8. Mail for sagsbehandling og service til borgerne (2010-1532)

Som folge af Borgerradgiverens beretning 2008 har BR besluttet at satte serligt fokus
forvaltningernes sagsbehandling og service til borgerne. SUD skal tage stilling til fokusomrdder og
mal 1 Socialforvaltningen

INDSTILLING OG Beslutning

Fejl! Ukendt betegnelse for dokumentegenskab. indstiller,

1. at Socialudvalget godkender forvaltningens valg af fokusomrider for forbedring
af sagsbehandling og service til borgerne samt fastsattelsen af synlige og
forpligtende mél for reduktion af antal klager, reduktion af fejl i sagsbehandlingen
og reduktion af sagsbehandlingstiden inden for de valgte fokusomrader

Problemstilling

Socialudvalget er den 28. oktober 2009 i forbindelse med behandling af Borgerradgiverens beretning
2008 orienteret om Borgerreprasentationens beslutning af 10. juni 2009 om, at forvaltningerne som
led 1 kommunens arbejde med at forbedre kommunens sagsbehandling og service til borgerne skal
beslutte forpligtende og synlige mél for reduktion af antal klager, reduktion af fejl i sagsbehandlingen
og reduktion af sagsbehandlingstiden, samt at der halvarligt skal ske en afrapportering af status for
Okonomiudvalget.

Socialudvalget droftede samtidig forslag til felles fundament for forvaltningernes malfastsattelse,
herunder om udpegning af henholdsvis faelles og forvaltningsspecifikke fokusomrdder og mél. I
januar 2010 skal de stdende udvalg godkende de forvaltningsspecifikke fokusomrader og mél
Okonomiudvalget skal samlet for forvaltningerne orienteres herom den 2. marts 2010.

Lesning
Valg af fokusomrider for forbedring af sagsbehandlingen og servicen til borgerne

Socialforvaltningen foreslar, at folgende ydelsesomrader udvaelges som fokusomrdder for forbedring
af sagsbehandlingen og servicen til borgerne.

e d=xkning af merudgifter til bern og voksne med handicap (servicelovens §§ 41 og 100),

e hjzlp til dekning af tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med handicappede bern
(servicelovens § 42), og

o hjxlp til enkeltydelser og sygebehandling (aktivlovens §§ 81-82).

Valget af ovenstdende omrader ligger i naturlig forlengelse af det arbejde, der er igangsat af den
nedsatte styregruppe i efterdret 2009, der med den administrerende direkter som formand skal sikre
lobende opfelgning pd kvalitetsudviklingen 1 forvaltningen, herunder handleplaner om god
sagsbehandling og afdekning af felles indsatsomrdder pa tvaers af myndighedscentre og team.

BR’s beslutning om synlige mél for reduktion af klager, reduktion af fejl i sagsbehandlingen og



reduktion af sagsbehandlingstiden er i trad med styregruppens arbejde, der skal sikre en hgjere
kvalitet 1 sagsbehandlingen gennem et fokuseret arbejde med lovgivningens krav til
sagsbehandlingen, udarbejdelse af retningslinier og standardkoncepter pa nedlidende omrader,
overholdelse af sagsbehandlingsfrister, medinddragelse af borgeren, understottelse af
sagsbehandlerne lokalt med centralt placeret juridisk konsulentbistand i vanskelige sager, laering
gennem best-praksis, intensiveret samarbejde med eksterne samarbejdspartnere som f.eks. sarligt
Borgerrddgiveren og Revisionen.

Socialforvaltningen vurderer, at der med ovenstdende tiltag vil kunne udvikles hgjere kvalitet i
sagsbehandlingen pé disse omrader og dermed leveres en bedre service for borgerne.

Malfastseettelse for reduktion af antal klager, reduktion af fejl i sagsbehandlingen og
reduktion af sagsbehandlingstiden

A. Reduktion af antal klager

Socialforvaltningen skal foresld, at milfastsattelsen for reduktion af antal klager som folge af de
udvalgte fokusomrader, der hovedsagelig herer under Handicapcentret, afgrenses til klager fra
borgere, der indgives til Handicapcentret over mangler i den formelle del af sagsbehandlingen, f.eks.
om god forvaltningsskik.

Det foreslas, at der fastsaettes et mal om, at antallet af klager vedrerende de udvalgte fokusomrader,
skal nedsattes med 10 pct. 1 forhold til antallet af klager vedrerende 2009 for samme fokusomrader
(ydelser).

Socialforvaltningen vurderer, at malet om nedsattelse af antal klager pa Handicapcentrets ydelser vil
kunne give en indikation om hejere kvalitet i sagsbehandlingen pa disse omrader og dermed en bedre
service for borgerne.

B. Reduktion af fejl i sagsbehandlingen

Socialforvaltningen skal foresla, at malfastsattelsen for fejl 1 sagsbehandlingen fastsettes til hejst 3
pct. substansfejl (fejl med statsrefusionsmeessig betydning) og hejst 10 pct. formelle fejl (fejl uden
statsrefusionsmaessig betydning), det vil sige svarende til de fejlprocenter, som udvalget (tidligere
Familie- og Arbejdsmarkedsudvalget) har fastsat 1 2005.

Socialforvaltningen forventer i 2010 at ivaerksatte et skerpet ledelsestilsyn som blandt andet vil
medfoere, at der skal udarbejdes handleplaner og ske indberetning til centralforvaltningen, hvis
fejlprocenterne udger mere end henholdsvis hgjst 3 pct. substansfejl og 10 pct. formelle fejl. Til brug
for sagsbehandlingen og ledelsestilsynet vil der blive udarbejdet checkskemaer pd ydelsesomraderne,
som vurderes at ville hgjne kvaliteten af vores service og dermed reducere antallet af substans- og
formelle fejl.

C. Reduktion af sagsbehandlingstiden

Socialforvaltningen skal foresld, at malfastsettelsen for overholdelse af de kommunalt fastsatte
sagsbehandlingsfrister pd de udvalgte fokusomrader fastsattes til henholdsvis + 80 pct. for den
enkelte sagstype og til retssikkerhedslovens krav om 100 pct. for sd vidt angar underretning af
borgeren, hvis sagsbehandlingsfristen ikke kan overholdes.



Malet med + 80 pct. svarer til det kvalitetsmal, der er fastsat i Socialministeriets vejledning om
retssikkerhed og administration pa det sociale omrade, og malet om 100 pct. overholdelse af
orientering af borgerne, hvis den fastsatte sagsbehandlingsfrist ikke kan overholdes, svarer til
retssikkerhedslovens krav.

Socialforvaltningen vurderer, at en malopfyldelse pa disse omréder vil medfere en hejere grad af
lobende orientering af borgerne under sagsforlobet og dermed en sterre brugertilfredshed.

Okonomi

Ingen
Videre proces

Okonomiudvalget skal samlet for forvaltningerne forste gang orienteres om malfastsattelsesarbejdet
og det generelle arbejde med at hgjne den juridiske kvalitet 1 august 2010, og herefter hvert halve &r.

Anette Laigaard

bilag

Socialudvalgets beslutning den 27.01.2010

Indstillingen blev godkendt.
Kontorchef Birgitte Nystrup Lundgren overvarede punktets behandling.






