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Vedrgrende indkaldelse af forslag til emner og temaer til
Borgerradgiverens egen drift plan 2015, jf. Borgerradgiverens
sagsnr 2014-0146045

Borgerradgiveren har i brev af 23. januar 2015 oplyst, at det i samrad
med Borgerradgiverudvalget er besluttet at fastleegge planen for egen
drift undersggelser og inspektioner for 2015 i1 samarbejde med
forvaltningerne.

Borgerradgiveren har anmodet de enkelte forvaltningers direktioner
om at komme med forslag og begrundelser for emner og temaer, der
kan indga i Borgerradgiverens egen drift plan for undersggelser i
2015, og som forvaltningerne vurderer bgr have sarlig
opmarksomhed. Borgerradgiveren fastlegger den endelige plan pa
baggrund af et politisk perspektiv, et forvaltningsperspektiv samt et
borger- og tilsynsperspektiv.

Socialforvaltningen skal i anledning af ovenstdende foresla fglgende
emner og temaer for Borgerradgiverens egen drift undersggelser i
2015:

Brug af sociale medier — retlige greenser for offentlige myndigheder
Sociale medier anvendes i stigende grad af borgerne til at kommentere
kommunens sagsbehandling. Der bgr derfor sattes fokus pa, hvordan
forvaltningerne handterer henvendelser fra borgere pa sociale medier,
herunder om notatpligten, videregivelse af oplysninger og om
sagsoplysning via sociale medier m.v. Undersggelsen kan ogsa
afdekke, hvordan forvaltningerne eventuelt selv anvender sociale
medier, og hvilke grenser god forvaltningsskik og tavshedspligten
setter for dette, og om brug af billeder pa sociale medier m.v.,
herunder hvornar det kraeever samtykke. Det vil vaere godt at afdeekke
de retlige rammer for anvendelse af oplysninger pa sociale medier og
tilsvarende rammerne for kommunens egen anvendelse af sociale
medier.

Styrket borgerkontakt — et redskab i klagesagsbehandlingen

Der i Kgbenhavns Kommune implementeret metoden Styrket
Borgerkontakt”. Metoden bygger pa hollandske erfaringer i den
offentlige sektor, hvor resultaterne har vist stgrre borgertilfredshed,
hgjere arbejdstilfredshed og mindre tidsforbrug til
klagesagsbehandling, herunder en tidligere standsning af klagesager. |
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metoden er indbygget hurtig og direkte kontakt med borgeren,
anvendelse af grundleggende meglingslignende teknikker, fokus pa
at lytte og vaere undersggende samt at vere lgsningsorienteret.

Metoderne i Styrket Borgerkontakt anvendes som forebyggende
redskaber i1 konkrete situationer eller ved generel kontakt med borgere,
der enten har indgivet en klage eller forventeligt vil indgive en klage.

Undersggelsen kunne fokusere pa forvaltningernes erfaringer med
anvendelse af metoden, herunder hvad det har betydet for
brugertilfredsheden, om der kan spores nogen effekt ved anvendelse af
styrket borgerkontakt, og om redskabet kan anvendes i andre
sammenh&nge end traditionel klagesagsbehandling.

Brugerundersggelser — hvornar og hvordan bruges de i kommunen
Det kunne vare interessant at fa afdakket i hvilket omfang
forvaltningerne anvender brugerundersggelser til f.eks. at afdekke
forventningsafstemning mellem borgerne og forvaltningen, og
hvordan disse undersggelser sa anvendes bade pa det strategiske plan
og 1 den daglige udfgrelse af den gode sagsbehandling og
borgerbetjening.

Borgerbreve

Det kunne vare interessant at undersgge forvaltningernes borgerbreve
med henblik pa en vurdering af, hvor gode forvaltningerne er til at
skrive lesevenlige breve, som bade er forstaelige og juridisk korrekte.
Det vil vare godt, hvis undersggelsen kan afdakke, hvor
forvaltningerne kan lere noget af hinanden.

Udveksling af oplysninger mellem myndigheder og inden for
kommunen

Det kunne vare interessant at undersgge, om forvaltningerne udnytter
de muligheder, som lovgivningen giver for at udveksle oplysninger
mellem myndigheder og ogsa internt inden for kommunen, eller om
forvaltningerne udveksler oplysninger inden for sn@vrere rammer end
lovgivningen giver adgang til. Det kan have den konsekvens, at
relevante oplysninger maske ikke bliver videreformidlet til de rette
myndigheder/forvaltninger, eller at borgerne bliver afkrevet de
samme oplysninger flere gange, uden at det lovgivningsmassigt er
ngdvendigt.

Digital post

Forvaltningerne har gjort forskellige bestrebelser for at hjelpe
borgere, der har vanskeligheder med at betjene sig af digitale medier,
med at framelde sig digital post pr. 1. november 2014. Undersggelsen
kunne afdxkke forvaltningernes erfaring med brugen af digital post
siden implementeringen, herunder i hvilket omfang det opleves, at
borgere ikke reagerer pa breve, der er sendt digitalt, og hvad
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forvaltningerne ggr for at komme i kontakt med borgerne, og hjelpe
dem med at blive frameldt ordningen med digital post.

Sammenhceengende og helhedsorienteret indsats over for borgeren
Det kunne undersgges, hvor gode forvaltningerne er til sammen at
lave tvaergaende indsatser med fokus pa borgernes meget
forskelligartede behov, herunder i hvilket omfang forvaltningerne
formar at opfange og tilbyde Igsninger til de sammensatte
problemstillinger, som nogle borgere har, og om borgerne oplever, at
der sker en sammenh@ngende indsats.

Handtering og behandling af underretninger pa bgrneomradet

Det fremgar af servicelovens § 155, at kommunen skal sikre, at der
iverksattes en rettidig og systematisk vurdering af alle underretninger
efter §§ 152-154 med henblik pa at afklare, om barnet eller den unge
har behov for szrlig stgtte. Kommunen skal foretage central
registrering af underretningerne med henblik pa at understgtte
tilretteleeggelsen af indsatsen.

Kommunen skal senest 24 timer efter modtagelsen af underretningen
vurdere, om barnets eller den unges sundhed eller udvikling er i fare,
og om der derfor er behov for at ivaerksatte akutte foranstaltninger
over for barnet eller den unge.

Det kunne undersgges, hvordan der foretages 24 timers vurderinger,
om inddragelsen af barnet og foreldremyndighedsindehaveren m.fl.,
og om der efterfglgende treffes afggrelser om at ivaerksatte eller ikke
at iverksatte undersggelser.

Planer for samveer med forceldre samt netveerk pa borneomradet

Det fremgar af servicelovens § 71, at barnet eller den unge har ret til
samvar og kontakt med foraldre og netvark, herunder sgskende,
bedsteforeldre, g@vrige familiemedlemmer og venner m.v. under
anbringelse uden for hjemmet.

Det kunne undersgges, hvordan rammen for samvar og kontakt
mellem barn, foreldre og netvark, herunder ogsa foraldre uden del i
foreldremyndigheden, fremgar af handleplanen, om barnet og barnets
gnsker inddrages, samt om der treffes afggrelse om samver, hvor det
er pakraevet.

Forceldrehandleplaner pa bgrneomradet

Det fremgar af servicelovens § 54, stk. 2, at kommunen under barnets
eller den unges anbringelse uden for hjemmet skal treffe afggrelse om
stgtte til foreldrene efter serviceloven eller efter anden lovgivning.
Stgtten skal sa vidt muligt medvirke til at Igse de problemer, som har
veret arsag til anbringelsen med henblik pa at stgtte foreldrene i at
varetage omsorgen for barnet eller den unge ved en eventuel
hjemgivelse eller i samvar med barnet eller den unge under
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anbringelsen. Kommunen skal fastsatte en serskilt plan for stgtten til
foreldrene.

Det kunne undersgges, hvordan foraldrene tilbydes, at der udarbejdes
en foreldrehandleplan i relevante sager, og i givet fald hvordan disse
handleplaner udarbejdes, samt hvordan der fglges op pa handleplanen.
Herudover kunne det ogsa undersgges, om der tilbydes stgtte-person
efter servicelovens § 54, stk. 1.

Udfordringer i forhold til borgerens selvbestemmelsesret, herunder
som fplge af anden lovgivning, pa botilbudsomradet

Pa botilbudsomradet inden for handicapomradet opleves det, at
muligheden for at fa tildelt et vaergemal i Statsforvaltningen er meget
lille, selv for borgere med lav grad af funktionsevne. Det giver
udfordringer i forhold til at varetage borgerens tarv bedst mulig — ogsa
set i forhold til, at de pageldende borgere i nogle tilfelde ikke er i
stand til at give samtykke.

Selv om borgeren har en varge, opleves der udfordringer i forhold til
borgerens selvbestemmelsesret, da vargen alene rader over de retlige
forhold, medens de omsorgsmassige forhold varetages af borgeren
selv med stgtte fra personalet og i samarbejde med de pargrende.
Aspekterne/udfordringerne omkring selvbestemmelsesretten varierer
alt efter borgerens funktionsniveau. Pa handicapomradet spander
dette vidt, nemlig fra borgere, der er rimeligt selvhjulpne, men som
skal stgttes i sin selvbestemmelsesret i forhold til f.eks. pargrende, og
over til borgere med meget stort stgttebehov.

Det kunne undersgges, hvad det betyder for borgerens retssikkerhed,
at der opleves dilemmaer mellem borgerens selvbestemmelsesret og
det offentliges omsorgspligt, samt kravet om borgerens samtykke og
den reelle manglende mulighed for tildeling af en verge til at varetage
borgerens retlige forhold.

Vedrprende forslag til inspektioner

Forvaltningen har ikke umiddelbart forslag til steder for inspektioner,
da forvaltningens mange sociale tilbud efter servicelovens §§ 66, 101
og 107-110 er underlagt tilsyn fra Socialtilsynet. De gvrige tilbud far
enten tilsyn af det eksterne tilsynsfirma, Revas Aps, som
forvaltningen har indgaet aftale om udfgrelse af driftsorienteret tilsyn
med, eller far tilsyn gennem forvaltningens akkrediteringssekretariat.
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Venlig hilsen

Anette Laigaard
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