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Bedre sagsbehandling - ledelsesinformation og maltal i KFF til
Borgerriadgiverens drsrapport.

Baggrund

Borgerreprasentationen besluttede den 12. december 2013 at opstille
en malsetming om at fastsztte mal for henholdsvis reduktion af
antallet af klager i forhold til den samlede sagsmengde og reduktion
af antallet af formelle og materielle fejl i sagsbehandlingen, som retter
sig mod et bredt udsnit af kommunens sagsmengde og
opgaveportefolje.

Den 17. juni 2017 traf Borgerrepresentationen en beslutning om, at
forvaltningerne palagdes at identificere sagsomréder, hvor det er
relevant at foretage malinger af 1) antallet af sager og 2) antallet af
klager over sager, med angivelse af de data, som skal anvendes til
formalet, I den forbindelse blev det besluttet, at de omrider, hvor det
ville vaere relevant at foretage mélinger af antallet af sager og klager i
Kultur- og Fritidsforvaltningen, er Tilleg 65+, Betaling og Kontrol
(Kontrolenheden) og Radhusoplysningen (Vielser).

Tilleeg 65+

I Tilleeg 65+ opgeres antallet af henvendelser, som besvares (kaldet
afgjort post) pa et &r, Der kan vere flere henvendelser pd samme sag.
Eksempelvis kan der vere to henvendelser vedr. den samme
ansegning om tandbehandling, da der er oplysninger som bliver
eftersendt. Det er saledes tale om antallet af besvarede henvendelser
og ikke antallet af sager, hvorfor tallet kan forekomme hajt.

Betaling og Kontrol (Kontrolenheden)

Enheden Retaling og Kontrol er opdelt i to fagspor. Kontrolenheden,
som tager sig af sagsbehandling i forhold til bopzlskontrol og
Betalingsenheden, der tager sig af sagsbehandling i forhold til
opkraevning. I denne opgerelsc er sager og klager fra de to afdelinger
opdelt, s& det udelukkende er data fra Kontrolenheden, der fremgér.

Radhusoplysningen (Vielser)

Antallet af provelser (henvendelser fra borgere, der gnsker at blive
gift) i Radhusoplysningen (Vielser), er steget markant i lobet af de
seneste ar fra ca. 5.5001 2014 til ca.7.400 i 2016, Der er i hoj grad tale
om sager, hvor udenlandske borgere sgger om tilladelse til at blive gift
pa Kobenhavns Radhus, og hvor betingelserne for om der kan indgés
mgteskab skal proves. Ud af disse provelser var 27 sager om
dispensation. Det vil sige sager, hvor der blev ansggt om tilladelse til
at blive gift, pa trods af at man ikke opfylder alle
egteskabsbetingelserne. 14 af disse 27 sager er der blevet klaget
over, at der er blevet givet afslag.
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“Tillzg 65+ 3225 | 6l]

Betaling og Kontrol 785 20
(Kontroienheden)

Réadhusoplysningen 7.436 4
{vielser)

Klager i KFF

Det samlede antal klager i 2016 er faldet med 14 % i forhold til 2015.

ANTAL

c
i 8

Klogeme indmeldes af de reievarte enheder 1l Sexretoriat & Presse pd mdnedsbasis.
Antallet af kager ) jult 201 5 er lovi, da der ikke biev meldt kicger ind fra bustejenaewnet § denne mdned

Figur fra Arsberetning 2016 — Nogletal i KFF.
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KOBENHAVNS KOMMUNE
Beskzftigelses- og Integrationsforvaltingen

Enhed for Kvalitet og Tilsyn

Til Borgerriadgiveren

Orientering om Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningens mil
og statistik for klagesager 2016.

Baggrund
@konomiudvalget besluttede den 26. april 2016 ~ i forbindelse med

projekt “Bedre Sagsbehandling” — at “de stiende udvalg henholdsvis
de enkelte forvaltninger inden for hver deres omride i relevant
omfang identificerer de sagsomréder, hvor det er relevant at opstille
maltal for andelen af klager i forhold til den samlede sagsmangde,
samt underretter Borgerridgiveren herom med henblik pd, at de kan
indga i Borgerrddgiverens drsberetning”.

Proceduren blev efterfalgende den 22, juni 2016 tillige godkendt i
Borgerreprasentationen i forbindelse med afbureaukratisering af
afrapportering af klagesagsregistrering.

Mal i Beskaefligelses- og Integrationsforvaltningen pé
klagesagsomradet

Med strategien "Vision 2020 - Vakst gennem job og uddannelse" har
Beskzftigelses- og Integrationsforvaltningen  fastsat mél for
nedbringelse af antallet af klagesager og andelen af klagesager, hvor
borgeren fér medhold i sin klage. Udgangspunktet for fastswttelse af
malene pa klagesagsomrédet var niveauet for 2013.

For at n& malet ivaerksatte forvaltningen en strategi for nedbringelse af
antallet af klagesager, som blev godkendt af Beskeftigelses- og
Integrationsudvalget den 18. august 2014.

Et helt centralt element i steategien er at skabe mere fokus pd kvalitet i
sagsbehandlingen gennem mdnedlig systematisk ledelsesinformation
og dialog om de konkrete klagesager. Dette gor ledelsen i stand til at
handle proaktivt, sikre lzring og dermed en bedre kvalitet i
sagsbehandlingen.

Beskeftigelses- og Integrationsudvaiget orienteres hvert kvartal om
udviklingen i antallet af klagesager via forvaliningens resultatstatus.

Malopfvidelse
[ tabel I nedenfor er angivet antallet af klagesager i 2016

sammenholdt med forvaltningens mél.
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Formalitetsklager 660 783
(klager over
sagsbehandlingen)
Realitetsklager 2.480 2.088
(klager over
sagsbehandlingen)
I alt 3.140 2,871

Det fremgir heraf, at malet for nedbringelse af antallet af
formalitetsklager i 2016 ikke er néet, men at mélet for nedbringelse af
antallet af realitetsklager er overholdt.

Samlet set har forvalmingen overholdt mélet for 2016, og det samlede
antal af klagesager er nedbragt mere end forudsat med malet for 2016
i forvaltningens "Vision 2020”.

Udvikling i antallet af klagesager
Figur | nedenfor viser udviklingen i antallet af kiagesager fra 2013 ul

2016.

Figur 1. Udvikling i antallet af klagesager i perioden 2013-2016 (Vision 2020)
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Det kan konstateres, at antallet af klagesager i perioden er faldet fra i
alt 4.1711 2013 til i alt 2.871 i 2016, svarende til 31,2%.

For formalitetsklager er der i tale om et fald fra 1.117 2013 tif 783 i
2016, svarende til 29,9%.
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For realitetsklager er der tale om et faid fra 3.054 i 2013 til 2.088 i
2016, svarende til 31,6%.

Udviklingen fra 2015 til 2016 viser, at der har varet en stigning i
antallet af bide formalitetsklager og realitetsklager.

Antallet af formalitetsklager er steget med 10,1% og antallet af
realitetsklager er steget med 6,4% svarende til en samlet stigning pd
7,6%.

Stigningen skyldes blandt andet afgarelser og sagsbehandling i
forbindelse med implementering af reglerne om kontanthjalpsioft og
integrationsydelse.

Forvaltningen felger fortsat udviklingen i antallet af klagesager og
sagsbehand!ingstiden heraf tzt med henblik p4 at vurdere, om der er
behov for ivaerksetielse af ydetligere kvalitetsforbedrende initiativer.

Forvaltningen kan i forlengelse heraf oplyse, at der konkret er blevet
ansat en klagesagskoordinator i centralforvaltningen til - roed fokus pa
visionsmilene - at understette kvalitet og rettidighed pé
klagesagsomrédet. Endvidere er der ansat en ekstra medarbejder til
klagesagsbehandling i Ydelsesservice for at imadegd den konstaterede
stigning i antallet af klagesager pé dette omride.
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