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1. Sammenfatning

Borgerrddgiveren laegger i sin beretning for 2008 bl.a. vegt pa:

e At der skal vaere bedre styr pa geldende ret
e At der skal vaere bedre kommunikation
e At der skal vaere bedre behandling af borgerne

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen er enig med
Borgerrddgiveren i, at der er rum for forbedringer.

P& den anden side skal der efter forvaltningens opfattelse ikke
ageres ud fra en nulfejls-kultur eller noget, der ligner, idet
kommunen 1 sa fald ma forventes at sande til.

Den Tvargéende Juridiske Koordinationsgruppe har pa denne
baggrund og i overensstemmelse med Borgerrepraesentationens
beslutning fremlagt et forslag til et “Fealles fundament for
forvaltningernes arbejde med mal for sagsbehandling” med henblik
pa en hgjnelse af den juridiske kvalitet 1 sagsbehandlingen, og
dermed en sikring af borgernes retssikkerhed.
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1.1. Borgerradgiverens Beretning for 2008

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har haft et markant
fald 1 omfanget paklagede forhold til Borgerrddgiveren, idet de i
2008 er faldet med ikke mindre end 14,2 pct. 1 forhold til 2007.

Modsat har Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen haft en vist
stigning 1 realitetsbehandlede sager, hvor Borgerradgiveren har
fundet anledning til at udtale kritik med eller uden henstilling eller
alene har afgivet en henstilling.

De hyppigste paklagede forhold er fortsat sagsbehandlingstiden eller
manglende svar.

I denne forbindelse bemerkes, at Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen har gennemfeort en sagstidsmaling
omfattende mere end 10.000 afgerelser, der viser en generel
overholdelsesprocent pd mere end 90 1 forhold til de fastsatte
sagsbehandlingsfrister.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid af ansegninger 1
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen ligger pd ca. 11
kalenderdage.

Det skal 1 denne sammenh&ng fremheves, at
sagsbehandlingsfristerne er fastsat 1 overensstemmelse med
Socialministeriets vejledning, séledes at 80 til 90 pct. af ansegninger
pa et omrade, skal kunne afgeres inden for den til omrédet fastsatte
sagsbehandlingsfrist.

Det er sdledes Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
opfattelse, at der ikke er problemer med den generelle
sagsbehandlingstid 1 forvaltningen, men at der er tilfelde, hvor
sagsbehandlingstiden af forskellige arsager trekker unedigt ud.

De afgorelser 1 sagstidsmalingen, hvor sagsbehandlingstiden har
trukket unedigt ud, vil forvaltningen konkret gennemgd med
henblik pd at undga lignende sager fremadrettet.

1.2. Opfolgning pd Borgerrddgiverens Beretning for 2007 og BR
2009-62746

Arbejdet med at efterleve beslutningen har veret forankret 1 Den
Tvergdende Juridiske Koordinationsgruppe. Gruppen har bl.a.
arbejdet pd at operationalisere beslutningen og sikre en ensartet
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tilgang til, hvorledes beslutningen skal efterleves i praksis.

Dette er manifesteret 1 “Felles fundament for forvaltningernes
arbejde med mél for sagsbehandling”, jfr. bilag 2, som har til formél
at skabe en felles referenceramme, som forvaltningerne kan tage
afsaet 1 ved fastsattelsen af de konkrete mal

Som det fremgér af bilag 2, skal forvaltningerne udpege et eller
flere fokusomrader 1 forbindelse med reduktion af klager, fejl og
sagsbehandlingstid.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen patenker her at gore
fortidspensionsomréadet til et fokusomrade.

2. Borgerradgiverfunktionen

Den 15. januar 2004 besluttede Borgerreprasentationen, at der
skulle etableres en uathangig borgerradgiverfunktion (BR 586/03).
Borgerrddgiverfunktionen dbnede derene den 23. august 2004, og
har efterfolgende udgivet drsberetninger over dens virksomhed i
2004, 2005, 2006, 2007 og senest 2008.

Borgerrddgiveren anvender et beretningsar, der leber fra 1. april til
31. marts. Det indeberer, at beretningsaret for 2005 tillige omfatter
3 maneder af kalenderaret 2006 — og dermed kun de tre forste
mdneder for de nye forvaltninger, der blev etableret med virkning
fra den 1. januar 2006.

Nér der nedenfor sammenlignes med tidligere beretningsér, er det
valgt alene at sammenligne med beretningsir 2006 og fremaf, da
der her er tale om et helt beretningsédr for Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen.

2.1. Borgerrddgiverens rammer og virksomhed

Det folger af en hensigtserklering, H15, som var henvist til
Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling, at det skulle
undersgges, om kommunen kunne:

... etablere en uafhcengig klagefunktion (”ombudsmand”),
der uafheengigt af forvaltningerne skal varetage borgernes
rettigheder og gore det lettere at klage, hvis kommunen ikke
lever op til det politisk vedtagne serviceniveau.
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Klageinstansen skal dermed sikre, at kommunen holder, hvad
den lover. Formalet med en uafhengig klagefunktion er bl.a.
at styrke dialogen mellem borgerne og kommunen og sikre, at
borgernes tilbagemeldinger pa kommunens service bliver hort
og brugt.”

Det folger endvidere af en anden hensigtserklaering, H17, at Det
Rédgivende Integrationsudvalg i1 samarbejde med Integrationsradet
skulle udarbejde:

... et forslag til oprettelse af en uafhengig klageadgang for
etniske minoriteter i Kobenhavns Kommune, herunder at der
vdes den nodvendige tolkebistand, hvilket er afgorende for en
reel klageadgang.”

Efter § 24 1 styrelsesvedtegten for Kebenhavns Kommune skal
Borgerrddgiveren bistd Borgerrepraesentationen med forsamlingens
tilsyns- og kontrolfunktioner 1 forhold til udvalg, borgmestre og
forvaltninger samt varetage narmere af Borgerreprasentationen
fastsatte opgaver om borgerrddgivning og borgervejledning.

Borgerradgiverfunktionen har samme karakter som Folketingets
Ombudsmand og erstatter ikke, men supplerer galdende
klagemuligheder og lovpligtige tilsyn pd det kommunale omrade.

Borgerradgiverfunktionens grundleggende opgave er:

e At behandle klager over kommunens sagsbehandling,
personalets optraden og udferelsen af praktiske opgaver

e At bistd borgerne med vejvisning 1 klagesystemet og yde
konsulentbistand og undervisning til forvaltningerne om god
sagsbehandling m.v.

e At udfore egen drift undersegelser inden for kommunens
omrade?

Borgerrddgiveren kan derimod ikke behandle klager over:

o Kommunens afgerelser

! Udferelsen af praktiske opgaver kan f.eks. vere undervisning, dagpasning,
hjemmehjelp og gaderenholdelse.

? Borgerrddgiverens kompetence blev pr. 1. januar 2007 udvidet til ogsa at omfatte

egen drift undersegelser, der omfatter konkrete (f.eks. grundet omtale af et forhold i
dagspressen) og generelle undersegelser samt inspektioner.
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Det politisk vedtagne serviceniveau
Ansattelsesretlige forhold

3. Borgerreprasentationens beslutning af 10. juni 2008 (BR
2009-62746)

Borgerreprasentationen fik den 10. juni 2008 (BR 2009-62746)
forelagt Borgerradgiverens Beretning for 2008 med nedenstdende
indstilling fra Borgerradgiverudvalget og Okonomiudvalget, der
blev godkendt uden afstemning:

1.

2.

at Borgerradgiverens Beretning 2008 tages til efterretning,

at Borgerreprasentationen pédlegger de stiende udvalg i
efterdret 2009 at drefte beretningen, idet Borgerrddgiveren
samtidig palaegges at sté til rddighed for en nermere dialog
med de stdende udvalg 1 den henseende, safremt de stdende
udvalg métte enske det,

at Borgerrepraesentationen palegger forvaltningerne 1
forbindelse med opfelgningen pd Borgerradgiverens
beretninger og som led i kommunens arbejde med at
forbedre kommunens sagsbehandling og service til borgerne
1 ovrigt at beslutte forpligtende og synlige mél for reduktion
af antal klager, reduktion af fejl 1 sagsbehandlingen og
reduktion af sagsbehandlingstiden samt eventuelt andre mal,
og at status for mdlopfyldelsen afrapporteres halvarligt til
Okonomiudvalget,

at Borgerrepresentationen med henblik péd en samlet
foreleggelse for Okonomiudvalget palegger forvaltningerne
senest 1. oktober 2009 at oplyse ¥konomiforvaltningen om
geldende forpligtende mal 1 de enkelte forvaltninger samt
forvaltningernes og udvalgenes arbejde med at forbedre
kommunens service til borgerne og overvejelser om
fastsettelse af yderligere mal eller @ndringer af galdende
mal og om rapportering heraf,

at Borgerreprasentationen péalegger Okonomiforvaltningen 1
samarbejde med forvaltningerne at udarbejde forslag til
sammenlignelig registrering af relevante klager og
sagsbehandlingstider ~ samt  forslag  til,  hvorledes
afrapportering heraf skal ske. Forslag hertil skal forelegges
for Okonomiudvalget 1 december 2009. Arbejdet
gennemfores af den tvergdende juridiske
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koordinationsgruppe. Gruppen kan inddrage
Borgerrddgiveren 1 arbejdet.

3.1. Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens
opfalgning pa Borgerrepreesentationens beslutning
af 10. juni 2009 (BR 2009-62746)

Nedenfor gennemgas de punkter 1 Borgerreprasentationens
beslutning af 10. juni 2009.

Borgerrepraesentationen palegger de stdende udvalg i efteraret 2009

at drefte beretningen, idet Borgerrddeiveren samtidig palegges at

sta til radighed for en naermere dialog med de stiende udvalg i den

henseende, safremt de stidende udvalg matte onske det

Nervaerende notat med indstilling fremlaegges for Beskeftigelses-
og Integrationsudvalget med henblik pd opfyldelse af
Borgerreprasentationens beslutning om, at de stdende udvalg i
efteraret 2009 skal drefte Borgerradgiverens Beretning for 2008.

Borgerreprasentationen palegger forvaltningerne i forbindelse med

opfelgningen pd Borgerrddgiverens beretninger og som led i

kommunens arbejde med at forbedre kommunens sagsbehandling

og service til borgerne i gvrigt at beslutte forpligtende og synlige

mal for reduktion af antal klager, reduktion af fejl i

sagsbehandlingen og reduktion af sagsbehandlingstiden samt

eventuelt andre mal, og at status for méalopfyldelsen afrapporteres

halvarligt til @konomiudvalget

Arbejdet med at efterleve beslutningen har veret forankret 1 Den
Tvergdende Juridiske Koordinationsgruppe. Gruppen har bl.a.
arbejdet pd at operationalisere beslutningen og sikre en ensartet
tilgang til, hvorledes beslutningen skal efterleves i praksis.

Dette er manifesteret 1 “Falles fundament for forvaltningernes
arbejde med mél for sagsbehandling”, jfr. bilag 2, som har til formél
at skabe en felles referenceramme, som forvaltningerne kan tage
afsaet 1 ved fastsattelsen af de konkrete mal

Som det fremgér af bilag 2, skal forvaltningerne udpege et eller
flere fokusomrader 1 forbindelse med reduktion af klager, fejl og

sagsbehandlingstid.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen patenker her at gore
fortidspensionsomréadet til et fokusomrade.
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Borgerreprasentationen med henblik pd en samlet foreleeggelse for

Okonomiudvalget palegger forvaltningerne senest 1. oktober 2009

at oplyse Pkonomiforvaltningen om galdende forpligtende mal i de

enkelte forvaltninger samt forvaltningernes og udvalgenes arbejde

med at forbedre kommunens service til borgerne og overvejelser om

fastsaettelse af vderligere mal eller &ndringer af geldende mal og

om rapportering heraf,

Der henvises til det ovenfor anferte samt til bilag 2.

Borgerrepraesentationen  palaegeer  Okonomiforvaltningen i

samarbejde med forvaltningerne at udarbejde forslag til

sammenlignelig registrering af relevante klager 0g

sagsbehandlingstider samt forslag til, hvorledes afrapportering heraf

skal ske. Forslag hertil skal forelegges for Okonomiudvalget i

december 2009. Arbejdet gennemfores af den tvaergdende juridiske

koordinationsgruppe. Gruppen kan inddrage Borgerrddgiveren i

arbejdet

Der henvises til det ovenfor anferte samt til bilag 2.

4. Borgerradgiverens Beretning for 2008

Borgerradgiveren angiver som den overordnede konklusion er, at
antallet af sager 1 Kebenhavns Kommune, der fejlbehandles,
trekker ud eller hvor borgerne behandles ubetenksomt, langt fra er
tilfredsstillende.

Borgerrddgiveren oplyser videre, at denne konklusion bekraeftes af
Borgerradgiverens indholdsmassige vurdering af sagerne. Der
begas substantielle fejl, der ikke burde forekomme 1 sa stort tal, som
det er tilfzeldet.

Borgerrddgiveren peger dog pd, at forskellige initiativer nu er
iverksat 1 forvaltningerne, som har potentiale til at forbedre
sagsbehandlingen mv. Navnlig initiativerne 1 Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen pa fertidspensionsomradet fremstir som
gennemarbejdet og velovervejede.

Borgerrddgiveren finder dog, at der fortsat er behov for at fokusere
pa, at borgerne far svar pd deres speorgsmadl og klager, og at
kommunen lerer af sine fejl og misforstielser og forbedrer sig pa de
omrdder, hvor borgerne giver udtryk for utilfredshed, og hvor der
konstateres fejl.
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Nedenfor under dette afsnit gennemgéds resultatet af
Borgerrddgiverens virksomhed i forhold til Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen, som den fremgér af Borgerrddgiverens
Beretning for 2008.

4.1. Skriftlige klagesager

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har haft et fald i
omfanget af skriftlige klagesager hos Borgerrddgiveren fra 2007 til
2008.

Dette afsnit omfatter skriftlige klagesager, uanset om
Borgerrddgiveren har realitetsbehandlet dem eller e;.

Nedenfor 1 tabel 1 er vist omfanget af skriftlige klagesager 1 2006 —
2008 for Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen samt til
sammenligning Socialforvaltningen.

Tabel 1

Beretningsar Beskeftigelses- og | Socialforvaltningen
Integrationsforvaltningen

2006 380 232

2007 605 216

2008 564 235

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har séledes fra 2007 til
2008 har et fald svarende til 7,3 pct.

4.1.1. Paklagede forhold

Med péklagede forhold forstas antal forhold, der klages over. Dvs.
at en klage kan omfatte flere klageforhold.

Dette afsnit omfatter pdklagede forhold, wuanset om
Borgerrddgiveren har realitetsbehandlet dem eller e;.

Hvor Borgerradgiveren 1 beretningsaret 2007 oplevede en kraftig

stigning 1 antal af pdklagede forhold pa 40,3 pct. 1 forhold til det
foregéende beretningsér, er der sket en nedgang 1 2008 svarende til
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4,3 pct.

For s vidt angdr Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen er
faldet dog mere markant, idet omfanget af paklagede forhold 1 2008
her er faldet med ikke mindre end 14,2 pct. 1 forhold til 2007.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har stadig en sterre
andel af de paklagede forhold 1 forhold til evrige forvaltninger, men
det er positivt at konstatere, at der er en markant nedgang. Samtidig
mad det laegges til grund, at Beska&ftigelses- og
Integrationsforvaltningen altid mé forventes at have en sterre andel
af klagerne, nar henses til at forvaltningen varetager sager med
hyppig borgerkontakt, ligesom relationen til borgere er kendetegnet
med et steerkt myndighedspraeg.

Over halvdelen af de péklagede forhold vedrerende Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen omhandler:

e Sagsbehandlingstid og manglende svar
e Betjening af borgere

I denne forbindelse bemarkes, at Callcentret har medfert, at det for
borgere er lettere at komme i1 kontakt med Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen. Callcentret har sdledes en svarprocent pa
over 90.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har gennemfort en
sagstidsméling omfattende alle afgerelser, der er truffet i lobet af en
kalendermaned, pd baggrund af ansegninger, hvor der er fastsat
sagsbehandlingsfrister efter § 3, stk. 2, 1 lov om retssikkerhed og
administration pa det sociale omrade.

Disse frister er vejledende forstaet sdledes, at Socialministeriet har
anbefalet, at de er realistiske, hvilket indeberer, at 80 til 90 pct. af
ansggninger inden for et sagsomrdde, skal kunne afgeres inden for
dertil fastsatte sagsbehandlingsftist.

Det indebarer saledes, at der skal vare mindst en 80 pct.
overholdelse af fastsatte sagsbehandlingsfrister.

I forbindelse med den gennemforte sagstidsmaling, som forelegges
Beskeftigelses- og Integrationsudvalget den 29. oktober 2009, er
der 1 maleperioden truffet afgerelse pa mere end 10.000
anspgninger med en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa ca. 11
kalenderdage, og en generel overholdelse pa mere end 90 pct.
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De afgorelser 1 sagstidsmalingen, hvor sagsbehandlingstiden har
trukket unedigt ud, vil forvaltningen konkret gennemgd med
henblik pd at undga lignende sager fremadrettet.

Det er sdledes Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens
opfattelse, at der er sager, hvor sagsbehandlingstiden af forskellige
arsager treekker unedigt ud, men at sagsbehandlingstiden generelt
ligger inden for de fastsatte méal.

4.1.2. Realitetsbehandlede sager

Borgerrddgiveren har 1 beretningsaret afsluttet realitetsbehandlingen
af 191 mod 118 forhold 1 2007.

I forhold til Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen afsluttede
Borgerrddgiveren realitetsbehandlingen af 130 mod 76 forhold i
2007.

Hvor der som anfert ovenfor er en markant nedgang i1 péklagede
forhold vedrerende Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen, er
der modsat en stigning 1 antallet af forhold vedrerende
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen, som Borgerrddgiveren
har realitetsbehandlet.

Ses der herefter pd 1 hvilket omfang Borgerrddgiveren 1 de
realitetsbehandlede forhold har fundet anledning til at udtale kritik
med eller uden henstilling eller alene har afgivet en henstilling, er
dette sket 1 77 tilfeelde 1 2008 mod 39 1 2007 overfor Beskaftigelses-
og Integrationsforvaltningen.

Det indebarer, at 59,2 pct. 1 2008 mod 51,3 pct. 1 2007 af afsluttede
realitetsbehandlede forhold, der vedrerte Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen, gav Borgerrddgiveren anledning til at
udtale kritik eller fremkomme med en henstilling.

Der er samlet set tale om en nedgang i omfang af pdklagede forhold
vedrorende Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen, men
modsat har Borgerrddgiveren realitetsbehandlet et stigende antal
forhold vedrerende Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.
Og endelig ma det konstateres, at der udtaltes kritik eller henstilling
1 en storre andel af de realitetsbehandlede sager.

5. Borgerradgiverens anbefalinger
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Borgerradgiveren har i sin beretning for 2008 anfoert 4 anbefalinger.

Anbefaling 1

Borgerrddgiveren anbefaler, at alle forvaltninger som led 1 den
fortsatte opfelgning pd Borgerrddgiverens beretninger og som led i
arbejdet med at forbedre kommunens sagsbehandling og service til
borgerne 1 ovrigt, fastsetter forpligtende og synlige maél for
forbedringerne pa centrale omrider. Det politiske niveau 1
kommunen ber inddrages ved fastleggelsen af disse mal.

Borgerrddgiveren har noteret sig, at det juridiske team, som er
etableret 1 Wkonomiforvaltningen, blandt andet har til opgave at
arbejde for overordnet sikring af god sagsbehandling i
Okonomiforvaltningen og generelt 1 kommunen. Udmentningen af
denne forpligtelse har hidtil ikke kunnet spores. En del af arbejdet
flyder sammen med arbejdet 1 den tvargdende juridiske
koordinationsgruppe, der ledes af @konomiforvaltningen, og som
har vist sig at vaere s@rdeles langsommelig. Borgerradgiveren neerer
pd denne baggrund frygt for, at Okonomiforvaltningen trods de
gode initiativer ikke har tilstreekkeligt fokus pd opgaven.

Anbefaling 2

Borgerrddgiveren anbefaler, at konomiforvaltningen og
Okonomiudvalget 1 kraft af deres forpligtelser efter
kommunestyrelsesloven til at have indseende med de almindelige
administrative  forhold inden for samtlige kommunens
administrationsomrdder, pédtager sig en aktiv og retningsgivende
rolle for hele kommunen med hensyn til fortsat mélrettet opfelgning
pa Borgerradgiverens beretninger og det evrige arbejde med at
forbedre kommunens sagsbehandling og service til borgerne,
herunder med hensyn til at forvaltningerne vedtager konkrete og
forpligtende mal.

Anbefaling 3

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningerne overvejer, om de og
deres medarbejdere er tilstreekkelig gode til at udvise sarlig
omtanke 1 behandlingen af de borgere, som kraever eget og
opmarksomhed og hensynsfuldhed og som ikke kan rummes inden
for rammerne af den systematiserede sagsbehandling og
borgerbetjening. Denne anbefaling retter sig serligt mod
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen og
Socialforvaltningen, men har ogsd relevans for de forvaltninger,
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som har stor borgerkontakt 1 gvrigt.

Et godt eksempel pd, hvordan problemstillingen blandt andet kan
angribes er den nye specialenhed som fremover skal koordinere
indsatsen pa tvaers af Socialforvaltningen og Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen skal rddgive sagsbehandlere 1 jobcentre og
socialcentre om, hvad der virker 1 forhold til de forskellige
malgrupper.

Det ber desuden overvejes om der er tilstreekkeligt ledelsesmassig
opmarksomhed mod almindelig medmenneskelig omtanke,
herunder om forvaltningerne er gode nok til at synliggere
kommunens vaerdigrundlag over for deres medarbejdere.

Det ber ogsd overvejes, om medarbejderne har tilstreekkelige
frihedsgrader til at kunne operere utvunget ud fra individuelle
hensyn til den enkelte borger og lovgivningen uden at vere
begrenset til slavisk at felge nedlagte procedurer og
produktionsmal.

Det ber endvidere overvejes, om de relevante medarbejdere er
tilstreekkeligt fagligt velfunderede til ogsd at kunne improvisere
konkrete lgsninger, som med udgangspunkt i de grundleggende
forvaltningsmaessige hensyn tager hegjde for borgernes individuelle
forudsaetninger.

I sammenha&ng med denne anbefaling angiver Borgerrddgiveren
angiver andet steds:

Det er Borgerrddgiverens overbevisning, at sifremt den enkelte
sagsbehandler er opmarksom péd borgernes behov, sé er det muligt
ogsd at respektere de “’skave” borgeres retssikkerhed og rumme
dem 1 sagsbehandlingen. De retssikkerhedsmassige hensyn bag
sagsbehandlingsreglerne satter den enkelte borger 1 centrum og er
med til at synliggere borgernes behov, sdledes at sagsbehandleren
ud fra sund fornuft kan tage de fornedne hensyn og dermed sikre
borgerens retssikkerhed.

Hvis sagsbehandlerne husker hensynene og handler derefter, vil den
individuelle behandling af borgerne fremmes og sagsbehandlingen
oftest blive korrekt. Dette er serligt tydeligt 1 forbindelse med de
’skave” borgere, men galder ogsa 1 almindelighed.

Borgerrddgiveren anerkender, at det store antal sager og
ekspeditioner 1 kommunen tilsiger, at sagsbehandlingen og
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arbejdsgangene sxttes 1 system og til en vis grad bliver
standardiseret. Borgerradgiveren finder det imidlertid vasentligt at
gore opmearksom pd, at der i1 forbindelse med sagsbehandlernes
brug af standarder altid skal vare plads til at tage individuelle
hensyn til borgeren. Det er Borgerrddgiverens overbevisning, at
mange sagsbehandlingsmassige problemer 1 forhold til “skeeve”
borgere kan lgses ved at tage udgangspunkt 1 borgerens behov frem
for ukritisk at felge kommunens standarder.

Borgerrddgiveren er opmarksom pd, at denne opfordring til
sagsbehandlerne om at tage individuelle hensyn 1 sagsbehandlingen
forudsetter, at sagsbehandlerne 1 de forskellige dele af forvaltningen
har den fornedne frihed til at afvige fra standarderne. Det er derfor
vigtigt at understrege, at opfordringen ikke alene er rettet mod den
enkelte sagsbehandler, men ogsd mod dem, som tilretteleegger og
setter arbejdsgangene 1 system.

Anbefaling 4

Borgerrddgiveren anbefaler, at den juridiske koordinationsgruppe
udarbejder forslag til, hvordan det sikres, at klager registreres pa en
sammenlignelig made overalt 1 kommunen. Det er samtidig
Borgerrddgiverens anbefaling, at koordinationsgruppen i1 denne
forbindelse far det fornedne mandat til at gennemfore dette arbejde
pa tvaers af forvaltningerne, og at de administrerende direktorer
sikrer implementeringen heraf 1 de enkelte forvaltninger.

Borgerradgiverens udtalelse om lovlige og korrekte
afgorelser

For at sikre borgernes retssikkerhed skal kommunens afgerelser
vaere lovlige og korrekte. Dette indeberer bl.a., at kommunen skal
tilrettelaegge sin sagsbehandling pd en sddan méde, at det sikres, at
kommunens afgerelser er lovlige og korrekte. 1 forhold til de
“skaeve” borgere kraever dette undertiden, at kommunens
arbejdsgange skal give sagsbehandlerne mulighed for 1 tilstreekkeligt
omfang at tage hensyn til borgerens serlige behov.

At afgorelser skal vare lovlige og korrekte er 1 og for sig
indlysende, men Borgerrddgiveren finder det alligevel relevant at
navne. Dette heenger sammen med, at Borgerrddgiveren bl.a. har
fornemmet eller konstateret, at kommunen 1 nogle sager ikke har
bestraebt sig tilstreekkeligt pd at treeffe korrekte afgerelser, idet man 1
kommunen har haft en forventning om, at afgerelserne ville blive

Side 14 af 17



indbragt for en klageinstans, som sd ville kunne nad frem til en
korrekt afgerelse og rette op pd eventuelle fejl.

Borgerradgiveren har sdledes fra borgere og ansatte 1 kommune ofte
hort det udtrykt sdledes, at borgeren altid har et ekstra skud i
bessen”, idet borgeren har mulighed for at fa sin afgerelse provet
ved fieks. Det Sociale Na&vn og Beskaftigelsesankenaevnet. Et
andet eksempel, som Borgerradgiveren har kendskab til, er, at der i
nogle tilfelde bevidst fra kommunens side bliver givet afslag pa
bestemte ydelser - uden at der 1 den forbindelse er foretaget en
socialfaglig vurdering, der lever op til kravene 1 retssikkerhedsloven
— alene med henvisning til, at kommunen ensker sagen provet i et
navn, for at nevnet kan fastlegge en praksis og retningslinier for,
hvordan kommunen fremover skal tildele ydelser af den pagaeldende
art.

Borgerrddgiveren har fra Beskaftigelsesankenavnet og Det Sociale
Neaevn modtaget oplysninger om, at 23,6 % af de afgerelser, der
vedrorte Kebenhavns Kommune i1 2008, blev hjemvist eller @ndret 1
navnene.

Det er ikke altid muligt for klageinstansen at rette op pd den
manglende kvalitet i kommunens sagsbehandling. Det gaelder f.eks.
1 forhold til en stor del af afgerelserne inden for den sociale
lovgivning, hvor klageinstanserne f.eks. 1 medfer af § 69, 1 lov om
retssikkerhed og administration pé det sociale omréde kun kan tage
stilling til de retlige spergsmal og derfor hverken kan tage stilling til
sagens faktiske oplysninger eller til sagen skensmaessige sporgsmal.
Disse klageinstanser kan sdledes normalt ikke efterprove
kommunens socialfaglige skon eller kommunens socialfaglige
vurdering. Naevnene har heller ikke det samme personlige kendskab
til borgeren, som kommunen har eller burde have. Der er altsd ikke
nogen absolut garanti for, at klageinstansen kan rette fuldt og helt
op pa en ufuldstendig sagsbehandling i kommunen, og resultatet
kan blive, at borgerens retssikkerhed ikke bliver iagttaget.

For den borger, der vaelger ikke at klage over afgerelser, der gar
borgeren imod, har det den konsekvens, at borgeren muligvis ikke
far den hjelp, som kommunen ved korrekt sagsbehandling havde
vurderet, at borgeren havde ret til.

Borgerradgiveren er klar over, at der er et stort fokus pé
sagsbehandlingstid og antallet af afgerelser, der treffes. Det er en
risiko forbundet med dette, hvis der bliver fokuseret mere pa
kvantitet end kvalitet 1 sagsbehandlingen. Med henvisning til den
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misforstdede opfattelse af, at der f.eks. 1 sociale sager altid er en
anden instans, der kan rette op pd de fejl, som eventuelt bliver
begéet, kan det vaere fristende at treeffe mange afgorelser pé kort tid
ved at skyde nogle genveje 1 sagsbehandlingen.

For sé vidt angér fokus pé sagsbehandlingstiden er det endvidere
vigtigt at huske, at et klageforleb med en eller flere hjemvisninger i
samme sag kan have den konsekvens for borgeren, at
sagsbehandlingstiden  bliver endnu lengere end ellers.
Borgerrddgiveren har set flere eksempler pa, at der kan ga flere ér,
inden en korrekt afgerelse treffes, dels pd grund af kommunens
sagsbehandlingstid dels pd grund af naevnets sagsbehandlingstid.

6. Initiativer i Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen

P&  baggrund fa  Borgerrddgiverens  anbefalinger  har
Borgerreprasentationen den 10. juni 2009 behandlet indstilling fra
Borgerradgiverudvalget og @konomiudvalget.

Indledningsvis henvises til punkt 3.1 ovenfor samt bilag 2, hvorefter
opfolgning pé anbefalingerne pagir i1 regi af Den Tveargdende
Juridiske Koordinationsgruppe.

Borgerrddgiveren peger ogsd pa behovet for at sikre “svage”
borgeres rettigheder, hvilket stiller krav til medarbejdernes faglige
viden.

I denne forbindelse bemerkes, at Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen 1 samarbejde med Borgerrddgiveren kerer
et ménedligt kursus 1 de forvaltningsretlige regler, der danner
grundlag for god sagsbehandling. Tilsvarende er der kurser i de
materielle regler, der galder 1 forbindelse med sagsbehandlingen pé
de forskellige omrader.

Kurset skal sikre, at medarbejderne er bekendt med reglerne, og
dermed lobende vere opmaerksomme pd disse 1 sagsbehandlingen
og medet med borgerne.

Kurset er obligatorisk for nye medarbejdere, der skal arbejde med
borgersager, men er ogséd aben for gvrige medarbejdere.

Klageforhold vedrerende sagsbehandlingstid, information til borger
om sagens gang eller status samt betjening af borger har ofte
sammenha&ng.

Det er sédledes vigtigt, at der er en afstemning af borgerens
forventninger, herunder om:
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e Hvad skal der ske
e Forventet sagsbehandlingstid
e Information om sagens gang eller status

Nér borgeren forste gang henvender sig pa et jobcenter, far borgeren
udleveret Serviceguiden, hvori en liste over sagsbehandlingsfrister
ogsa er medtaget. Dette indebarer dog ikke, at centrene ikke aktivt
skal vejlede om sagsbehandlingsfrist i forbindelse med konkrete
ansggninger.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har set pa, hvorledes
forventningsafstemning samt information til borgeren om sagens

gang eller status kan forbedres.

direktionen 1 efteraret 2009.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen er opmerksom pé

andelen af sager, der omgares (dvs. hjemvises eller @ndres) af
beskeftigelsesankenavnet.

Nedenfor er vist ankestatistik for 2008 for Beskaftigelses- og

Integrationsforvaltningen samt til sammenligning ankestatistik for

seks andre kommuner samt hele landet.

Det fremgér af

tabel

2, at

Beskaftigelses-
Integrationsforvaltningen ligger 1 den tunge ende med hensyn til
sager, der omgeres af n@vnet.

Anbefalingerne forelegges

0g

Tabel 2.
Ankestatistik for Beskaftigelsesankenzevnet
2008 Beskeftigelsesankenavn
Klagefre- | Afsluttet Afvist/ Stadfeestet ~ Ophavet/zndret Hjemvist Omgjorte?
kvens' ialt henvist Antal Pct. Antal Pct. Antal  Pct. Pct.
Frederiksberg 1,7 161 23 111 68,9% 10 6,2% 17 10,6% 16,8%
Kebenhavn 3,6 1.829 243 1.123 61,4% 230 12,6% 233 12,7% 25,3%
Odense 2,0 372 40 241 64.8% 55  14,8% 36 9,7% 24,5%
Randers 1,8 167 18 116 69,5% 25 15,0% 8 4,8% 19,9%
Vejle 2,4 248 27 163 65,7% 24 9,7% 34 13,7% 23,4%
Alborg 2,2 436 38 287 65,8% 62 14,2% 49 11,2% 25,5%
Arhus 1,6 468 67 306 65,4% 54 11,5% 41 8,8% 20,3%
Hele landet 2,3 11432  1.253 7.244 63,4% 1.543 13,5%  1.392 12,2% 25,7%
Note 1 Antal klager beregnet pr. 1.000 indbyggere
Note 2 Antal sager, der er "ophaevet/endret” eller "hjemvist", i forhold til antal afsluttede sager
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Et omrade, der 1 denne forbindelse har praeget ankestatistikken, er
sygedagpengeomradet.

Omrédet var 1 2008 praget af en snever budgetramme, som indebar
en reduktion i antallet af stillinger, og forst ultimo 2008 blev der
givet en ekstra- og sarbevilling til ansettelse af yderligere
medarbejdere og eksterne vikarer. Da der samtidig var en storre
stigning 1 antallet af sygedagpengemodtagere, sa havde det afledte
konsekvenser for indsatsen og de nedvendige
sagsbehandlingsskridt.

Et andet forhold, der har betydning, er i forbindelse med
praksisendringer 1 beskaftigelsesankenavnet. Der er siledes sket
en skaerpelse af krav til helbredsmassige oplysninger, ligesom der
med udgangspunkt i Ankestyrelsens praksisundersegelse fra april
2009 ma forventes en skaerpelse i forhold til § 7a, 1 lov om
retssikkerhed og administration pd det sociale omrdde samt
forleengelsesreglerne.
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