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Socialforvaltningens status for udvalgte fokuspunkter til opfglg-
ning pa Borgerradgiverens Beretning 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 fokuspunkterns egnet-
hed til at skabe de forbedringer i kommunens sagsbehandling og bor-
gerbetjening, som Borgerrepraesentationen 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 Socialforvaltningen og behovet for forbedringer
Borgerradgiveren har i de seneste fire kvartaler (oktober 2011-
september 2012) afsluttet behandlingen af 311 sager vedrgrende Soci-
alforvaltningen. De 311 sager omfattede 596 klagepunkter.

De hyppigste klagepunkter angik sagsbehandlingstid, vejledning,
manglende koordination, manglende opfelgning og personalets ad-
feerd. Forvaltningen har gennem egne undersggelser konstateret fejl 1
52,6 % af klagepunkterne. I et mindre antal sager, som er undersggt
ved Borgerradgiveren, er konstateret kritisable forhold i 42,2 % af
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klagepunkterne. Borgerradgiveren ivaerkseatter normalt kun undersg-
gelser 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 vare forskellige fra forvaltning
til forvaltning, men alle forvaltninger har behov for at have fokus her-

pa.

Socialforvaltningens fokuspunkter
Borgerradgiveren har ved e-mail af 14. december 2012 modtaget So-
cialforvaltningens bidrag til afrapporteringen til @konomiudvalget.

Socialforvaltningen har indmeldt fokuspunkterne

1) Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht. rets-
sikkerhedslovens § 3, stk. 2

2) Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for enkeltydelser
iht. aktivlovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne
iht. servicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede
bgrn og tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med et handicappet
barn iht. servicelovens §8 41-42.

Ad 1) Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht. rets-
sikkerhedslovens § 3, stk. 2
Forvaltningen har blandt andet anfgrt fglgende:

”Baggrunden for det valgte fokuspunkt om overholdelse af
sagsbehandlingsfrister er, at mere end hvert tredje af de pakla-
gede forhold pa Socialforvaltningens omrade drejer sig om
sagsbehandlingstiden og manglende svar.

Det er Socialforvaltningens vurdering, at et fortsat stort fokus pa
overholdelse af forvaltningens sagsbehandlingsfrister ma for-
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ventes at kunne medfgre en vesentlig nedgang i antal paklagede
forhold til Borgerrddgiveren.”

Ad 2) Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for enkeltydelser iht.
aktiviovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne iht. ser-
vicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede bprn og tabt ar-
bejdsfortjeneste til foreeldre med et handicappet barn iht. servicelo-
vens §§ 41-42.

Forvaltningen har blandt andet anfgrt fglgende:

”Baggrunden for det valgte fokuspunkt om bedre sagsbehand-
ling inden ovenfor navnte sagsomrader er, at Socialudvalget den
6. april 2011 har godkendt en handleplan for bedre kvalitet i
sagsbehandlingen, som indeholder fire hovedindsatsomrader:
genopretning af ®ldre afggrelser, bunkeafvikling, sikker og ef-
fektiv drift samt bedre forventningsafstemning med borgerne.

Det er Socialforvaltningens vurdering, at et fortsat stort fokus pa
handleplanen for bedre sagsbehandling ma forventes pa sigt at
kunne medfgre en vesentlig nedgang i antal paklagede forhold
til Borgerradgiveren, nar genopretningen af &ldre afggrelser og
bunkeafviklingen af tilendebragt i lgbet af 2012-2013.”

Borgerradgiverens generelle bemeerkninger

Om grundlaget for fokuspunkterne og deres egnethed

Forvaltningen har angivet en begrundelse for at udpege netop disse
fokuspunkter. Den n@rmere analyse af behovet for forbedringer inden
for de specifikt valgte omrader fremgar kun delvis af det umiddelbart
fremsendte, men Borgerradgiveren er bekendt med det arbejde, som er
pagaet pa de respektive omrader gennem de senere ar og baggrunden
for dem. Det er pa denne baggrund Borgerradgiverens vurdering, at
Socialforvaltningen har foretaget en tilstreekkelig analyse af behovet
for forbedringer inden for de udpegede fokuspunkter.

Borgerradgiveren kan naturligvis tiltreede, at forvaltningens gennem
fokuspunkterne ogsa sgger at nedbringe antallet af klager.

Antallet af klager kan saledes efter omstendighederne vere en indika-
tor for kvaliteten 1 sagsbehandlingen, men der er dog ingen given
sammenh&ng mellem de to forhold. Eksempelvis vil selv alvorlige fejl
1 den interne koordinerede indsats eller i sagsoplysningen ofte vere
helt usynlige for borgeren, som heller ikke kan forventes at vere be-
kendt med sine rettigheder med hensyn til f.eks. partshgring, inddra-
gelse, begrundelse og vejledning og folgelig typisk ikke baserer en
eventuel klage pa konstateringer af, at disse rettigheder ikke er iagtta-
get.
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Blandt andet Borgerradgiverens egen driftundersggelser, hvor et stgrre
antal sager udtages efter tilfeldighedsprincippet, viser, at forvaltnin-
gernes fejlprocenter er sammenlignelige 1 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 velegnede som indikator for bor-
gernes tilfredshed med samarbejdet med kommunen og i denne for-
bindelse med den del af den bagvedliggende sagsbehandling, som
borgeren 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.

Det fremgar i gvrigt, at der er tale om genbrug af allerede eksisterende
aktiviteter, idet aktiviteterne er godkendt i Socialudvalget den 6. april
2011 i forbindelse med handleplan for bedre kvalitet i sagsbehandlin-
gen. Forvaltningen har saledes ikke taget nye initiativer til opfglgning
pa Borgerradgiverens Beretning 2011. Borgerreprasentationens be-
slutning indeholder ikke et udtrykkeligt krav herom, hvorfor Borger-
radgiveren ikke foretager andet end at konstatere dette.

Borgerradgiveren er, som navnt, bekendt med de aktiviteter, som er
pagaet pa de respektive omrader gennem de senere ar og baggrunden
for dem. Det er Borgerradgiverens opfattelse af omraderne er udvalgt
efter en kvalificeret proces, og Borgerradgiveren kan tilslutte sig for-
valtningens prioritering af disse omrader, herunder fordi der er tale om
et helt ngdvendigt fokus pa sagsbehandlingen inden for forvaltnings-
omrader, som gennem langere tid har vaeret problemfyldte, og fordi
disse omrader omfatter stgrre og vasentlige dele af forvaltningens
samlede sagsbehandling og borgerbetjening.

Dermed dog ikke sagt at de ivarksatte tiltag med sikkerhed vil lgse
problemet, eller at andre omrader ikke kunne have behov for en tilsva-
rende opmarksomhed.

Om udviklingen inden for fokuspunkterne
Ad 1) Fokuspunkt 1: Overholdelse af sagsbehandlingsfrister iht. rets-
sikkerhedslovens § 3, stk. 2

Borgerradgiveren noterer sig, at sagstidsmalingen for 2012 udviser en
med forvaltningens ord lille forbedring i overholdelsesprocenten (fra
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67 til 72 %), men at den fortsat ligger under det niveau, som er angivet
i retssikkerhedsvejledningen (80-90 %).

Borgerradgiveren har ogsa noteret sig, at forvaltningen via flere ind-
satser arbejder for at kunne overholde fristerne i hgjere grad.

Forvaltningen har i denne sammenhang blandt andet oplyst om den
Igbende ledelsesmassige overvagning af sagsbeholdningen, som pa
ledelsesmassigt niveau kan bidrage med overblik og mulighed for at
regulere indsatsen, sa malene nas.

Forvaltningen har ogsa oplyst om den planlagte evaluering af frister-
nes lengde. Jeg bemarker hertil, at fristerne naturligvis skal vere rea-
listiske, og at det i gvrigt er et politisk spgrgsmal, om fristerne skal
fastsattes ud fra det serviceniveau, man ¢gnsker 1 kommunen, eller ud
fra kommunens aktuelle kapacitet. Der ses at vare forholdsvis vide
rammer for kommunens fastsettelse af fristerne, men kommunen er
dog i juridisk henseende nappe helt frit stillet.

Borgerradgiveren noterer sig, at sagstidsmalingen for maj 2012 kun
viste en (samlet) overholdelsesprocent pa 47 for underretningsbreve.
Eftersom der er tale om et lovkrav, ma maltallet pa dette omrade veere
100 %, og forvaltningen ligger altsa et godt stykke herfra.

Borgerradgiveren har i gvrigt i en konkret sag undersggt Socialfor-
valtningens sagsbehandling i forbindelse med en kvinde, som ventede
mere end et ar pa, at forvaltningen traf afggrelse i hendes sag. Kvin-
den modtog i ventetiden mere end 10 underretningsbreve om forventet
sagsbehandlingstid, som stort set enslydende angav den forventede
sagsbehandlingstid til yderligere fire uger, hvilket altsa ikke var ud-
tryk for en reel og realistisk vurdering af den forventede sagsbehand-
lingstid.

Eftersom brevene til kvinden havde karakter af brevskabeloner og pa
baggrund af andre henvendelser til Borgerradgiveren, er det Borger-
radgiverens formodning, at ogsa andre borgere har modtaget sadanne
misvisende/indholdslgse underretninger.

Det er Borgerradgiverens antagelse, at Socialforvaltningens
sagstidsmaling ikke er renset for sidanne underretninger, der ikke
overholder lovens indholdsmassige krav. Dette betyder dels, at over-
holdelsesprocenten skal tages med dette forbehold, og er dels en indi-
kation af, at forvaltningens ledelsesinformation ikke 1 alle tilfelde
muligger sikker styring og hensigtsmassig opgavelgsning.

Det er i gvrigt Borgerradgiverens erfaring, at borgere som Igbende
underrettes med reelle oplysninger om status for deres sag og gives en
realistisk vurdering af den forventede sagsbehandlingstid, generelt
udviser en langt stgrre talmodighed med kommunen end borgere, der
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ikke holdes orienteret. Ud over hensynet til borgerne og til kommu-
nens lovmedholdelige drift, ligger der saledes ogsa et potentiale for
besparelser pa kommunens ressourcer, hvis man gennem rettidig un-
derretning kan modvirke telefoniske og skriftlige rykkere samt klager
fra borgere, som ikke vil acceptere uvished om sagens status.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at de iverksatte tiltag for sa vidt
angar dette fokuspunkt er egnede til at skabe forbedringer i kommu-
nens sagsbehandling og borgerbetjening.

Ad 2) Fokuspunkt 2: Bedre sagsbehandling inden for enkeltydelser iht.
aktiviovens §§ 81-85, merudgifter til handicappede voksne iht. ser-
vicelovens § 100 samt merudgifter til handicappede bgrn og tabt ar-
bejdsfortjeneste til foreeldre med et handicappet barn iht. servicelo-
vens §§ 41-42.

Borgerradgiveren noterer sig forvaltningens redeggrelse, handlepla-
nens progression og det etablerede sekretariat med serlige opgaver i
denne henseende.

Borgerradgiveren har desuden noteret sig, at forvaltningen er op-
mearksom pa at fastholde de opnaede resultater i den (fremtidige)
normale drift samt de tiltag, der er iveerksat med henblik herpa.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, herunder fra tilbagemeldinger fra
borgere, at forvaltningen har opnaet resultater inden for de omfattede
sagsomrader, og at udviklingen gar i den rigtige retning om end for-
holdsvis langsomt set fra et borgerperspektiv.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at de iveerksatte tiltag for sa vidt
angar dette fokuspunkt er egnede til at skabe forbedringer i kommu-
nens sagsbehandling og borgerbetjening.

Opsummering
Socialforvaltningens valgte fokuspunkter ses at vare allerede eksiste-
rende indsatser og bidrager derfor ikke med nye eller andre tilgange til
arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i
forvaltningen.

Det er imidlertid Borgerradgiverens opfattelse, at omraderne er ud-
valgt efter en kvalificeret proces, og Borgerradgiveren kan tilslutte sig
forvaltningens prioritering af disse omrader, herunder fordi der er tale
om et helt ngdvendigt fokus pa sagsbehandlingen inden for forvalt-
ningsomrader, som gennem lengere tid har varet problemfyldte, og
fordi disse omrader omfatter stgrre og vasentlige dele af forvaltnin-
gens samlede sagsbehandling og borgerbetjening.

Side 6 af 7



Dermed dog ikke sagt, at de iverksatte tiltag med sikkerhed vil lgse
problemet, eller at andre omrader ikke kunne have behov for en tilsva-
rende opmarksomhed.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at de iverksatte tiltag for sa vidt
angar de valgte fokuspunkter er egnede til at skabe forbedringer i
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening. Borgerradgiveren
noterer sig fremgang inden for de valgte fokuspunkter, og at udviklin-
gen gar i den rigtige retning om end forholdsvis langsomt set fra et
borgerperspektiv.

Med venlig hilsen

/ )

johan Busse
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