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KGBENHAVNS KOMMUNE
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

M Center for administration

g

Til @konomiforvaltningen

Status pa fokuspunkterne for forvaltningens arbejde for bedre
sagsbehandling mv.

Baggrund

Sundheds- og Omsorgudvalget godkendte den 20. september 2012
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens fokuspunkter for arbejdet med
at forbedre sagsbehandlingen og nedbringe antallet af klager.

I forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning 2012
besluttede BR, at alle forvaltninger — senest i marts 2014, og herefter
en gang arligt skal afrapportere status til BR vedrgrende
forvaltningernes allerede indmeldte og eventuelt justerede
fokuspunkter for forbedret sagsbehandling og borgerbetjening.

Forvaltningernes status fremlegges samlet for BR af
@konomiforvaltningen og skal indeholde en beskrivelse af de
bagvedliggende analyser af problemer og Igsninger, samt
prioriteringen heraf. Hermed menes en beskrivelse af, hvad
baggrunden for iverkseattelsen af den pageldende handling er, hvad
der gnskes opnaet med den pageldende indsats, samt hvordan
indsatsen er prioriteret.

I det fglgende er de tidligere godkendte fokuspunkter for Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen anfgrt i almindelig skrift og status — og
eventuel justering af fokuspunkter er anfgrt i kursiv.

Fokuspunkt - Forventningsafstemning med borgerne
Forvaltningen arbejder malrettet med at ggre det tydeligt for borgeren,
hvilke tilbud de kan forvente at modtage. Hensigten er at forebygge
utilfredshed som fglge af urealistiske forventninger og deraf fglgende
klager.

Status: De seneste par ar har forvaltningen med dette fokus
gennemfprt en lang reekke indsatser med henblik pa at inddrage
borgeren og gore sagsbehandlingen og sagsgangen mere
gennemsigtig og gennemskuelig for borgeren. Sdledes er bl.a.
indholdet af kommunens kvalitetsstandarter blevet udviklet,
sagsbehandlingstiderne er blevet harmoniseret og der er indfprt
bespgsblokke, sa borgerne har stgrre indflydelse pd den modtagne
hjeelp.

Der er tale om indsatser, som er fuldt implementerede og nu er blevet
en fast del af forvaltningens virke. Forvaltningen vurderer derfor, at
det er tid til at skifte fokus til andre omrader som led i at bedre
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forvaltningens sagsbehandling og nedbringe antallet af klager. Derfor
vil dette omrade udga som et scerligt fokuspunkt.

Fokuspunkt — Etablering af kvalitetsorganisation

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen gennemfgrer i Igbet af 2014 og
2015 en proces, hvor malet er at na frem til en ny, samlet model for
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens arbejde med faglig og
brugeroplevet kvalitet. Et fgrste ngdvendigt skridt er at fa en samlet
organisering af kvalitetsarbejdet pa plads.

Gennem en mere formaliseret struktur forventes det, at bade
centralforvaltningen, den fremskudte forvaltning og driftsenhederne
vil kunne fa bedre rammer for at lgfte den faglige og brugeroplevede
kvalitet. Kvalitetsorganisationen vil saledes skulle sikre:

e En bedre koordinering af kvalitetsarbejdet, herunder en bedre
overordnet prioritering af monitorering, udviklingsinitiativer og
retningsgivende dokumenter.

e en bedre og systematisk inddragelse af driften i forvaltningens
kvalitetsarbejde.

e stgrre systematik i opsamlingen af gode erfaringer med
kvalitetsarbejdet pa forvaltningens lokalomrader og enheder.

e En bedre og mere effektiv handtering af specifikke
kvalitetsudfordringer pa enkeltenheder.

Det forventes, at kvalitetsorganisationen dermed kan bidrage til en
mere effektiv udvikling af Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
generelle arbejde med at vedligeholde og forbedre det generelle
kvalitetsniveau og til en bedre og mere effektiv problemlgsning pa
specifikke enheder med specifikke kvalitetsudfordringer.

Forvaltningens myndighedsomrader indgar i processen og det
forventes, at indsatsen vil medvirke til et kvalitetslgft pa den
borgerrettede sagsbehandling.

Fokuspunkt - Understgttelse af sagsbehandlingen

o Retningsgivende dokumenter
Formalet med indsatsen er at koordinere, skabe overblik over
samt udvikle forvaltningens arbejde med retningsgivende
dokumenter (vejledninger, instrukser,
arbejdsgangsbeskrivelser mv.).

Indsatsen udspringer af et udbredt gnske blandt ledere og
medarbejderne om et overblik over de retningsgivende
dokumenter, som den centrale del af forvaltningen har
udarbejdet, og bedre sikring af, at de retningsgivende
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dokumenter er tilgeengelige og anvendelige for de
medarbejdere i den fremskudte del af forvaltningen og i
driftenhederne, der bruger dokumenterne i deres daglige
arbejde.

1 2014 har forvaltningen fokuseret pa at kortlegge,
kategorisere og rydde op i de retningsgivende dokumenter,
som Centralforvaltningen har udformet inden for omraderne
sundhed, omsorg, treening, myndighed, hjeelpemidler,
midlertidige dpgnpladser, plejeboliger og faglig
dokumentation. Desuden har forvaltningen pabegyndt arbejdet
med at kvalitetssikre de aktuelle dokumenter.

1 2015 vil forvaltningen arbejde med de retningsgivende
dokumenters layout og leesevenlighed samt tilgeengeligheden af
dokumenterne.

IT-understgttelse - Omsorgssystemet KOS2

Forvaltningens tidligere omsorgsystem var foreldet, og der var
derfor behov for behov for en udskiftning. Det var
forventningen, at overgangen til det nye omsorgssystem
KOS2, og dermed nye faglige redskaber, ville medfgre stgrre
effektivitet og kvalitet i sagsbehandlingen samt give nye og
bedre muligheder for at treekke information til brug for
ledelsen og styringen af arbejdsprocesser.

Status: KOS?2 er taget i brug, men har vist sig ikke at leve op
til forventningerne Der har bl.a. veeret en lang reekke
udfordringer, som at systemet fryser, lange svartider m.v. samt
meget lange forsinkelser pa udviklingsopgaver i systemet.

Forvaltningen har derfor valgt at ga i udbud med valg af et
omsorgsystem tidligere end planlagt. Der bliver dog en
periode pa minimum halvandet dr frem til et nyt system kan
tages i brug, men ud fra en samlet vurdering af
omkostningerne for driftenhederne med videre vurderes det, at
en beslutning om at ga i udbud tidligere end planlagt er den
mest fremtidssikrede.

Fellessprog 2
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen pabegyndte i 2013

implementeringen af KL s faglige redskab Falles Sprog II
(FSII) mhp. at understgtte sagsbehandlingen. Redskabet
understgtter et helhedssyn pa borgerens situation med fokus pa
bade borgerens begransninger og ressourcer, sa kommunen
bevilger den rette indsats.

Indsatsen udspringer dels af et gnske om i hgjere grad ogsa at
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inddrage den enkelte borgers ressourcer og potentiale frem for
1 forvaltningens afggrelser kun at vaegte begrensninger i
borgerens funktionsniveau, dels af et gnske om at ensrette pa
tvaers af kommunens forvaltninger (SUF og SOF), og endelig
ud fra et gnske om en mere effektiv sagsbehandling. Det er
vurderet, at KL’s faglige redskab er et velegnet redskab hertil.

Status: Implementeringen af FSII er fuldt gennemfprt og
tilendebragt i 2014.

KL er i gjeblikket ved at udvikle Feellessprog Ill. Feellessprog
111 bygger videre pa FSII, men hvor FSII forst og fremmest var
en metode, der er udviklet til at sikre gode afggrelser pa
myndighedsomradet, scettes der i FSIII herudover fokus pa
leverandgrernes opgaver og dokumentation af indsatser. Med
FSIII bliver det nemmere for medarbejderne at opdatere og
genbruge oplysninger i borgernes omsorgsjournal pa tveers af
fagomrader. Hvor FSII kun rummede indsatser pa servicelovs
omradet udvides FSIII til ogsa at deekke hjemmesygeplejen
(Sundhedsloven).

Regeringen og KL har aftalt, at kommunerne skal
implementere Feellessprog Il inden udgangen af 2017. Aftalen
er indgaet i forbindelse med gkonomiaftalen for 2014, hvor KL
tiltrddte de feellesoffentlige strategier "Digitalisering af
sundhedsvceesenet” og "Digital velfcerd”. Formdlet med FSIII
er at bidrage til sammenhceng, kvalitet og effektivitet i den
kommunale socialfaglige og sundhedsfaglige indsats rettet
mod borgerne.

Udvikling af myndighedsomradet

I forlengelse af implementeringen af FSII er forvaltningen 1
samarbejde med lokalomraderne gaet i gang med et projekt,
der har til formal at styrke myndighedsomradet generelt,
herunder understgtte en hgjere grad af ensartethed 1
sagsbehandlingen pa tvers af forvaltningen.

Indsatsen har baggrund i et gnske om at skabe rammerne for
en mere ensartet borgerkontakt i de enkelte visitationer, sa
borgerens behov afdakkes sa hurtigt som muligt og den rette
indsats s&ttes 1 vaerk.

Arbejdet skal munde ud 1, at borgerne oplever en mere
sammenh&ngende og effektiv sagsbehandling fra

myndighedens side.

Status: Arbejdet har fgrt til initiativet til den nedenfor
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beskrevne indsats omkring helheds-sagsbehandling som
implementeres som en scerskilt indsats.

Helhedssagsbehandling

Arbejdet i de lokale visitationer har traditionelt veeret opdelt i
hhv. visitation til indsatser (fx personlig pleje, ordninger,
celdre- og plejebolig) og pa den anden side visitation til
hjelpemidler og boligindretning. Denne opdeling har ikke i
tilstreekkeligt omfang understpttet en helhedsorienteret indsats
for borgeren. Derfor pabegynder Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen den 1. februar 2015 implementeringen
af helhedssagsbehandling.

Formadalet med indsatsen omkring helhedssagsbehandling er, at
borgerne skal opleve en mere koordineret og
sammenhcengende indsats, da én og samme medarbejder har
kompetence til og mulighed for at tage stilling til borgers
samlede situation og tage stilling til bevilling af hjeelp indenfor
alle visitationens sagstyper.

Herudover er et beerende element i helhedssagsbehandling
princippet om faste borgere. Princippet betyder, at borgeren
har en fast navngiven visitator, der som udgangspunkt mgder
borgeren hver gang borgeren er i kontakt med visitationen, og
dermed kender borgerens samlede situation. Dette medvirker
til at sikre sammenhceeng i borgerens forlpb og helhedssyn pa
borgerens situation samt en hurtig og mere kvalificeret
sagsbehandling. Ligeledes sikrer princippet at borgeren
oplever at have én indgang til forvaltningen.

Bedre og mere effektiv sagsbehandling

Socialforvaltningen og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
samarbejder i forhold til borgerbetjening pa en lang reekke
punkter, bl.a. pa boligomradet i forhold til eeldre- og
plejeboliger, botilbud samt midlertidige dognpladser.
Forvaltningernes faglige tilgange, organisering af
arbejdsopgaver og malgrupperne for tilbuddene er forskellige,
hvilket kan fore til uklarheder i sagsbehandlingen med
konsekvenser for borgerbetjeningen bl.a. i form af lengere
sagsbehandling.

En arbejdsgruppe pa tveers af de to forvaltninger i gang med
at udarbejde forslag til, hvordan samarbejdsrelationerne
mellem forvaltningerne kan styrkes med det formdl at hgjne
kvaliteten og effektiviteten i sagsbehandlingen til gavn for
borgerne. Fokus er visitation til eeldre- og plejebolig samt
midlertidige dpgnpladser for borgere under 65 ar. Arbejdet
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tager udgangspunkt i eksisterende arbejdsgangsbeskrivelser,
samarbejdsaftaler og visitationsprocedurer. Derudover
inkluderer arbejdsgruppen konkrete borgercases, egne
erfaringer i arbejdet og har desuden taget afscet i en
kortleegning af grdzoner i eksisterende samarbejdsrelationer.
Afrapportering af gruppens arbejde forventes at foreligge i
fordret 2015 og vil bl.a. inkludere reviderede
arbejdsgangsbeskrivelser, nye arbejdsgange, hvor der er
behov samt forslag til fremtidig organisering af samarbejdet.

Fokuspunkt - Bedre afggrelser (faglig og juridisk kvalitet)
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder lgbende pa at styrke
afggrelserne til borgerne, sa afggrelsesteksterne udover at opfylde de
juridiske krav ogsa er skrevet i et leesevenligt sprog, sa det er tydeligt
for borgerne, hvad de far tilbudt, hvad de far afslag pa og
begrundelserne herfor.

Status: Pr. 1. januar 2015 er serviceloven eendret, sa Kommmunerne —
forud for tilbud om personlig og praktisk hjeelp - skal tilbyde en
borger rehabilitering, hvis det vurderes, at dette kan ggre borgeren
mere selvhjulpen. I forbindelse med det nye tilbud, er der udarbejdet
nye afggrelsesskabeloner med tilhgrende faktaark, samt foretaget en
justering i de eksisterende skabeloner.

I det omfang der som fplge af sagsauditen (se nedenfor) konstateres
behov for justeringer af afggrelsesskabelonerne eller behov for
vderligere skabeloner, vil sadanne blive udarbejdet.

Fokuspunkt - Efteruddannelse af sagsbehandlere

o [ forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning
2010 besluttede BR, at forvaltningerne lpbende skulle udbyde
obligatoriske kurser inden for god sagsbehandling bdde til nye og
til erfarne sagsbehandlere. Som led heri vil Juridisk Afdeling igen
i 2015 afholde kurser for forvaltningens sagsbehandlere indenfor
forvaltningsretlige temaer. Det er tanken, at temaerne i ar scerligt
retter sig mod de behov, som mdtte blive konstateret ved den
iveerksatte sagsaudit. Det ventes at undervisningsrekken vil kunne
begynde kort tid efter sagsauditens konklusioner foreligger, dvs. i
andet halvar 2015.

o Juridisk Afdeling vil endvidere i 2015 og 2016 afholde kurser i
grundleeggende forvaltningsret rettet mod medarbejdere i
Centralforvaltningen. Baggrunden er, at Centralforvaltningens
medarbejderskare er sammensat af personer med mange
forskellige uddannelsesmeessige kompetencer. Flere har dog kun
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begreenset kendskab til de grundleggende forvaltningsretlige
regler, som geelder for det offentlige, som fx tavshedspligten,
Jjournaliseringspligten, notatpligten, det offentliges
vejledningspligt, regler om aktindsigt, mv.

Fokuspunkt - Audit af sager

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen planlagde allerede i 2013 at
udfgre en sagsaudit. Auditten udspringer ikke af et serligt lovkrav,
men hviler pa myndighedens almindelige forpligtelse til at pase, at
myndigheden treffer afggrelser, som er i overensstemmelse med
lovgivningen og god forvaltningsskik. Formalet er ikke en kontrol af
den enkelte medarbejder, men derimod en gennemgang af sager med
henblik pa at afdekke, om der er forhold, der i serlig grad giver
anledning til problemer eller fejl, som det derfor vil vere
hensigtsmeessigt, at lave opfglgning pa.

Ivaerksattelsen af auditten blev i 2013 udsat til FSII (se ovenfor) var
fuldt implementeret i forvaltningen, sa resultaterne af auditten ville
vare brugbare i det fremadrettede arbejde for at bedre
sagsbehandlingen.

Der vil i auditten vere fokus pa, at regler for god sagsbehandling er
fulgt, og at den faglige kvalitet i vurdering og afggrelse efterlever
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens kvalitetsstandarder.

Det var oprindeligt tanken, at der i forbindelse med auditten skulle
fastsattes egentlige maltal for det tilstreebte kvalitetsniveau af
sagsbehandlingen. Under hensyn til at BR i forbindelse med
behandlingen af Borgerradgiverens Beretning for 2012 har palagt @U
at fremleegge forslag til mal og malsatninger, er denne del af auditten
imidlertid udgaet.

Status: Auditten er pabegyndt og forestas af forvaltningens juridiske
afdeling. Auditten forventes at veere tilendebragt i lpbet af 1. halvar
2015. Der undersgges 80 sager indenfor omrdaderne
eldreboliganspgninger og rehabilitering, som typemcessigt udgpr en
meget stor del af forvaltningens sager.

Nar resultaterne af auditten foreligger, vil der blive taget stilling til
hvilke opfplgende indsatser der er behov for. Der planlegges dog
allerede nu undervisning i god sagsbehandling, hvor der scerligt vil
blive lagt veegt pa de behov, der matte blive konstateret i auditten (se
ovenfor).

Forvaltningens bemarkninger om fokuspunkterne i gvrigt

Som beskrevet 1 tidligere afrapporteringer er indsatsen inden for de
enkelte fokuspunkter prioriteret ved et ledelsesmassigt fokus pa, at
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indsatserne gennemfgres. For nogle af omraderne er der endvidere
seerlig opmarksomhed pa orientering til Sundheds- og
Omsorgsudvalget. Endelig sikres prioriteringen ved, at der sa vidt
muligt er fastsat deadlines for indsatserne, og i det omfang det viser

sig ngdvendigt at fravige disse, fastholdes fokus via fastsattelse af nye
tidsfrister.
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