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Til Socialforvaltningen

Vedrgrende konkret egen drift-undersggelse om sagsbehandlings-
tid i remonstrationssager ved Handicapcenter Kgbenhavn

Jeg har afsluttet min konkrete egen drift-undersggelse om sagsbehand-
lingstid i remonstrationssager ved Handicapcenter Kgbenhavn.

Undersggelsen omfatter remonstrationssager ved Handicapcenter Kg-
benhavn fra 1. kvartal 2014, hvor handicapcentret har fastholdt afge-
relserne, hvor handicapcentret delvist har fastholdt afgerelserne samt
hvor handicapcentret har givet fuldt ud medhold.

Sammenfatning

Undersggelsen viser, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i re-
monstrationssager ved Handicapcenter Kgbenhavn overskrider 4-
ugers-fristen efter § 13 i bekendtgarelse af lov om retssikkerhed og
administration pa det sociale omrade.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i remonstrationssager, hvor
Handicapcenter Kgbenhavn fastholdt afggrelser, var pa 57,6 dage,
hvilket indebarer en overskridelse pa 29,6 dage i forhold til den lov-
bestemte 4-ugersfrist.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i remonstrationssager, hvor
Handicapcenter Kgbhenhavn delvist fastholdt afgerelser, var pa 95,2
dage, hvilket indebaerer en overskridelse pa 64,2 dage i forhold til den
lovbestemte 4-ugersfrist.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i remonstrationssager, hvor
Handicapcenter Kgbenhavn gav fuldt ud medhold, var pa 49 dage,
hvilket indeberer en overskridelse pa 21 dage i forhold til den lovbe-
stemte 4-ugersfrist.

Undersggelsen viser herudover, at den gennemsnitlige sagsbehand-
lingstid for de 20 procent af remonstrationssagerne, hvor sagsbehand-
lingstiden er laengst, vaesentligt overskrider 4-ugersfristen efter 8 13 i
bekendtgerelsen af lov om retssikkerhed og administration pa det so-
ciale omrade.
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Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 20 procent af remon-
strationssagerne med laengst sagsbehandlingstid, hvor Handicapcenter
Kgbenhavn fastholdt afggrelser, var pa 155 dage, hvilket indebeerer en
overskridelse pa 127 dage i forhold til den lovbestemte 4-ugersfrist.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 20 procent af remon-
strationssagerne med laengst sagsbehandlingstid, hvor Handicapcenter
Kgbenhavn delvist fastholdt afggrelserne, var pa 173 dage, hvilket
indebzarer en overskridelse pa 145 dage i forhold til den lovbestemte
4-ugersfrist.

Endelig var den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de 20 procent
af remonstrationssagerne med laengst sagsbehandlingstid, hvor Handi-
capcenter Kghenhavn gav fuldt ud medhold, pad 95,8 dage, hvilket
indebarer en overskridelse pa 67,8 dage i forhold til den lovbestemte
4-ugesfrist.

Jeg finder, at sagsbehandlingstiderne i remonstrationssagerne ved
Handicapcenter Kgbenhavn fra 1. kvartal 2014 er kritisable.

Jeg har noteret mig, at forvaltningen er opmarksom pa, at den gen-
nemsnitlige sagsbehandlingstid i remonstrationssager ikke har veret
tilfredsstillende i 1 kvartal af 2014, og at ledelsen i Handicapcenter
Kgbenhavn vil indskarpe i enhederne, at sagsbehandlingsfristen i re-
monstrationssager skal overholdes. Jeg har ligeledes noteret, at for-
valtningen lgbende vil falge op pa, om sagsbhehandlingsfristerne over-
holdes, og om der er behov for at iveerksatte yderligere tiltag.

Min undersggelse giver mig ikke anledning til yderligere. Jeg beder
dog om, at forvaltningen i januar 2015 orienterer mig om udviklingen
I sagsbehandlingstiden i remonstrationssager (dvs. i alle remonstrati-
onssager) ved Handicapcenter Kgbenhavn for 2-4 kvartal 2014.

Uddybende om undersggelsen
Ved brev af 21. marts 2014 iveerksatte jeg en konkret egen drift-
undersggelse vedregrende sagsbehandlingstid i remonstrationssager
ved Handicapcenter Kgbenhavn.

Jeg anforte bl.a. falgende i mit brev til forvaltningens direktion:

Baggrund

Borgerradgiveren har modtaget en raekke henvendelser fra borgere,
hvor det er henvendelsernes falles traek, at der klages over lang
sagsbehandlingstid hos Handicapcenter Kgbenhavn i forbindelse
med genvurdering af klager over afgarelser samt lang sagsbehand-
lingstid hos Handicapcenter Kgbenhavn, inden Handicapcenter
Kgbenhavn videresender fastholdte afgerelser til Ankestyrelsen.
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Falgende fremgar af § 13 i bekendtgarelse af lov om retssikkerhed
og administration pa det sociale omrade:

8 13. Hvis myndigheden efter genvurderingen giver klageren fuldt
ud eller delvist medhold, sendes en ny afgerelse inden 4 uger efter,
at klagen er modtaget.

Stk. 2. Hvis myndigheden kun delvist kan give klageren medhold,
skal klageren inden 4 uger meddele, om klagen fastholdes. Hvis
klageren fastholder klagen, sendes denne inden 14 dage efter mod-
tagelsen til Ankestyrelsen med genvurderingen. [...]

Stk. 3. Hvis myndigheden vurderer, at afgarelsen ikke skal a&ndres,
sendes genvurderingen til Ankestyrelsen inden 4 uger efter, at kla-
gen er modtaget. Myndigheden sender samtidig genvurderingen til
Klageren. [...]

Undersggelsens tema og materiale

Jeg har pa baggrund ovenstaende besluttet at iveerksatte en konkret
undersggelse af sagsbehandlingstiden i remonstrationssager hos
Handicapcenter Kgbenhavn.

Undersggelsen er afgranset til sagsbehandlingstiden i remonstrati-
onssager hos Handicapcenter Kgbenhavn, hvor Handicapcenter
Kgbenhavn helt eller delvist har fastholdt afgarelserne.

Jeg beder Socialforvaltningen om sa vidt muligt at svare pa fal-
gende spgrgsmal:

Hvad er den aktuelle gennemsnitlige sagsbehandlingstid for remon-
strationssager hos Handicapcenter Kgbenhavn?

Hvad er den aktuelle sagsbehandlingstid for de 20 procent af re-
monstrationssagerne, hvor sagsbehandlingstiden er leengst?

Hvilke erindringssystemer og/eller procedurer anvender Handicap-
center Kgbenhavn med henblik pa at sikre, at remonstrationssager
bliver behandlet inden for de lovbestemte frister, jf. 8 13 i bekendt-
garelse af lov om retssikkerhed og administration pa det sociale
omrade?

Jeg modtog den 7. maj 2014 forvaltningens svar af 22. april 2014.
Forvaltningens anfarte bl.a. fglgende:

Socialforvaltningens bemarkninger

Borgerradgiveren har anmodet om at fa oplyst de aktuelle sagsbe-
handlingstider vedrgrende klagesager i Handicapcenter Kgbenhavn.
Der er derfor udtrukket data for 1. kvartal 2014 fra forvaltningens
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Erindringssystem, som indeholder registreringer vedrgrende klage-
sager. Safremt Borgerradgiveren gnsker at fa oplyst sagsbehand-
lingstiden for en leengere periode, vil dette kunne eftersendes.

Ad 1: Hvad er den aktuelle gennemsnitlige sagsbehandlingstid
for remonstrationssager hos Handicapcenter Kgbenhavn?

[...]

Handicapcenter Kgbenhavn [har, min tilfgjelser her] behandlet i alt
181 remonstrationssager, hvor afgarelsen er fastholdt helt eller
fastholdt delvist i 1. kvartal 2014. Den samlede gennemsnitlige
sagsbehandlingstid for helt fastholdte og delvist fastholdte afgarel-
se har veeret pa 64,5 dage.

Af de 181 klagesager er afgarelsen fastholdt helt i 148 klagesager,
hvor den gennemsnitlige sagshehandlingstid har veeret pa 57, 6 da-

ge.

Af de 181 klagesager er afgarelsen fastholdt delvist i 33 klagesa-
ger, hvor den gennemsnitlige sagsbehandlingstid har veeret pa 95, 2
dage.

Som det fremgar af ovenstaende er sagsbehandlingstiden pa 4 uger
beklageligvis overskredet i en reekke sager. Som det ogsa fremgar,
har den gennemsnitlige sagsbehandlingstid veeret lengere i de kla-
gesager, hvor borgeren ikke har faet medhold. Arsagen hertil kan
blandt andet veere, at der har varet behov for at indhente yderligere
oplysninger og at klagebehandlingen har afventet fremsendelsen af
disse oplysninger, eller at der har veeret behov for at holde et mgde

med borgeren, eller veeret tale om et sarligt kompliceret sagsforlgb.

[...] det er i Enheden for handicapkompenserende ydelser for bgrn
og Voksenenheden i Handicapcenter Kgbenhavn, at borgerne har
faet delvist medhold i deres klage. Det kan bemarkes, at de to en-
heder blandt andet behandler sager om merudgifter til handicappe-
de barn samt merudgifter til handicappede vokse, jf. servicelovens
8§ 41, 42 og 100, som ogsa er sagsomrader, der indgar i forvaltnin-
gens handleplan for bedre sagsbehandling.

| forleengelse heraf kan det ogsa oplyses, at Enheden for handicap-
kompenserende ydelser for bgrn og Voksenenheden har haft en vis
ophobning af remonstrationssager i 1. kvartal 2014. Begge enheder
er pa nuvearende tidspunkt ved at afvikle ophobningen af remon-
strationssager. | forbindelse med den nye organisering pr. 1. marts
2014 er der i Enheden for Handicapkompenserende ydelser for
barn etableret en klagegruppe pa 3. medarbejdere. Dette skal styrke
fokus pa remonstrationssager blandt andet gennem opbygning af
ekspertise i behandlingen af klagesager.

Side 4 af 8



Ad 2: Hvad er den aktuelle sagsbehandlingstid for de 20 pro-
cent af remonstrationssagerne, hvor sagsbehandlingstiden er
leengst?

[I det fglgende har jeg indsat forvaltningens korrigerede svar ved
brev af 19. juni 2014 pa andet spargsmal i mit brev af 21. marts
2014, min tilfgjelse her]

[...] den gennemsnitlige sagsbehandlingstid [er, min tilfgjelse her]
pa 161 dage for klager med den leengste sagsbehandlingstid, hvor
afgerelsen er fastholdt helt eller delvist ved klagesagsbehandlingen
I handicapcentret.

[...] 26 ud af de 40 sager [er, min tilfgjelse her] fastholdt helt og
med en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 155 dage, medens af-
gerelsen i de resterende 14 ud af 40 sager er fastholdt delvist og
med en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 173 dage. Om arsa-
gerne hertil henvises til spargsmal 1 i Socialforvaltningens brev af
22. april 2014.

[I det fglgende har jeg indsat forvaltningens svar ved brev af 22.
april 2014 pa tredje spgrgsmal i mit brev af 21. marts 2014, min til-
fajelse her]

Ad 3: Hvilke erindringssystemer og/eller procedurer anvender

Handicapcenter Kgbenhavn med henblik pa at sikre, at remon-
strationssager bliver behandlet inden for de lovbestemte frister,
jf. 8 13 i bekendtgerelse af lov om retssikkerhed og administra-
tion pa det sociale omrade?

Handicapcenter Kgbenhavn opretter alle formalitets- og realitets-
klager i forvaltningens Erindringssystem, som indeholder registre-
ringer af klagesager. Erindringssystemet skaber et samlet overblik
over handicapcentrets klager, hvorfra der udtreekkes manedlige sta-
tistikker til enhederne.

Alle enheder i handicapcentret opretter klagen i Erindringssystemet
samme dag, som den modtages. Der oprettes en ny klagesag i sy-
stemet for hver klage, der modtages.

| Erindringssystemet er indbygget en fristfunktionalitet, saledes at
enheden via en mail bliver adviseret, nar fristen er ved at udlgbe.
Handicapcentret anvender denne fristfunktionalitet i kombination
med sarlige styringsreoler for klager i de respektive enheder.

I de sager, hvor handicapcentret ikke kan overholde sagsbehand-
lingsfristen, er styringsreolerne og Erindringssystemets advisering
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saledes med til at sikre, at borgeren modtager et underretningsbrev.
Enhederne holder lgbende borgeren orienteret om sagsforlgbet.

Handicapcenter Kgbenhavn er opmarksom pa, at den gennemsnit-
lige sagsbehandlingstid for remonstrationssager ikke har veeret til-
fredsstillende i 1. kvart 2014. Handicapcentret ledelse vil derfor
indskaerpe i enhederne, at sagsbehandlingsfristen i remonstrations-
sager skal overholdes. Der vil lgbende blive fulgt op pa om sagsbe-
handlingstiden i remonstrationssager overholdes, herunder om der
er behov for at ivaerkseette yderligere tiltag.

Ved brev af 26. maj 2014 udvidede jeg min undersggelse til ogsa at
omfatte remonstrationssager, hvor Handicapcenter Kgbenhavn giver
fuldt ud medhold.

Jeg anforte bl.a. falgende i mit brev til forvaltningens direktion:

Med henblik p3, at jeg kan danne mig et fuldt billede af sagshe-
handlingstiden i remonstrationssager i Handicapcenter Kgbenhavn,
skal jeg venligst bede direktionen om at svare pa falgende supple-
rende spargsmal, som er afgraenset til remonstrationssager, hvor
Handicapcenter Kgbenhavn giver fuldt ud medhold:

Hvad er den aktuelle gennemsnitlige sagsbehandlingstid for remon-
strationssager (hvor der gives fuldt ud medhold) hos Handicapcen-
ter Kgbenhavn?

Hvad er den aktuelle sagsbehandlingstid for de 20 procent af re-
monstrationssagerne (hvor der gives fuldt ud medhold), hvor sags-
behandlingstiden er leengst?

Jeg beder om, at besvarelsen baseres pa dataudtraek for samme pe-
riode som i direktionens brev af 22. april 2014 (dvs. dataudtraek fra
1. kvartal 2014).

Jeg modtog forvaltningens svar af 19. juni 2014.

Forvaltningen svarer bl.a. andet fglgende:

[...] Den samlede gennemsnitlige sagsbehandlingstid for afgarel-

serne [for de 23 remonstrationssager i Handicapcenter Kgbenhavn
fra dataudtreek fra 1. kvartal 2014, min tilfgjelse her] med fuldt ud
medhold har veeret pa 49 dage.

Sagsbehandlingstiden pa 4 uger er saledes beklageligvis overskre-
det i nogle af sagerne. Bade i Enheden for handicapkompenserende
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ydelser for bgrn og Voksenenheden har der veeret en vis ophobning
af klagesager i 1. kvartal 2014. Det kan oplyses, at begge enheder
pa nuvaerende tidspunkt er ved at afvikle ophobningen af klagesa-
ger.

Som det fremgar af det tidligere oplyste i forvaltningens brev af 22.
april 2014 har den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for fastholdte
afgarelser og for afgarelser med delvis fastholdelse veeret pa hen-
holdsvis 57, 6 dage og 95, 2 dage.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for afgarelser, hvor borge-
ren far delvis medhold (95,2 dage) ved klagesagsbehandlingen i
handicapcentret, er saledes laeengere end for afgarelser, der fasthol-
des (57,6 dage) og for afgarelser, hvor der gives borgeren fuldt ud
medhold (49 dage).

Der kan veere mange forskellige arsager hertil. Det kan eksempelvis
skyldes, at borgerens klage har givet anledning til at indhente yder-
ligere oplysninger, da klageren er fremkommet med nye oplysnin-
ger, og klagebehandlingen derfor har afventet fremsendelsen af dis-
se oplysninger. Der kan ogsa have varet behov for at holde et mg-
de med borgeren for at fa uddybet eller begrundet de oplysninger,
der er fremgaet i klagen. Eller det kan dreje sig om sager med et
serligt kompliceret sagsforlgb. | sager, hvor borgeren i forbindelse
med klagen fremkommer med nye oplysninger, og hvor det er mu-
ligt at traeffe afgarelserne alene pa baggrund af borgerens nye op-
lysninger, er sagsbehandlingen kortere.

Ad 2. Hvad er den aktuelle sagsbehandlingstid for de 20 procent
af remonstrationssagerne (hvor der gives fuldt ud medhold), hvor
sagsbehandlingstiden er leengst?

[...] Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for klagerne med den
leengste sagsbehandlingstid [de 5 sager fra dataudtreekket, hvor
sagsbehandlingstiden har veeret leengst, min tilfgjelse] er 98, 8 dage.

Om arsagerne til sagsbehandlingstiden henvises til ovenfor under
pkt. Ad. 1.

[...]

Jeg finder, som navnt, sagsbehandlingstiderne i remonstrationssager-
ne ved Handicapcenter Kgbenhavn i 1. kvartal 2014 for kritisable. Jeg
bemaerker, at sa lang sagsbehandlingstid i remonstrationssager ved
Handicapcenter Kgbenhavn kan have en meget negativ betydning for
borgere og familier, som afventer afklaring af, hvad de har ret til eller
ikke ret til af ydelser mv. efter den sociale lovgivning — og som ikke
har mulighed for at fa behandlet spgrgsmalet ved Ankestyrelsen, far
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Handicapcenter Kgbenhavn har truffet afgerelse i remonstrationssa-
gen. Jeg bemarker hertil, at sagerne ogsa har verseret som ansgg-
ningssager forud for, at de blev til klagesager, og at Ankestyrelsens
gennemsnitlige sagsbehandlingstid for kommunale klagesager pa be-
skaeftigelses- og socialomradet ifelge styrelsens hjemmeside
(http://ast.dk/om-ankestyrelsen/aktuelle-sagshehandlingstider) var pa
8,15 maneder i 1. kvartal 2014.

Jeg har noteret mig, at forvaltningen er opmarksom pa, at den gen-
nemsnitlige sagsbehandlingstid i remonstrationssager ikke har veeret
tilfredsstillende i 1 kvartal af 2014, og at ledelsen i Handicapcenter
Kgbenhavn vil indskarpe i enhederne, at sagsbehandlingsfristen i re-
monstrationssager skal overholdes. Jeg har ligeledes noteret, at for-
valtningen lgbende vil falge op pa, om sagshehandlingsfristerne over-
holdes, og om der er behov for at iveerksatte yderligere tiltag.

Min undersggelse giver mig ikke anledning til yderligere. Jeg beder
dog forvaltningen om i januar 2015 at orientere mig om udviklingen i
sagsbehandlingstiden i remonstrationssager (dvs. i alle remonstrati-
onssager) ved Handicapcenter Kgbenhavn for 2-4 kvartal 2014.

Med venlig hilsen
§

/

Johan Busse
Borgerradgiver

&Mﬂ/ S burt

/Daniel Soelberg Bach
Jurist
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