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Udvalgsformand Helle Jacobsen har pa formandsmgdet den 28. juni 2017 @nsket, at der blev
set naermere pa bemaerkningerne/anbefalingerne fra Borgerradgiverens 1. kvartals rapport
2017.

Konkret drejer det sig om tendensen til stigning i klager til Borgerradgiveren over henholds-
vis lang sagsbehandlingstid, manglende inddragelse og adfaerd.

Udvikling i antal henvendelser til Borgerradgiveren:

Vejledning og vejvis- Klager over sagsbe- Klageforhold

ning mv. handling

2016 2017 2016 2017 2016 2017
Jobcentret 12 12 8 12 14 15
Center for Bgrn 18 14 6 10 6 14

og Familie (Afd.
for voksne)

Borgerradgiveren anbefaler i kvartalsrapporten, at stigningen i antal klager bgr give forvalt-
ningen anledning til at overveje nye mader at forbedre sagsbehandlingen pa. Det kan vaere
via en gget opmaerksomhed pad samarbejde og laering pa tveers af organisationen.

Center for Bgrn og Familie, afdelingen for Voksne:

I Afdelingen for Voksne er der Igbende fokus pa Borgerradgiverens anbefalinger, og de ind-
drages i tilrettelaeggelse af daglig drift og udvikling af myndighedsrollen, dels p& fagmgder
og dels ved individuel sparring.

Lang sagsbehandlingstid:

Nar en klage tilgar afdelingens radgivere klarlaegges og redeggres der for sagsforlgbet. P3
baggrund af sagsforlgbets varighed, og de konkrete oplysninger der evt. har skullet tilgd sa-
gen, inden der kan traeffes en beslutning, vurderes det om der har vaeret tale om en lang
sagsbehandlingstid. Denne redeggrelse og mere uddybende forklaring sender radgiveren til
borgeren. I nogle tilfaelde vil der i det samlede sagsforlgb ikke vaere tale om en lang sagsbe-
handlingstid set ud fra en forvaltningsretlig synsvinkel, men det er den oplevelse borgeren
har haft.
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En af &rsagerne til, at borgeren kan fa en oplevelse af, at der er en lang sagsbehandlingstid
er, at nogle af ansggningerne fra borgerne er mangelfuldt udfyldt, og der mangler den rele-
vante og ngdvendige dokumentation for at radgiveren kan behandle ansggningen pa et op-
lyst grundlag.

Afdelingen vil bestraebe sig pd at gge informationen om sagsbehandlingstiden til borgeren,
umiddelbart efter modtagelse af ansggningen og i behandlingsforigbet af ansggningen.

Ovenstdende indsats favner ogsa borgerradgiverens registrering af nogle borgeres oplevelse
af manglende inddragelse.

Ansattes adfeerd:

I 1. kvartal 2017 har Borgerradgiveren oplyst, at der har vaeret 3 klager fra borgere, der
klager over radgiverens adfaerd.

Klagerne drejede sig om:

e Formulering i informationsbrev, som blev opfattet som trussel
e Misforstaelse grundet sprogvanskeligheder
e Opfattelse af manglende empati for borgerens situation

Afdelingen for Voksne har naturligvis fokus p& de situationer, hvor kommunikationen mellem
radgiver og borger kan veaere vanskelig. Det har bl.a. medfgrt, at afdelingen har taget initia-
tiv til en mere hadndholdt understgttelse af nyansatte socialrddgivere, bl.a. makkerordning
med erfarne kolleger.

Afdelingen vil ogsd fremover bestraebe sig pa, at borgerne behandles korrekt, respektfuldt
og til tiden.

Center for Arbejdsmarked og Integration:

Center for Arbejdsmarked og Integration har i 1. kvartal 2017 oplevet en lille stigning i kla-
ger over sagsbehandling i forhold til samme periode sidste ar.

Der er i perioden modtaget 7 klager og 5 forslag til forbedring af sagsbehandling gennem
Borgerradgiveren. Ved gennemgang af de 7 klager ses det, at borgeren i de 5 af klagerne
har haft en oplevelse af lang sagsbehandlingstid. Det ses endvidere, at klagerne primaert
udspringer af sager, som omhandler afklaring af arbejdsevne herunder afggrelse om beretti-
gelsen til varigt offentligt forsgrgelsesgrundlag. Netop disse sager er naturligt dokumenta-
tionskraevende, hvilket ud fra et borgerperspektiv kan virke langvarigt, men set fra et for-
valtningsperspektiv ngdvendig for at sikre juridisk korrekt afklaring af borgeren. Det vurde-
res, at dele af klagerne kunne vaere imgdegaet med tidsmaessig forventningsafstemning
mellem borger og sagsbehandler.
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For at styrke vejledningen i Jobcenteret er Jobcenterets Klage- og ankeenhed pr. 1. april
2017 blevet udvidet med en Borgervejlederfunktion. Funktionen stgtter borgerne i eksiste-
rende sagsforlgb og giver forklaringer pd pateenkte afggrelser og fagsprog. Derudover skal
den sikre vidensdeling og gget faglighed i centret. Jobcentrets Borgervejlederfunktion sam-
arbejder med Kommunens Borgerradgiver.

Konkluderende ved gennemgang af de ovenfor naevnte klager vurderes det dog ikke, at gget
samarbejde pa tvaers, kunne have i imgdegaet klagerne, da varigheden af sagsbehandling-
stiden bunder i processuelle forhold.

Begge Centre vil fremover have szerligt fokus pa forventningsafstemning med borgeren, hvil-
ket vil sige tydeligt at vejlede og orientere borgeren om, hvad der kan veere den forventelige
sagsbehandlingstid pa en behandling af en konkret ansggning/sag bade for og efter, at rele-
vant dokumentation er tilgdet sagen.

Borgerradgiveren anbefaler i kvartalsrapporten gget samarbejde og leering pa tveers af Cen-
trene.

Begge centre arbejder, i det omfang at det giver mening i den enkelte sag tveerfagligt med
henblik pd at skabe varige Igsninger for den enkelte borger og deres familier. Et eksempel
pa dette, er den tvaerfaglige Task force, som arbejder med en helhedsindsats for udsatte
bgrnefamilier med komplekse sociale og gkonomiske problemer

Centrene er bevidste om vigtigheden af feelles lzering og formidling. P& daglig basis bruger
centrenes medarbejdere hinanden ikke mindst i de Igbende projekter, som centrene arbejder
med til fordel for borgeren.

Centrene har ogsa fremadrettet fokus pa leering og samarbejde pa tveers.



