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Tak for ordet.

Der er stillet to samradsspgrgsmal til mig om klage-
sager i Ankestyrelsen. Jeg vil farst svare pa spargs-

mal M og derefter spargsmal O.

| spargsmal M bliver jeg spurgt til, hvilke initiativer jeg
vil tage for at nedbringe Ankestyrelsens sagsbehand-

lingstider i klagesager over afgarelser i kommunerne.

Jeg vil gerne indlede med at sige, at jeg er meget
opmaerksom pa, at sagsbehandlingstid har stor be-
tydning for den enkelte borger, der venter pa en afge-
relse i sin sag. Ikke mindst fordi de borgere, der kla-
ger til Ankestyrelsen, allerede har veeret igennem en
proces i kommunen. Det er vigtigt, at Ankestyrelsen
kan levere afggrelser, som er korrekte og med mindst
mulig ventetid for den enkelte borger. Det er derfor et

omrade, som jeg tager meget alvorligt.
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Og lad mig derfor ogséa starte med at sige: Sagsbe-
handlingstiden i Ankestyrelsen i dag er for lang. Men
jeg mener samtidig, at der er taget initiativer og sat
gang i en udvikling, der vil nedbringe sagsbehand-
lingstiden i Ankestyrelsen. Det vil jeg vende tilbage til.

Som klageinstans pa social- og beskaeftigelsesomra-
det behandler Ankestyrelsen ca. 60.000 sager arligt —
og det er lige fra sager om samvaer pa familieretsom-
radet, underretningssager i forhold til barn og til ar-
bejdsskadesager.

| dette samrad handler det om klager over kommuna-
le sager primaert pa social- og beskeeftigelsesomra-
det. Det er disse sager, jeg derfor vil fokusere pa.

Ankestyrelsen har ikke tidligere behandlet et sa stort
antal sager som nu. Stigningen i antallet af sager
skyldes, at Ankestyrelsen 1. juli 2013 — som led i for-
enklingen af klagestrukturen — overtog opgaven med
at behandle alle klagesager pa det social- og beskaef-
tigelsesmeessige omrade fra de sociale naevn og be-

skaeftigelsesankenaevn.

Formalet med forenklingen af klagestrukturen er dels

at handtere de udfordringer, som statsforvaltningerne
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stod over for med hensyn til organisering, voksende
sagsmaengder og faldende bevillinger. Og dels at af-
hjeelpe de ulemper for borgernes retssikkerhed, der
blev papeget i det eksisterende klagesystem. Der var
blandt andet store forskelle i sagsbehandlingstiden og
sagsbehandlingspraksis fra region til region.

Baggrunden for forenklingen af klagestrukturen var
saledes et gnske om at forbedre retssikkerheden for
borgerne og gare klagesystemet mere enkelt og ef-
fektivt.

Den nye struktur betyder, at vi vil f& en mere ensartet
praksis pa tveers af landet, nar det handler om bor-
gersager, og at sagsbehandlingstiden og kvaliteten i
klagesagsbehandlingen vil blive den samme uanset,
hvor borgeren bor i landet.

Forenklingen af klagesagsbehandlingen skal ogsa fo-
re til en kortere sagsbehandlingstid i forhold til sags-
behandlingstiden i de tidligere sociale naevn og be-
skeeftigelsesankenaevn. Sagsbehandlingstiden for
disse sager er 1. maj 8,6 maneder - inkl. den tid, sa-

gen har verseret ved navnene.



4

| Ankestyrelsens resultatkontrakt for 2014 er malet, at
Ankestyrelsens sagsbehandlingstid skal ned pa 42
maned i 2016, som er aret, hvor det politiske forlig er

fuldt implementeret.

Malet om de 4 2 maned i 2016 er fastsat ud fra, at en
lavere sagsbehandlingstid ikke kan realiseres fra den
ene dag til den anden, idet Ankestyrelsen har gen-
nemgaet en stgrre geografisk og organisatorisk om-
laegning. At né en lavere sagsbehandlingstid vil derfor
helt naturligt tage noget tid.

Ankestyrelsen er godt i gang med implementeringen
af den forenklede klagestruktur. De gode intentioner
bag forenklingen af klagestrukturen er dog ikke slaet
fuldt ud igennem endnu. Det skyldes primeert to ting:

1. Ankestyrelsen overtog mange sager fra statsfor-
valtningerne

2. Der har veeret midlertidig produktionsnedgang
som falge af eendringen af organisationen

Ankestyrelsen overtog 1. juli 2013 ca. 17.000 verse-
rende sager fra de tidligere naevn, hvoraf mange var

mellem 6 og 12 maneder gamle. Det har selvsagt haft
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en betydning for sagsbehandlingstiden, at man over-
tog et hgjt antal sager, der allerede var meget gamle.

Fusionen med de tidligere naevn betod ogsa, at An-
kestyrelsen fra arsskiftet 2013-14 skulle samle med-
arbejdere, som far var fordelt 6 forskellige steder i
landet, pa 2 lokaliteter i Aalborg og Kebenhavn. Man-
ge medarbejdere skulle skifte arbejdssted, og derfor
har en betydelig del af de hidtidige medarbejdere
valgt at sige deres job op.

Derfor har Ankestyrelsen haft en stor opgave med at
rekruttere nye medarbejdere — isaer i Aalborg. Anke-
styrelsen overtog ca. 180 arsveerk fra de tidligere
naevn. Ankestyrelsen har dog forelgbigt rekrutteret ca.
60 arsveerk for at kompensere for medarbejderfrafal-
det, men der har veeret og er fortsat et stort arbejde
med at opleere de mange nye medarbejdere.

Det medfgrer bade, at der er en periode, hvor de nye
medarbejdere ikke er sa produktive, og at en del af de
erfarne medarbejdere bruger tid pa at oplaere de nye.
Det betyder samlet set, at der afsluttes feerre sager i
denne periode. Det har i sagens natur nogle konse-

kvenser, nar man skal erstatte ca. 1/3 af medarbej-
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derne og laere nye op. Og styrelsen vil den kommen-
de tid skulle rekruttere endnu flere nye medarbejdere.

Sagsbehandlingstiden pavirkes ogsa af, at Ankesty-
relsen afvikler de seldste sager farst. Det vil sige, at
Ankestyrelsen bestraeber sig pa at fa afviklet alle de
sager, som Ankestyrelsen overtog den 1. juli 2013 fra
de tidligere naevn. Begge dele har vaeret medvirkende
til stigende sagsbehandlingstider.

Sagsbehandlingstiden i Ankestyrelsen er i gjeblikket
ikke tilfredsstillende, og selvom Ankestyrelsen farst
efter planen skal veere i mal i 2016, sa bekymrer det
mig naturligvis meget, at sagsbehandlingstiden pa
nuveerende tidspunkt ikke er tilfredsstillende.

Det er ikke tilfredsstillende, at der er borgere, der ma
vente sa laeenge, som de gor i dag, pa en afgarelse,
som har stor betydning i deres daglige liv. Derfor har
Ankestyrelsen ogsa taget en raekke initiativer, som
skal veere med til at sikre, at borgerne kan fa korrekte

afgarelser sa hurtigt som muligt.

For det fgrste har Ankestyrelsen nedsat en taskforce

med det ene formal at fa nedbragt sagspuklen fra de

tidligere naevn. Det er altsa en seerskilt indsats rettet
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mod de eldste sager. Taskforcen er finansieret af
seerskilte midler fra Ministeriet for Bgrn, Ligestilling,
Integration og Sociale Forholds egen ramme. Midler,
der ligger udover den ressourceoverfarsel, som Ia til
grund for den politiske aftale om overfarslen af de so-
ciale naevn og beskeeftigelsesankenaevnene til Anke-
styrelsen.

Taskforce-indsatsen er organiseret, sa den udeluk-
kende bestar af erfarne medarbejdere, som kan ar-
bejde med en forhgjet produktivitet, da de afvikler
meget ensartede sager, og er undtaget fra almindeli-
ge vejlednings- og borgerbetjeningsopgaver.

Taskforce-indsatsen har medfart, at Ankestyrelsen er
godt pa vej i forhold til at nedbringe den sagspukkel,
styrelsen overtog den 1. juli 2013. Pr. 1. maj 2014 er
14.600 af de 17.000 sager afsluttet. Ankestyrelsen
forventer, at alle de verserende sager fra de tidligere
naevn er afsluttet inden 1. juli 2014.

For det andet gennemfarer Ankestyrelsen lgbende
analyser af sagsgangene pa de forskellige fagomra-
der med henblik pa at sikre ensartede sagsgange, sa
sagerne kan afvikles mest effektivt og med bedst mu-

lig kvalitet.
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Behandlingen af klagesager indeholder mange ar-
bejdsgange og sagsskridt. Det drejer sig eksempelvis
om indhentning af relevante akter fra kommunerne,
vurdering af oplysningsgrundlaget, indhentning af op-
lysninger fra en laege, partsharing af borgeren mv.
Derfor anvender Ankestyrelsen sakaldte LEAN-
principper for at standardisere og forenkle arbejds-
gangene. LEAN er en metode til at undga ungdvendi-
ge ventetider.

Der karer et LEAN-inspireret forlab pa Bgrne- og fa-
milieomradet med et eksternt konsulentfirma samt et
LEAN-forlgb i forhold til Ankestyrelsens administrati-
onsfunktioner. Samtidig gennemfares der i gjeblikket
undersggelser af alle sager for at fa afdeekket deres
ressourcetreek med det formal at sikre en optimal
medarbejderfordeling pa de forskellige sagsomrader.

For det tredje har forenklingen af klagestrukturen

medfgrt, at principielle sager fremover kun skal be-
handles én gang. Det betyder en hurtigere behandling
af de principielle sager og dermed far kommunerne
ogsa hurtigere kendskab til praksis gennem afgarel-

sen af principielle sager.
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Og det betyder eksempelvis, at en borger, der gnsker
at klage over en kommunal afgerelse om tildeling af
et hjeelpemiddel, nu kan klage direkte til Ankestyrel-
sen. Tidligere skulle borgeren klage til naevnet, og
farst derefter, hvis sagen var principiel, kunne sagen
paklages til Ankestyrelsen.

Disse initiativer traekker i den rigtige retning. Men jeg
gnsker, at der skal ske yderligere tiltag. Jeg har derfor
netop anmodet Ankestyrelsen om at forsteerke ind-
satsen for at nedbringe sagsbehandlingstiderne pa de
kommunale klagesager med starst mulig effekt hur-
tigst muligt.

Det indebaerer, at Ankestyrelsen kan forgge sit for-
brug med op til 15 mio. kr. i 2015 ved at traekke pa
opsparing. Det svarer til ca. 25 flere sagsbehandlere,
og betyder, at Ankestyrelsen i 2015 vil kunne afslutte
op til cirka 5.000 sager mere end forventet. Det er en
saltvandsindsprgjtning, der vil kunne gare en reel for-
skel og lgfte sagsproduktionen maerkbart.

Jeg har anmodet om, at denne styrkede indsats

igangsaettes hurtigst muligt i 2014.
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| ministeriets departement falger vi labende op pa
Ankestyrelsens sagsbehandlingstider via den resul-
tatkontrakt, vi har med styrelsen. Der fglges op hvert
kvartal, s& der hurtigt kan igangseettes tiltag i tilfeelde
af stigende sagsbehandlingstider. Samtidig er der lg-
bende en teet dialog og sparing med Ankestyrelsen
om de organisatoriske forhold og om effektiv udnyt-

telse af ressourcerne.

Jeg kan ogsa naevne, at dette er et emne, som Rigs-
revisionen interesserer sig for. Rigsrevisionen har den
10. januar 2014 indledt en stagrre undersggelse af re-
formen af Statsforvaltningen. Undersggelsen vil hand-
le om sagsbehandlingstider for sager fra de tidligere
statsforvaltninger, dvs. familiesager, og de sager,
som er overgaet til Ankestyrelsen fra de tidligere so-
ciale naevn og beskeaeftigelsesankenaevn.

Folketingets Ombudsmand interesserer sig ogsa for
Ankestyrelsens sagsbehandlingstider og har den 10.
marts 2014 anmodet om at blive holdt orienteret om,
hvordan det gar med sagsbehandlingstiderne og af-

viklingen af de overflyttede sager.
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Jeg mener, at der er et stort og vigtigt fokus pa sags-
behandlingstiderne bade internt i Ankestyrelsen og
eksternt i omgivelserne omkring Ankestyrelsen.

Efter min opfattelse har Ankestyrelsen nu behov for
arbejdsro til at malrette sine ressourcer. Styrelsen
gennemgar en stor omstillingsproces, og det er klart,
at nar man rykker et starre antal personer rundt i lan-
det, sa vil det f& konsekvenser for arbejdet. Fusionen
har berart hele organisationen og midlertidigt fort til
faldende produktivitet og dermed stigende sagsbe-
handlingstider.

Fokus ma derfor veere pa at fa sat produktiviteten i
Ankestyrelsen op igen. Det skal blandt andet ske ved,
at styrelsen bruger tid p& den forngdne oplaering og
kompetenceudvikling af medarbejderne.

Jeg er overbevist om, at der med de initiativer, der al-
lerede er igangsat og de ekstra ressourcer til en for-
staerkede indsats i Ankestyrelsen, vil ske en markant-

nedbringelse af sagsbehandlingstiderne.

Ministeriets departement vil falge udviklingen teet og

tage yderligere initiativ hvis ngdvendigt.
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Forenklingen af klagesystemet tradte i kraft for et lille
ar siden og Ankestyrelsen er godt i gang med imple-
menteringen, men der er behov for lidt talmodighed i
forhold til at hgste frugterne af forenklingen.

Nu vil jeg ga over til mit svar pa spgrgsmal O, hvor
jeg bliver spurgt, hvordan jeg vil sikre, at mennesker,
der ikke har forbedret deres funktionsevne, ikke
kommer til at mangle hjeelp i deres dagligdag, mens
deres klage behandles i Ankestyrelsen.

Som jeg netop har redgjort for, er vi i gang med at
nedbringe sagsbehandlingstiden for klagesager i An-
kestyrelsen, s& de borgere, der klager, kan fa en af-
gorelse i deres sag inden for en rimelig tid.

Nar det er sagt, m& jeg ogsa sige, at der altid vil ga
en vis tid, fra en borger klager, til borgeren far sin af-

garelse.

Og i den tid er det som udgangspunkt kommunens
afgarelse, der geelder. Hvis kommunen har truffet af-
gorelse om aendring af en ydelse, far borgeren derfor
den a&ndrede ydelse, mens klagen behandles. Det
geelder, uanset om kommunens afgarelse skyldes

aendringer i borgerens forhold.
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Sadan er vilkarene i klagesystemet, selv om det kan
opleves frustrerende for den borger, der har faet ned-

sat en ydelse af kommunen.

Udgangspunktet er jo imidlertid ikke, at kommunerne
fra den ene dag til den anden stopper al hjeelp til en
borger med massive hjeelpebehov. Ofte vil det veere
sadan, at borgeren far mindre hjeelp eller far en an-
den hjeelp. Hvis en kommune traeffer afgeorelse om, at
en borger ikke laengere skal have BPA, kan den f.eks.
samtidig treeffe afgarelse om, at borgeren skal have
personlig og praktisk hjeelp efter servicelovens § 83.

Ankestyrelsen kan efter begeaering tillaegge opsaetten-
de virkning af en klage over en afggrelse om botilbud
efter servicelovens kapitel 20. Det betyder, at Anke-
styrelsen f.eks. kan beslutte, at en kommunes afga-
relse om ophgr af retten til at bo i et botilbud ikke far
virkning for borgeren, far Ankestyrelsen har taget stil-

ling til, om kommunens afgarelse er rigtig.

Herudover kan en kommune selv eller Ankestyrelsen
helt undtagelsesvis tillaegge en konkret klage opsaet-
tende virkning, hvis den har vidtraekkende konse-

kvenser, som ikke eller kun vanskeligt lader sig gen-

oprette.
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Endelig kan Ankestyrelsen hastebehandle en klage-

sag, hvis styrelsen finder, der er behov for det.

Der er altsa principielt mulighed for, at Ankestyrelsen i
helt seerlige situationer kan traekke i nadbremsen,
hvis styrelsen mener, borgeren har eller kan have et

behov for hjeelp, der dbenlyst ikke kan vente.

Regeringen leegger stor vaegt pa borgernes retssik-
kerhed.

Serviceloven giver ikke ret til, at alle kan fa praecis
den ydelse i praecis den form, de helst vil.
. Men alle skal have afgarelser og ydelser i over-
ensstemmelse med loven.
B Og alle skal kunne have tillid til, at de far det.
. Det geelder ikke mindst dem, der kan have svaert

ved at keempe for sig selv.

Som jeg har sagt i flere sammenhaenge, tror jeg ikke
pa, at kommunerne bevidst tilsideseetter lovgivningen,
som det har vaeret antydet fra flere handicaporganisa-
tioner. Men jeg tager det alvorligt, at nogle borgere
oplever det sadan. Det er vigtigt for os alle sammen,

at borgerne har tillid til systemet.



15

Kommunerne skal treeffe lovlige og forstaelige afgo-
relser. Og malsaetningen er, at de rigtige afgarelser
treeffes i forste omgang, sa borgerne ikke behgver at
klage.

Nar borgeren far den rigtige afgarelse med det sam-
me, behaver borgeren ikke at klage for at fa den rigti-
ge ydelse.

Og nar afggrelsen og baggrunden for den er klar og
forstaelig, behgver borgeren ikke at veere i tvivl om
afgarelsen.

Derfor har der i de senere ar veeret arbejdet pa at un-
derstgtte den kommunale sagsbehandling pa det so-
ciale omrade og udbrede viden om korrekt praksis og
anbefalinger pa omrader, hvor der viser sig tvivl eller

usikkerhed om, hvad der gaelder.

Ankestyrelsen har f.eks. i 2012 etableret en juridisk
hotline p& sin hjemmeside, hvor kommunale sagsbe-

handlere kan fa juridisk vejledning.

Ankestyrelsen har forbedret sine principafgarelser
med vaegt pa at tydeliggere raekkevidden og betyd-

ningen af de enkelte principafggrelser.
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Som neevnt tidligere har forenklingen af klagestruktu-
ren samtidig medfgrt, at principielle sager nu kun skal
behandles én gang, hvilket betyder en hurtigere be-
handling af de principielle sager og hermed hurtigere
afklaring af praksis.

KL og ministeriet har i samarbejde udviklet voksenud-
redningsmetoden, som er et sagsbehandlingsvaerkigj
pa handicap- og udsatteomradet for voksne. Metoden
understotter sagsbehandleren i at komme igennem
alle veesentlige sagsbehandlingsskridt, sa der kom-

mer faerre fejl i afgarelserne.

Metoden understatter ogsa sagsoplysningen, sa der
kan treeffes bedre og mere malrettede afggrelser og
iveerkseettes mere malrettede indsatser. Der er stor
interesse for metoden i kommunerne, og der arbejdes

pa at udbrede it-understattelse af metoden.

Der gennemfares lgbende formidlingsprojekter og
praksisundersggelse og gives anbefalinger til kom-

munerne, der kan styrke sagsbehandlingen.

Jeg kan f.eks. naevne Ankestyrelsens nylige anbefa-
linger til kommunerne om skriftlige og begrundede af-

gorelser, der redeggr for bade det kommunale ser-
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viceniveau og de faktiske forhold, der ligger til grund
for afgarelsen. Derved styrkes borgernes muligheder
for at forsta, hvilke forhold og hensyn der har vaeret
udslagsgivende for vurderingen i sagen og for udfal-
det af afgarelsen.

Hvis vi kan blive bedre pa det omrade, lytter jeg gerne
til forslag. Jeg har netop draftet problemstillingen med
bade Danske Handicaporganisationer og Aldresagen
og med KL. Og jeg er labende aben for dialog - f.eks
om vi kan orientere bedre om de muligheder, der fin-
des, og om der er konkrete uhensigtsmaessigheder,
der kan fjernes.

Tak for ordet.



