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KBENHAVNS KOMMUNE

Notat om udvalgte resultater af Borgerradgiverens arbejde 2014-
2015

Borgerradgiverens indflydelse pda kommunen i retning af at sikre god
borgerbetjening og korrekt sagsbehandling er flersidig og kan ikke
opg@res precist.

Saledes er alene Borgerreprasentationens beslutning om at etablere
Borgerradgiveren i sig selv et tydeligt signal til forvaltningerne om, at
kommunen  prioriterer  retssikkerhed og  ordentlighed i
borgerbetjeningen, som ma antages at have en positiv indflydelse,
uden at denne indflydelse kan ggres op konkret.

Tilsvarende gelder det ogsa, at Borgerradgiverens konsultative
bistand, hvor Borgerradgiverens viden om lovmassig sagsbehandling,
god borgerbetjening og borgernes faktiske oplevelser med kommunen,
formidles gennem undervisning, oplaeg, konkret radgivning og
lignende, pavirker kommunens mgde med borgeren positivt og
bidrager til en mere effektiv og omkostningsbevidst administration,
uden at dette kan opggres pracist.

Vi ved ogsa fra evalueringen af Borgerradgiveren, at institutionen
medvirker til kommunens sociale kapital ved at bidrage til borgernes
tryghed ved kommunen gennem det sikkerhedsnet, som
Borgerrepraesentationen herved sp&nder ud under borgerne.

Sidstnevnte og yderligere en reekke af Borgerradgiverens resultater
lader sig dog opggre, og i det fglgende skal opremses en rekke af de
stgrre resultater, som blandt andet er opnaet i 2014-2015 gennem
undersggelser, konkrete projekter eller anden form for dialog med
forvaltningerne.

Opremsningen er ikke udtgmmende, ligesom den ikke omfatter
resultater  fra  konkrete  borgersager  eller = kommunens
whistleblowerordning, som 1 sagens natur er vanskeligere at
rapportere henset til ordningens indbyggede diskretionshensyn.
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Stgrre resultater for 2014-2015, hvor Borgerradgiverens bidrog
positivt:

Den oplevede borgerservice og digitalisering:

e (Aget fokus pa ikke it-parate borgere i forbindelse med digital
kommunikation

Bedre (handicap)tilgengelighed til kommunens hjemmeside
Styrket fokus og konkrete forbedringer for handicappedes
adgang til valghandlinger

Digital Post til synshandicappede

Initiativer til forbedring af sikkerhedsniveauet for kommunens
opbevaring og behandling af borgernes fglsomme
personoplysninger

Sikker kommunikation med borgerne pa kommunens
hjemmeside

Den oplevede borgerservice og sagsbehandlingen i jobcentrene:

e Forbedret vejledning til borgere pa sygedagpenge som overgar
til at modtage kontanthjalp

Forbedret vejledning til borgere pa kontanthjelp som overgar
til en lavere ydelse

Aget opmearksomhed pa koordination og helhedsorienteret
sagsbehandling i sager om bortfald af offentlig forsgrgelse
Bedre sagsbehandling i sager om sanktioner for
kontanthjelpemodtagere (vejledning om konsekvenser og
muligheder for at generhverve retten til hjelp)

Bedre sagsbehandling i sager om fleksjob (underretning om
fristoverskridelser, korrekt partshgring, helhedsorienterede
forlgb)

Bedre sagsbehandling i sager om fgrtidspension
(underskriftskrav og samtykke)

Bedre sagsbehandling i sager om sygedagpenge (visitation,
opfelgning og vejledning)

Bedre styr pa sagsbehandlingstider i sygedagpengesager, der
hjemvises fra Ankestyrelsen til fornyet behandling

Styrket indsats mod usikker post 1 Besk&ftigelses- og
Integrationsforvaltningen

Bedre klagesagsbesvarelser 1 Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen

Det sociale omrade:

e Bedre sagsbehandling 1 sager om tabt arbejdsfortjeneste
(sagsbehandlingstid, lgbende orientering af borgeren om
forsinkelser, inddragelse af borgeren, dokumentation og
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information til borgeren i form af vejledning, begrundelse og
klagevejledning)

Lettere adgang til at fa rettet fejl i forbindelse med gkonomisk
hjalp til tandbehandling

Generelle forbedringer:

Bedre styr pa kommunens indsatser for bedre sagsbehandling
(FOKUS)

Aget opmaerksomhed pa koordination og helhedsorienteret
sagsbehandling generelt, herunder gget fokus i alle
forvaltninger pa kommunen som en enhedsforvaltning

Aget opmaerksomhed pa journalisering og dokumentation
Bedre styr pa fastsattelse og offentligggrelse af
sagsbehandlingsfrister

Berneomradet:

Bedre tilsyn med plejebgrn

Kompetenceudvikling gennem kursusforlgb i Bgrne- og
Ungdomsforvaltningen

Bedre og mere tilgengelig vejledning til medarbejdere, som
arbejder med bgrn og unge i Kgbenhavns kommune

Ovrige:

Ophgr med forskelsbehandling af borgere over hhv. under 65
ar

Bedre sagsbehandling i sager om affaldsgebyr (vejledning,
begrundelse, kontaktoplysninger og kvalitetssikring)

Bedre styr pa retssikkerheden i forbindelse med brug af
Styrket Borgerkontakt

Sikring af overholdelse af Tilbagemeldingsgarantien i
forbindelse med automatisk genererede svar

Udvikling af klageblanket, som sikrer hurtigere postbesgrgelse
til rette modtager 1 kommunen

Diverse forbedringer for brugere, beboere og pargrende til
plejecentre, bosteder, kultur- og fritidstilbud mv.

Herudover har Borgerradgiveren i 2014-2015 bidraget til en raekke
indsatser, som Igbende og over tid ma forventes at pavirke
borgerbetjeningen og retssikkerheden positivt:

Tilsynskonceptet Malrettet Indsats
Styrket samarbejde mellem Borgerradgiveren og Borgercenter
Handicap
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e Gensidige praktikforlgb og netvaerksmgder mellem enheder 1
forvaltningerne og Borgerradgiveren

e Elektronisk varktgj til evaluering af undervisning i kommunen

e Synlighed i kommunens indsats imod diskrimination

e Informationsmateriale om tolkning ved mundtlig
kommunikation (KlarRet 11)

¢ Informationsmateriale om professionel mundtlig
kommunikation (KlarRet 12)

e Informationsmateriale om aktindsigt efter offentlighedsloven
(KlarRet 13)

e Informationsmateriale om klagevejledning (KlarRet 14)

e Informationsmateriale om borgerens medvirken (KlarRet 15)

e Borgerradgiverens anbefalinger om gennemfgrelse af
offentlige hgringer i Kgbenhavns Kommune

e Borgerradgiveren pa Facebook med information til borgere og
medarbejdere om god sagsbehandling, synligggrelse af
Borgerradgiveren samt af kommunens arbejde for
retssikkerhed og bedre borgerbetjening

Resultater for konkrete borgere, som led i klagesagsbehandling, er
ikke medtaget.
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