Az
inl
‘3:')./

K@BENHAVNS KOMMUNE
Qkonomiforvaltningen

Borgerreprasentationens Sekretariat

Til Okonomiudvalget

Mal for god sagsbehandling og service til borgerne -2. halvarlige
afrapportering

Borgerreprasentationen besluttede den 10. juni 2009 (2009-62746), at
forvaltningerne halvarligt skal afrapportere status for deres fastsatte
mal for henholdsvis reduktion af klager, reduktion af fejl 1
sagsbehandlingen og reduktion af sagsbehandlingstiden til
@konomiudvalget.

Malarbejdet
Borgerreprasentationens Sekretariat har nu modtaget forvaltningernes

2. halvérlige afrapportering af arbejdet med at forbedre
sagsbehandlingen og servicen for Kebenhavns borgere. Fristen for
indlevering af bidrag til Borgerreprasentationens Sekretariat var
fastsat til den 9. februar 2011. Berne- og Ungdomsforvaltningens
bidrag vil blive fremlagt for @konomiudvalget pa naste mode til
orientering, i det Borne- og Ungdomsudvalget forst behandler sagen
den 23. marts 2011. Bidragene er vedhaftet som bilag nedenfor.

Det er sekretariatets vurdering, at forvaltningernes arbejde med at
forbedre kommunens sagsbehandling og borgerservice skrider
fornuftigt frem og overordnet set ses forvaltningernes arbejde at have
positiv effekt pa de fastsatte mal.

Denne 2. afrapportering barer dog preeg af, at forvaltningerne lobende
har iveerksat nye tiltag for at opfylde de opstillede mal. For visse af
disse méalomrader er der derfor endnu ikke positive malinger.
Sekretariatet vil folge udviklingen i de felgende afrapporteringer.

Det generelle tveergaende arbejde med god sagsbehandling

Pa baggrund af droftelser i den tvargdende juridiske
koordinationsgruppe er der udtrykt enske om, at arbejdet med mélene
ikke star alene, men at dette folges op af yderligere tiltag.

I vil derfor af Borgerreprasentationens Sekretariat pa baggrund af
Borgerradgiverens udgivelse “KlarRet” lobende vil vurdere behovet
for ivarksettelse af aktuelle tveergaende tiltag til forbedring af
sagsbehandlingen i kommunen.

Endvidere er der i den tveergédende arkiv- og journaliseringsgruppe 1
efteraret 2010 udarbejdet en overordnet journaliseringsvejledning som
redskab til brug for sagsbehandlere for at hejne standarden pa
omrédet, da korrekt journalisering er en forudsatning for god
sagsbehandling.
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Derudover afholder Borgerreprasentationens retssikkerhedsseminar
nr. 2 den 13. april 2011 for 80 af kommunens medarbejdere.

Det forste seminar blev atholdt sidste &r og var en succes. Titlen pa
dette ars seminar er "Hvad er retssikkerhed i praksis II”” og vil bl.a.
berere folgende emner: Brug af interne regler og paradigmer,
Inhabilitetsreglernes betydning for retssikkerheden og nyere tendenser
ved vurderingen af inhabilitetsspergsmal og Tilsynets vurdering af
fokusomrader i forhold til at forbedre retssikkerheden.

Ligesom sidst vil seminaret blive afviklet med deltagelse af relevante
interne og eksterne oplaeegsholdere. Eksempelvis Kebenhavns
Kommunes Borgerradgiver, Folketingets Ombudsmand og direkteren
for Statsforvaltningen Hovedstaden.

Forvaltningernes bidrag er vedlagt i nedennavnte raekkefolge:
e (konomiforvaltningen, Borgerservice
Fokusomrader
o Borgerservicecentrene
o Kontaktcentret
o Sikringsomradet
o Huslejenzvnet

e Kultur- og Fritidsforvaltningen

Fokusomrader

o Gennemforelse af kurser i grundlaeggende

sagsbehandling
Forbedring af kvaliteten isagsbehandlingen
Atholdelse af kurser i at skrive bedre indstillinger
Overholdelse af svarfrister for aktindsigtsanmodninger
Overholdelse af svarfrist for borgmesterhenvendelser

O 0O 0O

e Teknik- og Miljeforvaltningen
Fokusomrade
o Klagesager vedrorende parkeringsafgifter

e Socialforvaltningen
Fokusomrader

o Hjelp til dekning af merudgifter til bern og voksne
med handicap (servicelovens §§41 og 100)

o Hjelp til deekning af tabt arbejdsfortjeneste til foraldre
med handicappede bern (servicelovens § 42)

o Hjealp til enkeltydelser og sygebehandling (aktivlovens
§§81-82)

e Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Fokusomrade
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Hjalpemiddelomradet

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
Fokusomrader

)

Ressourceprofil i sager forud for afgerelse om
revalidering, fleksjob eller fortidspension (95 %).

Borgerinddragelse ved udarbejdelse af ressourceprofil
(95 %).

Overholdelse af svarfrister ved afgorelser om
revalidering, fleksjob eller fortidspension (95 %).

Reduktion i klageomfang.

Overholdelse af 4-ugers fristen ved genvurdering af
realitetsklager (95 %).

Overholdelse af forvaltningens sagsbehandlingsfrister
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K@BENHAVNS KOMMUNE

Til Okonomiudvalget

Status pa malfastszettelsesarbejdet i Kebenhavns Borgerservice

i 2010 — 2. halvar

Borgerreprasentation vedtog den 10. juni 2009, at palegge
forvaltningerne at arbejde med at forbedre kommunens

sagsbehandling og service til borgerne, herunder at fastsatte

forpligtende og synlige mal for reduktion af klager, reduktion af fejl 1
sagsbehandlingen og reduktion af sagsbehandlingstiden, samt
eventuelle andre mal. Borgerrepraesentationen besluttede endvidere, at
status for méalopfyldelsen halvarligt skulle afrapporteres til

okonomiudvalget.

Kobenhavns Borgerservice har 4 fokusomrader for malfastsattelsen:
Borgerservicecentrene

[ ]
e Kontaktcentret
[ ]

Sikringsomradet

Huslejenavnet

Kebenhavns Borgerservice har ud fra dette udvalgt en lang reekke mal,
som der arligt eller lobende males pa. Hermed en status pa de fastlagte
mal pr. september 2010.

NOTAT

10-01-2011

Sagsnr.
2010-117990

Dokumentnr.
2011-17808

Sagsbehandler
Anna Johansen

OU’s mal Status for Kommentar |Kontakt-
2. halvar person
2010
Borgerservicecentrene
Borgertilfredshed pd | Servicemdlet |Undersogelsen blev | Borgerservice
min. 95 % blev indfriet. |gennemfort ultimo
95 % af ’10 blandt godt
adspurgte 1.200 borgere i de 6
borgere er centre.
enten tilfreds
eller meget
tilfreds med
borgerservice
Kvalitetsmaling af Kvalitetsmalet | Malingen blev Borgerservice
pasomradet vedr. blev indfriet. |gennemfort i

procedurer for
kontrol,
sagsoplysning,
sagsbehandling eller
opdatering i register

Pa stort set
alle omrader
1a resultatet et
godt stykke
under 5 %
(den fastsatte

oktober. Omkring
300 pasansegninger
blev gennemgaet ud
fra de opstillede
kvalitetsparametre.




teerskel).

Udvikling af
kvalitetskoncept for
korekortsager

Konceptet er
udviklet.

Kvalitetsmalingen
gennemfores 1 lobet
af ’11.

Borgerservice

Kontaktcentret

Tilgengelighed —
hejst 25 sek. ventetid

50,6 sek.

Ansattelsen af nye
medarbejder 1
3.kvt.10 har betydet
at ventetiden er
nedbragt ifht 1.
halvar 2010, hvor
den var 68,9 sek.
14Q2010 opfyldte
KC malet, med en
ventetid pa 22,2
sek.

Kontaktcentret

Tilgengelighed —
Min. 90 % af opkald
skal besvares

85,1 %

Ansettelsen af nye
medarbejder 1
3.kvt.10 har betydet
at tilgeengeligheden
er nedbragt ifht
1.halvar 2010, hvor
den var 78,7 %.
14Q2010 opfyldte
KC malet, med en
tilgaengelighed pa
90 %.

Kontaktcentret

Effektivitet — Min. 40
% af opkald skal
straksafklares

33.4%

Tilgange af nye
opgaver har
pavirket straks-
afklaringen.

ex. har TMF flyttet
deres
hovedomstilling og
i lobet af éret flere
af centres
receptionsnumre
over til KC, og da
der primeert er tale
om omstillinger har
det pavirket
straksafklaring
negativt.

I 1. halvar 2010 var
straksafklaringen
32,1 % ogi

Kontaktcentret
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4Q2010 32,8 %.

Sikringsomradet
80 % af Boligstette: Sagstidsméling Center for
sagsafgorelserne 34% foretaget som bolig- og
inden for Indskudslan: |stikpreve i efteraret | berneydelse
sikringsomradets 5 100% 2010. I forhold til
sagstyper foretages Bornetilskud: |boligstette afventer
inden for fastsatte 100% mange sager dok.
sagsbehandlingsfrister | Bidrag: 100% | fra borger, hvorfor

afgerelse ikke kan

treeffes. Dette

medforer at maling

med tilgengelige

redskaber giver et

skeevt billede.

“Reel” sags-

behandlingstid

overholdes i langt

de fleste tilfeelde.
Skriftlig underretning | 100% Malopfyldelse er Center for
af borgerne 1 100 % sket efter indforelse | bolig- og
af sagerne, hvor af EDH i efteraret | berneydelse
afgorelser ikke kan 2010
treeffes inden for de
fastsatte
sagsbehandlingsfrister
Besvarelse af min. 90 | 90,9 Malet opnéet Center for
% af alle bolig- og
telefonopkald. berneydelse
Huslejenzevnet
Sagsbehandlingstid — |52 % af de Oprindeligt var der | Huslejenaevn
50 % af antallet af indkomne fastsat et mal om, at
sager afsluttet inden | sager er 75 % af antallet af

for 4 maneder

afsluttet inden
for 4 maneder

sager skal veere
afsluttet inden for 4
maneder.
Huslejenavnet har i
ojeblikket 4
rutinerede
medarbejdere pa
barselsorlov, og har
derfor veeret
nodsaget til at
@ndre malet til 50
%. Huslejenevnet
forventer at
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overholde det
oprindelige mal,
nar de 4 rutinerede
medarbejdere er
tilbage fra barsel.

Der tages dog
forbehold for
besparelser som
folge af
effektiviseringskrav
og den ogede
sagstilgang.
Sagsbehandlingstid - | 2.620 Dette skal Huslejenavn
antallet af indkomne |indbringelser [sammenholdes
sager i forhold til af nye sager |med, at
antallet af afsluttede | modtaget, og |huslejenevnet 1
sager skal vare ens har i samme | forhold til 2008 har
periode oplevet en

afsluttet 2.648
sager.

sagstilgang pa i alt
25 % og i forhold
til 2009 en
sagstilgang pé i alt
11 % uden at fa
tilfort ressourcer.
Som szrlig indsats
for at sikre, at
meangden af sager
under behandling
ikke stiger, har
navnene arbejdet
med et
skabelonprojekt,
hvor der ved hj&lp
af brevskabeloner i
e-doc arbejdes med
at kvalitetssikre de
udgéende breve og
oge effektiviteten i
arbejdsgangene.
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Kultur- og Fritidsforvaltningen

M K&F Sekretariat

Til Borgerrepraesentationens Sekretariat 17. februar 2011

Sagsnr.
2010-134446

Status pa arbejdet med at hojne kvaliteten i sagsbehandlingen i

Dok tnr.

Kultur- og Fritidsforvaltningen 25)1 (;1_211659?2_12531 1
Afrapportering til @konomiudvalget — februar 2011 Ii?gits)e\},lgﬁizg ;
Den 23. marts 2010 tog @konomiudvalget de enkelte forvaltningers
(herunder Kultur- og Fritidsforvaltningens) mal for god
sagsbehandling til efterretning.
Denne status afgives i form af en opfelgning af den af Kultur- og
Fritidsforvaltningen udarbejdede status fra marts og september 2010.
[ venstre kolonne er med kursiv anfert de mal, der indgar i Kultur- og
Fritidsforvaltningens (Sekretariatets) strategiske mélstyring og som
omhandler kvaliteten i forvaltningens sagsbehandling. Méalene
fremgik af status fra marts 2010.
I hejre kolonne er anfert udviklingen/tiltagene siden marts/september
2010 for det enkelte mal.
Strategisk mal Status, udvikling og/eller iveaerksatte tiltag siden

marts 2010
Der skal Disse kurser er under planlagning og vil blive Sekretariatet
gennemfores kurser i | afviklet i lobet af 2011.
grundleggende Radhuset
Sangehandling 1599 Kgbenhavn V
Kvaliteten i Kultur- og Fritidsforvaltningens Sekretariat har Teloton
sagsbehandlingen fortsat arbejdet med at hojne den juridiske kvalitet i B3 66 23 42
forbedres forhold til sagsbehandlingen af ansegninger om

alkoholbevilling mv., et omrade der matte Telefax

reorganiseres den 1. juni 2010 i forbindelse med at e 7035

opgaver vedrerende valg, vielser, legater mv. Sienors elation
sammen med dertil horende medarbejderressourcer B366 2342
blev overfort fra Kultur- og Fritidsforvaltningen til

Okonomiforvaltningen. E-mail
kivoll@kff.kk.dk

EAN nummer
5798009780515

www.kk.dk



Der afholdes kurser i | Kurserne afholdes i forbindelse med udrulningen af
at skrive bedre det nye dagsordenssystem eDoc Agenda. Kurserne
indstillinger er gennemfort den 22. februar og 1. marts 2011.
Overholdelse af Malet er, at 70 % af alle anmodninger om
svarfrister for aktindsigt er feerdigbehandlet inden 10 dage.
aktindsigtsanmodnin
ger Kontrolleres gennem stikprever via eDoc hvert
halve ar.
Der er foretaget stikprevevis kontrol af svarfrister
siden sidste maling. Stikpreven har vist, at
svarfristen pa 10 dage overholdes 100 %.
Overholdelse af Malet er, at 98 % af alle borgmesterhenvendelser
svarfrist for besvares inden 10 arbejdsdage.
borgmesterhenvende
Iser Kontrolleres gennem stikprever via eDoc hvert

halve ar.

Det er ved stikprove i perioden blevet kontrolleret,
om svarfristen (10 arbejdsdage) er blevet overholdt
péa borgmesterhenvendelser. Af 48 henvendelser
blev 47 besvaret rettidigt, hvilket svarer til 98 %.

Foranstaende bekreftes af den gennemforte
registrering og opgerelse af borgmesterklager i
perioden 1. april til 31. december 2010.
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13. Malfastszettelsesarbejdet for god sagsbehandling (2011-3960)

Der er udarbejdet afrapportering af Teknik- og Miljeforvaltningens mélinger af Center for Parkerings
sagsbehandlingstid og formelle fejl i klagesager over parkeringsafgifter for 2. halvar 2010.
Afrapporteringen skal efterfelgende forelegges @konomiudvalget til orientering

INDSTILLING OG Beslutning

Teknik- og Miljeforvaltningen indstiller, at Teknik- og Miljoudvalget tager

1. forvaltningens afrapportering af 2. halvarsmaling for 2010 af Center for Parkerings
sagsbehandlingstid og formelle fejl i klagesager over parkeringsafgifter til
efterretning.

Problemstilling

Til udvalgets orientering forelagges afrapportering af 2. halvarsmaling for 2010 om udviklingen i
sagsbehandlingstider og antal klager over formelle fejl i klagesager i Teknik- og Miljeforvaltningens
Center for Parkering.

Orienteringen sker som opfoelgning pa Borgerradgiverens beretning 2008, hvor
Borgerreprasentationen den 10. juni 2009 vedtog, at alle forvaltninger skal fastsatte forpligtende og
synlige mal for at fa reduceret antal klager, fa reduceret antal fejl i sagsbehandlingen og fa reduceret
sagsbehandlingstiden. Status pa malene skal afrapporteres halvérligt til @konomiudvalget.

Teknik- og Miljoudvalget godkendte den 13. september 2010, at afrapportering af 1.
halvarsmalingen for 2010 blev fremsendt til @konomiforvaltningen med henblik pa orientering af
Okonomiudvalget.

Leosning

Den 1. februar 2010 vedtog Teknik- og Miljoudvalget, at klagesager over parkeringsafgifter skal
veere et fokusomrade for forbedring af sagsbehandling og service til borgerne. Forbedringen skal
bestd i at reducere antal klager og fejl i sagsbehandlingen og reducere sagsbehandlingstiden. Teknik-
og Miljeudvalget vedtog desuden, at der skal males pa antallet af formelle fejl indenfor
fokusomradet, og at malingen afgraenses, sa den alene omfatter antallet af klager over den formelle
del af sagsbehandlingen f.eks. god forvaltningsskik, og ikke omfatter klager over den pélagte afgift.
Denne afgransning ger det muligt at foretage en sammenligning mellem de enkelte forvaltninger i
kommunen.

1. halvarsmaling for 2010 blev igangsat umiddelbart efter vedtagelsen af fokusomradet og omfattede
kun 4 méneder fra 1. marts - 30. juni 2010, idet fokusomradet forst blev udvalgt i februar.
Maleperioden denne for 2. halvarsmaling for 2010 er 1. juli - 31. december 2010 og omfatter séledes
6 maneder.

Der afrapporteres dels pa reduktion af antal klager og fejl i sagsbehandlingen, dels pa reduktion i
sagsbehandlingstiden for klagesager.



Reduktion af antal klager og fejl i sagsbehandlingen
Malet er, at der ikke kommer klagesager, der vedrerer formelle fejl i sagsbehandlingen.

Der er i 2. halvar 2010 afgjort i alt 7.339 klagesager. Heraf er der modtaget to klager over formelle
fejl i sagsbehandlingen. Begge klager har varet over manglende god forvaltningsskik.

Den ene klage drejede sig om, at klager ikke mente at have faet svar pa alle sine spergsmal, og at der
ikke var inddraget alle fakta i afgerelsen. Ved en gennemgang af svaret til klager blev der ikke fundet
forhold eller spergsmal, som forvaltningen ikke havde forholdt sig til eller besvaret, og der var ikke
fakta, der ikke var medtaget i afgerelsen. Besvarelsen blev efterfolgende gennemgéet og uddybet
overfor klageren. Center for Parkering har ikke faet en fornyet henvendelse fra klager. Dette tages
som udtryk for, at det uddybende svar til klager har veeret tilfredsstillende.

Den anden klage drejede sig om, at Center for Parkering ikke havde oversendt en klage til Center for
Veje, men i stedet havde henvist klager til selv at klage pa ny til Center for Veje.

De to klagesager har givet anledning til, at Center for Parkering dels vil have sterre fokus péa
kommunikationen i afgerelserne, sa besvarelser ogsa af modtagerne opleves at vaere udtemt, dels at
klager, der vedrerer andre centres kompetenceomrader bliver oversendt internt, sa en klager ikke pa
ny skal rette henvendelse til forvaltningen.

Reduktion af sagsbehandlingstiden

Teknik- og Miljeforvaltningens Center for Parkering har et mal om, at alle klagesager skal afgores
indenfor 4 uger.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i 2. halvar 2010 var 3,2 uger. Til sammenligning viste
malingen for 1. halvar 2010 en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 3,4 uger. Se bilag 1.

Der er i2. halvar 2010 afgjort 7.339 klagesager. Heraf er ca. 82 pct., svarende til 6.058 klagesager,
blevet afsluttet indenfor 4 ugers sagsbehandlingstid. 95 pct. af sagerne er afsluttet indenfor seks uger,
mens de sidste 5 pct., svarende til 360 sager har en sagsbehandlingstid pd mellem 7 og 15 uger, jf.
tabel 1.

Tabel 1. Sagsbehandlingstider for klagesager i 1. halvar 2010 og 2. halvéar 2010

Sagsbehandlingstid (uger) | Andel afgjorte Andel afgjorte Antal sager, | Antal sager,
sager (pct.), 1. sager (pct.), 2. 1. halvar 2. halvar
halvar 2010 halvar 2010 2010 2010

<4 uger 80 82 4.235 6.058

4 - 6 uger 15 13 808 921

7 - 15 uger 4,6 4,9 244 359

> 15 uger 0,4 0,1 18 1

I alt 100 100 5.305 7.339

Note: Maleperioden for 1. halvar 2010 omfattede kun fire maneder (1. marts - 30. juni 2010).

Malingen for 2. halvar 2010 viser, at sagsbehandlingstiden er nedbragt, sdledes at sager med mere




end 4 ugers sagsbehandlingstid udgjorde ca. 18 pct. Til sammenligning udgjorde sager med mere end
4 ugers sagsbehandlingstid ved malingen for 1. halvar 2010 ca. 20 pct. Denne tendens vurderes som
tilfredsstillende, ndr man sammenholder resultatet med, at der i 2. halvar 2010 er afgjort ca. 2000
flere sager end ved mélingen af 1. halvar 2010.

Der er stadig meget stor spredning i sagskompleksiteten, og arsagerne til en sagsbehandlingstid
udover de 4 uger kan tilskrives flere forhold som for eksempel hering af politiet, af andre enheder i
Teknik- og Miljeforvaltningen og af parten selv. Endvidere kan dokumentation og undersogelse af
forhold p4 stedet af, for eksempel trafikafmaerkninger, skilte mm. eller andre undersogelser ogsa
forleenge sagsbehandlingstiden.

Okonomi

Der er ingen gkonomiske konsekvenser.

Videre proces

Nar Teknik- og Miljoudvalget har godkendt afrapporteringen, sendes den til @konomiforvaltningen,
der skal orientere @konomiudvalget om samtlige forvaltningers status pa malfastsattelsesarbejdet og
det generelle arbejde med at hgjne den juridiske kvalitet i sagsbehandlingen. Orienteringen forventes
forelagt @konomiudvalget pa udvalgets made den 1. marts 2011.

Naste afrapportering forventes forelagt Teknik- og Miljeudvalget i august/september 2011 som et
orienteringsnotat.

Pernille Andersen /Martin Nordrup Andersen

bilag
Samlet oversigt over de to malinger




Bilag 1

Samlede oversigter over de 2 malinger af afgjorte sager i 2010

@ Marts-juni
| Juli-december

Antal afgjorte sager

1 3 B 7 9 11 13 215
Sagsbehandlingstid

Gennemsnitlig behandlingstid
N
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K@BENHAVNS KOMMUNE
Socialforvaltningen
Adm. Direktor

Borgerreprasentationens Sekretariat
Radhuset
1599 Kebenhavn V

Status for Socialforvaltningens arbejde med mal for
sagsbehandling og service til borgerne

I henhold til BR-beslutning af 10. juni 2009 om forvaltningernes
arbejde med at forbedre kommunens sagsbehandling og service til
borgerne blev @konomiudvalget forste gang den 28. september 2010
orienteret om status for de enkelte forvaltningers arbejde med egne
fokusomréder.

Socialforvaltningens orientering om status pa arbejdet med forbedring
af sagsbehandling og service fremgik af brev af 15. september 2010,
som @konomiudvalget fik udleveret den 28. september 2010.

Ifolge oplysninger fra BR-sekretariatet skal @konomiudvalget naeste
gang orienteres den 1. marts 2011 om forvaltningernes status for
arbejdet med forbedring af sagsbehandling og service over for
borgerne.

Socialforvaltningens fokusomrader

Socialudvalget har den 27. januar 2010 godkendt Socialforvaltningens

valg af folgende fokusomrader:

e Hjelp til deekning af merudgifter til bern og voksne med handicap
(servicelovens §§ 41 og 100),

e Hjelp til deekning af tabt arbejdsfortjeneste til foreeldre med
handicappede bern (servicelovens § 42), og

e Hjalp til enkeltydelser og sygebehandling (aktivlovens §§ 81-82).

Nedenstaende beskrivelse af tidligere og nuvarende status for arbejdet
med forbedring af sagsbehandling og service over for borgerne
relaterer sig til Socialforvaltningens fokusomrader ovenfor:

1. Reduktion af antal klager

Mal

Socialforvaltningen har fastsat et mal om, at antallet af klager indgivet
til  Handicapcenter ~Kebenhavn over formelle mangler i
sagsbehandlingen pa de pageldende fokusomrader skal nedsattes med

Dato 8. februar 2011

Sagsnr.

2010-1532

Dokumentnr.

2011-74407

Direktionen
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10 pct. i forhold til antallet af klager vedrerende 2009 for samme
fokusomrader (ydelser).

Tidligere orientering om status

Socialforvaltningen orienterede den 15. september 2010 om, at
Socialforvaltningen endnu ikke havde gennemfort en statistisk maling
af antallet af klager i 2010 i forhold til 2009, men at der blev arbejdet
intenst pé at forbedre kvaliteten i sagsbehandlingen pa de pagaldende
omrader. Der blev desuden orienteret om de ledelsesmassige krav, der
fremadrettet var stillet til sagsbehandlingen.

Nuvearende status

Socialforvaltningen kan nu oplyse, at antallet af klager til
Handicapcenter Kobenhavn over formelle mangler i sagsbehandlingen
pa de omhandlede fokusomrader har vist en nedgang fra et estimeret
antal pa 100 klager i 20009 til 94 klager i 2010, dvs. en nedgang i antal
klager over formelle mangler i sagsbehandlingen pa 6 pct.

Selv om malet om en nedsettelse i antal klager med 10 pct. endnu
ikke er naet finder Socialforvaltningen udviklingen pa omradet for
tilfredsstillende, nar der henses til de meget store udfordringer
omkring genopretning af sagsbehandlingen, som Handicapcenter
Kobenhavn har veret igennem i 2010.

Socialudvalget er i november méaned 2010 orienteret om, at der
forventes en normalisering af overholdelse af sagsbehandlingsfrister
og afvikling af ophobning af sager inden 1. maj 2011.
Normaliseringen af sagsflowet forventes at medvirke til, at
Handicapcenter Kebenhavn i 2011 yderligere kan reducere antallet af
klager over formelle mangler i sagsbehandlingen.

2. Reduktion af fejl i sagsbehandlingen

Mal

Socialforvaltningen har en malfastsattelse for fejl i sagsbehandlingen
pa hejst 3 pct. substansfejl (fejl med statsrefusionsmaessig betydning)
og hejst 10 pct. formelle fejl (fejl uden statsrefusionsmassig
betydning).

Tidligere orientering om status

Socialforvaltningen orienterede den 15. september 2010 om, at
forvaltningen i foraret 2010 havde udsendt skarpede retningslinjer for
ledelsestilsynet med personsager med statsrefusion indenfor
serviceloven, pensionsloven, aktivloven og integrationsloven.
Baggrunden var, at revisionen for regnskabsarene 2008 og 2009 havde
kritiseret, at ledelsestilsynet ikke i tilstraekkelig grad havde forebygget
opdaget og korrigeret fejl i den lebende drift.
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Ledelsestilsynet for 1. halvar 2010, der blev gennemfort efter de
skarpede retningslinjer, viste betydelige mangler i afgerelserne,
hvorfor forvaltningen ivarksatte en raekke initiativer til styrkelse af
kvaliteten i sagsbehandlingen.

Nuvarende status

Socialforvaltningen kan nu oplyse, at ledelsestilsynet for 2. halvar
2010 viser en reduktion af fejl med statsrefusionsmassig betydning,
men at der fortsat er veesentlige fejl 1 afgerelserne.

Forvaltningen vil som folge heraf i marts/april 2011 fremlaegge en
samlet handleplan for Socialudvalget med initiativer omkring sikker
drift, bedre ledelsesinformation og kvalitetssikring samt afvikling af
bunker og genopretning af sagsbehandlingen pd kritiske
sagsbehandlingsomrader. Socialudvalget orienteres narmere herom pa
udvalgsmedet den 9. februar 2011.

3. Reduktion af sagsbehandlingstiden

Mal

Socialforvaltningen har en malfastsattelse for overholdelse af de
kommunalt fastsatte sagsbehandlingsfrister pa de udvalgte
fokusomrader pa henholdsvis + 80 pct. for den enkelte sagstype og
100 pct. for underretning af borgeren, hvis sagsbehandlingsfristen ikke
kan overholdes.

Mailet med + 80 pct. svarer til det kvalitetsmal, der er fastsat i
Socialministeriets vejledning om retssikkerhed og administration pa
det sociale omréade.

Malet om 100 pct. underretning af borgerne, hvis den fastsatte
sagsbehandlingsfrist ikke kan overholdes, svarer til
retssikkerhedslovens krav.

Tidligere orientering om status

Socialforvaltningen orienterede den 15. september 2010 om, at den
arlige sagstidsmaling i maj maned 2010 havde givet anledning til
udarbejdelse af handleplaner i nogle af myndighedscentrene med
henblik péd fremadrettet forbedring af overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne ~ samt  beslutning ~ om  yderligere
sagstidsmaling de pageldende steder.

Nuvaerende status
Socialforvaltningen kan nu oplyse, at Socialudvalget den 8. december
2010 har faet forelagt sagstidsmaling for 2010.

Malingen viste generelt for lange sagsbehandlingstider. Det var dog
forventet, da  forvaltningen forud havde  omorganiseret
sagsbehandlingen i nye enheder i myndighedscentre, og de stadig var
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ved at blive kert ind. Desuden havde forvaltningen stillet krav om, at
myndighedscentrene skulle forbedre kvaliteten i sagsbehandlingen, sa
afgorelserne blev truffet pa et mere fyldestgorende og korrekt
grundlag.

Myndighedscentrenes mere robuste enheder, mindre sérbarhed og
bedre rammer for ledelse, forventes i 2011 sammen med andre
initiativer at give den enskede forbedring af overholdelsesprocenterne.

Der henvises til den samlede handleplan omkring sikker drift m.v.,
som forvaltningen forventer at forelegge for Socialudvalget i
marts/april 2011, og som udvalget orienteres om pé udvalgsmedet den
9. februar 2011.

Eftersyn af sagsbehandlingsfristerne

Socialudvalget godkendte i 2006 de galdende sagsbehandlingsfrister.
Der var tale om videreforelse af frister, som var godkendt af det
tidligere Familie- og Arbejdsmarkedsudvalg helt tilbage i oktober
1998.

De nugeldende krav til sagsbehandlingen betyder for enkelte
sagstyper, at sagsbehandlingsfristen er blevet urealistisk.
Socialforvaltningen igangsetter derfor nu et eftersyn af samtlige
sagsbehandlingsfrister. Socialudvalget vil fa forelagt et samlet forslag
til reviderede sagsbehandlingsfrister efter sommerferien 2011.

Venlig hilsen

Anette Laigaard
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K@BENHAVNS KOMMUNE
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

W\/ Administrationscentret

Til Okonomiforvaltningen

Status -
2011

mal for sagsbehandling og service til borgerne - 1. halvar

Baggrund

Borgerreprasentationen besluttede den 10. juni 2009 (sagsnr. 2009-
62746), at forvaltningerne indenfor et eller flere fokusomrader skulle
fastsette forpligtende og synlige mal for henholdsvis reduktion af
klager, reduktion af fejl i sagsbehandlingen og reduktion af
sagsbehandlingstiden, samt at afrapporteringen heraf skulle ske
halvarligt til @konomiudvalget (QU).

I Sundheds- og Omsorgsforvaltningen blev hjelpemiddelomradet
udpeget som fokusomrade fordi, det dels er et velafgreenset omréde,
hvor de hestede erfaringer med sagsbehandlingen kan overfores til
andre sagsbehandlingsomrader. Dels fordi der allerede foregér en
monitorering af sagsbehandlingstiden.

Sundheds- og Omsorgsudvalget er senest den 16. september 2010
orienteret om arbejdet med de fastsatte mal for henholdsvis reduktion
af klager, reduktion af fejl i sagsbehandlingen og reduktion af
sagsbehandlingstiden. QU blev orienteret om samtlige forvaltningers
status pa arbejdet den 29. september 2010.

Dette statusnotat er udarbejdet med henblik pa, at den kan indga i
@konomiforvaltningens samlede halvérlige rapportering om
forvaltningernes arbejde med maélene, som skal ske til @U den 1.
marts 2011.

Status pa arbejdet

Reduktion i antallet af klager

I forhold til reduktionen i antallet af klager valgte forvaltningen i
forste omgang at foretage en opgerelse af, hvor mange klager over
tildeling/afslag pé hjelpemidler m.m., der forer til en @ndring af den
paklagede afgerelse.

Det blev ved denne opgerelse konstateret, at antallet af klager pa
omradet set i forhold til det store antal verserende sager var
overordentlig lavt. P4 den baggrund valgte forvaltningen ved sidste
halvarsrapportering ikke at foretage yderligere i forhold til
nedbringelse af antallet af klager, men dog at fortsette monitoreringen
heraf som hidtil.

[ 4. kvartal er der afsluttet 5594 sager pa hjelpemiddelomradet. I
samme kvartal er der indberettet klager over 7 afgorelser.
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Forvaltningen har fastholdt afgerelsen i alle 7 sager, hvorfor de er
videresendt til afgerelse i Det sociale navn. Naevnet har indtil videre
kun afgjort en sag. Neevnet stadfestede forvaltningens afgerelse.

Henset til antallet af afgjorte sager mé antallet af klager, herunder
antallet af klager der forer til @ndringer i afgerelsen, fortsat anses for
overordentligt lavt. Der vurderes derfor fortsat ikke at vaere behov for
serlige tiltag for at nedbringe antallet af klager yderligere.

Monitoreringen af antallet af klager fortsatter derfor som hidtil.

Reduktion i antallet af fejl 1 sagsbehandlingen

[ forhold til reduktion af fejl i sagsbehandlingen foretog forvaltningen
12010 stikprover af tilfeeldige sager pd omradet med fokus pa
grundlaeggende eller vasentlige forvaltningsretlige
sagsbehandlingsfejl.

Stikprevegennemgangen viste et behov for at forbedre praksis
omkring partshering og begrundelse af afgerelserne, samt
klagevejledning i tilfeelde, hvor borgerne ikke gives fuldt medhold.
Dette har iser veret tilfaeldet i forhold til ansegninger, der
imedekommes, men med en vis egenbetaling (dvs. bevilling af
forbrugsgoder efter servicelovens § 113).

Problemstillingen er af retssikkerhedsmaessig karakter, idet ansogere,
der ikke imedekommes fuldt ud, har et forvaltningsretligt krav pa at
blive hort over grundlaget for afgerelsen inden den traffes, og pa at fa
en fyldestgorende begrundelse og klagevejledning, nar den er truffet.

Forvaltningen har efter rad fra Det Sociale Neevn forsegsvis valgt at
indfore sékaldte "agterskrivelser” (hensigtskrivelser) i de sagstyper,
der ved stikprevegennemgangen har vist sig at give anledning til
problemer. Disse skrivelser er breve, hvor forvaltningen sender
ansegeren et udkast til afgerelse med en frist pa 7 dage, indenfor
hvilken ansegeren skal reagere, safremt han har bemaerkninger. Hvis
ansegeren ikke reagerer eller reagerer ved at acceptere forslaget, vil
forvaltningen treeffe afgorelse som foresléet. Fremkommer ansggeren
med bemerkninger eller nye oplysninger til sagen indenfor fristen, vil
oplysningerne indgd i grundlaget for forvaltningens afgerelse..

Da ansggeren har en frist pa 7 dage til at komme med bemarkninger
til afgorelsesforslaget, ma det paregnes, at sagsbehandlingstiden for
disse sager vil gges med op til 7 dage. Det vurderes nemlig, at
hovedparten af ansggerne ikke vil reagere med bemaerkninger til
afgerelsesforslaget, mens kun et mindretal vil benytte sig af
muligheden for at fremskynde afgerelsen ved (f.eks. telefonisk) at
acceptere forslaget.
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Forvaltningen har taget hensigtsskrivelserne i brug primo januar 2011
og vil foretage en evaluering af brugen efter 1 ar.

Reduktion i sagsbehandlingstiden

[ forhold til reduktion af sagsbehandlingstiden har forvaltningen valgt
som mél, at 85 % af alle afgerelser om hjelpemidler skal vere
feerdigbehandlet indenfor de af BR fastsatte sagsbehandlingsfrister.

Pa hjelpemiddelomradet opereres med sagskategorierne “tekniske
hjelpemidler” og “personlige hjelpemidler”. Tekniske hjaelpemidler
er standardprodukter, f.eks. hospitalsseng, rollator, badetaburet.
Personlige hjeelpemidler er produkter tilpasset den enkelte bruger,
f.eks. ortopaediske sko, proteser, etc.

For s& vidt angar personlige hjaelpemidler opereres der i relation til
sagsbehandlingstider med hhv. "nye ansegninger” og “udskiftning”.

Den af BR fastsatte sagsbehandlingstid er 4 uger, 8 uger hvis sagen
kreever indhentelse af eksterne oplysninger (f.eks. lage eller

speciallage), og 1 uge, hvis der er tale om en “udskiftningssag”.

Milingen af sagsbehandlingstiden i 4. kvartal 2010 viser folgende:

Sager afsluttet i Tekniske Personlige
4. kvartal 2010 hjzlpemidler hjzelpemidler
Antal sager 2.880 2.714
Andel sager afsluttet indenfor 81 % 87 %

den fastsatte

sagsbehandlingstiden

Som det ses er malet om, at 85 % af sagerne skal vare
feerdigbehandlet indenfor den fastsatte sagsbehandlingsfrist, ikke
opfyldt i 4. kvartal 2010 for sa vidt angar tekniske hjelpemidler. Ved
halvarsrapportering i september 2010 var de fastsatte mél imidlertid
opfyldt. Forvaltningen vil pa den baggrund forsatte monitoreringen af
sagsbehandlingstiden med henblik pa vurdering af, om der er behov
for sarlige tiltag for at opfylde malet.
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KOBENHAVNS KOMMUNE
Beskaftigelses- og integrationsforvaltningen

Kvalitetskontrolenheden

Orientering til ©Okonomiudvalget om Beskzftigelses- og
Integrationsforvaltningens mal for forbedring af
sagsbehandling og service til borgerne og det generelle arbejde
med at hejne den juridiske kvalitet pa tvaers af forvaltningerne.

Beskaftigelses- og Integrationsudvalget modtager kvartalsvis en
afrapportering pa folgende mal for forbedring af sagsbehandling og
service til borgerne:

Tvargdende mal:

e Overholdelse af tidsfristerne for besvarelse af anmodninger
om indsigt/aktindsigt efter offentlighedsloven, forvaltnings-
loven og persondataloven (100 %).

e Efterlevelse af tilbagemeldingsgarantien pa 10 dage (100 %).

Forvaltningsspecifikke mal:

e Ressourceprofil i sager forud for afgerelse om revalidering,
fleksjob eller fortidspension (95 %).

e Borgerinddragelse ved udarbejdelse af ressourceprofil (95 %).

e Overholdelse af svarfrister ved afgerelser om revalidering,
fleksjob eller fortidspension (95 %).

e Reduktion i klageomfang.

e Overholdelse af 4-ugers fristen ved genvurdering af
realitetsklager (95 %).

e Overholdelse af forvaltningens sagsbehandlingsfrister

Beskaftigelses- og Integrationsudvalget har henholdsvis den 14. juni
2010, 6. december 2010, 31. januar 2011 og den 14. marts 2011
modtaget afrapportering vedrerende mal for forbedring af
sagsbehandling og service til borgerne for 1., 2., 3. og 4. kvartal 2010.

Resultaterne for overholdelsen af de fastsatte mél for forbedring af
kvalitet og service til borgerne fremgar nedenfor af tabel 1. Det er pé
nuvarende tidspunkt ikke muligt at opgere malopfyldelsen konkret i
forhold til et enkelt af de fastsatte mal, mens afrapportering for de
ovrige mél overvejende er opgjort eller afrapporteres selvstendigt, jf.
tabel 1.
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Tabel 1. Resultater vedr. mal for kvalitet og service til borgerne, 1. - 4.
kvartal 2010

Mal Resultat 2010
1. kvartal 2. kvartal 3. kvartal 4. kvartal

Tvergaende mal:

1. Overholdelse af svarfrister mv. | 98 % 95 % 96 % 82 %
ved aktindsigtsanmodninger - 100 %

2. Efterlevelse af tilbagemeldings- Arlig maling 98 %

garantien — 100 %

Afklaringsomradet:

1. Der foreligger en ressourceprofil | 100 % 100 % 100 % 100 %

forud for afgerelse om revalidering,
fleksjob eller fortidspension — 95 %

2. Borgeren er inddraget i

ressourceprofilen — 95 % 100 % 100 % 100 % 100 %
3. Overholdelse af svarfrister ved

afgere]se'r om r?validering, fleksjob Forventes opgjort fra og med 2. kvartal 2011 til
eller fortidspension afrapportering medio 2011

Klager, fejl og sagsbehandlings-
tider:

4. Reduktion i klageomfanget Afrapporteres i den kvartalsvise klagestatistik

5. Overholdelse af 4-ugers fristen

ved genvurdering af klager - 95 % 88,2% 83 % 85 % 71 %
6. Overholdelse af forvaltningens
sagsbehandlingsfrister Arlig maling - afrapporteres i marts 2011

Nedenfor gennemgés de enkelte fokusomrader og mal.

Aktindsigt.

I henhold til forvaltningsloven og offentlighedsloven skal
anmodninger om aktindsigt behandles indenfor 10 dage. Alternativt
skal borgeren/den part, som ensker aktindsigt, underrettes, safremt
fristen ikke kan overholdes, med angivelse af begrundelse samt
oplysning om, hvornar der kan forventes svar.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har i 4. kvartal 2010
modtaget 1.079 anmodninger om aktindsigt. 82 % er enten behandlet
indenfor 10 dages fristen, eller der er sket underretning til borgeren
ved forsinkelse, og der er saledes sket et relativt stort fald i 4. kvartal
2010. Faldet skyldes bl.a. at der i forbindelse med implementering af
EDH er sket @ndringer i opgaveportefoljen pa konkret medarbejder
niveau.
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Forvaltningen har derfor allokeret ressourcer til styrkelse af omradet,
hvorfor der hurtigt forventes en resultatforbedring. Forvaltningen vil
generelt fortsat have fokus péa at sikre en endnu hejere kvalitet pa
omradet fremadrettet.

Tilbagemeldingsgaranti.

Resultatet for den arlige méling i 2010 blev forelagt BIU den 6.
december 2010 og viser, at forvaltningen i alt modtog 3.189
henvendelser, hvoraf 1.836 henvendelser var omfattet af tilbage-
meldingsgarantien. Af de 1.836 henvendelser er 1.796 besvaret
indenfor Kebenhavns Kommunes frist for tilbagemelding pa 10 dage,
svarende til 98 %.

Endvidere er 1.331 henvendelser besvaret indenfor Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens internt fastsatte frist pa 1-2 dage, svarende
til 72,5 % procent.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen finder overordnet
resultatet tilfredsstillende, men anerkender at have en udfordring i
relation til overholdelsen af forvaltningens internt fastsatte frist.
Forvaltningen vil sdledes ga i dialog med centrene om fristen, og de
retningslinjer, der skal sikre, at fristen overholdes.

Endvidere vil forvaltningen fra og med 2011 supplere den manuelle
gennemgang af sager, som malingen er baseret pa, med en bagudrettet
stikprovegennemgang af tilfeeldigt udtrukne sager fra ledelsestilsynet,
saledes at validiteten i malingen styrkes. I den forbindelse forventes
implementeringen af elektronisk dokumenthandtering (EDH) at give
bedre muligheder for lobende malinger fremadrettet.

Ressourceprofil herunder inddragelse af borgeren.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har i 4. kvartal 2010 haft
i alt 460 afklaringssager, som er afsluttet til afgerelse vedrerende
revalidering, fleksjob eller fortidspension, heraf 137 sager vedrerende
revalidering, 95 sager vedrerende fleksjob og 228 sager vedreorende
fortidspension.

Der er i alle sagerne udarbejdet en ressourceprofil og foretaget en
konkret vurdering af arbejdsevnen, ligesom borgeren har veret
inddraget som forudsat. Forvaltningen finder derfor resultatet for 4.
kvartal og resultatet generelt pa omradet for hele 2010
tilfredsstillende.

Forvaltningen har arbejdet malrettet for at understotte en hej kvalitet
pa omrédet og har bl.a. henlagt afgerelseskompetencen i sagerne til et
visitationsteam med serligt erfarne medarbejdere. I forlengelse af
forvaltningens handleplan for fortidspensionsomradet er antallet af
uafsluttede sager nedbragt fra ca. 3.500 i september 2008 til ca. 1.000
i august 2010 — et fald pd 71 %.
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Reduktion i klageomfang.

Antallet af skriftlige formalitetsklager' hos Borgerradgiveren
vedrerende Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen er faldet fra
605 1 2007 til 358 i 2009, svarende til godt 40 %. Antallet af
klageforhold er i samme periode faldet fra 1.269 til 590, svarende til
knap 54 %.

Det er dog forvaltningens opfattelse, at antallet af formalitetsklager
kan og ber reduceres yderligere, og der er i resultatkontrakterne for
2010 aftalt mal for reduktion af klager med de decentrale enheder,
hvor det er relevant. Beskaftigelses- og Integrationsudvalget vil
fortsat modtage en statistik over udviklingen i antallet af
formalitetsklager kvartalsvis.

Reduktion af fejl i sagsbehandlingen

Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen har modtaget 678
realitetsklager” i 4. kvartal 2010. 71 % er enten genvurderet indenfor 4
ugers fristen, eller borgeren er blevet underrettet ved forsinkelse.
Samlet set viser udviklingen af resultatet henover hele 2010 et ikke
ubetydeligt fald fra ca. 88 %1 1. kvartal til 71 % i 4. kvartal.

Forvaltningen er generelt ved at undersege mulighederne for
elektroniske adviseringer i forvaltningens nuverende IT-systemer,
med henblik pd fremadrettet at sikre en bedre overholdelse af
sagsbehandlingsfristerne men vil samtidig undersoge konkret, hvilke
muligheder der i ovrigt kan sikre en styrkelse af kvaliteten, fx via
arbejdsgange eller ledelsestilsyn.

Reduktion af sagsbehandlingstiden

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har i medfer af § 3, stk.
2, i lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade
fastsat sagsbehandlingsfrister for, hvor lang tid der ma gé, inden der
skal traeffes afgorelse.

Forvaltningen foretager hvert ar en maling af overholdelsen af disse
frister, og resultatet for 2010 er forelagt for Beskaftigelses- og
Integrationsudvalget ved en sarskilt indstilling den 14. marts 2011.

Resultatet af sagstidsmélingen viser, at der er en generel
overholdelsesprocent pa mere end 96 %, hvilket ligger en del over det
forudsatte niveau pa 80-90 %. Resultatet viser ogsa, at borgeres
ansegninger om hjelp i almindelighed behandles hurtigt. Saledes er
den gennemsnitlige sagsbehandlingstid 7 kalenderdage.

Sammenholder man tallene i den nu atholdte méling med tallene fra
sagstidsmalingen i maj 2009, kan man konstatere, at den generelle
overholdelsesprocent er steget fra 93,6 % til 96,2 %, og den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid er faldet fra 10 til 7 kalenderdage,

' Klager over forvaltningens sagsbehandling
? Klager over forvaltningens afgerelser
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hvilket Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen finder meget
tilfredsstillende.

Der er en vis spredning mellem forskellige afgerelsestyper i forhold til
overholdelse af sagsbehandlingsfristerne. Der er séledes en rakke
afgarelsestyper, hvor fristerne er overholdt i alle tilfaelde, og i langt de
fleste tilfelde overholdes fristerne i mindst 80 pct. af afgorelserne,
som forudsat.

De afgorelsestyper, hvor sagsbehandlingsfristen ikke er overholdt i
mindst 80 pct. af afgerelserne, omfatter saledes alene 36 ud af i alt
10.943 afgerelser i maleperioden, hvilket er mindre end 1 pct. af
samtlige afgorelser

Sagstidsmélingen viser imidlertid, at der er problemer med at
overholde sagsbehandlingsfristerne pé& revalideringsomridet i
forbindelse med fleksjob og fleksydelse samt stotte til hoje
boligudgifter.

P4 bade revaliderings- og fleksjobomradet har det i andre
sammenhange vist sig, at der er behov for en serlig indsats for at
styrke og sikre kvaliteten i sagsbehandlingen. Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen har derfor ogsa fortsat seerligt fokus pa disse
omrader. Det skal i den forbindelse navnes, at arbejdet med at afklare
arbejdsevnen og berettigelsen til bl.a. revalidering og fleksjob i lobet
af 2010 er samlet i en enhed med henblik pa at professionalisere
arbejdet. Parallelt hermed er arbejdet med revalideringsberettigede
borgeres videre forlob ligeledes samlet i en enhed.

Resultatet af sagstidsmalingen viser videre, at der i 400 sager ud
10.943 afgerelser ikke er foretaget underretning af borgeren om, at
sagsbehandlingsfristen ikke kunne overholdes. I mange af disse sager
er der imidlertid lobende kontakt mellem borgeren og forvaltningen,
hvorfor borgeren som regel vil veere bekendt med status i sin sag.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen finder uanset dette, at
resultatet er uacceptabelt og vil tilse, at der fremadrettet via
arbejdsgange og ivarksettelse af et malrettet ledelsestilsyn opnés en
bedre overholdelse af den skriftlige underretningspligt.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen finder det centralt for
borgerens retsstilling, at der hurtigt gives kvalificerede svar pa
borgerens henvendelser, og at borgerne oplever en god kvalitet i
forvaltningens service.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen vil derfor forsat have en
hoj grad af fokus pa kvalitetsforbedrende initiativer med henblik pé at
sikre kvaliteten og nedbringe fejl i sagsbehandlingen og for at undgé
lange sagsbehandlingstider.
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