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Bgrne- og Ungdomsforvaltningens status for udvalgte fokuspunk-
ter til opfelgning pa Borgerradgiverens Beretning 2011

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 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 fokuspunkterns egnet-
hed til at skabe de forbedringer i kommunens sagsbehandling og bor-
gerbetjening, som Borgerrepraesentationen 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.

Om Bgrne- og Ungdomsforvaltningen og behovet for forbedringer
Borgerradgiveren har i de seneste fire kvartaler (oktober 2011 - sep-
tember 2012) afsluttet behandlingen af 36 sager vedrgrende Bgrne- og
Ungdomsforvaltningen. De 36 sager omfattede 72 klagepunkter.

De hyppigste klagepunkter angik sagsbehandlingstid, vejledning, per-
sonalets adferd og det konkrete serviceniveau. Forvaltningen har gen-
nem egne undersggelser konstateret fejl 1 39,3 % af klagepunkterne. I
et mindre antal sager, som er undersggt ved Borgerradgiveren, er kon-
stateret kritisable forhold i 57,1 % af klagepunkterne. Borgerradgive-
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ren iverksetter normalt kun undersggelser i sager, hvor forvaltningen
ikke allerede har givet borgeren medhold.

Uanset antallet af klager og deres indhold er det Borgerradgiverens
vurdering, at alle kommunens forvaltninger bgr have et hgjt fokus pa
de omrader, hvor Borgerradgiveren generelt kan konstatere mange fejl
og forspmmelser.

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 forskellige fra forvaltning
til forvaltning, men alle forvaltninger har behov for at have fokus her-

pa.

Bgrne- og Ungdomsforvaltningens fokuspunkter

Borgerradgiveren har ved e-mail af 6. december 2012 modtaget Bgr-
ne- og Ungdomsforvaltningens bidrag til afrapporteringen til @kono-
miudvalget.

Bgrne- og Ungdomsforvaltningen har indmeldt fokuspunkterne

1) Borgmesterhenvendelser
2) Klager over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner

Ad 1) Borgmesterhenvendelser

Forvaltningen har henvist til, at Bgrne- og Ungdomsudvalget pa sit
mgde 27. januar 2010 vedtog at fastsette mal om 100 % overholdelse
af sagsbehandlingsfristerne pa 10 dage for henvendelser til borgmeste-
ren vedrgrende tilbagemeldingsgarantien samt aktindsigtssager som
anbefalet af Borgerreprasentationen.

Forvaltningen har desuden henvist til arlige stikprgveundersggelser af
svartiderne.

Det fremgar, at overholdelsesgraden af henvendelser til borgmesteren,
som er omfattet af stikprgveundersggelse 12012, var 95 %, hvilket
vurderes som tilfredsstillende.

Ad 2) Klager over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner
Forvaltningen har angivet fglgende:
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”Klager over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner er en
indikator for brugertilfredshed, men ogsa for om serviceniveauet er i
overensstemmelse af lovgivningen.

Antallet af klager kan dermed udtrykke bade oplevet og faglig kvalitet,
og indsatsen for en nedbringelse af antallet af klager kan handle om savel
forventningsafstemning som kvalitet i sagsbehandlingen. Antallet af kla-
ger over visitationens udfald til klagenavnet for vidtgaende specialun-
dervisning opggres arligt.

Den seneste oversigt over antallet klager pa dette omrade viser en positiv
udvikling hvor antallet af klager har veret sterkt faldende. Det vurderes,
at antallet af klager har niet et minimum, og forvaltningens mals@tning
er derfor fremadrettet at fastholde det nuvarende niveau.”

Forvaltningen har henvist til en tabel over antallet af henvisninger,
optag, afslag og klager i forbindelse med visitation til vidtgaende spe-
cialundervisning. Periodiseringen er ikke forklaret og er ikke selvind-
lysende, men tabellen viser et faldende antal klager fra 2010/2011
over 2011/2012 til 2012/2013.

Borgerradgiverens generelle bemeerkninger

Om grundlaget for fokuspunkterne og deres egnethed

Det fremgar ikke af forvaltningens indstilling til Bgrne- og Ungdoms-
udvalget for mgdet den 10. oktober 2012 (2012-121952) eller af det i
gvrigt modtagne materiale, hvilken n@rmere analyse af behovet for
forbedringer for forvaltningen generelt eller inden for de valgte omra-
der specifikt, der er gennemfort.

Det er med andre ord ikke muligt pa det foreliggende grundlag at vur-
dere, hvorvidt grundlaget for udvalgelsen af fokuspunkterne er base-
ret pa en tilstrekkelig analyse af problemomrader og arsagerne til
problemerne, og om fokuspunkterne i forlengelse heraf udggr et kva-
lificeret og tilstreekkeligt svar pa de konstaterede problemer.

Det fremgar i gvrigt af forvaltningens indstilling til Bgrne- og Ung-
domsudvalget, at der er tale om genbrug af allerede eksisterende akti-
viteter. Forvaltningen har saledes ikke taget nye initiativer til opfglg-
ning pa Borgerradgiverens Beretning 2011. Borgerrepraesentationens
beslutning indeholder ikke et udtrykkeligt krav herom, hvorfor Bor-
gerradgiveren ikke foretager andet end at konstatere dette.

Om udviklingen inden for fokuspunkterne

Ad 1) Borgmesterhenvendelser

Overholdelsen af kommunens tilbagemeldingsgaranti i borgmester-
henvendelser ses ifglge forvaltningens opggrelse at vaere vasentligt
hgjere end gennemsnittet for forvaltningerne, som det blev opgjort pa
udvalgte omrader i forbindelse med Borgerradgiverens egen driftun-
dersggelser af garantiens overholdelse 1 2007 og 2012. Begge disse
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undersggelser viste, at forvaltningerne i gennemsnit kun overholdt
tilbagemeldingsgarantien i 32 % af tilfeldene.

Objektivt ma det konstateres, at der er sket et lille fald i overholdel-
sesgraden fra 2011 til 2012.

Forvaltningen vurderer overholdesgraden i 2012 som tilfredsstillende,
selv om den ikke er pa niveau med maltallet. Jeg er opmerksom pa, at
det drejer sig om ganske fa sager, hvor garantien ikke er overholdt,
men objektivt er konstateringen, at maltallet ikke er overholdt i 2012.

Ad 2) Klager over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner
Antallet af klager kan efter omstendighederne vare en indikator for
kvaliteten i sagsbehandlingen, men der er ingen given sammenhang
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 vere bekendt med sine
rettigheder med hensyn til f.eks. partshgring, inddragelse, begrundelse
og vejledning og folgelig 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 leegge overdreven vagt pa antallet af klager som malestok for kvali-
teten af sagsbehandlingen.

Antallet af klager er derimod mere velegnede som indikator for bor-
gernes tilfredshed med samarbejdet med kommunen og i denne for-
bindelse med den del af den bagvedliggende sagsbehandling, som
borgeren har indsigt 1.

Nar det er sagt, ma forvaltningens fokus pa det pagaldende retsomra-
de antageligvis kunne bidrage til at sikre kvaliteten af sagsbehandlin-
gen og borgerbetjeningen, men af forvaltningens materiale fremgar
dog ikke oplysninger om, hvorledes dette sker i praksis ud over opgg-
relsen af de rent statistiske oplysninger.

Opsummering

Bgrne- og Ungdomsforvaltningens valgte fokuspunkter ses at vare
allerede eksisterende indsatser og bidrager derfor ikke med nye eller
andre tilgange til arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen og bor-
gerbetjeningen i forvaltningen.

Det er ikke muligt pa det foreliggende grundlag at vurdere, hvorvidt
grundlaget for udvalgelsen af fokuspunkterne er baseret pa en til-
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strekkelig analyse af problemomrader og arsagerne til problemerne,
og om fokuspunkterne i forlengelse heraf udger et kvalificeret og
tilstreekkeligt svar pa de konstaterede problemer.

Ud over udarbejdelsen af en statistisk oversigt over antallet af klager,
fremgar det ikke af forvaltningens materiale, hvorledes forvaltningen i
praksis arbejder for at sikre kvaliteten af sagsbehandlingen og borger-
betjeningen fsva. visitationen til specialskoler og specialinstitutioner.

Med venlig hilsen

/ )

johan Busse
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