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K@BENHAVNS KOMMUNE

Socialforvalthingen
Adm. Direktar

Borgerradgiveren

Att: Borgerradgiver Johan Busse
Vester Voldgade 2 A

1552 Kgbenhavn V

Status pa Socialforvaltningens fokuspunkter som

opfelgning pa Borgerradgiverens Beretning 2011

Borgerrepraesentationen har den 20. juni 2012 palagt de staende
udvalg og forvaltningerne

- senest i september 2012 til @konomiudvalget at indmelde
fokuspunkter ~som opfglgning pa  Borgerradgiverens
konstateringer i Beretning 2011, samt

- senest i marts 2013 til @konomiudvalget at afrapportere status
pa fokuspunkterne som opfelgning pa Borgerradgiverens
konstateringer i Beretning 2011. Det skal ske efter
forudgaende indhentet udtalelse fra Borgerradgiveren.

Socialforvaltningen skal derfor anmode om Borgerradgiverens
udtalelse vedrgrende nedenstaende redeggrelse, som
Socialforvaltningen forventer at forelegge for Socialudvalget den 6.
februar 2013 med indstilling om, at status for Socialforvaltningens
arbejde med fokuspunkterne oversendes til orientering for
@konomiudvalget, jf. BR-beslutningen af 20. juni 2012.

Som aftalt med Borgerradgiveren forventes tilbagemelding fra
Borgerradgiveren senest om morgenen onsdag den 2. januar 2013.
Herefter udarbejder forvaltningen indstillingen til Socialudvalget,
hvor Borgerradgiverens udtalelse til forvaltningens redeggrelse ogsa
vil indga.

Socialforvaltningens fokuspunkter

Socialudvalget har den 5. september 2012 som opfglgning pa
Borgerrepresentationens beslutning den 20. juni 2012 godkendt
fglgende fokuspunkter for Socialforvaltningens opfglgning pa
Borgerradgiverens konstateringer i beretning 2011:

Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht.

retssikkerhedslovens § 3, stk. 2
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Baggrunden for det valgte fokuspunkt om overholdelse af
sagsbehandlingsfrister er, at mere end hvert tredje af de paklagede
forhold pa Socialforvaltningens omrade drejer sig om
sagsbehandlingstiden og manglende svar.

Det er Socialforvaltningens vurdering, at et fortsat stort fokus pa
overholdelse af forvaltningens sagsbehandlingsfrister ma forventes at
kunne medfgre en vasentlig nedgang i antal paklagede forhold til
Borgerradgiveren.

Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for enkeltydelser iht.
aktivlovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne iht.
servicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede born og tabt
arbejdsfortjeneste til forceldre med et handicappet barn iht.
servicelovens §§ 41-42.

Baggrunden for det valgte fokuspunkt om bedre sagsbehandling inden
ovenfor navnte sagsomrader er, at Socialudvalget den 6. april 2011
har godkendt en handleplan for bedre kvalitet i sagsbehandlingen, som
indeholder fire hovedindsatsomrader: genopretning af aldre
afggrelser, bunkeafvikling, sikker og effektiv drift samt bedre
forventningsafstemning med borgerne.

Det er Socialforvaltningens vurdering, at et fortsat stort fokus pa
handleplanen for bedre sagsbehandling ma forventes pa sigt at kunne
medfgre en vesentlig nedgang i antal paklagede forhold til
Borgerradgiveren, nar genopretningen af @ldre afggrelser og
bunkeafviklingen af tilendebragt i lgbet af 2012-2013.

Status for Socialforvaltningens arbejde med
fokuspunkterne

Ad Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht.
retssikkerhedslovens § 3, stk. 2

Sagsbehandlingsfrister

Socialudvalget har den 19. september 2012  godkendt
Socialforvaltningens indstilling om sagstidsmaling for maj 2012 samt
forvaltningens initiativer som opfglgning pa sagstidsmalingen.
Malingen har vist, at 72 pct. af de 3.197 afggrelse truffet i maj 2012
overholdt de fastsatte sagsbehandlingsfrister. Der er tale om en lille
forbedring 1 forhold til 2011, hvor overholdelsesprocenten var 67 pct.

Det skal bemerkes, at sagstidsmalingen omfatter alle afggrelser, der
er truffet i maj maned 2012 (maleperioden) pa sagstyper, hvor der er
fastsat en sagsbehandlingsfrist, herunder ogsa for afggrelser om
enkeltydelser efter aktivlovens §§ 81-85 samt merudgifter og tabt
arbejdsfortjeneste efter servicelovens §§ 41-42, hvor der som led i
bunkeafvikling, jf. handleplanen under fokuspunkt 2, er truffet mange
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afggrelser i @ldre ansggninger, der har pavirket den samlede
overholdelsesprocent ved sagstidsmalingen i negativ retning.

Overholdelsesprocenten for de enkelte sagstyper skal i henhold til
retssikkerhedsvejledningen ligger pa 80-90 pct. Der arbejdes derfor
fortsat i forvaltningen pa at forbedre overholdelsesprocenten i 2013.

De omrader, hvor der er problemer med at overholde
sagsbehandlingsfristen, er f.eks. hjelp til rimeligt begrundede
enkeltudgifter og sygebehandling, medicin m.v. iht. aktivlovens §§ 81
og 82, personlig tilleg iht. lov om hgjeste, mellemste, forhgjet
almindelig og almindelig fgrtidspension, personlige hjelpemidler og
tekniske hjelpemidler, forbrugsgoder samt boligindretning iht.
servicelovens §8§ 112, 113, 116, stk. 1.

Socialforvaltningens myndighedscentre oplever, at de ggede krav til
sagsbehandlingen, herunder blandt andet til indhentelse af
dokumentation i sagerne fra tredjeparter som leger, tandleger og
hospitaler, er en wudfordring i forhold til overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne. ~Sagsbehandlingsfristerne daekker ogsa
over meget forskelligartede typer af ansggninger inden for den enkelte
sagstype, f.eks. gelder der samme sagsbehandlingsfrist for en
ansggning om et personligt hjelpemiddel i form af et skoindleg og for
et mere kompliceret hjelpemiddel, der skal afprgves pa
Hjzlpemiddelcentret eller hos producenten.

Socialudvalget har den 7. december 2011 i forbindelse med
behandlingen af en r&kke reviderede sagsbehandlingsfrister
tilkendegivet, at udvalget i 1. kvartal 2013 gnsker en status pa
sagsbehandlingstiderne med henblik pa en eventuel ny revidering af
sagstiderne. Forvaltningen arbejder i den forbindelse pa fglgende, der
forventes forelagt for Socialudvalget primo 2013:

— en revurdering af det samlede st af sagsbehandlingsfrister pa
Socialudvalgets omrade, hvori der indgar et opleg til eventuel
differentiering af sagsbehandlingsfrister inden for enkelte sagstyper,
hvor der foreligger scerlige grunde for dette, f.eks. som fplge af
indhentelse af tredjepartsoplysninger eller lignende, og hvor det
samtidig  vurderes muligt at male pa differentieringen af
sagsbehandlingsfristerne

— udvikling af et ledelsesinformationsredskab til brug for de enkelte
lederes lpbende monitorering af overholdelse af de fastsatte
sagsbehandlingsfrister, der kan aflgse den nuveerende drlige maling af
overholdelse af sagsbehandlingsfrister

— en ny model for opfolgning/afrapportering til Socialudvalget pa
overholdelse af sagsbehandlingsfrister i forvaltningen
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Det kan oplyses, at forvaltningen i dag — udover den arlige
sagstidsmaling, der vedrgrer afgjorte sager - ogsa pa manedlige
malgruppemgder mellem et direktionsmedlem og forvaltningens
myndighedschefer drgfter data fra forvaltningens ledelsesinformation
om den aktuelle sagsbeholdning, sagsfristoverholdelse og
sagsproduktion i de enkelte underenheder i Socialforvaltningens tre
myndighedscentre: ~ Socialcenter =~ Kgbenhavn, = Handicapcenter
Kgbenhavn og Radgivningscenter Kgbenhavn.

Medens den arlige sagstidsmaling drejer sig om sagsbehandlingstiden
for afgjorte sager, drgftes der pa de manedlige malgruppeomrader
detaljerede data om sagsbeholdningen. Sagsbeholdningen males op
imod et sakaldt “driftsleje”, dvs. hvor mange sager en enhed kan have
liggende og samtidigt forvente at kunne behandle inden for den
politisk fastsatte sagsbehandlingsfrist. Sagsbeholdningen indenfor den
enkelte paragraf ma saledes ikke overskride dette driftsleje.

Der drgftes ogsa pa de manedlige malgruppemgder data, der beskriver
”alderen” pa sagerne i1 beholdningen. Der er fastsat en sikaldt “’kritisk
grense” for, hvor stor en andel af sagsbeholdningen indenfor den
enkelte paragraf, der ma nerme sig den fastlagte sagsbehandlingsfrist.
Hvis den kritiske granse overskrides, kan der ikke forventes en
acceptabel sagsfristoverholdelse indenfor for den enkelte paragraf.
Nar den kritiske grense overskrides, er der tale om en “bunke” af
sager. Forvaltningen har i handleplanen for bedre kvalitet i
sagsbehandlingen fokus pa sadanne kritiske sagsomrader, jf. nedenfor
om fokuspunkt 2.

Underretningsbreve

Socialforvaltningen har pligt til at underrette borgeren skriftligt, nar
sagsbehandlingsfristen ikke kan overholdes, jf. retssikkerhedslovens §
3, stk. 2, 2. pkt.

Sagstidsmalingen for maj 2012 har vist, at forvaltningen har sendt
underretningsbreve 1 47 pct. af de sager, hvor sagsbehandlingsfristen
ikke kunne overholdes. Maleresultatet anses dog ikke for at veare
udtryk for den gangse overholdelsesprocent 1 forvaltningens
myndighedscentre, da bunkeafvikling af gamle sager 1 Socialcenter
Kgbenhavn i maleperioden (maj 2012) har pavirket det samlede
maleresultat  negativt. Ses der bort fra  Socialcenter
Kgbenhavn udgjorde overholdelsesprocenten for skriftlig underretning
for de gvrige myndighedscentre og hjemmeplejevisitationen 70 %.

Der arbejdes fortsat i forvaltningen pa forbedring af
overholdelsesprocenten  for  underretningsbreve. Der er i
forvaltningens myndighedscentre ivarksat en rekke initiativer, der
skal understgtte en positiv udvikling i overholdelsesprocenten. Det
drejer sig blandt andet om fglgende
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— Implementeringen af CSC Social vil give bedre mulighed for
styring af sagerne og herunder afsendelse af underretningsbreve. Der
kan opscttes frister, sa der automatisk kommer en advisering et
nermere antal dage for udlpbet af sagsbehandlingsfristen i den
konkrete sag. Herefter kan der sendes et underretningsbrev til
borgeren. En skabelon for underretningsbrevet kan indlegges i
brevmodulet i CSC Social til brug herfor og dermed lette sagsgangen.

— I Socialcenter Kgpbenhavn er der afsat endnu flere
personaleressourcer  til at  sende  underretningsbreve,  og
Implementering af LEAN vil i voksenenhederne yderligere bidrage til
faste procedurer for afsendelse af underretningsbreve

— [ Handicapcenter Kgbenhavn er der sket en yderligere
opstramning af nuveerende processer, sdledes at funktionen omkring
afsendelse af underretningsbreve ligger centraliseret i alle enheder,
og der sker en ugentlig ledelsesmeessig opfplgning pa afsendelse af
underretningsbreve

— I Radgivningscenter Kgpbenhavn er der etableret en intern
ledelseskontrol af de lokale enheders opfplgning pa afsendelse af
underretningsbrev.

Forvaltningen forventer, at de ivarksatte initiativer vil betyde en
vasentlig forbedring af overholdelsesprocenten for
underretningsbreve, nar sagsbehandlingsfristen ikke kan overholdes.

Ad Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for enkeltydelser iht.
aktivlovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne iht.
servicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede born og tabt
arbejdsfortjeneste til foreldre med et handicappet barn iht.
servicelovens §§ 41-42

Socialudvalget godkendte den 6. april 2011 en handleplan for bedre
sagsbehandling, som bestar af 4 overordnede spor og en lang raekke
underliggende initiativer. De overordnede spor vedrgrer folgende:

- Genopretning af @ldre afggrelser om merudgifter til
handicappede bgrn og tabt arbejdsfortjeneste til foraeldre med
handicappede bgrn, jf. servicelovens §§ 41 og 42

- Afvikling af bunker inden for blandt andet sagsomraderne
enkeltydelser efter aktivlovens §§ 81-85 og merudgifter til
voksne handicappede efter servicelovens § 100

- Sikker og effektiv drift

- Forventningsafstemning med borgerne.

Socialforvaltningens status for arbejdet med handleplanen har i
forbindelse med orientering af Socialudvalget og @konomiudvalget i
november 2012 vist, at der pr. oktober 2012 er 12 ud af de samlede 85
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initiativer i handleplanen, som endnu ikke er fuldt afsluttede - enten pa
grund af opstaede forsinkelser af interne eller eksterne arsager, eller
fordi det oprindelige afslutningstidspunkt endnu ikke er indtruffet.

Socialforvaltningen har yderligere styrket den opfglgende indsats,
herunder den ledelsesmassige involvering, for at sikre opfyldelsen af
de udestaende punkter. Der er nedsat et opfglgningssekretariat med
en kontorchef og to erfarne medarbejde med indsigt i
Socialforvaltningens organisation, og en intern styregruppe ledet af et
direktionsmedlem og bistaet af myndighedschefer og kontorchefer
med dagligt ansvar for implementeringen af de mest kritiske punkter i
handleplanen.

Det er afggrende for Socialforvaltningen at fastholde de opnaede
resultater ved at forankre dem i den normale drift. Herudover satter
Socialforvaltningen fremadrettet fokus pa flere omrader, hvor der er
potentiale for et kvalitetslgft i sagsbehandlingen.

Forankring af den lpbende indsats for kvalitet i sagsbehandlingen

e Socialforvaltningen har udviklet og implementeret et nyt koncept
for ledelsestilsyn i personsager med statsrefusion, jf.
aktivlovens §§ 81-85 og servicelovens §§ 41, 42 og 100.
Ledelsestilsynet giver hurtig ledelsesinformation om kvaliteten i
sagsbehandlingen og dermed grundlag for eventuelle opfglgende
handlinger fra forvaltningens ledelse.

e Som en del af ledelsestilsynssystemet foretages systematisk,
lesbende opfelgning pa ledelsestilsynet - bade i den gverste
ledelse og blandt faglige sagsbehandlere, herunder i regi af
forvaltningens interne netverk Fagligt Forum med henblik pa
lgbende lering af resultaterne fra ledelsestilsynet.

e Socialforvaltningen holder faste manedlige malgruppemgder
med deltagelse af direktionen, relevante tvaergaende kontorchefer,
myndighedschefer og den faglige ledelse pa hvert af de store
malgruppeomrader. Pa malgruppemgderne fglges bl.a. systematisk
op pa udviklingen i centrale resultatindikatorer for
implementeringen af politisk fastsatte malsatninger (herunder
Socialudvalgets pejlemerker), kvaliteten 1 sagsbehandlingen
(herunder opfglgning pa de opnaede resultater i handleplanen),
driftssituationen og budgetoverholdelse.

e Der er indfgrt nye paradigmer for god sagsbehandling i
myndighedscentrerne pa omrader indenfor serviceloven og
aktivloven. Formadlet er at sikre ensartede afggrelser,
lovmedholdelighed og borgernes retssikkerhed.

e Forvaltningen har 1 2012  implementeret et  nyt
sagsbehandlingssystem, CSC Social, som i en lang rakke
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henseender understgtter en stgrre sikkerhed, faste sagsflow og
bedre dokumentation i sagsbehandlingen.

e Sagsbehandlerne sikres let og overskuelig adgang til redskaber
og opdateret viden via kommunens elektroniske platforme,
herunder Opgaveportalen pa KKnet og SOFIA samt et nyt
sagsbehandlerbibliotek under udvikling pa tvers af kommunen.

e Ledelsestilsynet med personsager inden for aktivlovens §§ 81-85
og servicelovens §§ 41, 42 og 100 udvides fra 2013 til ogsa at
omfatte afslag pa ansggninger, der er paklaget. Ledelsestilsynet
skal afdekke de sagsbehandlingsfejl, der har fgrt til,

- at forvaltningen i forbindelse med remonstrationen af en
klagesag har givet borgeren helt eller delvist medhold i
klagen, eller

- at Det Sociale Neevn har endret forvaltningens afggrelse eller
hjemvist sagen til fornyet behandling.

Ledelsestilsynet skal medvirke til at indkredse kvalitetsmangler i
sagsbehandlingen, f.eks. om manglende partshgring, manglende
begrundelse, manglende opfyldelse af officialprincippet
(forvaltningens oplysningspligt), manglende konkret og individuel
stillingtagen i sagen m.v.

Afdakningen af kvalitetsmanglerne og opfglgningen, herunder
afklaring af fortolkningstvivl, retningslinjer, arbejdsgange m.v., vil
samtidig medvirke til at sikre flere korrekte afggrelser og dermed
gge borgernes retssikkerhed.

Socialforvaltningen orienterer Socialudvalget kvartalsvist om status
for implementeringen af handleplanen, herunder om udviklingen i

eventuelle eksterne og interne forhold, der kan give grundlag for
omprioriteringer.

Venlig hilsen

Anette Laigaard
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