13. marts 2023

Redeggrelse for de initiativer, som administrationen pateenker at
igangsatte pa baggrund af borgerradgiverens beretning

Borgerradgiver Tina Hering Jepsen har udarbejdet en beretning for perioden siden hendes tiltreeden
den 1. maj til 31. december 2023. Borgerradgiveren fremlagde beretning for Kommunalbestyrelsen pa
et temamgde den 26. februar 2024.

Vaesentlige elementer i vedtaegten for borgerradgiverfunktionen, er:
e At borgerradgiveren medvirker til laering og forbedringer i forvaltningen — i forbindelse med de
konkrete sager og generelt.
e At borgerradgiveren bistar forvaltningen med bl.a. undervisning og andre laeringsaktiviteter for
at udvikle opgavelgsningen og forebygge fejl og klager.
e At der er afsat en pulje til laeringsaktiviteter.

Kommunen far Igbende indsigt i forbedringsmuligheder pa mange forskellige mader. Bl.a. fra borger-
og brugertilfredshedsundersggelser og nar borgerne klager ad andre veje, end via borgerradgiveren.
Borgerradgiveren supplerer saledes de hidtidige kanaler for henvendelser og leering fra borgerne.

Forvaltningen vil naturligvis gribe den nye laeringsmulighed, vi har faet med borgerradgiverens
beretning. Derfor vil afdelingerne mgdes med borgerradgiveren og drgfte de laeringsmuligheder, der er
i forhold til de enkelte klager — bade i forhold til egen praksis og borgerens perspektiv. Herudover
pateenker administrationen at igangsatte en raekke konkrete initiativer pa baggrund af
borgerradgiverens beretning.

Nedenfor er forvaltningens redeggrelse for de initiativer som pataenkes igangsat. Disse skal ses i
sammenhaeng med initiativer, der allerede er sat i vaerk, bl.a. pa baggrund af budgetaftalen,
@konomiudvalgets mal mv. Fx Styrket borgerkontakt.

For at fa det fulde billede af, hvad forvaltningen arbejder med, er der derfor redegjort for bade de ting,
vi gor i dag og for de ting, vi pataenker at saette i gang.

Borgerradgiveren skriver i indledningen til sin beretning om anbefalingerne: “Jeg har stor tillid til, at de
enkelte opgaveomrdder selv vurderer, hvordan laering bedst kan ske i de enkelte afdelinger. Det betyder
med andre ord ogsd, at anbefalinger, der har til formdl at Igfte kompetenceniveauet for medarbejderne, bgr
tilrettelaegges sa det sker med respekt for den daglige drift og i gvrigt pé baggrund af sund fornuft. Det
vigtigste er ikke, at anbefalingerne falges slavisk men, at de derimod ses som et forsgg pd at udpege
retning, og at der over tid, sker en udvikling pd de omrader, der behandles i denne beretning.”

1. Tvaergaende initiativer

Pa baggrund af borgerradgiverens beretning vil der blive arbejdet struktureret og pa tvaers af
organisationen med de tre problemstillinger, som gar igen i mange af klagerne til borgerradgiveren:
Vejledning (forkert/manglende), sagsbehandlingstid (for lang) og manglende svar samt orientering om
sagens gang/status. Desuden vil der pa baggrund af borgerradgiverens beretning blive arbejdet struktureret
og pa tveers af organisationen med afholdelsen af mgder.
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Vejledning: Forkert eller manglende vejledning er et kritikpunkt i mange klager.

Forvaltningen vil arbejde med at sikre bedre vejledning af borgerne, og i den forbindelse blandt
andet:

o afklare barrierer og muligheder i forhold til at sikre bedre vejledning af borgerne (personlige,
faglige, organisatoriske, strukturelle, lovgivningsmaessige),

undersgge hvordan behovet for et overblik over organisationen kan understgttes,

udarbejde tjeklister pa de enkelte omrader,

undersgge muligheden for at vejlede via andre medier fx video

undersgge, om det er de samme temaer, der gar igen i forhold til vejledning, nar man ser pa de
klager, der kommer til kommunen ad andre kanaler, fx til afdelingerne selv, til borgmesteren
eller til Kommunalbestyrelsen.

Endvidere giver Gentofte Kommunes Joblgfte med sin orlovsaftale mulighed for midlertidig
jobrotation, som kan bidrage til et gget kendskab til organisationen og ogsa understgtte, at der kan
vejedes bredt i forhold til sociallovgivningen.

O O O O

Sagsbehandlingstid, manglende svar og orientering om sagens gang eller status: er et kritikpunkt i mange

klager.

Et af @konomiudvalgets i maj 2022 fem fastsatte mal er Vi vil sikre, at borgerne oplever nem
adgang til service og kommunikation ved henvendelser personligt, telefonisk og nar de
betjener sig selv digitalt — samt at de far en hurtig og god sagsbehandling”, og et af
malepunkterne i den forbindelse er reduktion af sagsbehandlingstiden pa en raekke udvalgte
omrader.
Der er pa den baggrund og med afsaet i budgetaftalen 2023-2024 igangsat og verserer: en
reekke konkrete projekter i de enkelte afdelinger vedrgrende sagsbehandlingstid samt i 2023
afviklet et tveergaende kompetenceudviklingsforlgb for konsulenter i at udvikle effektive
arbejdsgange med afseet i borgerens rejse.
Styrket Borgerkontakt, hvor ledere og medarbejdere i Igbet af 2022 og 2023 i bade Klima-
Miljg- og Teknik, flere afdelinger i Bgrn og Skole, Unge, Kultur og Fritid samt Social og Sundhed
er blevet undervist i ”Styrket borgerkontakt” som tilgang og metode. HR har understgttet
uddannelse af medarbejdere i Styrket borgerkontakt, der kan traene andre kolleger i metoden
for at sikre udbredelse og anvendelse pa tvaers af organisationen.
Herudover vil forvaltningen arbejde struktureret og pa tvaers af organisationen med
sagsbehandlingstider, manglende svar, orientering om sagens gang og status ved blandt andet at:
o understptte, at der skabes felles leering fra projekterne vedrgrende sagsbehandlingstid i de
enkelte afdelinger,
o finde feelles Igsninger til at holde borgerne bedre orienteret Igbende i deres sager,
o undersgge de typiske arsager, der kan veere til at sager traekker ud, og hvad der kan ggres
ved det, herunder fx i forhold til it-understgttelsen af sagsbehandlingen,
o understgtte, at der arbejdes med den problemstilling, at der kan veere en sammenhang
mellem personaleomsatning og hgje sagsbehandlingstider i konkrete afdelinger, som
betyder, at begge problemstillinger bliver svaerere at Igse.

Mgder: 7 af de 34 borgere, der har haft sager, hvor der har veeret holdt mgder med forvaltningen og
borgerradgiveren, har ud over deres oprindelige klagepunkter efterfglgende klaget over den made, mgdet
blev afholdt pa.

| andet kvartal 2024 udbyder og afvikler HR workshops i mgdefacilitering. Formalet er at traene
kompetencer i at planlaegge og facilitere effektive mgder, der Igfter kvaliteten af
forskelligartede mgder med borgere og kolleger.
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e Dervil herudover blive udarbejdet en tjekliste for god mgdeledelse for alle medarbejdere.

Andet

JURA afholder Igbende forvaltningsretlige kurser i de relevante afdelinger, ligesom der siden januar 2024
hvert kvartal vil blive afholdt kurser for nye medarbejdere pa social- og beskaftigelsesomradet, som ogsa
alle nuvaerende medarbejdere har mulighed for at melde sig til. Pa kurserne gennemgas reglerne om
sagsbehandling af afggrelser, herunder bland andet reglerne vedr. vejledning, partshgring,
sagsbehandlingstid, begrundelse, klagevejledning, klager mv.

De enkelte afdelinger vil i Igbet af 2024 afholde mgder med borgerradgiveren med henblik p3, at
borgerradgiveren naarmere kan orientere om de sager, der har veeret pa de enkelte omrader, sa
afdelingerne kan fa et indtryk af, hvordan borgeren kan opleve mgdet med forvaltningen.

2. Born og Skole, Unge, Kultur og Fritid

Familie og Sundhed savel som Skolevisitationen kan genkende billedet af, at borgerne til tider har sveert ved
at komme i kontakt med forvaltningen og at processen kan veere svaer at forsta. Ligesom afdelingerne kan
genkende, at det i hgjere grad skal sikres, at borgeren far den tilstraekkelige vejledning. Borgerradgiverens
identificering af behovet for en generel drgftelse af mgdekultur i Gentofte kommune vakker ligeledes
genklang og forvaltningen tager anbefalingen til sig.

Bgrn og Skole, Unge, Kultur og Fritid vil fastholde og forstaerke fglgende eksisterende indsatser:

e Procesretfaerdighed: Medarbejderne i Familie og Sundhed er Igbende pa interne kurser i
forvaltningsret. Desuden har der vaeret afholdt undervisning i styrket borgerkontakt. Derudover har
borgerradgiveren netop holdt oplaeg for radgivere i Familie og Sundhed om procesretfeerdighed.
”Styrket Borgerkontakt” og procesretfeerdighed vil fremadrettet blive en fast praksis i forbindelse
med onboarding af nye medarbejdere.

e | Skolevisitationen er der i primo 2024 iveerksat en ny arbejdsgang for foraeldrehenvendelser, som
vil blive drgftet med en foraelder fra Advisory Board.

e Omggrelsesprocenter: Familie og Sundhed har kontinuerligt arbejdet med omggrelsesprocenter pa
bgrnehandicapomradet, og der er en juridisk handleplan pa omradet, som borgerradgiveren stgtter
op om. Ledelsen i Familie og Sundhed vil ogsa i foraret 2024 have fokus pa at involvere
borgerradgiveren i arbejdet med handleplaner og drgftelser af temaer og mgnstre bag
omggrelsesprocenterne.

e Jget fokus paG videreuddannelse: Forvaltningen er meget enig i borgerradgiverens anbefaling om, at
vi skal sikre videreuddannelse og kompetenceudvikling for sagsbehandlerne pa det specialiserede
socialomrade. Familie og Sundhed har gode erfaringer med at undervisningen foregar praksisnaert
og kan omsaettes i dagligdagen. Derfor tilrettelaegges meget undervisning ind i afdelingen — fx
Ankestyrelsens kursus, Igbende undervisning i barnets lov m.m.

e Styrket opmaerksomhed pad inddragelse af barnet/den unge og familien: Der er primo 2024 ivaerksat
to nye initiativer som forventes at have positiv effekt pa, at barnet, den unge og familien oplever
sig tilstraekkeligt inddraget:

o Implementering af barnets lov, hvor gget inddragelse af bgrnene/de unge er et selvstaendigt
element. Et realistisk bud er, at vi forventer at se positive forandringer pa omradet inden primo
2025, da vi arbejder med bl.a. kulturforandring og samarbejdsformer.

o Implementering af udviklingsprojektet "Teettere pa familien” som ny metode til proaktiv
sagsbehandling i samarbejde med Metodecentret Aarhus.
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e Kontinuerlig dialog mellem Borgerrddgiver og Familie og Sundhed: For at sikre, at
borgerradgiverens betragtninger anvendes til at udvikle kvaliteten i vores sagsbehandling er der i
Familie og Sundhed iveerksat en kontinuerlig opfglgningsprocesprocedure med borgerradgiver fire
gange om aret, med falles dagsorden, og drgftelse af bl.a. mg@nstre og tendenser i borgerklagerne.
Formalet er at sikre refleksion, udvikling og leering i forhold til det borgerradgiveren far gje pa, samt
opfelgning pa iveerksatte initiativer.

Endvidere vil Bgrn og Skole, Unge, Kultur og Fritid igangszette fglgende nye initiativer:

e Optimering af vejledningspligten: Bgrn og Skole, Unge, Kultur og Fritid er enige i behovet for at
arbejde med at optimere vejledningspligten. Ledelsen i Familie og Sundhed vil forsteerke indsatsen
med konkrete vejledninger pa de mere komplicerede omrader. Afdelingen vil drgfte, om der er
behov for tjeklister som en del af forberedelserne til mgder med borgere.

e |nitiativ for at reducere antallet af klager og sikre god forvaltningsskik: Familie og Sundhed har
ivaerksat nedenstaende nye initiativer for at skabe gget kontinuitet og gennemsigtighed i
sagsbehandlingen, samt lette adgangen til kontakt til Familieafdelingen. Resultaterne og effekten af
initiativerne forventes at kunne spores inden primo 2025:

o Alle telefonnumre pa medarbejdere i Familie og Sundhed er lagt pa hjemmesiden (siden marts
2024).

o Der er etableret en vagttelefon sa borgere altid kan komme i kontakt med en radgiver.
Ordningen er desuden blevet synlig i foreeldrenetveerk pa sociale medier.

o Derivaerksaettes proaktiv dialog ved sagsbehandlerskift med en fast procedure for, hvordan
borgeren informeres ved sagsbehandlerskift og 'holdes i handen’ frem til de far en ny
sagsbehandler.

e Nye tiltag i skolevisitationen pd baggrund af borgerradgiverens rapport:

o Huvis Skolevisitationen har kendskab til en given sag, inden den fremsendes til Skolevisitationen,
kontaktes skolen med henblik pa at drgfte det videre forlgb.

o Skolevisitationen vil fra august 2024 indsaette link til brugertilfredsundersggelse i alle
afggrelser. Formalet er at understgtte, at Skolevisitationen Igbende far tilbagemeldinger fra
foraeldrene omkring deres oplevelse i forhold til processen og samarbejdet med
Skolevisitationen.

e Systematisk inddragelse af VISO: Familie og Sundhed anvender systematisk VISO, men er enige i
behovet for en procedure. Der udarbejdes arbejdsgange for, hvornar og hvordan VISO mere
systematisk kan inddrages.

e Overgangsprocedurer fra bgrneomrddet til voksenomrddet: Det er rigtig set, at der er borgere der
ikke er kommet sgmfrit fra bgrnehandicapomradet til voksenomradet. Der er i 2023 arbejdet med
en revideret overgangsbeskrivelse omkring overdragelse af sager fra bgrneomradet til
voksenomradet. Afdelingen vil have et forstaerket fokus pa selve implementeringen af
overgangsprocedurerne og iveerksaettelse af udviklingstiltag pa omradet. Det vil blive ansggt om
puljemidler til at sikre et kompetenceudviklingsforlgb for den gode overgang. Samt til et
tveergaende udviklingstiltag mellem Familie og Sundhed og Social og Handicaps medarbejdere ifm.
implementeringsstgtte til kommunens overgangsprocedure og praksis for at skabe et godt grundlag
for den unges overgang til voksenlivet.

3. Klima, Miljg og Teknik
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Klima, Miljg og Teknik er ikke overraskede over at klager (og beklagelser) over sagsbehandlingstiden fylder
meget i arsberetningen. Udfordringen med lange sagsbehandlingstider i Plan og Byg har stort fokus, hvorfor
der kontinuerligt arbejdes med indsatser, som kan medvirke til at nedbringe sagsbehandlingstiden og sikre
borgerne god service. Klima, Miljg og Teknik er ogsa enige i vigtigheden af god kommunikation - i form af
vejledning, orientering om sagsstatus - og at vi i det hele taget mgder borgerne venligt og
imgdekommende.

Klima, Miljg og Teknik vil fastholde og forstzerke fglgende eksisterende indsatser:

e ’'Styrket Borgerkontakt’ er fortsat et fokusomrade i 2024; der vil blive arbejdet med at fastholde
og forankre principper om abenhed og transparens, ordentlighed og god kommunikation. Fx
betydningen af at ringe og have en direkte dialog med borgerne frem for at skrive. Nye
medarbejdere skal som en del af deres onboarding pa kursus i Styrket Borgerkontakt
(obligatorisk), hvor de bliver introduceret til, hvordan man kan arbejde med at styrke sin
kontakt og kommunikation med borgere (savel som samarbejdspartnere og kollegaer).
Derudover tilbydes fokusworkshops (abne for alle), hvor der er mulighed for at arbejde i
dybden med metoder og principper fra Styrket Borgerkontakt.

e 12023 har vi haft fokus pa, hvilken kultur vi gerne vil have i Klima, Miljg og Teknik. Og vi
fortsaetter kultur-arbejdet i 2024. Helt overordnet gnsker vi en modig og ordentlig kultur med
pejlemaerker sa som ’at skabe mindre afstand mellem borgerne og forvaltningen’ og ’at
evaluere og leere af vores fejl’. Dette spiller godt sammen med borgerradgiverens anbefalinger i
beretningen.

Endvidere vil Klima, Miljg og Teknik igangsaette fglgende nye initiativer:

e Fokus pa telefonpolitikken pa tvaers af Klima-, Miljg- og Teknikomradet. | trad med principperne
i Styrket Borgerkontakt er der gnske om at styrke den mundtlige kommunikation med borgerne
og ikke mindst at ggre det nemmere som borger at rette henvendelse via telefonen. Vi vil kaste
et blik pa den gaeldende telefonpraksis for at blive klogere pa, hvordan vi kan ggre det bedre.
Dette skal ske i samarbejde kommunens kontaktcenter, som modtager en raekke af borgernes
opkald til Klima, Miljg og Teknik.

o Kommunalbestyrelsen har tilfgjet flere ressourcer til byggesagsomradet, og der arbejdes
malrettet med en strategi for at nedbringe sagsbehandlingstiderne og sikre god kommunikation
pa byggesagsomradet.

e Dervil veere fokus pa arbejdsgange — bade internt i Klima, Miljg og Teknik og pa tveers til andre
omrader — for at sikre, at det ikke er dem, som giver anledning til uheldige sagsforlgb.
Principperne i god forvaltningsskik kan bl.a. blive udfordret, nar fa medarbejdere sidder med
svaere sager som fx pa parkeringsomradet, hvor vi mgder borgere som ikke sjaeldent er
utilfredse. Det vil derfor vaere vigtigt at mindske sarbarheden i forhold til borgerhenvendelser
og skabe en bedre backup; saerligt i lyset af den nye parkeringsorden, der uundgaeligt vil
generere flere henvendelser fra utilfredse borgere.

e Klima, Miljg og Teknik vil ansgge om puljemidler til konflikthandteringskursus for medarbejdere
i Parkering Gentofte, bade de administrative medarbejdere, deres leder og parkeringsvagterne.

4. Social og Sundhed

Opggrelsen af klagepunkterne i Borgerradgiverens rapport gaér indtryk i Social og Sundhed og vaekker en
nysgerrighed pa faellesnavnere og laeringspunkter, som vil vaere afszet for at vi fremadrettet kan arbejde
for at borgerne oplever stgrre grad af procesretfaerdighed. Vi vil invitere Borgerradgiveren med i dialog i de
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enkelte afdelinger omkring mgnstre i henvendelserne med henblik pa stgrst mulig leering.

Social og Handicap kan genkende billedet af, at mgder med forvaltningen ikke altid er veltilrettelagte og
tager derfor Borgerradgiverens anbefaling omkring kurser i mgdeledelse og arbejdet med mgdekultur til
sig. Ligesom afdelingerne kan genkende, at det i hgjere grad skal sikres, at borgerne far den ngdvendige
vejledning. Udfordringer med et i stigende grad digitalt samfund er en problemstilling, som er genkendelig
og som bl.a. Borger, Erhverv, Beskaeftigelse og Integration med afszet i Borgerradgiverens anbefalinger er
opsat pa at Igse bedst muligt indenfor de rammer de har.

Social og Sundhed vil fastholde og forstzaerke fglgende eksisterende indsatser:

Social og Handicap beklager enhver henvendelse fra borgere om oplevede fejl eller uheldige
mgder. Vi benytter enhver klage eller henvendelse som en anledning til lzering og har allerede en
raekke initiativer i gang, som er i trdd med Borgerradgiverens anbefalinger. Afdelingen arbejder
med Styrket Borgerkontakt. Ligeledes har flere af Social og Handicaps medarbejdere deltaget i
kurser omkring god mgdeledelse med mange fagligheder om bordet i Region Hovedstaden.
Behovet for skaerpet fokus pa forvaltningsret og rad og vejledningsforpligtigelsen er rigtig set. Juras
kurser om forvaltningsret og regler pa omradet er derfor et meget velkomment tiltag, som alle
medarbejdere i Social og Handicap myndighedsfunktioner har deltaget i. Vi vil sikre at nye
medarbejdere kommer pa kurserne. Det kunne fint suppleres med et styrket fokus pa
vejledningsforpligtigelsen. Social og Handicap har sammen med gvrige chefer pa
velfaerdsomraderne fokus pa at sikre, at vejledningsopgaven lgses tveergaende, sa borgeren ikke
oplever selv at skulle finde vej rundt.

Det er rigtig set, at der er borgere der ikke er kommet pa en god made fra bgrnehandicapomradet
til voksenomradet. Der er i 2023 arbejdet med en revideret overgangsbeskrivelse omkring
overdragelse af sager fra bgrneomradet til voksenomradet. Afdelingen vil have et forstaerket fokus
pa selve implementeringen af overgangsprocedurerne og ivaerksaettelse af udviklingstiltag pa
omradet. Det vil blive ansggt puljemidler til et tvaergaende udviklingstiltag mellem Social og
Handicaps og Familie og Sundhed medarbejdere ifm. implementeringsstgtte til kommunens
overgangsprocedure og praksis for at skabe et godt grundlag for den unges overgang til voksenlivet.
Social og Handicap har samlet hjemlgsesager hos en radgiver, som bevilget af
Kommunalbestyrelsen i budgettet for 2023-2024. Ny lovgivning ggr at hjemlgse skal hjelpes ud fra
herberg indenfor 120 dage efter principperne i Housing First.Social og Handicap har derudover
netop igangsat et arbejde med et borgerpanel tilsvarende det, man har i Familie og Sundhed.
Panelet skal sammen med forvaltningen arbejde med tiltag, som kan sikre en stgrre grad af oplevet
procesretfaerdighed. Det fgrste mgde er netop afholdt og emner og proces for kommende mgder
er aftalt med panelet.

Endvidere vil Social og Sundhed igangszette fglgende nye initiativer:

Borgerradgiverens forslag om interne kurser i mgdeledelse og mgdeafholdelse udbudt af HR vil
veere et velkomment initiativ, som sammen med det lokale arbejde for gode mgder kan give et
fundament for bedre mgder med borgerne.

For at sikre, at borgerradgiverens betragtninger anvendes til at udvikle kvaliteten i vores
sagsbehandling vil der i Social og Handicap blive iveerksat en kontinuerlig
opfelgningsprocesprocedure med borgerradgiver tre-fire gange om aret, med feelles dagsorden, og
drgftelse af bl.a. mgnstre og tendenser i borgerklagerne. Formalet er at sikre refleksion, udvikling
og lzering i forhold til det borgerradgiveren far gje pa, samt opfelgning pa iveerksatte initiativer.
Udfordringerne med hensyn til at komme i telefonisk eller fysisk dialog med kommunens afdelinger
vil blive adresseret i forbindelse med en forestaende strategi om borgerhenvendelser via telefonen,
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der forventes forelagt medio 2024. Her vil brugerundersggelser fra det fysiske fremmgde i
Borgerservice, samt input fra diverse klageskrivelser indga — ligesom det forventes at invitere
borgere til en dialog om emnet. Vi vil invitere borgerradgiveren til at bidrage med indspil til en
kommende strategi.

e | Borgerservice vil vi veere opmaerksomme pa at give analoge tilbud til borgerne under hensyntagen
til nationale eller lokalpolitisk besluttede serviceniveauer. Det er forventningen, at det netop
lancerede udspil fra Regeringen, KL og Danske Regioner om seks principper for digital inklusion vil
udmente sig i lovgivning, der understgtter en bedre digital inklusion og alternativer for borgere, der
ikke kan betjene sig af digitale lgsninger.

e Social og Handicap vil sammen med Familie og Sundhed sgge om puljemidler til at sikre et
kompetenceudviklingsforlgb for den gode overgang. Samt ivaerkszette et tvaergaende udvik-
lingstiltag mellem Familie og Sundhed og Social og Handicaps medarbejdere til implementerings-
stgtte til kommunens overgangsprocedure og praksis for at skabe et godt grundlag for den unges
overgang til voksenlivet.
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