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1. Sammenfatning

Borgerreprasentationen har besluttet, at de stdende udvalg skal
afslutte opfolgning péd Borgerrddgiverens beretninger for 2005 og
2005.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen iverksatte en 10-punkts
handlingsplan pa baggrund af Borgerrddgiverens beretninger for 2005
og 2006.

Et enkelt punkt i handlingsplanen afventer en ministeriel vejledning,
mens ovrige punkter i handlingsplanen er fuldt implementeret.

Det er dog Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens opfattelse, at
forvaltningen skal blive bedre til at informere borgerne, hvorfor der 1
forvaltningens nye handlingsplan, der er udarbejdet som opfelgning pa
Borgerrddgiverens Beretning for 2007, ogsd er medtaget et punkt
herom.

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningens handlingsplan pé
baggrund af Borgerrddgiverens Beretning for 2007 fremgar af bilag 1.
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Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har hermed afsluttet
opfelgningen pd Borgerrddgiverens beretninger for 2005 og 2006.

2. Borgerradgiverfunktionen

Den 15. januar 2004 besluttede Borgerreprasentationen, at der skulle
etableres en uafthengig borgerrddgiverfunktion (BR 586/03).
Borgerradgiverfunktionen dbnede derene den 23. august 2004, og har
efterfolgende udgivet arsberetninger over dens virksomhed i 2004,
2005, 2006 og senest 2007.

Borgerradgiveren anvender et beretningsér, der lober fra 1. april til 31.
marts. Det indebarer, at beretningsdret for 2005 tillige omfatter 3
méneder af kalenderaret 2006 — og dermed de tre forste maneder af de
nye forvaltninger, der blev etableret med virkning fra den 1. januar
2006.

Nér der nedenfor sammenlignes med tidligere beretningsar, er det valgt
alene at sammenligne med beretningsar 2006, da der her er tale om et
helt beretningsér for Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen.

2.1. Borgerrddgiverens rammer og virksomhed

Det folger af en hensigtserklering, H15, som var henvist til Udvalget
for Demokrati- og Serviceudvikling, at det skulle underseges, om
kommunen kunne:

”... etablere en uafhcengig klagefunktion (”ombudsmand”), der
uafheengigt af forvaltningerne skal varetage borgernes
rettigheder og gore det lettere at klage, hvis kommunen ikke
lever op til det politisk vedtagne serviceniveau. Klageinstansen
skal dermed sikre, at kommunen holder, hvad den lover.
Formalet med en uafhcengig klagefunktion er bl.a. at styrke
dialogen mellem borgerne og kommunen og sikre, at borgernes
tilbagemeldinger pa kommunens service bliver hort og brugt.”

Det folger endvidere af en anden hensigtserklering, H17, at Det
Rédgivende Integrationsudvalg i samarbejde med Integrationsradet
skulle udarbejde:

”... et forslag til oprettelse af en uafhcengig klageadgang for
etniske minoriteter i Kobenhavns Kommune, herunder at der
vdes den nodvendige tolkebistand, hvilket er afgorende for en
reel klageadgang.”
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Efter § 24 1 styrelsesvedtegten for Kebenhavns Kommune skal
Borgerradgiveren bistd Borgerreprasentationen med forsamlingens
tilsyns- og kontrolfunktioner i forhold til udvalg, borgmestre og
forvaltninger samt varetage narmere af Borgerreprasentationen
fastsatte opgaver om borgerradgivning og borgervejledning.

Borgerrddgiverfunktionen har samme karakter som Folketingets
Ombudsmand og erstatter ikke, men supplerer galdende
klagemuligheder og lovpligtige tilsyn pd det kommunale omrade.

Borgerradgiverfunktionens grundleggende opgave er:

e At behandle klager over kommunens sagsbehandling,
personalets optreeden og udferelsen af praktiske opgaver!

e At bistd borgerne med vejvisning i klagesystemet og yde
konsulentbistand og undervisning til forvaltningerne om god
sagsbehandling m.v.

e At udfere egen drift undersogelser inden for kommunens
omrade?

Borgerrddgiveren kan derimod ikke behandle klager over:

e Kommunens afgorelser
e Det politisk vedtagne serviceniveau
o Ansettelsesretlige forhold

3. Borgerreprasentationens beslutning af 11. juni 2008 (BR
335/08)

Borgerreprasentationen fik den 11. juni 2008 (BR 335/08) forelagt
Borgerradgiverens Beretning for 2007 med nedenstaende indstilling fra
Borgerradgiverudvalget, der blev godkendt uden afstemning:

e at Borgerrddgiverens Beretning 2007 tages til efterretning,

e at det palegges de stdende udvalg i efterdret 2008 at drofte
beretningen, idet Borgerrddgiveren samtidig pélaegges at sta til
radighed for en nermere dialog med de stdende udvalg i den
henseende, séfremt de stdende udvalg méitte enske det,

e at Borgerrepraesentationen palegger udvalgene at afslutte

! Udferelsen af praktiske opgaver kan f.eks. vere undervisning, dagpasning,
hjemmehjelp og gaderenholdelse.

2 Borgerradgiverens kompetence blev pr. 1. januar 2007 udvidet til ogsa at omfatte
egen drift undersogelser, der omfatter konkrete (f.eks. grundet omtale af et forhold
i dagspressen) og generelle undersogelser samt inspektioner.
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udvalgenes opfelgning pa Beretning 2005 og 2006 i
indevarende ar,

e at Borgerrepresentationen palegger Okonomiudvalget og de
staende udvalg at udarbejde handlingsplaner med henblik pa at
implementere beretningens generelle anbefalinger om at sikre
den juridiske kompetence internt i forvaltningerne samt sikre
en styrkelse af det tvaergdende faglige samarbejde imellem
forvaltningen. ~ Udarbejdelse af disse  handlingsplaner
koordineres i den nedsatte tvaergdende koordineringsgruppe
under ledelse af @konomiforvaltningen,

e at Borgerrepresentationen palegger Okonomiudvalget og de
stdende udvalg at foretage en samlet indsats for at sikre
overholdelse af tilbagemeldingsgarantien. Indsatsen skal blandt
andet opgive szrlige retningslinier, der direkte adresserer
tilbagemeldingsgarantien, samt

e at der forelegges en indstilling indeholdende en status pa
arbejdet for opfelgning pd Beretning 2005 — 2007 samt
ovenstéende handlingsplaner og indsatser for
Borgerreprasentationen inden udgangen af november 2008.

3.1. Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens
opfalgning pa Borgerrepreesentationens
beslutning af 11. juni 2008 (BR 335/08)

Nedenfor gennemgas de punkter i Borgerreprasentationens beslutning
af 11. juni 2008, der vedrerer Borgerradgiverens beretninger for 2005
og 2006.

For s& vidt angédr de beslutninger, der vedrerer Borgerrddgiverens
Beretning for 2007 henvises til bilag 1.

Borgerreprasentationen palegger udvalgene at afslutte udvalgenes

opfolening pd Beretning 2005 og 2006 1 indevaerende ar

I forbindelse med Borgerradgiverens anbefalinger i Beretningerne for
2005 og 2006 har Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
udarbejdet en handlingsplan pd 10 punkter, som Beskeftigelses- og
Integrationsudvalget tog til efterretning den 11. oktober 2007 (BIU
185/2007).

Nedenfor er angivet handlingsplanens 10 punkter, samt status herpa:

=> Kuvalitetssikring via ledelsestilsyn — sager udtages stikprovevis
med henblik pd gennemgang/evaluering
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o Status: Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
har implementeret ledelsestilsynet

=> Gennemforelse af en arlig sagstidsmaling, herunder med
analyse af serlige lange sagsbehandlingstider

o Status: Grundet implementering af sterre IT-systemer
(KMD Sag, KMD Sag Journal og KMD Opera)
gennemfores der ikke sagstidsmalinger i 2008, hvorfor
den forste sagstidsmaling gennemfores 1 2009

=> Kompetenceudvikling i form af uddannelsesaktiviteter, der kan
understotte krav til kvalitet 1 sagsbehandlingen

o Status: Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen
har et meget deltaljeret uddannelsesprogram, der
fremgar af forvaltningens hjemmeside pd Intranettet. I
kursusprogrammet tilbydes sadledes ogsa et 2-dages
kursus 1 Borgerens retsgarantier omfattende skrevne
sdvel som uskrevne forvaltningsretlige regler.
Reprasentanter fra Borgerrddgiverfunktionen deltager i
undervisningen.

=> Callcenter — medarbejdere i Callcentret yder radgivning overfor
borgere (og medarbejdere) om sagsfordeling mellem
Socialforvaltningen og Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen (vejviserfunktion)

o Status: Kebenhavns Jobcentre Callcenter er etableret
den 7. juni 2007 og har som maélsetning at besvare 90
procent af alle henvendelser og have en gennemsnitlig
ventetid, der er kortere end 85 sekunder.
Besvarelsesprocenten udgjorde 1 juli 2008 91 pct.,
mens den gennemsnitlige ventetid 1 2008 har veret 70
sekunder. Det bemarkes endvidere, at Callcentret skal
soge at straks-afklare mere end 60 pct. af henvendelser,
hvor behovet er information og vejledning, saledes at
borgerne undgar at skulle viderestilles til andre
enheder, for at fa kontakt til en sagsbehandler der kan
hindtere deres henvendelse. P.t. straksafklare
Callcentret 68 pct. af alle henvendelser.

=>» Der er pé Intranettet etableret en felles portal for BIF-SOF
samarbejdet, der kan anvendes af medarbejdere 1 de to
forvaltninger (vejviserfunktion)

o Status: Den falles portal er implementeret.
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=> Beskeaftigelses- og Integrationsforvaltningen tager initiativ
overfor @konomiforvaltningen til at etablere et tvaergdende
projekt i kommunen med henblik pa at give mulighed for i
storre omfang at udveksle oplysninger mellem borger og
forvaltning via SMS eller e-mail, f.eks. erindring om aftalt
mede (bedre fremmodestatistik vil ogsd indebere en bedre
udnyttelse af forvaltningens ressourcer)

o Status: Ministeriet for Videnskab, Teknologi og
Udvikling har pa baggrund af en henvendelse 1 juli 2006
fra Kebenhavns Kommune og KL med anmodning om
en gennemgang/ajourforing af Forskningsministeriets
vejledning fra juni 1996 om  elektronisk
dokumenthédndtering igangsat en udarbejdelse af en
vejledning om de forvaltningsretlige rammer for digital
forvaltning. Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen  afventer  derfor  dette
udredningsarbejde. Borgerrddgiveren iverksatte 1 juni
2007 en generel egen drift-undersogelse af ekstern
kommunikation via e-mail, men grundet det
ministerielle udredningsarbejde stillede
Borgerrddgiveren ind til videre sin egen drift
undersggelse 1 bero.

= Der sker ledelsesmassig indskarpelse af krav til god
sagsbehandling

o Status: Indskerpelse er foretaget generelt og 1
forbindelse med ledelsestilsynet.

=>» Der skal arbejdes med at sikre, at forvaltningen bliver bedre til
at informere borgerne — 1 den forbindelse bemerkes ogsa, at
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har udarbejdet en
kommunikationsstrategi, som samtidig skal medvirke til
udvikling af bedre og let forstaelige breve til borgerne

o Status: P4 baggrund af Borgerrddgiverens Beretning
for 2007 vil Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen ~ fortsat ~ have serlig
opmarksomhed pa dette omréde. Dette er medtaget i
forvaltningens handlingsplan for Borgerradgiverens
Beretning for 2007.

=>» Borgerradgiveren gennemferer medevirksomhed i1 Jobcenter
Kebenhavn og i Ydelsesservice
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o Status: Borgerradgiverens medevirksomhed er
gennemfort.

Der forelegges en indstilling indeholdende en status pd arbejdet for

opfelgning pd Beretning 2005 — 2007 samt ovenstiende

handlingsplaner og indsatser for Borgerreprasentationen inden

udgangen af november 2008

Indstillingen koordineres af Den tvargdende koordinationsgruppe,
hvori Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen er reprasenteret.



