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Til Strukturudvalget

Struktursekretariatet har anmodet Borgerradgiveren om et bidrag i
anledning af Strukturudvalgets arbejde for en mere sammenhangende
indsats i kommunens service over for borgere og erhvervsliv samt en
mere effektiv opgavelgsning.

Generelt om helhedsorienteret, koordineret indsat

Den virkelighed, Borgerradgiveren prasenteres for af borgere, er
serligt preget af kommunes udfordringer med at yde en
helhedsorienteret, koordineret indsats. Mange borgere oplever ikke
nogen 'servicerejse’.

Klager over, at en given indsats ikke har varet koordineret, er saledes
blandt de hyppigteste klagepunkter hen over arene. I beretningsaret
2011 modtog Borgerradgiveren 85 skriftlige klager herom. Herudover
yder Borgerradgiveren Igbende personlig vejledning til borgere, som
er faret vild pa 'servicerejsen'.

Klagernes indhold

Manglende koordineret indsats daekker over flere typer af klager, som
kan vere betinget af dels borgerens livsfaser og dels forvaltningernes
ressortomrader og/eller lovgivningens opdeling.

Klagerne henter dog som altovervejende hovedregel deres
begrundelse 1 manglende koordinering mellem forvaltningerne, internt
i forvaltningerne og inden for forvaltningernes enkelte enheder.
Arsagerne kan vare f.eks. kulturforskelle, organiseringen af opgaver
(og metoder), specialisering, it-systemer, som ikke arbejder sammen
og en misforstaet opfattelse af kommunen som syv uafhangige
forvaltningsenheder.

Kulturelle forskelle mellem forvaltningerne indgar normalt ikke
udtrykkeligt i klagerne, men for Borgerradgiveren, som har tet
kontakt med forvaltningerne og ser dem udefra, er det tydeligt, at de
eksisterer. F.eks. domineres Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen af en produktionskultur, mens kulturen i
Socialforvaltningen narmere kan beskrives som en omsorgskultur.
Dette stiller krav til borgernes evner til at afkode sprog, systemer,
procedurer mv. i samarbejdet med den pageldende forvaltning.
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Mellem forvaltningerne er det typisk ukendskab til gvrige relevante
forvaltninger og tilbud efter den sociale lovgivning, som ggr sig
geldende, f.eks. nar Bgrne- og Ungdomsforvaltningen i en sag
bevilliger en basisplads til en fjerntliggende bgrnehave uden at sgrge
for, at den ngdvendige transporthjalp er pa plads i Socialforvaltningen
(2010-179781).

Klager over mangel pa koordination internt i de enkelte forvaltninger
fylder forholdsvis meget og overstiger antallet af klager over de to
gvrige tilfeldegrupper. Et ofte foreckommende tilfelde er manglende
samarbejde 1 Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen mellem
jobcentrene eller mellem jobcentre og ydelsesservice, og 1
Socialforvaltningen =~ manglende  samarbejde = mellem  f.eks.
handicapcentret og social- eller bgrnefamiliecentre.

Borgerradgiveren er bekendt med sager fra Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen, der har veret ubergrt 1 lengere perioder —
op til flere ar — pa grund af involvering af flere enheder, og de
respektive enheders opfattelse af, at ’den anden enhed’ behandlede
henvendelsen.

Manglende intern koordinering inden for en forvaltning indebarer
jevnligt en 'servicerejse’ med flere uforenelige destinationer.

Det var eksempelvis tilfeldet med et tilbagebetalingskrav, som blev
annulleret af en enhed, mens en anden fortsat opkrevede belgbet via
SKAT (2011-81810).

I Socialforvaltningen ser Borgerradgiveren tilsvarende
problemstillinger, hvor videregivelse til en forvaltning/enhed ikke
folges op, f.eks. i en sag om hjelp til et udsat barn, hvor en
underretning fra handicapcentret til bgrnefamiliecentret gik tabt, fordi
der ikke blev fulgt op pa, om underretningen faktisk var givet til rette
enhed og modtaget/behandlet dér (2010-179781).

Uanset om klagerne gar pa manglende koordinering mellem
forvaltningerne, mellem forvaltningernes enheder eller inden for
enhederne selv, sa er det helt gennemgéaende treek i disse sager, at
ingen tager ’stafetten’, men lader borgeren selv vere den
koordinerende tovholder — ofte pa et tidspunkt i borgerens liv, hvor
der netop ikke er det forngdne overskud.

Koordineret indsats kraever seerlig vejledning ...

Pa nogle omrader er der en opdeling af forvaltninger, som er fastsat
ved lov. Denne lovfastsatte opdeling af administrationen kan ggre det
vanskeligt for kommunen konsekvent at opfylde kravet om en
helhedsorienteret, koordineret indsats. De udfordringer, som
lovgivningen giver kommunen i denne henseende, ma dog ikke fgre til
at helhedsvurderinger pa tvers af forvaltninger bliver opgivet eller
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nedprioriteres. I stedet bgr disse omrader fglges pa nert hold, blandt
andet med fokus pa at adressere sagerne til rette enhed.

Ogsa den mere praktisk betingede organisering af og opgavefordeling
mellem forvaltningerne kan hindre koordination. Uanset, hvordan
forvaltningerne indretter sig, sa bgr det ikke forholde sig sadan, at
borgerne selv skal vere tovholdere for at sikre fremdrift i sagerne,
helhedsorienteret og/eller koordineret indsats. Borgerne skal ikke
belastes med selv at skulle koordinere kommunens indsats, fordi/hvis
overblikket over forvaltningernes organisation og opgavefordeling er
uoverskuelig for kommunen selv. 1 stedet pahviler der efter
Borgerradgiverens opfattelse i disse tilfazlde kommunen en sarlig
vejledningsforpligtigelse for at afbgde de udfordringer, borgerne
mgder pa 'servicerejsen’.

... og inddragelse

Borgerrddgiveren har noteret sig intentionerne om ’en indgang’ for
borgerne og bemerker i den forbindelse, at forvaltningerne bgr vare
opmarksomme pa pligten til at inddrage borgerne. En pligt der
naturligt vil udfordres ved ’en indgang’, hvis dette 1 praksis afskaerer
borgere fra kontakt med relevante medarbejdere.

Det har eksempelvis veret tilfeldet i Center for Pension, der netop har
indrettet sig med ’en indgang’ via Borgerservice, og hvor der er et
antal klager over, at borgerne ikke kan komme i kontakt med
sagsbehandlere 1 Center for Pension — og dermed ikke inddrages 1
sagsbehandlingen, som loven foreskriver.

Risiko for tab

Konsekvenserne af, at en kommunal opgave ikke koordineres mellem
(dele af) forvaltninger, er, at borgerne efterlades med et tab. Tabet af
tillid til den offentlige forvaltning er udpraget i disse sager, men
herudover sker der ofte et retssikkerhedsmessigt tab for borgerne,
f.eks. 1 form af manglende oplysninger om klagemuligheder og
endelig et materielt tab af f.eks. hjelpemidler, forsgrgelsesydelse eller
bolig. Tab som alle kunne forebygges, hvis kommunens organisering,
opgavefordeling og kultur sikrede, at nogen tog stafetten.

Risikoen for tab pa grund af manglende helhedsorienteret og
koordineret indsats stiger i1 forbindelse med omstruktureringer. Det er
derfor Borgerradgiverens opfattelse, at der ved omstruktureringer er
behov for at vere s@rlig opmerksom pa at sikre information og
gennemsigtighed, sa borgerne (og medarbejderne) kan fglge med i
forvaltningernes omfordeling af opgaver, sager mv. I forbindelse med
omstruktureringer er det Borgerradgiverens erfaring, at der ofte
hersker uklarhed om kompetence og opgavefordeling, hvilket
afstedkommer fejl.
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Fremadrettet fokus

I den givne ramme med syv selvstendigt ledede forvaltninger ser
Borgerradgiveren behov for at fokusere pa fglgende:

Forvaltningernes kulturelle og organisatoriske forskelligheder skaber
grobund for manglende falles ansvarlighed blandt medarbejderne. Fra
et borgerperspektiv burde en henvendelse til kommunen vere en
overdragelse af en stafet, som fgrst bliver sluppet af en medarbejder,
nar borgerens behov er indfriet. Som det er i dag, bliver borgeren ofte
tovholder i sin egen sag.

Forskelligheder mellem forvaltningerne skyldes blandt andet, at der er
plads til forskellighederne. @konomiudvalget/-forvaltningen udggr
ikke en sterk koordinerende kraft 1 kommunen i relation til
sagsbehandling, borgerbetjening mv., som ellers kunne bidrage til en
mere ensartet 'servicerejse' 1 kommunens forvaltninger.

En mere koordineret kommunikationsindsats kan medvirke til at skabe
stgrre fallesskabsfolelse og sammenhangskraft i kommunen. Der
ligger et uforlgst potentiale her. Kommunens kommunikationsindsats
savel internt som eksternt fremstar i dag forholdsvis ukoordineret.
Hvem seatter dagsordenen for kommunens selvforstaelse?

Koncernservices opgave kunne udvides til — wud over at
driftsunderstgtte og reducere omkostninger — ogsa at rumme
ambitioner om at ggre kommunens forvaltninger og medarbejdere i
stand til at arbejde sammen pa tvers og levere en ordentlig og
helhedsorienteret service, herunder gennem felles it-lgsninger o.1.
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