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KGBENHAVNS KOMMUNE
Beskceftigelses- og Integrationsforvaltningen

\M-/ Center for Driffsunderstgttelse

g’

Til Borgerradgiveren

Vedrgrende Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens
opfelgning pa Borgerradgiverens beretning for 2011

Indledning.
Som fglge af Borgerreprasentationens beslutning af 20. juni 2012 skal

kommunens staende udvalg og forvaltninger afrapportere status for
forvaltningernes fokuspunkter for opfglgningen pa Borgerradgiverens
Beretning 2011 til @konomiudvalget senest i marts 2013.

Forinden skal der indhentes en udtalelse fra Borgerradgiveren om de
udvalgte fokusomrader og materialet i gvrigt.

I overensstemmelse hermed er Beskeftigelses- og Integrationsforvalt-
ningens opfglgning pa Borgerradgiverens Beretning for 2011, herun-
der forvaltningens udvalgte fokusomrader beskrevet nedenfor med
henblik pa Borgerradgiverens udtalelse hertil.

Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningens opfglgning pa
Borgerradgiverens beretning for 2011.

Beskaftigelses- og Integrationsudvalget behandlede den 20. august
2012 Borgerradgiverens Beretning for 2011.

Udvalgssagen prasenterer resultatet af Borgerradgiverens Beretning
for 2011 bade overordnet og konkret for Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen. Herudover beskrives hvilke initiativer, som
forvaltningen har ivaerksat eller vil iverksette for at forbedre
kvaliteten 1 borgerbetjeningen, samt hvordan forvaltningen fglger op
pa dette.

Nedenstaende er en kort opsummering.

Resultat af Borgerradgiverens Beretning 2011

Borgerradgiverens beretning for 2011 viser, at ud af de 1.103 klager
Borgerradgiveren modtog i beretningsaret 2011 fra kgbenhavnske
borgere  vedrgrte 504 af klagerne  Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens ansvarsomrader.

Dette svarer til omkring 4 promille af antallet af afggrelser i
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen pr. ar eller til omkring 1
pct. af sagsomfanget i forvaltningen.

Borgerradgiverens beretning viser endvidere, hvilke forhold, som
borgerne klagede over. Pa baggrund af dette udarbejdede
forvaltningen en oversigt over de fem hyppigste typer af klagepunkter.
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Sagsoplysningog  Afgorelse og vilkdr  Betjening af borgere Vejledning Sagshehandlingstid og
oplysningsskridt manglence svar

I 2011 blev der sarligt klaget over sagsbehandlingstid og manglende
svar pa henvendelser. Disse klagepunkter udgjorde ca. 29 % af det
samlede antal klagepunkter. Herudover udgjorde klager over
vejledning en vasentlig andel.

Kvalitetsforbedrende initiativer

Pa baggrund af Borgerradgiverens beretning vurderer Beskeaftigelses-
og Integrationsforvaltningen, at der er behov for at forbedre kvaliteten
for borgerbetjeningen i forvaltningen, i serlig grad i forhold til
sagsbehandlingstider og rettidige svar.

Forvaltningen pegede pa fglgende initiativer til forbedring af
kvaliteten i borgerbetjeningen:

Pa det overordnede plan vil Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningen sikre en bedre borgerbetjening via dels initiativerne
under Borgeren ved Roret, som bl.a. var en del af budgetaftalen for
2012, dels Kgbenhavns Kommunes handleplan God Sagsbehandling.
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har under overskriften
Borgeren ved Roret sgsat et stgrre antal projekter, hvoraf en del har til
formal at forbedre kvaliteten i sagsbehandlingen, mens yderligere et
antal understgtter dette mere indirekte. Det er 1 den forbindelse
forvaltningens malsatning, at omfanget af fejl og kritisable forhold er
halveret 1 2015.

Nedenfor fremh@ves fem projekter, der direkte vil kunne medvirke til
at forbedre sagsbehandlingen. Projekterne blev vedtaget som et
delelement 1 beskaftigelsesaftalen for 2012, som Beskaftigelses- og
Integrationsudvalget vedtog den 14. april 2011.

De fem projekter er:

1. Dokumentation med mening.
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2. Styrket Borgerkontakt.

3. Bedre skriftlig kommunikation.
4.  Handleplan for hgj rettidighed.
5. Etintegreret ledelsestilsyn.

1) Projekt Dokumentation med mening leverer nogle let tilgengelige
og overskuelige retningslinjer for, hvordan en sag fgres i
forvaltningen. Retningslinjerne skal give en ensartet sagsfgrelse pa
tveers af forvaltningen, hvilket vil medfgre et bedre overblik i sagerne
og derved en bedre og mere effektiv sagsbehandling.

2) Projekt Styrket Borgerkontakt retter sig mod at forbedre dialogen
mellem forvaltningen og de borgere, der klager over
sagsbehandlingen. Projektet er opstartet i slutningen af april 2012, og
Borgerradgiveren har i forbindelse med projektets opstart
tilkendegivet sin umiddelbare positive forventning til projektets
formaen.

3) Projekt Bedre skriftlig kommunikation leverer forstaelige og
respektfulde, ikke-objektggrende samt handleanvisende breve til
borgerne.

4) Projekt Handleplan for hgj rettidighed har kortlagt de faktorer, som
har betydning for forvaltningens mulighed for at opna rettidighed i
alle sager. Der er ved projektets afslutning afrapporteret og i den
forbindelse fremsat forslag til konkrete initiativer for at fastholde en
rettidighed pa 95 procent.

S) Projekt Et integreret ledelsestilsyn sikrer en lgbende overvagning af
den generelle kvalitet i sagsbehandlingen, herunder med henblik pa at
kunne identificere og rette op pa systematiske og andre fejl hurtigst
muligt.

Hertil kommer andre projekter, sasom udviklingen af digitale
redskaber for borgernes selvafklaring og forberedelse af samtaler i
jobcentret mv., herunder Lav din egen jobplan, samt til stgtte for
beskeftigelseskonsulenternes overblik over tilbudsmuligheder mv.,
som ogsa forventes at kunne medvirke til et Ift i den oplevede service
og kvalitet i1 forvaltningens arbejde.

Der ivarksattes ogsa under Borgeren ved roret en betydelig
efteruddannelsesindsats, som skal ruste beskaftigelseskonsulenterne
til en ny rolle i forhold til borgerne, som — ved siden af
myndighedsrollen — i hgjere grad satter fokus pa funktionen som
vejleder og radgiver af aktive og kompetente borgere.

Side 3 af 9



Kgbenhavns Kommunes handleplan God Sagsbehandling er
udarbejdet pa tvers af kommunen via den tvargaende juridiske
koordinationsgruppe, der er placeret under @konomiforvaltningen,
som en flerstrenget strategi for at sikre, at Kgbenhavns Kommune
opnar en kontinuerlig og varig hgjnelse af kvaliteten af
sagsbehandlingen helt generelt.

Handleplanen blev behandlet af @konomiudvalget den 12. juni 2012
og godkendt af Borgerrepresentationen den 20. juni 2012.
Borgerradgiveren henviser i sin beretning til den tvaergaende juridiske
koordinationsgruppes initiativ og anbefaler, at de konstruktive tanker
og idéer, der ligger i handleplanen, gennemfgres.

Endelig fortsattes arbejdet med de politisk fastsatte mal for forbedring
af kvalitet og service, ligesom Borgerradgiverens gvrige erfaringer
bade fra beretningen, egen drift undersggelserne og konkrete
klagesager inddrages i det videre arbejde med at fastholde og sikre
borgernes retssikkerhed.

Opfolgning

Forvaltningen fglger op pa kvaliteten i sagsbehandlingen og pa
Borgerradgiverens beretning 2011 i form af de allerede eksisterende
afrapporteringer, herunder den kvartalsvise afrapportering af mal for
kvalitet og service til borgerne.

Resultat af udvalgsbehandling.

Beskeftigelses- og Integrationsudvalgets drgftelse af
Borgerradgiverens Beretning for 2011 gav anledning til, at
forvaltningen skulle udarbejde et opleg til, hvordan man, i forbindelse
med forvaltningens klagevejledninger til borgerne, ogsa kan ggre
borgerne opmerksomme pa deres mulighed for at klage til
Borgerradgiveren. Forvaltningen blev bedt om at inddrage
Borgerradgiveren i drgftelserne og overveje mulighederne for en
henvisning til Borgerradgiveren via link og eller pjece.

Forvaltningen har efterfglgende varet i dialog med Borgerradgiveren
og har valgt at felge Borgerradgiverens anbefaling om ikke henvise til
Borgerradgiveren som standard (dvs. i alle situationer) for at undga
skuffelser, forsinkelser og et ungdvendigt ressourceforbrug, hvis
borgerne 1 stgrre udstrekning sender klager over afggrelser gennem
Borgerradgiveren.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at selv ikke en meget udfgrlig
beskrivelse af Borgerradgiverens kompetence vil vare tilstrekkelig til
at imgdega forvirring og misforstaelser hos borgere, for hvem
Borgerradgiveren ikke er rette sted.

Borgerradgiveren anbefaler, at kendskabet til Borgerradgiveren gges
via en flerstrenget strategi gennem tre konkrete tiltag.
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e At placere Borgerradgiverens folder pa alle borgerrettede
adresser.

e At indfgje informationer om Borgerradgiveren og dennes
kompetencer pa arbejdsgangsportalen, hvor sagsbehandleren
orienterer sig for at yde korrekt og dekkende vejledning.

e At sikre, at alle medarbejdere ved tiltredelseskurser og
Igbende oplyses og genopfriskes om informationer om
Borgerradgiverens kompetencer.

Ovenstaende tiltag vil vere i overensstemmelse med tilgangen til at
udbrede kendskabet til Borgerradgiveren i Socialforvaltningen samt i
Sundhedsforvaltningen.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen inddrager allerede i dag
representanter fra Borgerrddgiveren pd BIF kurset ’God
Sagsbehandling 1 borgersager’. Kurset er et tre dags forleb, der er
obligatorisk for alle beskaftigelseskonsulenter. Der er fast pa kurset
afsat 2 timer til Borgerradgiverens reprasentanter, hvor de oplyser
kursusdeltagerne om Borgerradgiverens forretning.

For sa vidt angar de gvrige initiativer tager forvaltningen kontakt til
Socialforvaltningen samt Sundhedsforvaltningen og spgrger ind til,
hvilke erfaringer de to forvaltninger har med at udlevere
Borgerradgiverens pjece, herunder hvornar pjecen udleveres, og hvad
effekten har veret i forhold til den mest hensigtsmassige placering i
centrene.

Herudover vil forvaltningen fremadrettet linke til Borgerradgiverens
hjemmeside fra arbejdsgangsportalen, hvor det vurderes relevant.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens fokusomrader.

Generelt

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har stor fokus pa
kvaliteten 1 borgerbetjeningen og anvender saledes bade
borgerradgiverens beretning, @vrige klagesager, forvaltningens
kvalitetsopfglgning, revisionen mv. som kvalitetsindikatorer med
henblik pa dels at identificere forvaltningens udfordringer og omfang
heraf, og dels 1 vurderingen af hvilke kvalitetsforbedrende initiativer,
som skal iverksattes.

Med etableringen af Center for Driftsunderstgttelse pr. 1.1.2012 er det
forvaltningens opfattelse, at grundlaget for at styrke kvaliteten i
borgerbetjeningen er optimeret yderligere under foruds@tning af, at
der skabes videndeling og lering pa tvaers om resultater og tendenser
pa klagesager, kvalitetsopfglgning, juridisk bistand, arbejdsgange,
kompetenceudvikling mv.
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Center for Driftsunderstgttelse har i 2012 arbejdet med dette, men har
af naturlige arsager primert mattet fokusere pa at fa etableret centret
og konsolideret driften. Centret har derfor 1 sin strategi for 2013 sat
yderligere fokus pa erfaringsopsamling, videndeling og etablering af
leringsmiljger pa tvers, og er i gjeblikket ved at udarbejde konkrete
handleplaner for dette arbejde. Det kan herudover n@vnes, at der i
foraret er arrangeret et kvalitetsseminar for alle afdelingsledere i
forvaltningen og at der er planlagt 3 halve temadage med ekstern
konsulent bistand om leringsmiljger.

Som det fremgar ovenfor har Beskeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen stor fokus pa kvaliteten i borgerbetjeningen og har gennem
leengere tid arbejdet konkret og malrettet med forbedring af kvaliteten
blandt andet ved opfglgning pa Borgerradgiverens beretning.

Med forvaltningens strategi “Fuldt engagement i byen” er der sat
yderligere fokus pa kvalitet, hvor malet er en halvering af andelen af
fejl og kritisable forhold i borgersager i 2015.

Malet forventes blandt andet naet via implementering af initiativer
under “Borgeren ved Roret”, som er en del af strategien “Fuldt
engagement 1 byen”, men 1 hej grad ogsd via lebende opfelgning pa
resultater og tendenser. Til at understgtte denne del er der afsat
ressourcer til kvalitetskoordinatorer pa jobcentrene, som blandt andet
har til opgave at koordinere og implementere kvalitetsinitiativer/
projekter, at falge op pa resultater, sidemandsoplering m.v.

Grundlag for udvelgelse af fokusomrader
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har ved udvaelgelsen af
fokusomrader taget afset i folgende:

e Borgerradgiverens Beretning for 2011,

e Borgerradgiverens tidligere beretninger og

e Forvaltningens vurdering af kvaliteten 1 borgerbetjeningen og
udviklingen heraf ud fra klagesagsbehandling,
kvalitetsopfglgning, revision, juridisk bistand, kompetence-
udvikling mv.

Pa baggrund heraf har forvaltningen udvalgt 3 fokusomrader, som det
vurderes, at der er behov for at fokusere s@rligt pa i forhold til bade
opnaelsen af kommunens overordnede mal for opfglgning pa
Borgerradgiverens Beretning 2011 og forvaltningens mal om
halvering af andelen af fejl og kritisable forhold.

Forvaltningen har desuden lagt vagt pa at sikre sa hgj en
sammenh&ngskraft mellem de kvalitetsforbedrende initiativer som
muligt, idet det er forvaltningens vurdering, at man med en klar
strategi, som udmgntes i sammenhangende malrettede initiativer, der
giver mening i forhold til den daglige drift opnar den stgrste effekt.
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Fokusomrdder.
Pa  baggrund af ovenstaende har  Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen udvalgt fglgende fokusomrader:

1. Sagsbehandlingstid
2. Manglende svar
3. Vejledning

Forvaltningen har pa nuverende tidspunkt iverksat forskellige
initiativer for at sikre en forbedring af kvaliteten pa ovennavnte
fokusomrader.

1. For at forbedre sagsbehandlingstiden maler forvaltningen arligt
pa sagsbehandlingstiden bade bredt pa hele forvaltningens
ansvarsomrade samt specifikt pa de omrader, hvor
forvaltningen har serlige udfordringer. Neste maling foretages
i marts 2013.

2. I forhold til at sikre at borgerne modtager svar pa deres
henvendelser, har Kgbenhavns Kommune fastsat en
tilbagemeldingsgaranti. Tilbagemeldingsgarantien skal sikre at
borgerne modtager en kvittering pa deres henvendelse indenfor
10 dage. I kvitteringsskrivelsen oplyses, borgeren hvornar
forvaltningen forventer at kunne besvare borgens henvendelse,
hvilket medvirker til, at borgeren oplever at vare orienteret om
sagens gang.

Forvaltningen maler lgbende pa om tilbagemeldingsgarantien
overholdes og den indgar i forvaltningens kvalitetsopfglgning.
Neste maling foretages i 1. kvartal 2013.

I forhold til vejledning sikrer forvaltningen, at alle nye medarbejdere
er bekendt med vejledningsforpligtelsen via et 3-dages grundkursus
God sagsbehandling i borgersager.

Herudover kan der henvises til de tidligere navnte initiativer under
Borgeren ved Roret.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen vil, sa vidt det er muligt
indarbejde opfglgningen pa de tre fokusomrader i den kvartalsvise
afrapportering af mal for kvalitet og service til borgerne til
Beskaftigelses- og Integrationsudvalget.

Mal for nedbringelse af antallet af klager

Der er flere parametre, som kan have indflydelse pa antallet af
klagesager og dermed initiativer til nedbringelse af antallet af
klagesager f.eks antallet af afggrelser, vejledning om
klagemuligheder, dialog med  borgerne,  kvaliteten  af
sagsbehandlingen, herunder begrundelser 1 afggrelser,
sagsbehandlingstid, og Borgerradgiverens synlighed mv.
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Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen treeffer arligt ca. 125.000
afggrelser, hvoraf stgrstedelen har direkte betydning for borgernes
eksistensgrundlag. Forvaltningen modtager arligt ca. 5000 klager over
bade afggrelser og  sagsbehandlingen. Det fremgar af
Borgerradgiverens Beretning for 2011, at Borgerradgiveren havde
behandlet i alt 504 klagesager pa forvaltningens omrade.

I forhold til fastsettelse af mal for nedbringelse af antallet af
klagesager, kan det oplyses, at Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningen altid bestreeber sig pa at yde en korrekt og god
borgerbetjening, sdledes at borgerne oplever en kvalificeret service,
som de er tilfredse med.

Besk®ftigelses- og Integrationsforvaltningen legger ikke desto
mindre stor vegt pa, at borgerne kender deres mulighed for at klage
over savel afggrelser som sagsbehandlingen i forvaltningen.
Klageadgangen er et meget centralt element i borgernes retssikkerhed,
som traditionelt pa beskaftigelsesomradet ogsa bliver anvendt. Det
betyder, at forvaltningen har en forventning om at borgerne ofte vil
benytte sig af deres retsmassige mulighed for at klage ikke mindst
over afggrelser, som gar borgeren imod.

Beskaftigelses- og Integrationsudvalget har desuden gnsket at gget
borgernes opmearksomhed pa at de har mulighed for at klage til
Borgerradgiveren, hvorfor forvaltningen har vearet i kontakt med
Borgerradgiveren om opstilling af pjecer om Borgerradgiverens
funktion i alle borgerrettede centre.

Nar en borger klager over sagsbehandlingen, er det vigtigt for
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen, at borgerne fgler sig
hgrt og at deres klage behandles professionelt med @je for deres
oplevelse.

Center for Driftsunderstgttelse, hvor forvaltningen har samlet
klagesagsbehandlingen, har arbejdet malrettet pa at styrke
behandlingen af klagesager, 1 s@rlig grad at genskabe borgerens tillid
til forvaltningen via dialog. Forvaltningen har 1 2012 behandlet
formalitetsklager efter en ny metode - Styrket Borgerkontakt.
Metoden gar i sin korthed ud pa at betragte en klage som en konflikt,
saledes at klagen behandles ud fra en reekke teknikker, inspireret af
konfliktmagling. Herved opnas at man sammen med borgerne kan
sgge lgsninger pa en mere effektiv og tilfredsstillende made end den
gengse overvejende skriftlige klagesagsbehandling ellers giver
mulighed for.

Formalet med metoden er dels at borgeren i hgjere grad oplever sig
hgrt og inddraget, dels at medarbejderne oplever en stgrre
arbejdsglede og dels at tidsforbruget pa klagesagsbehandling
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mindskes. Metoden har allerede vist gode resultater og udrulles i 2013
til centrene via Arbejdsmiljg K@benhavn under Citizen 2015.

Det er Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens opfattelse, at det
er vigtigt at fokusere pa sagsbehandlingens kvalitet og ikke kun pa
antallet af klagesager. Forvaltningen foretager derfor en vurdering af,
om borgerens klage har varet begrundet og om borgeren saledes far
medhold i sin klage. Nar forvaltningen giver medhold i en klage, er
det et udtryk for, at der har vearet fejl eller kritisable forhold i
sagsbehandlingen. Forvaltningen er derfor meget opsat pa at
nedbringe antallet af klager, hvor borgeren far medhold, da dette
samtidig vil vere et udtryk for at kvaliteten af sagsbehandlingen har
veret 1 orden.

Forvaltningen har som navnt tidligere opsat et mal om, at halvere
andelen af sager med fejl og kritisable forhold i 2015, hvori andelen af
klager, hvor borgerne far medhold i deres klager til Borgerradgiveren
ogsa indgar.

Herudover skal forvaltningen i relation til opfglgningen pa
Borgerradgiverens beretning arbejde for at nedbringe antallet af
klagesager og fastsette mal for procentvise nedbringelser af
klagesagerne.

Pa baggrund af ovenstaende beskrivelse af forvaltningens arbejde med
at styrke kvaliteten i sagsbehandlingen, de udvalgte fokusomrader og
initiativer  indstiller ~ forvaltningen til  Beskeaftigelses- og
Integrationsudvalget, at udvalget godkender fglgende mal i 2013:

e nedbringelse af antallet af formalitetsklager hos med 5 %.
e nedbringelse af antallet af realitetsklager med 3 %.

Indstilling til BIU den 18. februar 2013.

Forvaltningen vil den 18. februar 2013 forelegge en indstilling for
Beskaftigelses- og Integrationsudvalget dels om fastsattelse af mal og
dels om afrapportering til @konomiudvalget af status for
forvaltningens arbejde med at forbedre sagsbehandlingen og
nedbringe antallet af klager.
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