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KGBENHAVNS KOMMUNE

Fokuspunkter for Sundheds- og Omsorgsudvalgets omrade

I perioden fra 2009 og indtil afrapporteringerne blev stillet i bero var
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens malsatninger afgrenset til
sagsbehandlingen pa hjelpemiddelomradet. Det foreslas nu, at
sagsbehandling indgar som et bredere fokuspunkt for forvaltningen,
og at der arbejdes med en forbedring heraf indenfor alle
forvaltningens sagsomrader.

Forslaget til fokuspunkter er formuleret som en overordnet beskrivelse
af serlige indsatser, som vurderes at have betydning for en bedre
sagsbehandling, samt nedbringelse af sagsbehandlingstiden og antallet
af klager. En fastsattelse af egentlige maltal vil finde sted i
forbindelse med indfgrelsen af den patenkte sagsaudit i 2013.

De foreslaede fokuspunkter er fglgende:
Fokuspunkter - Sagsbehandling

Forventningsafstemning med borgerne

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 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.
Omsorgssystemet KOS II — IT-understottelse af
sagsbehandlingen

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen implementerer et nyt
elektronisk sagsstyringssystem “KOS II” i starten af 2013. Det
forventes, at overgang til det nye omsorgssystem - og dermed
nye faglige redskaber - vil medfgre stgrre effektivitet og
kvalitet i sagsbehandlingen.

Bedre afgorelser (faglig og juridisk kvalitet)

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder 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, og hvad de
far afslag pa samt begrundelserne herfor.

Efteruddannelse af sagsbehandlere

Forvaltningen gennemforer 1 2012 brush-up kursus 'God
sagsbehandling' for forvaltningens sagsbehandlere.
Forvaltningen vil 1 2013 afs®tte 7 dage til at atholde kurser for
forvaltningens sagsbehandlere i forvaltningsretlige temaer. De
konkrete temaer er endnu ikke fastlagt.

Audit af sager

Forvaltningen forventer at indfgre audit 1 2013, der er en
systematisk udvelgelse af et mindre antal sager, der
gennemgas med henblik pa lering af de fejl, der matte blive
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afdekket. Auditen 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 afdeekke, om der er
forhold, der i sarlig grad giver anledning til problemer eller
fejl, som det derfor vil vaere hensigtsmeessigt at lave
opfelgning pa. Fokus i auditen vil vare pa, at regler for god
sagsbehandling er fulgt, at sagsbehandlingstider overholdes,
samt at den faglige kvalitet i vurdering og afggrelse efterlever
forvaltningens kvalitetsstandarder. For at kunne fglge med 1
forbedring af kvaliteten fastsettes mal for det tilstreebte
kvalitetsniveau.

Serligt fokuspunkt

Opfolgning pa reformprogrammet (fra passiv til aktiv)

Som led i reformprogrammet 'Aktiv og Tryg Hele Livet', har
forvaltningen bl.a. indfgrt et nyt

indsatsomrade 'hverdagsrehabilitering' som understgtter
overgangen fra passiv til aktiv hjelp. Indfgrelse af
hverdagsrehabilitering er et paradigmeskift, idet borgerne frem
for tilbud om hjelp til praktiske opgaver tilbydes tr&ning og
vejledning. For at imgdega utilfredshed og utryghed, og for

at mindske antallet af klager som fglge af paradigmeskiftet, har
forvaltningen iverksat en sarlig indsats i forhold til
reformprogrammet.

Indsatsen har forelgbig haft sigte pa kommunikation til
borgerne. Herudover har forvaltningens indsats fokus pa at
folge borgernes modtagelse af tilbuddet, klager, der udspringer
heraf, samt Det Sociale Na&vns afggrelser af klager over
forvaltningens afggrelser pa dette omrade — alt sammen med
henblik pa at iverksatte s@rlige tiltag, safremt der vurderes at
vere behov herfor, jf, sagen om 'Status pa
hverdagsrehabilitering', som ligeledes behandles pa dette
udvalgsmgde.

Sundheds- og Omsorgsudvalget godkendte den 20. september 2012
fokuspunkterne med fglgende bemarkning:

Sundheds- og Omsorgsudvalget anmodede Pkonomiudvalget om i det
videre samarbejde med Borgerrddgiveren at tage udgangspunkt i en
tillidsdagsorden, sa de ngdvendige tiltag der skal tages for at forbedre
sagsbehandlingen sker med den rette balance i hensynet til borgernes
retssikkerhed og tillid til medarbejderne.
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Fokuspunkter for Socialudvalgets omrade

Det er ikke overraskende, at socialomradet sammen med
beskeftigelsesomradet har flest klager, da de to forvaltninger har
ansvaret for de store og tunge ydelsesomrader og dermed ogsa den
stgrste sagsmangde i kommunen.

Pa socialomradet klages der typisk over enkeltydelser, bgrnesager
(foranstaltninger), hjelpemidler, tabt arbejdsfortjeneste,
fgrtidspension og bolig, og de paklagede forhold drejer sig typisk om
sagsbehandlingstiden og manglende svar pa henvendelser i
overensstemmelse med fastsatte sagsbehandlingsfrister, manglende
vejledning, bgrnesager (foranstaltninger), manglende inddragelse og
koordineret indsats samt betjening af borgeren og hensynsfuld
optraden.

For Socialforvaltningens vedkommende har stigningen i antal klager
til Borgerradgiveren fra 2010 til 2011 veret pa 25 pct. (272 og 341
klager i hhv. 2010 og 2011). Der er dog tale om en mindre stigning
end fra 2009 til 2010, hvor stigningen var pa 54 pct. (177 og 272
klager i hhv. 2009 og 2010).

Der er endvidere fortsat et stort antal sager, hvor myndighedscentrene
har givet borgeren helt eller delvist medhold (ligger i niveauet 30-50
pct.), nar pagaeldende har klaget til Borgerradgiveren. Det er derfor
stadig meget vigtigt at fastholde det store fokus pa kvaliteten i
sagsbehandlingen, som handleplanen om bedre kvalitet i
sagsbehandling indeholder en lang reekke initiativer omkring.

De foreslaede fokuspunkter er fglgende:
e Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht.

retssikkerhedslovens § 3, stk. 2
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 vesentlig nedgang 1 antal
paklagede forhold til Borgerradgiveren.

Forvaltningen indstiller derfor, at “overholdelse af
sagsbehandlingsfrister iht. retssikkerhedslovens § 3, stk. 2”
indmeldes til @konomiudvalget som fokuspunkt for
opf@lgning pa Borgerradgiverens konstateringer i beretningen.
Socialudvalget har senest i december 2011 godkendt en
revidering af forvaltningens sagsbehandlingsfrister pa en
reekke sagsomrader.
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Forvaltningen gennemfgrer hvert ar en sagstidsmaling pa de
sagsomrader, hvor der er fastsat en sagsbehandlingsfrist i
henhold til retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, og fremlegger
resultatet af malingen til politisk behandling for
Socialudvalget. Udvalget far saledes den 19. september 2012
forelagt sagstidsmalingen for 2012 til behandling samt
forvaltningens opfglgning pa denne.

Herudover drgftes den aktuelle sagsbeholdning,
sagsfristoverholdelse og sagsproduktion i de enkelte
underenheder i Socialforvaltningens tre myndighedscentre:
Socialcenter Kgbenhavn, Handicapcenter Kgbenhavn og
Radgivningscenter Kgbenhavn pa manedlige mgder med
forvaltningens gverste ledelse. Det drejer sig s@rligt om
sagsomraderne enkeltydelser iht. aktivlovens §§ 81-85,
merudgifter til handicappede voksne samt merudgifter til
handicappede bgrn samt tabt arbejdsfortjeneste til foraeldre
med et handicappet barn iht. servicelovens §§ 41-42.

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.

Pa omrader, hvor der forekommer bunkeafvikling af &ldre
sager, vil en afggrelse sla negativt ud ift.
sagsfristoverholdelsen. Sa leenge der afvikles bunker, kan der
derfor ikke opnas en optimal sagsfristoverholdelse. Det kan
fgrst ske, nar bunken er afviklet, og der ikke leengere treeffes
afggrelser 1 for gamle sager.

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

e Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for
enkeltydelser iht. aktivlovens §§ 81-85, merudgifter til
handicappede voksne iht. servicelovens § 100 samt
merudgifter til handicappede bgrn og tabt
arbejdsfortjeneste til forseldre med et handicappet barn
iht. servicelovens §§ 41-42
Den 6. april 2011 har Socialudvalget godkendt en handleplan
for bedre kvalitet i sagsbehandlingen, som indeholder fire
hovedindsatsomrader: genopretning af @ldre afggrelser,
bunkeafvikling, sikker og effektiv drift samt bedre
forventningsafstemning med borgerne inden for bl.a.
ovenstaende sagsomrader. Der er under de fire indsatsomrader
samlet ivaerksat 86 initiativer for perioden 2011-medio 2013.

Det er Socialforvaltningens vurdering, at et fortsat stort fokus
pa handleplanen for bedre sagsbehandling vil medfgre en
vesentlig nedgang i antal paklagede forhold til
Borgerradgiveren, nar genopretningen af @ldre afggrelser og
bunkeafviklingen af tilendebragt i lIgbet af 2012-medio 2013.
Forvaltningen indstiller derfor, at sagsomraderne enkeltydelser
iht. aktivlovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne
iht. servicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede
bgrn og tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med et handicappet
barn iht. servicelovens §§ 41-42 indmeldes til
@konomiudvalget som fokuspunkt for opfglgning pa
Borgerradgiverens konstateringer i beretningen. Det kan i den
forbindelse ogsa bemarkes, at bade kommunens revision og
rigsrevisionen (sidstnevnte s@rligt om servicelovens §§ 41 og
42) har anbefalet, at forvaltningen fastholder sit fokus pa
kvalitetssikringen af de omhandlede omrader.

Det kan desuden oplyses, at forvaltningens forslag til
indmeldte fokuspunkter til @konomiudvalget falder i god trad
med den tidligere afrapportering til @konomudvalget, som
Borgerrepraesentationen havde palagt forvaltningerne den 10.
juni 2009, og hvor Socialudvalget den 27. januar 2010
godkendte, at forvaltningen skulle arbejde med reduktion af
klager, fejl i sagsbehandlingen og sagsbehandlingstiden inden
for samme fokusomrader. Denne afrapportering sker ikke
leengere efter beslutning i Borgerreprasentationen i foraret
2012.

Socialudvalget godkendte fokuspunkterne den 5. september 2012 uden
bemerkninger.
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Fokuspunkter for Teknik- og Miljsudvalgets omrade

Teknik- og Miljgforvaltningen har meget stor variation i sagstyper og
sammenholdt med, at der treffes tusindvis af myndighedsafggrelser,
er det vurderingen, at det ud af den samlede sagsmangde er et relativt
meget lille antal sager, der giver anledning til klager, og endnu ferre
sager der giver anledning til kritik. Det er indtrykket, at de basale
forvaltningsretlige regler generelt er kendte og bliver overholdt i
forvaltningen.

Borgerradgiverens beretning giver imidlertid Teknik- og
Miljgforvaltningen anledning til at sette mere fokus pa interne
undervisningsforlgb, der kan forbedre sagsbehandlingen, og som skal
resultere i, at antallet af klager bliver yderligere nedbragt. Teknik- og
Miljgforvaltningen vil derudover undersgge na@rmere, hvorledes
malinger af sagsbehandlingstiderne - i ferste omgang pa udvalgte
omrader - kan tilretteleegges. Malingerne teenkes med tiden udvidet til
at omfatte alle omrader, hvor der sagsbehandles.

Forvaltningen vil lgbende have fokus pa sagsbehandlingstiden.
Afrapportering til Teknik- og Miljgudvalget pa fokuspunkterne vil ske
primo februar 2013.

Teknik- og Miljgforvaltningen har indmeldt fglgende fokuspunkt:
e Undervisningsforleb om ”forvaltningsret og god
sagsbehandling”

Teknik- og Miljgudvalget godkendte fokuspunkterne den 8. oktober
2012 uden bemarkninger.
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Fokuspunkter for Bgrne- og Ungdomsudvalgets omrade

Forvaltningen har hidtil halvarligt rapporteret mal for sagsbehandling
og service til borgerne vedr. borgmesterhenvendelser til BUU og @U,
senest pa mgdet den 8.2.2012. BUF har desuden fzlles for alle

forvaltninger en gang arligt fremlagt en sammenlignelig registrering af

borgmesterklager og sagsbehandlingstider, senest pa mgdet den
2.3.2011.

De foreslaede fokuspunkter er fglgende:

Ud over borgmesterhenvendelserne, som systematisk rapporteres til
BUU/@U foretages systematisk registrering af klager over visitation
til specialskoler/-institutioner. Forvaltningen foreslar, at der
fremadrettet fortsat rapporteres til BUU/@QU pa disse omrader:

Borgmesterhenvendelser

BUU har tidligere besluttet at fastsette mal om 100 %
overholdelse af sagsbehandlingsfristen pa 10 dage for
henvendelser til borgmesteren vedrgrende
tilbagemeldingsgarantien samt aktindsigtssager. Forvaltningen
foretager arligt stikprgveundersggelse af svartider for
henvendelser til borgmesteren for to tilfeldigt valgte perioder
pa hver to uger. Forvaltningen foreslar, at denne opggrelse
indgar i rapporteringen til BUU/@U om God sagsbehandling i
foraret 2013.

Klager over visitationen til specialskoler og
specialinstitutioner.

Specialomradet modtager arligt ca. 10 klager over visitationen
til specialskoler og specialinstitutioner.

Klager over visitationens udfald er en indikator for
brugertilfredshed med sagsbehandlingen, men ogsa for om
serviceniveauet er 1 overensstemmelse med lovgivningen.
Antallet af klager kan dermed udtrykke bade oplevet og faglig
kvalitet, og indsatsen for en nedbringelse af antallet af klager
kan handle om savel forventningsafstemning som kvalitet i
sagsbehandlingen.

Forvaltningen rapporterer arligt til BUU om klager til
klagenavnet for vidtgaende specialundervisning over
visitationens udfald som en del af opfglgningen pa
Specialreformen 2.0. Rapporteringen indeholder data pa
kommuneniveau om antal henvisninger, antal optagne/antal
afslag, antal klager samt antal klager hvori klagenavnet har
givet foreldrene medhold. Forvaltningen foreslar, at
rapporteringen fremover desuden indgar i rapporteringen til
AU om God sagsbehandling.
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BUF har generelt en lille me&ngde egentlige afggrelsessager.
Borgerhenvendelser pa BUFs omrade har overvejende direkte
tilknytning til almindelig drift pa skoler og institutioner, i
Pladsanvisningen og i forvaltningens fem omrader og

vedrgrer typisk det kommunale serviceniveau, vejledning om
institutions- eller skolevalg, personaleklager, undren over oplysninger
fra decentrale enheder, klager over andre bgrns adfard eller over
andre foreldres adfaerd.

Uanset det begrensede omfang af afggrelsessager arbejder BUF
fortsat med at styrke kvalitet og effektivitet i behandlingen af alle
sager og henvendelser. BUF har i den forbindelse en rakke tiltag, som
understgtter de af BR besluttede aktiviteter, herunder kan nevnes:

e Obligatorisk sagsbehandlerkursus for institutions- og
skoleledere samt sagsbehandlere og juridisk assistance ved
sagsbehandling pa alle niveauer.

e Oprettelse af elektronisk sagsbehandlerbibliotek (del af KK-
projekt)

e Videre udrulning af Min Lederside som styringsredskab for god
sagsbehandling

¢ Implementering af nyt sagsbehandlingssystem til psykologer,

tale/hgrepedagoger, stgttepaedagoger samt fysio-/ergoterapeuter.

Bgrne- og Ungdomsudvalget godkendte fokuspunkterne den 10.
oktober 2012 uden bemarkninger.
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Fokuspunkter for Kultur- og Fritidsudvalgets omrade

Kultur- og Fritidsforvaltningen har indmeldt fglgende fokuspunkter:

Opdateret Serviceportal

Serviceportalen er Kultur- og Fritidsforvaltningens elektroniske
samling af sagsbehandlingsregler o.lign. pa KKnet, og opdateres
minimum hvert kvartal.

Der males én gang i kvartalet.

Mere viden i KFF om grundlaeggende sagsbehandling
Afholdelse af kurser i grundleggende sagsbehandling.

God og hurtig borgerbetjening (Svarfrister pa ansggninger
behandlet i KFU og BR)

Minimum 98 % af alle ansggninger kvitteres inden for 5
arbejdsdage. Stikprgver 2 gange om aret.

Maling i juni og november 2012.

God og hurtig borgerbetjening (Svarfrister pa ansggninger

til bevillingsnaevn)

Minimum 98 % af alle ansggninger kvitteres inden for 5
arbejdsdage. Stikprgver 2 gange om aret.

Maling i juni og november 2012.

Svarfrister borgmesterhenvendelser

Minimum 98 % af alle borgmesterhenvendelser besvares inden
10 arbejdsdage. Stikprgver 2 gange om aret.

Maling i juni og november 2012

Kultur- og Fritidsforvaltningen bemarker, at fokuspunkterne er en del
af forvaltningens strategiske malstyring.
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Fokuspunkter for Beskaftigelses- og Integrationsudvalgets
omrade

Pa baggrund af Borgerradgiverens beretning for 2011 tegner der sig et
billede af, at der er et behov for at forbedre kvaliteten i
borgerbetjening 1 Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen.
Borgerradgiveren modtog i beretningsaret 2011 504 klager indenfor
forvaltningens omrade, heraf rettede 29 % af klagerne sig mod
sagsbehandlingstid, manglende svar og vejledning. Forvaltningen har
pa baggrund af Borgerradgiverens beretning valgt at arbejde videre
med disse tre fokusomrader, da udfordringen vurderes at vare stgrst
her.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens fokusomrader er
saledes:

e Sagsbehandlingstid
e Manglende svar
e Vejledning

Igangvaerende initiativer i BIF

Forvaltningen har allerede pa nuvarende tidspunkt ivearksat
forskellige initiativer for at sikre en forbedring af kvaliteten pa
ovennavnte fokusomrader.

1. For at forbedre sagsbehandlingstiden maler forvaltningen arligt
pa sagsbehandlingstiden bade bredt pa hele forvaltningens
ansvarsomrade samt specifikt pa de omrader, hvor
forvaltningen har serlige udfordringer.

2. 1 forhold til at sikre at borgerne modtager svar pa deres
henvendelser, har Kgbenhavns Kommune fastsat en
tilbagemeldingsgaranti. Tilbagemeldingsgarantien skal sikre at
borgerne modtager en kvittering pa deres henvendelse indenfor
10 dage. I kvitteringsskrivelsen oplyses, borgeren hvornar
forvaltningen forventer at kunne besvare borgens henvendelse,
hvilket medvirker til, at borgeren oplever at vare orienteret om
sagens gang. [ forvaltningen maler vi Igbende pa om
tilbagemeldingsgarantien overholdes og den indgar i
forvaltningens  kvalitetsopfglgning. Ydermere sikrer
forvaltningen, at alle nye medarbejdere er bekendt med
vejledningsforpligtelsen via et 3-dages grundkursus God
sagsbehandling i borgersager.

Forvaltningen har oprettet Center for Driftsunderstgttelse (herefter
CDU), der understgtter job- og beskeftigelsescentrene via juridisk
bistand, kvalitets-opfglgning, arbejdsgange, undervisning og
kompetenceudvikling i form af savel standard kurser som individuelt
tilrettelagt kurser, nar et center eller en afdeling gnsker det. Det er
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endvidere planen, at CDU vil udbyde kurser pa baggrund af de
tendenser, CDU kan konstatere som fglge af kvalitetsopfelgning og
klagesager. Oprettelsen af CDU giver forvaltningen gget muligheder
for at sikre et bedre og mere ensartet niveau for kvaliteten i
borgerbetjeningen, hvor en af CDUs vasentligste opgaver er at
understgtte centrenes muligheder for at hgjne kvaliteten 1
sagsbehandlingen.

Forvaltningens videre arbejde med at forbedre kvaliteten.
Forvaltningen kan pa baggrund af Borgerradgiverens Beretning 2011
imidlertid konstatere, at andelen af fejl 1 forvaltningens
sagsbehandling er for stor, og der er saledes behov for at iverkseatte
yderligere tiltag.

Det skal bemerkes, at de sager Borgerradgiveren behandler ikke
ngdvendigvis er reprasentative for belysning af kvaliteten af
forvaltningens sagsbehandling idet Borgerradgiveren alene inddrages i
de sager, hvor borgerne har fundet anledning til at klage og saledes
ikke ser alle de sager, hvor borgerne oplever et godt og
tilfredsstillende forlgb. Ikke desto mindre medvirker Borgerradgiveren
til hvert ar at sette fokus pa de forvaltningsretlige omrader, hvor der
er behov for et skerpet fokus pa kvaliteten i borgerbetjeningen.
Forvaltningen skal fremadrettet sikre sig, at kvaliteten i
sagsbehandlingen gges vasentligt, saledes at de forvaltningsretlige
regler pa omradet overholdes, at retssikkerheden er i hgjsede, og at
Kgbenhavns Kommunes vardigrundlag om, at borgerne bliver mgdt
med respekt, ligevardighed, dialog og tillid overholdes.

Forvaltningen har derfor fastsat en malsatning om, at antallet af fejl
og kritisable forhold er halveret i 2015, hvilket en ra&kke projekter i
forvaltningen hver iser og sammen fgder ind til. Det betyder, at nar
projekterne er implementeret og idriftsat inden arets udgang, ma det
forventes, at det vil afspejle sig 1 kvaliteten 1 borgerbetjeningen.
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen vil, sa vidt det er muligt
indarbejde opfglgningen pa de tre fokusomrader i den kvartalsvise
afrapportering af mal for kvalitet og service til borgerne til
Beskaftigelses- og Integrationsudvalget.
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