HANDOUT - ORIENTERING OM SAGER OG TEMAER
TIL BORGERRADGIVERUDVALGET

e Utilstrekkelig it-understgttelse i Kgbenhavns Borgerservice i forhold til at ggre notater i sa-
ger

e Markant stigning i antal berettigede klager over sagsbehandlingstiden ved Socialforvaltnin-
gen

e Malrettet indsats (eendrede arbejdsgange og @ndret arbejdsform) ved Borgerradgiveren

Utilstraekkelig it-understgttelse i forhold til at ggre notater i sager

Borgerradgiverens inspektion af Borgerservice Indre By, Modtagelsen, gav Borgerradgiveren
anledning til at henstille til Pkonomiforvaltningen (nu Kultur- og Fritidsforvaltningen), at for-
valtningen udarbejder en analyse af, hvilke fagsystemer der ikke i tilstreekkelig grad understptter
muligheden for at tage lovpligtige og ngdvendige notater i sager, og hvilke konsekvenser dette
kan have for den videre sagsbehandling.

Borgerradgiverens inspektion

Borgerradgiverens foretog den 4. april 2013 en inspektion af Borgerservice Indre By, Modtagelsen.
I forbindelse med inspektionen modtog Borgerradgiveren oplysninger om utilstrekkelig it-
understgttelse for sa vidt angar muligheden for at ggre notater i sager.

Borgerradgiveren har derfor i sin endelige rapport af 28. november 2013 henstillet til, at forvaltnin-
gen udarbejder en analyse af, hvilke fagsystemer der ikke i tilstreekkelig grad understgtter mulighe-
den for at tage lovpligtige og ngdvendige notater i sager, og hvilke konsekvenser dette kan have for
den videre sagsbehandling. Dette med henblik pa at tage stilling til, om it-understgttelsen i Kgben-
havns Borgerservice er tilstreekkelig til at understgtte den organiserings- og arbejdsform, som an-
vendes, og for at fa viden om, hvilke systemer, der eventuelt bgr udskiftes eller udvikles som fglge
af disse konstateringer, og/eller 1 hvilket omfang andre kompenserende foranstaltninger kan og bgr
trede 1 stedet for it-understgttelse, som opfylder lovgivningens krav.

Borgerradgiveren har i rapporten — som i sin fulde form er at finde pa Borgerradgiverens hjemme-
side — udtalt, at konsekvenserne af manglende notater er, at det reelt er umuligt for kommunen at
have overblik over sagernes hidtidige forlgb uden at vere afthangig af den enkelte sagsbehandlers
hukommelse. Sagsbehandling pa dette grundlag vil formelt set vere ulovmedholdelig og praktisk
set veere tilfeldig og risikobetonet.

Borgerradgiveren har bedt om underretning om, hvad henstillingen giver anledning til.



Markant stigning i antal berettigede klager over sagsbehandlingstiden ved Socialfor-
valtningen

Borgerradgiveren har konstateret en markant stigning i Socialforvaltningens egne medholds-
procenter i forbindelse med klager over lang sagsbehandlingstid ved henholdsvis Bgrnefamilie-
center Kpbenhavn, Handicapcenter Kpbenhavn og Socialcenter Kgbenhavn.

Borgerradgiveren vil kontakte forvaltningens direktion for at orientere om dette.

Socialforvaltningens egne medholdsprocenter

I kalenderaret 2012 registrerede Borgerradgiveren, at Socialforvaltningen for sa vidt angar Bgrne-
familiecenter Kgbenhavn, Handicapcenter Kgbenhavn og Socialcenter Kgbenhavn gav borgerne
medhold i henholdsvis 43,7, 55,1 og 53,7 procent af deres klager.

I 2013 steg disse medholdsprocenter for de tre centre til henholdsvis 62,1, 80,6 og 78,2 procent —
dvs. markante stigninger pa over 18, 25 og 24 procentpoint. Det fremgar tydeligt af Borgerradgive-
rens statistik, at der sarligt gives medhold i klager over lang sagsbehandlingstid.

Antallet af sager vedrgrende de tre centre var samlet set henholdsvis 248 (2012) og 241 (2013).

Borgerradgiveren har orienteret forvaltningens direktion om stigningen i antal berettigede klager
over sagsbehandlingstiden.



Malrettet indsats (eendrede arbejdsgange og @ndret arbejdsform) ved Borgerradgive-
ren

Den prioriterede indsats med stgrre fokus pa individualiseret problemlgsning, hvor Borgerradgi-
veren mdlretter sin indsats, sa ressourcerne bruges pad de sager, hvor der er mest vundet for bor-
geren og storst mulig leering for kommunen, er godt i gang.

Orientering til Borgerradgiverudvalget om malrettet indsats

Borgerradgiverudvalget tog ved mgde den 29. november 2013 til efterretning, at Borgerradgiveren
malretter sin indsats ved at endre grundleggende i arbejdsgange og arbejdsform (j.nr. 2013-
0253990). Der henvises til dagsordenen for mgdet pkt. 4.

Baggrund for og formal med indsatsen

Borgerradgiverens arbejde er praeget af det dilemma, at jo stgrre behov forvaltningerne har for Bor-
gerradgiverens konsulentbistand, desto flere klager over kommunen skal der handteres, og jo ferre
ressourcer bliver der til radighed for netop denne konsulentbistand.

Den malrettede indsats skal sikre leering, samarbejde og forbedringer. Generelle forbedringer skal
prioriteres, og de enkelte klager skal i hgjere grad forebygge andre gennem lering. Baggrunden for
Borgerradgiverens sporskifte er saledes et gnske om med farre ressourcer at kunne malrette Borger-
radgiverens arbejde til indsatser, der ggr stgrst mulig gavn for borgerne og giver stgrst mulig leering
for kommunen.

Indsatserne omfatter grundleggende @ndringer i Borgerradgiverens arbejdsgange og arbejdsform
herunder initiativer, der skal sikre:

e At klager sa vidt muligt Igses direkte mellem borgerne og forvaltningerne med respekt for
forvaltningernes faglighed og fokus pa lering og forbedring.

e At Borgerradgiveren bliver inddraget i klagesagernes lgsning pa et tidligere tidspunkt i de
sager, hvor Borgerradgiverens bistand er ngdvendig, herunder for at sikre udnyttelse af Bor-
gerradgiverens erfaring og kompetence.

e At flere klagesager lgses gennem hurtig og uformel dialog med forvaltningerne med henblik
pa, at forvaltningerne selv kan indvinde hurtigere leering og hgste anerkendelse for gode 1gs-
ninger.

e At de sager, som undersgges pa ’traditionel vis’, bliver udvalgt pa baggrund af en samlet
vurdering af udsigten til forbedring for borgeren og/eller stgrst mulig lering 1 kommunen.

Ud over effekten af den direkte leering af disse initiativer, er det Borgerradgiverens vurdering, at de
vil friggre ressourcer til Borgerradgiverens konsulentbistand med henblik pa generelle forbedringer
(undervisning, deltagelse 1 konkrete projekter, kvalitetssikring mv.). Effekten forventes at indtrede
lgbende hen over 2014 og frem. Borgerradgiveren vil inden sommerferien 2014 — i forbindelse med
foreleeggelsen af sin beretning for 2013 — orientere n&rmere herom. Borgerradgiveren vil desuden
efter gnske fra Borgerradgiverudvalget lade @ndringerne indga i en drgftelse af udvalgets arbejds-
plan for indevarende valgperiode. Heri kan naturligt ogsa indga overvejelser om en evaluering af
indsatserne.



