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Okonomiforvaltningen/Kgbenhavns Borgerservices status for ud-
valgte fokuspunkter til opfglgning pa Borgerradgiverens Beret-
ning 2011

Indledning

Borgerrepraesentationen har ved beslutning af 20. juni 2012 (2012-
76718) palagt de staende udvalg og forvaltningerne senest i september
2012 at indmelde fokuspunkter for opfglgningen pa Borgerradgive-
rens konstateringer til @konomiudvalget.

Borgerrepraesentationen besluttede samtidig at palegge de staende
udvalg og forvaltningerne at afrapportere status for forvaltningernes
fokuspunkter til @konomiudvalget senest i marts 2013 efter forudga-
ende indhentet udtalelse fra Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren fortolker opgaven saledes, at Borgerradgiveren i den
forbindelse skal komme med sin vurdering af de enkelte forvaltnin-
gers fokuspunkter med henblik pa, at @konomiudvalget
og Borgerreprasentationen kan tage stilling til fokuspunkternes eg-
nethed til at skabe de forbedringer i kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening, som Borgerreprasentationen har forlangt

Dette indebarer efter Borgerradgiverens vurdering, at Borgerradgive-
ren skal komme med en udtalelse om, hvorvidt grundlaget for udval-
gelsen af fokuspunkterne er baseret pa en tilstreekkelig analyse af ar-
sagerne til problemerne, og om fokuspunkterne 1 forlengelse heraf
udggr et kvalificeret og tilstreekkeligt svar pa de konstaterede proble-
mer.

Om Pkonomiforvaltningen/Kgbenhavns Borgerservice og behovet for
forbedringer

Borgerradgiveren har i de seneste fire kvartaler (kalenderaret 2012)
afsluttet behandlingen af 101 sager vedrgrende @konomiforvaltnin-
gen. De 101 sager omfattede 154 klagepunkter. Af de 101 sager ved-
rgrte de 91 Kgbenhavns Borgerservice.

De hyppigste klagepunkter angik sagsbehandlingstid, vejledning, af-
ggrelse og vilkar, betjening af borgere og begrundelse. Forvaltningen
har gennem egne undersggelser konstateret fejl 1 66,0 % af klagepunk-
terne. I et mindre antal sager, som er undersggt ved Borgerradgiveren,
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er der konstateret kritisable forhold i 88,9 % af klagepunkterne. Bor-
gerradgiveren ivaerksatter normalt kun undersggelser i sager, hvor
forvaltningen ikke allerede har givet borgeren medhold.

Uanset antallet af klager og deres indhold er det Borgerradgiverens
vurdering, at alle kommunens forvaltninger bgr have et hgjt fokus pa
de omrader, hvor Borgerradgiveren generelt kan konstatere mange fejl
og forspmmelser.

Det drejer sig i hvert fald om iagttagelse af borgernes rettigheder for
sa vidt angar sagsbehandlingstid, vejledning samt helhedsorienteret
0g koordineret indsats. Det er Borgerradgiverens vurdering, at der er
behov og potentiale for forbedringer pa disse omrader for alle forvalt-
ninger.

Som det fremgar af Borgerradgiverens Beretning 2011, kan der endvi-
dere konstateres problemer med manglende partshgring, begrundelse
og klagevejledning, samt at digitaliseringen skaber problemer. Om-
fanget af disse problemstillinger kan vere forskelligt fra forvaltning til
forvaltning, men alle forvaltninger har behov for at have fokus herpa.

Okonomiforvaltningen/Kpbenhavns Borgerservices fokuspunkter
Borgerradgiveren har ved e-mail af 24. januar 2013 modtaget @kono-
miforvaltningen/Kgbenhavns Borgerservices bidrag til afrapporterin-
gen til @konomiudvalget.

@konomiforvaltningen/Kgbenhavns Borgerservice har indmeldt fo-
kuspunkterne:

1. Vejledningspligt

2. Antallet af formalitetsklager

3. Anvendelse af Styrket Borgerkontakt

4. Tilfredsstillende afslutning for borgeren

Forvaltningen har desuden redegjort for sit arbejde med klagesagsre-
gistrering.

Borgerradgiverens generelle bemeerkninger

Om grundlaget for fokuspunkterne og deres egnethed

Det fremgar ikke klart af forvaltningens statusrapportering, hvilken
nermere analyse af behovet for forbedringer, der er gennemfgrt —
hverken for forvaltningen generelt eller inden for de valgte omrader
specifikt.

Forvaltningen har saledes ikke angivet en nermere begrundelse for at
udpege netop disse fokuspunkter/indsatsomrader. Det fremgar endvi-
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dere ikke, hvilke midler forvaltningen vil tage i anvendelse for at opna
de opstillede mal.

En vasentlig del af indsatsen ses at vere rettet imod nedbringelse af
antallet af klager. Borgerradgiveren kan naturligvis tiltreede, at for-
valtningen gennem fokuspunkterne ogsa sgger at nedbringe antallet af
klager.

Antallet af klager kan sédledes efter omst@ndighederne vare en indika-
tor for kvaliteten i sagsbehandlingen, men der er dog ingen given
sammenh@ng mellem de to forhold. Eksempelvis vil selv alvorlige fejl
i den interne koordinerede indsats eller i sagsoplysningen ofte vere
helt usynlige for borgeren, som heller ikke kan forventes at vare be-
kendt med sine rettigheder med hensyn til f.eks. partshgring, inddra-
gelse, begrundelse og vejledning og felgelig typisk ikke baserer en
eventuel klage pa konstateringer af, at disse rettigheder ikke er iagtta-
get.

Blandt andet Borgerradgiverens egen driftundersggelser, hvor et stgrre
antal sager udtages efter tilfeldighedsprincippet, viser, at forvaltnin-
gernes fejlprocenter er sammenlignelige i sager, som ikke har givet
anledning til en klage.

Det er derfor Borgerradgiverens anbefaling at udvise varsomhed med
at legge overdreven vagt pa antallet af klager som malestok for kvali-
teten af sagsbehandlingen.

Antallet af klager er derimod mere velegnet som indikator for borger-
nes tilfredshed med samarbejdet med kommunen og i denne forbin-
delse med den del af den bagvedliggende sagsbehandling, som borge-
ren har indsigt i.

Der fremgar ikke oplysninger om baggrunden for forvaltningens fra-
valg af andre omrader, hvor forbedringer kunne vare pakraevet, men
Borgerradgiveren forstar det saledes, at forvaltningen har prioriteret
disse fokusomrader som de vigtigste.

Forvaltningens fokusomrader ses kun i begrenset omfang at rette sig
imod kvaliteten af sagsbehandlingen 1 Kgbenhavns Borgerservice. Det
er saledes alene fokuspunkterne ”Vejledningspligt” og “Antallet af
formalitetsklager”, der i nogen grad retter sig imod indholdet af sags-
behandlingen, mens de to @gvrige kun meget indirekte ses at rette sig
imod denne.

Det er Borgerraddgiverens opfattelse, at fokuspunktet “Vejlednings-
pligt” er velvalgt i Kgbenhavns Borgerservice.

Da der ikke er argumenteret nermere for udvaelgelsen af omrader, ma
Borgerradgiverens alene antage, at omraderne er udvalgt efter en kva-
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lificeret proces. Borgerradgiveren har pa denne baggrund ikke mulig-
hed for at udtale sig n&ermere om udvealgelsen. Borgerradgiveren note-
rer sig dog, at alle fire fokuspunkter ses at rette sig imod stgrre og
vasentlige dele af forvaltningens samlede sagsbehandling og borger-
betjening, hvilket synes hensigtsmassigt.

Dermed dog ikke sagt at de ivaerksatte tiltag med sikkerhed vil lgse
problemet, eller at andre indsatser ikke kunne vere relevant.

Borgerradgiveren har i en rakke sager konstateret, at digitaliserings-
processen afstedkommer vaesentlige fejl og klager — ikke mindst med
hensyn til information og vejledning til borgerne. Borgerradgiveren
finder derfor sarligt anledning til at anbefale, at forvaltningen — som
en af de fgrende enheder i kommunen pa dette punkt — har sarlig fo-
kus herpa. At dette serligt fremhaves skyldes ikke mindst, at proces-
sen foregar i et hgjt tempo, og at udviklingsindsatser, som ikke i til-
streekkeligt omfang involverer borgernes retssikkerhed fra start, kan
forringe borgernes retssikkerhed, sinke hele overgangen til digital for-
valtning og resultere i betydelige meromkostninger for kommunen i
form af IT-systemer, der skal @ndres/udskiftes samt organisatoriske
indretninger og processer, der skal rulles bagl@ns, justeres mv.

Borgerradgiverens bemeerkninger forvaltningens fokuspunkter
Ad 1) Vejledningspligt
Forvaltningen har anfgrt fglgende:

”Antallet af formalitetsklager vedrerende mangelfuld eller for-
kert vejledning reduceres med 20 %. Dette geelder bade i forhold
til sager lgst ved Styrket Borgerkontakt og andre formalitetskla-
ger. Malet tager udgangspunkt i et af fokuspunkterne fra Borger-
radgiverens beretning for 2011.”

Forvaltningen har ved indstilling til @konomiudvalgets mgde den 30.
oktober 2012 (2012-148778) blandt anfort fglgende:

“For at sikre at mélingerne giver et retvisende billede foreslas, at
fgrste maling for sa vidt angar fokuspunkterne sker 1 ar efter re-
gistreringen er pabegyndt.

Det skal endvidere holdes for gje, at de valgte procentsatser for
reduktion af fejl 1 sagsbehandlingen vil vere praeget af en vis
usikkerhed, da der pa en reekke omrader ikke tidligere er foreta-
get systematisk registrering pa antal sager og antal fejl. Da fgrste
statusorientering foretages i foraret 2013 er der saledes ikke tale
om registrering over et helt kalenderar, og det er derfor ikke mu-
ligt at tage hejde for eventuelle *s@son’-udsving i antallet af
indkomne sager/registrerede fejl.
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Der vil derfor i visse tilfaelde blive vurderet ud fra en kalkuleret
baseline, som vil give en vis usikkerhed i nedbringelsesprocent-
satserne. ”

Borgerradgiveren forstar forvaltningens statusrapportering saledes, at
klagesagsregistreringen skal udggre grundlaget for dette fokuspunkt,
og at registreringen pabegyndtes 1. december 2012.

Det er pa dette grundlag uklart, fra hvilket niveau de 20 procents re-
duktion skal ske, ligesom der ikke pa nuverende tidspunkt er grundlag
for at konstatere, om der har varet fremdrift mod malsatningen.

Det fremgar heller ikke af statusrapporteringen, pa hvilket tidspunkt
malsaetningen skal vere opnaet. Forvaltningen har pa forespgrgsel
oplyst, at malsatningen i princippet skal vare naet fra starten.

Alt i alt ggr dette malsetningen forholdsvis indholdslgs pa nuvaerende
tidspunkt — i hvert fald pa det grundlag forvaltningen har stillet til ra-
dighed for Borgerradgiverens nerverende udtalelse.

Borgerradgiveren kan derfor ikke vurdere fokuspunktet naermere.

Borgerradgiveren har dog noteret sig, at der med klagesagsregistrerin-
gen etableres et grundlag for en fremtidig vurdering af maltallets
overholdelse, og overlader det til @konomiudvalget at vurdere, om
malseatningen er tilstraekkelig konkret i sin udformning.

Ad 2) Antallet af formalitetsklager
Forvaltningen har anfgrt falgende:

”Det samlede antal formalitetsklager skal reduceres med 10 %.
Malet tager udgangspunkt i, at Borgerradgiveren i beretningen
for 2011 konstaterede en generel stigning 1 antallet af klager.”

Borgerradgiveren henviser til bemarkningerne ovenfor under Ad 1).

Ogsa denne malsatning er forholdsvis indholdslgs pa nuvarende tids-
punkt eller i hvert fald pa det grundlag forvaltningen har stillet til ra-
dighed for Borgerradgiverens nervaerende udtalelse.

Borgerradgiveren kan derfor ikke vurdere fokuspunktet narmere.

Borgerradgiveren har dog noteret sig, at der med klagesagsregistrerin-
gen etableres et grundlag for en fremtidig vurdering af maltallets
overholdelse, og overlader det til @konomiudvalget at vurdere, om
malsatningen er tilstrekkelig konkret i sin udformning.

Ad 3) Anvendelse af Styrket Borgerkontakt
Forvaltningen har anfgrt fglgende:
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”Styrket Borgerkontakt skal veere anvendt eller forsegt anvendt i
80 % af alle formalitetsklager.

Med registreringen af antallet af formalitetsklager, hvor der er
anvendt Styrket Borgerkontakt, vil det vere muligt at give en
status pa, hvor mange formalitetsklager, der anvendes Styrket
Borgerkontakt pa.

Forvaltningen har endvidere oplyst felgende om Styrket Borgerkon-
takt:

”Styrket Borgerkontakt er en metode, som kombinerer medar-
bejderens faglige indsigt og erfaring med den nyeste viden om,
hvad der virker, nar konfliktfyldte situationer skal forebygges og
handteres.

Der er tale om et dialogbaseret vaerktgj, der indebarer hurtig og
direkte (telefonisk eller personlig) kontakt til borgeren ved brug
af grundleeggende maglingslignende teknikker samt fokus pa at
Iytte og vaere undersggende sammen med borgeren. Metoden ta-
ger teoretisk afs@t i konfliktlgsning og viden om procesinvolve-
ring, spgrgeteknikker, eskalering og deeskalering af konflikter.
Formalet med brugen af Styrket Borgerkontakt er at genetablere
en god dialog mellem borger og kommune.

Styrket Borgerkontakt er valgt som fokuspunkt, da genetable-
ringen af den gode dialog mellem borger og kommune er i over-
ensstemmelse med Borgerradgiverens udgangspunkt for behand-
ling af henvendelser, som ligeledes er dialogfokuseret.

Den direkte og tette dialog med borgerne giver en indsigt i bor-
gerens oplevelse af sagen, og der tilvejebringes vigtig informati-
on for Kgbenhavns Borgerservice 1 forhold til at skabe forbed-
ringer i savel sagsbehandling og borgerbetjening. Kgbenhavns
Borgerservice har sammen med Beska&ftigelses- og Integrations-
forvaltningen 1 2012 gennemfgrt et pilotprojekt med anvendel-
sen af Styrket Borgerkontakt. Erfaringer fra dette pilotprojekt
har vist, at dialogen med borgerne har skabt en hurtig og effek-
tiv organisatorisk lering pa konkrete omrader og har givet mu-
lighed for langt hurtigere at malrette indsatsen mod at forbedre
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.”

Borgerradgiveren er bekendt med projektet og finder, at det ser ud til
at have et potentiale til mere effektivt og pa en mere tilfredsstillende
made at lgse visse mindre juridisk tunge konflikter mellem borger og
forvaltning.

Borgerradgiveren noterer sig de hidtil opnaede erfaringer.
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Borgerradgiveren har den 26. oktober 2012 i samrad med Borgerrad-
giverudvalget besluttet 1 2013 at gennemfgre en undersggelse af Styr-
ket borgerkontakt i praksis med serligt fokus pa spgrgsmalet om iagt-
tagelse af de bagvedliggende principper for Styrket borgerkontakt,
herunder respekt for borgeres mulighed for fortsat at indgive eller
fastholde skriftlig klage. Undersggelsen tenkes at kunne medvirke til
at afklare, om principperne for Styrket borgerkontakt kan og bgr ud-
bredes i kommunen. Undersggelsen omfatter Beskaftigelses- og Inte-
grationsforvaltningen og Pkonomiforvaltningen.

Ad 4) Tilfredsstillende afslutning for borgeren
Forvaltningen har anfgrt folgende:

”Anvendelsen af Styrket Borgerkontakt med en tilfredsstillende
afslutning for borgeren.

I de sager, hvor der anvendes Styrket Borgerkontakt, er malet, at
borgeren i 70 % af tilfeldene skal vere tilfreds med sagens lgs-
ning, og at dialogen mellem borger og kommune er genetable-
ret.”

Borgerradgiveren henviser til bemarkningerne ovenfor under Ad 3).

Opsummering
Forvaltningen har ikke angivet en nermere begrundelse for at udpege
netop disse fokuspunkter/indsatsomrader.

Forvaltningens fokusomrader ses kun i begranset omfang at rette sig
imod kvaliteten af sagsbehandlingen i Kgbenhavns Borgerservice.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at fokuspunktet ’Vejlednings-
pligt” er velvalgt i Kgbenhavns Borgerservice.

Da der ikke er argumenteret nermere for udvalgelsen af omrader, ma
Borgerradgiverens alene antage, at omraderne er udvalgt efter en kva-
lificeret proces. Borgerradgiveren har pa denne baggrund ikke mulig-
hed for at udtale sig n&rmere om udvalgelsen..

Dermed dog ikke sagt at de ivarksatte tiltag med sikkerhed vil lgse
problemet, eller at andre indsatser ikke kunne vere relevant.

Borgerradgiveren finder serligt anledning til at anbefale, at forvalt-
ningen har fokus pa at indtanke borgernes retssikkerhed i digitalise-
ringsprocessen.

Malsatningerne inden for fokuspunkterne ’Vejledningspligt” og ”An-
tallet af formalitetsklager” ses at vare forholdsvis indholdslese pa
nuverende tidspunkt — i hvert fald pa det grundlag forvaltningen har
stillet til radighed for Borgerradgiverens narvaerende udtalelse. Bor-
gerradgiveren kan derfor ikke vurdere fokuspunkterne naermere.
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Borgerradgiveren overlader det til @konomiudvalget at vurdere, om
malsatningerne er tilstreekkeligt konkrete i deres udformning.

Med venlig hilsen

/ )

j ohan Busse
Borgerradgiver
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