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Indledning

Borgerrepraesentationen har ved beslutning af 20. juni 2012 (2012-
76718) palagt de staende udvalg og forvaltningerne senest i september
2012 at indmelde fokuspunkter for opfglgningen pa Borgerradgive-
rens konstateringer til @konomiudvalget.

Borgerrepraesentationen besluttede samtidig at palegge de staende
udvalg og forvaltningerne at afrapportere status for forvaltningernes
fokuspunkter til @konomiudvalget senest i marts 2013 efter forudga-
ende indhentet udtalelse fra Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har nu modtaget statusrapporteringer fra alle syv
forvaltninger og har afgivet udtalelser til forvaltningerne.

Borgerradgiveren fortolker opgaven saledes, at Borgerradgiveren i den
forbindelse skal komme med sin vurdering af de enkelte forvaltnin-
gers fokuspunkter med henblik pa, at @konomiudvalget
og Borgerreprasentationen kan tage stilling til fokuspunkternes eg-
nethed til at skabe de forbedringer i kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening, som Borgerreprasentationen har forlangt.

Dette indebarer efter Borgerradgiverens vurdering, at Borgerradgive-
ren skal komme med en udtalelse om, hvorvidt grundlaget for udval-
gelsen af fokuspunkterne er baseret pa en tilstreekkelig analyse af ar-
sagerne til problemerne, og om fokuspunkterne 1 forlengelse heraf
udggr et kvalificeret og tilstreekkeligt svar pa de konstaterede proble-
mer.

Generelt om forvaltningernes status

Der er vasentlige forskelle pa forvaltningerne for sa vidt angar antal-
let af klager, som modtages hos Borgerradgiveren, ligesom der er va-
riationer 1 klagernes indhold. Uanset antallet af klager og deres ind-
hold er det Borgerradgiverens vurdering, at alle kommunens forvalt-
ninger bgr have et hgjt fokus pa de omrader, hvor Borgerradgiveren
generelt kan konstatere mange fejl og forsgmmelser.
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Det drejer sig i hvert fald om iagttagelse af borgernes rettigheder for
sa vidt angar sagsbehandlingstid, vejledning samt helhedsorienteret
0g koordineret indsats. Det er Borgerradgiverens vurdering, at der er
behov og potentiale for forbedringer pa disse omrader for alle forvalt-
ninger.

Som det fremgar af Borgerradgiverens Beretning 2011, kan der endvi-
dere konstateres problemer med manglende partshgring, begrundelse
og klagevejledning, samt at digitaliseringen skaber problemer. Om-
fanget af disse problemstillinger kan vare forskelligt fra forvaltning til
forvaltning, men alle forvaltninger har behov for at have fokus herpa.

Reduktion af antallet af klager
Flere forvaltninger arbejder med malsatninger om at reducere antallet
af klager, hvilket isoleret set naturligvis ma paskgnnes.

Antallet af klager kan efter omstendighederne vare en indikator for
kvaliteten i sagsbehandlingen, men der er dog ingen given sammen-
ha&ng mellem de to forhold. Eksempelvis vil selv alvorlige fejl i den
interne koordinerede indsats eller i sagsoplysningen ofte vere helt
usynlige for borgeren, som heller ikke kan forventes at vare bekendt
med sine rettigheder med hensyn til f.eks. partshgring, inddragelse,
begrundelse og vejledning og felgelig typisk ikke baserer en eventuel
klage pa konstateringer af, at disse rettigheder ikke er iagttaget.

Blandt andet Borgerradgiverens egen driftundersggelser, hvor et stgrre
antal sager udtages efter tilfeldighedsprincippet, viser, at forvaltnin-
gernes fejlprocenter er sammenlignelige i sager, som ikke har givet
anledning til en klage.

Det er derfor Borgerradgiverens anbefaling at udvise varsomhed med
at legge overdreven vagt pa antallet af klager som malestok for kvali-
teten af sagsbehandlingen.

Antallet af klager er derimod mere velegnet som indikator for borger-
nes tilfredshed med samarbejdet med kommunen og i denne forbin-
delse med den del af den bagvedliggende sagsbehandling, som borge-
ren har indsigt i.

Borgerradgiverens samlede tilbagemelding til Okonomiudvalget
Borgerradgiveren har pa baggrund af forvaltningernes statusrapporte-
ringer gjort sig felgende observationer:

Generelt

Forvaltningernes statusrapporteringer ses generelt ikke at sammenkob-
le fokuspunkterne med “Handlingsplan for god sagsbehandling i Kg-
benhavns Kommune”, som Borgerreprasentationens vedtog pa sit
mgde den 20. juni 2012 (2012-1649), og kun Beskaftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen, Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og til en
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vis grad Socialforvaltningen ses i disses statusrapporteringer at sam-
menkoble fokuspunkterne til andre generelle indsatser og eksisterende
kvalitetsforbedrende initiativer. Borgerradgiveren kan ikke udelukke,
at en sadan sammenkobling foregar i praksis, men i forbindelse med
opfelgningen pa konstateringerne i Borgerradgiveren Beretning 2011,
fremstar indsatserne derfor forholdsvis fragmenterede.

Det er Borgerradgiverens indtryk, at forvaltningernes indstilling til
opgaven med fokuspunkter er meget varieret fra mere eller mindre
helhjertet til det nermest stedmoderlige. Gennemgangen nedenfor er
illustrerende for dette indtryk.

Genbrug af eksisterende initiativer

Forvaltningerne ses i vaesentlig udstrakning at have indmeldt allerede
eksisterende indsatser som fokuspunkter til opfelgning pa Borgerrad-
giverens Beretning 2011. Graden varierer fra nogen grad af genbrug
til hgj grad af genbrug. Borgerrepresentationens beslutning indehol-
der ikke et udtrykkeligt krav om, at fokuspunkterne skal representere
nye initiativer, hvorfor Borgerradgiveren ikke foretager andet end at
konstatere dette.

Forvaltningernes grundlag for udveelgelse af fokuspunkter

For Socialforvaltningen, Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen,
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen, (til dels) Kultur- og Fritidsfor-
valtningens vedkommende antager Borgerradgiveren, at der ligger
tilstrekkelige analyser om arsager til sagsbehandlingens aktuelle kva-
litet til grund for udvalgelsen af fokusomraderne. For Bgrne- og Ung-
domsforvaltningen og Teknik- og Miljgforvaltningen og @Pkonomifor-
valtningen er Borgerradgiveren ikke oplyst om sadanne analyser.

Forvaltningernes grundlag for udveelgelse af lpsninger/indsatser

For Socialforvaltningen, Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
og Sundheds- og Omsorgsforvaltningens vedkommende antager Bor-
gerradgiveren, at der ligger tilstraekkelige analyser af egnede Igsninger
til grund for udvelgelsen af fokusomraderne. For Kultur- og Fritids-
forvaltningen, Bgrne- og Ungdomsforvaltningen, Teknik- og Miljg-
forvaltningen og @konomiforvaltningen er Borgerradgiveren ikke
oplyst om sadanne analyser.

Udstreekningen af indsaterne/fokuspunkterne

Borgerradgiveren noterer sig, at alle forvaltninger foretager prioritere-
de indsatser pa udvalgte omrader. Socialforvaltningen, Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen og Beskeftigelses- og Integrationsforvaltnin-
gens indsatser angar dog stgrre og vasentlige forvaltningsomrader.
For de gvrige forvaltningers vedkommende ses der at vere tale om
mere punktvise nedslag.
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Er indsatserne/fokuspunkterne egnede til at lpse de problemstillinger,
der er prioriteret?

Kun for Socialforvaltningens vedkommende er det Borgerradgiverens
vurdering, at fokuspunkterne er egnede til at lgse de konstaterede pro-
blemer. For de gvrige forvaltninger er det ikke muligt at foretage en
vurdering pa det foreliggende grundlag.

Vil indsatserne skabe generelle forbedringer i kvaliteten af forvaltnin-
gernes/kommunens sagsbehandling og borgerbetjening?
Borgerradgiveren er ikke pa det foreliggende grundlag i stand til at
vurdere, om de udvalgte fokuspunkter vil skabe generelle forbedringer
i kvaliteten af forvaltningernes/kommunens sagsbehandling og bor-
gerbetjening.

Det er dog n@ppe sandsynligt, at indsatserne samlet set vil forbedre
kvaliteten af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening generelt
inden for en overskuelig fremtid.

Kan der konstateres positiv udvikling inden for de enkelte fokuspunk-
ter?

Kun fokuspunkterne pa Socialforvaltningens omrade udviser klar po-
sitiv udvikling.

For de gvrige forvaltningernes vedkommende varierer udviklingen fra
begraenset positiv (Sundheds- og Omsorgsforvaltningen og Teknik- og
Miljgforvaltningen) til negativ og under malsetningen (om end af
forvaltningen vurderet som tilfredsstillende) (Bgrne- og Ungdomsfor-
valtningen).

Udviklingen for sa vidt angar Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningens fokuspunkter kan ikke vurderes pa grund af fokuspunkternes
forholdsvis abstrakte karakter.

For to af @konomiforvaltningens fokuspunkters vedkommende ma
Borgerradgiveren konstatere, at malsatningerne er forholdsvis ind-
holdslgse og derfor ikke kan vurderes. Borgerradgiveren overlader det
til Pkonomiudvalget at vurdere, om malsatningerne er tilstreekkelig
konkrete i deres udformning.

Borgerradgiverens generelle anbefalinger til @konomivalget
Borgerradgiveren anbefaler, at @konomiudvalget indstiller til Borger-
reprasentationen at stille klare krav til forvaltningernes bagvedliggen-
de analyser af problemer og lgsninger samt prioriteringen heraf.

I den forbindelse ma det fremhaves, at Borgerrepraesentationen ved
beslutning af 20. juni 2012 (2012-76718) palagde forvaltningerne pr.
1. september at foretage registrering af klager, herunder klager over
afggrelsens indhold, inden for egen forvaltning. Registreringen af kla-
ger ma i denne forbindelse antages sammen med andre (mere kvalita-
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tive) kilder at muligggre en n@rmere analyse inden for alle forvaltnin-
ger.

I denne forbindelse skal fremhaves, at Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen som et af sine fokuspunkter har besluttet af gennemfgre en
sagsaudit. Borgerradgiveren finder sarligt sagsauditen velegnet som
redskab til — pa et oplyst grundlag — at treeffe forholdsregler og iveerk-
sette initiativer vedrgrende forbedring af sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren anbefaler generelt, at der udvises varsomhed med at
leegge overdreven vagt pa antallet af klager som malestok for kvalite-
ten af sagsbehandlingen.

Med venlig hilsen

/ )

j ohan Busse
Borgerradgiver
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