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KOBENHAVNS KOMMUNE
Borgerradgiveren

Beskzaftigelses- og Integrationsforvaltningen
Direktionen

Kommentarer i anledning af udkast til rapport fra taskforce om
ressourceforlgb, fleksjob og fertidspension

Indledning

Ved e-mail af 8. marts 2018 har Beskaftigelses- og Integrationsfor-
valtningen anmodet om Borgerradgiverens eventuelle kommentarer i
relation til ressourceforlgb, fleksjob og fgrtidspension, sarligt i for-
hold til den processuelle del af sagsbehandlingen, borgernes retssik-
kerhed og borgernes oplevelse af sagsbehandlingen med afsat i et ud-
kast til rapport fra taskforcen.

Forvaltningen har oplyst, at forvaltningen fortsat meget gerne vil have
Borgerradgiverens perspektiv og erfaringer inddraget i arbejdet.

Borgerradgiveren har haft en uge til at gennemga rapporten og formu-
lere eventuelle bemarkninger, og det er af den grund afgranset til —
med afsat i det modtagne rapportudkast — at vare en fremstilling af de
vasentligste bemarkninger.

Bemaerkninger

Klagestatistik

Borgerradgiverens statistik vedrgrende Beskeaftigelses- og Integrati-
onsforvaltningen' for perioden 2., 3. og. 4. kvartal 2017 synes at be-
krafte de overordnede konklusioner i rapportudkastet.

Klager fra borgere vedrgrende Beskaftigelses- og Integrationsforvalt-
ningen ses fra borgernes perspektiv at vedrgre utilfredsstillende kom-
munikation og information, utilfredshed med gkonomiske og andre
ydelser eller praktisk hjelp, ventetid, utilstrekkelig opfglgning, util-
strekkelig koordination og helhedsorienteret tilgang, utilstreekkelig
inddragelse og utilstreekkelig tilgengelighed. En mindre del af klagerne
har udspring i manglende respekt, ligeverdighed, dialog og tillid (dvs.
kommunens verdigrundlag).

! Statistikken omfatter hele forvaltningen og séledes ogsd enheder, der ikke er di-
rekte bergrt af taskforcens redeggrelse. Statistikken er ikke endeligt valideret, hvil-
ket sker i forbindelse med udarbejdelse af Borgerradgiveren Beretning i april/maj
maned.
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Fra et forvaltningsretligt perspektiv var klagerne i 2., 3. og 4. kvartal
2017 fordelt saledes:

Klagepunkter vedragrende BIF
2.,3.0g4. kvartal 2017

Opfalgning

Orientering om sagens gang eller status
Kommunikation: sprogbrug, klarhed, praecision mv.
Adfzerd og optreeden

Helhedsorienteret og koordineret indsats

| gvrigt

Vejledning

Sagsoplysning og oplysningsskridt

Afgarelse og vilkar

Sagsbehandlingstid og manglende svar
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Forvaltningens medholdsprocent, dvs. det procentvise antal af sager
indkommet hos Borgerradgiveren, hvor forvaltningen selv erkender, at
der er sket fejl, ligger pa 64 % i perioden.

Ca. 72 % af klagerne vedrgrer elementer i sagsbehandlingen, som kan
have betydning for korrektheden af den afggrelse, der treffes i sagen,
og ca. 85 % vedrgrer elementer, der kan have betydning for borgerens
stilling 1 sagen.

Sagsbehandlingstid

Den stgrste samlede gruppe af klager til Borgerradgiveren angar sags-
behandlingstid.

Borgerradgiveren kan altsa bekrafte, at sagsbehandlingstid og mang-
lende svar er en relevant faktor. Klager, der pa forskellig vis kan vere
knyttet til denne problemstilling, kan vere klager, der direkte vedrgrer
lang sagsbehandlingstid og manglende svar, utilstrekkelig sagsoplys-
ning og oplysningsskridt, utilstrekkelig helhedsorienteret og koordine-
ret sagsbehandling samt manglende orientering om sagens gang og sta-
tus og utilstreekkelig opfalgning.

Ogsa det konkrete sagsforlgb i den enkelte sag i Socialforvaltningen

har betydning for den samlede sagsbehandlingstid. I en verserende sag
(Borgerradgiverens j.nr. 2017-0313147) har Socialforvaltningen ved
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brev af 5. februar og e-mail af 1. marts 2018 blandt andet oplyst, at
den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for afggrelse om pension pa
det foreliggende grundlag over de seneste 14 maneder er opgjort til
18,7 uger.

Sagsstammer og forberedelse

En del af klagerne til Borgerradgiveren kan formentlig henfgres til rap-
portens afsnit om antal sager pr. medarbejder og medarbejdernes mu-
ligheder for at forberede sig til mgderne med borgerne.

Borgerradgiveren far ofte den tilbagemelding fra borgerne, at de ople-
ver, at sagsbehandlerne ikke har sat sig ind i deres sager, og at sagsbe-
handlerne ikke har tid til at foretage de handlinger, som de og borgerne
finder relevante.

Borgerradgiveren har ved selvsyn i forbindelse med en inspektion i JKI
konstateret, at en sagsbehandlers kalender er meget stramt booket, og
at selv en sagsbehandler med en relativt mindre sagsstamme (ca. 50 sa-
ger) har et meget stort antal erindringer i it-systemet, som han skal for-
holde sig til pa daglig basis.

Dette kan vare en reel barriere for god og effektiv sagsbehandling og
synes ikke at henge godt sammen med forvaltningens Kodeks for god
sagsbehandling, hvorefter det fordres, at sagsbehandleren mgder borge-
ren velforberedt ("Jeg er velforberedt, nar jeg mgder borgerne”).

Borgerradgiveren fik i gvrigt under inspektionen oplyst, at sagsbehand-
lerne er instruerede i ikke at forberede sig til mgderne, for borgeren
faktisk er mgdt frem, for at undga at bruge tid pa forberedelse af mgder,
der aldrig bliver til noget’. Det blev samtidig oplyst, at sagsbehandlerne
er instruerede i at bruge ti minutter pa mgdeforberedelsen, mens borge-
ren venter. I rapportudkastet er det angivet, at ’sagsbehandlerne fortel-
ler, at de har 20 min. til at lase op pa en borgers sag (som sagtens kan
fylde flere hundrede sider), hente borger i indgangen, fglge borger op
pa et kontor (dette kan tage lang tid, hvis borger er meget darligt gaende
eller sidder i kgrestol) og ringe en bisidder eller tolk op.” Jeg gar derfor
ud fra, at de oplyste ti minutter er den reelle forberedelsestid.

Borgerradgiveren kan altsa bekreafte, at arbejdsmengder og sagsforbe-
redelse er en relevant faktor. Klager, der pa forskellig kan vaere knyttet
til denne problemstilling, kan vare klager, der vedrgrer lang sagsbe-
handlingstid og manglende svar, fejli afggrelse og vilkar, utilstreekkelig
sagsoplysning og oplysningsskridt, utilstrekkelig vejledning, utilstrek-

2 Det blev oplyst, at ca. 35 % af de indkaldte borgere ikke mgder op.
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kelig helhedsorienteret og koordineret sagsbehandling, adferd og op-
treeden, utilstrekkelig kommunikation og information, manglende ori-
entering om sagens gang og status og utilstrekkelig opfelgning.

Helhedsorienteret sagsbehandling

I en rekke klager til Borgerradgiveren indgar det element, at borgere
skal have hjelp fra flere forvaltninger (oftest nok kombinationen af Be-
skeftigelses- og Integrationsforvaltningen og Socialforvaltningen),
men at kommunens indsatser ikke er koordineret. F.eks. hvor en handi-
cappet borger har brug for et hjelpemiddel for at komme videre, og der
opstar uenighed om, hvorvidt hjelpemidlet skal bevilliges af den ene
eller den anden forvaltning, eller hvor den ene forvaltnings indsats er
sat i sta, indtil den anden forvaltnings indsats er pa plads.

Borgerradgiveren har konstateret problemet i en lang reekke sager og
undersggelser. I en generel undersggelse om bortfald af offentligt for-
sgrgelsesgrundlag og den koordinerede opfglgning herpa, konklude-
rede Borgerradgiveren i brev af 11. november 2015 blandt andet fgl-
gende:

”Med forbehold for sagens tidsmassige aspekt, indikerer min un-
dersggelse, at der er risiko for, at Beskeftigelses- og Integrations-
forvaltningen ikke fglger rettidigt op pa sager om ophgr af er-
hvervsrettede foranstaltninger i alle relevante tilfaelde og ikke
inddrager Socialforvaltningen i forngdent omfang.

Min undersggelse tyder endvidere pa, at Beskaftigelses- og Inte-
grationsforvaltningens notat- og journaliseringspraksis ikke i alle
tilfeelde er fuldt ud i overensstemmelse med notatpligten og for-
valtningens egne arbejdsgangsbeskrivelser pa omradet.

Endelig indikerer min undersggelse, at der ligger et uforlgst po-
tentiale i et styrket samarbejde mellem Beskaftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen og Socialforvaltningen pa sagsbehandlerni-
veau.”

...)

Da jeg i gvrigt lgbende erfarer, at uklare kontaktflader og almin-
delige kontaktvanskeligheder udggr en vasentlig barriere for ef-
fektiv, smidig og koordineret opgavelgsning i kommunen, anbe-
faler jeg begge forvaltninger at veere opmerksomme pa fordelene
ved, at medarbejdere i begge forvaltninger har adgang og kend-
skab til klare, retvisende og opdaterede oversigter over relevante
kontaktpersoner/-enheder pa tvers af forvaltningerne kombineret
med en ordentlig telefonkultur.”
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Borgerradgiveren anfgrte videre fglgende generelle bemarkning:

”Jeg ved fra konkrete henvendelser til Borgerradgiveren, at en
rettidig involvering af Socialforvaltningen fra Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningens side i nogle tilfeelde ville kunne under-
stgtte borgernes positive udvikling og spare bade borgere og kom-
munen for ungdigt opsplittede og ineffektive forlgb.

Jeg kan ikke ud fra sagsgennemgangen vurdere, hvad baggrunden
er for den sparsomme kontakt mellem forvaltningerne. Men jeg
kan ud fra min erfaring pege pa i hvert fald tre vasentlige fakto-
rer, som ofte ses at spille en rolle i sa henseende.

For det fgrste drejer det sig om niveauet for medarbejdernes viden
om, hvilke opgaver, der lgses andre steder i kommunen, og hvor.

For det andet drejer det sig om medarbejdernes praktiske mulig-
hed for at opna kontakt med en relevant kollega i egen eller i en
anden forvaltning.

For det tredje kan ogsa lederes og medarbejderes oplevelse af an-
svar spille en rolle, idet oplevelsen af kommunen som en enhed
og en samlet ressource undertiden er under pres. I en fortravlet
hverdag underlagt resultatmal o.1. er det saledes ikke useedvanligt,
at ledere og medarbejdere kan vare kontraproduktivt fokuseret pa
egne ansvarsomrader pa bekostning af helhedsorienteret og fzlles
opgavelgsning og borgerbetjening og i den forbindelse overse op-
lagte genveje til bedre hjalp til borgerne og en samlet set gget
effektivitet i kommunen.”

Disse bemerkninger fra 2015 har efter Borgerradgiverens vurdering
ikke mistet deres aktualitet.

Borgerradgiveren kan altsa bekrafte, at kommunens interne koordina-
tion er en relevant faktor. Klager, der pa forskellig vis kan vare knyttet
til denne problemstilling, kan vare klager, der vedrgrer lang sagsbe-
handlingstid og manglende svar, utilstrekkelig sagsoplysning og oplys-
ningsskridt, utilstrekkelig vejledning, utilstreekkelig helhedsorienteret
og koordineret sagsbehandling og utilstreekkelig kommunikation og in-
formation.

Mange sagsbehandlere

Borgerradgiveren modtager jevnligt henvendelser, der involverer be-
kymring eller utilfredshed over, at mange sagsbehandlere er inde over
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borgernes sager, og at processer skal starte forfra eller i hvert fald sattes
tilbage, nar der sker sagsbehandlerskifte.

Borgerradgiveren kan altsa bekrefte, at antallet af sagsbehandlere pa en
sag er en relevant faktor. Klager, der pa forskellig vis kan vare knyttet
til denne problemstilling, kan vare klager, der vedrgrer lang sagsbe-
handlingstid og manglende svar, fejliafggrelse og vilkar, utilstreekkelig
sagsoplysning og oplysningsskridt, utilstrekkelig vejledning, utilstrek-
kelig helhedsorienteret og koordineret sagsbehandling, adferd og op-
treeden, utilstrekkelig kommunikation og information, manglende ori-
entering om sagens gang og status og utilstrekkelig opfelgning.

Journalisering

Borgerradgiveren modtager tilbagemeldinger fra borgere, som oplyser,
at de skal indsende den samme dokumentation flere gange, fordi det
gjensynligt bliver vaek i systemet eller af andre grunde ikke kan frem-
findes af jobcentrene. Oplevelser som dem, der er beskrevet i rapport-
udkastet, hvor borgerne finder det ngdvendigt selv at medbringe sags-
akter, sa sagsbehandlerne og de har et ssmmenligneligt indblik i sagerne
under m@derne, er ogsa et kendt flenomen i henvendelser til Borgerrad-
giveren.

Borgerradgiveren har i enkeltstaende tilfeelde ligefrem anbefalet bor-
gere at medbringe en “handbaren journal’ i form af en oversigt over de
vasentligste oplysninger i overskuelig form for at give bedre mulighed
for, at mgdetiden kan udnyttes hensigtsmassigt.

Borgerradgiveren kan altsa bekrafte, at journaliseringskvaliteten er en
relevant faktor. Klager, der pa forskellig vis kan vare knyttet til denne
problemstilling, kan vere klager, der vedrgrer lang sagsbehandlingstid
og manglende svar, fejl i afggrelse og vilkar, utilstreekkelig sagsoplys-
ning og oplysningsskridt, utilstreekkelig vejledning, utilstreekkelig hel-
hedsorienteret og koordineret sagsbehandling, utilstreekkelig kommu-
nikation og information, manglende orientering om sagens gang og sta-
tus og utilstreekkelig opfalgning.

Problemstillingen kan naturligvis ogsa skyldes, at travlhed ggr det van-
skeligt for sagsbehandlerne at skabe sig et tilstraekkeligt hurtigt overblik
over det materiale, der er journaliseret.

Inddragelse og overblik over egen sag

En vasentlig del af klagerne til Borgerradgiveren angar borgernes tvivl
og usikkerhed, som efter borgernes oplysninger ikke mindst udspringer
af utilstreekkelig inddragelse af dem og et lavt informationsniveau.
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Borgerradgiveren kan altsa bekrefte, at borgere, der ikke oplever sig
som en del af sagen, er en relevant faktor. Klager, der pa forskellig vis
kan vare knyttet til denne problemstilling, kan vare klager, der vedrg-
rer utilstreekkelig sagsoplysning og oplysningsskridt, utilstrekkelig vej-
ledning, utilstreekkelig helhedsorienteret og koordineret sagsbehand-
ling, utilstreekkelig kommunikation og information og manglende ori-
entering om sagens gang og status.

Kontaktmuligheder

En oplysning, som ofte gar igen i borgernes tilbagemelding, er, at det
er meget sveert at fa kontakt med en sagsbehandler endsige en koordi-
nerende sagsbehandler, hvor en sadan er udpeget.

En professionel socialradgivervirksomhed har for nylig oplyst over for
Borgerradgiveren, at virksomheden har meget store problemer med at
varetage kontakten, idet de *'mgder muren’ og ikke kan komme igennem
til en sagsbehandler. I mange tilfelde tager kontaktcenteret imod be-
sked med henblik pa en returopringning, som aldrig kommer. Virksom-
heden, som er landsdakkende, har efter det oplyste overvejet helt at
afvise borgere fra Kgbenhavns Kommune, idet de ikke ser sig i stand
til at hjelpe borgerne, fordi de har sa svert ved at treenge igennem.

Borgere, som oplever ikke at kunne komme igennem til en relevant
medarbejder, vil oftest ikke opleve at vere inddraget i sagen og kan
sidde tilbage med en oplevelse af at vare en biperson i sin egen sag.

Borgerradgiveren kan altsa bekrefte, at kontaktmulighederne er en re-
levant faktor. Klager, der pa forskellig vis kan vere knyttet til denne
problemstilling, kan vere klager, der vedrgrer lang sagsbehandlingstid
og manglende svar, utilstrekkelig sagsoplysning og oplysningsskridt,
utilstrekkelig vejledning, utilstrekkelig helhedsorienteret og koordine-
ret sagsbehandling, utilstrekkelig kommunikation og information og
manglende orientering om sagens gang og status.

Kvaliteten af afgorelserne

Borgerradgiveren har i nogle sager i efteraret 2017 og i nogle aktuelle
klagesager fundet eksempler pa, at borgernes klager over afggrelser
gjensynligt ikke sendes frem til Ankestyrelsen i overensstemmelse med
den procedure, der er beskrevet i retssikkerhedsloven, og i stedet be-
handles pa ny i forvaltningen — i nogle tilfeelde over flere omgange.
Herved fratages borgerne en klar ret til at fa prgvet deres afggrelser ved
Ankestyrelsen, men i forbindelse med taskforcens rapport og fokus er
det nok sa vasentligt, at kommunen i givet fald mister en mulighed for
at fa efterprgvet sin praksis.
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Problemstillingen ses sa vidt Borgerradgiveren er oplyst fgrst og frem-
mest at vere aktuel pa sygedagpengeomradet og pa Ydelsesservices’
omrade. Aktuelt afventer Borgerradgiveren afslutningen af fem tilsyns-
sager fra Ydelsesservice, fgr Borgerradgiveren tager stilling til om og i
givet fald hvorledes, problemstillingen skal belyses yderligere.

Det er endnu uklart, hvor omfattende problemet er og hvilke implikati-
oner det har for de sagsomrader, der er behandlet i taskforcen, men det
kunne vere et relevant omrade at afdakke.

Kvaliteten af eksterne aktorersbidrag

Taskforcen ses ikke at have haft til opdrag at undersgge, om kvaliteten
af det arbejde, der foretages af eksterne leverandgrer, er godt nok, men
har dog bemarkninger om antallet af aktgrer samlet set og andet, som
eventuelt kan henfgres hertil.

Af medarbejdernes tilbagemelding i rapportudkastet fremgar desuden
en anbefaling om at droppe formalslgse tilbud til fordel for mere mal-
rettede tilbud, men det fremgar ikke, om dette sigter imod, at forvalt-
ningen bestiller tilbud vel vidende, at de er “formalslgse”, eller om til-
buddeneer f.eks. for darlige eller uaktuelle.

Borgerradgiveren modtager ofte oplysninger fra borgere om forlgb hos
eksterne leverandgrer, som efter borgernes opfattelse er helt eller del-
vist formalslgse. F.eks. i en klage indkommet i marts 2018, hvor borge-
ren blandt andet anfgrte fglgende:

“Det eneste jeg er blevet "tilbudt" (som irealiteten er et krav) er at sidde
i aktiveringssteder og fx skulle efterligne Arnold Schwarzenegger's
made at agere og holde tale pa. En andet sted skulle jeg leegge tygge-
gummi i emballage. Et tredje sted sad jeg bare og gloede.”

Borgerradgiveren kan hverken be- eller afkrafte rigtigheden heraf.

Borgerradgiveren har dog over tid behandlet klager, hvor kommunika-
tionen mellem jobcenteret og eksterne aktgrer har spillet ind eller hvor
der ikke i tilstreekkeligt omfang ses at vere taget hensyn til borgers sar-
lige forudsatninger eller skanebehov ved udpegning af eksterne aktg-
rer.

Tilsideseettelse af laegefaglige vurderinger

Borgerradgiveren modtager en del henvendelser fra borgere, som ople-
ver, at erkleringer fra leger og specialleger samt kliniske undersggel-
ser tilsideszttes pa for et spinkelt grundlag eller helt uden begrundelse.
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Borgerradgiveren har tidligere sammen med forvaltningen forsggt at af-
dekke problemstillingen i relation til kommunale legekonsulenters
rolle og opgavelgsning uden dog at kunne komme det na@rmere.

Spgrgsmalet ses ikke afdeekket i rapportudkastet, om end det kan have
indgaet i BDO’s sagsanalyse.

Kompetence og rekruttering

Borgerradgiveren kan i den Igbende kontakt med medarbejdere fra job-
centrene og i forbindelse med undervisning af disse konstatere, at en
del af medarbejderne i jobcentrene ikke har beskaftigelsesfaglige for-
udsztninger, men skal leres op efter ansattelsestidspunktet. Produkti-
viteten for disse medarbejdere og deres evne til at treeffe gode, fremad-
rettede beslutninger ma antages at vere serligt udfordret i en ople-
ringsperiode.

Samarbejdet med Metropol om kompetenceudvikling af medarbejderne
rader naturligvis i nogen grad op herpa, men kan efter Borgerradgive-
rens opfattelse ikke fuldt ud ggre nye og uerfarne medarbejdere klar til
at fungere optimalt inden for dette forholdsvis komplekse lovomrade,
som kan vere fagligt udfordrende for selv uddannede fagpersoner.

Styringsramme: Visioner og resultatmal

En stor del af klagerne til Borgerradgiverne hidrgrer fra borgere, der
kan vere i malgruppen for fgrtidspension. Borgerradgiveren er bekendt
med, at der i Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen arbejdes pa
forbedringer af sagsbehandlingen ogsa inden for de temaer, som disse
borgere klager over, jf. ovenfor. Borgerradgiverens kan imidlertid se, at
visionen (og resultatmalene) for Jobcenter Kgbenhavn - Center for Job-
indsats har et stort fokus pa at fa borgerne i job og uddannelse (hvilket
er helt naturligt) men kun et beskedent fokus pa hurtig afklaring af de
borgere, der reelt set ikke er i stand til at varetage et arbejde. En ander-
ledes prioritering af resultatmalene kunne muligvis sikre et hgjere fokus
pa opgavelgsningen for disse borgere.

Med venlig hilsen

/“

johan Busse
Borgerradgiver
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