2. Borgerradgiverens Beretning for 2007 (2008-115173)
Opfolgning péd Borgerradgiverens Beretning for 2007 samt Borgerreprasentationens beslutning af
11. juni 2008 (BR 335/08).

INDSTILLING OG Beslutning

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen indstiller,
1. at Beskaftigelses- og Integrationsudvalget tager forvaltningens orientering om
Borgerrddgiverens beretning for 2007 til efterretning.

2. at Beskaftigelses- og Integrationsudvalget godkender, at opfelgning efter
Borgerradgiverens beretning for 2005 og 2006 er afsluttet med indstillingen.

Problemstilling

I Borgerradgiverens Beretning for 2007 er en gennemgang af Borgerradgiverens virksomhed i
beretningséret 2007, der lober fra 1. april 2007 til 31. marts 2008.

Borgerradgiveren fremkommer pd baggrund af sin virksomhed i beretningsdret 2007 med nogle
anbefalinger til forvaltningerne.

Borgerrepraesentationen har den 11. juni 2008 (BR 335/08) tiltrddt en indstilling fra
Borgerradgiverudvalget, der bl.a. pélegger de stdende udvalg en reekke forpligtelser.

Lesning

Borgerrepraesentationen har den 11. juni 2008 (BR 335/08) tiltrddt en indstilling fra
Borgerrddgiverudvalget, der bl.a. indeberer, at de stdende udvalg skal afslutte opfelgning pa
Borgerrddgiverens beretninger for 2005 og 2006, at der skal udarbejdes handlingsplaner, og at der
skal sikres overholdelse af tilbagemeldingsgarantien.

I bilag 2 til indstillingen er gennemgdet Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens opfelgning pa
forvaltningens handlingsplan, der blev ivearksat i forbindelse med Borgerrddgiverens Beretning for
2006, som opfelgning péd beretningerne for 2005 og 2006. Handlingsplanen er bortset fra et enkelt
punkt, der afventer en ministeriel vejledning, fuldt implementeret.

Opfolgning pa Borgerradgiverens beretninger for 2005 og 2006 er hermed afsluttet.

I bilag 1 er der en gennemgang af Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningens handlingsplan, der
iverksattes pa baggrund af Borgerrddgiverens Beretning for 2007.

Herudover er der i bilag 1 en gennemgang af resultatet af Borgerrddgiverens virksomhed 1
beretningsaret 2007, for sd vidt angar Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Borgerrddgiverens beretning for 2007 viser en generel stigning i antallet af klager, der indbringes for
Borgerradgiveren pa 26,1 pct.

For sa vidt angar Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen er stigningen dog mere markant, idet
stigningen i sager udger 59,2 pct.



Borgerradgiveren peger selv pa, at en af arsagerne til stigning ma kunne segges i det forhold, at
Borgerrddgiveren 1 2007 har arbejdet maélrettet for at gere institutionen mere synlig for borgerne.
Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningens egen statistik tyder pa at det kan vare en del af
forklaringen pa stigningen, idet antallet af borgerklager der sendes direkte til borgmester og direktor
faldt med ca. 40 % i samme periode. Forskelle i1 opgerelsesmetoden gor det vanskeligt at afgere om
det samlede klageomfang er steget fra 2006 til 2007.

Der klages imidlertid generelt mere til Borgerradgiveren, og i denne sammenhang méa noteres, at der
ogsa klages mere over sagsbehandlingen i Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.

Klager over Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen vedrerer sarligt omraderne fortidspension,
fleksjob og revalidering. Omraderne udger 4 pct. af forvaltningens sagsportefolje, men 63,8 % af de
paklagede forhold i forvaltningen. Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har pa denne
baggrund faet gennemfort en ekstern analyse af netop disse omrader. Analysen viser, at der is@r pa
fortidspensionsomrddet er lang sagsbehandlingstid og deraf ophobning af sager. Deraf ses tillige en
sammenhang mellem det hoje klagetal og sagsbehandlingstiden og sagstallet.

Det, der sdledes oftest klages over, er sagsbehandlingstiden og manglende svar eller forhold, der er
knyttet hertil, f.eks. manglende orientering om sagens gang eller status, eller manglende mulighed for
at komme i kontakt med en medarbejder.

Okonomi

Denne indstilling giver ikke anledning til &ndring af bevillinger.

Videre proces

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens handleplan som opfelgning péd Borgerrddgiverens
beretning omfatter:

e Handlingsplan pa fertidspensionsomradet
e Fortsat méling af telefon svartider
e Miling af sagsbehandlingstider

e Fortsat opmarksomhed pa initiativer til sikring af, at borgeren er informeret om sagens gang
eller status

Handleplanens punkter er delvist implementeret pa nuvarende tidspunkt.

Handlingsplan pé fertidspensionsomradet

Handlingsplanen pa fortidspensionsomrddet iverksattes nu, men kan forst fi den fulde virkning ved
udgangen af 2009. Det forventes, at handlingsplanen vil pdvirke klagetallet pa
fortidspensionsomradet i klart nedadgdende retning ved hurtigere sagsbehandlingstider og bedre
underretninger til borgerne om procesforlebet i behandlingen af fortidspensionssagen.

Handlingsplanen fremgar af bilag 3.

Fortsat méling af telefon svartider




Kebenhavns Jobcentre Callcenter er etableret den 7. juni 2007, og har som mélsatning at besvare 90
procent af alle henvendelser og have en gennemsnitlig ventetid, der er kortere end 85 sekunder.
Svarprocenten udgjorde i juli 2008 91 pct., mens den gennemsnitlige ventetid i &r har veret 70
sekunder.

Callcentret kan 1 mange tilfeelde tage imod besked og formidle oplysninger videre til andre enheder
og personale, hvor disse bagvedliggende enheder, ikke er tilgengelige telefonisk. Det bemerkes
endvidere, at kontaktcentret skal soge at straksafklare mere end 60 pct. af henvendelser, hvor
behovet er information og vejledning, sdledes at borgerne undgér at skulle viderestilles til andre
enheder, for at fa kontakt til en sagsbehandler der kan handtere deres henvendelse.

P.t. straksafklarer Callcentret 68 pct. af alle henvendelser.

Mailing af sagsbehandlingstider

Sagstidsméling gennemfores som en arlig maling omfattende alle afgerelser, der traeffes i en
kalenderméned, ndr der for ydelsen er fastsat en sagsbehandlingsfrist i medfer af den sociale
retssikkerhedslovs § 3, stk. 2.

I forlengelse af sagstidsmélingen foretages en gennemgang af sager, der ved sagstidsmalingen viser
serlige lange sagsbehandlingstider.

Den generelle arlige sagstidsméling gennemfores fra 2009.

Fortsat opmaerksomhed pd initiativer til sikring af, at borgeren er informeret om sagens gang eller

status

I Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningens handlingsplan pd baggrund af Borgerrddgiverens
beretninger for 2005 og 2006 var medtaget et punkt om bedre information til borgerne, jfr. bilag 2.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen vil fortsat have sarlig opmarksomhed pé dette omrade.

Af ovrige kvalitetsforbedrende initiativer som Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen har
ivaerksat skal navnes:

e Projekt bedre breve til borgerne
o Styrket ledelsestilsyn 1 borgersager

e Implementering af Lean metoden i sagsbehandlingen

e Implementering af KMD Sag og KMD Sag Journal

e Implementering af KMD Opera

e Tvargaende samarbejde med henblik pé forbedring af kvaliteten i klagesager

o Kuvalitetsudviklingsprojekt vedrerende den brugeroplevede kvalitet i sagsbehandlingen.
o Arbejdsgangsportalen til understotning og kvalificering af sagsbehandlingen
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