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Med nezrvarende notat ensker @konomiforvaltningen (JKF) at Boline Christiansen

orientere Bkonomiudvalget (JU) om Borgerradgiverens (BRG’s)
spergsmal og bemarkninger vedr. OKF i BRG’s opfelgningsrapport
om tilbagemeldingsgarantien.

OKF ensker endvidere at orientere @U om QKF’s besvarelse.

Opfelgningsrapport om tilbagemeldingsgarantien

BRG har i 2011 foretaget en driftsundersegelse af Kebenhavns
Kommunes tilbagemeldingsgaranti og har pa baggrund heraf
udarbejdet endelig rapport om tilbagemeldingsgarantien. @KF
orienterede for sommerferien 2012 U om BRG’s konkrete
bemarkninger til @KF og om OKF’s hindtering og efterfolgende
besvarelse til BRG.

BRG har efterfelgende udarbejdet en opfelgningsrapport om
tilbagemeldingsgarantien, hvori BRG stiller uddybende spergsmal til
@KF i forbindelse med en sag, hvor BRG har fundet, at @KF ikke har
overholdt tilbagemeldingsgarantien. BRG har udbedt sig @KF’s
bemaerkninger om praksis for tilbagemeldingsgarantien.

Opfelgningsrapporten er vedlagt som bilag 1.

Kabenhavns Borgerservice har pd baggrund af BRG’s anmodning
udarbejdet svar til BRG. Dette er vedlagt som bilag 2.

@KF har ligeledes udarbejdet et svar til BRG om forvaltningens
praksis, dette er vedlagt i bilag 3.

Det er @KF’s vurdering, at BRG’s bemarkninger med vedlagte svar ::I::::::zt,:f‘:::ol: delse
er blevet adresseret.
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|.INDLEDNING

Den 30. marts 2012 afgav jeg min endelige rapport i anledning af Borgerridgiverens undersagelse
af Kebenhavns Kommunes syv forvaltningers efterlevelse af tilbagemeldingsgarantien vedtaget af
Borgerreprasentationen den |. juni 2006 i forbindelse med plan for "Abenhed p4 Ridhuset”,
BR337/06.

Rapporten afsluttede undersagelsen for si vidt angir seks af kommunens syv forvaltninger.

| rapporten bad jeg @konomiforvaltningen om at komme med bemarkninger til en konkret sag
vedrprende en borgers klage over manglende kvittering for Center for Pensions modtagelse af et
ansggningsskema.

Jeg modtog ved e-mail af 2. oktober 2012 @konomiforvaltningens besvarelse.

Denne opfezlgningsrapport indeholder de nevnte oplysninger fra @konomiforvaltningen samt mi-
ne bemarkninger hertil. Rapporten skal lzses i sammenhang med den endelige rapport.

P& baggrund af @konomiforvaltningens besvarelse har jeg udtalt kritik af forvaltningen samt stillet
supplerende spargsmal til forvaltningen.

Borgerridgiveren den 6. november 2012

Johan Busse
Borgerradgiver
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AD 5. UNDERS@GELSEN

5.1 INDLEDNING

Ved iverkszttelsen af undersagelsen af Kebenhavns Kommunes syv forvaltningers efterlevelse af
tilbagemeldingsgarantien bad jeg forvaltningerne om generelt at oplyse, hvordan forvaltningerne
sikrer sig, at tilbagemeldingsgarantien efter plan for "Abenhed pi Ridhuset” efterleves i forvalt-
ningerne. Samtidig bad jeg forvaltningerne om at sende en kopi af sagsakter fra sagerne vedroren-
de de 10 farst indkomne henvendelser p& skrift til en navngivet decentral enhed i hver forvalt-
ning, regnet fra den 1. december 2010, som var omfattet af tilbagemeldingsgarantien.

Borgerridgiveren modtog svar pd undersagelsen fra Sundheds- og Omsorgsforvaltningen den 9.
februar 2011, @konomiforvaltningen den 15. februar 201 I, Teknik- og Miljeforvaltningen den 18,
februar 2012, Kultur- og Fritidsforvaltningen den 23. februar 2012, Socialforvaltningen den 25.
februar 2012, Borne- og Ungdomsforvaltningen den 10. marts 201 | og Beskzftigelses- og Integra-
tionsforvaltningen den 11. april 201 1.

Under udarbejdelsen af den endelige rapport modtog Borgerradgiveren en klage fra en borger,
som ikke havde modtaget en kvittering for Center for Pensions modtagelse af et ans@gningsske-
ma. Borgerridgiveren vaigte pd baggrund heraf at bede @konomiforvaltningen om at komme med
bemarkninger hertil,

@konomiforvaltningen sendte ved e-mail af 2, oktober 2012 Kebenhavns Borgerservices besva-
relse dateret den 21. maj 2012 sammen med Borgerreprasentationens Sekretariats bemarknin-
ger dateret den 10. maj 2012 til Borgerridgiverens endelige rapport om tilbagemeldingsgarantien.

Borgerradgiverens forespargsel og forvaltningens svar er gengivet nedenfor.

5.2 GENNEMGANG OG BEMARKNINGER
I min endelige rapport af 30. marts 2012 skrev jeg falgende til @konomiforvaltningen:

"I forbindelse med en konkret sag hos Borgerridgiveren modtog en borger falgende be-
svarelse pd sin klage over ikke at have modtaget en kvittering for Center for Pensions
modtagelse af et anspgningsskema:

'l forhold til den del af din henvendelse, som vedrarer tiiskud til tandbehandlingen, er et
af dine klagepunkter, at du ikke har modtaget en kvittering for modtagelsen af det an-
sogningsskema, som du fremsender ultimo maj 201 |. Til det mi jeg meddele, at det er
heit korrekt procedure, at du ikke har modtaget en kvitteringsskrivelse. | Center for
Pension er der af hensyn til kommunens skonomi skiret ned pa ressourcerne. Med
henblik pi at udnytte ressourcerne mest optimalt er det prioriteret, at medarbejdernes
tid skal bruges pd at I@se sager, frem for at sende kvitteringsskrivelser ud til borgere.
Det er en prioritering — men hvis vi kunne begge dele, vil det selvfolgelig vaere at fore-
traekke.’

Som allerede beskrevet under afsnit 4.3.2 ovenfor, gzlder tilbagemeldingsgarantien for
alle skriftlige henvendelser, hvor sagsbehandlingstiden overstiger 10 arbejdsdage. Center
for Pensions besvarelse strider siledes med Borgerreprasentationens beslutning af I. ju-
ni 2006 om tilbagemeldingsgarantien,

Brevet i den konkrete sag giver udtryk for en generel praksis i Center for Pension. Jeg
beder om @konomiforvaltningens bemzerkninger til dette.”
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Kebenhavns Borgerservice svarede i brevet dateret den 21. maj 2012, som Borgerridgiveren
modtog ved e-mail af 2. oktober 2012 at:

"Pa baggrund af Borgerridgiverens anmodning, har Center for Pension oplyst felgende:
'Center for Pension skal indledningsvist selvfelgelig beklage, at tilbagemeldingsfristen ikke
er overholdt i den konkrete sag.

Center for Pension har den 15. november 2010 gennemfart en organisationsazndring,
hvor 5 decentrale kontorer blev sammenlagt il | kontor for administration af folkepen-
sion og diverse tillegsydelser. Samtidig blev personalestaben med udgangspunkt i Citizen
2012 pakken, reduceret med 25 %. Efterfelgende har Centret métte gennemfare endnu
en ressourcekraevende organisationsendring i forbindelse med snarlig overfersel til Ud-
betaling Danmark.

Disse forandringer har medfart en ophobning af ekspederet post og sager i Centret for
Pension. Der har derfor varet fokus pa at stabilisere driften, og arbejde milrettet p at
nedbringe sagsbehandlingstiderne. Dette er lykkedes, siledes at ansegninger om folke-
pensicn behandles inden for den fastsatte frist pa 4 uger, og 86 % af ansegningerne om
personligt tilleg behandles inden for den fastsatte frist pi 3 uger.

Det skal i den sammenhazng bemzazrkes, at borgeren siden efteriret 201 | har fiet auto-
matisk kvittering ved ansegning om folkepension og boligydelse. Herudover modtager
borgeren automatisk kvittering ved fremsendelse af ansegninger, forespergsler eller lig-
nende pr. mail.

Ved behandling af ansegning om folkepension i marts méaned 2012 var 81,6 % af ansog-
ningerne indbragt digitale. Strategisk arbejdes der pi at udvide digitaliseringen til andre
sagsomrader i Center for Pension, og den stigende digitalisering vil siledes vere med til
at sikre, at kravet om tilbagemeldingsgarantien opfyldes.

Endelig skal det oplyses, at sterstedelen af arbejdsomradet for Center for Pension pr. .
marts 2013 overflyttes til Udbetaling Danmark i Hillered, og at der arbejdes malrettet
P4, at sagsportefoljen er nedbragt og ajourfert ved overdragelsen. Ved overdragelsen il
Udbetaling Danmark vil sagsomradet vaere omfattet af de samme retsregler, herunder
retssikkerhedsloven og forvaltningsloven, men ikke vere omfattet af den af borgerre-
prasentationen vedtagne tilbagemeldingsgaranti.”

Jeg har noteret mig, at Center for Pension har taget hdnd om problemet vedrerende manglende kvittering
for modtagelse af ansegninger i form af automatiske kvitteringer ul borgerne ved deres henvendeiser til
centret. Desuden har jeg noteret mig, at der fortsat arbejdes med nye digitale titag med det formdl, at
tibagemeldingsgarantien overholdes. feg gdr i denne forbindelse ud fra, at den automatiske kvittering ved
elektroniske ansagninger mv. lzver op til de indholdsmaessige krav til sddanne kvitteringsskrivelser, jf. til
bagemeldingsgarantien, figesom jeg gdr ud fra, at der nu ogsd gives tilbagemelding i forbindelse med hen-
vendelser, der ikke indkommer elektronisk, men skriftligt pd anden vis.

Kabenhavns Borgerservice, Center for Pension har ikke direkte kommenteret min bemaerkning om, at
brevet i den konkrete sag giver udtryk for en generel praksis i Center for Pension. feg md imidler-
tid forstd Kebenhavns Borgerservices svar i den konkrete sag sammenholdt med udtalelsen of 2. oktober
2012 sadan, at der et truffet en ledelsesmzessig beslutning (evemuelt i form af en ledelsesmzessigt accep-
teret praksis) i Center for Pension om generelt ikke at efterkomme Borgerrepraesentationens beslutning
om tilbagemeldingsgarantien i en periode, og at denne beslutning har vaeret begrundet i ressourcemszessi-
ge forhold. feg ma desuden legge til grund, at Kebenhavns Borgerservice ikke har forsegt at opnd dispen-
sation fra tilbagemeldingsgarantien fra Borgerrepraesentationen. Jeg md endelig forstd, at tilbagemeldings-
garantien ferst blev efterlevet igen fra efterdret 201 1.

Jeg finder detie stzrkt kitisabelt,
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Jeg skal pd den baggrund bede om @konomiforvaftningens svar pd, hvorvidt lignende beslutninger er eller
har vaeret truffet inden for andre sagsomrdder i forvaltningen, herunder i Kebenhavns Borgerservice? Hvis
forvaitningen svarer bekrafiende pd spargsmdlet, skal jeg bede om forvaltningens svar pd, hvilke initiati-
ver, der er taget i forhold til at &ndre en sddan praksis.

Borgerreprasentationen Sekretariat kom med falgende bemarkninger til Borgerridgiverens en-
delige rapport i brevet dateret den 10. maj 2012, som Borgerradgiveren modtog ved e-mailen af
2. oktober 2012:

P4 baggrund af det underspgelsesmateriale, som forvaltningerne har afleveret til Borger-

radgiveren, konkluderer Borgerridgiveren, at alle forvaltninger i ét eller flere tilfzide har
undladt at overholde tilbagemeldingsgarantien, og at den samlede undladelsesprocent er

68.

Borgerridgiveren udferte i 2008 en lignende undersegelse vedrerende borgmesterse-
kretariaternes overholdelse af tilbagemeldingsgarantien. Den manglende overholdelse af
tilbagemeldingsgarantien var ogsa dengang 68 procent.

Alle forvaitninger anbefales pa baggrund af undersegelsen at opretholde et hensigtsmaes-
sigt fokus pi overholdelse af tilbagemeldingsgarantien, ligesom forvaltningerne opfordres
til at sikre, at tilbagemeldingsgarantiens indhold samt konklusionerne af undersegelse go-
res kendt blandt relevante medarbejdere i forvaltningerne.

Borgerreprasentationens Sekretariats anbefalinger til handlingsplan

Som det fremgdr af @konomiforvaltningens redegerelse til Borgerridgiveren afgivet i
forbindelse med ivarksatrelse af egendrift-undersegelsen (vedlagt), har Borgerreprzsen-
tationens Sekretariat udarbejdet interne retningslinjer for overholdelse af tilbagemel-
dingsgarantien som supplement til kommunens generelle retningslinjer pd omradet.

Borgerreprasentationens Sekretariat har endvidere som led i styrkelsen af den gode
sagsbehandling i efterret og i vinteren 2010 afviklet et roadshow i @KF med emnet
'Hvordan overholder vi tilbagemeldingsgarantien og fristen for besvarelse af aktindsig-
ter?’,

Oplzgget har indledningsvis varet afholdt for forvaltningens direktion og kontorchefer,
og efterfalgende har sekretariatet besagt forvaltningens centre og sekretariater og holdt
et oplzg for personalet herom.

Konklusionen pi Borgerridgiverens undersegelse tegner et billede af, at der i @konomi-
forvaltningens rédhusdel, trods den oplysningsindsats der er gjort, ikke er sket en til-
strekkelig implementering af procedurer til overholdelse af tilbagemeldingsgarantien.

Borgerreprazsentationens Sekretariat anbefaler pé den baggrund, at der organiseres et
mede for forvaltningens chefer (ridhusdelen), hvor undersagelsens konklusioner gen-
nemgas, med henblik pa at skabe fokus pa tilbagemeldingsgarantien og udfordringerne
hermed i forvaltningen.

| relation til medarbejderne vil sekretariatet foresl3, at der iverkszttes en udvidet un-
dervisning af medarbejderne, hvor der i modsztning til det tidligere roadshow sigtes ef-
ter en interaktiv undervisningsform, hvor deltagerne aktivt skal deltage.

Det foreslis derfor, at centrene forud for undervisningen bliver bedt om at indlevere en
raekke eksempler pd aktuelle sager til sekretariatet, med henblik pd fzlles dreftelse og
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fastlzggelse af tilbagemeldingsgarantiens rakkevidde ved hjzlp af disse konkrete sager.
Undervisningsformen vil sdledes sigte pd aktiv 'trening’ af medarbejdernes tankning for
sd vidt angir tilbagemeldingsgaranti. Undervisningen vil tillige berere journalisering,

Det anbefales derudover, at @konomiforvaltningen indferer en drlig egenkontrol af
overholdelsen af tilbagemeldingsgarantien i forvaltningen. Egenkontrollen foreslds gen-
nemfart i form af en stikpreveundersagelse af en eller flere enheders hindtering af et
nzrmere antal sager indikommet i en narmere afgrenset periode, hvilket metodemaes-
sigt lener sig op ad Borgerridgiverens metode i forbindelse med egendriftundersogel-
sen.

Det skal afslutningsvis bemzrkes, at Borgerreprasentationens Sekretariat pd baggrund af
Borgerridgiverens rapport har vurderet, at en revision af forvaltningens retningslinjer
ikke pa nuvarende tidspunkt vil have en selvstzendig effeke pé overholdelsen af tilbage-
meldingsgarantien, hvorfor revisionen anbefales udsat, indtil der er indsamlet erfaringer
med effekten af den foresliede interaktive undervisning.”

Jeg har noteret mig Borgerreprasentationens Sekretariats anbefalinger til @konomiforvaltningen omkring
yderligere undervisning af medarbejderne og indfarelsen of en egenkontrol i forvaltningen. Jeg foretager
mig ikke yderligere i den anledning.

Jeg beder dog om at blive underrettet, ndr rammerne for undervisningen og egenkontrollen ligger fast og
beder om at fé oplysninger omkring indholdet of de to tiftag.
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BORGERRADGIVERENS KRITIKSKALA

Uheldigt Laveste kritikniveau
Fejf

Beklageligt

Meget beklageligt

Kritisabelt

Meget kritisabelt

Starkt kritisabelt Hgjeste kritikniveau

Kritikskalaen spznder fra konstatering af forhold, der ikke er, som de ber vaere, uden at nogen
konkret bebrejdes herfor (uheldigt) over kritik af forhold, der er mere eller mindre almindeligt
forekommende i offentlig forvaltning, men ikke ber forekomme og til kritik af helt utilstedelige og
uacceptable forhold (sterkt kritisabelt). Konstateringer, af at noget er uheldigt, registreres ikke
som en egentlig kritik i Borgerridgiverens statistik.

Det bemarkes, at Borgerridgiveren ud over ovennzvnte kritikskala naturligvis supplerende kan
uddybe og kvalificere sin kritik i almindeligt sprog.
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K@BENHAVNS KOMMUNE
Kebenhavns Borgerservice

Backoffice

Til
Borgerradgiveren

Bemaerkninger til opfelgningsrapport om tilbagemeldingsga-
rantien

Borgerradgiveren har den 6. november 2012 fremsendt opfelgnings-
rapport om kommunens syv forvaltningers efterlevelse af tilbagemel-
dingsgarantien til Teknik- og Miljeforvaltningen, Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen, Kultur- og Fritidsforvaltningen, Berme- og
Ungdomsforvaltningen og Socialforvaltningen. Opfalgningsrapporten
blev sendt til @konomiforvaltningen den 14. december 2012.

Opfolgningsrapporten angar alene @konomiforvaltningen (Keben-
havns Borgerservice).

Det fremgér blandt andet af opfelgningsrapporten, at Borgerradgive-
ren ma forstd Kebenhavns Borgerservices svar i den konkrete sag
sammenholdt med udtalelsen af 2. oktober 2012 sadan, at der er truffet
ledelsesmeessig beslutning (eventuelt i form af en ledelsesmeessig ac-
cepteret praksis) i Center for Pension om generelt ikke at efterkomme
Borgerreprasentationens beslutning om tilbagemeldingsgarantien i en
periode, og at denne beslutning har veret begrundet i ressourcemaessi-
ge forhold.

Det fremgér endvidere af opfeigningsrapporten, at Borgerradgiveren
ma legge til grund, at Kebenhavns Borgerservice ikke har forsegt at
opnd dispensation fra tilbagemeldingsgarantien fra Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren finder dette staerkt kritisabelt og beder om @kono-
miforvaltningens svar pé, hvorvidt lignende beslutninger er eller har
veeret truffet inden for andre sagsomrader i forvaltningen, herunder i
Kebenhavns Borgerservice. Hvis forvaltningen svarer bekreftende pa
spargsmélet, beder Borgerrddgiveren endvidere om svar pa, hvilke
initiativer, der er taget i forhold til at ndre en sidan praksis.

Kabenhavns Borgerservice har folgende bemearkninger til Borgerrid-
giverens uddybende spergsmal:

Kebenhavns Borgerservice kan oplyse, at der hverken er eller har va-
ret truffet ledelsesmassig beslutning om en lignende praksis pé andre
omrader i Kebenhavns Borgerservice.

P4 baggrund af Borgerridgiverens henvendelse af 14. december 2012
har Kebenhavns Borgerservice pa ny pa ledelsesniveau indskarpet
overholdelsen af tilbagemeldingsgarantien.
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K@BENHAVNS KOMMUNE
@lconomiforvaltningen

Til Borgerradgiveren

Okonomiforvaltmingens bemarkninger til Borgerridgiveren vedr.
opfelgningsrapport om tilbagemeldingsgarantien

@konomiforvaltningen (JKF) har d. 14. december 2012 modtaget
opfelgningsrapport fra Borgerradgiveren vedr.
tilbagemeldingsgarantien. Heri fremgér en rackke punkter, som
Borgerradgiveren udbeder dels at @KF skal svare pa inden for fire
uger, dels at @KF skal underrette Borgerrddgiveren.

Kebenhavns Borgerservice:

I opfelgningsrapporten udbeder Borgerradgiveren sig folgende:

Jeg skal pd den baggrund bede om Okonomiforvaltningens svar pd,
hvorvidt lignende beslutninger er eller har veeret truffet inden for
andre sagsomrdder i forvaltningen, herunder i Kebenhavns
Borgerservice? Hvis forvaltningen svarer bekreeftende pd
spargsmdlet, skal jeg bede om forvaltningens svar pd, hvilke initiati-
ver, der er taget i forhold til at cendre en sadan praksis.’

OKF har falgende bemerkninger til Borgerrddgiverens sporgsmal:

OKF kan oplyse, at der i @KF ikke har veeret truffet ledelsesmeessig
beslutning om at undlade at efterkomme Borgerrepresentationens
(BR’s) beslutning om tilbagemeldingsgarantien. @KF har dog
igangsat en proces mhp. at hgjne niveauet i OKF og efterleve BR’s
beslutninger.

OKF’s retningslinjer, politikker og ledelsesmaessige beslutninger
afspejler BR’s beslutning om tilbagemeldingsgarantien, og
forvaltningen vil fremadrettet serge for at alle enheder arbejder
maélrettet for at opfylde tilbagemeldingsgarantien.

Vedlagt OKF’s bemarkninger er ogsa Kebenhavns Borgerservices
bemarkninger til Borgerrddgiverens uddybende spargsmaél,

Borgerreprassentationens Sekretariat:
Borgerridgiveren udtaler endvidere:

Jeg har noteret mig Borgerrepraesentationens Sekretariats
anbefalinger til Okonomiforvaliningen omkring yderligere
undervisning af medarbejderne og indforelsen af en egenkontrol i
Jorvaltningen. Jeg foretager mig ikke yderligere i den anledning.
Jeg beder dog om at blive underrettet, ndr rammerne for
undervisningen og egenkontrollen ligger fast og beder om at fi
oplysninger omkring indholdet af de to tiltag.

OKF har folgende bemzrkninger hertil:
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Borgerreprasentationens Sckretariat vil serge for at underrette
Borgerraddgiveren, nr rammerne, og herunder indholdet af
undervisningen og egenkontrollen ligger fast,
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