Slagelse d. 31. august 2021

Internt notat - Gennemgang af 7 udvalgte sager fra de 42 familier.

Indledning

Der har pa baggrund af klagen fra 42 familier vaeret udtaget og gennemgaet 7 sager med henblik
pa at afdeekke systemfejl i et leeringsperspektiv. Der har ikke veeret tale om en genbehandling
af klagesagerne.

Sagerne har vedrgrt et eller flere af omraderne Center for Bgrn og Unge, Center for handicap og
Psykiatri, Center for Sundhed og Aldre og Afdelingen for Skole.

Gruppen har veeret praesenteret for fglgende mangde sagsakter:
Center for Sundhed og /ldre ca. 690 sider.

Center for Handicap og Psykiatri ca. 3450 sider

Center for Bgrn og Unge - ca. 6440

Der har veeret afholdt 10 mgder, hvor sagerne har vaeret gennemgaet og notatet er udarbejdet
pd baggrund af de observationen som gruppen har gjort sig undervejs. Forud for mgderne har
gruppemedlemmerne individuelt gennemgaet sagerne og ved mgderne er drgftet de systemfejl,
som hvert gruppemedlem har fundet.

Arbejdsgruppen har bestaet af:

Dorte Madsen - Jurist — Center for Handicap og Psykiatri

Karen Jgrgensen - Omradeleder - Center for Sundhed og Aldre
Zahra Jayyousi - Teamleder — Center for Bgrn og Unge

Anja Busk - Socialfaglig konsulent - Borgerradgivningen

Arbejdsgruppen kunne med fordel ogsa have bestdet af en repraesentant fra skole omradet.

Nedenfor er oplistet de systemfejl som gruppen ud fra et laeringsperspektiv har fundet frem til
ved gennemgangen af de 7 sager.

Svartider herunder kvitteringer

Det er gennemgaende i flere af sagerne, at der ikke svares pa henvendelser inden for 10 dage,
som er kommunens offentliggjorte frist for, hvorndr der skal veere svaret pd borgernes
henvendelser. Der sendes heller ikke kvitteringer til borgerne indenfor 10 dage.

Der ses at veere behov for, at sagsbehandlerne orienteres om, at der indenfor 10 dage som
minimum skal sendes en kvittering til borger hvori det oplyses, hvornar borgeren kan forvente
et svar. Det er vigtigt at saette en realistisk frist som kan overholdes.

Er det ikke muligt, at overholde fristen skal der inden fristen udlgber sendes orientering til
borgeren om, hvorfor fristen ikke kan holdes, samt hvorndr borgeren far svar.

Lang sagsbehandlingstid i forbindelse med ansggninger og klagebesvarelser.
Det ses i flere af sagerne, at der har vaeret lang sagsbehandlingstid i forbindelse med ansggning
om hjeelp.

I en af sagerne havde det taget 9 maneder fra ansggningen om merudgifter blev modtaget til
der blev truffet en afggrelse. Der var ikke noget i sagen, som kunne godtggre en sd lang
sagsbehandlingstid.
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Flere klager blev fgrst besvaret mange uger efter modtagelsen. Der ses at vare behov for en
fast procedure for behandling af formalitetsklager, for at sikre en hurtigere behandling af
klagerne. Der ses desuden af vaere behov for en drgftelse af hvordan det kan sikres, at der er
handling bag svarene pa klagerne, sa det ikke bliver floskler, men at borgerne oplever, at deres
klage er blevet taget serigst, og at der bliver handlet.

Ring tilbage til borgerne nar de laegger besked.
Flere af borgerne klager over, at det er svaert at komme i kontakt med deres sagsbehandler, og
at sagsbehandler ikke ringer tilbage nar borgeren har lagt en besked.

Forventningsafstemning til tilbagemeldinger og opfglgninger.

Det ses i sagerne, at der ofte ikke sattes en tidsramme for en tilbagemelding eller en opfglgning
og det giver frustrationer hos borgerne.

Vi anbefaler, at sagsbehandlerne er opmaerksomme pa, at lave en klar forventningsafstemning
med borgerne om hvornar der fglges op og noterer det i journalen. Det kan f.eks. veere at saette
dato for, hvorndr den naeste kontakt skal vaere.

Overgangen fra barn til voksen

Overgangen fra barn til voksen fungerer ikke i praksis. Selvom der laves overdragelsesmgder 6
maneder fgr den unge fylder 18 3ar, s opleves det, at der ikke er truffet de forngdne afggrelser,
og at der ikke er en afklaring af det videre forlgb, ndr den unge fylder 18 ar.

Det ses i sagerne, at der ikke er lavet klare aftaler for, hvilke medarbejder/centre der stdr for at
fa udfert de opgaver der skal Igses i forbindelse med, at en ung fylder 18 &r. Der skal laves klare
aftaler om, hvem der ggr hvad og hvornar der falges op samt, hvem der skal deltage i
opfalgningen.

Den manglende afklaring efterlader bade den unge og foraeldrene i et tomrum, hvor alt hjeelp
fra Center for Bgrn og Unge stopper, nar den unge fylder 18 r, mens Center for Handicap og
Psykiatri ofte ikke har truffet de forngdne afggrelser, s& borgeren kan komme direkte videre i
andre tilbud.

Det er vigtigt, at der treeffes afggrelse om fremadrettet foranstaltninger forud for, at den unge
fylder 18 ar, sa bade foraeldrene og den unge ved hvad der skal ske og kan veere trygge ved
forlgbet.

Nar der indkaldes til overdragelsesmgde bgr det i hver enkelt sag vurderes, hvilke andre centre
end Center for Bgrn og Unge og Center for Handicap og Psykiatri der skal deltage. I en sag havde
det vaeret godt, hvis en repraesentant fra Center for Sundhed og Aldre havde deltaget, sa der
ved mgdet ogsa kunne havde vaeret drgftet hjaelpemidler og den unge og foraeldrene kunne have
fet afklaret en reekke spgrgsmal allerede ved overdragelsesmgdet.

Forventningsafstemning ved overdragelsesmgdet, sd forskellene pa de ydelser og den stgtte
man kan modtage tydeligt forklares, sa foraldrene bl.a. vejledes om, at de ikke leengere vil
kunne modtage tabt arbejdsfortjeneste.

Koordinering mellem centrene og afdelinger.
Det fremgar af flere af sagerne, at der mangler koordinering imellem afdelinger og centre.
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Der ses bl.a. behov for bedre koordinering mellem Center for Bgrn og Unge og Afdelingen for
Skole. I to af sagerne endte borgeren med at blive sendt rundt imellem de to steder, i stedet for
at centrene afklarede mulighederne og holdt et feelles mgde med borger.

Derudover ses der ogsa at veere behov for bedre koordinering mellem Center for Bgrn og Unge
og Center for Arbejdsmarked og Integration. I en af sagerne oplevede borgeren, at skulle passe
sit barn samtidig med, at hun skulle deltage i et arbejdsmarkedsrettet tilbud. Her ses der at
veaere behov for at fa afdaekket om foreelderen burde modtage tabt arbejdsfortjeneste eller om
det ville vaere muligt, at fa tilpasset tilbud fra begge centre ind i en feelles plan.

Afggrelser

I flere af sagerne var begrundelserne for afggrelserne ikke fyldestggrende, og der manglende
henvisning til lovgrundlag. En del af afggrelserne manglede struktur og konkrete, individuelle
vurderinger.

Der ses at vaere behov for en generel gennemgang af skabeloner til afggrelser, sa afggrelserne
holder en struktur og man sikrer, at alle relevante overskrifter/punkter er med. Her kan hentes
inspiration hos Ankestyrelsen, som har udarbejdet handbogen “At skrive en afggrelse”.
Ligeledes ses der behov for rad og vejledning i afggrelserne.

Indholdsmaessigt skal vi laere at mgde borgerne pd skrift.

Notat- og journaliseringspligt

I den ene sag var der ikke journaliseret mail korrespondance mellem forvaltningen og borgerens
pargrende. I de andre sager, var der steder, hvor man ikke kunne se om de manglede svar eller
om svaret manglede at blive journaliseret.

Sagsbehandlerne skal vaere opmaerksomme pa at fa journaliseret og noteret alt som har
betydning for afggrelser i sagen.

Der ses at veere udfordringer med, at ledelsen ikke far noteret, ndr de har haft samtaler med en
borger eller journaliseret henvendelser fra borgerne.

Mail korrespondance mellem centrene og borgerne pa ikke sikre mails

Det ses i sagerne, at der kommunikeres pa mail med borgerne. Der ses dermed 0gsa at vaere
et behov for at fa talt om, at der ikke ma sendes personfglsomme oplysninger pa mail, og at vi
skal bruge digital post nar der skrives til borgerne.

SMS fra sagsbehandier til borger
Der ses at vaere sendt SMS fra sagsbehandler til borger. Her gaelder som ovenfor med mails.

Sagsbehandlerskift.

Nar en medarbejder stopper eller der sker aendringer i organisationen, og der dermed sker
sagsbehandlerskifte, er det sjeldent at borgerne modtager besked herom. Dette oplever
borgeren som frustrerende.

Kunne der derfor laves en fast procedure for orientering af borgerne ved sagsbehandlerskifte?



