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Socialforvaltningen

Til Socialudvalget

Orientering om Borgerradgiverens Beretning 2007

Borgerradgiverens beretning beskeftiger sig serligt med

1. klagesagerne

Beretningen navner som forslag og anbefalinger til at 1gse op for pro-
blemstillingerne sikring af

2. juridisk bistand i forvaltningerne og

3. szerlige koordinationsgruppe og konkret en

4. permanent retssikkerheds- og servicekonference med deltagelse
af de syv forvaltninger og Borgerradgiveren.

Endelig beskaftiger Beretningen sig med

5. egendriftopgaven.

Ad 1. Klagesagerne

Borgerradgiveren har i beretningsperioden modtaget 1.773 henvendel-
ser. 981 henvendelser blev behandlet som skriftlige klagesager. Disse
sager omfattede 1.830 klagepunkter.

Samlet er der tale om en betydelig stigning i antallet af henvendelser,
som fgrer til skriftlig sagsbehandling. Stigningen er pa mere end 30 %
i forhold til beretningsaret 2006.

Borgerradgiverens sagstal viser, at borgerne i vid udstreekning klager
over de samme forhold, og at Borgerradgiveren finder de samme typer
af fejl og mangler i sagsbehandlingen mv. som sidste ar.

Selv peger Borgerradgiveren pa et stgrre kendskab til hans funktion
som en af forklaringerne pa, hvorfor bunken med klager er vokset.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at der fortsat er behov for at fo-
kusere pa, at borgerne far svar pa deres spgrgsmal og klager, og at
kommunen lerer af sine fejl og forbedrer sig pa de omrader, hvor bor-
gerne giver udtryk for utilfredshed, og hvor forvaltningerne og Bor-
gerradgiveren finder fejl.

Forvaltningens bemaerkninger:
Selv om der er kommet flere henvendelser til Borgerradgiveren, er der
relativt fa sager fra Socialforvaltningen, der fgrer til klager til Borger-

radgiveren.

Kun 216, svarende til 23 procent, af de 957 klager, som Borgerradgi-
veren behandlede i 2007, vedrgrer SOF. Det skal ses i sammenh&ng
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med, at SOF treffer mange afggrelser, der har stor betydning for bor-
gernes personlige forhold.

Antallet af klager skal ogsa ses i sammenhang med SOF’s borgerkon-
takt, hvor vi typisk modtager ca. 390.000 henvendelse og behandler
ca. 98.000 ansggninger om aret. Set i forhold til borgerkontakten er
det cirka en halv promille af alle henvendelser i SOF, som fgrer til en
klage.

Borgerne klager is@r over den lange sagsbehandling og manglende
svar. Forvaltningernes egne besvarelser viser, at borgernes klager i 65
procent af tilfeldene var berettigede. Borgerradgiveren har udtalt kri-
tik 1 21 af de sager fra Socialforvaltningen han realitetsbehandlede.

Der er i Socialforvaltningens forslag til ny struktur lagt op til en styr-
kelse af kvalitetsarbejdet i forhold til det lokale sagsbehandlende ni-
veau.

2. Juridisk kompetence internt i forvaltningerne.

Det er stadig Borgerradgiverens opfattelse, at der er behov for at sikre
forngden faglig kompetence i forbindelse med lgsningen af kommu-
nens opgaver, navnlig for sa vidt angar myndighedsopgaverne, hvor
borgernes retssikkerhedsgarantier spiller en betydelig rolle.

I forbindelse med Borgerradgiverens lgbende samarbejde med kom-
munens forvaltninger kan det konstateres, at der er omrader, hvor re-
krutteringen af medarbejdere med den rette baggrund er vanskelig.
Hertil kommer, at forvaltningerne pa nogle omrader ikke synes at pri-
oritere juridisk sagkundskab, som der ellers kunne vare behov for.
Navnlig kan juridisk sagkundskab vere tiltreengt som stgtte og kom-
pensation pa omrader, hvor der er mange sagsbehandlere uden de for-
ngdne juridiske kundskaber.

Det er Borgerradgiverens generelle erfaring, at vejledning og tilrette-
visning vedrgrende borgernes retssikkerhed bedst slar igennem dér,
hvor der er juridisk fagkundskab representeret. Med andre ord synes
malsatningen om en kommune, som leverer hgj kvalitet i sagsbehand-
lingen og et hgjt retssikkerhedsniveau, i nogen grad at vaere athaengig
af lokalt forankret juridisk viden.

Det er derfor Borgerradgiverens anbefaling, at forvaltningerne Igben-
de overvejer, om juridisk fagkundskab er tilstreekkeligt reprasenteret

der, hvor der er behov for den.

Forvaltningens bemaerkninger:
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I Socialforvaltningens plan for en ny struktur er lagt op til styrkelse af
den juridiske sagsbehandling i Socialforvaltningen bade ved juridisk
bistand i Drifts- og Udviklingskontorerne og ved oprettelse af en
tveergaende juridisk enhed.

Ad 3. Tvaergaende koordinationsgruppe

I august 2007 blev det desuden besluttet, at der nedszattes en tverga-
ende koordinationsgruppe med én repraesentant fra hver af de syv for-
valtninger med henblik pa dels — under henvisning til Borgerradgive-
rens bemarkninger i beretningen for 2005 — at undersgge behovet og
mulighederne for at ggre kommunens sagsbehandling og borgerbetje-
ning mere ensartet, dels at koordinere handlingsplanerne for de enkel-
te forvaltninger for opfglgning pa Borgerradgiverens forslag og anbe-
falinger i beretningerne for 2005 og 2006.

Forvaltningens bemarkninger:

Arbejdet i koordinationsgruppen er endnu ikke tilendebragt, men ar-
bejdet er intensiveret med henblik pa afslutning inden sommerferien
2008.

Ad 4. Permanent retssikkerheds- og servicekonference

Borgerradgiveren har i forbindelse med budget 2009 og pa baggrund
af de ovennavnte konstateringer stillet forslag om et styrket fagligt
samarbejde og lering pa tvers af forvaltningerne. Borgerradgiverens
forslag angar mere konkret en permanent retssikkerheds- og service-
konference med deltagelse af de syv forvaltninger og Borgerradgive-
ren. Dette er udtryk for et mere formaliseret samarbejde, men samar-
bejdet kan ogsa med fordel suppleres af andre formelle eller uformelle
fora med deltagelse af medarbejdere fra forvaltningerne.

Forvaltningens bemaerkninger:

Forvaltningen kan fuldt ud tilslutte sig Borgerradgiverens forslag og
som det ogsa fremgar af beretningen har Beskaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen og Socialforvaltningen et vist udvidet samarbejde,
blandt andet fordi snitfladerne mellem disse to forvaltninger ggr det
serligt pakravet at koordinere indsatsen pa en raekke omrader.

Ad 5. Egendriftopgaven.

Borgerradgiveren tog i beretningsaret 2007 fat pa opgaven med at
gennemfgre egen driftundersggelser. Pa inspektionssiden gennemfgrte
Borgerradgiveren 16 inspektioner pa tjenestesteder i kommunen
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Ud over de konkret konstaterede fejl og mangler, som er konstateret
ved undersggelserne, og som Borgerradgiveren fglger op pa gennem
kritik og henstillinger, er det ogsa hensigten, at den generelle vejled-
ning, som undersggelserne indeholder, skal kunne anvendes af andre
end dem, som undersggelserne angar.

Forvaltningens bemaerkninger:
Socialforvaltningen benytter savel Borgerradgiverens undersggelser

som beretningerne og Borgerradgiverens tilbagemeldinger i gvrigt
som udgangspunkt for relevante kvalitetsforbedringsintiativer.
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