Bilag 2 - Socialforvaltningens forslag til styrkelse af metoden for maling af
tilbagemeldingsgarantien

Borgerradgiveren har den 15. december 2014 til Borgerradgiverudvalget sendt en udtalelse om
Socialforvaltningens undersggelser af tilbagemeldingsgarantien. Det er sket pa baggrund af en
beslutning i Borgerradgiverudvalget.

Borgerradgiveren har omkring svaghederne ved forvaltningens metode anfgrt fglgende:

- At der er tale om egenkontrol uden stikprgvevis efterprgvelse eller lignende.

- At der kontrolleres pa datoer, som i forvejen er kendt.

- At det ikke er i strid med ledelsesmassige instrukser at overprastere de pagaeldende dage.

Nedenfor er Borgerradgiverens bemarkninger omkring svaghederne uddybet sammen med
Socialforvaltningens forslag til styrkelse af malemetoden for tilbagemeldingsgarantien.

Egenkontrol med stikprovevis efterprovelse

Borgerradgiveren har i brev af 15. december 2014 peget pa, at kontrollen helt er overladt til de
kontrollerede enheder. Han skriver videre, at egenkontrol kan veare en helt legitim made at sikre
malopfyldelse pa, herunder til at skabe opmarksomhed om tilbagemeldingsforpligtelsen, men i det
omfang den ikke fglges op af stikprgvekontrol af de egenkontrollerede oplysninger e.l., er metoden
behaftet med vesentlige usikkerheder.

Forvaltningen foreslar derfor felgende:

Forvaltningen vil fremadrettet med virkning fra neste maling for 1. halvar 2015 supplere
egenkontrollen med en stikprgvekontrol af borgercentrenes samt stabscentrets og politikcentrets
egenkontrollerede oplysninger om tilbagemeldingsgarantien med det formal at kontrollere
validiteten af oplysningerne.

Maledato kombineres med stikprgve i afgjorte sager

Borgerradgiveren har i brev af 15. december 2014 peget pa, at malingen sker pa et tidspunkt, der er
kendt i forvejen, dvs. at der ikke er tale om kontrol af en historisk handelse eller ikke-handelse,
men om en registrering af en handelse, sa at sige mens den sker eller ikke sker. Erfaringsmassigt
vil kontroller af denne art have en vasentligt stgrre usikkerhed end kontroller af historiske
begivenheder, fordi kontrollen kan pavirke prestationen.

Forvaltningen foreslar derfor fglgende:

Der findes ikke et samlet elektronisk postsystem, der kan handtere al indgaende post, og som
samtidig maskinelt kan udskille de henvendelser, der er omfattet af tilbagemeldingsgarantien, fra de
henvendelser, hvor tilbagemeldingsgarantien ikke er galdende. Det foreslas derfor, at den
indgaende post fortsat males manuelt pa en forud varslet dato i henholdsvis 1. halvar og 2. halvar i
kalenderaret.

Hvis man fgrst adviserer pa selve maledatoen for den manuelle maling, vurderer
Socialforvaltningen, at det vil forringe kvaliteten af datatilbagemeldingerne. Det er ngdvendigt, at
ledelsen 1 borgercentrene samt stabscentret og politikcentret har en reel mulighed for at advisere alle
medarbejdere (mange enheder) om det manuelle skema, som den enkelte medarbejder pa
maledatoen skal registrere indkomne skriftlige henvendelser pa. Alternativt er der risiko for lav grad
af udfyldelse af skemaet, som derved ikke vil afspejle den reelle opfyldelse af
tilbagemeldingsgarantien.



Forvaltningen foreslar, at den manuelle maling kombineres med en stikprgve inden for 5 skiftende
sagsomrader, hvor der for hvert omrade udtages 10 afggrelser i borgersager, der er truffet inden for
det halvar, som malingen vedrgrer, f.eks. 1. halvar 2015. Afggrelserne skal vare truffet mere end 10
arbejdsdage fra modtagelsen af ansggningen.

De konkrete afggrelser udvelges til kontrol af forvaltningens stabscenter, men selve kontrollen
foretages af det borgercenter, der har truffet den pagaldende afggrelse. Det relevante borgercenter
kontrollerer selv manuelt ved opslag i forvaltningens fagsystem, CSC Social, og ved manuel
gennemgang af papirsagen (sagens bilag), om der er sendt et brev med tilbagemeldingsgaranti til
borgeren. Den ledelsesmassige egenkontrol af stikprgven i borgercentret har til formal bade at sikre
medarbejdernes korrekte forstaelse af, hvornar tilbagemeldingsgarantien gelder, og at sikre den
lgbende opmarksomhed omkring efterlevelse af BR-beslutningen om tilbagemeldingsgarantien.

Selve dokumentationen af kontrollen skal ske i henhold til fastsatte interne retningslinjer, og der
skal desuden ske afrapportering af kontrollen til politikcentret med henblik pa den samlede
vurdering af forvaltningens efterlevelse af tilbagemeldingsgarantien.

Det er kun muligt at udsgge afggrelser i ansggningssager fra borgere. Det er ikke muligt teknisk at
udsgge andre skriftlige henvendelser, som eventuelt ogsa fgrst er besvaret senere end 10
arbejdsdage fra modtagelsen.

Scedvanlig praksis anvendes pa maledato

Borgerradgiveren har i brev af 15. december 2014 peget pa, at det ikke fremgar af det materiale,
som Borgerradgiveren har modtaget, at forvaltningen skulle have tilkendegivet over for centrene, at
de skal fglge den sedvanlige praksis pa kontroldatoerne. Han skriver videre, at det derfor ikke vil
vere 1 strid med metoden, hvis centrene har serligt fokus pa overholdelsen af
tilbagemeldingsgarantien netop pa kontroldatoen, dvs. at de overpresterer pa denne dag i forhold til
sedvanlig praksis.

Forvaltningen foreslar derfor fglgende:
Forvaltningen vil ved neste maling af tilbagemeldingsgarantien for 1. halvar 2015 tilkendegive
over for borgercentrene samt stabscentret og politikcentret, at de naturligvis skal fglge den
sedvanlige praksis omkring afsendelse af tilbagemeldingsgarantier pa kontroldatoerne pa samme
made, som de ggr pa arets gvrige dage.



