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Socialforvaltningen

VW Adm. Direktor

Borgerradgiveren
Vester Voldgade 2A
1552 Kgbenhavn V

Opfelgning pa Kkonkret egen drift undersggelse om
sagsbehandlingstiden i remonstrationssager i Handicapcenter
Kgbenhavn, jf. Borgerradgiverens sagsnr. 2014-0057632

Borgerradgiveren har i sin afsluttende udtalelse af 3. juli 2014 om
egen  drift  undersggelsen @ om  sagsbehandlingstiden i
remonstrationssager i Handicapcenter Kgbenhavn anmodet om, at
Socialforvaltningen 1 januar 2015 orienterer om udviklingen i
sagsbehandlingstiden i1  remonstrationssager (dvs. 1  alle
remonstrationssager) ved Handicapcenter Kgbenhavn for 2. - 4.
kvartal 2014.

Baggrunden for anmodningen er, at Borgerradgiveren har Kkritiseret
sagsbehandlingstiderne i 1. kvartal 2014, men samtidig noteret sig, at
Socialforvaltningen er opmarksom pa, at den generelle
sagsbehandlingstid 1  remonstrationssager ikke har  vearet
tilfredsstillende i 1. kvartal 2014.

Socialforvaltningen har oplyst, at ledelsen 1 Handicapcenter
Kgbenhavn vil indske@rpe 1 enhederne, at sagsbehandlingsfristen i
remonstrationssager skal overholdes. Borgerradgiveren har ligeledes
noteret sig, at forvaltningen Igbende vil fglge op pa, om
sagsbehandlingsfristerne overholdes, og om der er behov for at
iverksatte yderligere tiltag.

Socialforvaltningens bemaerkninger

Socialforvaltningen fremsender hermed en oversigt over den
gennemsnitlige  sagsbehandlingstid 1  remonstrationssager i
Handicapcenter Kgbenhavn for 1. - 4. kvartal 2014 (trukket i januar
2015), jf. vedlagte bilag 1. Oversigten er opbygget med samme
oplysninger, som Borgerradgiveren anmodede om i den konkrete egen
drift undersggelse for 1. kvartal 2014, herunder ogsa den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 20 pct. af sagerne med
leengst sagsbehandlingstid.

Som det fremgar ovenfor, sendes der ogsa igen oplysninger om 1.
kvartal 2014. Det skyldes, at dataudtrekket i januar 2015 viser, at der
er afgjort flere klagesager 1 1. kvartal 2014 end tidligere oplyst i
forbindelse med Borgerradgiverens undersggelse i foraret 2014.
Handicapcenter Kgbenhavn har i1 forbindelse med den aktuelle
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gennemgang foretaget en stikprgvekontrol af registreringerne og har i
den forbindelse fundet sager, der fejlagtigt ikke er blevet afsluttet i
Erindringssystemet eller er blevet afsluttet med en forkert
afggrelsesdato. Handicapcentret vil indskarpe over for enhederne, at
der skal vare fokus pa at fa afsluttet sagerne i systemet og med
korrekte datoer, saledes at der sikres det mest mulige valide
datagrundlag.

Socialforvaltningen beklager fejlen. Forvaltningen har derfor valgt at
sende en samlet oversigt over alle fire kvartaler i 2014, saledes at det
er muligt at fa et samlet billede over udviklingen i
sagsbehandlingstiden 1 remonstrationssager 1 Handicapcenter
Kgbenhavn.

Udviklingen i sagsbehandlingstiden i remonstrationssager i hele
2014

Socialforvaltningen kan omkring udviklingen 1 sagsbehandlingstiden 1
remonstrationssagerne oplyse, at den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid viser en nedadgaende tendens fra 63 dage i 1.
kvartal 2014 til 53 dage i 4. kvartal 2014, jf. tabel 1 nedenfor:

Tabel 1. Antal afgjorte klager og gennemsnitlig sagsbehandlingstid ved

klagesagsbehandlingen i 2014
1. kvartal 2.kvartal 2014 | 3. kvartal 4. kvartal
2014 2014 2014
Antal afgjorte 222 186 208 175
klager
Gennemsnitlig 63 51 72 53
sagsbehandlingstid i
antal dage

Handicapcenter Kgbenhavns styrkede fokus pa sagsbehandlingstiden i
remonstrationssager har nedbragt den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid i forhold til 1. kvartal 2014, men der har veret
sager, hvor sagsbehandlingstiden har overskredet de 4 uger. Den
forlengede sagsbehandlingstid kan som tidligere oplyst i
undersggelsen i foraret 2014 skyldes flere forskellige arsager,
herunder at der har veret behov for at indhente nye oplysninger i
sagerne, og at handicapcentret har afventet disse oplysninger, at der er
atholdt mgde med borgeren eller, at der har varet tale om et sarligt
kompliceret sagsforlgb.

Herudover har handicapcentrets enhed for handicapkompenserede
ydelser for bgrn og voksenenheden i hele 2014 arbejdet intensivt med
at afvikle ophobningen af klagesager fra 1. kvartal 2014, hvilket ogsa
har pavirket den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i begge enheder
gennem aret. Serligt i forhold til tekniske hjelpemidler, blandt andet
boligeendringer m.v., kan der vare tale om et kompliceret og
langstrakt klagesagsforlgb, hvor der eventuelt skal foretages nyt
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hjemmebesgg pa grund af nye oplysninger i klagen eller skal afventes
oplysninger fra enten leverandgr eller borger.

Nedenfor er vist udviklingen 1 den gennemsnitlige sagsbehandlingstid
i remonstrationssagerne for henholdsvis fastholdte afggrelse, for
afggrelser, hvor borgeren har faet delvist medhold, og for afggrelser,
hvor borgeren har faet fuldt medhold ved klagesagsbehandlingen i
Handicapcenter Kgbenhavn, jf. tabel 2 - 4 nedenfor:

Fastholdt afgorelse i
klagesagsbehandlingen

Jorhold til borgeren ved

Tabel 2. Antal fastholdte afgorelser og gennemsnitlig sagsbehandlingstid ved

klagesagsbehandlingen i 2014
1. kvartal 2.kvartal 2014 | 3. kvartal 4. kvartal
2014 2014 2014
Antal afgjorte 222 186 208 175
klager
Heraf antal 162 (73 %) 126 (68 %) 156 (75 %) 132 (75 %)
fastholdte afggrelser
Gennemsnitlig 57 48 66 45
sagsbehandlingstid i
antal dage

Som det fremgar af tabellen ovenfor, ligger fastholdelsesprocenten i
antal afgjorte klagesager nogenlunde stabilt henover 2014, nemlig
mellem 68 pct. og 75 pct. af de afgjorte klagesager. Samtidig er den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid for klager, hvor afggrelsen
fastholdes, faldet fra 57 dage i 1. kvartal 2014 til 45 dage i 4. kvartal
2014. 1 3. kvartal 2014 var den gennemsnitlige sagsbehandlingstid dog
66 dage.

Stigningen i1 den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 3. kvartal 2014
hanger sammen med det styrkede fokus, der var pa afvikling af
ophobede klagesager. Som det fremgar af vedlagte bilag 1 - hvor
tallene pr. kvartal i 2014 er udspecificeret pa de enkelte enheder i
Handicapcenter Kgbenhavn - har handicapcentrets voksenenhed
afgjort mere end dobbelt sa mange sager med fastholdelse i 3. kvartal
2014 som 1 2. kvartal 2014, hvilket har reduceret ophobningen af
klagesager. For en del af sagerne var sagsbehandlingstiden pa de 4
uger allerede markant overskredet, hvilket har betydet, at
sagsbehandlingstiden overordnet set for dette kvartal er blevet hgjere.

Herudover pabegyndte voksenheden i foraret 2014 den arlige
opfelgning pa sager efter servicelovens § 100, hvilket ogsd har
medfgrt flere klager i henholdsvis 3. og 4. kvartal 2014. Stgrstedelen
af disse er behandlet.

Delvist medhold til borgeren ved klagesagsbehandlingen
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Tabel 3. Antal afggrelser, hvor borgeren har faet delvist medhold, og
gennemsnitlig sagsbehandlingstid ved klagesagsbehandlingen i 2014

1. kvartal 2.kvartal 2014 | 3. kvartal 4. kvartal
2014 2014 2014
Antal afgjorte 222 186 208 175
klager
Heraf antal 34 (15 %) 30 (16 %) 23 (11 %) 23 (13 %)
afggrelser med
delvist medhold
Gennemsnitlig 92 60 122 115
sagsbehandlingstid i
antal dage

Som det fremgar af tabellen ovenfor, ligger procenten for delvist
medhold til borgeren i antal afgjorte klagesager nogenlunde stabilt
henover 2014, nemlig mellem 11 pct. og 16 pct. af de afgjorte
klagesager. Samtidig er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for
klager, hvor borgeren har faet delvist medhold, imidlertid steget
markant i 3. og 4. kvartal 2014.

Om arsagen til stigningen i den gennemsnitlige sagsbehandlingstid
henvises til det ovenfor beskrevne om afviklingen af ophobede
klagesager.

Herudover er den  gennemsnitlige  sagsbehandlingstid i
remonstrationssager, hvor borgeren far delvist medhold generelt
leengere end for fastholdte afggrelser og i afggrelser, hvor borgeren far
fuldt medhold. Det kan skyldes, at borgeren i forbindelse med klagen
er fremkommet med nye oplysninger, som giver anledning til fornyet
sagsbehandling. Eksempelvis kan den l@ngere sagsbehandlingstid i
sager om tekniske hjelpemidler skyldes, at borgeren i sin klage er
fremkommet med nye oplysninger, som har givet anledning til
indhentelse af yderligere oplysninger, eller planlaegning og afholdelse
af et nyt hjemmebesgg hos borgeren, indhentning af nye tilbud fra en
leverandgr, hvilket ogsa ofte kraver besgg hos borgeren osv. Der er
saledes ofte i disse sager tale om en betydelig sagsbehandling frem
mod den endelige afggrelse, og en sagsbehandling, som borgeren er
inddraget i. Sagsbehandlingstiden i1 disse sager kan derfor ikke tages
som udtryk for, at borgeren afventer svar fra handicapcentret i hele
den pageldende periode.

Fuldt medhold til borgeren ved klagesagsbehandlingen

Tabel 4. Antal afgorelser, hvor borgeren har faet fuldt medhold, og gennemsnitlig
sagsbehandlingstid ved klagesagsbehandlingen i 2014

1. kvartal 2.kvartal 2014 | 3. kvartal 4. kvartal
2014 2014 2014
Antal afgjorte 222 186 208 175
klager
Heraf antal 26 (12 %) 30 (16 %) 29 (14 %) 20 (11 %)
afggrelser med fuldt
medhold
Gennemsnitlig 59 50 61 35
sagsbehandlingstid i
antal dage

Side 4 af 5



Som det fremgar af tabellen ovenfor, ligger procenten for afggrelser,
hvor borgeren far fuldt medhold i klagen, nogenlunde stabilt henover
2014, nemlig mellem 11 pct. og 16 pct. af de afgjorte klagesager.
Samtidig er den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for klager, hvor
borgeren far fuldt medhold, faldet fra 59 dage i 1. kvartal 2014 til 35
dage i 4. kvartal 2014. T 3. kvartal 2014 var den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid dog 61 dage.

Det ses som en positiv udvikling, at borgerne nu hurtigere far afgjort
deres klagesag, nar den trufne afggrelse ikke har varet korrekt.

Socialforvaltningens samlede vurdering

Socialforvaltningen vurderer, at Handicapcenter Kgbenhavn med det
styrkede fokus pa klagesagsbehandlingen arbejder malrettet pa at
nedbringe den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for
remonstrationssager til et endnu lavere niveau med henblik pd at
kunne  overholde  sagsbehandlingstiden pa 4  uger i
remonstrationssager.

Venplig hilsen

Anette Laigaard
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