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Fastszettelse af mal for sagsbehandling og service til borgerne i
SUF

1.0 Indledning

Borgerradgiveren anbefalede i sin beretning for 2008 bl.a., at alle
forvaltninger fastsatter forpligtende og synlige mal for forbedringer
vedrarende sagsbehandling og service til borgerne pa centrale omrader.
Borgerrddgiveren anbefalede endvidere, at @konomiforvaltningen og
Okonomiudvalget patager sig en aktiv og retningsgivende rolle for hele
kommunen med hensyn til dette arbejde.

Pa denne baggrund besluttede Borgerreprasentationen den 10. juni
2009 bl.a., at forvaltningerne fremadrettet skal fastsette forpligtende
og synlige mél for en reekke omrdder, og at indrapportering heraf skal
ske halvarligt til @konomiudvalget.

Herudover fremgar det af Borgerrepraesentationens beslutning (2009-
62746), at der 1 hver forvaltning skal fastsettes specifikke mal for:

1. Reduktion af klager

2. Reduktion af fejl 1 sagsbehandlingen.

3. Reduktion af sagsbehandlingstiden.
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Arbejdet med at efterleve beslutningen har varet forankret i den
tvaergdende juridiske koordinationsgruppe (herefter
koordinationsgruppen) med henblik p4, at sikre en ensartet tilgang til,
hvorledes BR-beslutningen skal efterleves i praksis.

Koordinationsgruppen har udarbejdet et notat ’Felles fundament for
forvaltningernes arbejde med maél for sagsbehandlingen” (herefter Det
Felles Fundament). Af dette notat fremgar, at formélet med
Borgerreprasentationens beslutning er at opna et kvalitetsloft 1
sagsbehandlingen til gavn for borgernes retssikkerhed.
Et vaesentligt element i kvalitetsbegrebet bestar af den juridiske
kvalitet, som er kendetegnet ved at man har kendskab til og forstielse
for anvendelse af:
¢ Gezldende ret — badde de materielle regler og
sagsbehandlingsreglerne, herunder de barende verdier bag
reglerne
e Principperne om god forvaltningsskik, herunder de barende
verdier bag principperne
e Kobenhavns Kommunes vardier

Den juridiske kvalitet opnds ved, at forvaltningerne arbejder med de
parametre, som er afgerende herfor, samt arbejder pa at gere juraen til
en central vaerdi 1 kommunen.

Den juridiske koordinationsgruppe har konkret foresldet, at
forvaltningerne skal fokusere pa overholdelse af folgende faelles mal:
1. Opfyldelse af tidsfristen for besvarelse af indsigt/ aktindsigt i
hhv. offentlighedsloven, forvaltningsloven og persondataloven
2. Efterlevelse af tilbagemeldingsgarantien pa 10 arbejdsdage

Endvidere har den juridiske koordinationsgruppe for sa vidt angar BR-
beslutningen om at fastsaette specifikke mal foresléet at:

e Milene fastsattes i forhold til et eller flere udvalgte
fokusomrader. Der vil vere metodefrihed i relation til
hvordan de felles mal og de forvaltningsspecifikke mal
males.

e Det er op til forvaltningerne selv at sondre imellem
typer af fejl i forbindelse med fastsattelse af mal for
reduktion af fejl 1 sagsbehandlingen.

e Der kun fastsattes mél for reduktion af
sagsbehandlingstiden pa omrdder, hvor der ikke gaelder
serlige frister.

Det feelles fundament er tillige tiltradt af SOU og senest af @U den 24.

november 2009. De fremsatte mél skal foreleegges SOU med henblik
pa efterfolgende orientering af QU 1 februar 2010.
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2.0 Milfastsattelse i SUF

Det foreslas, at hjelpemiddelomradet vaelges som fokusomrade. Dels
er der tale om et velafgraenset omrade, hvor de hestede erfaringer med
sagsbehandlingen kan overfores til andre sagsbehandlingsomréder. Dels
foregér der allerede en monitorering af sagsbehandlingstiden pa disse
sager, hvilket er en forudsatning for at kunne fastsatte mal herfor.

2.1 Mal for reduktion af klager
Formalet med reduktionen er at retssikkerheden skal ages.

Det rene antal af klager siger mdske noget om tilfredsheden med
serviceniveauet, men ikke nedvendigvis noget om retssikkerheden.
F.eks. vil juridisk korrekte afgerelser og sagsbehandling ikke
nedvendigyvis fore til afgerelser, som er til gunst for borgeren, og
utilfredshed med afgerelsens indhold vil kunne affede en klage.

Desuden er det et vaesentligt element i retssikkerheden, at der er et
velfungerende administrativt klagesystem, og at borgeren vejledes om
klagemuligheder. En undladelse af at give klagevejledning kunne
umiddelbart forventes at fore til faerre klager, men ville samtidig vere
et vaesentligt brud pé geeldende regler og borgerens retssikkerhed.

Endelig er forvaltningen ikke fuldstendig selv herre over, hvor mange
klager der indgives. Fa meget aktive klagere kan saledes let fore til en
stigning 1 antallet af klager, uanset hvor meget forvaltningen forseger
at nedbringe antallet.

I forhold til forvaltningens fastsattelse af mal for reduktion af klager
bor det derfor ske udfra en forudsetninger om, at det er antallet af
“berettigede” klager, som skal reduceres.

Males der pa antallet af berettigede klager, vil det dels tegne et mere
reelt billede af den juridiske kvalitet i forvaltningens afgerelser, og
samtidig vere et parameter, der afspejler forvaltningens indsats for at
oge retssikkerheden.

Pa hjelpemiddelomradet kan s godt som alle administrative afgerelser
péklages til Det Sociale Nevn. En monitorering af hvor mange af de
afgoarelser, som péklages til Det Sociale Naevn, der omgeres, vil derfor
give et billede af antallet af berettigede klager pa omradet.

Forvaltningens mal for en reduktion af klager — som parameter for den

juridiske kvalitet og indsats for retssikkerhed — ber fastsattes i forhold
til antallet af afgerelser, der omgeres af Det Sociale Navn.
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Da antallet af disse omgerelser pt. er ukendt, ma forvaltningens mal i
forste omgang vare en opgerelse af dette tal. Herefter vil der fremover
kunne fastsettes mal for reduktionen heraf, samt leegges konkrete
planer for, hvordan dette mal kan opnas.

2.2 Mal for reduktion af fejl i sagsbehandlingen

Det er menneskeligt at fejle, og malet er ikke at f4 en umenneskelig
forvaltning. En 0-fejls kultur har en uhensigtsmassige tendens til at
handlingslamme en organisation, da fokus pa helt at undga fejl, let kan
overskygge behovet for at fa opgaverne lost hurtigt og
hensigtsmassigt. Desuden vil der skulle anvendes uforholdsmaessigt
mange ressourcer pd en s&rlig indsats for at undgé selv smé mindre
betydningsfulde fejl - ressourcer der ville have veret anvendt bedre pa
anden vis.

Det er derfor Juridisk afdeling opfattelse, at der ved fastsattelsen af
mél for reduktionen af fejl ber fokuseres pa grundleggende og
vasentlige sagsbehandlingsfejl — fejl som ville kunne fore til afgerelsens
ugyldighed. Dermed falder mindre grove fejl, som f.eks. fejlskon,
fejlfortolkning grundet udefrakommende uklarhed om retstilstanden,
og lign. udenfor de fejl, som der fastsattes mal for.

Det er juridisk afdelings vurdering, at der derved fokuseres pa fejl, som
skal undgas, og pé regler og sagsbehandlingsprincipper, som enhver
sagsbehandler skal kende til. Samtidig undgas en fokusering pa sméfejl,
som selv garvede og dygtige sagsbehandlere uvilkarligt vil begd med
visse mellemrum, og som ville kraeve meget tidskraevende procedurer
hvis deres optreeden skulle mindskes.

Juridisk Afdeling vil foretage halvérlige stikprover af 10 tilfeldige
sager, og vil gennemg4 disse for sagsbehandlingsfejl. Afdelingen vil pa
baggrund af det konstaterede give konkrete tilbagemeldinger til
sagsbehandlerne om eventuelle smafejl, og i forhold til konstatering af
hyppigt forekommende og/eller vaesentlige fejl ivaerksatte initiativer til
imedegéelse heraf — og 1 nedvendigt omfang udbrede disse til gvrige
sagsbehandlingsomrader.

Det er séledes mélet, at der ikke kan konstateres veesentlige
sagsbehandlingsfejl ved Juridisk Afdelings halvérlige
stikpravekontroller.

2.3 Mal for reduktion af sagsbehandlingstiden
Som tidligere naevnt foregér der allerede en monitorering af
sagsbehandlingstiden for de forskellige sagstyper indenfor
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hjelpemiddelomradet, hvorfor det ikke er nedvendigt at iverksatte
nye tiltag for at foretage maling heraf.

I forhold til fastsettelse af mal for reduktionen af sagsbehandlingstiden
er det Juridisk Afdelings opfattelse, at dette ber tage udgangspunkt i §
3 iden sociale retssikkerhedslov, som fastslar, at kommunen skal
fastsette sagsbehandlingsfrister for ansegninger om hjzlp.

Afministeriets vejledning hertil fremgér, at kommunen kan fastsatte
generelle frister indenfor hvert enkelt sagsomrade. Frister kan vare
lengere for typer af sager, som erfaringsmaessigt krever laengere tid.
Det vil i den forbindelse vere hensigtsmaessigt, at fristerne er
realistiske, fx at de svarer til den tid, der i1 praksis gar med at behandle
80 til 90 % af den pagaeldende sagstype.

Det er Juridisk Afdelings opfattelse, at et hensigtsmaessigt mél vil vaere
at ca. 85 % af alle sager indenfor en sagstype behandles indenfor den af
kommunen fastsatte frist. Sdfremt antallet er lavere end 80 % ber der
foretages en vurdering af, om ressourceforbruget ved at nedbringe
sagsbehandlingstiden star i1 forhold til gevinsten herved, eller om den
fastsatte sagsbehandlingsfrist i stedet ber @ndres for at afspejle det
konstaterede. Tilsvarende hvis det konstateres, at antallet af er hojere
end 90 %.
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