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K@BENHAVNS KOMMUNE

Til Gkonomiudvalget

Notat il om opfelgning efter temadreftelse 1 OU den 26. november
2013

Borgerridgiveren gav @konomiudvalget en tilbagemelding pa tema-
dreftelsen i 2013 ved notat af 20, januar 2014.

Tilbagemeldingen omfattede felgende:

1. Dget fokus pd konsultativ indsats og generelle forbedringer —
YMilrettet indsats”

2. Forbedringer i kvaliteten af sagsbehandling og borgerbetjening
— organisatoriske tiltag og eget samarbejde

3. Forbedringer af procedurer for iverksmttelse af egen drift-
undersegelser

4. Forbedringer af kommunikationen

Her gives en status for det videre arbejde.
Ad 1. Oget fokus pd konsultativ indsats og generelle forbedringer -
”Malrettet indsats™

Borgerradgiverens Milrettet Indsats skal sikre lzring, samarbejde og
forbedringer. Mélrettet Indsats skal stimulere positive effekter af god
og konstruktiv behandling af klager, herunder med hensyn til leering
og innovation, opbygning af tillid, goodwill og social kapital i forhol-
det mellem borger og kommune samt skabe hajere effektivitet i sags-
behandlingen.

MaAlretiet Indsats skal imedekomme ensket om mere konsultativ bi-
stand, stigende sagspres og tilpasning til en tillidsbaseret organisation.

Der er tale om en radikal ndring af Borgerridgiverens tilsynskoncept
baseret pé folgende

* Mindre kontrol baseret pd dokumentation af fejl, mere tilsyn
baseret pé hyelp til losninger

* Hurtig konfliktlasning og forebyggelse frem for brandslukning

* Tre indsatsniveauer:
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Vise tillid til medarbejdere og forvaltninger
» Problemstillinger, som forvaltning og borger kan lese selv
=> Stimulere dialogen mellem borger og forvaltning

Forbedre evnen, hvis den er utilstrekkelig
» Problemstillinger, som forvaltningen har brug for bistand til at
lose
=> Uddanne, radgive, mediere

Sikre, at borgeren ikke lades i stikken
» Problemstillinger, som forvaltningerne ikke tager initiativ til at
lase
=> Traditionelle tilsynsredskaber

Konceptet er under fortsat udvikling og har vist rigtigt gode resultater
allerede.

Borgerridgiverudvalget har besluttet at lave en statusevaluering af
Milrettet Indsats i 2015 og en steorre evaluering og justering i 2016.

Borgerrédgiveren vil pd @konomiudvalgets mode den 9. december
2014 uddybe konceptet yderligere.

Ad 2. Forbedringer i kvaliteten af sagsbehandling og borgerbetje-
ning — organisatoriske tiltag og oget samarbejde

Borgerrddgiveren orienterede under dette punkt n@rmere om et pro-
Jjektforslag, som Borgerrepracsentationen drefiede den 19. juni 2013.

Forslaget er ikke blevet prioriteret politisk, hvorfor det ikke omtales
yderligere. Der benvises til Borgerridgiverens notat af 20. januar
2014.

Ad 3. Forbedringer af procedurer for iveerkseettelse af egen drift-

undersegelser
Borgerridgiverudvalget godkendte den 22. august 2014 en indstilling
under overskriften “Malrettet Indsats af Borgerrddgiverens egen drift-

undersegelser”.

For s vidt angdr egen drift-planen (dvs. inspektioner og generelle
undersagelser, som iverkseettes af egen drift, for et givent dr) indebee-
rer beslutningen, at Borgerrddgiverudvalget inddrages tidligere i pro-
cessen, sa der fra politisk side kan fremszttes forslag til politiske fo-
kusomrider for sagsbehandling og borgerbetjening.
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Dennc del af eendringen skal ses i sammenhseng med, at Borgerradgi-
verudvalgets overordnede mélseetning er at styrke den oplevede bor-
gerservice, og at udvalget har besluttet at arbejde med sarlige fokus-
omréider i hvert kalenderir. Disse temaer vil blive en rod trdd i Bor-
gerrddgiverens udvaslgelse af emner til egen drift-planen.

Desuden indebeerer beslutningen, at de enkelte fagforvaltninger ind-
drages i forbindelse med fastleeggelsen af emner til egen drifi-planen
ved at kunne komme med forslag til, hvilke emner og temaer, forvalt-
ningerne finder, der fordrer seerlig opmerksomhed.

Det indebeerer ikke, at leeringen fra borgerklagerne eller tilsynsaspek-
tet bortfalder, og det vil fortsat veere Borgerridgiveren, der i samrid
med udvalget fastlegger planen. Sigtet er at koble egen drift-planen til
den gvrige indsats og i sammenhang med tillidsdagsordenen at give
fagforvaltningerne mulighed for af egen drift at anlaegge borgerper-
spektivet og identificere omrdder, hvor indsatsen kan laftes. Det ope-
rationelle mal er, at basere indsatsen p4 konkrete erfaringer (politiker-
nes, Borgerridgiverens, forvaltningernes) og holde fast i borgerper-
spektivet samt videre at sikre god sammenhmng i indsatsen,

I forhold til de konkrete egen drift-undersggelser, som Borgerradgive-
ren har mulighed for at iveerksztte pd baggrund af historier i pressen
og andre kilder, indebarer beslutningen, at Borgerridgiveren i farste
omgang skriver til forvaltningen og orienterer om, at der er opmerk-
somhed p4 en konkret problemstilling, og at Borgerridgiveren overve-
jer at iveerksette en undersegelse. Forvaltningen skal herefter svare
Borgerrddgiveren pa basis af en intern undersegelse. Borgerridgiveren
kan som altid anmode om en given sags akter med videre. Sifremt
forvaltningen selv gennemforer en gennemsigtig undersegelse, drager
relevante konklusioner og gennemfarer eventuelle opfalgningstiltag,
kan sagen afsluttes uden videre fia Borgerridgiverens side.

I tilfelde af at forvaltningens egen undersagelse, konklusion og op-
filgning ikke med forneden sikkerhed kan siges at vaere tilstreekkelig,
konsulteres formanden for Borgerridgiverudvalget, og forst herefter
tager Borgerrddgiveren stilling til, om der skal iveerksattes en nerme-
re undersegelse fra Borgerridgiverens side.

Inddragelsen af formanden for udvalget sker for at sikre politisk op-
bakning til Borgerridgiverens prioritering og for at undgs, at Borger-
rddgiveren gdr ind i sager, der vurderes at have tilstrekkelig politisk
bevagenhed.

Det forudsmttes naturligvis, at formanden i forbindelse med denne
konsultation ikke agerer partipolitisk, men som formand for udvalget
for kommunens vathengige borgerridgiverfimktion.
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Andringerne i administrationen af egen drift-omréidet kan gennemfs-
res administrativt og skal derfor ikke behandies af Pkonomiudvalget
og Borgerrepraesentationen.

Ad 4. Forbedringer af kommunikationen

Borgerradgiverudvalget har over flere meder dreftet Borgerridgive-
rens kommunikationsstrategi pa ny. Borgerrddgiveren har i denne for-
bindelse formidlet de synspunkter, som er fremkommet, om ensidig
foknsering pé negative aspekter af Borgerrddgiverens arbejde i pres-
sen ¢g andre steder.

Borgerrddgiverudvalget har prioriteret synlipgarelsen af Borgerridgi-
veren via de sociale medier for at udbrede kendskabet til institutionen.

Udvalget har desuden anbefalet Borgerridgiveren ogsa at fokusere pé
at kommunikere sine positive resultater for at sprede leering og synlig-
gore Borgerridgiveren som en konstruktiv medspiller.

Udvalgets mélseetning er i den forbindelse, at Borgerrddgiverens mal-
rettede indsats skal synliggeres over for Borgerrepraesentationen, ud-
valg, forvaltninger og borgere.

Borgerridgiveren vedlaegger et eksempel pa et nyhedsbrev udarbejdet
i samarbejde med Borgerservice, som viser hvordan, Borgerridgive-
rens tilsynsarbejde kan presenteres fra en konstrukiiv vinkel ved at
fokusere pa resultatet og det bagvedliggende samarbejde, som ligger
til grund for forbedringerne.
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Digital Post skal ogsa vaere en mulighed for blinde

3ORGER
RADGIVEREN

09. 10. 2014

Kaebenhavns Kommune arbejder for at sikre, at synshandicappede og svage lsesere
kan anvende Digital Post.

Kategorier: Borgerradgiveron, Digitalisering, it og personale

Kobenhavns Borgerservice og Borgerradgiveren har i samarbajde afdsekke! en uhensigismasssighed i torhoid tl
tigeangelighed i et af de systamer. som kommunen - og en stor def af landets nvrige kommuner ~ anvendet. naz
der sendes Digital Post il borgemne. Maisastingsn er at losa tilgzengelighedsproblemel inden 1. november 2014,
hvor aile borgere fra 15 ér, der kan, tilsluttes Digital Post.

Nogle handicapgrupper oplever udfordringar ved digitaliseringen, mens andre far nye og forbedrede muligheder
Dat sidste gesider | udgangspunktet for synshandicappede. Ved brug a1 hiselpemidler som skearmisagere kan et
brev fra kommunen iseses hejt, nar det er sendt som Digital Post - hvis ellers dokumentet ar tilgeenigefigt. Den
gevinst arbajder kommunen for at I2 lagt ind | KMD's fiemprintiesning Doc2mail Her konverteres kommunens
breve. som systernet er nu, tit PDF-filer, som e tiigeengelige for langt de fieste borgere, men ikke 1 fuldi
tiigsengelige for da, som er efheengige af |.eks. on skeermimser,

“Uanset ai borgerne kan soge Iritagelss fra Digital Post. bor sysiemerme ilke gore Iritagalss 4 en nodvendighed
for biinde elier mege! svagtseende borgere’. siger borgerradgivers Johan Busse og forisatter:

“Borgeme skal opieve digilaliseringen som det lofi, den kan vesre. Dot siger sig selv, at del ikke er i orden at
sende Digital Past lil borgeme, som de af den ena eiler anden grund ikke kan leese og 14 mening wd al. Det har
ingen en inleresse i. Derfor skal vi kunne sende Digital Past - som ogsd or tigaengelig for blinde oy svagiseende.
Her pdr Kobenhavns Kommune foran ved at ssette lokus pé ©g arbejde for at sikre tigengelighed'

Direktar 1 Kabenhavns Borgerservice, Thomas Jakobsen, er enig:

"I Kebenhawns Kommune arbejder vi for, at digitalisering skai veere 1l gawn for alie. Darfor har vi kontakte! KL og
Digitaliseringsstyreisen og e desuden | dialog med KMD for at finde en fosning, sa Digital Post biiver bigeengeligt

for alle borgere”,

Indsatsen kommer kobenhavneme tl gode, men er ogsa til gavn for synshandicappede 0g svagtseende borgere |
samthge al e kommuner. som envender DocZmail ved forsendelse af Dipital Post til borgerne.



