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Offentligt

Deputation i kommunaludvalget den 4. februar 2010

Deltagere fra HK/Kommunals borgerserviceudvalg: Mie Ladefoged, formand,
Odense Kommune Lotte Theilsg, Svendborg Kommune, Jette Ingemann Hansen,
Roskilde Kommune, Elisabeth Lundstedt, Naestved Kommune og Mogens Jepsen,
HK/Kommunals sekretariat.

Tak for vi matte komme. Vi er Borgerserviceudvalget under HK/Kommunal — som er
et fagligt feellesskab for flere tusinde medarbejdere Borgerservice-centrene.

Vi er hverdagens eksperter
Vi har den daglige kontakt med borgerne.
Vi ved preecist hvilke spgrgsmal de har.

Vi har fremsendt et notat, hvor vi har ridset nogle af vores bekymringer op - vi har
peget pa:

Den helhedsorienterede sagsbehandling — forsvinder
Den del bliver uddybet lige om lidt.

Det kommer til at give mere bureaukrati og ekstra administration — med to
instanser — og i nogle tilfaelde tre instanser omkring den samme problematik og
borger

Regeringens kronargument med En indgang til det offentlige forsvinder.

Med en opslidende kommunalreform og kun tre ar pa bagen har Regeringen har
ikke givet de kommunale borgerservicecentre en reel mulighed for at udvikle
effektiviseringer.

Borgerservice bliver affolket

Vi er alvorligt bekymret for, at der vil veere kommuner, der ikke vil vaere i stand til
at opretholde abningstider, filialer, service m.m. — nar op til ca. ¥ delen af
personalet forsvinder.

Kompetencerne forsvinder

Det er en illusion, at kompetencen til at give rad og vejledning vil veere i de
kommunale borgerservicecentre om fa ar. Folk flytter efter udfordringer og
rekruttering bliver meget besveerlig.

Borgerservice er borgernaer service

Ved at flytte opgaverne veek fra de kommunerne, ggr man netop servicen
borgerfjern — i hvert fald for de grupper, som har brug for seerlig hjeelp, nemlig
mange aldre, fgrtidspensionister, enlige mgdre osv.

De far leengere til servicen. Borgerservice i kommunerne er jo netop ansigt-til-ansigt
service.

Nar en zldre borger kommer med et pensionsspgrgsmal, laver medarbejderen
beregningerne, mens han star der, de bliver gennemgaet, forklaret hvad det
betyder for ham, og som regel gar han derfra med en falelse af naerveer og tryghed.
Det er borgernaer service.



Den objektive sagsbehandling er ikke sa objektiv som man tror.

Jo for maske 2 ud af 3 borgere, er henvendelsen ukompliceret, kunne ligesa godt
klares digitalt, over telefon — og henvendelsen har ikke indflydelse pa andre ydelser
fra det offentlige.

Vores oplevelse er, at man naesten udelukkende har fokus pa den gruppe.

Men vores erinde/bekymring er den sidste tredjedel, hvor henvendelsen indeholder
mange andre spgrgsmal og omrader og hvor en henvendelse over telefon heller
ikke duer, fordi hgrelsen er nedsat og hvor det bare er umuligt at forholde sig til tal
og belgb, hvis det ikke star pa skrift.

| dag bruger vi — helhedsorienteret sagsbehandling i stor stil - henvender
borgerne sig i Borgerservice, farer det ofte videre til andre ting bl.a. bgrneydelser,
boligstatte, pension, kontanthjzlp eller pladsanvisningen - dvs. borgerne far svar
og hjeelp samme dag. Ifglge serviceloven er vi forpligtiget til at undersgge om en
henvendelse pavirker andre forhold, ydelser o.l. hos en borger

Det er ikke helhedsorienteret, nar man skiller bgrnebidrag og bgrnetilskud ad -
det er samme lovgivning!! Ofte haenger sagerne sammen — en enlig mor som sgger
om bgrnetilskud - skal ofte ogsa have udbetalt bgrnebidrag. Med regeringens
planer skal de nu henvende sig to steder. To instanser skal lave parallel
sagsbehandling.

En af grundene til man har valgt at sla beskaftigelsesomradet sammen til én
instans - er jo blandt andet fordi det gav fnidder og problemer med snitflader.

| forhold til barnebidrag, er det et omrade, som kraever mere og mere individuel
sagsbehandling. Flere og flere par bliver uenige og der kommer mange
uoverensstemmelser, vi som sagsbehandlere skal veere med til at udrede.

Ofte starter en sag med en ansggning i bgrneydelsesteamet — som fgrer videre til
boligstgtte, og videre endnu til pladsanvisningen, hvor der kan sgges om hel eller
delvis friplads.

Og Bgrn der bliver anbragt - der skal vi stoppe bade bgrnetilskuddet og
bgrnebidraget. Det skal altsa ske af to forskellige myndigheder.!

En gravid kvinde som bliver syg med henvender sig i borgerservice i forhold til
dagpenge. Selve sagen skal oprettes og kare i barselsafdelingen, men
opfalgningen sker i jobcenteret. Hvis nu barselsdagpenge flyttes til et center vil det
veere 3 steder borgeren skal henvende sig. Og 3 instanser.

En seerlig gruppe er vores &ldre borgere, hvor der virkelig er brug for naerveer
og personlig hjeelp.

Vores medarbejdere pa pensions-omradet forudser problemer i forhold til, at
pensionisterne skal flere forskellige steder hen. F.eks. et agtepar, hvor den ene er
fortidspensionist og den anden er efterlanner — skal de virkelig ga hvert sit sted hen
— Det vil skabe mere forvirring og usikkerhed!



Og hvad med:

Folkepensionist henvender sig. Hustru er dgd, og han er meget fortvivlet over
situationen ogsd om han kan klare sig fremover. | dag, hvor opgaven ligger i de
kommunale borgerservicecentre gives der personlig rad og vejledning om
aldrecheck, varmetilskud, helbredstilleeg, mulighed for lan til ejendomsskatten. Og
dertil en snak om pensionistens samlede sociale situation. Det giver pensionisten
tryghed kan vi meerke.

Med til helhedsorienteret sagsbehandling harer ogséa indsatsen mod socialt
bedrageri, som regeringen kraever at vi gger indsatsen overfor. De medarbejdere
som bliver "delt”, vil simpelthen komme "for langt” fra hinanden - Med det teette
daglige samarbejde har vi netop fgling med, hvad der "rgr sig” rundt omkring, bl.a.
socialt bedrageri,— men den helhedsorienterede sagsbehandling vil simpelthen blive
umuliggjort.

| Roskilde har vi som illustration faet tallene for antal henvendelser pa bare ET
omrade - boligstatte.

| EN tilfeeldig gennemsnitlig uge i januar i Roskilde har der veeret i alt 232 borgere,
med spgrgsmal om boligstatte.

Halvdelen — méaske to tredjedele — vurderer vi vil kunne klare det digitalt eller over
telefon. Deres spgrgsmal og situation i det hele taget er ukompliceret.

Men det giver stadig en gruppe pa maske 100 borgere — i EN kommune, pa EN
tilfeeldig uge, pa ET isoleret omréde, som har brug for seerlig hjeelp, vejledning og
helhedsorienteret sagsbehandling.

Det er den gruppe vi frygter, bliver skubbet ud pa et sidespor...fordi man alene har
fokus pa de gode og selvhjulpne borgere.

2012 skal alle offentlige myndigheder veere digitale. Det vil sige der de kommende
ar bliver arbejdet intensivt med digitalisering i kommuner. Derfor er vi overbeviste
om at kommunerne kan effektivisere, digitalisere og opna besparelser.

Derfor er det uforstaeligt at man nu vil skabe en ny administrativ instans, flere
sagsgange og darligere service for de svage grupper i samfundet — nar en anden
proces faktisk er godt i gang.



