2. Borgerridgiverens Beretning 2009 (2010-151457)
Droftelse af Borgerradgiverens Beretning 2009 samt Borgerradgiverens synlighed i1 forhold til
Sundheds- og Omsorgsudvalget.

INDSTILLING OG Beslutning

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen indstiller,

1. at Sundheds- og Omsorgsudvalget drofter Borgerrddgiverens Beretning 2009 og
tager forvaltningens redegerelse om det iverksatte arbejde med at forbedre
sagsbehandlingen til efterretning, og

2. at Sundheds- og Omsorgsudvalget drofter synligheden af Borgerrddgiverens
arbejde i udvalget og godkender, at forvaltningen orienterer
Borgerradgiverudvalget om, at den hidtidige praksis for fremlaeggelse af
rapporter mv. fortsatter.

Problemstilling

Borgerreprasentationen har palagt Sundheds- og Omsorgsudvalget at drofte Borgerradgiverens
Beretning 2009 i efterdret 2010 samt at fastholde fokus pa retssikkerheden og fremdriften i det
iverksatte arbejde med at forbedre sagsbehandlingen.

Borgerradgiverudvalget har derudover i brev af 18. juni 2010 anmodet Sundheds- og
Omsorgsudvalget om at tage stilling til synligheden af Borgerradgiverens arbejde 1 udvalget samt
meddele Borgerradgiverudvalget hvilken grad af synlighed, der fremover skal vere for udvalget.

Lesning
Borgerradgiverens beretning 2009

Borgerradgiverens beretning for 2009 fremstér i en ny form, som er vasentlig mere kortfattet og
dermed mere tilgaengelig 1 forhold til tidligere &rs beretninger, jf. bilag 1. Zndringen skyldes, at
Borgerradgiveren har omstillet sin virksomhed, sa flere kreefter kan blive brugt pa Borgerrddgiverens
konsulentfunktion i kommunen f.eks. i form af undervisning, bistand til projekter og vejledning til
kommunens medarbejdere.

Borgerrddgiveren planlegger derudover at supplere beretningerne med tre arlige guides til
kommunens medarbejdere om god sagsbehandling og borgerbetjening, og den 30. september 2010
udkom den forste guide ”KlarRet om begraensning i borgernes adgang til kommunen”.

I beretningséret 2009 modtog borgerradgiveren 1.678 henvendelser fra borgere, der enskede at klage
eller vejledning om klagemuligheder mm. 651 af disse henvendelser, der tilsammen omfattede 979
klagepunkter, forte til, at borgerradgiveren kontaktede forvaltningerne.

Pa Sundheds- og Omsorgsforvaltningens omrade videreformidlede borgerradgiveren 60 klagesager
til forvaltningen, og heraf realitetsbehandlede borgerradgiveren otte sager. I fem tilfelde fandt
Borgerrddgiveren anledning til kritik, og i tre tilfeelde fandt han ikke grundlag for kritik af
forvaltningen.

Antallet af henvendelser til Borgerrddgiveren er faldet i forhold til tidligere beretningsér.



Borgerrddgiveren finder, at dette kan tilskrives en sarlig indsats 1 Beskaftigelses- og
Integrationsforvaltningen, og derudover er det Borgerradgiverens vurdering, at forvaltningerne og
medarbejderne generelt synes vere blevet mere opmaerksomme pé de regler, der sikrer borgernes
rettigheder og inddragelse. Endelig anferes det, at kendskabet til Borgerradgiveren er pa et lavt
niveau efter en periode, hvor Borgerradgiveren ikke aktivt har arbejdet for synliggerelse.

Sammenfattende konkluderer Borgerrddgiveren, at beretningen om 2008 vidnede om dérlig
sagsbehandling og betjening af borgerne og var en advarsel om, at forvaltningerne skulle handle, hvis
niveauet skulle haeves. Beretningen for 2009 viser saledes forbedringer og mere tilfredse borgere,
men det arbejde, der er pabegyndt, skal fores videre, idet forbedringer af borgernes retssikkerhed
kreever konstant bevagenhed og ressourceanvendelse. Beretningens anbefaling er derfor, at det
igangverende arbejde holdes i gang, og at det kraever fortsat vilje og malrettethed bag processen.

Fokus pa retssikkerhed og fremdriften i det iveerksatte arbejde med at forbedre sagsbehandlingen i
kommunen

Pa& mede den 28. januar 2010 orienterede forvaltningen Sundheds- og Omsorgsudvalget om, at
hjelpemiddelomridet — som er et blandt flere tiltag, som forvaltningen arbejder med i forhold til at
styrke kvaliteten i sagsbehandling og borgerbetjening - var valgt som fokusomrde i forhold til
Borgerreprasentationens beslutning den 29. juni 2009, hvorefter forvaltningerne skulle fastsatte
forpligtende og synlige mal for reduktion af klager, reduktion af fejl i sagsbehandlingen og reduktion
af sagsbehandlingstiden. Samtidig blev forvaltningerne palagt halvérlig afrapportering om status for
arbejdet til @konomiudvalget.

Forvaltningernes mélfastsattelse med mere blev godkendt i @konomiudvalget den 23. marts 2010,
og forvaltningens forste statusnotat for arbejdet indgik i en samlet orientering om forvaltningernes
indsats til @konomiudvalget den 28. september 2010. Statusnotatet blev endvidere udleveret til
orientering til Sundheds- og Omsorgsudvalget pd mede den 16. september 2010.

Ny model for Borgerrddgiverens inspektionsvirksomhed pa Sundheds- og Omsorgsforvaltningens
omrdde

Sidelobende med forvaltningens tiltag for bedre sagsbehandling med mere har
Borgerradgiverudvalget den 27. august 2010 besluttet, at Borgerrddgiveren indarbejder en ny model
for inspektionsvirksomheden péd Sundheds- og Omsorgsforvaltningens omréde.

Modellen er baseret pd lobende adgang til Sundheds- og Omsorgsforvaltningens egne data om
problemer pé plejehjemsomradet og i hjemmeplejen ud fra et enske om sterre synlighed for
Borgerradgiveren blandt de berorte borgere.

Formélet er at fastholde Borgerrddgiveren som et uathengigt tilsyn og garant for en uathengig
behandling af klager over grove og vasentlige fejl pa plejehjemsomradet og i hjemmeplejen, men
udfase de systematiske inspektioner af plejehjem.

Borgerradgiveren har i august 2010 aftalt en fast procedure med Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen, hvorefter forvaltningen lebende forsyner Borgerrddgiveren med:

o Kbvartalsoversigt over klager (dvs. videreforelse af nuverende aftale)
o Kbvartals- og arsrapport til Sundheds- og Omsorgsudvalget
o Kvartalsoversigter over kommunale tilsyn samt embedslagetilsyn med plejehjem

o Arsrapport om magtanvendelse



o Arsrapport om tilsyn
o Arsrapport om brugertilfredshed blandt forvaltningens brugere

Borgerrddgiveren har derudover sin generelle adgang til pa konkret anmodning at afkraeve
forvaltningen oplysninger, dokumenter og udtalelser, hvilket f.eks. kan komme pa tale, hvis
Borgerrddgiveren gennem pressen eller pa anden vis modtager informationer, der tyder pa
forssmmelser eller svigt.

Endelig har Borgerradgiveren i samarbejde med Sundheds- og Omsorgsforvaltningen taget initiativ
til fremadrettet at oge Borgerradgiverens synlighed blandt borgere (beboere, brugere og parerende)
samt relevante ledere og medarbejdere sdledes, at flest mulige borgere vil vere i stand til at kontakte
Borgerradgiveren, nér det er relevant. Derved sikres bedre, at Borgerrddgiveren modtager
henvendelser fra de berorte borgere, som matte opleve forssmmelser eller svigt, der bergver dem
vasentlige rettigheder. Borgerrddgiverens indsats forudsatter som hidtil, at uoverensstemmelser
forst er sogt lost mellem borger og forvaltning.

Det er forventningen, at modellen ressourcemaessigt vil vaere mere hensigtsmassig og 1 storre
udstreekning end i dag vil kunne sikre borgernes retssikkerhed ved, at det bliver borgernes oplevelser,
der konkret pavirker Borgerradgiverens indsats og prioritering pa inspektionsomradet.

Synlighed af Borgerrddgiverens arbejde i fagudvalgene

Borgerrddgiverudvalget har den 18. juni 2010 henvendt sig til @konomiudvalget og de stdende
udvalg og tilkendegivet, at det er Borgerradgiverudvalgets opfattelse, at Borgerrddgiverens
rapporter vedrerende inspektioner og generelle egen drift undersogelser ber bringes til kendskab i1 de
udvalg, hvis ressort de vedrerer, og at hvert enkelt udvalg ber afgere med sig selv, pa hvilken made
udvalget onsker, at foreleggelsen skal ske, jf. bilag 2-3.

Forvaltningen har hidtil fremlagt alle endelige inspektionsrapporter samt resultater af generelle egen
drift undersegelser til udvalget til orientering.

Forud for fremlaeggelsen foretager forvaltningen en vurdering af, om den enkelte rapport indeholder
oplysninger, som udvalget bar gores sarligt opmarksom pa.

Hvis en rapport sdledes indeholder vaesentlige og/eller graverende kritikpunkter, der influerer pa
forvaltningens generelle administrative praksis, eller der er tale om forhold, som ma antages at have
serlig politisk interesse, vil forvaltningen gore serligt opmarksom pé disse forhold eventuelt i form
af en egentlig orienteringsindstilling til udvalget.

Forvaltningen valgte sdledes at orientere Sundheds- og Omsorgsudvalget om Borgerradgiverens
rapport fra 4. februar 2008 om magtanvendelse pé et selvstendigt dagsordenspunkt pd udvalgets
mede den 27. marts 2008, idet forvaltningen vurderede, at der var en serlig politisk interesse for
rapporten, blandt andet fordi emnet pa davaerende tidspunkt havde meget stor mediebevagenhed.

Det er forvaltningens opfattelse, at den nuvaerende praksis folger Borgerrddgiverens anbefaling om,
at de stdende udvalg lebende orienteres om hans rapporter, og det er samtidig forvaltningens
vurdering, at den nuvaerende orienteringsform er hensigtsmaessig i1 forhold til at synliggere
borgerradgiverens arbejde over for udvalget.

Horing

Sagen har veret 1 horing hos De Kebenhavnske ZAldrerdd, som har kommenteret kort pa tre
konkrete sager 1 Borgerradgiverens Beretning 2009. En af sagerne angik Sundheds- og



Omsorgsforvaltningens omréde, hvor Aldreradene pépeger, at der var kritik af, at en medarbejder i
forhold til det oplyste talte grimt til beboerne. Som det fremgér af sdvel beretningen som af rapporten
fra det pagaldende plejehjem, tog plejehjemmet hdnd om sagen. jf. bilag 4.

Okonomi

Ingen

Videre proces

Sundheds- og Omsorgsudvalgets beslutning formidles til Borgerradgiverudvalget.

Hanne Baastrup

/ Lars Matthiesen

bilag

Bllag 1. Borgerradgiverens Beretning 2009

Bilag 2. Brev af 18. juni 2010 til @konomiudvalget og de stiende udvalg
Bilag 3. Udvalgsforeleeggelse af storre egen driftundersegelse og inspektioner
Bllag 4. Heringssvar fra Kebenhavns &Aldrerad







