 500
samvearsudgifter
med egne bgrn

3. Tabt SL § 42 33 pct.
arbejdsfortjeneste til
foreldre med bgrn Ca. 2.000
med handicap
4. Merudgifter til SL § 41 25 pct.
foreldre med bgrn
med handicap

5. Merudgifter til SL § 100 45 pct. Ca. 650
voksne med handi-

cap

6. Handicapbiler SL§ 114 11 pct. Ca. 250
7. Ledsageordning SL § 97 20 pct. Ca. 150
til voksne

8. Statte til SL § 117 0 pct. Ca. 25
individuel transport

9. Personlige tilleg | PL § 17 0og 18 78 pct. ok

10. Tilbud om stgtte- | SL § 99 38 pct. ox
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| kontaktperson

* LAS:Lov om aktiv socialpolitik SL: Serviceloven. PL: Pensionsloven
** Kan ikke opggres.

Socialforvaltningen angav som begrundelse for den manglende overholdelse af sagsbehandlingsfri-
sterne, at der for de 6 forste sagstyper i ovenstiende skema var bunker af ubehandlede ansggnin-
ger i enhederne, hvorfor ressourcerne blev anvendt til afvikling af sager, som allerede havde
overskredet sagsbehandlingsfristerne. Det blev i forbindelse med handleplan for bedre sagsbe-
handling besluttet at bunkeafvikle pa sagstyperne: hjlp til enkeltudgifter (las § 81), hjzlp til syge-
behandling (las § 82), merudgifter til voksne med handicap (sl § 100), og handicapbiler (sl § I 14).

Socialforvaltningen har i bilag A til brev af 9. september 2014 oplyst felgende om den aktuelle
overholdelse af sagsbehandlingsfristerne for de sagsomrader, der var omfattet af bunkeafviklingen:

Aktuelt niveau for s_ag's'f_ri;t_c_)'\@rholdelsg,,Be'r_‘éﬁnét"sbm _'g'e'ﬁrfé :'1ttétia’f' de _s_e:n'e'fste:_

m'?ah'_e_der.'- . : _

Sagstwe fﬁ#td\iél‘ﬁd]d@léé i s
AKL§S1 62 pat.
AKL § 82 _. . 32 pet.
SEL§ 100 . . 73 pet.
SEL§114 66 pot.*

* Malemetoden omfatter ikke sager, der ikke er afgjort. | de @vrige sagstyper registreres
sagsfristoverholdelse, som overskredet, nar den politisk fastsatte frist udigber.

Socialforvaltningen har i brev bilag A til brev af 9. september 2014 endvidere oplyst, at tiltaget i
handleplan fase | vedrerende etablering af en valid registrering af alle ansggninger pa en raekke
kritiske omrader er lgst ved, at Socialforvaltningen lzbende fra slutningen af 201 | har implemen-
teret et nyt it fagsystem (CSC Social), hvori alle indkomne ansggninger registreres.

Vedrgrende hjzlp til enkeltudgifter (las § 81) og hjelp til sygebehandling (las § 82) er sagsfristo-
verholdelsen siledes gaet fra en samlet sagsfristoverholdelse i 2010 pa 48 % til en aktuel sags-
fristoverholdelse ved hjelp til enkeltudgifter (las § 81) pa 62 % og ved og hjzlp til sygebehandling
(las § 82) pa 32 %.

Vedrgrende hjzlp til merudgifter til voksne med handicap (sl § 100) er sagsfristoverholdelsen gaet
fra en sagsfristoverholdelse i 2010 pa 45 % til en aktuel sagsfristoverholdelse pa 73 %.

Vedrgrende hjzlp til handicapbiler (sl § | 14) er sagsfristoverholdelsen gaet fra en sagsfristover-
holdelse i 2010 pa || % til en aktuel sagsfristoverholdelse pa 66 %.

Isoleret set md det konkluderes, at handleplanens del om bunkeafvikling med henblik pa at nedbringe
sagsbehandlingstiden og dermed sikre bedre overholdelse af sagsbehandlingsfristerne har virket efter sit
formdl for sa vidt angdr hjalp til enkeltudgifter (las § 81), merudgifter til voksne med handicap (sl §
100), og handicapbiler (sl § 1 14).

For sa vidt angdr hjalp til sygebehandling (las § 82) har jeg i en sarskilt undersogelse af 22. oktober
2014 udtalt kritik af lang sagsbehandlingstid og manglende overholdelse af sagsbehandlingsfristerne i
sager om tandbehandling, som behandles efter las §§ 82 og 82 a.

Da det imidlertid fremgdr af bilag A i Socialforvaltningens brev af 9. september 2014, at der i perioden
fra juli 2013 til april 2014 alene er sket overholdelse af sagsbehandlingsfrister i 59 % af de modtagne
ansegninger, mener jeg, at der samlet set kan stilles spargsmdlstegn ved effekten af handleplanens del
om bunkeafvikling.
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Min baggrund for denne vurdering er, at formdlet med bunkeafviklingen samlet set var at nedbringe
sagsbehandlingstiden i Socialforvaltningen og dermed samlet set at sikre overholdelse af sagsbehandlings-
fristerne. Jeg er opmaerksom pd, at den hgje sagsbehandlingstid og manglende overholdelse af sagsbe-
handlingsfristerne til dels skyldes udfordringerne med sagsbehandlingen af ansegninger om tandbehand-
ling efter las §§ 82 og 82 a, og at der er der er nedsat en task force-gruppe, som arbejder med at ned-
bringe sagsbehandlingstiden i disse sager. Det fremgadr imidlertid af det fremsendte materiale, at der ogsd
er udfordringer med overholdelsen af sagsbehandlingsfristerne pd en raekke andre omrdder sdsom sl §§
41 og 42 om merudgifter til barn og tabt arbejdsfortjeneste, hvor den gennemsnitlige overholdelse af
sagsbehandlingstiden er 31 %, og statte til tekniske hjalpemidler, forbrugsgoder og boligindretning efter sl
88 112,113 og 116, hvor den gennemsnitlige overholdelse af sagsbehandlingstiden er 51 %, hvorfor jeg
ikke mener, at det kan konkluderes, at handleplanen samlet set har lest Socialforvaltningens udfordringer
med at overholde sagsbehandlingsfristerne.

4. Forventningsafstemning

Det fremgik af bilag 3 til punkt 5 om handleplan for bedre sagsbehandling pa Socialudvalgets dags-
orden for made den 6. april 201 1, at Socialforvaltningen kunne blive bedre til at skabe den rette
forventningsafstemning med borgere og samarbejdspartnere for sa vidt angik dels, hvilke ydelser
borgerne kunne forvente og dels, hvilken service i forbindelse med sagsbehandlingen der kunne
forventes.

Baggrunden for Socialforvaltningens overvejelser var blandt andet, at der for nogle sagstyper blev
givet afslag pa over halvdelen af de indgivne ansggninger, og at ansggningerne ofte var mangelful-
de.

Det blev pa denne baggrund besluttet at ivaerksaette en koordineret indsats for at informere bed-
re, at udarbejde ansggningsskemaer med vejledninger og klare processer til de vasentligste ydel-
ser, at undersgge hvordan borgernes anvendelse af digitale indgange til forvaltningen kunne styr-

kes og at lave en gennemgang af de eksisterende sagsbehandlingsfrister med henblik pa revision af
disse.

Jeg har fra Socialforvaltningen modtaget eksempler pa information, som er tilgaengelig for borger-
ne pa forvaltningens hjemmeside, eksempler pa foldere og guides som kan udleveres til borgerne
samt kommunikationsplaner for 2011-2013 og 2013-2014.

Af bilag A til Socialforvaltningens brev af 9. september 2014 fremgar det, at der er oprettet en
fast kommunikationsmedarbejderstilling, og at det planlaegges at ansztte yderligere en kommuni-
kationsmedarbejder. Af bilag A fremgar det videre, at Handicapcenter Kgbenhavn i hgj grad bru-
ger sin hjemmeside til at informere og forventningsafstemme i forhold til borgerne. Endelig frem-
gar det af bilag A, at der er gennemfart en analyse af Handicapcenter Kgbenhavns kommunikati-
on, som har dannet baggrund for en ny kommunikationsplan for 2013-2014.

Jeg har ikke i de fremsendte bilag modtaget materiale vedrerende den gennemforte analyse af
Handicapcenter Kgbenhavns kommunikation. Det fremgar imidlertid af Socialforvaltningens bud-
getnotat af 21. marts 2014, som er tilgengeligt pd kommunens hjemmeside, at en rakke bruger-
undersggelser viser, at kommunikationen i Handicapcenter Kgbenhavn bgr forbedres. Jeg gar ud
fra, at de brugerundersggelser, der henvises til i budgetnotatet, er dels de borgertilfredshedsun-
dersggelser, som jeg har behandlet under punkt | i denne rapport, og dels ovenstaende analyse af
Handicapcenter Kgbenhavns kommunikation.

Da Socialforvaltningen i budgetnotat af 21. marts 2014 selv har peget pd, at kommunikationen i Handi-
capcenter Kebenhavn ber forbedres, finder jeg ikke grundlag for at komme med ovrige bemaerkninger til
dette bortset fra, at jeg er enig i, at det samlede resultat af borgertilfredshedsundersogelserne viser, at
Handicapcenter Kebenhavn ikke er i mdl med den kommunikative indsats for at sikre storre tilfredshed
gennem forventningsafstemning blandt sine brugere.
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Jeg finder dog anledning til at bemarke, at jeg finder de kommunikationsmaessige tiltag, der er taget i
Handicapcenter Kebenhavn — bdde i form af de informationer og foldere til borgerne, der er udarbejdet,
og vedtagelsen af en kommunikationspolitik — er serdeles relevante og pd leengere sigt kan fore til en
oget tilfredshed gennem forventningsafstemning blandt Handicapcenter Kabenhavns brugere.

5. Paradigmer for god sagsbehandling

Handicapcenter Kgbenhavn har som led i handleplan for bedre sagsbehandling fase 2 udarbejdet
et paradigme for behandling af sager efter sl §§ 41 og 42 (merudgifter til barn og tabt arbejdsfor-
tjeneste). Paradigmet er udarbejdet i foraret 201 1.

Af paradigmet fremgar det, at formalet med udarbejdelse af paradigmet er: at skabe bedre kvali-
tet/dokumentation i sagerne, at skabe bedre flow siledes at sagsbehandlingsfristerne overholdes,
at sikre rettidig opfelgning i sager, hvor der udbetales Izbende ydelser, og at skabe bedre kontrol
med at udbetalingerne anvendes i overensstemmelse med formalet.

Det fremgar videre af paradigmets indledning, at paradigmet er et supplement til gvrige initiativer
for at sikre en forbedret kvalitet af afggrelser truffet efter sl §§ 41 og 42.

Jeg har ikke pd det foreliggende grundlag mulighed for at tage stilling til, om paradigme for behandling af
sager efter sl §§ 41 og 42 isoleret set har opfyldt de formdl, som var baggrunden for udarbejdelsen af
paradigmet. Jeg skal dog henvise til mine konklusioner under punkt | om genopretning af sager, hvor jeg
har vurderet, at borgere, som modtager afgerelser fra Socialforvaltningen om merudgifter eller tabt ar-
bejdsfortjeneste, kan have sterre tillid til, at forvaltningens afgerelser er rigtige og truffet pa et tilstreekke-
ligt grundlag efter ivaerksattelsen af handleplaner for bedre sagsbehandling end for ivaerksattelsen.

6. Foraeldresamarbejde

Socialudvalget vedtog den 22. april 2013 en handleplan for bgrnehandicap. Baggrunden for udar-
bejdelsen af handleplanen var ifglge Socialudvalgets dagsorden dels en omfattende kritik fra forzl-
dre til bern med handicap, og dels en rapport fra Arbejdstilsynet som udtalte kritik af arbejdsmil-
joet i én af Handicapcenter Kgbenhavns enheder. Formalet med handleplan for bgrnehandicap
var at iverksatte en rekke tiltag til forbedring af servicen pa omradet og i arbejdsmiljeet.

Handleplan for barnehandicap havde overordnet fokus pa at styrke kvaliteten i sagsbehandlingen,
styrke foraldresamarbejdet og forbedre arbejdsmiljeet.

Jeg bad ved brev af 26. maj 2014 Socialforvaltningen om nermere oplysninger om foraldresamar-
bejdet, da jeg vurderede, at det var relevant at fa narmere oplysninger om Socialforvaltningens
erfaringer med effekterne pa sagsbehandlingen af en styrkelse af forzldresamarbejdet.

Socialforvaltningen har i bilag B til brev af 9. september 2014 oplyst, at der med etablering af
Forazldreradet er blevet skabt et tzttere og mere systematisk samarbejde med foraldrene til
handicappede bgrn, og at etableringen af Forzldreradet har medvirket til en stgrre brugertil-
fredshed. Socialforvaltningen oplyste videre, at foraldresamarbejdet og de igangsatte tiltag i For-
xldreradet ved flere lejligheder er evalueret.

Jeg har modtaget kopi af brugerundersggelse i Handicapcenter Kgbenhavn, som jeg ogsa har be-
handlet under punkt | i denne rapport. Socialforvaltningen bemarker vedrgrende denne bruger-
undersggelse, at det pa grund af en rekke forhold har varet svaert at male fuld effekt af aktivite-
terne allerede pa det tidspunkt, hvor brugerundersggelsen blev udarbejdet.

Jeg har ikke modtaget kopi af evaluering af forzldreradet, men Socialforvaltningen har i bilag B til
brev af 9. september 2014 oplyst, at foraldrereprasentanterne har udtrykt saerlig tilfredshed med
inddragelsen i forhold til dialogen om den generelle udvikling af sagsbehandlingen i Handicapcen-
ter Kgbenhavn, at foraldrereprasentanterne oplever, at Handicapcenter Kgbenhavn er lydher,
og at det er meget vigtigt med den positive dialog, der er indledt. Socialforvaltningen har i samme
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brev vurderet, at det er den faktiske udvikling, som skabes pa baggrund af samarbejdet med for-
aldrene, der vil give den stgrste brugertilfredshed. Socialforvaltningen har endvidere vurderet, at
inddragelsen i det enkelte sagsforlgb er helt afgerende for borgernes tilfredshed.

Socialforvaltningen har endvidere i bilag B til brev af 9. september 2014 oplyst, at der har vaeret
blandede tilbagemeldinger vedrarende koordinerende sagsbehandlere, men at det vurderes, at
koordinerende sagsbehandlere kan vare med til at skabe gget brugertilfredshed.

Jeg er enig med Socialforvaltningen i vurderingen af, at eget brugerinddragelse igennem dialog skaber
oget brugertilfredshed. Jeg kan dog ikke pd baggrund af det fremsendte materiale pd nuverende tids-
punkt finde grundlag for at konkludere, hvorvidt de konkrete tiltag omkring styrket foreeldresamarbejde i
handleplan for bedre sagsbehandling har fert til forbedringer af servicen. Efter min vurdering kunne det
vare relevant at gennemfare en ny brugerundersagelse og derved belyse resultaterne af indsatsen i hand-
leplan for barn med handicap. Det er derfor med tilfredshed, at jeg kan konstatere, at der vil blive gen-
nemfort en brugertilfredshedsundersogelse i ferste halvar af 2015.

7. Dvrige forhold

Jeg har modtaget kopi af en revideret tidsplan for organisationsanalysen af Handicapcenter Kg-
benhavn. Socialforvaltningen oplyser i bilag C til brev af 9. september 2014, at organisationsanaly-
sen forventes ferdig ultimo september 2014 og herefter vil danne grundlag for eventuelle organi-
sationsandringer-.

Socialudvalget har pa sit mgde den 29. oktober 2014 behandlet den udarbejdede organisations-
analyse og besluttet at godkende en foreslaet organisationsandring i Handicapcenter Kgbenhavn.
Organisationsendringen medfarer, at der etableres en ny modtageenhed, at alle borgere tilbydes
en fast sagsbehandler, og at der etableres tre tvarfaglige teams.

Jeg har ved gennemlasning af organisationsanalysen bemarket, at der i tilretteleggelsen af organi-
sationsanalysen har vaeret et serligt fokus pa at afdeekke brugernes oplevelser og behov, og at
baggrunden for den anbefalede organisationsandring blandt andet er et anske om at skabe en
organisation, som bedre stgtter en sammenhangende og helhedsorienteret sagsbehandling.

Som borgerradgiver ser jeg frem til at se de positive forandringer i sagsbehandlingen, som jeg
forventer, at borgerne vil opleve i kontakten med et Handicapcenter Kgbenhavn, som har endnu
storre fokus pa de borgere, de servicerer.

Socialforvaltningen har pa baggrund af dreftelser med brugerne i Handicapcenter Kgbenhavn,
herunder Foreldreradet, omkring dokumentationskravet i forbindelse med sandsynliggorelse af
merudgifter til barn i bilag B til brev af 9. september 2014 oplyst, at der pa baggrund af dreftel-
serne med brugerne og indhentelse af oplysninger fra Ankestyrelsen og Deloitte er sket en &n-
dring i maden, der indhentes dokumentation pa. Det er saledes oplyst, at der er sarligt fokus pa,
at der skabes gennemsigtighed for ansggerne, nar Handicapcenter Kgbenhavns indhenter doku-
mentation.

Jeg ser dette som et fint eksempel pd, hvordan dialog mellem myndighed og borgere kan bruges som
afsat til en bedre og for alle parter mere tilfredsstillende sagsbehandling.

Da jeg pa baggrund af mine erfaringer med klagesagsbehandling finder, at det er afggrende for en
god sagsbehandling, at der sker koordinering i borgernes sag, hvis borgerne har kontakt med flere
myndigheder, bad jeg ved mit brev af 26. maj 2014 til Socialforvaltningen om en kort redeggrelse
for det igangvaerende arbejde med at sikre koordination mellem Handicapcenter Kgbenhavn og
Borne- og Ungdomsforvaltningen og bad om en status pa eventuelle ivaerksatte initiativer.

Socialforvaltningen har i bilag C til brev af 9. september 2014 oplyst, at projekt bedre samarbejde
mellem Socialforvaltningen og Barne- og Ungdomsforvaltningen er afsluttet, og at de politiske
udvalg har truffet beslutning om fremtidige fokuspunkter mellem forvaltningerne. Disse fokus-
punkter er ifglge punkt 32 pa Socialudvalgets dagsorden den 30. oktober 2013 fglgende: Koordi-
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nation og kommunikation pa tvars af forvaltningerne, overblik over tilbud og ydelser, forzldre-
samarbejde pa tvaers af forvaltningerne, underretninger pa 0-5 ars omradet og overgang til vok-
senlivet for barn og unge med handicap 16-25 ar.

Af samme brev fremgar det, at der er ivaerksat konkrete initiativer i form af: faste samarbejdsme-
der mellem Handicapcenter Kebenhavn og Berne- og Ungdomsforvaltningen pa forskellige omra-
der og ledelsesniveauer, Handicapcenter Kgbenhavns enheder har varet pa besag pa Berne- og
Ungdomsforvaltningens institutioner, indgaelse af konkrete samarbejdsaftaler og etablering af et
SOF-BUF forum (et forum for samarbejde mellem Socialforvaltningen og Bgrne- og Ungdomsfor-
valtningen).

Jeg ser positivt pa ovenstdende initiativer og har tiltro til, at en oget koordinering af borgernes sager mel-
lem forvaltningerne vil fore til en eget brugertilfredshed.

Socialforvaltningen har afslutningsvist i bilag C til brev af 9. september 2014 oplyst, at Handicap-

center Kgbenhavn arbejder med brugerinddragelse pa forskellige mader og har fokus pa, hvordan
borgernes tilbagemeldinger og ressourcer ogsa fremadrettet kan bringes i spil.
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BILAG 2 - METODE

GENERELT FOR BORGERRADGIVERENS EGEN DRIFT-UNDERS@GELSER

Borgerradgiverens generelle egen drift-undersggelser indledes med en hgring af den eller de in-
volverede forvaltninger i Kebenhavns Kommune. For hver forvaltning, som inddrages, hgres savel
forvaltningens direktion som eventuelle relevante decentrale enheder.

| heringsbrevet beskriver Borgerradgiveren i generelle vendinger temaet for undersggelsen og
beder om en rakke oplysninger og dokumentationsmateriale, herunder eventuelt om udlan af
relevante sagsakter til neermere undersogelse.

Pa baggrund af denne dokumentationsindsamling udarbejder Borgerradgiveren en forelgbig rap-
port, som sendes til forvaltningen med henblik pa forvaltningens og eventuelle decentrale enhe-
ders bemarkninger til rapportens faktiske oplysninger.

Den forelgbige rapport vil ogsd indeholde de udtalelser (herunder kritik/henstilling), som Borger-
radgiveren forventer at fremkomme med, men disse har netop en forelgbig karakter, eftersom
faktuelle oplysninger i rapporten kan korrigeres gennem forvaltningens bemaerkninger. Forvalt-
ningen informeres saledes allerede pa dette tidspunkt om det forventede udfald af undersggelsen.

Efter modtagelse af forvaltningens eventuelle bemarkninger indarbejder Borgerradgiveren for-
valtningens bemarkninger til de faktiske forhold og foretager eventuelle &ndringer i undersegel-
sens konklusioner, som disse matte give anledning til. Borgerradgiveren udarbejder pa denne bag-
grund den endelige rapport. Rapporten er stilet til den involverede forvaltning og eventuelle de-
centrale enheder.

| nogle tilfzlde kan den endelige rapport indeholde uafklarede spgrgsmal eller af andre grunde
krave en opfalgning, f.eks. fordi Borgerradgiveren har bedt om en underretning om, hvad en hen-
stilling giver anledning til. | disse tilfelde vil den endelige rapport folges op af en (eller flere) op-
falgningsrapport(er), indtil alle forhold i undersggelsen er afklaret.

Denne undersggelses metode

Denne undersggelse er gennemfort efter de generelle principper, som er beskrevet ovenfor.
Borgerradgiverens hgringsbrev og forvaltningens heringssvar er indsat som bilag 4 og 5.

Jeg afgreensede i mit brev af 26. maj 2014 til Socialforvaltningen om ivaerksattelse af undersogel-
sen min undersggelse til at anga dele af handleplan for bedre sagsbehandling, handleplan for bedre
sagsbehandling fase 2, og handleplan for bern med handicap da jeg vurderede, at en fuld underseg-
gelse af alle elementer ville vaere for omfattende og ikke nedvendig for at kunne uddrage en erfa-
ring af den made udfordringerne i Socialforvaltningen er blevet handteret pa.
REAKTIONSMIDLER OG BEDOMMELSESGRUNDLAG

Borgerradgiverens reaktionsmidler er de samme som Folketingets Ombudsmands. Borgerradgi-

veren kan saledes udtale kritik og komme med henstillinger til Kabenhavns Kommune. Kritik er
udtryk for en faglig vurdering af, at regler og retningslinjer mv. ikke er overholdt.

Borgerradgiveren kan henstille til kommunen at &ndre procedurer eller lignende pa et givent
omrade.

Derudover kan Borgerradgiveren papege mere generelle problemstillinger i sin arsberetning, som
afgives til Borgerreprasentationen.
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Borgerradgiveren har i forbindelse med sin egen drift-virksomhed lagt sig fast pa en sproglig skala
for graduering af kritikkens alvorlighed. Skalaen omfatter konstateringer af, at noget er uheldigt,
konstateringer af begaede fejl, at noget er beklageligt, meget beklageligt, kritisabelt, meget kritisa-
belt eller starkt kritisabelt. Skalaen med bemzrkninger er indsat i hovedrapporten.

Bedemmelsesgrundlaget for Borgerradgiveren er det samme som Folketingets Ombudsmands,
nemlig skreven ret (herunder love, bekendtggrelser, cirkulerer og vejledninger), god forvaltnings-
skik samt overordnede humanitere og medmenneskelige betragtninger. Hertil kommer Kaben-
havns Kommunes vardigrundlag, og andre politisk vedtagne retningslinjer. Borgerradgiveren be-
straeber sig desuden pa at anvende samme malestok for sine vurderinger som Folketingets Om-
budsmand.

Borgerradgiverens opgave er at undersgge, om kommunens forvaltninger og institutioner over-
holder gzldende lovgivning, god forvaltningsskik, kommunens vedtagne politikker og beslutninger
om serviceniveau og -standard. Borgerradgiveren har saledes ikke serligt til opgave at komme
med ros eller lignende tilkendegivelser om positive forhold.

Borgerradgiverens rapporter om egen drift-undersggelser vil derfor ikke indeholde ros (i hvert
fald ikke i videre omfang), og laseren bgr notere sig, at fravaret af ros ikke er ensbetydende
med, at Borgerradgiveren alene har konstateret negative forhold i forbindelse med sin undersg-
gelse.

Jeg har ved denne undersggelse, som beskaftiger sig med effekten af Socialforvaltningens handle-

planer, altsa et for - efter billede ikke fundet anledning til at udtrykke mine vurderinger i kritik-
form.
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BILAG 3 —VURDERINGSGRUNDLAG

DOKUMENTATIONSGRUNDLAGET (DATA)

Der er som bilag til forvaltningen felgebrev af 9. september 2014, der som en integreret del af
brevet indeholder bilag A-E, yderligere modtaget kopi af falgende materiale fra Socialforvaltnin-

gen:
]
[ ]
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Bilag |: Borgerundersggelse 2012

Bilag 2: Borgerundersggelse 2013

Bilag 3: Konklusion Borgerundersggelse Handicapcenter Kgbenhavn og resultater for
Borgerundersggelsen efterar 2013

Bilag 4: Socialforvaltningens Retningslinjer for ledelsestilsyn i personsager med udbetalin-
ger med statsrefusion pa servicelovens, aktivlovens og integrationslovens omrade

Bilag 5: Direktionsindstilling af 9. april 2014 om resultat af ledelsestilsyn pa personsags-
omradet, 4. kvartal 2013

Bilag 6: Telefonstatistik Handicapcenter Kgbenhavn, juni 2014 og dokumenter navngivet:
lebende sagsfristoverholdelse pr. enhed, antal modtaget formalitetsklager 2011-2014,
beholdningstal 2014, afggrelser modtaget retur fra ankestyrelsen, og forbrug

Bilag 7: Socialcenter Kgbenhavn, evaluering af Back Office modellen, juni 2012

Bilag 8: Kompetenceudviklingsplan for Handicapcenter Kgbenhavn 2011-2013

Bilag 9: Arshjul for strategiprocessen i 2014

Bilag 10: Forberedelsesskema GRUS, Forberedelsesskema MUS, Personlig udviklingsplan,
skema til SUS, vejledning i gennemfarelse af LUS

Bilag | I: Skema vedrgrende sagsfristoverholdelse for perioden april 201 |- maj 2014
Bilag 12: Udskrifter fra kk.dk vedrerende sagsbehandling, efteruddannelse og information
af borgere

Bilag 13: Informationsbrochurer udarbejdet af Socialforvaltningen

Bilag 14: Kommunikationsplan for Handicapcenter Kgbenhavn 2011-2013 og 2013-2014
Bilag 15: Notat vedrarende Socialforvaltningens nye paradigme for behandling af sager
efter servicelovens §§ 4| og 42, standardbrevskabeloner, og standardjournalnotater
Bilag 16: Organisationsanalyse af Handicapcenter Kgbenhavn, 16. juni 2014

Bilag 17: Brev af 21. januar 2014 fra Ankestyrelsen vedrgrende opgerelse af merudgifter
Bilag 18: Notat fra Deloitte af 20. februar 2014 vedrerende vurdering af Socialforvaltnin-
gens administration af dokumentationskrav vedr. udgifter efter servicelovens §§ 41 og 42
Bilag 19: Notat af 4. marts 2014 til Forazldreradet vedrgrende merudgifter

Bilag 20: Slutstatus, Programmet for bedre samarbejde mellem SOF og BUF

Bilag 21: Dagsorden for magde i Socialudvalget den 30. oktober 2013 vedrgrende Frem-
tidige fokuspunkter mellem SOF og BUF

Bilag 22: Handicapcenter Kgbenhavns Strategi 2014-2017, strategi samt strategiplan for
2. kvartal 2014

Bilag 23: Notat af 2. april 2014 vedrerende Handicapcenter Kebenhavns brug af borger-
undersoggelser og borgerinddragelse
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Borgerradgiveren

SOF

Sendt péd e-mail til SOFFacllespost@sof kk.dk;
SOF_juridisk enhed@sofkk.dk; Anette. Laigaardi@sofkk.dk;
R785(@sofkk dk (Lissi Sig)

Vedrerende iveerksaettelse af undersegelse om effektvurdering af
handleplan for bedre sagshehandling

Indledning

Borgerradgiveren kan af egen drift iveerksette undersegelser af
konkrete og generelle forhold samt gennemfere inspektioner i
Keobenhavns Kommune. Kompetencen felger af vedtegt for
Borgerradgiveren §§ 12-13, som lyder séledes:

»§& 12. Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag
til undersogelse, nar der ma formodes at foreligge et principielt
aspekt, eller safremt der efter de foreliggende oplysninger méa
antages at veere tale om grove eller veesentlige fejl.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfore generelle
undersegelser af udvalgte forvaltningsomrader efter samrad med
Borgerradgiverudvalget.

8§ 13. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af
institutioner, virksomheder samt tjenestesteder, der herer under
Borgerrepreesentationens virksomhed.”

Om undersegelsens tema og anmodning om oplysninger

Jeg har i samrad med Borgerradgiverudvalget besluttet at undersege,
effekten pa sagsbehandlingen af Socialforvaltningens handleplan for
bedre sagsbehandling, som blev vedtaget pa Socialudvalgets mede
den 6. april 2011. Jeg vil som et led i min undersegelse endvidere
undersege effekten af handleplan for bedre sagsbehandling fase 2,
som blev vedtaget pa Socialudvalgets made den 21. november 2012
og handleplan for bern med handicap som blev wvedtaget pa
Socialudvalgets mede den 21. marts 2012. Min baggrund for ogsa at
undersege disse handleplaner er, at deres tette sammenheaeng med den
oprindelige handleplan for bedre sagsbehandling fra 2011.

Jeg har afgreenset min undersogelse til at angd dele af de tre
handleplaner med henblik péa at muliggere en vurdering af effekten af
netop disse centrale elementer. En fuld undersegelse af alle elementer
vil veere for omfattende og er efter min vurdering ikke nedvendig for
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at kunne uddrage en erfaring af den made udfordringerne er blevet
handteret pa.

Vedrorende handleplan for bedre sagsbehandling fase 1 og 2

Baggrunden for vedtagelsen af handleplan for bedre sagsbehandling
var, at den organisatoriske styrkelse af myndighedsarbejdet i
Socialforvaltningen havde afsleret betydelige problemer med
sagsbehandlingen i Socialforvaltningen.

Grundlaget for denne konklusion var Socialforvaltningens egen
undersogelse som var afgrenset til fem centrale og kritiske
sagsomrader:

¢ Enkeltydelser

¢ Merudgifter til voksne med handicap

o Tabt arbejdsfortjeneste og merudgifter til foreldre med born
med handicap

¢ Handicapbiler

¢ Hjzlpemidler, forbrugsgoder og boligindretning.

Undersogelsen pegede pa fire indsatsomrader:

Sagsbehandlingstider

Genopretning af sager
Forventningsafstemning med borgerne
Sikker og effektiv drift

Med handleplan for bedre sagsbehandling blev det besluttet at der i
2011 og 2012 skulle ske en investering i en sagsbehandling 1 balance.
Det skulle for sa vidt angar sagsbehandlingsfristerne ske ved tilforsel
af ressourcer til bunkeafvikling og bedre registrering, for sa vidt angar
genopretning af eldre sager ved udvikling af et ny sagsgang og
gennemgang af en raekke sager med lobende udbetaling, for sa vidt
angdr forventningsafstemning med borgerne ved en koordineret
indsats for at informere borgeme bedre og udarbejdelse af
ansegningsskemaer, og for sa vidt angar fremadrettet sikker drift
gennem ivaerksattelse af en reekke ledelsesmessige tiltag.

Af handleplan for en bedre sagsbehandling fremgar en raeekke konkrete
tiltag vedrerende de 4 indsatsomrader.

Handleplan for bedre sagsbehandling blev ved Socialudvalgets mede
den 21. november 2012 suppleret af handleplan fase 2 som dels
indeholdt wvidereforelse af 11 punkter fra handleplan for bedre
sagsbehandling fra 2011 og dels indeholdt en reekke konkrete nye
fokuspunkter. Formélet med handleplan fase 2s nye fokuspunkter var
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at sikre, at de opndede resultater fra handleplan for bedre
sagsbehandling blev fastholdt ved at forankre dem i den normale drift.

Jeg skal bemerke at jeg finder indsatsomradet "genopretning af eldre
afgorelser” af mindre relevans for denne undersogelse, da det fremgér
af opfolgning pi handleplan for bedre sagsbehandling, at dette
indsatsomrade har varet vurderet af Deloitte og Intern Revision frem
til december 2013, hvor der var sket genopretning af sagerne pa alle
andre omrader end sager efter servicelovens §§ 41 og 42 om
merudgifter til bern med nedsat funktionsevne og tabt
arbejdsfortjeneste.

Jeg skal dog bede om oplysninger om hvor mange af de genoprettede
sager der er anket efter at forvaltningen har truffet ny afgerelse i
sagen, samt oplysninger om resultatet af ankeinstansens vurdering af
sagen. I denne forbindelse skal jeg ogsa bede om fremsendelse af den
tilfredshedsundersogelse som det fremgar af det politiske behandlede
materiale, der vil blive udarbejdet med henblik pa at male borgeres
tilfredshed.

Jeg skal i denne sammenheng bede forvaltningen om fremsendelse af
eventuelle tidligere undersegelser om borgernes tilfredshed fra og med
2010.

Jeg skal endvidere bede forvaltningen om at oplyse, om det forventes
at forvaltningen kan na sit mal med at genoprette sager efter
servicelovens §§ 41 og 42 om merudgifter til bomn med nedsat
funktionsevne og tabt arbejdsfortjeneste i maj 2014.

Endelig skal jeg bede forvaltningen om at oplyse, hvorledes der skete
udveaelgelse af de sager, som blev udtaget til genopretning.

Jeg skal endvidere bemerke at jeg generelt finder de tiltag i1
handleplanen som er af mere ekonomisk karakter sasom spergsmal
om bogfering, refusion og berigtigelse af refusion af mindre relevans
for denne undersogelse, som primart har en borgerrettet vinkel.

Jeg skal overordnet anmode om Socialforvaltningens vurdering af om
handleplanen har haft den enskede effekt pa kvaliteten i
sagsbehandlingen.

Jeg skal vedrerende indsatsomridet sikker og effektiv drift anmode
Socialforvaltningen om at fremsende retningslinjer for det nye
ledelsestilsyn, samt redegore for hvorledes der folges op pa eventuelle
fejl og mangler i sagsbehandlingen der konstateres ved dette
ledelsestilsyn.

Jeg skal videre vedrorende indsatsomradet sikker og effektiv drift
bede Socialforvaltningen om at fremsende eksempler pa de
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ledelsesinformationsrapporter der anvendes til méanedlig opfolgning,
samt redegere for hvorledes eventuelle uregelmassigheder i
sagsbehandlingen som disse fremviser héndteres.

Jeg skal videre vedrerende indsatsomradet sikker og effektiv drift
bede om fremsendelse af Socialforvaltningens evaluering fra juni
2012 om samling af afgerelser om enkeltydelser i en ny enhed.
Socialforvaltningen bedes endvidere redegore for hvorvidt det kan
opleves som problematisk for borgeme at ansogninger behandles i en
enhed, mens borgerens kontakt med og oplysning af sagen pigir i
andre lokale enheder. Jeg skal i denne forbindelse serligt bede
Socialforvaltningen om at forholde sig til hvorledes det sikres, at
borgerne modtager korrekt generel vejledning om enkeltydelser og
tilkendelsespraksis pa omradet, nar de henvender sig til lokale
enheder. Jeg onsker ogsa oplyst hvorledes helhedssynet pa borgeme
sikres, nar borgeren ikke er i direkte kontakt med den enhed som
treeffer afgorelse pd omradet.

Jeg skal videre vedrerende indsatsomridet sikker og effektiv drift
bede Socialforvaltningen om at oplyse mig om, hvordan der sikres en
stadig og kontinuerlig kompetenceudvikling af medarbejdere og
ledere i myndighedscentrene.

Jeg skal vedrerende indsatsomradet bunkeafvikling anmode om at fa
oplyst  forvaltningens  aktuelle tal for overholdelse  af
sagsbehandlingsfristerne. 1 forbindelse med dette skal jeg bede om
fremsendelse af en beskrivelse, af den made hvorpa forvaltningen
registrerer indkomne sager, samt en vurdering af om
Socialforvaltningen overholder de politisk vedtagne
sagsbehandlingsfrister pa de enkelte sagsomrader. Jeg skal endvidere
bede om en oversigt over sagsbehandlingsfristernes udvikling i
perioden fra ivarksattelse af handleplan for bedre sagsbehandling til
nu.

Jeg  skal  vedrerende  indsatsomradet  klar  besked «—
forventningsafstemning anmode om  fremsendelse af  det
informationsmateriale og ansegningsskemaer som er udviklet i
forbindelse med forvaltningens onske om at forventningsafstemme
med borgeme. Socialforvaltningen bedes oplyse pa hvilken made
dette materiale er gjort tilgaengeligt for borgerne.

Fra handleplan fase 2 skal jeg bede om fremsendelse af de paradigmer
for god sagsbehandling som er udviklet af forvaltningen.

Handleplan for barnehandicap
I forbindelse med at det 1 Socialforvaliningen blev konstateret, at der

var udfordringer i Handicapcenter Kebenhavn, Ydelse vedtog
Socialudvalget den 21. marts 2012 en handleplan for bern med
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handicap. Handleplanen bestod af 2 delplaner. Delplan 1 skulle med
11 forskellige tiltag styrke forzldresamarbejde, og delplan 2 skulle
med 4 tiltag styrke arbejdsmiljeet. Socialudvalget godkendte den 14.
august 2013 8 nye aktiviteter i handleplan for bernehandicap.

Vedreorende delplan 1 om styrkelse af foraldresamarbejdet skal jeg
bede om Socialforvaltningens vurdering af hvilke af de tiltag der er
taget for en mere inddragende kommunikation med Handicapcenter
Kobenhavns brugere der har haft sterst effekt i1 relation til eget
brugertilfredshed. Jeg skal i denne forbindelse bede om fremsendelse
af den brugerundersogelse som er gennemfort. Jeg skal i denne
forbindelse endvidere bede om en vurdering af om der er oplevet en
oget brugertilfredshed i forbindelse med de med handleplanen indforte
koordinerende sagsbehandlere.

Jeg skal videre bede om fremsendelse af den udarbejdede
organisationsanalyse, safremt denne allerede foreligger. Safremt
denne ikke foreligger i forbindelse med forvaltningens besvarelse af
dette brev bedes denne eftersendt, nir den foreligger.

Jeg skal videre bede oplyst om forvaltningen har sendret praksis som
folge af den droftelse der har varet med brugere og andre
myndigheder om dokumentationskravet 1 forbindelse med
sandsynliggerelse af merudgifter til bern.

Endelig skal jeg bede forvaltningen om at fremsende materiale som i
ovrigt findes relevant til at belyse effekten af sarlig indsats iveerksat
ved handleplan for bedre sagsbehandling og handleplan for
bernehandicap. Forvaltningen bedes endvidere, sa pracist som det er
muligt, opgere hvad de ekonomiske omkostninger til afvikling af
handleplanerne har veaeret.

Jeg er bekendt med at der ogsa pagar arbejde med at sikre
koordination mellem Handicapcenter Kebenhavn og Berne- og
Ungdomsforvaltningen, hvilket jeg beder om at modtage en kort
redegorelse for om muligt med en status for eventuelle allerede
iveerksatte initiativer.

Jeg beder om sa vidt muligt at modtage ovenstaende dokumenter samt
forvaltningens udtalelse inden otte uger fra dato. Hvis dette ikke kan
ske, beder jeg om underretning om, hvornar forvaltningen forventer at
kunne svare.

Jeg vil via Borgerradgiverens hjemmeside
www.borgerraadgiver.kk.dk

og eventuelt Borgerrddgiverens nyhedsbrev orientere offentligheden
om, at jeg har iveerksat denne undersogelse.
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Med venlig hilsen
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Johan Busse
Borgerradgiver

/Rikke Dam Gredal
Jurist
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BILAG 5 - KOMMUNENS HORINGSSVAR

LA
ENE

N N/

KGBENHAVNS KOMMUNE
Socialforvaltningen
Adm. Direktor

Borgerradgiveren
Vester Voldsgade 2A
1552 Kebenhavn V

Vedrerende Borgerradgiverens egen drift undersegelse om
effektvurdering af handleplan for bedre sagsbehandling, jf.
Borgerradgiverens j.or. 2012-167276

Borgerrddgiveren har den 26. maj 2014 iveerksat en egen drift
undersegelse om  effektvurdering af handleplan for bedre
sagsbehandling i Socialforvaltningen. Borgerrddgiveren har oplyst, at
undersegelsen drejer sig om effekten af Socialforvaltningens
handleplan for bedre sagsbehandling, fase 1, som blev vedtaget pa
Socialudvalgets mede den 6. april 2011, handleplan for bedre
sagsbehandling, fase 2, der blev vedtaget pd Socialudvalgets mede de
21. november 2012, og handleplan for bern med handicap, som blev
vedtaget pa Socialudvalgets mede den 21. marts 2012, Baggrunden
for ogsa at undersege de to sidstnaevnte handleplaner er den tatte
sammenhang med den oprindelige handleplan af 6. april 2011.

Borgerrddgiveren oplyser desuden, at undersggelsen er afgrenset til
dele af de tre handleplaner, da en fuld undersggelse af alle elementer
vil veere for omfattende og efter Borgerradgiverens vurdering ikke er
nodvendig for at kunne uddrage en erfaring af den maéde
udfordringerne er blevet héndteret pa.

Socialforvaltningens bemzerkninger

Borgerrddgiveren har i forbindelse med undersggelsen anmodet om en
rekke oplysninger og forskelligt materiale, som forvaltningen
nermere har kommenteret og gennemgaet i vedlagte bilag A - C. Der
er i de tre bilag desuden henvist til en reckke yderligere bilag 1- 23,
som inden for f& dage vil blive afleveret i en papirudgave pa
Borgerradgiverens kontoradresse, Vester Voldgade 2A.

Borgerradgiveren har desuden anmodet Socialforvaltningen om
overordnet at vurdere om handleplanen for bedre sagsbehandling, fase
1 og 2, har haft den gnskede effekt pa kvaliteten i sagsbehandlingen.

Forvaltningen kan i den forbindelse oplyse, at det er vurderingen, at
handleplanen har medfort faldende fejlprocenter i sagerne, hvilket
blandt andet kan afleses af ledelsestilsynet, ligesom arbejdsgange er
blevet effektiviseret og inddragelse af borgerne har fiet tydeligere
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fokus i myndighedsarbejdet, men ogsa, at der fortsat er behov for et
ledelsesmassigt fokus pa kvaliteten i sagsbehandlingen.

Handleplanen har blandt andet medfert et staerkt samlet fokus i
forvaltningen péd kvalitet i sagsbehandlingen og p& at skabe en
sagsbehandling i balance. Handleplanen har ogsa givet leering om, at
der i arbejdet med kvalitetsforbedringer skal indgd et fokus pa de
socialfaglige og - retlige krav til helhedsorienteret sagsbehandling,
inddragelse af borgeren, plads til skennet med videre. Dertil kommer,
at kvalitet i sagsbehandlingen og korrekt socialfagligt arbejde ikke er
hinandens modsatninger. Begrebet “en sagsbehandling i balance” er
et aktuelt og fortsat vigtigt omdrejningspunkt i myndighedsarbejdet
omkring tilfredsstillende  sagsbehandlingstider,  tilstreekkelig
sagskvalitet og sikker og effektiv drift.

Socialforvaltningen kan desuden oplyse, at Socialudvalget den 4.
december 2013 er orienteret om status pd handleplan for bedre
sagsbehandling med vurderinger fra kommunens eksterne revision,
Deloitte, og kommunens Intern Revision. Forvaltningens indstilling
vedleegges som bilag D.

De to revisioner har fremlagt status pd implementeringen og
effekterne af handleplanen, herunder deres vurdering af, om
handleplanen er forankret i den normale drift. Det fremgar af
revisionernes redegerelse, at de ikke langere finder behov for en
sarskilt revisionsmeessig vurdering, udover den almindelige
afrapportering i serviceeftersynsrapporter og direktionsnotater, og de
skriver i den anledning felgende om wvurderingen af status pa
handleplanen:

Uddrag:

"Vores samlede vurdering af ledelsestilsynet pa omrdader omfattet af handleplanen

Jfor 1. halvdr 2013 er, at Socialforvaltningens ledelsestilsyn nu fungerer effektivt.
Dette bygger vi dels pa vores stikprovevis gennemgang af sager og dels pd
stikprovevis gennemgang af forvaltningens eget ledelsestilsyn. Dette indebcerer at
fejl, der lobende opstar i drifien, i langt storre grad end tidligere opdages og
korrigeres.”

"Vores overordnede vurdering pr. oktober 2013 er, at de initiativer, der blev
implementeret i forbindelse med handleplanen, fortsat er i drift, lobende
videreudvikles og i det veesentligste fungerer. Det er ligeledes vores vurdering, at
der i SOF er stor fokus pd budgetopfolgningen og lobende udvikling heraf.”

"Revisionen har tidligere vurderet, at implementeringskraften i Socialforvaltningen
under det hidtidige planforlob har veeret meget varierende. Det er af afgorende
betydning, at implementeringskraften er til stede til sikving af, at de implementerede
Jforretningsgange og ovrige leverancer er/har veeret i brug og fungerer effektivt fra
implementeringsdatoen og kontinuerligt i den efterfolgende periode. I forbindelse
med vores rapportering af 12. november 2012 konstaterede vi at der var sket en
styrkelse af implementeringskraften, bla. som folge af en styrkelse af
implementeringsorganisationen. SOF har oplyst at den er viderefort til Handleplan
1I, og den forventes opretholdt s lenge det er hensigtsmeessigt, hvilket vi finder
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tilfredsstillende.

Denne forankring vil for de veesentligste omrdder blive underlagt den lovpligtige
revision, og dermed blive afi-apporteret i direktionsnotater og servicebesogsbreve,
sdfiremt de har en veesentlig karakter. Der vil sdledes efter vores opfattelse ikke veere
behov for en egentlig yderligere revisionsmeessig vurdering.”

"Vores overordnede vurdering er, at Socialforvaltningen er langt med punkterne fia
handleplanen omkring optimeringen af kvaliteten i sagsbehandlingen, men ogsa at
det kreever teet opfolgning at komme helt i mal med det udestiende, der er pa
nuveerende tidspunkt.”

"Det veesentligste udestdende, som kreever fortsat stort fokus, er genopretning af
sager vedrorende servicelovens §§ 41 og 42 (merudgifter til born med nedsat
funktionsevne og tabt arbejdsfortjeneste), som Socialudvalget i oktober blev
orienteret om 1 forbindelse med orientering om Social-, Borne- og
Integrationsministeriets  decisionsskrivelse ~ vedrorende  regnskab 2011
Forvaltningen arbejder intenst med at fa afsluttet genopretningssagerne.

Deloitte har gennemgdet en stikprove blandt de genoprettede sager og har ikke
bemcerkninger til kvaliteten i sagsbehandlingen. Forvaltningen er dog forsinket med
genopretningen af sagerne i forhold til den oprindelige plan. Der udestar (pr.
oktober 2013) sdledes 571 sager, der skal gennemgds. For en nermere redegorelse
for genopretningsplanen henvises til sagen “Status for gennemgang af celdre
afgorelser vedr. merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste for born med handicap” pd
Socialudvalgets dagsorden.”

Socialudvalget tog orienteringen til efterretning.

P4 udvalgsmadet den 4. juni 2014 blev udvalget desuden orienteret
om revision af Socialforvaltningens arsregnskab for 2013, jf. vedlagte
bilag E. I direktionsnotatet fra kommunens revision, Deloitte, fremgik
omkring genopretningen af merudgifter til handicappede bern og tabt
arbejdsfortjeneste  til foreeldre med handicappede bern, jf.
servicelovens §§ 41 og 42, folgende:

"Det er vores opfattelse, at den forgangne genopretning har medfort, at de skon,
som afgorelser i de enkelte sager beror pd, fremstar veldokumenterede af de enkelte
sager, og at beregninger af sandsynliggjort udgifier fremgdr klart af sagens
oplysninger. Det er pd baggrund heraf vores opfattelse, at genopretningen er
afsluttet.”

Socialforvaltningen finder pd baggrund af ovenstdende, at der er
dokumenteret en merkbar effekt af handleplanen for bedre
sagsbehandling. Forvaltningen er samtidig opmerksom pé, at kvalitet
i sagsbehandlingen er en kontinuerlig proces, og at de
hovedelementer, som er indeholdt i handleplanen i forhold til
kvalitetsunderstettelse, fortsat er nedvendige at have fokus pad i
myndighedsarbejdet.

Borgerradgiveren har endvidere anmodet Socialforvaltningen om at
opgere, si precist som det er muligt, hvad de ekonomiske
ombkostninger til afvikling af handleplanerne for bedre sagsbehandling
og bernehandicap har varet.
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SIDE 30

Forvaltningen kan i den forbindelse oplyse, at handleplanen skennes
at have betydet meromkostninger pad ca. 22 millkr. pa
myndighedscentrene, som fordeler sig med:
- ca. 7,5 mill.kr. til bunkeafvikling p4 omraderne merudgifter og
enkeltydelser m.v., og
- ca, 14,5 millke. til kvalitetsudviklingsindsatser, herunder
genopretningen af &ldre afgerelser om merudgifter og tabt
arbejdsfortjeneste, sdledes at afgerelserne kvalitetsmeessigt
lever op til lovgivningens krav, samt til indsatser omkring
forventningsafstemning med borgerne m.v.

Herudover har forvaltningen haft sarlige revisionsudgifter i
forbindelse med opfelgning pa handleplanerne pé ca. 1,5 mill.kr. Det
drejer sig om, at forvaltningens eksterne revisor, Deloitte, og Intern
Revision pd baggrund af beslutninger i ©@konomiudvalget og
Socialudvalget har medvirket ved opfelgning pad handleplanen
kvartalsvist i 2011-2012 i form af:

e vurderinger af, hvorvidt forvaltningens handleplan i
tilstreekkelig  grad  adresserede  de  udfordringer i
pkonomistyringen og sagsbehandlingen, som revisionen
havde identificeret
opfelgning pé status for implementering af handleplanen
udarbejdelse af statusnotater og medvirken i meder med
forvaltningen og udvalgene

samt at Deloitte og Intern Revision har medvirket ved vurderingen
ultimo 2013 omkring handleplanens forankring i den lgbende drift.

Der har desuden skensmessigt vaeret udgifter til en mere udbygget
elektronisk ledelsesinformation m.v. pa ca. 2,5 mill.kr.

Det bemzrkes, at de neevnte tal skal tages med en vis usikkerhed, da
det ikke er muligt at opgere det pracise ressourceforbrug hos
medarbejdere og ledelse lokalt og centralt ved implementering af
handleplanens enkelte elementer, og dermed heller ikke er muligt at
opgere et pracist samlet omkostningsbeleb  vedrerende
handleplanerne.

Venlig hilsen

Anette Laigaard™
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BILAG A

A. Vedrerende handleplan for bedre sagsbehandling, fase 1 og 2

1. Genopretning af seldre afgorelser

Borgerradgiveren har bemerket, at indsatsomréadet “genopretning af
eldre afgerelser” er af mindre relevans for undersogelsen, da det
fremgér af opfelgning pa handleplan for bedre sagsbehandling, at
indsatsomradet har vaeret vurderet af Deloitte og Intern Revision frem
til december 2013, hvor der var sket genopretning af sagerne pé alle
andre omrdder end sager efter servicelovens §§ 41 og 42 om
merudgifter til handicappede bern og tabt arbejdsfortjeneste til
foraeldre med et handicappet barn.

Borgerradgiveren har dog anmodet om folgende oplysninger:

1.1.Hvor mange af de genoprettede sager, der er anket efter at
forvaltningen har truffet ny afgerelse i sagen, samt
oplysninger om resultatet af ankeinstansens vurdering af
sagen.

1.2.Fremsendelse af den tilfredshedsundersogelse, som det
fremgdr af det politisk behandlede materiale, der vil blive
udarbejdet med henblik péd at méle borgernes tilfredshed.

1.3.Fremsendelse af eventuelle tidligere undersggelser om
borgernes tilfredshed fra og med 2010.

1.4.0plyse, om det forventes, at forvaltningen kan na sit mél med
at genoprette sager efter servicelovens §§ 41 og 42 om
merudgifter til bern med nedsat funktionsevne og tabt
arbejdsfortjeneste i maj 2014,

1.5.Hvorledes der skete udvalgelse af de sager, som blev udtaget
til genopretning,.

Ad 1.1. Hvor mange af de genoprettede sager, der er anket efter at
Sorvaltningen har truffet ny afgorelse i sagen, samt oplysninger om
resultatet af ankeinstansens vurdering af sagen.

Socialforvaltningen har indhentet oplysninger fra Handicapcenter
Kobenhavn vedrerende genoprettede sager om merudgifter til
handicappede voksne og bern samt tabt arbejdsfortjeneste til foreldre
med et handicappet barn, jf. servicelovens §§ 41, 42 og 100, samt i
Socialcenter Keabenhavn for s& vidt angdr merudgifter til
handicappede voksne, jf. servicelovens § 100.

Merudgifter til handicappede voksne, Jf. servicelovens § 100
Genopretningen af sagerne fandt sted i 2011. Der blev i
Handicapcenter Kabenhavn og Socialcenter Kegbenhavn genoprettet
henholdsvis 198 sager og 318 sager. Udvealgelseskriteriet var alle
lobende bevillinger, hvor der ikke allerede foreld genvurdering fra
2010 eller 2011.
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SIDE 32

Da det ikke er muligt i forvaltningens it-system over klagesager —
Erindringssystemet — at udskille genoprettede sager fra evrige
klagesager vedrerende afgarelser efter servicelovens § 100, har de to
myndighedscentre foretaget en estimering af antallet af genoprettede
sager, der er anket som folge af myndighedscentrenes nye afgorelse.

Handicapcenter Kgbenhavn har estimeret, at der er klaget i cirka 70 af
de genoprettede 198 sager. Heraf har handicapcentret ved
genvurderingen givet borgeren medhold i cirka 20 af sagerne, medens
afgerelsen er fastholdt i de resterende cirka 50 af sagerne. De
sidstneevnte sager er herefter videresendt til behandling i
klageinstansen (pa davaerende tidspunkt Det Sociale Neevn), som efter
handicapcentrets estimat har afgjort sagerne med felgende resultat:

- Fastholdt afgerelse  ca. 38 pct.
- Hjemvist ca. 33 pet.
- AEndret ca. 11 pet.
- Fastholdt og hjemvist ca. 10 pct.
- Fastholdt og @ndret  ca. 6 pct.
- Andret og hjemvist  ca. 2 pct.

For sa vidt angar Socialcenter Kebenhavn kan det oplyses, at der er
klaget i 105 af de 318 genoprettede sager. Ingen af klagerne har givet
anledning til eendring af afgerelserne ved genvurderingen. Af de 105
klager har klageinstansen

- Fastholdt afgerelse  ca. 46 pct.

-  Hjemvist ca. 50 pet.

- Zndret ca. 5 pct.

De fleste afgerelser omkring hjemvisning er sket med henvisning til
mangler i begrundelsen. Socialcenter Kgbenhavn har i flere omgange
veeret i dialog med navnet og Ankestyrelsen om disse hjemvisninger,
som socialcentret vurderede, afveg fra praksis om hjemvisning af
afgerelser, og muligheden for at ankeinstansen kunne afhjeelpe
mangler i begrundelsen, frem for at treeffe afgerelse om hjemvisning.

Merudgifter til handicappede born og tabt arbejdsfortjeneste til
Jforeeldre med et handicappet barn, jf. servicelovens §§ 41-42
Handicapcenter Kgbenhavn har oplyst, at genopretningen af aldre
afgarelser efter servicelovens §§ 41-42 er afsluttet i maj 2014. Der er
tale om et langt sterre antal sager, der er genoprettet end det er
geldende for servicelovens § 100, hvorfor handicapcentret ikke med
tilstraekkelig sikkerhed er i stand til at give et estimat over antallet af
genoprettede sager, der er anket til klageinstansen, samt resultatet af
klageinstansens afgerelse.

Som det fremgar ovenfor, er det heller ikke muligt i forvaltningens it-
system over klagesager — FErindringssystemet - at udskille
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genoprettede sager fra de eovrige klagesager vedrerende afgerelser
efter servicelovens §§ 41 og 42.

Det er sdledes ikke muligt for forvaltningen at udtreekke de enskede
oplysninger fra it-systemet. Til belysning af klagesagsomradet
vedrgrende  merudgifter til  handicappede bern og tabt
arbejdsfortjeneste  til foreeldre med handicappede bern, kan
forvaltningen dog oplyse, at der i perioden august 2013 — juni 2014 er
registreret folgende 1 forvaltningens it-system for klagesager —
Erindringssystemet:

Tabel over udfaldet af myndighedscentrets genvurdering af afgerelser i klagesager vedr.
servicelovens §§ 41-42. Myndighedscentrets afgsrelsesdato for genvurderingen ligger i
perioden august 2013 - juni 2014:

ca. 10 pct. ca. 15 pct.
ca. 19 pct. 18 ca. 13 pct.
ca. 63 pct. 87 ca. 64 pct.
ca. 4 pct. 3 ca. 2 pct.
ca. 3 pct. ca. 5 pct.
ca. 1 pct. ca. 1 pct.
_ 100pct. | 6| 100pet.

Det kan oplyses, at for samme periode — august 2013 til juni 2014 — er
192 af de ovenstdende sager registreret oversendst til klageinstansen,
som ved udgangen af juni 2014 har afgjort 90 af sagerne, der fordeler
sig pé folgende made:

ca. 4 pct.
17 ca. 19 pct.
43 ca. 48 pct.
16 ca. 18 pct.
ca. 9 pct.
a. 2 pct.
100 i

Det bemarkes, at forvaltningen i 2013 opdaterede Erindringssystemet
for at kunne treekke data med en sterre detaljeringsgrad end hidtil,
hvorfor det forst fra august 2013 er muligt at traekke tilstraekkelig
valide data af ovennzvnte art. Der kan derfor ikke treekkes valide data
af ovennavnte art tilbage i tiden, herunder fra handleplanens start i
april 2011, til sammenligning med ovenstiende data fra august 2013.

Det kan desuden ogsd oplyses, at forvaltningen i efterdret 2014
fremlaegger en model for fremtidig klagesagsstatistik for
Socialudvalget. Det sker p& baggrund af udvalgets enske pa
udvalgsmedet den 26. marts 2014 i anledning af et medlemsforslag
om offentliggerelse af klagestatistik.
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Ad 1.2. og 1.3. Fremsendelse af den tilfredshedsundersogelse, som
det fremgdr af det politiske behandlede materiale, der vil blive
udarbejdet med henblik pi at mdle borgernes tilfredshed og
fremsendelse af eventuelle tidligere undersogelser om borgernes
tilfredshed fra og med 2010.

Socialforvaltningen kan oplyse, at Handicapcenter Kebenhavn forste
gang gennemforte en borgerundersegelse med henblik pd at maéle
tilfredsheden hos borgerne i primo 2012, jf. vedlagte bilag 1. Denne
undersegelse omfattede hele handicapcentrets malgruppe.

Efterfolgende  har  Handicapcenter = Kebenhavn  gennemfort
borgertilfredshedsunderspgelser i primo 2013 og efterdret 2013, jf.
vedlagte bilag 2 og 3. Undersggelsen primo 2013 har omfattet hele
handicapcentrets malgruppe, medens undersegelsen i efteraret 2013
var afgrenset til barneomréidet.

Der henvises desuden til bilag C (Ad 4), hvor det yderligere er
beskrevet, hvordan Handicapcenter Kebenhavn arbejder med
borgerinddragelse og borgerundersggelser.

Socialforvaltningen kan videre oplyse, at der ikke er gennemfert
borgertilfredshedsundersggelser i Socialcenter Kebenhavn.

Forvaltningen kan desuden oplyse, at Socialudvalget den 4. juni 2014
har tiltradt forvaltningens indstilling til model for fremadrettede
brugertilfredshedsundersegelser. Modellen skal sikre en systematisk
viden om brugertilfredshed for Socialudvalget samtidig med, at det i
overensstemmelse med forvaltningens tillidsreform skal give mening
for sdvel brugere som personale, og undersggelserne skal desuden
kunne gennemfores uden at der bruges en sterre mengde tid pa
registreringer.  Brugertilfredshedsundersggelser  efter  modellen
forventes at kunne gennemfores i forste halvar 2015,

Ad 1.4. Oplyse, om det forventes, at forvaltningen kan nd sit mal
med at genoprette sager efter servicelovens §§ 41 og 42 om
merudgifter til born med nedsat funktionsevne og tabt
arbejdsfortjeneste i maj 2014.

Socialforvaltningen kan oplyse, at Handicapcenter Kebenhavn som
planlagt afsluttede genopretningen af @ldre afgerelser efter
servicelovens § 41 og 42 den 1. maj 2014. Genopretningen har
omfattet 2.691 sager.

Det kan videre oplyses, at Socialudvalget den 4. juni 2014 har
behandlet  Deloittes  direktionsnotater ~ for  revision  af
Socialforvaltningens arsregnskab 2013, herunder direktionsnotat af
20. maj 2014 om revision for 2013 vedrerende omrider omfattet af
statsrefusion. I dette notat fremgar folgende omkring genopretningen
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af aldre afgorelser efter servicelovens §§ 41 og 42 og afslutningen pa
dette:

”Det er vores opfattelse, at den forgangne genopretning har medfort,
at de skon, som afgovelser i de enkelte sager beror pd, fremstar
veldokumenterede af de enkelte sager, og at beregninger af
sandsynliggjort udgifter fremgar klart af sagens oplysninger. Det er
pa baggrund heraf vores opfattelse, at genopretningen er afsluttet.”

Socialudvalget har i overensstemmelse med forvaltningens indstilling
taget Deloittes direktionsnotater for revision af Socialforvaltningens
arsregnskab 2013 til efterretning,

Ad 1.5. Hvorledes der skete udveelgelse af de sager, som blev udtaget
til genopretning.

Der henvises til det beskrevne omkring udvelgelseskriterierne
ovenfor under Ad 1.1. Det kan videre oplyses, at modellen omkring
genopretning af eeldre afgorelser lobende har veeret droftet med
Deloitte.

2. Sikker og effektiv drift

Borgerréddgiveren har vedrerende indsatsomréadet sikker og effektiv
drift anmodet Socialforvaltningen om falgende:

2.1.Fremsendelse af retningslinjer for det nye ledelsestilsyn

2.2 Redegere for, hvorledes der felges op pa eventuelle fejl og
mangler i sagsbehandlingen, der konstateres ved dette
ledelsestilsyn.

2.3 Eksempler pa ledelsesinformationsrapporter, der anvendes til
ménedlig opfelgning, samt redegere for, hvorledes eventuelle
uregelmeessigheder i sagsbehandlingen, som disse fremviser,
handteres.

2.4 Fremsendelse af forvaltningens evaluering fra juni 2012 om
samling af afgerelser om enkeltydelser i en ny enhed.

2.5 Redegere for, hvorvidt det kan opleves som problematisk for
borgerne, at anseggninger behandles i en enhed, medens
borgernes kontakt med og oplysning af sagen pégér i andre
lokale enheder. Forvaltningen bedes serligt forholde sig til,
hvorledes det sikres, at borgerne modtager korrekt generel
vejledning om enkeltydelser og tilkendelsespraksis péa
omradet, nar de henvender sig til lokale enheder, og hvordan
helhedssynet pd borgerne sikres, nir de ikke er i direkte
kontakt med den enhed, der treeffer afgarelsen.

2.6.Hvordan der sikres en stadig og kontinuerlig
kompetenceudvikling af medarbejdere og ledere i
myndighedscentrene.

Ad 2.1. Fremsendelse af retningslinjer for det nye ledelsestilsyn.

EFFEKTVURDERING AF HANDLEPLAN FOR BEDRE SAGSBEHANDLING
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Socialforvaltningens retningslinjer for ledelsestilsynet er vedlagt som
bilag 4.

Ad 2.2. Redegore for, hvorledes der folges op pa eventuelle fejl og
mangler i sagsbehandlingen, der konstateres ved dette ledelsestilsyn.

Socialforvaltningen  kan  oplyse, at ledelsestilsynet  pé
personsagsomradet med statsrefusion er tilrettelagt pd den made, at
der dels er en lokal kontrol af et antal sager og dels er en central
kontrol af et antal sager vedrerende de lokalt kontrollerede sager.

Hvis der i det lokale ledelsestilsyn konstateres fejl, tager den lokale
controller det op med sagsbehandleren. Hvis der er tale om en generel
fejl, tages det op i det team, der treeffer afgerelser vedrerende de
pageeldende lovbestemmelser.

Hvis der konstateres fejl i den centrale kontrol, tager den centrale
controller kontakt til den lokale controller omkring fejlen. Ved Fagligt
Forums meder og i grupperne under Fagligt Forum dreftes fejlene i
sagerne, sd leringen spredes ud pad tveers af myndighedscentrerne.
Fejlene dreftes ligeledes pd mede mellem myndighedschefer og
kontorchefer, inden der udarbejdes indstilling til direktionen om
resultatet af ledelsestilsynet.

Ad 2.3. Eksempler pa ledelsesinformationsrapporter, der anvendes
til manedlig opfolgning, samt redegore for, hvorledes eventuelle
uregelmeessigheder i sagsbehandlingen, som disse fremviser,
handteres.

Socialforvaltningen vedlaegger som bilag 5 eksempler pé orientering
af direktionen vedrorende den kvartalsvise afrapportering af
ledelsestilsynet og resultatopfelgning pd mélgruppemeder.

Som cksempel pd opfelgning pa ledelsestilsynet i myndighedscentrene
vedlaegges som bilag 6 et foto af mélstyringstavlen i Handicapcenter
Kabenhavn samt et eksempel pd den udvidede driftsrapportering, som
er en del af méalstyringstavlen (juni 2014), og telefonstatistikken (juni
2014), ligeledes i Handicapcenter Kebenhavn.

Det kan desuden oplyses, at Handicapcenter Kgbenhavn folger op pa
sagsbehandlingen og héndteringen af eventuelle uregelmassigheder
pé flere niveauer, nemlig via malstyringstavlemader, 1:1 samtaler
mellem omradecheferne og myndighedscheferne og
maélstyringstavlemgder i de enkelte enheder.

Malstyringtavlemgderne holdes manedligt for hele ledelsen i
handicapcentret. P4 mélstyringstavlen dreftes dels status péd driften,
dels fremdriften i handicapcentrets strategi. P4 medet prasenteres den
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aktuelle status ift. driften (sagsbehandlingen), og der tages en falles
draftelse af, hvordan eventuelle uregelmaessigheder skal hdndteres.

Driftsdata omfatter:
- Overholdelse af sagsbehandlingsfrister
- Beholdning af sager
- Antal modtagne formalitetsklager
- Afgarelser fra Ankestyrelsen
- Budgetoverholdelse
- Sygefraver
- Telefonbesvarelse

For at felge op pé fremdriften vedrerende handicapcentrets strategi
gives der status pa aktuelle udviklingsopgaver og projekter.

P4 de manedlige 1:1 samtaler mellem omradecheferne og
myndighedschefen folges op pa driftsstatus pa sagsbehandlingen i den
enkelte enhed. Her drefter og beslutter myndighedschefen og den
relevante omradechef, hvordan uregelmessighederne skal athjzlpes.

Pa de ugentlige malstyringstavlemader for de enkelte enheder folges
der op pd den aktuelle driftsstatus pd sagsbehandlingen. Her far
ledelse og medarbejdere felles overblik over, hvor mange
ansggninger, der er modtaget, hvor mange afgerelser, der er truffet, og
om sagsbehandlingsfristerne overholdes. Pa den baggrund dreftes og
aftales eventuelle korrigerende handlinger og prioriteringer.

Tavlemederne i enhederne har hgjere deltaljeringsgrad end den falles
maélstyringstavle, bl.a. med tal fordelt p& paragraffer.

Ad 2.4. Fremsendelse af forvaltningens evaluering fra juni 2012 om
samling af afgorelser om enkeltydelser i en ny enhed.

Socialforvaltningen kan oplyse, at der siden etableringen af Back
Office i Socialcenter Kebenhavn pé baggrund af formelle dreftelser
og dialog mellem enheder, medarbejdere og ledelse er foretaget
justeringer i forhold til hvilke sagsbehandlingsfaser, der er bedst
placeret lokalt eller i Back Office.

Den nuverende model for organiseringen er udarbejdet efter
evaluering af ordningen i juni 2012, hvor der blev nedsat en
arbejdsgruppe pa tveers af socialcentret. Evalueringen er vedlagt som
bilag 7.

Der blev pé den baggrund pr. 1. januar 2013 foretaget en sendring af
arbejdsgangen saledes, at sagsébningsfasen er placeret i

voksenenhederne og resten af sagsbehandlingsfaserne ligger i Back
Office.
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SIDE 38

I gjeblikket gennemfores en ny evalueringsproces som folge af
dreftelse pa Socialcenter Kabenhavns AfdelingsMED i februar 2014,
hvor det fra medarbejdersiden blandt andet blev rejst, at
konstruktionen ikke var i overensstemmelse med tankerne bag
tillidsreformen.

Processen blev forelagt AfdelingsMED i april 2014 og gennemfores
gennem afvikling af servicerejser, som en dataindsamlingsmetode,
der, gennem interview med involverede medarbejdere, formidler
”rejsen” gennem en arbejdsgang som en samlet oplevelse set med
medarbejdernes @jne. Servicerejser er serligt brugbare til at
synliggere snitflader til andre enheder i samme organisation.

Servicerejserne er gennemfert medio august 2014 og processen er
tilrettelagt, s& AfdelingsMED har en rolle og lebende holdes
orienteret.

Implementering af de mulige justeringer og endringer vil blive
gennemfort efter dreftelser i AfdelingsMED og de anbefalinger
ledelsesgruppen nér frem til pa baggrund af opsamlingsprocessen.

Ad 2.5. Redegore for, hvorvidt det kan opleves som problematisk for
borgerne, at ansogninger behandles i en enhed, medens borgernes
kontakt med og oplysning af sagen pdgdr i andre lokale enheder.
Forvaltningen bedes scerligt forholde sig til, hvorledes det sikres, at
borgerne modtager korrekt generel vejledning om enkeltydelser og
tilkendelsespraksis pi omrddet, nir de henvender sig til lokale
enheder, og vordan helhedssynet pd borgerne sikres, ndr de ikke er
i direkte kontakt med den enhed, der treeffer afgorelsen.

Borgerradgiverens spergsmal drejer sig om Back Office
konstruktionen, og relaterer sig til vejledning og helhedsorienteret
sagsbehandling.

Socialforvaltningen kan oplyse, at Back Office modellen blev forelagt
og godkendt af Socialudvalget den 18. juni 2011 ud fra en preemis om,
at afgorelserne skulle samles 1 en enhed, samtidig med, at
helhedssynet skulle bevares ved, at borgeren kunne ansege i sin lokale
enhed. Modellen skulle ogsé frigare ressourcer til relationsarbejdet i
voksenenhederne.

En gennemgaende tréd i selve handleplanen for bedre sagsbehandling
har veret at f& skabt tydelighed om arbejdet med metodisk
sagsbehandling og de faser, som en sagsbehandling skal gennemga for
at n4 til en kvalificeret afgorelse.
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Dette afspejler sig ogsd i den interne arbejdsproces mellem
voksenenheder og Back Office.

Styrken i organiseringen er specialisering, harmonisering og kvalitet i
afgorelserne. Svagheden er, at den opdelte sagsbehandlingsproces kan
opleves som tung og ressourcekravende, ligesom den stiller store krav
til samarbejdet mellem enhederne i forhold til blandt andet krav om, at
borgerne far den korrekte vejledning og en helhedsorienteret
sagsbehandling.

I forbindelse med evalueringen i juni 2012 blev der udarbejdet en
samarbejdsaftale mellem enhederne og Back Office, hvor
arbejdsprocessen  er  beskrevet.  Samarbejdsaftalen,  visuel
arbejdsgangsbeskrivelse og dokumenter til brug for ansegningen er
gjort tilgaengelige pa socialcentrets intranet:

http://sof.kkintra.kk.dk/indhold/back-office

Det er en del af samarbejdsaftalen, at ansggninger f.eks, om medicin,
om indskud og restancer ved udsettelser kan behandles akut i Back
Office.

Det fremgér, at sagsbehandler i voksenenheden skal notere pa sagen,
at den er akut, hvorefter Back Office s& vidt muligt vil behandle
ansggningen inden for 3 dage. Derudover kan voksenenhederne traffe
afgarelser i helt akutte tilfeelde. Det skal normalt godkendes af en
leder.

Det er aftalt i samarbejdsaftalen, at der holdes meder mellem
enhederne og Back Office, hvor der arbejdes pa at finde lesninger pa
savel generelle som konkrete problemstillinger.

Det er pd den baggrund forvaltningens vurdering, at de
forvaltningsretlige krav om vejledning og helhedsorienteret
sagsbehandling iagttages, idet der ikke i disse krav er indlagt krav til
den konkrete organisering i forvaltningen.

Ad 2.6, Hvordan der sikres en stadig og kontinuerlig
kompetenceudvikling  af  medarbejdere  og  ledere i
myndighedscentrene.

Socialforvaltningen kan oplyse, at der i handleplanen for bedre
sagsbehandling, fase 1, indgik kompetenceudvikling pd tvers af
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Handicapcenter Kabenhavn, R&dgivningscenter Kebenhavn og
Socialcenter Kabenhavn.

Kompetenceudviklingen  bestod af tre spor:  Systematisk
sagsbehandling, socialfaglig kvalitet og myndighedsrollen i medet
med borgerne.

Undervisningen vedrerende systematisk sagsbehandling
koncentrerede sig om sagsbehandlingsmetode og — regler, socialfaglig
kvalitet handlede om de materielle regler, enkeltydelser og personlige
tilleeg, og myndighedsrollen handlede om kommunikation med
borgerne og egen rolle.

Socialcenter Kgbenhavn har, som led i arbejdet med strategisk
kompetenceudvikling, i trdd med handleplanens mélsetning om behov
for et kontinuerligt fokus pa kompetencer hos medarbejdere og ledere,
arligt og labende gennemfort kompetenceudviklingsforlgb malrettet
de enkelte enheders behov og ansker. I forbindelse med handleplan,
fase 1, blev alle sagsbehandlere tilbudt undervisning og langt de fleste
modtog undervisning i de tre spor. Undervisningen blev bade
gennemfort af eksterne og interne undervisere. Dertil kom specifik
kompetenceudvikling af medarbejdere, som arbejdede med sager i
genopretningsprojektet for servicelovens § 100.

Handicapcenter Kebenhavn arbejder systematisk ~ med
kompetenceudvikling  pd  medarbejderniveau ud  fra en
kompetenceudviklingsplan. Handicapcentrets kompetenceudviklings-
plan for 2011-2013 vedlaegges som bilag 8. Planen er hvert &r blevet
justeret i forhold til, hvilke setlige indsatsomréder, der har veret
geldende for det pégaldende &r. Planen er udarbejdet i
handicapcentrets MED udvalg, som ogsd lgbende har fulgt op pa, om
planen er overholdt.

Planen har sikret:

- At kompetenceudviklingen er tet koblet til handicapcentrets
strategiske pejlemerker.

- En systematisk opsamling af kompetenceudviklingsbehovene
gennem kompetenceafdakning.

- At kompetenceafdekningen er omsat til  konkrete
kompetenceudviklingsaktiviteter i den enkelte enhed i
forbindelse med GRUS (GRuppeUdviklingsSamtale) og for den
enkelte medarbejder i forbindelse med MUS
(MedarbejderUdviklingsSamtale).

- Opsamling pd kompetenceudviklingsbehovet pa tvaers af
handicapcentret og myndighedscentre, og pd den baggrund
igangsetning af eventuelle kompetenceudviklingsaktiviteter pa
tvaers.
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I forbindelse med Handicapcenter Kebenhavns nye strategi for 2014-
2017 arbejder handicapcentret med en ny kompetenceudviklingsplan i
MED-regi. Planen er ikke faerdig, og kan derfor ikke vedlegges.
Planen skal, ligesom den hidtidige plan, vare en rettesnor for ledere
og medarbejdere i udviklingen af kompetencer pa center-, omréade-,
gruppe- og individuelt niveau.

Formélet er at sikre et felles billede af, hvilke kompetencer, der
understotter, at Handicapcenter Kebenhavn nar sine strategiske maél
for 2014-2017. Desuden fastholder planen systematikken for, hvordan
der folges op p&, om handicapcentret har de rette kompetencer, samt
hvilke aktiviteter, der skal igangsattes for, at medarbejderne har de
rette kompetencer gennem GRUS og MUS. Planen udvikles og
forankres ligesom den foregéende plan teet i MED.

P4 ledelsesniveau foretages hvert ar ”360 graders evalueringer” af alle
ledere. Det betyder, at lederne vurderes af egen chef, sine
ledelseskollegaer samt medarbejdere. P4 den baggrund atholdes érlige
LUS (LedelsesUdviklingsSamtaler), mellem omradechef og dennes
afdelingsledere, samt mellem myndighedschefen og omradecheferne.

LUS’en bestar af fastleggelse af:

- 3 personlige ledelsesmaessige mal med fokus p& personlige
ledelsesmassige udfordringer, der tages afset i en droftelse af
elementerne i Handicapcenter Kobenhavns ledelsesgrundlag og
gvrige relevante punkter i relation til den enkelte leders
ledelsesopgave.

- 3 organisatoriske (faglige/politiske) resultatmdl med afsaet i
handicapcentrets  strategi, kebenhavnermal, pejlemeaerker,
mélgruppestrategier mv.

Kompetenceudvikling i forhold til maélene, og aftalerne skrives
efterfolgende sammen til den enkelte leders personlige udviklingsplan.
De konkrete aftaler om ledernes udvikling i hverdagen dreftes lgbende
i 1:1 ledelsessamtalerne, som afholdes en gang om maneden. Der
afholdes ogsd en opfelgnings-LUS ca. ¥z & efter LUS, hvor mélene
gennemgas og der droftes status. Mange af lederne er derudover i
gang med individuelle lederuddannelser — fx MPG, diplom og LUP,
og en del af dem fér ogsa labende coaching hos eksterne konsulenter.

Ud over ledelsens individuelle kompetenceudvikling, har ledelsen i
Handicapcenter Kebenhavn arbejdet med udviklingen af den samlede
ledergruppe. Formélet har vacret at sikre, at ledelsesgruppen sammen
kan drive god ledelse for det samlede center. Ligeledes har der i den
felles ledelsesudvikling veeret fokus pa omseetning af tillidsdagsorden,
og en balancering af leadership og management. Aktuelt planlaegges
et forlgb for ledergruppen med fokus pé ledernes kommunikation i
forbindelse med omsetningen af handicapcentrets strategi til praksis —
béde som gruppe og den enkelte leders kommunikation i forhold til
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medarbejderne. Forlobet gennemfores i samarbejde med Center for
Dialog og  Organisation, Aalborg Universitet som et
aktionsforskningsprojekt.

Der vedleegges desuden som bilag 9 et aktuelt arshjul for enhedernes
udviklingsaktiviteter ~samt som bilag 10 henholdsvis et
forberedelsesark for GRUS, et forberedelsesark for MUS og et
koncept for LUS.

3. Bunkeafvikling

Borgerradgiveren har vedrerende indsatsomradet “bunkeafvikling”
anmodet om at fa oplyst felgende:

3.1De aktuelle tal for forvaltningens overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne.

3.2.Fremsendelse af en beskrivelse af den made, hvorpd
forvaltningen registrerer indkomne sager.

3.3.En vurdering af, om Socialforvaltningen overholder de
politisk vedtagne sagsbehandlingsfrister.

34En oversigt over sagsbehandlingsfristernes udvikling i
perioden fra iverksettelse af handleplanen for bedre
sagsbehandling til nu.

Ad 3.1. De aktuelle tal for forvaltningens overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne.

I nedenstdende tabel fremgar de senest aktuelle tal for overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne for de sagsomrdder, der var omfattet af
bunkeafviklingen. Der henvises til bilag 1 i handleplan for bedre
sagsbehandling, som Socialudvalget behandlede og godkendte den 6.
april 2014. Det drejer sig om enkeltudgifter efter aktivlovens § 81,
hjeelp til sygebehandling m.v., herunder tandbehandling, efter
aktivlovens § 82, merudgifter vedrerende handicappede voksne efter
servicelovens § 100 og stette til handicapbil efter servicelovens § 114,

62 pct.

32 pct.

73 pct.

66 pct.*

* Malemetoden omfatter ikke sager, der ikke er afgjort. | de gvrige sagstyper registreres
sagsfristoverholdelse, som overskredet, nar den politisk fastsatte frist udigber.
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Det kan sarligt vedrerende hjeelp til sygebehandling m.v., herunder
tandbehandling, efter aktivlovens § 82 oplyses, at Socialcenter
Kabenhavn fra august 2014 har faet tilfort medarbejderressourcer, idet
den smrlige “tastforce enhed”, som tidligere var tilknyttet
Handicapcenter Kebenhavn og genopretningen af aldre afgerelser, er
overflyttet til Socialcenter Kebenhavn fra medio august 2014 til
sommeren 2015 med henblik pa afvikling af ophobningen af
ansggninger.

Den aktuelle situation omkring ophobning af ansegninger vedrerende
aktivlovens § 82 er primeert en konsekvens af, at implementeringen af
en ny lovbestemmelse om hjelp til tandbehandling til
kontanthjelpsmodtagere m.v. efter aktivlovens § 82a har veret
vanskelig, da bestemmelsen lovteknisk er kompliceret at arbejde med
for bade medarbejdere, tandtandleegekonsulenten og ovrige
samarbejdspartnere. Den nye lovbestemmelse efter aktivlovens § 82a
supplerer den almindelige regel efter aktivlovens § 82.

Socialforvaltningen har gjort béde Socialministeriet og KL
opmerksom pé vanskelighederne med den nye lovbestemmelse, og i
juni méaned 2014 har Ankestyrelsen igangsat en landsdekkende
spargeskemaunderspgelse af kommunernes behandling af ansggninger
om hjelp til tandbehandling efter aktivlovens § 82a.

Ophobningen af sager efter aktivlovens §§ 82 og 82 forventes afviklet
successivt inden sommeren 2015,

Der henvises i evrigt til forvaltningens status for overholdelse af
sagsbehandlingsfrister, som Socialudvalget behandlede den 4. juni
2014. Det kan desuden oplyses, at forvaltningen forventer i efterdret
2014 at fremlegge forslag til differentierede frister pé visse
sagsomrader for Socialudvalget.

Ad 3.2. Fremsendelse af en beskrivelse af den mdde, hvorpd
Sorvaltningen registrerer indkomne sager.

Det kan oplyses, at Socialforvaltningen lebende fra slutningen af
2011-2014 har implementeret et nyt IT-fagsystem, CSC Social, der
understotter kvaliteten i sagsbehandlingen gennem blandt andet bedre
dokumentation, forskellige  understpttende skabeloner il
sagsbehandlerne og bedre mulighed for at understette digitalisering af
borgersagerne. I dette system registreres de indkomne ansggninger og
der oprettes en indsats i systemet, hvor sagsbehandlingen i sagen
foretages. Fagsystemet indeholder dog endnu ikke egentlig elektronisk
dokumenthandtering, hvorfor borgersagen, udover den elektroniske
sag, ogsd bestar af en bilagssag, der indeholder sagens papir-
dokumenter. Mélsetningen pa leengere sigt er, at Socialforvaltningen
skal administrere alle sagsakter digitalt.
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Indtil implementeringen af CSC Social blev modtagne ansegninger
registreret og behandlet i forvaltningens hidtidige fagsystem, KMD
Sag.

En nermere beskrivelse af de to fagsystemer findes elektronisk pa
SOF-kknet ved valg af folgende klik: S&dan ger du, Tt&digitalisering,
Fagsystemer i SOF og herefter valg af henholdsvis CSC Social og
KMD Sag. Her findes forskellige retningslinjer og oversigter
vedrerende registrering af sager og brug af systemerne — se linkene:
http://sof kkintra.kk.dk/indhold/csc-social-oversigtsside (CSC Social)
http://sof kkintra.kk.dk/indhold/kmd-sag-0 (KMD Sag)

Ad. 3.3. En vurdering af, om Socialforvaltningen overholder de
politisk vedtagne sagsbehandlingsfrister.

Socialforvaltningen skal henvise til forvaltningens seneste status for
overholdelse af  sagsbehandlingsfrister, som  Socialudvalget
behandlede den 4. juni 2014 og tog til efterretning. T denne
statusafrapportering for perioden juli 2013 til april 2014 har
forvaltningen oplyst, at den samlede overholdelsesprocent pa 59 pct.
vedrerende de malte sagsomréder ligger under det besluttede mél om
+90 pet..

Det er over for Socialudvalget oplyst, at det hovedsageligt skyldes en
reekke kendte udfordringer, som Socialudvalget har behandlet pa et
tidligere udvalgsmede den 7. maj 2014. Det drejer sig om omraderne
merudgifter til handicappede bern og tabt arbejdsfortjeneste til
foreeldre med et handicappet barn, jf. servicelovens §§ 41 og 42, hjelp
til sygebehandling, herunder tandbehandling, jf. aktivlovens §§ 82 og
82a, stette til handicapbil og tekniske hjeelpemidler, jf. servicelovens
§§ 114 og 113 og 116, stk. 1, og pensionsomradet, jf. aktivlovens §
27a og pensionslovens §§17-18.

Socialudvalget har pa udvalgsmedet den 7. maj 2014 taget
Socialforvaltningens status samt hvilke initiativer og hvornar
forvaltningen forventes at vere i mal med overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne i 80 pct. af sagerne til efterretning.

Ad 3.4. En oversigt over sagsbehandlingsfristernes udvikling i
perioden  fra iveerkscettelse af handleplanen  for  bedre
sagsbehandling til nu.

Socialforvaltningen har til brug for Borgerradgiverens undersggelse
udarbejdet en oversigt over udviklingen i overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne, der dekker perioden april 2011 til maj 2014.
Oversigten er vedlagt som bilag 11.

Det bemaerkes, at de udtrukne data indeholder mindre opdateringer i
forhold til de data, som fremgik af status til Socialudvalget den 4. juni
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2014. I det vedhzftede Excel regneark (bilag 11) er opgjort antallet af
registrerede ansggninger pr. méned, samt hvor stor en andel af disse
der efterfolgende er afgjort indenfor sagsbehandlingsfristen. Ikke-
feerdigbehandlede  ansegninger, hvor sagsbehandlingsfristen er
overskredet, er registreret som overskredet i den méned, hvor
ansggningen er modtaget.

Ovenstiende status dakker de p&d nuvarende tidspunkt tilgengelige
data i Socialforvaltningens nye elektroniske fagsystem "CSC Social”,
suppleret med eldre data fra KMD-Aktiv. Socialudvalget har den 3.
april 2013 godkendt, at status udvides i takt med, at data i CSC Social
bliver tilgeengelige.

4. Forventningsafstemning

Borgerradgiveren har vedrerende indsatsomradet “klar besked —
forventningsafstemning” anmodet om felgende:

4.1.Fremsendelse af informationsmateriale og
ansggningsskemaer, som er udviklet i forbindelse med
forvaltningens enske om at forventningsafstemme med
borgerne, samt oplyse pd hvilke méade materialet er gjort
tilgeengelig for borgerne.

Ad 4.1 Fremsendelse  af  informationsmateriale  og
ansogningsskemaer, som er udviklet i forbindelse med
Sorvaltningens onske om at forventningsafstemnme med borgerne,
samt oplyse pd hvilke mdde materialet er gjort tilgeengelig for
borgerne.

Der vedleegges som bilag 12 eksempler pa informationer, som blev
gjort tilgengelige for borgerne pd kommunens hjemmeside i
forbindelse med handleplan for bedre sagsbehandling, Der vedlagges
desuden som bilag 13 eksempler pa foldere og guides m.v., der er
udviklet i forbindelse med handleplanen.

De to foldere om henholdsvis merudgifter til handicappede bern og
tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med et handicappet barn, jf.
servicelovens §§ 41 og 42, er tilgengelige i Handicapcenter
Kgbenhavns reception, samt bliver udleveret af sagsbehandlerne i
forbindelse med rad og vejledning.

Socialforvaltningen kan i gvrigt oplyse, at kommunikationsindsatsen,
herunder forventningsafstemning i forhold borgerne, er styrket fra
2011 i Handicapcenter Kebenhavn. Der er udarbejdet en
kommunikationsplan i taet samarbejde med MED udvalget. Til at sikre
implementeringen af planen blev  desuden oprettet en
kommunikationsmedarbejderstilling som en todrig projektstilling, som
efterfolgende er blevet en fast del af handicapcentrets stab.
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Kommunikationsplanerne for 2011-2013 og 2013-2014 er vedlagt
som bilag 14.

Handicapcentret brugte og bruger i hej grad sin borgerrettede
hjemmeside (underside til kk.dk) til at informere og
forventningsafstemme i forhold til borgerne. Hjemmesiden har i en
periode haft ugentlige opdateringer i forhold til sagsbehandlingsfrister
for servicelovens §§ 41-42 (i form af en graf), se eksemplet i bilag 12.

Handicapcentrets hjemmeside er lgbende blevet udviklet med
informationer om, hvilken hjelp borgerne har mulighed for at sege
om, og hvordan der anseges om det. P4 hjemmesiden er ogsa
ansggningsskemaer m.v. og oplysninger om sagsbehandlingsfrister
m.v. Handicapcenter Kgbenhavn har endvidere sit eget nyhedsbrev,
hvor borgerne kan leese om, hvad der rerer sig pa handicapcentret - og
om aktuelle forhold med betydning for borgere med handicap i
Kabenhavns Kommune. Se linket:

http://www.kk.dk/da/om-
kommunen/forvaltninger/socialforvaltningen/organisation/myndighed
scentre/handicapcenter-koebenhavn

Handicapcenter Kobenhavns hjemmeside er blevet relanceret flere
gange i perioden 2010-2013 med henblik pé at gere den mest mulig
informativ og brugervenlig. Handicapcentret fortseetter hele tiden med
at udvikle informationen p& hjemmesiden, bl.a. pad baggrund af
tilbagemeldinger i brugertest af hjemmesiden. Der er tale om en
lebende proces, som Handicapcenter Kegbenhavn har stort fokus pa.

Senest er der gennemfort en analyse af Handicapcenter Kgbenhavns
kommunikation sammen med forvaltningens centrale
kommunikationskontor, og pd den baggrund er der udviklet en ny
kommunikationsplan for 2013-2014. I efteraret 2014 udvikles en helt
ny hjemmeside til handicapcentret, sa borgerne far en direkte indgang,
og der bliver fokuseret yderligere pa at skrive afgerelser, som er
leesevenlige for borgerne. Herudover ansattes yderligere en
kommunikationskonsulent, der skal understotte de mange
kommunikationsindsatser, der gennemfores i det neeste ar.

5. Paradigmer for god sagsbehandling

Borgerradgiveren har fra handleplan om bedre sagsbehandling, fase 2,
anmodet om fremsendelse af paradigmer for god sagsbehandling.
Beskrivelsen af paradigme for god sagsbehandling er vedlagt som
bilag 15. Paradigmet blev udviklet i foraret 2011.

Det skal bemerkes, at Handicapcenter Kgbenhavn siden lobende har
justeret og tilpasset sine arbejdsgange, standarder og koncepter pa
baggrund af de erfaringer, der er gjort med paradigmet og
tilbagemeldinger fra borgerne. Paradigmet, som det er beskrevet i
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notatet, er derfor ikke leengere fuldt ud retvisende for maden, som
sagsbehandlingen foretages pd i dag. Senest har Enheden for
Handicapkompenserende Ydelser til bern (HKY-bern) justeret sin
organisering og sine arbejdsgange med virkning fra 1. marts 2014. I
den forbindelse er tidlig afdeekning af familiernes behov samt rad og
vejledning tydeliggjort. Arbejdsgangene er tilgengelige pd SOF-
KKnet. De nye arbejdsgange og organisering har ogsd varet
preesenteret og droftet i Foreeldreradet.
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BILAG B

B. Vedrgrende handleplan for bernehandicap

1. Forzldresamarbejde

Borgerradgiveren har vedrerende handleplan for bernehandicap,
delplan 1, om styrkelse af foraldresamarbejdet, anmodet om folgende
oplysninger:

1.1.Vurdering af, hvilke af de tiltag, der er taget for en mere
inddragende kommunikation med Handicapcenter Kebenhavns
brugere, der har haft sterst effekt i relation til eger
brugertilfredshed.

1.2 Fremsendelse af brugerunderseggelse, der er gennemfort.

1.3.Vurdering af, om der er oplevet en eget brugertilfredshed i
forbindelse med de med handleplanen indferte koordinerende
sagsbehandlere.

Ad 1.1, Vurdering af, hvilke af de tiltag, der er taget for en mere
inddragende kommunikation med Handicapcenter Kobenhavns
brugere, der har haft storst effekt i relation til oger
brugertilfredshed.

Socialforvaliningen kan oplyse, at der med ectableringen af
Foreldrerddet er blevet skabt et tettere og mere systematisk
samarbejde med foreldrene. Det er vurderingen, at det medvirker til
sterre brugertilfredshed, fordi det béde skaber et forum for
forventningsafstemning og giver foreldrenes perspektiv og input til
udviklingen af handicapcentret.

Fokus i dialogen med Forldreradet har udviklet sig fra primeert at
vere at afdekke, hvilke udfordringer, foraldrene oplever i medet med
handicapcentret, til nu i hejere grad at have fokus pa, hvordan der
sammen kan skabes lgsninger — og det vil fokus ogsd vere
fremadrettet.

Handicapcenter Kebenhavn har ved flere lejligheder evalueret
forzldresamarbejdet og de igangsatte tiltag i Foraldreradet.

Forzldrerepreesentanterne  har  udtrykt serligt  tilfredshed med
inddragelsen i forhold til dialogen om den generelle udvikling af
sagsbehandlingen i handicapcentret. Forzldrene oplever, at
handicapcentret er lydher, og de udtrykker samtidig, at det er meget
vigtigt med den positive dialog, der er indledt.
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Det er vurderingen, at det er den faktiske udvikling, som skabes pa
baggrund af samarbejdet med forzldrene, der vil give storst
brugertilfredshed.

Herudover er det vurderingen, at inddragelsen i det enkelte sagsforleb
er helt afgerende for borgernes tilfredshed. P4 baggrund af den
igangsatte kommunikationstreening har handicapcentret anlagt en mere
opsegende og proaktiv tilgang, med tidlig og involverende rad og
vejledning. Det ses feks. i de nye arbejdsgange pa handicapcentrets
berneomréde og pd hjelpemiddelomradet. De forste tilbagemeldinger
fra borgermne herpa er umiddelbart positive. P4 den baggrund tyder det
pd, at omsmtningen af kommunikationstreningen dels i
arbejdsgangene, dels i medet mellem sagsbehandler og borger, vil
have en positiv effekt pa borgertilfredsheden.

Ad 1.2. Fremsendelse af brugerundersogelse, der er gennemfort.

Der henvises til bilag 3 om borgerundersogelse i efterdret 2013 pd
bernehandicapomradet. Undersegelsen har blandt andet veeret
preesenteret og draftet i Socialudvalget, Centerrddet i Handicapcenter
Kabenhavn og i Foreldreradet.

Det skal bemarkes, af undersggelsens resultater skal ses i lyset af flere
faktorer. Der var et serligt negativt mediefokus p& omradet fra april
og til november 2013. Ligeledes kom der en sag i pressen i oktober
samtidig med, at spergeskemaet blev udsendt. Underspgelsen blev
desuden gennemfort kun f& méneder efter aktiviteterne fra
Socialudvalgets handleplan pd berneomrédet var blevet sat i gang.
Nogle af udfordringerne kreever en kultureendring, og det tager tid at
omsztte holdningerne til praksis. Derfor har det veret sveert at male
fuld effekt af aktiviteterne allerede i oktober 2013.

Nir underspgelsen ikke viser fremgang pad koordination, trods
indfersel af koordinerende sagsbehandlere, kan det skyldes, at den
farste lille gruppe foreeldre forst blev tilbudt ordningen i august, og at
ordningen forst blev bredt ud til alle i november 2013. Derfor var det
meget f, der havde haft gleede af ordningen, og kun i en meget kort
periode inden malingen blev gennemfart i oktober 2013.

Handicapcenter ~ Kebenhavn  vil ogsd  fremadrettet  bruge
tilfredshedsundersagelser i arbejdet med at udvikle organisationen.
Konceptet for den fremtidige form pé undersegelserne er under
udarbejdelse, og skal tenkes sammen med det koncept for
borgerundersggelser i Socialforvaltningen, som Kebenhavns
Kommunes Socialudvalg vedtog pa udvalgsmedet den 4. juni 2014,

Ad 1.3. Vurdering af, om der er oplevet en oget brugertilfredshed i
Sforbindelse med de med handleplanen indforte koordinerende

sagsbehandlere.
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Socialforvaltningen kan oplyse, at der fortsat er blandede
tilbagemeldinger vedrerende de koordinerende sagsbehandlere. P4 den
enc side er den direkte tilbagemelding til de koordinerende
sagsbehandlere, at familierne er glade for at fi en koordinerende
sagsbehandler, Familierne bruger sdledes iser muligheden for at
kunne henvende sig ét sted med sine spergsmél. Det er forskelligt
hvor meget, og hvordan familierne bruger deres koordinerende
sagsbehandler. Der har i forbindelse med dreftelser af koordinerende
sagsbehandlere i Foreldreradet veret tilkendegivelser af, at ordningen
fungerer godt.

P4 den anden side har foreldrereprasentanterne i Foreeldreradet
papeget, at der ogsd er familier, der er usikre pd, hvad de kan bruge
deres koordinerende sagsbehandler til, og at der fortsat kan opleves
uhensigtsmessigheder i forhold til koordinationen.

Det er vurderingen, at de koordinerende sagsbehandlere kan veere med
til at skabe oget brugertilfredshed. Dog er koordinerende
sagsbehandler fortsat en funktion, som der lebende arbejdes med at
tilpasse og forankre, s& den bedst muligt sikrer en sammenhangende
sagsbehandling.
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BILAG C

C. @vrige oplysninger

Borgerradgiveren har 1 gvrigt anmodet Socialforvaltningen om
folgende:

1. Fremsendelse af den udarbejdede organisationsanalyse
vedrarende Handicapcenter Kebenhavn.

2. Om praksis er eendret som felge af den dreftelse, der har veeret
med brugere og andre myndigheder om dokumentationskravet
i forbindelse med sandsynliggerelse af merudgifter til bern.

3. Kort redegerelse for det igangvaerende arbejde med at sikre
koordination mellem Handicapcenter Kebenhavn og Berne- og
Ungdomsforvaltningen og med en status for eventuelle
allerede ivaerksatte initiativer.

4, Fremsende materiale, som i ovrigt findes relevant til at belyse
effekten af den sarlige indsats 1 forbindelse med
handleplanerne.

Ad 1. Fremsendelse af den udarbejdede organisationsanalyse
vedrorende Handicapcenter Kobenhavn.

Organisationsanalysen gennemfores for tiden i Handicapcenter
Kebenhavn, Organisationsanalysen forventes at vere feerdig i ultimo
september 2014, hvorefter den skal danne grundlag for beslutninger
om eventuelle organisationsaendringer. Der henvises til tidsplan for
organisationsanalyse, der vedlaegges som bilag 16.

Et centralt element i analysen er bred involvering af interessenter, det
vil  sige medarbejdere, borgere og  samarbejdspartnere.
Borgerperspektivet afdekkes gennem interviews med udvalgte
borgere i forbindelse med afdackning af oplevelser, behov og barrierer.
Derudover inviteres borgere til deltagelse i analyse- og idéudviklings-
workshop samt test af lesningen. Handicapcenter Kebenhavns
Centerrdd og Foreldrerdd er centrale samarbejdspartnere i
organisationsanalysen.

Ad 2. Om praksis er cendret som folge af den droftelse, der har veeret
med brugere og andre myndigheder om dokumentationskravet i
Sforbindelse med sandsynliggorelse af merudgifter til born.

Socialforvaltningen kan oplyse, at Handicapcenter Kebenhavn pa
baggrund af dreftelserne med borgerne og samarbejdspartnere har
arbejdet med at finde den rette balance i dokumentationskravene og
med méden, der indhentes dokumentation pa.

Rette balance i forhold til dokumentationskrav
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SIDE 52

Der arbejdes hele tiden pa at skabe den rette balance, sd bade de
lovgivningsmassige og regnskabsmaessige krav i forhold til atholdelse
af udgifter efter serviceloven overholdes, og at det samtidig geres pa
en made, hvor foreldrene ikke oplever det som unegdvendig
dokumentation. Der er skarpet opmarksomhed p4, hvilke supplerende
oplysninger, der er nedvendige at indhente fra fieks. skoler og
daginstitutioner for at sikre sagens oplysning, samt hvordan de
indhentes.

For at undersege mulighederne for at lette kravene til, hvad der skal til
for at betragte en udgift som sandsynliggjort, er Ankestyrelsen
anmodet om en vejledende udtalelse. Ankestyrelsens vejledende svar
er vedlagt som bilag 17. Det fremgar af svaret, at det altid vil bero pa
en konkret vurdering, hvorvidt en merudgift er sandsynliggjort. Nogle
gange vil det vaere nok, at familien oplyser, at den har en merudgift.
Andre gange vil der vaere behov for at indhente yderligere oplysninger
fra eksempelvis skole, leege m.v.

Derudover er kommunens eksterne revisor, Deloitte, anmodet om at
vurdere, om det er muligt at lette kravene til, hvad der skal til for at
betragte en udgift som sandsynliggjort, og samtidig overholde kravene
i den gzldende regnskabsbekendtgerelse. Deloittes notat vedlaegges i
bilag 18. Det fremgar heraf, at Deloitte har wvurderet, at
administrationen af reglerne sker i overensstemmelse med galdende
regler.

Der vedlaegges ogsd som bilag 19 et notat til Forzldreradet om
opfelgning pé droeftelse i oktober méned 2013 om dokumentation og
sandsynliggorelse af merudgifter.

Endelig er der rettet henvendelse til Ministeriet for Barn, Ligestilling,
Integration og  Sociale forhold (daveerende Social- og
Integrationsministerium) med forslag om at forenkle reglerne om
merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste til familier med bern med
handicap. Ministeriet har svaret, at det anerkendes, at der er behov for
at justere regelsettet, og at der i arbejdet hermed med fordel kan
inddrage kommunernes erfaringer.

Maden dokumentationen indhentes pd

Droftelserne med borgere og samarbejdspartnere har givet anledning
til, at Handicapcenter Kabenhavn har sndret maden, der indhentes
dokumentation pa. Handicapcentret har sat szrligt fokus pa, hvordan
der skabes gennemsigtighed omkring indhentning af dokumentation.
Der er fokus pad at kommunikere tydeligt, at der indhentes
dokumentation for at oplyse borgerens behov, og desuden at tage en
dialog med borgeren om, hvor det er relevant at indhente oplysninger
fra.
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Derudover er der udarbejdet et vejledende beregningskatalog, som
ligger pa Handicapcenter Kobenhavns hjemmeside. Her kan borgeren
lese om betingelserne for at f& dekket merudgifter og tabt
arbejdsfortjeneste, hvilke oplysninger der skal bruges og de faglige
overvejelser, der indgdr i vurderingen af ansegningen eller opfalgningen
pé en ydelse. Ideen om beregningskataloget blev dreftet pa et temamade
om dokumentation med Foraeldreradet i oktober 2013.

Der er ogsd @ndret pA mdaden, der indhentes dokumentation fra
skolerne péd. Der er pd handicapcentrets bgrneomréde etableret en
arbejdsgruppe sammen med skolerne, som har arbejdet med, hvordan
oplysningerne kan indhentes fra skolerne pa den mest
hensigtsmaessige made. Det har bl.a. betydet at handicapcentret bruger
de elevplaner, som skolerne i forvejen arbejder med, til oplysning af
sagen, frem for at bede om serskilt information. Derudover er der i
samarbejde med skolerne udarbejdet et spergsmélskatalog, som sikrer,
at handicapcentret stiller spergsmél til skolerne, som giver mening for
begge parter.

Endelig er der et helt konkret eksempel, hvor handicapcentret er
stoppet med at bruge et registreringsskema, pd baggrund af
foreeldrenes tilbagemeldinger om det.

Handicapcenter Kebenhavn er selvfelgelig samtidig meget
opmearksom pa, at det sker inden for de lovgivningsmeessige krav, der
stilles til oplysning af en sag, og som derfor fortsat vil veere nedvendig
at indhente dokumentation i forhold til.

Ad 3. Kort redegorelse for det igangveerende arbejde med at sikre
koordination mellem Handicapcenter Kobenhavn og Borne- og
Ungdomsforvaltningen og med en status for eventuelle allerede
iveerksatte initiativer.

Socialforvaltningen kan oplyse, at Handicapcenter Kebenhavn har
deltaget aktivt i Projekt Bedre samarbejde mellem Socialforvaltningen
og Berne- og Ungdomsforvaltningen. Den endelige afrapportering for
Programmet Bedre Samarbejde mellem Socialforvaltningen og Berne-
og Ungdomsforvaltningen (oktober 2013) er vedlagt som bilag 20.

Herudover er som bilag 21 vedlagt indstilling fra de to forvaltninger
til de respektive politiske udvalg omkring fremtidige fokuspunkter
mellem forvaltningerne. Indstillingen blev godkendt af Socialudvalget
den 30. oktober 2013.

Der er for at sikre koordinationen mellem Handicapcenter Kebenhavn
og Berne- og Ungdomsforvaltningen etableret faste samarbejdsmeder
pa forskellige omréder og ledelsesniveauet.

Herudover har handicapcentrets enheder pd begrneomradet veeret pa

beseg pa skoler, daginstitutioner og bosteder. Besogsrunden har vaeret
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med til at skabe bedre samarbejdsrelationer med skolerne og Berne-
og Ungdomsforvaltningen gennem gget viden og dermed oget
forstéelse for hinandens arbejdsomréder. Resultatet af det pgede
samarbejde er blandt andet, at der er indgiet konkrete
samarbejdsaftaler i forhold til emnerne: pladsanvisningen, indhentning
af oplysninger pé skoler og der er udarbejdet spergsmalskataloget, jf.
ovenfor under Ad 2.

Derudover kan navnes, at der er etableret et SOF-BUF forum, i form
af en medereekke med ledelsesreprasentanter fra begge forvaltninger.
Der er etableret styregrupper for blandt andet aftaleforum-meder og
etablering af fleksible skoletilbud. Endelig er der udarbejdet en
feellesindstilling om dagbehandling.

Ad 4. Fremsende materiale, som i ovrigt findes relevant til at belyse
effekten af den scerlige indsats i forbindelse med handleplanerne.

Socialforvaltningen kan i evrigt oplyse folgende:

Handicapcenter Kobenhavns strategi 2014-2017 og strategiprocessen
Handicapcenter Kobenhavn har i fordret 2014 udarbejdet en ny
firedrig strategi, jf. vedlagte bilag 22.

Det er sket i et “ude fra ind” og bottom-up proces, ud fra ideen om, at
interessenternes perspektiver og idéer er afgerende for at sikre hgj
kvalitet i opgavelgsningen. Medarbejdere, borgere,
samarbejdspartnere, handicaporganisationer m.v. var inviteret med i
strategiprocessen. Inddragelsen har sat sit tydelige fingerafiryk pa
strategien — bade i forhold til indhold og i forhold til et mal om at
fortseette med at inddrage borgerne i udviklingen af centeret.

Handicapcenter Kobenhavns fokus pd borgerinddragelse
Handicapcenter Kagbenhavn har saerligt det seneste ar sat sterkt fokus
p& borgerinddragelse. Der arbejdes med borgerinddragelse pa
forskellige méader. Bade kvantitativt, primeert for at méle tilfredshed,
og mere kvalitativt, for at uddybe problemstillinger og give input til
konkrete lgsninger. Derudover inddrager handicapcentret lgbende
Centerradet og Forzldrerddet i myndighedscentrets udvikling.

Det seneste & har handicapcentret blandt andet arbejdet med
borgerinddragelse i forhold til udviklingen af myndighedscentret som
organisation pa felgende mader, jf. vedlagte bilag 23:
- Fokusgrupper i forbindelse med implementeringen af
Socialudvalgets handleplan pd bernehandicapomridet - maj
2013
- Borgerundersggelse pd berneomrédet - efterdr 2013 (desuden
er der gennemfert borgerundersggelser for  hele
myndighedscentrets malgruppe i fordret 2013 samt foréret
2012)

Side 28 af 29

SIDE 54 EFFEKTVURDERING AF HANDLEPLAN FOR BEDRE SAGSBEHANDLING




- Servicerejser - juni 2013 og januar 2014

- TFeedbackforleb i Enheden for Handicapkompenserende
ydelser til born (HKY-bern) — januar til februar 2014

- Borgerpanels vurdering af hjemmesiden marts til april 2014

- Undersogelse i Hjelpemiddelenheden — januar 2014 til ultimo
2017

- Projekt Familiehus — november 2013 til april 2014

- Organisationsanalyse — maj 2014 til september 2014

Handicapcentret har fokus pa, hvordan borgeres tilbagemeldinger og
ressourcer ogsd fremadrettet i hejere grad kan bringes i spil, bade i
den generelle udvikling af myndighedscentret, men ogsé i det enkelte
sagsforlob. Det er et centralt clement i Handicapcenter Kabenhavns
nye strategi.
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@ KOBENHAYNS KOMMUNE SOCIALUDVALGET

DAGSORDEN

for mgdet den for modet den 04.12.2013

[Til bllagsfortegnelse]

2 Status pd implementering af Socialforvaltningens handleplan for sikker
gkonomistyring og gget kvalitet i sagsbehandlingen (2013-0185765)

Soclaludvalget og @konomiudvalget besiuttede p& mede | november 2012, at Socialforvaltningen skulle fremlzegge status
p& impl ering af forvait handleplan for sikker gkonomistyring og gget kvalitet | sagsbehandlingen med
revisionernes vurdering ultimo 2013 for udvalgene.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Socialforvaltningen og @konomiforvaltningen indstiller overfor Socialudvalget og @konomiudvalget,

1. At tage Deloittes og Intern Revisions vurdering af implementering og effekt af handleplanen, jf. bilag 1, til
efterretning.

PROBLEMSTILLING

Revisionsfirmaet Deloitte og Intern Revision (herefter ne) har i direktionsnotater og rapporter | 2011 haft en
raekke bemaerkninger til gkonomistyringen og kvaliteten | sagsbehandlingen | Socialforvaltningen. @konomiudvalget
godkendte i august 2011, at Socialforvaltningen | samarbejde med @konomiforvaltningen og revisionerne skulle fremieegge
en handleplan for udvalgene,

Udvalgene dte | 2011 handlep 1, og status pd denne har veeret fremlagt udvalgene gennem 2012. I november
2012 besluttede udvalgene, at Socialforvaltningen og @konomiforvaltningen ultimo 2013 skulle fremlaegge status pd
implementeringen og effekterne af handleplanen, herunder revisionernes vurdering af, om handleplanen er forankret | den
normale drift.

LOSNING

Revisionerne har redegjort for deres samlede vurdering af Implementeringskraften i handleplanen | deres notat, jf. bilag 1.
Heraf fremg8r blandt andet fglgende:

“ Vores samlede vurdering af ledelsestilsynet p§ omrider omfattet af handleplanen for 1. halvér 2013 er, at Soclalforvaltningens
ledelsestlisyn nu fungerer effektivt. Dette bygger vi dels p8 vores stikpravevis gennemgang af sager og dels p3 stikprevevis
eget Dette ir at fejl, der lgbende opstdr | driften, i langt sterre grad end tidligere

genr af for
opdages og korrigeres.”

Og

"Jores overordnede vurdering pr. oktober 2013 er, at de initiativer, der blev Imp | for med t fortsat er |
drift, lsbende videreudvikles og i det vaesentligste fungerer. Det er ligeledes vores vurdering, at der | SOF er stor fokus pé

og Igbende udvikling heraf.”

Revisionens anbefaling:

“ Revisionen har tidligere vurderet, at Implementeringskraften | Soclalforvaitningen under det hidtidige planforigb har vaeret meget
varlerende, Det er af afggrende betydning, at imp! er til stede til slkring af, at de implementerede forretningsgange
og pvrige leverancer er/har vaeret | brug og fungerer effektivt fra imp ir og ligt | den efter periode.
1 forbindelse med vores rapportering af 12, november 2012 konstaterede vi at der var sket en styrkelse af implementeringskraften,
bla. som felge af en styrkelse af Implementeringsorganisationen. SOF har oplyst at den er viderefort til Handleplan 11, og den forventes
opretholdt s& lenge det er hensigtsmaessigt, hvilket vi finder tilfredsstillende.
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Denne forankring vil for de veesentligste omrader blive underlagt den lovpligtige revision, og dermed blive afrapporteret |
dir og se eve, séfremt de har en vaesentiig karakter. Der vil sSledes efter vores opfattelse ikke vaere behov

rvi
for en egentlig yderligere revisionsmaessig vurdering.”

Sikker gkonomistyring

Revislonen har foretaget en stikprovevis gennemgang inden for falgende 4 omrdder:

1, Of af ingen, herunder centrale krav til okonomistyringen

Revisionen har vurderet, at der er potentiale for storre effektlvisering ved udvikling af standardiserede vaerktgjer, der kan anvendes
tvaergdende | forvaltningen. Socialforvaltningen har fortsat fokus pé standardisering og gget anvendelse af ensartede vaerktgjer.

2. Benchmarking

Revislonen vurderer, at den gennemfgrte benchmarkanalyse | 2012 har medfert sterre indblik for centrerne, dels | hvordan de ligger |
forhold til andre centre, dels hvordan styringen er pé forskelllge parametre. Udbyttet vurderes derfor starst P8 centerniveau og mindre
centralt.

Socialforvaltningen vurderer, at p§ baggrund af benchmarkanalysen Ivaerksattes der centralt et tiltag vedrarende brugen af RUBIN
{ ktoj vedr. ), som skal medvirke til en struktureret led ‘mation og vaerktgjer

centralt.

3. Ledelsesafrapportering:

Revislonen har konstateret, at ménedsopmgnlngen baerer praeg af at vaere handlingsorienteret, siledes at der er handleplaner for
eventuelle budgetafvigelser.

4, Budgetstyring

vurderer, at for 1 spger at anvende den styring, der er den mest hensigtsmaessige | forhold til behovet pa det
enkelte omréde.

Forvaltningen har arbejdet med tydelige budgetforudsaetninger og budgetmodeller, hvor centrerne selv er ansvarlige for
budgetoverholdelsen.

Pget kvalitet | sagsbehandlingen

Vedrerende pget kvalitet | sagsbehandlingen fremgdr bl.a. felgende af r nes notat:

“Vores overordnede vurdering er, at Socialforvaltningen er langt med punkterne fra handleplanen omkring optimeringen af kvaliteten |
sagsbehandlingen, men ogs8 at det kraever tat opfelgning at komme helt | mél med det udestdende, der er pd nuveerende tidspunkt.”

Det vaesentligste udestdende, som kraever fortsat stort fokus, er genopretning af sager vedrarende servicelovens §§ 41 og 42
(merudgifter til bprn med nedsat fi og tabt arbej tjeneste), som Socialudvalget i oktober blev orienteret om i
forbindelse med orientering om Soclal-, Bgrne- og Integr iets Ivelse vedrgrende regnskab 2011,
Forvaltningen arbejder Intenst med at f§ afsluttet genopretningssagerne.

http://subsite.kk.dk/PolitikOgIndflydelse/Moedemateriale/Socialudvalg... 04-09-2014
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Deloitte har gennemgdet en stikprove blandt de genoprettede sager og har Ikke bemaerkninger til kvaliteten | sagsbehandiingen,
Forvaltningen er dog forsinket med genopretningen af sagerne | forhold til den oprindelige plan. Der udestdr (pr. oktober 2013) siledes 571
sager, der skal gennemgds, For en narmere redegerelse for genopr P 1 henvises til sagen "Status for gennemgang af ldre
afgarelser vedr. merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste for bprn med handicap” p& Soclaludvalgets dagsorden.

BKONOMI

Den resterende genopretning af zeldre afggrelser | sager efter servicelovens §§ 41-42 medfgrer merudgifter for
Soclalforval | ber af statsrefusion i disse sager, indtil de er genoprettet. Udgifterne hertil forventes afholdt
indenfor Soclaludvalgets ramme(efterspergselsstyrede overfarsler) De samlede udgifter til berigtigelse forventes at udgere i
starrelsesordenen 5-10 mlo. kr.

VIDERE PROCES

Forvaltningen arbejder mélrettet med revisionernes ar samt de supp som forvalf har igangsat |
forvaltningens handleplan fase 2.

Revislonerne vurderer ikke langere et behov for saerskilt revislonsmaessig vurdering udover, hvad der lsbende afrapporteres |
serviceeftersynsrapporter og direktionsnotater. Forvaltningerne planiagger s8ledes Ikke sarskilte afrapporteringer til
@konomiudvalget og Socialudvalget om den videre fremdrift | de g ende punkter | | p

Anette Lalgaard Claus Juhl

BESLUTNING
Kontorchef Kasper Hikansson deltog under punktets behandling.

Revisionschef Kurt Wagner og revisor Lynge Skovgaard var Inviteret til at deltage pa pdet for at besvare 31 fra
udvalgsmediemmerne.

Indstillingen blev godkendt.
[Til toppen]
BILAG

2013-0185765-8 - Notat om Deloittes og Intern Revisions vurdering pr. oktober 2013 af Handleplan for Sikker
okonomistyring og @get kvalitet | sags-behandlingen | Socialforvaltningen

2013-0185765-6 - Handleplan - skema
2013-0185765-9 - Udvikling i revisionsbemaerkninger 2009-2012

China.kk.dk Lzes hajt pet |
Print
Tip en ven
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De|°itte Intern Revision

Kebenhavns Kommune

Deloittes og Intern Revisions vurdering
pr. oktober 2013 af ""Handleplan for Sik-
ker okonomistyring og Oget kvalitet i sags-
behandlingen" i Socialforvaltningen til
Socialudvalget og Okonomiudvalget

18, november 2013

Medlem af Deloitie Touche Tohmatsu Limited
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Deloitte Intern Revision
Kebenhavns Kommune

1. Sammenfatning

Vi har i overensstemmelse med @konomiudvalgsbeslutning af 27. november 2012, jf. vores vurdering
pr. oktober 2012, stikprovevist foretaget gennemgang og vurdering af, hvorvidt aktiviteterne i den
oprindelige handleplan (af september 2011) er blevet forankret i den normale drift i Socialforvaltnin-

gen.

Socialforvaltningen og @konomiforvaltningen anmodede os om i forbindelse med vores vurdering i
oktober 2012, om en samlet vurdering af, om handleplanen (oprindelige fra september 2011) er blevet
forankret i den normale drift, baseret p4 en stikprovevis gennemgang. Det var ved vores vurdering i
oktober 2012 vores generelle vurdering, at der i det hidtidige forleb havde veeret arbejdet malrettet og
struktureret med opfolgningen p4 handleplanen. Det var samtidig vores vurdering, at Socialforvaltnin-
gens supplerende organisatoriske tiltag har haft en serdeles positiv effekt pd implementeringen af

handleplanen.

I vores nuveerende vurdering har vi valgt folgende strategier for vores undersogelser:

1.1 Sikker ekonomistyring
Fokus er centreret pa en rackke overordnede omrader, der er vasentlige i forhold til at understotte de
tidligere afgivne vurderinger og anbefalinger. Dette sikrer en mere helhedsorienteret vurdering i stedet

for punktvise nedslag pé enkelte initiativer. Emnerne for gennemgang omfatter:

1. Organisering af ekonomistyringen, herunder centrale krav til skonomistyringen
2% Benchmarking

3. Ledelsesrapportering

4. Budgetstyring

Til hvert af de enkelte emner oven for kan knyttes én eller flere initiativer i Handleplan for Sikker

okonomistyring fase 1 og 2.

Vores overordnede vurdering pr. oktober 2013 er, at de initiativer, der blev implementeret i forbindel-
se med handleplanen, fortsat er i drift, lebende videreudvikles og idet vasentligste fungerer. Det er
ligeledes vores vurdering, at der i SOF er stor fokus pa budgetopfolgningen og lebende udvikling her-
af.

Der henvises i ovrigt til den mere specificerede gennemgang i efterfelgende afsnit.
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Deloitte Intern Revision
Kebenhavns Kommune

1.2 Oget kvalitet i sagsbehandlingen

Vores vurdering er baseret dels pd overordnede undersegelser vedrerende ledelsestilsyn, dels opfalg-
ning p4 enkeltpunkter, primert relateret til statsrefusionsopgerelserne. Det fremgik af vores vurdering
pr. oktober 2012, at enkelte af punkterne afventede ressortministeriets decisionsskrivelse for afklaring
og afslutning af udestdende punkter i handleplanen. Denne skrivelse er modtaget i juli 2013, og de

navnte punkter er herefter i det vaesentligste afsluttet.

Vores samlede vurdering af ledelsestilsynet p4 omrader omfattet af handleplanen for 1. halvar 2013 er,
at Socialforvaltningens ledelsestilsyn nu fungerer effektivt. Dette bygger vi dels péd vores stikpravevis
gennemgang af sager og dels pé stikprevevis gennemgang af forvaltningens eget ledelsestilsyn. Dette
indeberer at fejl, der labende opstér i driften, i langt storre grad end tidligere opdages og korrigeres.

Det vasentligste punkt er "Genopretning af @ldre afgorelser (§§41-42)", der ifalge handleplanen skul-
le have vaeret afsluttet pr. oktober 2013, Forvaltningen har imidlertid oplyst, at der pr. oktober mangler
gennemgang af 571 sager, hvoraf de 423 er nye sager, der skyldes, at der er foretaget udbetalinger i
sager, som oprindelig var registreret som passive og derfor ikke indgik i forvaltningens ferste opgorel-
se af sager. Socialforvaltningen kan dog ikke oplyse, hvornér de 571 sager er genoprettet. Dette skyl-
des at det vil blive forelagt SUD at tage beslutning om hvorvidt de 571 sager skal genoprettes forst
eller om forvaltningen skal prioritere sagsbehandlingen af nye sager, siledes at disse bliver handeret
rettidigt. Ifolge det oplyste er der ikke ressourcer til begge opgaver.

Der henvises til den nzrmere gennemgang nedenfor, hvor de statsrefusionsrelaterede punkter vil blive

gennemgdet.

1.3 Anbefaling om efterfolgende opfolgning

Revisionen har tidligere vurderet, at implementeringskraften i Socialforvaltningen under det hidtidige
planforlgb har varet meget varierende. Det er af afgerende betydning, at implementeringskraften er til
stede til sikring af; at de implementerede forretningsgange og evrige leverancer er/har veeret i brug og
fungerer effektivt fra implementeringsdatoen og kontinuerligt i den efterfolgende periode. I forbindel-
se med vores rapportering af 12. november 2012 konstaterede vi at der var sket en styrkelse af imple-
menteringskraften, bla som folge af en styrkelse af implementeringsorganisationen. SOF har oplyst at
den er viderefort til Handleplan 11, og den forventes opretholdt s& lenge det er hensigtsmessigt, hvil-

ket vi finder tilfredsstillende.

Denne forankring vil for de vasentligste omréader blive underlagt den lovpligtige revision, og dermed
blive afrapporteret i direktionsnotater og servicebesogsbreve, sifremt de har en vesentlig karakter.
Der vil séledes efter vores opfattelse ikke veere behov for en egentlig yderligere revisionsmassig vur-
dering. Vi stér dog naturligvis til rddighed for en seerskilt vurdering, sdfremt Social- eller @konomiud-

valget ensker dette.
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2. Revisionens samlede vurdering

Vurderingerne bygger som indledningsvist neevnt dels pd en stikprevevis gennemgang og vurdering
af, hvorvidt aktiviteterne i den oprindelige handleplan (af september 2011) er blevet forankret i den
normale drift i Socialforvaltningen (Sikker ekonomistyring), dels pa en gennemgang og vurdering af
ledelsestilsyn og de serlige statsrefusionsrelaterede omréader (Dget kvalitet i sagsbehandlingen).

2.1 Sikker skonomistyring

Som indledningsvis anfort har vi for omradet "Sikker okonomistyring" valgt at foretage en overord-
net/bredere vurdering af handleplanen for at give et bedre overblik over vores vurdering af den samle-
de styring i SOF. Samtidig med sikrer metoden, at vores vurdering, om hvorvidt de igangsatte forret-
ningsgange og @vrige initiativer er forankret i forvaltningens daglige drift, omfatter et bredere udsnit i
de i den oprindelige handleplans (september 2011) punkter.

Som neavnt har vi valgt falgende emner:

Organisering af ekonomistyringen, herunder centrale krav til skonomistyringen
Benchmarking

Ledelsesrapportering

Budgetstyring

= ) e

Ad 1. Organisering af skonomistyringen, herunder centrale krav til skonomistyringen

SOF har opbygget en centerstruktur, hvor en rekke administrative centerfellesskaber varetager den
administrative styring af de underliggende institutioner/tilbud (enheder). Centrene er underlagt de
respektive DU-kontorer. Det er p4 baggrund af bespgsrunden vores vurdering, at centerstrukturen ud-
gor et hensig igt udgangspunkt for den skonomiske styring af de underliggende enheder. Vi har

konstateret, at der er forskel p4 detaljeringsgraden af centrenes styring og administrative servicering af

de underliggende enheder.

Vi har konstateret, at de enkelte centre selv har udviklet lesninger i regneark, som anvendes i forbin-
delse med den lebende akonomiopfolgning over for de underliggende enheder. Regnearkslasningerne
kan ses som varende udtryk for, hvad centrene vurderer relevant i henhold til ekonomiopfalgningen.
De etablerede regnearkslesninger og tilknyttede processer afspejler samtidig det enkelte centers oko-

nomistyringsmassige kompetencer, Excel-tekniske komp er, formidlingsr ige komp

myv. Udformningen af regnearkslesningerne bliver derfor afhengige af, om de relevante kompetencer
er til stede i de enkelte centre. Det skal bemerkes, at vi ikke har forholdt os til, om kvaliteten af de
konkrete lesninger er tilfredsstillende. Det mé dog antages, at der kan drages nytte af udbredelse af

bedste praksis.

EFFEKTVURDERING AF HANDLEPLAN FOR BEDRE SAGSBEHANDLING SIDE 63




Deloitte Intern Revision
Kgbenhavns Kommune

SOF har oplyst, at den hidtidige @konomistyringsstrategi er under evaluering, idet strategien skal op-
dateres for den kommende periode. I den forbindelse vil det vaere naturligt at overveje, i hvilket om-
fang det vil veere hensigtsmaessigt at udmelde feelles retningslinjer for centrenes styring af de underlig-
gende enheder og udbrede bedste praksis ved at stille regnearkslesninger til radighed for centrene.

En metode til at udbrede bedste praksis er at facilitere et felles system til skonomistyring. Forvaltnin-
gen har allerede udviklet et sidant system, nemlig SOFUS. Udvikling og implementering af SOFUS
indgik som et af initiativerne i forbindelse med handleplaner for sikker akonomistyring. Efter revisio-
nens sidste opfelgning pad Handleplan for sikker ekonomistyring i 2012 blev SOFUS viderefart i
Handleplan for sikker gkonomistyring Fase 2, idet der udestod udvikling af en rekke forhold, for sy-
stemet kunne anses som vaerende feerdigimplementeret.

Vi har konstateret, at SOF efterfalgende har orienteret SUD om fremdriften i systemets udvikling, og
vi har ikke udvalgt SOFUS som et serligt fokusomrade i forbindelse med vores gennemgang, da sy-

stemet endnu ikke er ferdigimplementeret.

Vi skal dog alligevel knytte et par kommentarer til SOFUS, I forbindelse med besegene har vi konsta-
teret, at centrene og DU-kontorerne — med et enkelt center som undtagelse — pd nuvarende tidspunkt
ikke mener, at SOFUS kan tilgodese behovet i forbindelse med den lebende ekonomistyring. Systemet
anvendes primart som indrapporteringssystem i forbindelse med de ordinzre prognoser, idet der fra
centralt hold er fast krav om, at systemet skal anvendes hertil. Systemet opleves derfor flere steder

ikke som en administrativ lettelse, men som en oget administrativ byrde.

Som navnt ovenfor udvikles der fortsat p& funktionaliteten i SOFUS, og der er labende ivarksat akti-
viteter med henblik p4 at tilskynde brugerne til at anvende systemet. Vi kan derfor ikke afgere, hvor-
vidt SOFUS vil kunne tilgodese brugernes behov og erstatte de mange regneark, nar det er feerdigud-
viklet. Vi kan heller ikke afgere, om den manglende anvendelse af systemet skyldes reelle tekniske
barrierer eller skyldes andre forhold. Vi skal derfor anbefale, at SOF fortsat har stor fokus pa udvikling
af systemet i forhold til brugernes behov og vere opmarksomme pé, at der udestér en storre opgave
med at sikre, at brugerne oplever systemet som fyldestgerende, ndr det er ferdigudviklet.

Ad 2. Benchmarking

Der blev i lobet af 2012 gennemfort en benchmarking af ekonomistyringen i SOF. Benchmarkingen
blev gennemfart dels pa centerniveau, dels blandt centrale kontorer i forvaltningen. Benchmarkingen
foregdr ved, at de enkelte enheder i en regnearkslesning vurderer egne processer. Denne vurdering
sammenholdes med en "facif"-liste, og regnearket beregner en score pa 3 styringsomrader for hver
enhed.
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SOF har planlagt at gennemfare en benchmark-analyse ultimo 2013/primo 2014. P4 baggrund af gen-
nemgangen er det vores vurdering, at der er storst udbytte af benchmarkingen pé centerniveau. Der er
varierende tilfredshed med undersegelsen blandt centrene, men holdningen er overvejende positiv, idet
centrene far et indblik i, hvor de ligger i forhold til andre centre, og hvordan styringen er pa forskellige
parametre; benchmarkingen har dog ikke givet anledning til konkrete tiltag ved de enkelte centre.
Endvidere giver undersagelsen Tvargiende @konomi og DU-kontorerne indblik i problemstillinger i
forvaltningen, og det har givet anledning til konkrete tiltag. Det er vores opfattelse, at de centrale kon-

torers benchmarking af egne processer har veret mindre vardiskabende.

Ad 3. Ledelsesrapportering

Vi konstaterede tidligere, at de ordinzre prognoser udgjorde det primare grundlag for ledelsesrappor-
teringen. Som led i initiativerne under handleplan for sikker okonomistyring blev det besluttet at udar-
bejde en ménedlig ekonomirapportering (ménedsopfelgning) samt manedlig rapportering pé risikoom-
réder. Vi har konstateret, at der i labet af 2013 er udarbejdet ménedlige rapporter vedrorende okono-
mirapporteringen. Risikorapportering er dog ikke udarbejdet manedlig i 2013. SOF har oplyst, at det
skyldes, at forvaltningen har vurderet, at rapporteringsfrekvensen er for hyppig i forhold til at sikre en
dagsorden med tilstreekkelig substans. Vi har ingen bemarkninger hertil. Vi har ikke foretaget en
nzrmere kvalitativ vurdering af indholdet i rapporterne, men har konstateret, at ménedsopfalgningen
beerer praeg af at vare handlingsorienteret, idet det er obligatorisk at udforme handleplaner, safremt

der er udsigt til vaesentlige budgetafvigelser.

Ad 4. Budgetstyring
Det er en vasentlig forudsztning for ekonomistyringen, at enhederne i de forskellige led i den oko-
nomiske styringskade kan g kue sammenhangene i budgetmodellen og de forudsetninger, der

ligger til grund for det givne budget.

Vi har konstateret, at DU-kontorerne i de lebende budgetudmeldinger til centrene redeger systematisk
for &ndringerne i budgettet. Vi har konstateret, at SOF i udbredt grad anvender BUM-modeller (Be-
stiller — Udforer — Modtager), hvor myndighedscentrene visiterer borgerne og keber plads hos de en-
kelte tilbud, BUM-modellerne anvendes i tilpassede former p& de forskellige omrader, for eksempel i
tilknytning til VUM (Voksenudredningsmetoden), hvor enkeltpersoners behov udredes. Vi har ogsé
set eksempel p et center, hvor SOF har vurderet, at styring via BUM ikke er hensigtsmassig. Det er
siledes vores indtryk, at forvaltningen soger at anvende en styring, der er mest hensigtsmessig i for-
hold til de konkrete styringsbehov pa de enkelte omrader.

Det aktivitetsbaserede budget via BUM-modellerne er suppleret med grundbudgetter, der dzekker den
del af budgettet, der ikke er aktivitetsafhangig (husleje, center ledelse mv.) I forbindelse med besags-
runden har vi forespurgt centrene om anvendelsen af budgetmodellerne. Enkelte centre har anfort kon-
krete uhensigtsmessige forhold i budgetterne, men generelt er der blandt centrene en stor tilfredshed
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med de budgetmodeller, der er etableret p4 de enkelte omrader (ogsé hvor der ikke anvendes BUM).
Det skyldes blandt andet, at modellerne er relative gennemskuelige, herunder at de forudsatninger, der
ligger til grund for budgettet, er synlige. Endvidere opleves modellerne som vrende medvirkende til

at sikre incitamenter for at udnytte kapaciteten pd omrédet.

Budgettet tildeles som en samlet ramme til det enkelte center, og centeret er ansvarlig for overholdelse
af denne samlede ramme. Centeret kan sdledes omfordele midler til de omrader, hvor centeret vurde-
rer, der er behov — uanset budgetmodellens fordeling pa de enkelte enheder. Det opgjorte budget skal
ikke ses som en precis beregning af det eksakte behov hos de enkelte enheder, men mere som en ret-
tesnor for fordelingen af det budget, som er stillet til radighed pa de enkelte omréder. Det er vores
indtryk, at modellerne labende udvikles og forfines med henblik pé at ege pracisionen. SOF har op-
lyst, at forvaltningen onsker at bibeholde en stor grad af disponeringsfrihed pa centerniveau med hen-
blik pa sikre ansvarlighed for centerets samlede budgetoverholdelse. Vi har ingen bemarkninger her-
til.

2.2 Oget kvalitet i sagsbehandlingen

Vores overordnede vurdering er, at Socialforvaltningen er langt med punkterne fra handleplanen om-
kring optimeringen af kvaliteten i sagsbehandlingen, men ogsé at det kraever tet opfolgning at komme
helt i mal med de udestaende, der er pA nuvarende tidspunkt.

[ forbindelse med seneste opfelgning pa handleplanen fremgik det, at der var 3 punkter med rod mar-
kering som udestod: "Gennemgang af wldre afgorelser § 100", "Kontrol af medicinafregning" og
"Genopretning af @ldre afgorelser (§§41-42)". Punktet vedrorende "Gennemgang af eldre afgorelser
§ 100" er afklaret, hvorimod de 2 ovrige punkter er forlznget. Punkterne er uddybet nedenfor.

Herudover udestod 3 punkter, hvor deadline for punktet endnu ikke var indtrédt ved vores sidste op-
folgning i november 2012. Det er efterfolgende konstateret, at alle 3 forhold er afklaret.

Genopretning af wldre afgerelser (§§41-42)

1 forbindelse med vores opfalgning pa handleplanen orienterede forvaltningen om, at genopretningen
ikke som planlagt var afsluttet pr. oktober 2013. Socialforvaltningen har i redegorelse til Socialmini-
steriet pr. september 2013, oplyst at "Oprindeligt var der en brutto sagsstamme pé ca. 3.500 sager
efter Servicelovens §§ 41 og 42, som skulle gennemgds med henblik pa at sikre, at man fremadrettet
udbetalte ydelser korrekt. Efter en indledende screening af denne sagsstamme, identificerede Social-
forvaltningen i oktober 2012 1.555 sager, hvor man vurderede, at der var behov for en gennemgang af
sagen (svarende til 1.443 unikke cpr-numre). Ift. forvaltningens plan om at vere Jeerdig 1. oktober
2013, s var vurderingen, at det var realistisk med denne meengde af sager.
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Af de 1.443 unikke cpr-numre er der aktuelt gennemgaet 1.295 sager. Der mangler fortsat at blive
gennemgdet 148 af disse sager.

Socialforvalmingen har dog ved en efterfolgende detailanalyse af udbetalingssystemet fundet yderlige-
re 686 sager, der skal gennemgds. Heraf er 263 sager allerede gennemgdet, mens der fortsat mangler
at blive gennemgaet 423 af disse sager. [ alt 571 sager."

Opfalgning pa genopretningen er foretaget p4 2 parametre — kvalitativ og kvantitativt, jf. nedenfor:

. Opfolgning pé kvaliteten i sagsbehandlingen
I forbindelse med opfelgning pa den kvalitative del af genopretningen har vi udtaget og gen-
nemgdet 9 sager. Det er p& baggrund heraf vores opfattelse, at bevillinger i de genoprettede sa-
ger er i overensstemmelse med geldende praksis, ligesom det er vores opfattelse, at grundlaget

for de foretagne skon foreligger dokumenterede i de konkrete sager.

. Opfelgning pa fuldstendighed i listen over antallet af genopretninger
I forbindelse med opfolgningen pa den kvalitative del af genopretningen har vi sammenholdt
forvaltningens liste over endnu ikke genoprettede sager med udbetalinger for perioden 2011 til
2013. Det er p4 baggrund heraf vores opfattelse, at der er risiko for, at de ca. 100 sager, som
forvaltningen har kategoriseret som passive sager, er sager, som skal genoprettes. Forvaltningen

har oplyst, at alle sager bliver gennemgdet uanset kategorisering.

Socialforvaltningen kan dog ikke oplyse, hvorndr alle 571 sager er genoprettet. Dette skyldes at det
vil blive forelagt SUD at tage beslutning om hvorvidt de 571 sager skal genoprettes ferst eller om
forvaltningen skal prioritere sagsbehandlingen af nye sager, séledes at disse bliver hénderet rettidigt.
Ifelge det oplyste er der ikke ressourcer til begge opgaver.

P4 baggrund af videreferelsen af genopretningen ud over den oprindelig fastsatte frist er det forsat
vores opfattelse, at genopretningen kraever meget tat opfolgning og eventuel yderligere kvalitetssik-
ring for at sikre, at de forventede mél kan overholdes, siledes at den endelige statsrefusion kan opge-

res og berigtiges.

Kontrol af medicinafregning
Punktet er opdelt i tre delpunkter, hvoraf et forhold er afklaret: |

1) Afklaring af kontrolansvaret
2) Behovet for udvidet specifikation af bevillingerne (afklaret)
3) Stikproveudtagelse af medicinbevillinger med henblik pa kontrol af mulighed for kronikerbevilling
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Ad 1) Afklaring af kontrolansvaret |
Forholdet er afgjort, og ministeriet har udtalt, at "det er ministeriets opfattel.
ring ikke kan erstatte kommunens interne kontrol”. Forvaltningen har oplyst, at der i labet af 2013 vil
blive udarbejdet en intern kontrol pd omradet til afdakning heraf — forholdet viderefores siledes indtil [

e, at apotekernes erklae- ‘

kontrollen er implementeret. ‘
Ad. 3) Stikpreveudtagelse med henblik pi kontrol af mulighed for kronikerbevilling |
Forvaltningen har udfert ledelsestilsyn for de ferste 3 kvartaler af 2013 med henblik pé at sikre, at
udgifterne til medicin afgranses i forhold til sektoransvaret. Det er pd baggrund heraf vores opfattelse,
at forretningsgangen for tilsynet felges. Vi har imidlertid ikke haft mulighed for at folge op pé kvalite-
ten af kontrollen, da arbejdet hermed ferst afsluttes ultimo 2013, men vi vil falge op herpé i forbindel- '

se med vores drsrevision for 2013,
Det er p& baggrund heraf vores opfattelse, at forholdet stadig kraver tet opfelgning, 1

3. Afslutning ,
Vores notat indeholder alene de faktuelle observationer, vurderinger og anbefalinger. Vi har for fuld-

stendighedens skyld valgt at udarbejde Bilag omfattende en gennemgang af baggrunden og kommis- ‘
soriet for nerveerende notat. Der henvises nzrmere til bilaget.
Kebenhavn, denl8. november 2013

Deloitte Intern Revision

Statsautoriseret Revisionspartnerselskab

Lynge Skovgaard Kurt Wagner
statsautoriseret revisor revisionschef
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Bilag til notat af november 2013 om Deloittes og Intern Revisions vur-
dering pr. oktober 2013 af " Handleplan for Sikker okonomistyring og
Oget kvalitet i sagsbehandlingen'" i Socialforvaltningen til Socialudval-
get og Okonomiudvalget

Det er aftalt, at vores notat alene indeholder de faktuelle observationer, vurderinger og anbefalinger.
For fuldstaendighedens skyld er der derfor valgt at udarbejde narverende bilag til supplement til nota-
tet. Bilaget omfatter en gennemgang af baggrunden og kommissoriet for det afgivne notat.

1. Indledning

a.  Okonomiudvalget godkendte pd medet den 16. august 2011, at Socialforvaltningen i samarbejde
med @konomiforvaltningen, Deloitte og Intern Revision (revisionen) skulle fremlagge en hand-
leplan for okonomistyringen i Socialforvaltningen for Socialudvalget og @konomiudvalget i

september 2011.

Beslutningen bley truffet pA baggrund af, at revisionen havde haft en rakke bemarkninger til
okonomistyringen og sagsbehandlingen i Socialforvaltningen.

b.  @konomiudvalget behandlede p4 modet den 27. september 2011 handleplanen, som er bygget
op over de to overskrifter Sikker okonomistyring og Kvalitet i sagsbehandlingen. Under disse
overskrifter er der angivet de konkrete initiativer, som Socialforvaltningen har ivarksat eller
planlagt at ivaerksztte. For handleplanens initiativer er der opsat konkrete delmal.

Revisionen vurderede, at handleplanen adresserer samtlige de problemstillinger som pépeget af
Deloitte i 4 direktionsnotater i lobet af 2011 (vedrarende revisionen af regnskab 2010) samt af
Intern Revision i rapporter af 24. november 2009 om ekonomistyring i Socialforvaltningen og
af 2. september 2011 om 18+-enheden.

Okonomiudvalget godkendte p4 madet den 27. september 2011, at fremdrifien i implementerin-
gen af handleplanen skulle vurderes af revisionen i november 2011 med henblik pa en samlet
forelzggelse af status for implementering, inkl. revisionens bemerkninger, for Socialudvalget [
den 7. december 2011 og for @konomiudvalget den 13. december 2011. |

¢.  @konomiudvalget tog, pi medet den 13. december 2011, status pr. november 2011 pd imple-
mentering af "Handleplan for sikker ok istyring og oget kvalitet i sagsbehandlingen" i So-

fs

cialforvaltningen til efterretning.
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@konomiudvalget godkendte, at Socialforvaltningen og @konomiforvaltningen forelegger en
ny status for implementeringen af handleplanen, med Deloittes og Intern Revisions vurdering,

for udvalgene i marts og juni 2012,

d.  @konomiudvalget tog, pd madet den 19. juni 2012, status pr. maj 2012 pd implementeringen af
"Handleplan for sikker okonomistyring og eget kvalitet i sagsbehandlingen" i Socialforvaltnin-

gen til efterretning.

@konomiudvalget godkendte, at Socialforvaltningen og @konomiforvaltningen forelegger en
ny status for implementeringen af handleplanen, med Deloittes og Intern Revisions vurdering,
for udvalgene i november 2012.

e.  Socialudvalget godkendte pA modet den 21. november 2012, at der blev igangsat og godkendt
en ny fase 2 i Handleplan for Sikker ok istyring og Oget kvalitet i sagsbehandlingen.

Handleplan for Sikker okonomistyring og @get kvalitet i sagsbehandlingen Fase 2 omfatter:

1) Initiativer i handleplanen fra september 2011, der er forsinket i forhold til den oprindelige ‘
tidsplan, og som fortsat krever szrlig ledelsesmassig bevigenhed (2 overforte punkter)

2)  Initiativer i handleplanen fra september 2011, hvor implementeringen er i god gange, og
hvor den ajourferte tidsfrist for slutleverancen endnu ikke er indtrddt (8 overforte punk-

ter)
3)  Nye initiativer for eget kvalitet i sagsbehandlingen og sikker ekonomistyring (16 nye

punkter)

De under punkt 1 nzvnte initiativer er:

. Gennemgang af @ldre afgerelser (§§ 41-42).
. It-understattelse af budgetprocessen for myndighed samt omrédet for institutioner og bo-

steder (pt. SOFUS).

f. @konomiudvalget tog, pi medet den 27. november 2012, status pr. oktober 2012 pa implemen-
teringen af " Handleplan for sikker okonomistyring og oget kvalitet i sagsbehandlingen" i Social-

forvaltningen til efterretning.

@konomiudvalget godkendte, at Socialforvaltningen og @konomiforvaltningen forelzgger en
ny status for implementeringen af handleplanen, med Deloittes og Intern Revisions vurdering af
om handleplanen er blevet forankret i den normale drift baseret p en stikpravevis gennemgang,

for udvalgene ultimo 2013.
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2. Opgavens formal

Socialforvaltningen har den 17. september 2013 fremsendt forvaltningens vurdering af status for hand-
leplanen pr. oktober 2013 og med supplerende dokumentation for status pé initiativerne. Revisionens
vurdering af fremdriften af de enkelte initiativer ultimo oktober 2013 sker i modsatning til ved vurde-
ringen i oktober 2012 mere som en specifik vurdering af, hvorvidt de implementerede initiativer er
forankret i den daglige drift p& de forskellige organisatoriske niveauer. Herudover er der dog foretaget
sarskilte vurderinger af udestédende punkter vedrerende @get kvalitet i sagsbehandling for de overforte

statsrefusions-relaterede omrader.

Vores vurderinger er baseret dels pa en fortolkning af handleplanens leverancekray, dels pa vores
umiddelbare vurderede observationer. Det betyder blandt andet, at vi har foretaget en vurdering af,
hvorvidt initiativerne er blevet implementeret og ibrugtaget pA de givne organisations-
/ansvarsniveauer og testet, at de fungerer effektivt og dermed understotter kravene til en sikker gko- !

nomistyring og eget kvalitet i sagsbehandlingen for Socialforvaltningen.

Tidsmessigt kan handleplansforlebet illustreres med falgende procesoversigt (trin 1-3):

1 Tilretteleggelse og udarbejdelse af forretningsgange og evrige leverancer (design), (Vurderin-

b

2 [gangsetning/impl ing af forretnir og evrige leverancer. (Vurderinger til og
med oktober 2012) |

b |

3 Ledelsesmessig sikring af at de implementerede forretningsgange og evrige leverancer har !
vaeret i brug og fungeret effektivt fra implementeringsdatoen og kontinuerligt i den efterfal-
gende periode. (Vurdering pr. oktober 2013)

ger til og med oktober 2012)
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3. Opgavens afgraensning

Vi har, som indledningsvist nzvnt, foretaget en stikprovevis gennemgang og vurdering af, hvorvidt
aktiviteterne i den oprindelige handleplan (af september 2011) er blevet forankret i den normale drift i

Socialforyaltningen,

Socialforvaltningens handleplan fase 2 omfatter i alt 26 initiativer, fordelt med 10 initiativer, der er
overfort fra handleplan fase 1 samt 16 nye initiativer. Disse 16 initiativer er ikke omfattet af vores

vurdering,
4. Anvendt metode
Vores vurdering bygger pa Socialforvaltni fr dte dok , som vi har gennemgéet.

Desuden er vurderingerne baseret pa vores sarlige observationer fra den labende revision for 2013,
hvor der er foretaget sarskilt fokus pa nerverende undersogelse.

For gennemgangen for Sikker okonomistyring har vi rekvireret og gennemgaet forskelligt materiale fra
SOF vedrerende forretningsgange, benchmarking, budgetudmeldinger, ledelsesrapportering mv. der
dokumenterer den etablerede praksis p& ovenstdende omréder. Gennemgangen er suppleret med en
interviewrunde hos 10 organisatoriske enheder i SOF: Tvargdende @konomi, 3 DU kontorer (DU
Born og familier, DU Handicap samt DU Udsatte og psykiatri) samt 6 Centre under de pagzldende
DU kontorer. Interviewrunden har omfattet en gennemgang af den etablerede praksis inden for bud-

getstyring samt erfaringer med benchmarking i SOF,

Vi har under moder med Socialforvaltningens personale stillet supplerende spergsmél og modtaget en
uddybende forklaring pa Socialforvaltningens oplysninger om fremdriften i de enkelte initiativer pr.
oktober 2013.

Direktionen har haft mulighed for at kommentere de enkelte vurderinger.

BoXMVIKAhe(Ell)
TADstal1 11154 165\SOF201 NSOF 184165002013 Handlepien okiober docx
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Skemaet er delt op | aktive handleplanspunkter, som den fgrste del af skemaet og afsluttede handleplanspunkter, som anden del
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Oversigt over udvikling i revisionsbemazrkninger i Socialforvaltningen i perioden 2009-2012

% — —_—

® Overfgrte
revisionshemaerkninger |

___ Enye
revisionshemaerkninger

2009 2010 2011 2012
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Q KOBENHAVNS KOMMUNE SOCIALUDVALGET

DAGSORDEN

for medet den for medet den 04.06.2014

[Til bilagsfortegnelse] |
2 Direktionsnotater for revision af Socialforvaltningens drsregnskab 2013 (2014~
0096521)

Socialforvaltningen har d. 20, maj 2014 modtaget de endelige direktionsnotater fra den eksterne revisor Deloitte om
revision af Socialforvaltningens 8rsregnskab 2013,

INDSTILLING OG BESLUTNING

Soclalforvaltningen indstiller overfor Socialudvalget,

At Socialudvalget tager orientering om Deloittes direktionsnotater om revision af drsregnskab 2013 jf. bilag 1 og 2 og
Socialforvaltningens svar herpd, til efterretning.

PROBLEMSTILLING
Kommunens eksterne revisor har d. 20. maj 2014 fr | dell direktionsnotater om deres observationer,
risikovurderinger og \ger for drsr 2013 til Socialforvaltningen. Notaterne forelaegges hermed

Soclaludvalget til orientering.
Generelt finder revisor at “forvaitningen opdager de problemstillinger og retter de fejl som opstdr i den Igbende drift.”

Forvaltningen arbejder derfor ogsd videre med at afdakke risici | de interne kontroller og | den generelle kvalitetssikring af
sagsbehandlingen, for at styrke de omrader der udviser svaghedstegn og opretholde den hgje standard i driften som
forvaltningen kan fremvise i dag.

Se ogs$ bllag 3 for udviklingen | antallet af de mest alvorlige forhold for perioden 2009-2013, I 2013 er der nu kun 1
forhold, som revisor vurderer som “ikke betryggende” (rgdt kryds). Se punktets indhold nedenfor under omrdder med
statsrefusion.

LOSNING
Notaterne indeholder bdde forhold for 2013 samt forhold for tidligere &r, som enten ikke er afsluttet eller afventer
Ministeriets tilb velding (dec ivelse) pd r kab 2012.

Revisors observationer er delt op | omréder med statsrefusion (se bilag 1) og omréder uden statsrefusion (se bilag 2). De
aktuelle direktionsnotater samler op pd alle revisionens observationer | 2013, og der vil derfor vaere en del gentagelser fra
direktionsnotaterne fra den lgbende revision som blev forelagt Socialudvalget d. 12. marts 2014,

Socialforvaltningen har drgftet udkast til notaterne med revisor og forvaltningen har ligeledes haft mulighed for at
kommentere pé de enkelte forhold, som revisor har haft bemaerkninger til. Nedenfor beskrives revisors observationer, med
fokus p8 de mest alvorlige, der har féet et rgdt kryds og gule udrdbtegn.

Omréder med statsrefusion - bilag 1

Siden afrapporteringen af den Ipbende revision af regnskab 2013 har revisor vurderet yderligere forhold. Samlet er der
fulgt op pd 18 forhold for bide 2013 og tidligere &r.

Et forhold er vurderet som ikke betryggende (redt kryds). Det handler om: Ledelsestlisyn og interne kontroller p8 opgerelse
af refusion | sarligt dyre enkeltsager. Forvaltningen har iveerksat ledelsestilsyn, men kontrollen vil fgrst have pdvirkning p8
opgprelsen til regnskab 2014. Forvaltningen vil ligeledes udarbejde en risikoanalyse af omrédet, for at afdaekke gvrige risici
inden regnskab 2014 afsluttes.

5 forhold er vurderet som mindre betryggende (gult udrdbstegn). Det drefer sig om felgende observationer:

http:/subsite.kk.dk/PolitikOgIndflydelse/Moedemateriale/Socialudvalg... 04-09-2014
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Design af kontrollen af alternativ dtager. Nogle udbetal bliver ikke udbetalt til borgeren selv, men til en anden
modtager, f.eks. en plejefamilie til barnet. Kontrollen af den alternative modtager skal bade have fokus pd korrekt
Indberetning og p8 dokumnentationen | sagen, Der er Ikke fundet konkrete fejl ved revisionen, men risikoen skal afdaekkes
ved at forvaltningen gennemgdr et antal sager ved stikpreve medio 2014. Herefter vurderer forvaltningen om der skal ske

yderligere tiltag.

F lonsberegning ved tabt arbej i efter § 42. Ved udbetaling af tabt arbejdsfortjeneste er det

et | 2 sager, at ber 1 af pens!on er foretaget forkert. Forvaltningen har straks tilrettet sagsgangen ligesom
forholdet er indarbejdet | ledelsestllsynel | 2013, for at vurdere om det har yderligere refusionsmaessige konsekvenser.

de kvalit: ing af grundil for den ber pa& §§ 41 og 42. Revisor har fundet
en sag, som ikke var genoprettet | de sager, som var vurderet til at vaere passive. Det anses som en enkeltstdende fejl, og
kontrollen med alle sager har vist at samme fejl ikke findes i andre end denne ene sag.

Manglende kvalitetssikring af refi elsen vedr. de iale omrdder. Revisor er Ikke overbevist om at
forvaltningen har lovhjemmel til at hjemtage statsrefusion for udgifter til flygtninge, som ved dom i byretten er anbragt pa
den sikrede Institution Sgnderbro. Forvaltningen stiller spgrgsmalet vedr. flygtninge pd Senderbro videre til Ministerlet.

M lende kvalit kring af r elsen vedr. serligt dyre enkeltsager. Revisor har konstateret en
raekke mindre fejl | opggrelsen, inden aflevering til revision. Forvaltningen vil fremover selv foretage disse kontroller.

9 pvrige forhold har ikke givet anledning til bemaerkninger eller er afsluttet (grgnt flueben) eller forhold hvor der kun
mangler opfglgning og vurderes til relativt betryggende (grgnt flueben med guit udrdbstegn). Se bilag 1.

3 forhold afventer ministeriets tilbagemelding. Se bilag 1.

Omréder uden statsrefusion - bilag 2

Siden afrapporteringen af den lgbende revision af regnskab 2013 har revisor vurderet yderligere forhold, Samlet er der
fulgt op pd 16 forhold for bide 2013 og tidligere &r.

Revisionen har vurderet 2 forhold som mindre betryggende (gult udrdbstegn):

Salg af d: til andre k (fil iel Ision). Soclalforvaltningen har Implementeret nye
forretningsgange for processen med opkraevning af solgte pladser pé botilbud efter § 107 midlertidige botilbud og § 108
laengerevarende botilbud, men mangler at afstemme fagsystem og ok y ), s& eventuelle fejl og manglende

opkreevninger opfanges Inden regnskabet lukker,

Brugerbetaling pé Institutioner, der er centralt eret (fil iel revision 2012), Socialforvaltningen skal
opdatere taksterne for borgernes betaling for el og varme p& §§ 107 og 108 botilbud, s8 de bedre afspejler de egentlige
omkostninger for den enkelte borger. Arbejdet hermed er | fuld gang og forventes afsluttet i 2014.

Herudover er 6 forhold vurderet som relativt betryggende (grgnt flueben med gult udrdbstegn) og 8 forhold er vurderet til
at veere tilendebragt eller OK ved revisionens afslutning (grent flueben).

Abningsbalance

Revisors direktionsnotater folger op pd tre af de fire problemstillinger | Socialudvalgets 8bningsbalance, som vedrgrer
revisionsbemaerkninger. Se nedenstdende tabel for status i de endelige direktionsnotater fra Deloitte:

Tabel 1: Status pd revisionsbemaerkninger i Socialudvalgets &b balance

http://subsite.kk.dk/PolitikOgIndflydelse/Moedemateriale/Socialudvalg... 04-09-2014
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Problemstilling

Status - de endelige
direktionsnotater (bilag 1 og 2)

Behov for at slkre
implementering af
handlingsplaner
vedrgrende tilsyn
med selvejende og
private botilbud.

Soclalforvaltningen implementerer
den udarbejdede forretningsgang |
Iebet af 2014 ved at gennemfgre
det gkonomiske tilsyn. (Ingen
revisionsopfglgning | vedlagte
direktionsnotater, men afventer
den samlede revislonsberetning -
august 2014)

Behov for et styrket

Socialforvaltningen har gennemfart

lisyn af

ledel ilsyn pa Saerligt dyre

opgerelse af saerligt
dyre enkeltsager og
medicinudgifter

enkeltsager pa regnskab 2013,
som vil blive implementeret i
2014, Se ogs8 pkt. 5.1.1. 0g 5.3.3
i bilag 1.

Socialforvaltningen indarbejder
kontrollen af medicinudgifter | det
generelle ledelsestilsyn. Se ogsd
pkt. 6.1,2 og 8.1.1 i bilag 1.

Behov for fortsat
fokus p8
genopretning af
gamle sager efter §§
41 og 42.

Socialforvaltningen har afsluttet
genopretningsplanen, og revisor
har godkendt opggreise og model
for berigtigelse for 2013, Se ogs8
pkt. 6.2.3 0g 6.3.1 bilag 1.
Forvaltningen afventer ministeriets
godkendelse af modellen for
berigtigelser af statsrefusion for
2013 og 2014,

Behov for afklaring af
opggrelsesmetode for
udgfter til flygtninge
med statsrefusion

Revisor har Ingen bemaerkninger til
omfanget af sager opgjort til
statsrefusion. Til gengeeld er
forvaltningen enige med revisor
om, at det fortsat er uklart,
hvorvidt der kan hjemtages
statsrefusion for uledsagede
flygtningebsrn pd Sgnderbro.
Forvaltningen afventer ministeriets
tilbagemelding pd afsendt brev
vedrgrende denne problemstilling.
Se 0gs§ pkt. 5.3.2 | bilag 1.

PKONOMI

Indstillingen har Ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES

Side 3 af 4

Deloitte udarbejder en samlet revisionsberetning for regnskab 2013 med de vaesentligste bemeerkninger fra
direktionsnotaterne. Beretningen forventes at blive fremsendt til Socialforvaitningen primo august og kan umiddelbart

http://subsite.kk.dk/PolitikOgIndflydelse/Moedemateriale/Socialudvalg... 04-09-2014
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herefter foreleegges Soclaludvalget.

Anette Laigaard

/ Lone Berner Wolff

BESLUTNING
Konstitueret kontorchef Lone Berner Wolff og revisor Lynge Skovgaard, Deloitte, deltog under punktets behandling.

Indstillingen blev taget til efterretning.

[Til toppen])

BILAG

2014-0096521-9 - BILAG 1 - Endeligt DIR notat. Omrdder med statsrefusion. Arsregnskab 2013
2014-0096521-7 - BILAG 2 - Endeligt DIR notat. Omrder uden refusion for &rsregnskab 2013
2014-0096521-8 - BILAG 3 - Udvikling i revisors bemaerkninger 2009-2013

China.kk.dk Laes hajt Del |
Print
Tip en ven
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1. Indledning

Vi er ved at afslutte revisionen af drsregnskabet for Kebenhavns Kommune for 2013 og har
gennemgéet regnskabet for Socialforvaltningen. Som led i revisionen rapportercs hermed vores
kommentarer til udvalgets regnskab. Vi forventer ikke at afgive yderligere kommentarer til udvalgets
regnskab for 2013, Vores kommentarer vil indgd i den samlede beretning om revisionen af
kommunens regnskab, som fremsendes senest juni 2014,

Som led i vores revision for 2013 har vi for udvalgte revisionsomrader foretaget en gennemgang af
forvaltningens kontrolsystemer og forretningsgange, der er relevante for udarbejdelse og afleggelse af {
arsregnskabet, |

[

Det pahviler ledelsen at tilrettelzegge kontrolsystemer og forretningsgange, der er betryggende efter
forvaltningens forhold, og det pahviler revisor at gennemga disse forretningsgange og interne kontrol-
ler som et led i revisionen af &rsregnskabet.

Vi skal for god ordens skyld gere opmarksom p4, at revisionen ferst kan anses for afsluttet, nér vi har
underskrevet erklaeringen pa Arsregnskabet,

P4 grund af Kebenhavns Kommunes storrelse og antallet af transaktioner i skonomisystemet er det vo-
res vurdering, at det er mest effektivt at udfere revisionen af Kobenhavns Kommune for 2013 med ud-
gangspunkt i en kontrolbaseret revisionsstrategi. Det betyder, at vores revision har veret rettet mod
Socialforvaltningens impl ede manuelle og automatiske kontroller — primeert ledelsestilsynet,

som vi vurderer som en af forvaltningens veesentligste kontroller til sikring af, at forvaltningen
administrerer omrédet i overensstemmelse med geeldende regler.

Formélet med dette direktionsnotat er at opsummere de forhold, som er konstateret i forbindelse med
vores revision indtil nu, og som, vi mener, bor komme til ledelsens kendskab. De opsummerede
forhold er dreftet med de personer, som har ansvaret for de pigeeldende forhold.

Direktionsnotatet indeholder endvidere opfelgning pA ledelsens igangsatte initiativer pd vores
observationer beskrevet i direktionsnotat af 26. februar 2014,

Vores vurdering af ledel opfelgning p4 de igangsatte initiativer bygger tillige p4 opfolgning pa
"Handleplan om pget kvalitet i sagsbehandlingen". Handleplanen er behandlet i Socialudvalget den 4.
december 2013 og i @konomiudvalget den 10. december 2013,

Hver anbefaling er markeret med et af nedenstiende symboler, som vi har anvendt for at tydeliggore
vurderingen af vores specifikke observation/anbefaling
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Det skal oplyses, at narverende notat alene indeholder vores observationer pd omrdder, der er
omfattet af statsrefusion.

A Der er tale om graverende forhold, for eksempel i form af en sandsynlig lovovertradelse eller en

veesentlig tabsrisiko.

Revisionsomridet vurderes som ikke betryggende, og der er behov for skeerpet fokus fra ledelsen,
x da der er behov for veesentlige forbedringer. Afgerende/betydelige forhold hvor vi anbefaler hurtig
handling,

3 | Revisionsomridet vurderes som mindre betryggende, og der er behov for opmarksomhed fra le-
: delsen, da der er usikkerhed cller behov/mulighed for forbedringer.

Revisionsomridet vurderes som relativt betryggende, og der er alene behov for forbedringer af
4-’ mindre veesentlig karal Dvrige anbefali herunder forhold der pévirker dagligdags aktivite-
ter.

J Revisionsomridet har ikke givet anledning til bemarkninger,

2. Observationer fra 2013

2.1 Handleplan
Opfolgningen pé udestiender i handleplanen er overgéet til vores labende revision, hvor vi har foreta-
get opfelgning pé de sidste 2 uafsluttede punkter, som indgik i revisionens opfelgning.

Genopretning af seldre afgerelser (§§41-42)

Genopretningen har omfattet 2.691 sager (hvoraf 738 er lukkede uden sagsbehandling). Ved
afslutningen af vores revision manglende Socialforvaltningen at afslutte sagsbehandlingen i en enkelt
sag pd grund af helt swrlige forhold i den konkrete sag, samt foretage genopretning af en enkelt sag
(som var kategoriseret som varende "passiv”, men hvor der efterfolgende var foretaget udbetaling).
Uanset, at forvaltningen mangler at genoprettet 2 sager, er det vores opfattelse, at vi kan afshutte
opfelgningen pd forholdet, da forvaltningen har foretaget kontrol af, at alle sager er omfattet af
genopretningen.

Vi har i forbindelse med vores revision g ghet sagsbehandlingen i 9 sager og kontrolleret, at
forvaltningen har sikret sig, at der ikke har vaeret udbetalinger i sager som forvaltningen har henlagt

som "passive”.

G gen har givet anledning til en enkelt bemerkning, som vedrerer beregning af tabt
arbejdsfortjeneste. Bemarkningen pAvirker ikke vores vurdering af selve genopretningen, da fejlen og
dens omfang ikke er vesentligt i forhold til genopretningens generelle forméal. Herudover har
forvaltningen oplyst, at fejlene vil blive korrigeret labende i sagerne, og de for meget udbetalte belob

vil blive atholdt uden for refusionsordningen. Forholdet er beskrevet og felges op i forbindelse med

den lebende revision, jf. afsnit 5.2.1.
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Det er vores opfattelse, at den foretagne genopretning har medfort, at de sken, som afgerelser i de
enkelte sager beror pd, fremstdr veldokumenterede af de enkelte sager, og &t beregninger af |
sandsynliggjorte udgifter fremgdr klart af sagens oplysninger. Det er pa baggrund heraf vores
opfattelse, at genopretningen er afsluttet.

Kontrol af medicinafregning
Der udestod ved g g af handleplan to delpunkter:

1) Afklaring af kontrolansvaret og
2) Stikprave vedrerende sektoransvar,

1) Afklaring af kontrolansvaret
Forvaltningen havde oplyst, at der i lebet af 2013 ville blive udarbejdet en intern kontrol pa
omrédet til afdekning af fejludbetalinger vedr. medicin. Det er efterfalgende oplyst, at kontrollen
forst vil blive indarbejdet i forbindelse med overgang til nyt gkonomisystem, hvorfor forholdet
viderefares indtil kontrollen er implementeret. Vi anbefaler, at forvaltningen indarbejder
kontrollen, jf. 2), som en permanent kontrol, idet denne kontrol sikrer, at vasentlige fejl opdages
indtil kommunen overgér til nyt ekonomisystem. Anbefalingen fremgér ogsa af afsnit 8.1.1.

1 frrdel; 1 1

2) Stikprave vedrarende sektoransvar (ansvars og betaling; g ke og region),
Forvaltningen har udfert ledelsestilsyn for 2013, Det er p4 baggrund heraf vores opfattelse, at
forretningsgangen for tilsynet felges. Forvaltningen har oplyst, at kontrollen vil blive viderefert i
2014 for sager, som ikke er afsluttet i 2013. Vi anbefaler, at kontrollen viderefores i 2014 som en
analyse med stikprever, hvor alle sager pi omridet indgar, da kontrollen efter vores opfattelse
afdeckker en vaesentlig risiko. Anbefalingen fremgér ogsa af afsnit 6.1.2. og 8.1.1.

2.2 Rigsrevisionens gennemgang af Kebenhavns Kommunes Socialforvaltnings
administration af ordninger med statsrefusion for 2012

Rigsrevisionen har i august 2013 udgivet en rapport pA baggrund af ovenstdende gennemgang. Af

rapporten fremgar det, at det er Rigsrevisionens vurdering, at “det er usikkert om Kobenhavns

Kommune pa alle omrader hjemtager korrekt refusion”. Det fremgér af vurderingen, at der er taget

udgangspunkt i revisionsberetningen for 2011.

Det er vores opfattelse, at der er sket vaesentlige forbedringer i kommunens administration af omrider
med statsrefusion i drene 2011, 2012 og 2013. Det er endvidere vores opfattelse, at kommunen i dag
har udviklet et effektivt ledelsestilsyn pd sagsbehandlingen, hvor det er sandsynligt, at veesentlige fejl
opdages og korrigeres, jf. afsnit 5.1.3. Vi henviser dog til bemaerkninger vedrerende specifikke forhold
vedrerende ledelsestilsynet i afsnit 5.1.1 og kvalitetssikring af refusionsopgerelsen i 5.3.3, som folges
op i forbindelse med revisionen. ! i
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Det er herudover vores opfattelse, at kommunen p& omréder, hvor vi har konstateret vaesentlige fejl,
har foretaget berigtigelser, og at omfanget heraf efterfolgende er godkendt af ministeriet.

Det fremgér endvidere, at Rigsrevisionen finder det uheldigt, at forvaltningen har anvendt tilbud, som
ikke var godkendte i Tilbudsportalen, og samtidigt har hjemtaget fusion for ordningerne, da
refusionen kan vere uberettiget hjemtaget. Rigsrevisionen finder dog, at forvaltningens

lesningsforslag til fremadrettede forbedringer er hensigtsmassige.

Der er ogsi pé dette omrade taget udgangspunkt i en historisk problemstilling, som fremgér af vores
rapportering for tidligere r. Forvaltningen har veeret opmearksom herpé inden Rigsrevisionens beseg,
og som det fremgdr af afsnit 6.2.1, 6.3.4 og 7.1.2 anses forholdet for veerende afklaret,

Det er p# baggrund heraf vores opfattelse, at rapportens konklusioner er i overensstemmelse med
vores rapportering fra 2011, som var kendte for kommunen pé tidspunktet for udgivelsen, og at
forvaltningen har taget hind herom.

Vi har saledes ikke fundet det nedvendigt at foretage ekstra handlinger i forbindelse hermed.

2.3 Konklusioner p# revisionen for 2013

Vi har foretaget en vurdering af ledelsestilsynet p& omrader med statsrefusion, der administreres af
Socialforvaltningen. Det er vores opfatielse, at det er sandsynligt, at forvaltmingen opdager de pro-
blemstillinger og retter de fejl, som opstar i den lebende drift.

2.4 Revisionsbemsrkninger for 2013 ‘
Revisionen har givet anledning til 3 revisionsbemeerkninger. 1 bemsrkning vedrerende internt kon- |
trolsystem, 1 vedrerende lebende drift og sagsbehandling og 1 vedrerende &rsrevision.

1. Internt Kontrolsystem — Revisionsbemserkning nr. 1
Revisionen har givet anledning til 1 revisionsbemarkning vedrerende forvaltmingens interne kontrol-

system.,

Der er imidlertid tale om afgraensede problemstillinger inden for de enkelte tilsyn, der betyder, at til-
synet ikke fejler generelt men blot, at det er nedvendigt at ndre pA kontrollen, s& de konkrete forhold

korrigeres.

Ledelsestilsyn - Seerlig dyre enkeltsager x 5.1.1
Ledelsestilsyn — Design af kontrollen vedrorende "Alternativ modtager” II 512
Ledelsestilsyn — @vrige sagsomrader « 513
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2. Lebende drift og sagsbehandling — Revisionsbemarkning nr. 2

I forbindelse med vores revision af Socialforvaltningen har vi gennemgdet enkeltsager pa det refusi-
onsbelagte omrade. Det er vores opfattelse, at der generelt administreres i overensstemmelse med reg-
lerne pa omrédet, og at det udferte ledelsestilsyn er effektivt og hensigtsmeessigt. I et tilfeelde har vores
revision givet anledning til bemeerkninger, som vurderes generelle og derfor vil give anledning til en
revisionsbemarkning i beretningen for 2013.

Afsnit
5.2

Lidgiftsomrad

Konklusion

Generelle bemarkninger — Tabt arbejdsfortjeneste efter SEL § 42 J

3. Arsrevision — Revisionsh kuing nr. 3 ‘
Endelig har vores arsrevision givet anledning til, at vi vil give en revisionsbemerkning for manglende '
|

|

kvalitetssikring i forbindelse med udarbejdelse af forvaltningens endelig restopgerelse for 2013,
Revisionsbemeerkningen er uddybet neden for i afsnit 2,6 om “Refusionsopgarelsen”.

2.5 Analyser m.m.

I forbindelse med vores revision har vi udfert en reekke analyser med henblik pd at styrke vores revisi-
onsoverbevisning pd omrédet, Resultatet heraf, samt forvaltningens undersegelser af tendenser m.m.
fremgdr af nedenstéende afsnit. [

Analy scg“‘ Konklusion Afsnit

Analyse af udgifter vedrerende §§ 109 og 110

|
|
|
|
2.6 Refusionsopgerelsen f
|
Vores revision af Socialforvaltningens refusionsopgerelse for 2013 har givet anledning til folgende [
[
|
|
|

bemerkninger:

L (l;.{iﬂsmnr:i(lL KonKlusion Afsnit

Manglende kvalitetssikring af grundlaget for skensmeessig berigtigelse " sa1 ‘
d de §§ 41 og 42 e |

Manglende kvalitetssikring af refusionsopgerelsen vedrerende de socia- d }

le omrider inden aflevering til revision 53.2 |

Manglende kvalitetssikring af refusionsopgerelsen vedrorende Seerligt J 533 ‘

dyre enkeltsager :
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2.7 Kommentarer til revisionen af sagsbehandlingen i svrigt [
Vi har pA baggrund af den udforte revision foretaget en vurdering af de enkelte omrader, der admini- |
streres af Socialforvaltningen. Vores revision har ikke udover ovenstdende bemarkninger givet anled- '

ning til evrige kommentarer,

\
Swrlig dyre enkelsager SEL § 176 J 513 [
Merudgiftsydelse SEL § 41 ¢ 513 |
Tabt arbejdsfortjeneste SEL § 42 ¢ 513 ’
Hjelp til flygtninge SEL § 52 Fravalg :
Advokatbistand, aktindsigt mv. « 513 \’
Dekning af nedvendige merudgifter SEL § 100 ¢ 513 ‘
Botilbud krisecenter SEL § 109 J 5.1.3 !
Botilbud SEL § 110 J 5.13 ’
Hjelp i sarlige tilfelde AKL §§ 81 og 85 J 5.1.3
Hjelp i serlige tilfaelde AKL § 82 J 513
Hjeelp i seerlige tilfeelde AKL § 83 ¢ 5.1.3
Forsergelsesudgifter i henhold til AKL § 84 Fravalg
Efterlevelseshjelp AKL kap 10a Fravalg
Fertidspension w4 513

3. Opfelgning p4 observationer fra tidligere ar

Opfolgning pa observationer 2012 Oprindelig Aktuel  Tidsfrist  Afsnit
konklusion  konklusion

Internt kontrolsystem (Revisionsbemserkning Afventer

nr. 5) (Afsnit 6,1.1 og 6.1.2) decisions- 6.1

skrivelse

Generelle bemerkninger - Serligt dyre enkeltsa- x ¢ 62.1 1

ger (Revisionsbemserkning nr. 6) o

Generelle bemserkninger — Merudgifter efter ser- j ¢ 622

vicelovens § 41 (Revisionsbemzarkning nr. 7) -

Generelle bemerkninger — Genopretning af mer- J Afventer 623

udgifter og tabt arbejdsfortjeneste efter servicelo- decisions-

vens §§ 41 og 42 (Revisionst kning nr. 8) skrivelse

Refusionsopgerelsen for 2012 (Revisionsbe- { .,’ 6.3

merkning nr. 9) (Afsnit 6.3.1-6.3.4)
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Opfolgning pa observationer 2011 Oprindelig Aktuel  Tidsfrist  Afsnit
Kkonklusion  konklusion
Udbetaling af ydelser til en specifik familie (Re- Uafklaret (f 7:1.1
visionsbemeerkning nr. 10)
Seerlig dyre enkeltsager SEL § 176 (Revisions- Uafklaret Afventer 7.1.2
bemearkning nr. 11) decisionssk
rivelse

Opfolgning pi observationer 2010

Interne kontroller — betaling af regninger (medi-
cinudgifter) — (Revisionsbemaerkning nr. 16)

Oprindelig

konklusion

Aktuel

konklusion

Tidsfrist

Afsnit

8.1.1.

§ 41 — Afgreensning af udgifter mellem §§ 41 og
44

8.1.2.

4. Afslutning

Vi anmoder om, at vores observationer og anbefalinger gennemgés af forvaltningen, og at ledelsen an-
forer deres kommentarer til vores observationer og anbefalinger. Herefter faerdigger vi direktions-

notatet med forvaltningens kommentarer, herunder eventuelle besluttede tiltag og aftalte deadlines.

1 henhold til proceduren for revisionsrapportering, som er besluttet af Borgerrepraesentationen 11.
februar 2010, skal det endelige notat fremsendes til fagudvalget med dircktionens kommentarer inden

for 3 uger. Notatet fremsendes endvidere til @konomiforvaltningen.

Kebenhavn, den 20. maj 2014

Deloitte
Stétsautoriseret Revisjonpspartnerselskab
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5. Observationer og anbefalinger fra 2013

5.1 Ledelsestilsyn og interne kontroller - Revisionshemarkning nr. 1 }

5.1.1 Ledelsestilsyn - Szerlig dyre enkeltsager

Observation Prioritet X

Det er konstateret, at forvaltningen forst foretager afstemning af det grundlag, der anmeldes til refu-
sion, efter at regnskabet er lukket, hvilket betyder, at korrektioner, som kontrollen giver anledning
til, ikke bogferes i korrekt regnskabsér, Vi anbefaler derfor, at forvaltningen endrer forretningsgan-
gen, shledes at afstemningen af refusionsgrundlaget sker inden regnskabet lukkes,

_Lcdqlnl'ls kommentarer ‘
Forvaltningen udferer fremover ledelsestilsyn to gange arligt, jf. ny forretningsgang p4 omrédet. Det

forste ledelsestilsyn er gennemfort pd baggrund af regnskab 2013, men resultaterne heraf vil forst
have virkning pa opgerelsen for 2014,

Ansvarlig Status

Kontoret for Regnskab Ultimo 2014

5.1.2 Ledelsestilsyn —~ Design af kontrol af "Alternativ modtager” ‘

Observation Prioritet J

Kontrollen vedrerer udbetaling af ydelser, som vedrerer én borger, men udbetales til anden modta-
ger. Kontrollen ber omfatte en kontrol af, om der foreligger en bevilling i sagen, og om den udbetal-
te ydelse reelt vedrorer borgeren. I Socialforvaltningen er kontrol af Alternativ modtager” designet

sdledes, at kontrollen alene tager udgangspunkt i, om sagen er oprettet i kommunens kreditormodul.

Det er vores opfattelse, at den udferte kontrol ikke i tilstreekkelig grad afdekker risikoen pd omra-
det.

Hvis betalingsmodtager er oprettet i kreditorregistret, kommer udbetalingen ud pA kontrollisten med
et "Ja”, Alle sager med et ”Ja” kontrolleres ikke yderligere. Hvis sagen ikke er oprettet i kreditor-
modulet, kommer udbetalingen ud med et "Nej” pé kontrollisten. Alle sager med et "Nej” udtages til
kontrol. Kontrollen bestr af en sammenholdelse mellem bevilling, udbetaling og betalingsmodta-

Sager der fremgdr med et "Ja” pa kontrollisten

Det er konstateret, at der ikke foretages kontrol af udbetalinger, der fremgér pé listen med et "Ja”.
Det er p4 baggrund heraf vores opfattelse, at der er risiko for udbetaling af ydelser til en alternativ
modtager, som er oprettet i kreditormodulet, uden at udbetalingen vedrorer en konkret borger.

|

|

|

ger. !
|

|

1

|

|
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5.1.2 Ledelsestilsyn — Design af kontrol af "Alternativ modtager®

Forvaltningen har efterfolgende oplyst, at der vil blive udtaget 10 sager pr. center i forvaltningen for
2013 med henblik pé at afdeekke risikoen bagudrettet. Herudover er det oplyst, at forretningsgang
for sagsbehandling vil blive tilrettet. Det er endvidere oplyst, at sifremt kontrollen giver anledning
til opdagelse af veesentlige fejl, vil der blive taget stilling til, om det er nedvendigt at udvide kontrol-
len fremover. ‘

Vi falger op p4, at der er udfert kontrol af “Ja-sager” i forbindelse med vores revision af 2014.

Sager der fremgdr med et "Nej” pd kontrollisten

Det er konstateret, at kontrollen udfares i overensstemmelse med reglerne p4 omradet. Vores gen- [
nemgang har vist, at forvaltningen har mange ”Nej”-udbetalinger pi kontrollisterne. Vi anbefaler |
derfor, at der tages initiativ til, at antallet af sager nedbringes, og at der sker oplaring af de medar- I
bejdere, som udbetaler til en borger, som ikke er oprettet i kreditorregisteret, Alt andet lige burde

antallet af sager veere 0,

Ledelsens kommentarer

Forvaltningen vil, jf. oven for, udtage 40 sager (10 pr. myndighedscenter) til kontrol af, at udbeta-
ling vedrerer den konkrete borger, og at der foreligger en valid bevilling i sagen. Herefter kan risiko
og omfang vurderes og om de to eksisterende kontroller skal tilrettes (det generelle ledelsestilsyn og
kontrollen med at alternativ modtager er oprettet i kreditormodulet). Forvaltningen vil kun oprette
nye ledelsestilsyn, som kun er rettet mod enkelte problemstillinger i sagsbehandlingen, hvis risiko-

[
ens omfang vurderes som omfattende. /’
|

Forvaltningen vil sikre, at den alternative modtager oprettes i kreditormodulet i sagsbehandlingspro-
cessen ved at tilrette forretningsgangen, og fejllisten dermed kan reduceres til et minimum af sager. ‘

Ansvarlig Status
HCK, SCK, RCK, BFCK, REGN. Ultimo 2014
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5.1.3 Ledelsestilsyn - ovrige sagsomader

Obseryation Prioritet J
Vi har testet kommunens iveerksatte ledelsestilsyn ved at udtage en reekke sager, som har veeret
igennem kommunens tilsyn. P4 baggrund heraf er det vores generelle opfattelse, at kommunens
ledelsestilsyn forhindrer, opdager og korrigerer fejl i de omfattede sager, ligesom det er vores opfat-
telse, at forvaltningen handler pé de fejl, der opdages, séledes at der tages skridt til at forhindre, at

der opstér lignende fejl.

med galdende regler.

|
Det er p& baggrund heraf vores opfattelse, at de neevnte omrader administreres i overensstemmelse ‘
[
|
|
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5.2 Lebende drift og sagsbehandling — Revisionsbemaerkning nr. 2

5.2,1 Generelle bemaerkninger — Tabt arbejdsfortjeneste efter SEL § 42

Observation Prioritet J

I forbindelse med vores sagsrevision har vi i to tilfelde konstateret, at forvaltningen ikke havde fore-
taget korrekt beregning af pensionen ved udbetaling af tabt arbejdsfortjeneste. I begge sager har |
forvaltningen udbetalt for meget pension. Forvaltningen har efierfolgende oplyst, at sagsgangen pa
omrédet vil blive @ndret ved, at der i alle sager vil blive indfart en kontrolberegning af den arbejds-
giverudbetalte pension, ligesom forholdet vil blive kontrolleret i ledelsestilsynet for 2014. Det er
endvidere oplyst, at forvaltningen pi baggrund af de gennemgéede sager i ledelsestilsynet vil tage ‘
stilling til, om der skal ske yderligere tiltag p& baggrund af omfang og risici. ‘

Vi folger op herpé i forbindelse med vores revision af 2014.

Ledelsens kommentarer

Forvaltningen vil folge op pé alle tre indsatser, som beskrevet oven for: 1) Beregningsskema som ‘
anvendes i sagsbehandlingen vil blive opdateret med tjekpunkt, 2) forholdet er en del af ledelsestil-
synet for 2014 og 3) pa baggrund af udfaldet af ledelsestilsynet vil forvaltningen tage stilling til om
der skal ske yderligere tiltag.

Udgifter som ikke er refusionsberettiget i de to udtagne sager, vil blive berigtiget i refusionsopgerel-

se 2014.
Ansvarlig Status [
HCK og Kontoret for regnskab Ultimo 2014

5.2.2 Analyse af udgifter pi SEL §§ 109 og 110

Observation Prioritet J |
I forbindelse med vores lebende revision har vi forctaget en analyse af udgifterne pa §§ 109 og 110. {
Vi har i den forbindelse vurderet sammenhengen i forvaltningens regneark, som regulerer refusi-
onshjemtagelsen. Det er pA baggrund heraf vores vurdering, at forvaltningen korrigerer refusions- ’
grundlaget for ikke-refusionsberettigede udgifter, herunder udgifter for borgere, der ikke tilhorer
mélgruppen, f.eks. borgere der er husvilde og borgere, hvis udgifter samtidig opkreeves i andre

|
|
1
kommuner. ‘

Analysen har ikke givet anledning til bemarkninger eller anbefalinger
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5.3 Arsrevision — Revisionsbemserkning nr. 3
5.3.1 Manglende kvalitetssikring af grundlaget for skonsmzessig berigtigelse vedrerende §§41 |

og 42
Observation Prioritet J
I forbindelse med vores revision blev det konstateret, at forvaltningen ikke havde foretaget kvalitets-
sikret af om, der var foretaget udbetalinger i sager, som indgik i berigtigelsen som “passive sager ‘
som er gennemgdet og lukket i systemet”. En efterfolgende kontrol heraf viste, at der var foretaget

At

udbetaling i en sag. Forvaltningen har eflerfolgende oplyst, at sagen snarest vil blive g

Ledelsers kommentarer
Forvaltningen er ved at gennemgé sager. Da alle passive sager allerede er kontrolleret for udbetalin- ‘

ger i genopretningsplanen, foretages der ikke en ny kontrol. [

1 forbindelse med refusionsopgerelse for 2014 foretages kontrollen med, at der ingen udbetalinger ‘
sker ph passive sager. Forvaltningen vil berigtige eventuelle ikke-refusionsberettigede udgifter i den

dtagne sag til refusionsopgerelsen for 2014.
Ansvarlig Status
HCK og Kontoret for Regnskab Januar 2015

5§.3.2 Manglende kvalitetssikring af refusionsopgorelsen vedrorende de sociale omrader

Observation Prioritet ;[ 5
1 forbindelse med revisionen konstaterede vi, at forvaltningen havde indberettet en forventet refusi-
onsindtzegt med omvendt fortegn. Herudover var udgifter til ophold for uledsagede flygtninge hjem- [
taget pd en forkert gruppering. Forholdet vedrerende forkert fortegn er korrigeret, men belobet er
stadig indberettet pd en forkert gruppering. Forholdet har ikke refusionsmeessige konsekvenser.

Vi anbefaler, at forvaltningen anvender korrekte grupperinger til indberetning af hensyn til ministe-
riets mulighed for at fere statistik over kommunernes udgifter.

Vi har fravalgt omrédet vedrerende uledsagede flygtninge for 2013, da forvaltningen havde oplyst, ‘
at man ikke havde nogen udgifier. I forbindelse med aflevering af refusionsregnskabet har forvalt-
ningen opgjort udgifter svarende til 2,3 mio. kr. til uledsagede flygtningebarn, som er afholdt p4 en

af kommunens institutioner,

Kommunen har oplyst, at de omfattede personer ikke har nogen gyldig opholdstilladelse (asylanso-
gere). Ifelge forvaltningens oplysninger er der tale om mindredrige uledsagede bern, som har mod-
taget en dom under deres ophold p4 asylcenter. Opholdene har i gennemsnit varet 36 dage. Vi har
anmodet forvaltningen om hjemmel til hjemtagelse af 100 % refusion af denne mélgruppe, da der [
ikke foreligger en gyldig opholdstilladelse. Forvaltningen har oplyst, at de vil kontakte ministeriet
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5,3.2 Manglende kvalitetssikring af refusionsopgorelsen vedrorende de sociale omrader

og bede dem om at tage stilling i den konkrete sag. ‘
Vi felger op pé forholdet i forbindelse med vores revision for 2014. [

Forvaltningen har oplyst, at de ikke har udgifter til handicappede flygtninge i de ferste 3 4r efter
opholdstilladelsen. . - \
Ledeisens kommentarer

Socialforvaltningen afventer Socialministeriets vurdering af udgiftemes refusionsberettigelse. Soci-
alforvaltningen samarbejder med Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen om fremtidige sager,
hvor flygtninge eventuelt vil blive tildelt ydelser med 100 % refusion. Indtil nu har Socialforvaltnin-
gens ikke kunne identificere nogen udgifter til flygtninge med 100 % statsrefusion, ud over de kon-
staterede ophold p& Senderbros sikrede afdeling.

Ansvarlig Status

Kontoret for Regnskab Afventer MIN

5.3.3 Manglende kvalitetssikring af refusionsopgorelsen vedrorende swrlig dyre enkeltsager

Observation Prioritet J ‘
I forbindelse med vores revision blev det konstateret, at opgerelsen ikke var kvalitetssikret inden
aflevering til revision. En sag var fejlagtigt ikke udtaget af opgerelsen, uanset at det fremgik af
kommunens oplysninger. Der var anvendt forkerte satser (bundgreense), og der var ikke foretaget

korrekt periodisering.

Forholdene er efterfolgende korrigeret af forvaltningen i
Ledelsens kommentarer

Socialforvaltningen gennemferer to ledelsestilsyn inden neste arsopgerelse, som kan afdekke svag-
heder i systemunderstettelsen og i metoderne for dataindsamling og periodisering. Ledelsestilsynet
vil ligeledes afdackke, om der er problemer i periodisering og i sagsbehandlingen.

Socialforvaltningen vil ligeledes udarbejde en risikoanalyse af hele opgaven med Seerligt dyre en-
keltsager. En risikoanalyse kan veere med til at afdaekke, om der er brug for yderligere kontroller,
nye procedurer eller bedre systemunderstettelse. [
Ansvarlig Status

Kontoret for Regnskab Ultimo 2014
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6. Opfolgning pa observationer og anbefalinger fra 2012

6.1 Ledelsestilsyn og interne kontroller — Revisionsbemserkning nr. §

6.1.1 Ledelsestilsyn - Szerlig dyre enkeltsager

Observyation Prioritet
BLESM0e =
I forbindelse med revisionen for 2012 konstaterede vi, at forvaltningen ikke havde etableret et ledel-

sestilsyn pd omrédet for sarligt dyre enkeltsager. Forvaltningen oplyste efterfelgende, at der ville

Afventer decisionsskri-
velse

blive tilrettelagt og implementeret et tilsyn i lobet af efterdret 2013

Vi har efterfolgende modtaget en forretningsgang for srligt dyre sager, som efter det oplyste for-
ventes implementeret i 2014. Forholdet er overfert til 2013, hvor vi har péfart omrddet en revisions-
bemeerkning for manglende udferelse af ledelsestilsyn for 2013.

Forholdet for 2012 vurderes herefter for afklaret, men afventer ministeriets decisionsskrivelse.

6.1,2 Ledelsestilsyn — Medicinndgifter efter AKL § 82 (Scktoransvar)

Observation Prioritet ¢

I forbindelse med revisionen for 2012 oplyste Socialforvaltningen, at der ville blive udarbejdet en
swrlig kontrol for at kunne folge kvaliteten af betaling af medicinudgifter. Vi har i forbindelse med
vores revision af 2013 lebende modtaget dokumentation for, at kontrollen udferes. ‘

Det er vores opfattelse, at kontrollen er udfert i overensstemmelse med forretningsgangen. Det er
oplyst, at der er enkelte sager, som endnu ikke er afklaret pa grund af lang sagsbehandlingstid hos
lzgen, og at disse sager vil blive fulgt inden kontrollen afsluttes,

Vi anbefaler, at kontrollen indferes som et led i forvaltningens interne kontroller, Det er vores opfat-
telse, at omfanget af kontrollen vil blive mindre og mindre efterhéinden som sagerne behandles kor-
rekt, og herefter fungerer som en effektiv kontrol til at forhindre, at disse fejl opstr,
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6.2 Generelle bemaerkninger — Revisionsbemarkning nr. 6, 7 og 8

6.2.1 Generelle bem@rkninger — Sarligt dyre enkeltsager

Observation Prieritet 2

Kommunen oplyste ved revisionen af 2012, at berigtigelse for de tilbud, som er oprettet pa Tilbuds-
portalen i 2013, vil blive berigtiget for 2012 i forbindelse med afgivelse af refusionsregnskabet for
2013.

Vi har efterfolgende modtaget dokumentation herfor og det er vores opfattelse, at forholdet er afkla-

ret.

6.2.2 Generelle bemarkninger— Merudgifter efter SEL § 41

Observation Prioritet J |
Forholdet er afklaret, da ministeriet har godkendt genopretningsplanen for 2012. |

6.2.3 Generelle bemazrkninger — Genopretning af merudgifter og tabt arbejdsfortjencste efter
SEL §§ 41 og 42
Observation Prioritet

Afventer devisions- | ‘
sk |

Genopretningen er gennemfort, og det er vores opfattelse, at berigtigelse for 2013 er afsluttet, safremt }
ministeriet godkender, at forvaltningen har anvendt samme model som for 2012,

Ved afslutningen af vores revision manglende Socialforvaltningen at lukke en enkelt sag p4 grund af
personlige forhold i den konkrete sag, samt foretage genopretning i en enkelt sag, som var kategori-
seret som veerende "passiv”, men hvor der efterfalgende var foretaget udbetaling. Uanset, at forvalt-

holdet, da forvaltningen har foretaget kontrol af, at alle sager er omfattet af genopretningen.

Vi har i forbindelse med vores revision gennemgéet sagsbehandlingen i 9 sager og kontrolleret, at

i
|
| ; |
ningen mangler at genoprettet 2 sager, er det vores opfattelse, at vi kan afslutte opfelgningen pé for- | ’ ’
|
\
| [
|
|
forvaltningen har sikret sig, at der ikke har veeret udbetalinger i sager som forvaltningen har henlagt !

som "passive”.

Vi har endvidere kontrolleret, at forvaltningens skensmessige berigtigelse af udgifterne er foretaget i

overensstemmelse med de af ministeriet godkendte forudsatninger for 2012, hvorfor vi tager forbe- ‘

Berigtigelse af refusionen for 2014 vil ferst indgé i refusionsopgerelsen for 2014, hvorfor vores revi-

sion afventer modtagelse heraf,

|
|
hold for, at ministeriet ogsé godkender modellen for 2013. |
\
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6.3 Refusionsopgerelse for 2012 — Revisionshemarkning nr. 9

6.3.1 Grundlag for berigtigelse vedrorende §§ 41 og 42

Observation Prioritet \’

1 forbindelse med Arsrevisionen for 2013 er det konstateret, at forvaltningen har berigtiget udgiften
for 2012 pa baggrund af faktiske udgifter og sager i stedet for budgetterede,

Forholdet vurderes p& baggrund heraf for afsluttet.

6.3.2 Manglende kvalitetssikring af refusionsopgorelsen inden aflevering til revisionen |

Observation Priovitet ‘
1 forbindelse med &rsrevision for 2012 konstaterede vi, at forvaltningen ikke i tilstrakkelig grad
havde fulgt proceduren for kvalitetssikring, herunder afstemning mellem skonomisystemet og regi-
strantbogferte udgifter. 12013 er det vores opfattelse, at forholdet er vasentligt forbedret. Refusi- {
onsopgerelsen var dog behaftet med fejl ved afleveringen, hvilket efterfalgende er blevet korrigeret.

Vi anbefaler, at forvaltningen ajourferer forretningsgangen for kvalitetssikringen med de konstate-
rede risici i 2013, jf. afsnit 5.3

6.3.3 Udgifter efter serviceloven til uledsagede og handicappede flygtninge

Observation Prioritet ¢

I forbindelse med Arsrevisionen for 2012 konstaterede vi, at forvaltningen ikke havde kvalitetssikret
hjemtagelse af udgifter pA omradet for uledsagede og handicappede flygtninge. Vi har viderefort
bemzarkningen for 2013, og henviser til afsnit 5.3.

6.3.4 Enkeltmandstilbud vedrorende 2011 — saerlig dyre enkeltsager

Observation Prioritet ¢
Forvaltningen har foretaget gennemgang af enkeltmandstilbud for perioden 2010-2013 og foretaget |
berigtigelser for perioden i forbindelse med refusionsopgerelsen for 2013 ‘

6.4 Kommentarer til sagsbehandlingen

6.4.1 Forsorgelsesudgifter i henhold til AKL § 84

Observation Prioritet ¢
K¢ vedrerte en forespergsel til ministeriet omkring dokumentation vedrerende AKL §
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6.4.1 Forsorgelsesudgifter i henhold til AKL § 84 |

84. Forvaltningen har pa baggrund af ministeriets svar tilrettet forretningsgangene p4 omradet. For- ‘
holdet vurderes herefter som varende afklaret.

7. Opfelgning pé observationer og anbefalinger fra 2011

7.1.1 Udbetaling af ydelser til en specifik familie (revisionshemmerkning nr, 10)

Observation Prioritet <
Revisionsbemerkningen er udarbejdet pd baggrund af seerlig analyse, der er udarbejdet af Intern
Revision. Det fremgér hverken af rapporten fra Intern Revision, af opfalgningsrevisionen eller af
vores bemsrkning i beretningen, at der har veeret grundlag for at seette spergsmélstegn ved refusi- 1
{

onshjemtagelsen.

Det fremgar derimod, at kritikken i det vasentligste vedrerer uhensigtsmassige forhold omkring
gkonomirapportering, herunder manglende overblik over de samlede udbetalinger fra Kobenhavns
Kommunen, som blev afklaret i 2012.

Forholdet vurderes p& baggrund heraf som veerende afsluttet.

7.1.2 Swerlig dyre enkeltsager SEL § 176 (revisionshemarkning nr. 11)

Prioritet  Afventer declsions-
skrivelse

3 sager (7, 8 og 10) vedrerende enkeltmandstilbud fremgik ikke af tilbudsportalen. I forbindelse med
vores revision af refusionsopgerelsen for 2013 er det konstateret, at sagerne er afholdt uden for refu-

Observation

ionsordni med Staten. Forholdet vurderes herefter for afsl
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8. Opfolgning pé observationer fra 2010 ‘

8.1 Opfelgning p# Social- og Integrationsministeriets decisionsskrivelse fra 2010

8.1.1 Interne kontroller — betaling af regninger (medicinudgifter)

Observation Prioritet 1}‘ | }
Kontrol af medicinafregning |
Der udestod ved revisionen for 2012 to delpunkter:
1) Afklaring af kontrolansvaret og

2) Stikpreve vedrerende sektoransvar

Ad. 1 Afklaring af kontrolansvaret
Forvaltningen havde oplyst, at der i labet af 2013 ville blive udarbejdet en intern kontrol pd omradet i
til afdeekning af fejludbetalinger vedr. medicin. Det er efterfalgende oplyst, at kontrollen forst vil
blive indarbejdet i forbindelse med overgang til nyt ekonomisystem, hvorfor forholdet viderefares
indtil kontrollen er implementeret. Vi anbefaler, at forvaltningen indarbejder kontrollen, jf. 2), som
en permanent kontrol, idet denne kontrol sikrer, at vaesentlige fejl opdages indtil kommunen overgdr

til nyt skonomisystem.

Ad. 2. Stikpreve om sektoransvar (ansvars og betalingsfordeling mellem kommune og region).
Forvaltningen har udfert ledelsestilsyn for 2013. Det er pa baggrund heraf vores opfattelse, at
forretningsgangen for tilsynet falges. Forvaltningen har oplyst, at kontrollen vil blive viderefart i
2014 for sager, som ikke er afsluttet i 2013, Vi anbefaler, at kontrollen viderefores i 2014 som en '
analyse med stikprever, hvor alle sager p4 omrddet indgdr, da kontrollen efter vores opfattelse |
afdsekker en veesentlig risiko. Se ogsé pkt. 6.1.2 for opfelgning i 2013. i
]
1
|
|
!

Ledelsens kommentarer
Forvaltningen foretager labende kontrol af begge problemstillinger, indtil et nyt skonomisystem kan

understette dokumentationskravet,

Ansvarlig Status
SCK, HCK, RCK, REGN Ultimo 2014

8.1.2 § 41 — Afpracnsning af udgifter mellem §§ 41 og 44

Observation Prioritet J ‘
Afklaret, jf. ministeriets skrivelse af 21. november 2013 "Vedrorende fortolkningen af servicelovens

§ 41 og svar pd jeres brev af 27. november 2011".

NV
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