Socialudvalget 2013-14
SOU Alm.del endeligt svar pa spargsmal 562
Offentligt

Det talte ord geelder

Tak for indkaldelsen til dette samrad, som handler om
klager over kommunale sager pa social- og beskaefti-
gelsesomradet, da den omtalte sag, som der refere-

res til i samradsspgrgsmalet, er en sadan sag.

Jeg vil gerne indlede med at sige, at sagsbehand-
lingstiden i Ankestyrelsen pa dette omrade optager
mig meget. Jeg er opmaerksom pa, at sagsbehand-
lingstid har stor betydning for den enkelte borger, der
venter pa en afggrelse i sin sag. Det er derfor ogsa
vigtigt for mig, at Ankestyrelsen leverer afggrelser,
som er korrekte og med mindst mulig ventetid for den

enkelte borger.

Derfor vil jeg gerne sla fast: Sagsbehandlingstiden i
Ankestyrelsen er ikke tilfredsstillende i dag, og sags-

behandlingstiden skal ned.

Men Ankestyrelsen er inde i en positiv udvikling, hvor
styrelsen nu afgar flere sager, end der kommer ind.
Det gar med andre ord den rigtige vej. Sagsbehand-

lingstiden er da ogsa begyndt at falde.



Den positive udvikling vil jeg gerne sikre mig fortseet-
ter i resten af 2014 og fremefter. Derfor har jeg be-
sluttet, at malet for sagsbehandlingstiden i Ankesty-
relsens resultatkontrakt skal skeerpes. Det betyder, at
malet for de kommunale klagesager i gennemsnit skal
veere 3 maneder mod tidligere 4 2 maneder, og det

skal nas 1. juli 2016 og geelde herefter.

Samtidig vil jeg sikre mig, at Ankestyrelsen fortsat har
fokus pa som hovedregel at behandle de aldste sa-
ger farst for at kunne give de borgere, som har ventet
laengst, en afgarelse sa hurtigt som muligt. Derfor
skal vi ogsa have set neermere pa malet om maksimal
sagsbehandlingstid, sa ogsa det kan skaerpes grad-
vis. Disse aendringer skal vi have indarbejdet i Anke-

styrelsens resultatkontrakt for 2015.

Det er ambitigse, men ogsa realistiske mal, som jeg

vil uddybe senere. Men farst vil jeg give jer en aktuel
status for sagsbehandlingstiderne og for de initiativer,
der er taget. De igangsatte initiativer er nemlig forud-

seetningen for, at vi kan realisere de skaerpede mal.

Som bekendt overtog Ankestyrelsen opgaven med at
behandle alle klagesager pa det kommunale social-

og beskeeftigelsesmaessige omrade fra de sociale



naevn og beskeeftigelsesankenasvn 1. juli 2013. | 2.
kvartal 2013, det vil sige op til, at Ankestyrelsen over-
tog omraderne, var den gennemsnitlige sagsbehand-
lingstid 6,2 maneder. Antallet af uafsluttede sager i de
tidligere statsforvaltninger steg op til, at Ankestyrelsen
overtog, sa der kom altsa flere sager ind, end der

kom ud af statsforvaltningerne.

Jeg omdeler nu et bilag, der viser figur 1 med den
gennemsnitlige sagsbehandlingstid opgjort pr. maned
fra juli 2013 til december 2014 samt figur 2, der viser
antallet af uafsluttede sager fra juli 2013 til december
2014.

| figur 1 ses udviklingen i sagsbehandlingstiden siden
Ankestyrelsen overtog omradet i juli 2013. Desveaerre
er der en stigning i sagsbehandlingstiden frem til juni
2014, men fra juli er der et fald. Den udvikling vil jeg

forklare om lidt.

Det seneste tal er fra udgangen af september 2014,
hvor den gennemsnitlige sagsbehandlingstid opgjort
pa manedsbasis er ca. 8 maneder. Det betyder, at
den gennemsnitlige sagsbehandlingstid opgjort pa
manedsbasis allerede er faldet fra sit hgjeste punkt

pa 10,4 maneder i maj 2014. Den stiplede linje viser



forventningen til sagsbehandlingstiden for resten af

aret.

Som | kan se, er det forventningen, at de igangsatte
malrettede indsatser i Ankestyrelsen vil fa yderligere
effekt her i andet halvar af 2014, sa den gennemsnit-
lige sagsbehandlingstid for sager afgjort i december
2014 er ca. 6 maneder. Forventningen er saledes, at
sagsbehandlingstiden vil veere lavere, end da Anke-

styrelsen overtog omraderne i juli 2013.

Figur 2 viser udviklingen i antallet af uafsluttede sa-
ger, altsa sager under behandling. Som det ses, har
Ankestyrelsen allerede siden april i ar afgjort flere sa-

ger, end der kom ind.

Nar sagsbehandlingstiden alligevel er steget frem til
juni, skyldes det, at Ankestyrelsen har afgjort mange
gamle sager, hvilket treekker gennemsnittet op. Anke-
styrelsen overtog 1. juli 2013 ca. 17.000 verserende
sager fra de tidligere neevn. Knapt 6.000 af sagerne
var pa det tidspunkt allerede 6 maneder gamle eller
mere. Ankestyrelsen afsluttede de 17.000 sager se-

nest 1. julii ar.



Samlet kan vi konstatere, at de igangsatte initiativer
begynder at vise effekt, antallet af uafsluttede sager
er faldende og sagsbehandlingstiden er pa vej ned.
Det er positivt, men arbejdet er bestemt ikke feerdigt
endnu. Sagsbehandlingstiden skal endnu leengere

ned.

Jeg vil i gvrigt gerne neevne, at Ankestyrelsen i for-
bindelse med modtagelsen af en klage, oplyser bor-
geren om, hvor lang tid man maksimalt skal vente pa
en afggrelse i sin sag. Det er ogsa sket i den konkrete

sag, som der henvises til i samradsspgrgsmalet.

| hovedparten af de kommunale klagesager har An-
kestyrelsen oplyst, at der forventes at blive truffet af-
gerelse sa hurtigt som muligt inden for en periode pa
maksimalt 10 maneder, efter klagen er modtaget. Det

er saledes ogsa sket i den pageeldende sag.

Men Ankestyrelsen har nu revideret udmeldingen
vedrgrende de kommunale social- og beskaeftigel-
sessager, sa Ankestyrelsen fremadrettet oplyser om
en maksimal sagsbehandlingstid pa 9 maneder mod
hidtil 10 maneder.
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Som jeg neevnte indledningsvist, er det ikke tilfreds-
stillende, at der er borgere, der ma vente sa leenge,
som de gar i dag, pa en afggrelse, som har stor be-

tydning for deres liv.

Derfor er der taget en reekke initiativer, der alle har til
formal at @ge produktiviteten, nedbringe sagsbehand-
lingstiderne og samtidig sikre en god kvalitet i sags-

behandlingen.

For det farste har Ankestyrelsen nedsat en taskforce,

som skal afvikle de eeldste uafsluttede sager. Task-
force-indsatsen er organiseret sadan, at den udeluk-
kende bestar af erfarne medarbejdere, som kan ar-
bejde med en forhgjet produktivitet, da de behandler
ensartede sager, og er undtaget fra almindelige vej-

lednings- og borgerbetjeningsopgaver.

For det andet arbejder Ankestyrelsen lgbende med at

effektivisere sine sagsgange, sa sagerne kan afvikles
sa effektivt som muligt og med bedst mulig kvalitet.
Ankestyrelsens behandling af klagesager indeholder
mange arbejdsgange og sagsskridt som eksempelvis
at indhente relevante akter fra kommunerne og at
partshgre borgeren. Derfor er det vigtigt jeevnligt at

gennemga arbejdsgange og sagsskridt og fa dem
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forenklet sa vidt, det er muligt. Af samme arsag ar-

bejder styrelsen blandt andet med LEAN.

Et tredje initiativ til, at borgernes sager bliver behand-

let og afgjort hurtigere end ellers, er et resultatigns-
projekt, som Ankestyrelsen satte i gang i juli i r. Her
tilbyder man udvalgte sagsbehandlere med en hgj
sagsproduktion at afvikle klagesager uden for norme-
ret arbejdstid. Formalet er at fa sagsbehandlet eks-
traordineert mange sager, sa borgere kan fa en afgga-

relse hurtigere end ellers muligt.

For det fierde har jeg, som jeg ogsa oplyste pa sam-

radet i Socialudvalget den 20. maj 2014, besluttet at
afseette yderligere ressourcer til Ankestyrelsen. Mid-
lerne skal ga til en forstaerket indsats for at nedbringe
sagsbehandlingstiden for kommunale klagesager pa

social- og beskaeftigelsesomradet.

Det indebaerer, at Ankestyrelsen kan forgge sit for-
brug med op til 15 mio. kr. i 2015 ved at treekke pa sin
opsparing. Det svarer til ca. 25 flere sagsbehandlere
og forventes at ville medfare, at Ankestyrelsen i 2015
vil kunne afslutte op til cirka 5.000 sager mere end
hidtil forudsat. Den indsats, har jeg besluttet, kan

fortseette i 2016, sa Ankestyrelsen ogsa i 2016 kan



treekke 15 mio. kr. af sin opsparing. Det giver Anke-
styrelsen mulighed for at planleegge produktionen af
sager ud fra samme ressourceniveau som i 2015 og
dermed hurtigere kunne fa bragt sagsbehandlingsti-

den ned.

Pa det grundlag har Ankestyrelsen far sommerferien
gennemfgrt en anseaettelsesrunde og en yderligere

ansaettelsesrunde gennemfares i efteraret 2014.

De naevnte initiativer indgar samlet i en strategisk
ramme i Ankestyrelsen, der hedder kortere sagsbe-
handling eller KORSA. Ankestyrelsen har med
KORSA systematiseret og fokuseret initiativerne for

derigennem at kunne forgge resultatskabelsen.

Som min gennemgang af den aktuelle status viser, er
der allerede faldende sagsbehandlingstid, og antallet
af uafsluttede sager er faldende. Tilfgrslen af yderli-
gere ressourcer i form af flere sagsbehandlere i efter-
aret 2014 er derfor et steerkt grundlag for yderligere
faldende sagsbehandlingstider og for at skeerpe ma-

lene i Ankestyrelsens resultatkontrakt.



Der er i gjeblikket stor fokus pa sagsbehandlingstid
og med god grund. Men det er vigtigt, at vi ikke

glemmer kvaliteten.

For Ankestyrelsen skal ogsa traeffe de rigtige afggrel-

ser, og det har styrelsen ogsa fokus pa.

| forbindelse med ankereformen er der gennemfgrt en
faglig specialisering i Ankestyrelsen. Det understgtter
en bedre kvalitet, at de enkelte sagsbehandlerkonto-
rer nu er specialiseret pa de enkelte lovomrader. Der
er ogsa taget hand om en systematisk opleering af de
mange nye sagsbehandlere, og Ankestyrelsen arbej-
de desuden med en videreudvikling af styrelsens in-
terne videnssystem. Formalet er at gge ensartethe-

den i afggrelserne og dermed styrke retssikkerheden.

Ankestyrelsen gennemfarer ogsa en arlig kvalitetsma-
ling. Her bliver der foretaget en grundig vurdering af
den juridiske kvalitet i en reekke udvalgte afgjorte sa-
ger. Fokus for vurderingen er, om afggarelserne er kor-
rekte, og om afggrelserne i gvrigt lever op til Ankesty-

relsens standarder.

Ud over de arlige kvalitetsmalinger vil Ankestyrelsen

fra 2015 ogsa gennemfare en maling af brugernes til-
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fredshed med blandt andet telefonbetjening og vej-
ledning. Det er vaesentligt, at Ankestyrelsen far borge-
rens input til, hvordan betjeningen af borgerne forbed-

res.

Ankestyrelsen har med andre ord skarpt fokus pa, at
presset pa sagsbehandlingstiden ikke ma ga ud over

kvaliteten i sagsbehandlingen.

Men lad os lige spole helt tilbage engang. Det aller-
bedste er jo, hvis borgeren slet ikke havde behov for
at klage. Derfor skal kommunerne treeffe lovlige og

forstaelige afgarelser.

Nar borgeren far den rigtige afgarelse med det sam-
me, behgver borgeren ikke klage for at fa den rigtige
ydelse. Og nar afgarelsen og baggrunden for den er
klar, behgver borgeren ikke veere i tvivl om afggrel-

sen.

Af samme grund har Ankestyrelsen fokus pa at vejle-
de kommunerne. Det handler bl.a. om at understgtte

den kommunale sagsbehandling, og om at fa udbredt
viden om korrekt praksis og anbefalinger pa omrader,

hvor der er tvivl eller usikkerhed om, hvad der geelder.
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Det sker for eksempel gennem praksisundersggelser,
hvor Ankestyrelsen pa udvalgte omrader udtager en
stikprgve af sager fra forskellige kommuner og fore-
tager en vurdering af, om kommunernes afggarelser er
korrekte. Disse undersggelser med Ankestyrelsens
anbefalinger bliver efterfglgende sendt til alle kom-

munalbestyrelser.

Ankestyrelsen har pa forskellige omrader gennemfart
undervisning for kommuner og deltager lgbende i for-
skellige mgder med kommunale ledere og medarbej-

dere.

Ankestyrelsen koordinerer ogsa opdatering af juridi-
ske vejledninger, og styrelsen har en juridiske hotline,
hvor kommunerne kan fa svar pa en lang raekke kon-
krete spargsmal. Ankestyrelsen offentligger flere af

disse svar pa sin hjemmeside.

Med ankereformen har Ankestyrelsen faet et meget
bedre udgangspunkt for denne vejledning og praksis-
koordinering, da Ankestyrelsen nu straks far for-
handsviden om de udfordringer, som kommunerne
star med. Ankestyrelsen har i forlaengelse af reformen

igangsat en raekke nye initiativer.
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| 2015 bliver der igangsat en ny Task Force pa handi-
capomradet, som Ankestyrelsen og Socialstyrelsen
skal sta for. Task Forcen vil ogsa kunne yde mere ju-
ridisk praeget radgivning til kommunerne i forhold til

indsatsen for handicappede.

Endeligt vil jeg naevne, at Ankestyrelsen er ved at
etablere en ny ankeportal, s& det bliver lettere at
sammenligne de enkelte kommuner med hinanden.
En ny Ankeportal er et ngdvendigt redskab for at bru-
ge viden om den kommunale sagsbehandling mere
aktivt, fx ved at fglge med i hvilke kommuner, der far

omgjort flest sager og pa hvilke omrader.

Som fglge af forenklingen af klagestrukturen blev det
obligatorisk for kommunerne at anvende et ankeske-
ma, nar de indsender sager til Ankestyrelsen. Dette
sker for at sikre, at kommunernes genvurdering af
sagerne fremgar samt at samtlige relevante akter ind-
sendes. Ankestyrelsen vil i den forbindelse se neer-
mere pa mulighederne for at digitalisere disse anke-
skemaer, da det vurderes muligt at minimere spildtid

og fejl ved oversendelsen af kommunale klagesager.

Som jeg sagde indledningsvist, vil jeg skaerpe malene

for gennemsnitlige sagsbehandlingstider. Det er rigtigt



13

at gare over for borgeren, og det er realistisk i forhold
til den udvikling og de ressourcer, der er i Ankestyrel-

sen.

Malet for de kommunale klagesager skal veere 3 ma-
neder i gennemsnit, og det skal nas 1. juli 2016 og
geelde herefter. Det svarer til det mal, som statsfor-

valtningen havde, men aldrig samlet set levede op til.

| forhold til de sagsskridt, der typisk er i behandlingen
af kommunale klagesager, er tre maneder som gen-
nemsnit da ogsa et ambitigst mal. Men der er sager,
som Ankestyrelsen vil kunne afggre hurtigere end 3

maneder.

Samtidigt ved vi ogsa erfaringsmeessigt, at der vil vee-
re sager, som er komplicerede, og som det vil tage
mere end 3 maneder at sagsbehandle, fordi Ankesty-
relsen fx vil skulle indhente supplerende oplysninger

fra andre myndigheder eller eksperter.

En gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa meget min-
dre end 3 maneder er ikke realistisk. Det geelder bade
| forhold til de typiske sagsskridt, der er i behandlin-
gen af en klagesag, og i forhold til antallet af sagsbe-

handlere, som ville skulle vaere til radighed i Ankesty-
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relsen. Her skal man huske, at sager fordeler sig for-
skelligt mellem sagsomraderne, og at antallet af sa-

ger varierer over aret.

Det er eksempelvis vanskeligt at forudse, hvornar der
komme mange klager i bgrnesager, og hvornar der
klages over tilkendelse af hjeelpemidler. Sagsbehand-
lingen i Ankestyrelsen forudseetter en hgj grad af ek-
spertise og specialisering hos medarbejderne pa de
enkelte omrader for, at de kan levere en effektiv
sagsbehandling af hgj kvalitet. Det er derfor ikke mu-
ligt at flytte medarbejdere mellem omrader og konto-

rer med kort varsel efter, hvor sager er.

Det betyder, at vi er ngdt til at acceptere, at der er en
greense for, hvor langt ned vi kan fa den gennemsnit-
lige sagsbehandlingstid, nar vi samtidig skal have en

ansvarlig og effektiv udnyttelse af skattepengene.

Realisering af malet om en gennemsnitlig sagsbe-
handlingstid pa 3 maneder skal ske 1. juli 2016, det
vil sige i det ar, hvor forliget er fuldt implementeret, og
3 ar efter Ankestyrelsen overtog omradet med en
sagsbehandlingstid pa 6,2 maneder for 2. kvartal
2013. Herefter skal niveauet holdes og ma altsa ikke

overstige et arligt gennemsnit pa 3 maneder.
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Det betyder, at de nuveerende mal for gennemsnitlig
sagsbehandlingstid i Ankestyrelsens resultatkontrakt
skal skaerpes. Det handler om hurtigst muligt at fa
sagsbehandlingstiden ned pa 3 maneder, men det
skal selvfglgelig ogséa veere en realistisk plan set i for-

hold til sagsmeaengder og ressourcer.

For hele 2015 bliver malet en gennemsnitlig sagsbe-
handlingstid pa 5 maneder. Og ved udgangen af 2015

forventes en sagsbehandlingstid pa 4 maneder.

Malet om en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 3
maneder skal nas 1. juli 2016 mod tidligere 4 % ma-
ned for hele 2016. Det nye mal for gennemsnitlig

sagsbehandlingstid for hele 2016 bliver saledes 3,25

maneder.

Og malet for 2017 og frem bliver 3 maneder i stedet

for 4 2 maneder.

En gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 3 maneder
1. juli 2016 og frem for kommunale klagesager er et
ambitigst mal, men samtidigt et bade rimeligt og reali-
stisk mal. Nogle sager vil givet kunne afgeres hurtige-

re, og nogle sager vil tage lidt leengere tid. Det afgga-
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rende er, at vi sikrer en god balance mellem ressour-
cer og behov for korrekte og hurtige afgarelser. Jeg

vil gerne fremhaeve, at Ankestyrelsen pa egen foran-
ledning hastebehandler sager, som har en seerlig al-

vorlig eller indgribende betydning for borgeren.

Sager, som Ankestyrelsen ud fra en konkret vurdering

hastebehandler, vedrgrer eksempelvis:

e Massiv nedseettelse eller ophgr af den hidtidige
hjeelp til en borger med omfattende plejebehov

(eksempelvis borgerstyret personlig assistance)

e Tilbud efter lov om aktiv beskeeftigelsesindsats,
hvor optagelse pa uddannelsen ikke er mulig,

hvis sagen ikke behandles hurtigt

Hastebehandlingen indebaerer, at sagsbehandlingen
af en sag pabegyndes, inden sagen ellers ville have

staet for tur set i forhold til modtagelsesraekkefalgen.

Udover iveerkseettelse af hastebehandlinger arbejder
Ankestyrelsen ogsa med videreudvikling af "fast

tracks” for juridisk ukomplicerede sager.
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Det er karakteristisk for sager i "fast track”, at de in-
deholder fa akter og vedrarer afgreensede spgrgsmal

med en fast praksis.

Med "fast track” vil borgere med sager, der kan afgge-
res relativt hurtigt, fa et hurtigere svar, end hvis sa-
gerne behandles efter tur, fordi borgerene undgar at
afvente behandlingen af mere komplicerede sager.
Hensynet bag "fast track” er, at det ikke er rimeligt, at
borgere med sager, der kan afgares relativt hurtigt,
skal afvente behandlingen af mere komplicerede sa-

ger.

| gvrigt vil jeg naevne, at der pa 3 kommunale sags-
omrader er lovkrav om sagsbehandlingstider. Det

geelder:

1. Kommunale magtanvendelsessager pa voksen-
omradet, hvor Ankestyrelsen inden for 8 uger
skal behandle klager om tilbageholdelse af
voksne i boligen eller klager om optagelse i seer-
lige botilbud af personer, der modseetter sig flyt-
ning eller mangler evnen til at give informeret

samtykke.
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2. Visse kommunale beskeeftigelsessager, hvor
Ankestyrelsen har en frist pa 4 uger for behand-
ling af klager om eksempelvis afggrelser om op-

kvalificering eller Igntilskud.

3. Kommunale bgrnesager om bgrn, der er anbragt
uden for hjemmet. Ankestyrelsen har en frist pa
8 uger for behandling af sager om eksempelvis
hjemgivelse af et anbragt barn eller ung og fast-
seettelse af en hjemgivelsesperiode. For sadan-
ne sager geelder desuden, at kommunen skal til-
lzegge en klage opseettende virkning, det vil si-
ge, at kommunen altsa ikke kan gennemfare af-
garelsen, far klagesagen er behandlet af Anke-

styrelsen.

Endeligt vil jeg gerne gentage vigtigheden af, at An-
kestyrelsen fortsat har fokus pa som hovedregel at
behandle de eeldste sager farst, sa de borgere, der

har ventet leengst, far et svar sa hurtigt som muligt.

| takt med, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid
falder, er det klart, at vi ogsa skal stille krav til, hvor
laenge man som borger maksimalt skal vente pa at fa

afgjort en klagesag.
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Derfor vil jeg i Ankestyrelsens resultatkontrakt for
2015 laegge veegt pa, at der fortsat er ambitigse mal
for den maksimale sagsbehandlingstid for kommunale

klagesager.

Mit klare mal med det er at sikre, at Ankestyrelsen
fastholder et skarpt fokus pa at fa afgjort de eeldste
sager farst, sa de borgere, der har ventet laengst, far

en afgerelse i deres sag sa hurtigt som muligt.

Hvor meget, malet om maksimal sagsbehandlingstid

kan skeerpes, skal dog farst undersgges naermere.

Som jeg har sagt flere gange, sa er det vigtigt med

korrekte og hurtige afggrelser.

En arlig gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 3 ma-
neder skal vaere malet, og jeg er overbevist om, at det
er realistisk med de initiativer, der er sat i gang, og
den positive udvikling vi ser i Ankestyrelsen, bade
hvad angar faldet i uafsluttede sager og den faldende

sagsbehandlingstid.



