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Beskceftigelses- og Integrationsforvaltningen
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Sammenfatning af Borgerradgiverens beretning 2011

Borgerradgiver udgiver arligt en beretning, som dels beskriver
Borgerradgiverens virksomhed og dels indeholder Borgerradgiverens
anbefalinger til kommunen i relation til kvalitet og service i
borgerbetjeningen.

Borgerradgiveren udgiver endvidere 3-4 gange arligt ”Klar Ret”, som
omhandler relevante forvaltningsretlige temaer og er et mere malrettet
hjelpevaerktgj til medarbejderne i den daglige sagsbehandling og
betjening af borgerne.

Borgerradgiverens beretning for 2011 blev offentliggjort den 3. maj
2012.

Borgerradgiveren udtaler i beretningen:

”Kgbenhavns Kommune leverer pd mange mider enestdende ydelser,
men mit mgde med borgerne afslgrer ogsa forhold, som kan og bgr
forbedres. Lang sagsbehandlingstid og manglende svar er fortsat et
stort problem, der ofte har vidtrekkende konsekvenser for borgerne.
Det samme gelder manglende eller upracis vejledning. Vejledningen
skal sikre, at borgerne har mulighed for at forsta deres rettigheder og
pligter, og det er ofte helt afggrende for borgernes retssikkerhed, at
korrekt vejledning finder sted.”

I beretningsaret 2011 udgjorde klagepunkterne over lang
sagsbehandlingstid og manglende svar til borgerne hovedvaegten af
klager (30,8 %). Borgerradgiveren fremhaver endvidere klagerne over
utilstreekkelig vejledning, der i beretningsaret 2011 fortsat udgjorde en
udfordring.

Beretningen viser, at antallet af klagesager 1 Kgbenhavns Kommune er
steget fra 905 i beretningsaret 2010 til 1103 i beretningsaret 2011, en
stigning pa 21,9 %.

I beretningen kommer Borgerradgiveren med anbefalinger af hvilke
omrader Kgbenhavns Kommune skal have et sarligt fokus pa

fremadrettet.

Borgerradgiverens anbefalinger:
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1) at sagsbehandlingstiden nedbringes og at borgerne far svar pa
deres henvendelser i1 overensstemmelse med lovbestemte
frister, kommunalt fastsatte frister og kommunens
tilbagemeldingsgaranti.

2) at kommunen opretholder et serligt fokus pa at
sagsbehandlingsreglerne overholdes, herunder serligt at
borgernes ansggninger ikke afvises mundtligt uden
forudgaende sagsbehandling.

3) at forvaltningens ledelser ggr det klart for det politiske niveau
hvilke gkonomiske eller organisatoriske tiltag, der vil kunne
bidrage til at sikre overholdelsen af sagsbehandlingsreglerne
og dermed den ngdvendige faglige standard i forvaltningerne.

Borgerradgiveren har i sin beretning for 2011 et serligt fokus pa
Kgbenhavns Kommunens digitaliseringsproces og kommer i den
anledning med fglgende anbefalinger:

1) at kommunen sikrer funktionsduelighed ved valgte it-
Igsninger, f.eks. gennem bedre specifikationskrav til
leverandgrer og flere initiativer til at forbedre den digitale
infrastruktur, herunder grundige undersggelser og test af
funktionsdueligheden, inden lgsningerne iverksattes.

2) at forvaltningerne til stadighed opdaterer og sgrger for praktisk
anvendelighed af digitale Igsninger, og at forvaltningerne
sikrer, at relevante og tilgengelige medarbejdere i forvaltning
har den forngdne viden om brugen af de digitale platforme, sa
de kan vejlede borgerne i anvendelsen.

3) at der i alle dele af kommunen er opmarksomhed pa at udvise
serlig omtanke i betjeningen af borgere, som ikke kan
honorere digitaliseringskrav. Det er Borgerradgiverens
vurdering, at der er tale om en meget stor gruppe af borgere.

4) at der udarbejdes generelle retningslinjer for kommunens
digitale platforme 1 overensstemmelse med kommunens
handicappolitik fra 2011.

Pa tveers af Kabenhavns Kommune

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen fglger op pa
Borgerradgiverens beretning bade internt i forvaltningen samt pa
tvers af kommunen via den  tvargaende  juridiske
koordinationsgruppe, der er placeret under @konomiforvaltningen.

Den tvargaende juridiske koordinationsgruppe har udarbejdet en
flerstrenget strategi for at sikre, at Kgbenhavns Kommune opnar en
kontinuerlig og varig fremdrift for hgjnelse af kvaliteten af
sagsbehandlingen helt generelt.

Helt konkret har den tveergaende juridiske koordinationsgruppe
forslaet tiltag for sagsbehandlingen inden for hovedomraderne:
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Borgerradgiveren henviser i sin beretning til den tvaergaende juridiske
koordinationsgruppes initiativ og anbefaler at de konstruktive tanker
og ideer, der ligger 1 handlingsplanen, gennemfgres.

Borgerradgiverens beretning 2011 szerligt i forhold til
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen

Nedenfor er Borgerradgiverens Beretning 2011 gennemgaet i forhold
til Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen. De tal, der er benyttet
ved gennemgangen, fremgar kun i begrenset omfang af selve
beretningen. Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har derfor
indhentet et serligt datasazt fra Borgerradgiveren, som er benyttet i
forbindelse med gennemgangen nedenfor.

Ud af de 1103 klager Borgerradgiveren modtog i beretningsaret 2011
fra kgbenhavnsk borgere henhgrte 504 af klagerne under
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens ansvarsomrader.

Antallet af klager og klageforhold skal ses i sammenh@ng med
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens samlede sagsportefalje.
Forvaltningen modtager arligt omkring 450.000 henvendelser, og
treeffer omkring 125.000 afggrelser pa baggrund af ansggninger,
hvoraf mange har direkte betydning for borgeres forsgrgelsesgrundlag.
Forvaltningen havde den 1. juni 2012 49.889 aktive sager.

Klagestatistik

Oversigt over udviklingen i antallet af klager fra Borgerradgiveren fra
2007 til 2011.
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Indsats i Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen

1 Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har
forvaltningens Borgeren ved Roret strategi serligt fokus pa samt et
overordnet mal om, at halvere andelen af fejl og kritisable forhold i

Internt

2015.
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Flere af Borgeren ved Roret projekterne retter sig som et naturligt led
heraf mod at forbedre kvaliteten i sagsbehandlingen. Et af projekterne,
Styrket Borgerkontakt, retter sig i sarlig grad 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.

Forvaltningen arbejder fortsat med at styrke kvaliteten i
borgerbetjeningen og har med sin nye struktur og oprettelsen af Center
for Driftsunderstgttelse en klar forventning om at borgerne vil opleve
en bedre service og kvalitet fremadrettet.
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