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Statusrapportering til
Borgerrepraesentationen pd
Borgerrdadgiverens Beretning 2012

KLAGESAGSREGISTRERING

- FOR @KONOMIUDVALGET OG DE
FORVALTNINGERS OMRADER

Borgerrepraesentationen besluttede den 19. juni
2013 at pdlaegge forvaltningerne senest i marts
2014 og herefter én gang arligt at afrapportere
status til Borgerrepraesentationen vedr.
forvaltningernes allerede indmeldte og eventuelt
justerede fokuspunkter for forbedret
sagsbehandling og borgerbetjening, herunder at
fremlaegge en statistik for klagesagsregistrering.
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24-02-2014
Sagsnr.
Bilag 2 2014-0036456
Klagesagsregistrering i @konomiforvaltningen Dokumentnr.

2014-0036456-3

Sagsbehandler

Baggrund
Som opfelgning pa Borgerradgiverens beretning for 2012 palagde Mette Vendelbo Horvath

Borgerrepraesentationen forvaltningerne senest i marts 2014 og
herefter én gang arligt at fremlagge statistik for klagesagsregistrering.

Klagesagsregistrering for 2013
Klagesagsregistreringen er besluttet inddelt i fglgende sagskategorier:

- Klager over formelle forhold (sagsbehandlingsfe;jl)

- Klager over materielle fejl (indholdsmassige fejl/fejl 1
afggrelser)

- Klager over begge dele

- Klager i udbudssager

Klagesagsregistreringen sker centralt i Borgerrepraesentationens
Sekretariat.

I @konomiforvaltningen er der i 2013 registreret 8 indkomne klager.
Heraf vedrgrer 3 klager sagsbehandlingsfejl (formalitetsklager), 4
klager vedrgrer utilfredshed med afggrelsens indhold (realitetsklager),
og 1 klage vedrgrer sagsbehandlingsfejl og utilfredshed med
afggrelsens indhold (formalitets- og realitetsklage). For en uddybning
heraf se bilag 2, s. 2.

Henset til det lave antal af klager har @konomiforvaltningen ikke
fundet anledning til ivaerksettelse af initiativer pa omradet og pa
nuvaerende tidspunkt ikke indmelder en procentsats for nedbringelse
af antal klager for denne del af forvaltningen.

Det vil lgbende blive vurderet om der er behov for iverksattelse af

serlige tiltag pa baggrund af antallet af klagesager og indholdet i Borgerreprasentatione
klagerne. ns Sekretariat

Kabenhavns Radhus,

Radhuspladsen |
1599 Kgbenhavn V

E-mail
COl Z@okf.kk.dk

EAN nummer
5798009800275
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Klagesagsregistrering i Kgbenhavn Borgerservice (Kultur-
og Fritidsforvaltningen)

Status for klagesagsregistrering @KF/Borgerservice for perioden
1. januar 2013-31. december 2013

Der er nu foretaget systematisk registrering af klager over et fuldt
kalenderar i Borgerservice. Der er derved etableret den ngdvendige
baseline for at kunne fglge udviklingen inden for de forskellige
sagsomrader, og for pa den baggrund at kunne malrette og fokusere
indsatser mod de omrader, hvor der hyppigt er klager.

Klagesagsregistreringen er inddelt pa fglgende made
e Formalitetsklager

Realitetsklager

Formalitets- og realitetsklager

Borgerhenvendelser (Ny kategori)

Aktindsigtssager

Kategorien formalitetsklager er underinddelt i sagskategorier i
overensstemmelse med Borgerradgiverens sagskategorier, saledes at
der kan laves en sammenligning med Borgerradgiverens
konstateringer og en sammenligning med den registrering, der foregar
i forbindelse med anvendelsen af Styrket Borgerkontakt.

Aktindsigtssager er medtaget som en selvstendig kategori i
registreringen, da Kgbenhavns Borgerservice derved far overblik over
antallet af anmodninger om aktindsigt.

Kategorien Borgerhenvendelser er medtaget som en ny og selvstendig
kategori, da Borgerservice har konstateret at en r&ekke henvendelser
ikke kan betegnes som egentlige klager, men snarere har karakter af at
vare beklagelser, og saledes tidsmassigt ligger forud for en egentlig
klage. Disse henvendelser er derfor udskilt til en selvstendig kategori
benavnt Borgerhenvendelser.

I Kgbenhavns  Borgerservice udarbejdes der  manedligt
driftsopfglgning for alle driftsenheder med henblik pa lgbende at have
ledelsesmassigt fokus pa driftssituationen. Driftsopfglgningen drgftes
pa et mgde i den samlede ledelsesgruppe og danner basis for malrettet
allokeringen af ressourcer og ivarks®ttelse af s@rlige indsatser i
enhederne.

Klagesagsregistreringen indgar som en integreret del af de enkelte
enheders manedlige driftsopfglgning. Driftsopfglgningen danner
grundlag for manedlige mgder i ledelsesgruppen, og bruges bl.a. til at
vurdere, hvor der kan vere behov for ressourcetilpasninger. Saledes
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blev der pa baggrund af driftsopfglgningen i foraret 2013 tilfgrt
ressourcer til enheden Tilleg 65+ og til huslejen®vnene 2011 og
2012. Klagesagsregistreringen konkret har synliggjort i hvilke
afdelinger, der med fordel kan introduceres brug af metoden Styrket
Borgerkontakt for at genetablere en god og respektfuld dialog med
borgerne.

I de enkelte afdelinger understgttes en smidig og effektiv drift til
understgttelse af den gode sagsbehandling af brug af driftstavler.
Tavlerne er opbygget med enhedsspecifikke inddelinger i
arbejdsomrader. Tavlerne danner grundlag for mgder i
medarbejdergrupperne. Erfaringen er, at brugen af tavler og
tavlemgder er effektive til at holde overblik og fokus pa enhedens
primare og vasentlige arbejds/sagsomrader. Tavlerne er blevet taget i
brug i lgbet af 2013 og er saledes fortsat i indkgring i flere enheder.
Det er forhabningen at en afsmittende positiv effekt af brugen af
driftstavler vil vere at spore pa sagsbehandlingsomradet, eksempelvis
ved kortere sagsbehandlingstider.

Indsatsen for at forbedre sagsbehandlingen 1 Kgbenhavns
Borgerservice suppleres med kurser afholdt af et internt
undervisningskorps, som under overskriften Minijurakurser” tilbyder
undervisning med fokus pa grundleggende sagsbehandlingsregler.
Der har i 2013 veret aftholdt 5 kurser i temaerne tavshedspligt,
partshgring, notatpligt, vejledningspligt og videregivelse af
oplysninger. Kurserne har givet grundleggende kendskab til de
juridiske begreber, forstaelse for den juridiske baggrund og
betydningen af begreberne samt forstaelse for konsekvenserne, hvis
reglerne ikke bliver overholdt. Det er Borgerservices vurdering at
kurserne har skarpet fokus pa og har skabt rammer for refleksion
over, hvordan reglerne mest hensigtsmessigt falges 1 praksis,
herunder har  undervisningen ligeledes skabt rum for
erfaringsudveksling mellem medarbejdere i forskellige afdelinger.
Herudover har der varet gennemfgrt et halvdagskursus om
offentlighedsloven for ca. 60 medarbejdere 1 Center for Opkravning
og Kontrol, og et heldagskursus for Sekretariat og n&evn om den nye
offentlighedslov. Kurserne er afholdt af advokatfirmaet Horten.
Endvidere har kontaktcentret gennemfgrt undervisning i samarbejde
med Borgerradgiveren. Malgruppe for kurserne er primert enheder
med borgerkontakt.

Klagesagsregistrering for perioden 1. januar 2013-31. december
2013

Klagesagsregistreringen omfatter fglgende enheder i Kgbenhavns
Borgerservice:

e Opkraevning og kontrol

e Sekretariatet

NOTAT

Side 4 af 27



A x
inl
M

KGBENHAVNS KOMMUNE
@konomiforvaltningen

Borgerreprasentationens Sekretariat

e Huslejenzvnet

o Tilleg 65+ (tidligere Center for Pension, kommunedelen)
e Folkeregisteret

Borgerservicecentrene (Indre By, Bispebjerg, Sundby)
Kontaktcentret

International House

Réadhusoplysningen

Kgbenhavns Borgerservice modtog 1 perioden i alt 166 formalitets-,
realitets- samt formalitets- og realitetsklager. Borgerservice modtog
herudover 22 beklagelser og 24 anmodninger om aktindsigt.

Antallet af klagesager fordelt pa type:

Klagetype Antal
Formalitetsklage 54
Realitetsklage 60
Formalitets- og realitetsklage | 52
Beklagelser 22
Aktindsigtssag 24

I alt 212

Hertil kommer 459 realitetssager, der er sager indbragt for
Anken®vnet for de Kgbenhavnske Huslejenevn.

NOTAT
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Underkategorier  for sagskategorierne: Formalitetsklager,
Formalitets- og realitetsklage, Beklagelser samt Aktindsigtssager:
Formalitets- og
Sagskategori Formalitets- | realitetsklager Beklagelser Akti | I alt
klager ndsi
gt

Orientering om | 4 2 0 0 6
sagens gang
Betjening af | 31 21 17 0 69
borgere
Sagsbehandlingstid | 21 11 1 0 33
og manglende svar
Afggrelse og vilkar | 2 26 26 (28)
Sagens oplysning 3 8 0 0 11
Serviceniveau 21 13 4 0 38
Vejledningspligt 5 11 3 1 20
Aktindsigt 1 0 0(1)
Notatpligt 0 0 0 0 0
Andet 2 1 7 1 11
Samlet antal klagepunkter 214

(217)
NB: Markeringer 1 de skraverede felter betragtes som registreringsfejl.
Det skal bemarkes, at der for hver sag kan registreres op til tre
klagepunkter fordelt pa de ovenfornavnte sagskategorier. Der er
registreret 214 (217) klagepunkter for de 212 sager. Dog er
realitetsklagerne ikke medregnet, da disse i overvejende grad angar
sagskategorien afggrelse og vilkar.
Fordeling af klager i Kgbenhavns Borgerservice

s = 2l 8T 85| = e 2|9 3
|2 222|218 |2|8|8|2|&] &

CfOK 1 6 3 1 (2 (4 (0 |2 |2 |1 |1 |2 |25
Sekretariatet 7 12 6 8 [3 (3 |0 |6 |1 |3 |32|3 |74
Tilleeg 65+ 0 |3 10 2 [13]10|8 |6 |1 |9 |6 [2 |70
Folkeregistret 0 |0 0 1 [0 [T |0 |0 |O |O [0 |0 |2
Borgerservicecentrene 0 1|0 4 3 4 10 (1 [0 |1 |O (O |15
Kontaktcentret 2 |0 1 1 |1 |5 (4 |3 |3 |2 |1 |1 |24
Radhusoplysningen 0 |0 0 0O (2 |0 |0 (O |O |O (O |O |2
Total 10 |11 |24 16 |23 |27 |12 |18 |7 |16 |40 |8 [212
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Resultater

Der har nu varet foretaget registrering af klagesager i Borgerservice
over et fuldt kalenderar. Registreringen foretages manuelt, og der kan
derved opsta indberetningsfejl. Af praktiske arsager registreres klager
i den maned, de indberettes. Registreringerne ma som fglge heraf
tages med forbehold for en vis statistisk usikkerhed.

Tallene viser alligevel visse sesonmassige og
begivenhedsassocierede udsving. Eksempelvis er der indkommet et
vasentligt hgjere antal klager i sekretariatet i november maned. Dette
skyldes det afholdte kommunal- og regionsradsvalg, hvor alle valgere
er berettigede til at indgive klage over valget og valgafviklingen.
Valgafviklingen var preget af kgdannelser pa mange valgsteder, som i
hgj grad skyldtes udefrakommende forhold, herunder udformningen af
stemmesedlen. En del velgere har klaget herover.

Borgerservice vil arbejde videre for generelt at hgjne
sagsbehandlingskvaliteten og derigennem reducere antallet af klager.
Eksempelvis kan navnes, at enheden Tilleg 65+ her efter nytar er
pabegyndt arbejdet med at kvalificere eksisterende
sagsgangsbeskrivelser, og fa udarbejdet nye, sagsgangsbeskrivelser,
hvor de ikke allerede eksisterer.

Kgbenhavns Borgerservice er pr. 1. januar 2014 fusioneret med
Kultur- og Fritidsforvaltningen, med forventet virkning fra 1. juni
2014. Herefter vil der blive arbejdet pa at fa samlet data fra
Borgerservice og den tidligere Kultur- og Fritidsforvaltning.

NOTAT
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Klagesagsregistrering i Sundhed- og omsorgsforvaltningen

Status pa Sundheds- og Omsorgsforvaltningens klageregistrering

Klageregistrering
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har siden juli 2007 systematisk
foretaget en registrering af de klager, forvaltningen har modtaget.

Borgerradgiveren modtager orientering om indholdet af hver modtaget
klage og om udfaldet heraf, og har pa den baggrund mulighed for at
tage sagen op til nermere undersggelse.

Forvaltningen fg@rer statistik over antallet af modtagne klager, hvad
klagen omhandler og over i hvor stor en del af klagerne, der gives
klageren medhold.

Forvaltningens statistikker over klager fremgar af forvaltningens
kvartals- og arsrapporter. Seneste rapport er kvartalsrapporten for 3.
kvartal (bilag 1).

Som det ses af bilag 1, har forvaltningen i 1-3. kvartal 2013
ferdigbehandlet 130 klagesager, hvilket svarer til 3,7 klagesager per
1000 brugere i forvaltningen. Antallet af klagesager er faldet i forhold
til 1.-3. kvartal aret fgr (hvor det var 6,6 klager per 1000 brugere). Der
er reelt tale om 26 ferre klagesager.

Samtaenkning af klageregistrering og fokuspunkter

Forvaltningen har som led 1 arbejdet med at forbedre
sagsbehandlingen m.v. — valgt at have et sarligt fokuspunkt om
“forventningsafstemning med borgerne”. Det er forvaltningens hensigt
gennem indsatserne under dette fokusomrade at forebygge
utilfredshed som fglge af urealistiske forventninger og deraf fglgende
klager.

Der henvises til notat om Status pa fokuspunkterne for forvaltningens
arbejde for bedre sagsbehandling mv. af 19. februar 2014 for en
narmere beskrivelse af indsatserne under det navnte fokusomrade.

Mal for nedbringelse af antallet af klager

Forvaltningen fastsatte 1 forbindelse med afrapporteringen 1 2013 et
mal om, at det samlede antal af klager i forvaltningen skal vedblive at
vare under 1% (svarende til max 10 klager pr. 1000 brugere), og at
forvaltningen derfor monitorerer antallet af klager indenfor de enkelte
omrader med henblik pa behov for serlige tiltag til nedbringelse af
antallet.

Malet blev fastsat henset til,

NOTAT
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e at andelen af klager pa forvaltningens omrade var
overordentligt lavt (0,67 %, jf. ovenna@vnte statistik),

e at andelen af klager siden registreringen heraf begyndte 1 2007
vedvarende har ligget under 1 %,

e at antallet af klager er sa lavt, at udsving i antallet af
registrerede klager er forbundet med stor statistisk usikkerhed,

e at forvaltningen vedvarende monitorerer antallet af klager med
henblik pa behov for sarlige tiltag, og

e at forvaltningen (som n@vnt ovenfor) har et s&rligt fokuspunkt
som har til hovedformal at forebygge utilfredshed hos
borgerne og heraf fglgende klager.

Ved fastsattelsen af malet indgik i gvrigt det forhold, at
Borgerradgiveren i sin udtalelse vedrgrende forvaltningens status pa
arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen bl.a. anbefalede, at udvise
varsomhed med at l&gge overdreven vagt pa antallet af klager som
malestok for kvaliteten af sagsbehandlingen.

Som det ses af bilag 1 er forvaltningens mal opfyldt. Forvaltningen
har ikke fundet grundlag for at &ndre malet og fortsatter siledes med
at monitorere antallet af klager indenfor de enkelte omrader med
henblik pa behov for serlige tiltag til nedbringelse af antallet.

Bilag:
1) Tabel 30 — Klager (fra Sundheds- og Omsorgforvaltningens
administrationssrapport for 3. kvartal 2013)
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KAPITEL 7: KLAGER

Kapitlet indeholder nggletal for klager i Sundheds- og Omsorgsforvaltningen.

Tabel 1 — Klager

Tabellen viser antallet af feerdigbehandlede klagesager i 1.-3. kvartal 2013 fordelt pa udfald

af klagesagerne og klagetemaer. Antallet af klagesager bliver holdt op imod antal borgere, der

modtager hjelp fra forvaltningen i kvartalet. En klagesag registreres i det kvartal, hvor klagen

er indkommet.

Driftsansvarlig: Juridisk Afdeling

Centrale Procentfor 1.-3. kvartal
AMA  BIN IB@ VBH VKV centrﬁgrnktlo I ale deling 3012

Antal ferdigbehandlede klagesager i
alt 23 31 27 23 13 13 130 100% 154
Antal klagesager per 1.000
modtagere i SUF 3.3 38 4.2 35 2,0 0.4 37 nfa 6,6
Udfald af klagesagerne
Ikke medhold 12 13 18 17 10 8 78 60% 110
Medhold I 13 8 6 3 3 44 34% 40
Andet 0 5 I 0 2 8 6% 4
I ake 23 31 27 23 13 13 130 100% 154
Andel af klager med medhold 48% 42%  30% 26% 23% 23% 34% 26%
Klagetemaer
Afgorelse 6 16 19 20 8 10 79 42% 126
Praktisk udferelse 25 25 18 3 5 83 45% 38
Personalets adfaerd 3 | 0 0 8 4% 2
Andet 2 6 0 4 2 16 9% 10
I ale 35 46 44 29 15 17 186 100% 176

Kilde: Juridisk afdeling, KOS, VI, omsorgstandplejen & indberetninger fra lokalomradekontorerne
Note: En klagesag kan indeholde flere klagetemaer. Eksempelvis kan der klages over bade praktisk udforelse og personalets adfaerd i
den samme klagesag. Derfor er antallet af klagetemaer hajere end antallet af klagesager. ‘Medhold' i udfald af klagesager daskker over,
at mindst ét af klagetemaerne enten har faet delvis medhold eller fuldt medhold. ‘Andet’ deekker blandt andet over, at borger kan veere

dad, eller at borger har trukket klagen tilbage.

Note: Klager, der er afrapporteret frem til 28.10.2013 er medtaget.
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Klagesagsregistrering i Socialforvaltningen

Status pa Socialforvaltningens statistik for klagesagsregistrering i
borgersager som opfelgning pa Borgerradgiverens Beretning for
2012

Borgerrepraesentationen har den 19. juni 2013 som opfglgning pa
Borgerradgiverens Beretning for 2012 pélagt forvaltningerne senest i
marts 2014, og herefter en gang arligt, at afrapportere statistik for
klagesagsregistrering i borgersager samt afrapportere status om
allerede indmeldte og eventuelt justerede fokuspunkter for forbedret
sagsbehandling og borgerbetjening til Borgerrepra@sentationen.
Socialforvaltningen fremsender pa baggrund af ovenstaende hermed
status pa Socialforvaltningens statistik for klagesagsregistrering i
borgersager, idet det bemarkes, at fokuspunkter for forbedret
sagsbehandling og borgerbetjening fremsendes i et selvstendigt brev.

Status for statistik for Socialforvaltningens klagesagsregistrering
Socialudvalget har i mgder den 5. december 2012 og 6. februar 2013
godkendt henholdsvis forvaltningens model for klagesagsregistrering i
borgersager og forvaltningens oversendelse til @konomiudvalget af
opggrelse over antal klagesager i 2012, herunder for manederne
september-december 2012. Det bemarkes, at 1. september 2012 er
den dato fra hvilken forvaltningerne blev palagt at registrere klager i
borgersager 1 henhold til Borgerreprasentationens beslutning den 20.
juni 2012 om opfelgning pa Borgerradgiverens Beretning for 2011.

Registrering af klager i borgersager

I Socialforvaltningen registreres borgerklager over afggrelsernes
materielle indhold (realitetsklager) og over den formelle del af
sagsbehandlingen (formalitetsklager) 1 forvaltningens elektroniske
Erindringssystem. Registreringen af klager i Erindringssystemet
omfatter fra 2013 alle dele af forvaltningen bortset fra forvaltningens
dggn- eller dagtilbud. Disse vil fgrst indga i klagestatistikken, nar der
etableres en elektronisk platform for registrering af klagesager pa
dggn- og dagomradet i det udfgrersystem (CSC Social Udfgrer), som
forvaltningen anvender pa tilbuddene.

Antal realitets- og formalitetsklager i 2012

For hele aret 2012 wudgjorde antallet af realitetsklager i
Erindringssystemet 2.960, heraf var 1.031 realitetsklager registreret i
manederne september-december 2012, det vil sige fra startdatoen for
klagesagsregistrering i henhold til BR-beslutningen af 20. juni 2012.
Antallet af formalitetsklager udgjorde for hele aret 2012 i
Erindringssystemet 624, heraf var 158 formalitetsklager registreret i
manederne september-december 2012, det vil sige fra startdatoen for
klagesagsregistrering i henhold til BR-beslutningen af 20. juni 2012.
Socialudvalget har den 5. december 2012 godkendt, at der som fglge
af BR- beslutningen den 20. juni 2012 fastsettes et mal om procentvis

NOTAT
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nedbringelse af antal realitetsklager med 3 pct. og antal
formalitetsklager med 10 pct. 1 2013 i forhold til 2012.
(konomiudvalget har den 9. april 2013 taget de stdende udvalg og
forvaltningernes,  herunder  Socialforvaltningens,  status  for
klagesagsregistrering i borgersager til efterretning.

Behov for udvikling af Erindringssystemet
En gennemgang af forvaltningens Erindringssystem viste, at der var
behov  for opdatering og yderligere udspecificering af
klagesagssystemets sagstyper for at kunne trekke data helt ned pa
paragrafniveau og for samtidig at kunne udtrekke data vedrgrende
fglgende:
- Antal realitetsklager
- Antal formalitetsklager
- Myndighedscenter, der er klaget over
- Hvem der er klaget til, herunder Borgerradgiver, Borgmester,
Direktgr, Folketingets Ombudsmand, Det Sociale Neavn,
Myndighedscentret, Andre.
- Hyvilket lovomrade og paragraf klagen vedrgrer
- Forhold 1 sagsbehandlingen, der er klaget over
(formalitetsklager), f.eks. sagsbehandlingstiden, betjening af
borgeren, koordineret indsats, de forvaltningsretlige
retssikkerhedsgarantier som partshgring, notatpligt m.v.
- Klagens udfald, herunder helt eller delvist medhold eller ikke
medhold i klagen.

Det har vaeret et meget omfattende arbejde at opdatere og udvide
Erindringssystemet med de mange sagstyper pa forvaltningens
ydelsesomrader indenfor serviceloven, aktivloven og pensionsloven
helt ned pa paragrafniveau, hvorfor der fgrst fra august 2013 har veret
detaildata i1 Erindringssystemet vedrgrende oplysninger om, hvem der
klages til, hvilken paragraf, der klages over, hvilke forhold, der klages
over og om klagens udfald.

Antal realitets- og formalitetsklager i 2013 sammenholdt med 2012
I tabellen nedenfor er antal klagesager i Erindringssystemet for hele
2013 sammenholdt med hele 2012:

NOTAT
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[ tabellen nedenfor er antal klagesager 1 Erindringssystemet for hele

2013 sammenholdt med hele 2012:

Klagetype Antal klager i | Antal klager i | Procentvis
hele 2012 hele 2013 stigning (+)
hhv. fald (-) i
antal klager i
2013 ift. 2012
Realitetsklager *) 2.960 2.560 - 13,5 pct.
Formalitetsklager 624 642 + 2.9 pct.
&%
)

#) klage over selve afgerelsens indhold. f.eks. afslag pa en ydelse eller kun delvis bevilling af en ydelse
##) klage over den formelle del af sagsbehandlingen. f.eks. sagsbehandlingstiden, partshering, betjening

af borgeren, vejledning, journalisering, notatpligten m.v.

Det kan konstateres, at det fastsatte mal for procentvis nedbringelse af
antal realitetsklager pa 3 pct. i forhold til 2012 er naet. Det fastsatte
mal pa nedbringelse af formalitetsklager pa 10 pct. i forhold til 2012
er derimod ikke naet.

Den negative wudvikling 1 antal formalitetsklager er ikke
tilfredsstillende, men vurderes at have sammenh®ng med
forvaltningens fortsatte udfordringer omkring overholdelse af de
fastsatte sagsbehandlingsfrister for de sagstyper, som klagesagerne
vedrgrer. Der henvises i den forbindelse til den seneste sagstidsmaling
for juni 2012 — juni 2013, som viser en overholdelsesprocent pa
sagsbehandlingsfristerne pa 59 pct. Der henvises ogsd til
forvaltningens initiativer for at forbedre overholdelsesprocenten, som
fremgar af status pa Socialforvaltningens fokuspunkter for forbedret
sagsbehandling og borgerbetjening, jf. brevet sendt til BR-
Sekretariatet vedrgrende Borgerrepraesentationens beslutning den 19.
juni 2013 om opfglgning pa Borgerradgiverens Beretning for 2012.

Borgerradgiveren har i anden sammenhzng anbefalet at udvise
varsomhed med at leegge overdreven vagt pa antallet af klager som
malestok for kvaliteten af sagsbehandlingen. Antallet af klager er
derimod mere velegnede som indikator for borgernes tilfredshed med
samarbejdet med kommunen og i denne forbindelse med den del af
den bagvedliggende sagsbehandling, som borgeren har indsigt i.

Det kan i1 den forbindelse bemarkes, at ca. hvert tredje af de
paklagede forhold til Borgerradgiveren drejer sig om
sagsbehandlingstiden og manglende svar.

Socialforvaltningens myndighedscentre har deltaget 1 det
tveerkommunale projekt ’Styrket Borgerkontakt”, der er startet op i
2013. Projektet har som overordnet formal at forebygge, at borgernes
utilfredshed resulterer i skriftlige klager, og i de tilfelde, hvor der er
indgivet en klage, at sikre en mere effektiv og dialogorienteret
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behandling af klagen og dermed reducere den tid, der bruges til
klagesagsbehandling. Projektets delmal er stgrre borgertilfredshed,
styrket kvalitet i sagsbehandlingen og bedre arbejdsmiljg.

Status for forvaltningen er, at metoden 1 projektet “Styrket
borgerkontakt” pd& grund af de fa kursuspladser, som
Socialforvaltningen har veret tildelt i 2013 (40 pladser), langt fra er
ferdigimplementeret i forvaltningen. Enkelte sagsbehandlere er trenet
1 at kunne anvende metoden 1 den indledende kontakt med borgere.
Det er primert sket 1 forbindelse med formalitetsklager.
Forventningen er, at der vil kunne trenes betydeligt flere
sagsbehandlere i metoden — nar forvaltningen har faet uddannet egne
undervisere — med deraf fglgende lgft 1 kvaliteten 1 mgdet med
borgeren. Samtidig er det vigtigt at veere opmerksom pa, at metoden
ikke kan benyttes ukritisk overfor alle borgere. Der foretages en
individuel og konkret vurdering om, hvorvidt metoden er relevant at
anvende i de enkelte tilfelde. Nar metoden er anvendt, er det
vurderingen, at borgeren i langt hgjere grad fgler sig hgrt og anerkendt
af forvaltningen som myndighed.

Socialforvaltningen forventer, at samspillet mellem de initiativer, der
er taget for at forbedre  overholdelsesprocenten  for
sagsbehandlingsfristerne ~ sammenholdt med den  yderligere
implementering af “styrket borgerkontakt” 1 forvaltningens
myndighedscentre vil have en positiv effekt pa antallet af
formalitetsklager i nedadgaende retning. Forvaltningen arbejder derfor
videre med det fastsatte mal for nedbringelse af formalitetsklager i
2014, samtidig med at malet for nedbringelse af realitetsklager
fastholdes 1 2014.

Ovrige statistiske oplysninger om klagesager for august-december
2013

Som det fremgar ovenfor har der fgrst fra august 2013 vearet detaildata
i Erindringssystemet pa paragrafniveau. De nedenstaende data for
perioden august-december 2013 skal derfor tages med et vist
forbehold, da der i opstartsfasen kan vere oplevet nogen usikkerhed
omkring forstaelsen af de felter, som oplysningerne skal indberettes i.
Forvaltningen vurderer dog fortsat, at de nedenstaende registrerede
data giver et rimeligt retvisende billede af status for
klagesagsbehandlingen i perioden august — december 2013.

Det er derimod endnu ikke muligt at give et billede af udfaldet af
realitets- og  formalitetsklagerne  efter  forvaltningens og
klageinstansernes behandling af klagerne, da der ikke pa nuvarende
tidspunkt foreligget et tilstrekkelig og validt datagrundlag vedrgrende
disse oplysninger. Forvaltningen forventer, nar klagestatistikken for
aret 2014 opggres, at der er et tilstrekkeligt validt datagrundlag

NOTAT
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vedrgrende disse oplysninger, da der pa dette tidspunkt er opnaet
fortrolighed med indberetning af de nye oplysninger i systemet.

Procentvis fordeling ift. hvem der er klaget til i perioden august-

december 2013

Klagetype Realitetsklager *) Formalitetsklager **)
Borgmester 0,8 pct. 28,4 pct.
Direktor 0,2 pct. 2,4 pct.
Borgerradgiver 0,5 pct. 23,2 pct.
Myndighedscentre 94,3 pct.*™) 44 0 pct.
Andre 4,2 pct. 2,0 pct.

| alt 100 pct. 100 pct.

*) klage over selve afgorelsens indhold, f.eks. afslag pa en ydelse eller kun delvis bevilling af en ydelse
*#) klage over den formelle del af sagsbehandlingen, f.eks. sagsbehandlingstiden, partshering. betjening

af borgeren, vejledning. journalisering, notatpligten m.v.

*#%) Borgeren kan klage over myndighedscentrets afgorelse til Ankestyrelsen. Klagen skal indgives til

myndighedscentret. som efter genvurdering af sagen skal oversende klagen til endelig afgorelse 1

Ankestyrelsen. hvis myndighedscentret fastholder sin afgerelse.

Som det fremgar af tabellen ovenfor sker hovedparten af
realitetsklagerne til myndighedscentrene, hvilket h@nger naturligt
sammen med, at der for langt den stgrste del af de afggrelser, som
forvaltningen treffer, er klageadgang til Ankestyrelsen, og borgeren
skal indgive klagen til forvaltningen (myndighedscentret), som skal
genvurdere afggrelsen inden den sendes videre til Ankestyrelsen, hvis
forvaltningen fastholder afggrelsen.

For sa vidt angar formalitetsklagerne fordeler klagerne sig mellem
borgmester, borgerradgiver og myndighedscentrene, idet en stor del af
klagerne rettes direkte til myndighedscentrene, som ogsa er de direkte
“udferer” af den borgerrettede betjening.
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Procentvis fordeling ift. hvilke sagsomrader, der er klaget over i

perioden august-december 2013:

NOTAT

Sagsomrader Realitetsklager *) Formalitetsklager **)
Enkeltydelser m.v. efter 29,2 pct. 24 1 pct.
aktivloven
Personligt tilleg m.v. 1,5 pct. 2,1 pct.
efter
pensionslovgivningen
Social pension efter 15,8 pct. 9,0 pct.
pensionsloven
Hjalp til handicappede 22,2 pct. 37,5 pct.
bern efter serviceloven
Hjalpemidler efter 9,2 pct. 3,5 pct.
serviceloven
Botilbud m.v. efter 1,7 pct. 2,2 pct.
serviceloven
Personlig hjzlp, 1,9 pct. 4,3 pct.
omsorg og stette efter
serviceloven
Behandling efter 0,6 pct. 0,9 pct.
serviceloven
Anden hjzlp efter 10,1 pct. 3,5 pct.
serviceloven
Hjzelp til bern og unge 6,3 pct. 4,7 pct.
efter serviceloven
Andet 1,5 pct. 8,2 pct.
| alt 100 pct. 100 pct.

*) klage over selve afgerelsens indhold, f.eks. afslag pa en ydelse eller kun delvis bevilling af en ydelse
##) klage over den formelle del af sagsbehandlingen, f.eks. sagsbehandlingstiden, partshering, betjening
af borgeren, vejledning. journalisering. notatpligten m.v.

Som det fremgar af tabellen ovenfor vedrgrer hovedparten af realitets-
og formalitetsklagerne enkeltydelser m.v. efter aktivloven, hjelp til
handicappede bgrn efter serviceloven og social pension efter
pensionsloven. Det er imidlertid ikke overraskende, da der er tale om
komplicerede lovregler samt ydelser, der har afggrende betydning for
borgerens gkonomiske og sociale forhold.
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Klagesagsregistrering i Teknik- og Miljgforvaltningen

Status pa klageregistrering
Registrering af antal klager

Teknik- og Miljgforvaltningen har i 2013 registreret i alt 21.704
klagesager, heraf er 20.990 registreret i Center for Parkering.
Nedenfor en oversigt over antal klager 1 Teknik- og
Miljgforvaltningen uden klagerne til Center for Parkering.

TMF klagesager 2013*

300 250
250
200
150
100

*Center for Parkerings klagesager (20.990) fremgar ikke af oversigten
* Fritagelsesansggninger for affaldsgebyrer (5.000) indgar ikke

Med hensyn til opstilling af eventuelle maltal for antal klagesager,
herunder nedbringelse af antallet af klager generelt i kommunen har
Borgerreprasentationen 12. december 2013 vedtaget
@konomiudvalgets anbefaling om, at der ikke pa nuvarende tidspunkt
fastsettes konkrete mal for sagsbehandlingen. 1 stedet bgr
forvaltningerne afvente en foranalyse, der bliver gennemfgrt i 2014 pa
tvers af forvaltningerne, og som har til formal at afdekke
forudsetninger og muligheder for generering af tvaergiende
ledelsesinformation for derigennem at kunne opstille konkrete mal for
sagsbehandlingen. Herved kan maltal bruges som styringsredskab og
“driver” for kvalitetsudvikling af sagsbehandlingsomridet

NOTAT
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Klagesagsregistrering i Bgrne- og Ungdomsforvaltningen

Notat om status pa fokuspunkter og klagesagsregistrering vedr.
sagsbehandlingen i BUF

Baggrund

Borgerradgiverens Beretning behandles en gang om aret i
Borgerrepraesentationen. Den indeholder eksempler pa generelle
problemstillinger fra de klager, der er indkommet fra borgerne 1 lgbet
af aret. Beretningen afgives til Borgerrepraesentationen med henblik
pa at ggre politikerne opmeerksomme pa, hvor i kommunen der er
plads til forbedringer. Borgerradgiveren samler op pa klager, egen
drift undersggelser mv. og kommer med forslag og anbefalinger til
forbedringer af sagsbehandling og borgerbetjening i kommunens
forvaltninger.

I forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning for
2012 den 19.6.2013 besluttede BR, at forvaltningerne senest 1 marts
2014 skal afrapportere status for fokuspunkter/indsatser for forbedret
sagsbehandling  og  borgerbetjening samt  statistik  for
klagesagsregistrering.

BR besluttede desuden, “at forvaltningerne i den forbindelse samtidig
skal beskrive de bagvedliggende analyser af problemer og lgsninger
og mere konkret, hvad baggrunden er for iveerkscttelsen af den
pageeldende indsats, hvad der gnskes opndet med den pageldende
indsats og hvordan indsatsen er prioriteret.”

Status

Borne- og Ungdomsudvalget behandlede opfglgningen pa
Borgerradgiverberetningen 2012 pa sit mgde den 25.9.2013, se bilag
1. Heraf fremgar status pa fokuspunkter for sagsbehandling og
klagesagsregistrering.

BUF  foretager = malinger pa  sagsbehandlingstiden  for
borgmesterhenvendelser og antal klager over visitationen til
specialskoler og specialinstitutioner. Resultaterne  viser, at
forvaltningen overholder svarfristerne vedr. borgmesterhenvendelser
100 %. Samtidig har klageantallet pa specialomradet stabiliseret sig pa
et lavt leje.

Nedenfor fremgar en reekke af de indsatser, som BUF har ivaerksat og
deltager i, til forbedring af sagsbehandling og borgerbetjening:

e Indsatser vedr. journaliseringspraksis

e Nyt elektronisk sags- og dokumenthandteringssystem, eDoc 4

e Nyt sagsbehandlingssystem for psykologer, tale-/hgrelerere,
fysio-/ergoterapeuter og stgttesager
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e Understgttelse af digitaliseringsprocessen ved indskrivning til
skoler og fritidstilbud

e Projekt i alle forvaltninger med @konomiforvaltningen som
ansvarlig for en foranalyse, der har til formal at afdekke
forudsetninger og muligheder for generering af tveergaende
ledelsesinformation mhp. pa at opstille konkrete maltal pa
sagsbehandlingsomradet (BR 12.12.13).

Opfelgning

I indstillingen til BUU fra efteraret 2013 omtales, at forvaltningen vil
inddrage et stgrre, borgerrettet sagsomrade i indsatsen for forbedring
af sagsbehandlingen. Baggrunden er, at borgerbetjeningen i BUF i hgj
grad er placeret i forvaltningens fem omrader og Pladsanvisningen
(dagtilbud). Hertil kommer borgerbetjeningen pa decentrale
institutioner, is@r dagtilbud og skoler. Forvaltningen arbejder fortsat
pa bedre ledelsesinformation pa disse omrader, jf. ogsd det naevnte
forestaende samarbejde med @konomiforvaltningen.

Forvaltningen har 1 den forbindelse sammen med Stadsarkivet
ivaerksat en forundersggelse af status for den digitale understgttelse af
sagsbehandlingen pa skolerne. Heri indgar overvejelser, om hvorvidt
eDoc skal implementeres pa skolerne. Desuden planlegger
Pladsanvisningen p.t., hvordan de kan benytte eDoc-systemet til
registrering og opfglgning pa dispensationssager, overflytningssager
m.v. Dette vil pa sigt give bedre basis for ledelsesinformation og
dermed bedre mulighed for indsatser for forbedring af
sagsbehandlingen.

Der er i indstillingen til BUU i efteraret 2013 omtalt et pilotprojekt i
samarbejde med Koncernservice vedr. sikring af rettidig og dekkende
besvarelse af borgerhenvendelserne i BUF. Pilotprojektet gik ud pa at
undersgge, hvorvidt det nye Sags- og Dokumenthandteringssystem
(eDoc 4) kunne handtere en samlet proces for styring af rettidig
besvarelse af bla. borgerhenvendelser.

Desvarre gav pilotprojektet ikke de forventede resultater. Der var bl.a.
manglende muligheder for at redigere i tidsfrister, som er et ultimativt
krav til denne type af proces, manglende fleksibilitet i styringen og
lignende udfordringer, der tilsammen betyder, at denne type af
processtyring ikke lever op til de behov, som BUF har. Derfor
arbejdes der nu videre med en anden Igsningsmodel i samme systems
workflow modul. Afdekning af lgsningsmulighederne sker i et
samarbejde med Arhus Kommune.

Som folge af Borgerrddgivers egen drift undersegelse af BUF’s
kapacitet til at varetage forvaltningsretlige krav, som BUU er
orienteret om pa BUU-mgderne den 25.9. og 4.12.2013 under sager til
efterretning, har BUF desuden taget initiativ til at inddrage

NOTAT
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Borgerradgiver i etableringen af sagsbehandlingskurser for
forvaltningens ansatte. Samtidig har der veret dialog om behovet for
eventuelle  yderligere  vejledninger  til  understgttelse  af
sagsbehandlingen i forvaltningen.

Videre proces

@konomiudvalget orienteres om afrapporteringen pa sit mgde den
18.03.14 og BR den 27.03.14. Borgerradgiverberetningen for 2013
forventes behandlet i BR i 1. halvar af 2014. Desuden forventes BR at
behandle Borgerradgivers lgbende evaluering af forvaltningernes
indsats for at forbedre sagsbehandlingen i foraret 2014 (Indicium).

Rapportering til BUU om God sagsbehandling pa Bgrne- og
Ungdomsforvaltningens omrade

Bgrne- og Ungdomsforvaltningen rapporterer (jf. beslutning i BUU
10. oktober 2012) om God sagsbehandling pa felgende omrader:

1) Borgmesterhenvendelser

2) Klager over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner

3) Status for arbejdet med god journaliserings- og
arkiveringspraksis

Ad 1) borgmesterhenvendelser

Bgrne- og Ungdomsudvalget vedtog pa sit mgde 27. januar 2010 at
fastsette mal om 100 % overholdelse af sagsbehandlingsfristerne pa
10 dage for henvendelser til borgmesteren vedrgrende
tilbagemeldingsgarantien samt aktindsigtssager som anbefalet af
Borgerreprasentationen..

BUF laver derfor arlige stikprgveundersggelser af svartiderne for to
tilfeeldigt valgte perioder pa hver to uger.

19.-30. nov.|9 0 9 100%

2012

11.-22. marts | 13 0 13 100%

2013

I alt 22 0 22 100 %

I sammenligning med afrapportering fra februar 2013

Antal 0-10 11+ Antal henvendelser | Andel henvendelser

svardage 1alt besvaret inden for
svarfristen pa 10
dage
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3.-16.  sept.|23 0 23 100%

2012

12.-25. nov. |14 0 14 100%

2012

I alt 37 0 37 100%

Tabel 1: Svartider for borgerhenvendelser til bgrne- og
ungdomsborgmesteren.

For stikprgveperioderne fra 2013 er 100 % af borgerhenvendelserne
besvaret inden for de fastlagte 10 dage.

Resultatet vurderes dermed som varende tilfredsstillende.

Forvaltningen vil fortsette bestrabelserne pa at sikre en hgj grad af
overholdelse af sagsbehandlingsfristerne.

Ad 2) klager over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner
Klager over visitationen til specialskoler og specialinstitutioner er en
indikator for brugertilfredshed, men ogsa for om serviceniveauet er i
overensstemmelse af lovgivningen. Antallet af klager over
visitationens udfald til klagenavnet for vidtgaende
specialundervisning opggres arligt.

Oversigt over antallet klager pa dette omrade viser en positiv
udvikling hvor antallet af klager har varet sterkt faldende og nu ser
ud til at have stabiliseret sig pa, hvad, forvaltningen mener, er, et
naturligt lavt leje. Malsatning er derfor fremadrettet at fastholde det
nuverende niveau.

Klager over visitationen til

specialskoler

45
40 37
35
30
25
20
15
10

12

2009/2010 2010/2011 2011/2012 2012/2013

Der er flere forklaringer pa den positive udvikling indenfor antallet af
klager. Der er gjort en aktiv indsats for at forventningsafstemme
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mellem foreldre, skole og forvaltning. Dette betyder i praksis, at det
er vigtigt, at foreldrene ikke stilles et sa@rligt tilbud i1 udsigt af skolen
eller omradet, som forvaltningen derefter ikke visiterer til. En sadan
situation ville ellers kunne have resulteret i en klage. Herudover er
samarbejdet ogsa styrket i forhold til at have en alternativ plan for
barnet klar, safremt der gives afslag pa henvisningen til visitation.

NOTAT

Oversigt over henvisninger, optag, afslag og klager i forbindelse med visitation til

vidtgaende specialundervisning

Antal Antal Antal Antal Antal Medhold

henvis- |optag 1| afslag 1| optagne | klager foraeldre

ninger alt alt pr. 1.000 besluttet

bgrn af BUM

2009/2010 256 194 62 4 26 9
2010/2011 252 182 70 3,7 37 11
2011/2012 209 175 34 3,5 10 4
2012/2013 322 271 26 5,4 12 2

Tabel 2. Antal

Ad 3) Status
arkiveringspraksis
I Bgrne- og Ungdomsforvaltningen er det fortsat et fokusomrade at
flytte sagsbehandlingen vak fra Outlook og stifinder m.m. og ind i
godkendte  systemer, som lever op til lovgivning pa
forvaltningsomradet, persondataomradet og arkivomradet. For 2013
kan nzvnes to stgrre tiltag 1 forvaltningen til bedring af
journaliserings- og arkiveringspraksis.

for arbejdet med god journaliserings- og

1) Indferelsen af “eDoc 4.1” (juni 2013) forventes at have en
positiv  effekt pa journaliseringen af e-mails, da
journaliseringsopgaven her ggres betydeligt lettere.

2) Implementering af nyt sagsbehandlingssystem i omraderne til
journalisering af psykolog-, tale/hgre-, fys/ergo- og stgttesager
og 1 den forbindelse skanning af knap 8.000 papirsager.
Fremover foregar al faglig sagsbehandling/sagsstyring i BUFs
fem omrader (plus det bydaekkende Bgrnecenter Kgbenhavn)
elektronisk.

klager over visitation til vidtgaende specialundervisning
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Klagesagsregistrering i Kultur- og Fritidsforvaltningen

Kultur- og Fritidsforvaltningens arbejde med at forbedre
sagsbehandlingen - status pa fokuspunkter og klageregistrering

Baggrund

I forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning for
2012 besluttede Borgerreprasentationen, at forvaltningerne senest i
marts 2014 skal afrapportere status for allerede indmeldte og eventuelt
justerede fokuspunkter/indsatser for forbedret sagsbehandling og
borgerbetjening, og  herunder  fremlegge  statistik  for
klagesagsregistrering.

I den forbindelse skal forvaltningerne samtidig beskrive de
bagvedliggende analyser af problemer og lgsninger og mere konkret,
hvad baggrunden er for ivaerksattelsen af den pagzldende indsats,
hvad der gnskes opnaet med den pageldende indsats og hvordan
indsatsen er prioriteret.

Klagesagsregistrering

Kultur- og  Fritidsforvaltningen legger den  almindelige
forvaltningsretlige definition af klager til grund for opggrelse. D.v.s.
at der er taget udgangspunkt i egentlige klager over afggrelser,
sagsbehandling eller medarbejderes opfgrsel. Derimod indgar
henvendelser ~om  ressourcer og  serviceydelser  (faktisk
forvaltningsvirksomhed) ikke 1 registreringen.

Klager registreres 1 Kultur — og Fritidsforvaltningen 1 eDoc.
Forvaltningen har med baggrund i registreringerne i eDoc foretaget et
manuelt udtrek over registrerede klager 1 perioden 1. januar — 31.
december 2013 samt en manuel gennemgang af disse klager. Der
tages 1 sagens natur forbehold over for eventuelle registreringsfejl i
eDoc (f.eks. anvendelse af forkerte sikkerhedsfacetter eller titler, med
det resultat at ikke samtlige klager udsgges).

De 1 navnte periode registrerede klager, som Kultur- og
Fritidsforvaltningen har udtaget til en konkret gennemgang,
omhandler fglgende omrader:

e Klager over palagt gebyr ved for sen aflevering af udlant
biblioteksmateriale
e Klager over Bevillingsnavnets afggrelse.
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Klager over palagt gebyr ved for sen aflevering af udlant
biblioteksmateriale

Det fglger af bibliotekslovens § 21, at kommuner har hjemmel til at
opkrave et gebyr for overskridelse af lanetiden.

Bestemmelsen har fglgende ordlyd:

§ 21. Kommuner kan opkreve et gebyr for overskridelse af
lanetiden. Gebyret kan hgjst udggre 20 kr. for materialer, som en
bruger har lant samtidig, som har samme lanetid, og som afleveres
samlet, dog hgjst 10 kr. for bgrn og unge under 14 dr. Sdfremt
overskridelsen er mere end 7 dage, vil gebyret kunne forhgjes til 120
kr., dog hgjst 55 kr. for bgrn under 14 ar. Safremt overskridelsen er
mere end 30 dage, vil gebyret kunne forhgjes til 230 kr., dog hgjst 120
kr. for bgrn under 14 dr.

Borgerrepraesentationen fasts@tter de konkrete gebyrer i forbindelse
med budgetvedtagelsen. Kgbenhavns Kommune har fastsat gebyrer,
der svarer til lovens maksimum.

Nar en bruger palegges at betale et gebyr i medfer af bestemmelsen,
er der i medfgr af de almindeligt galdende forvaltningsretlige
principper tale om en afggrelse. I det omfang brugeren indbringer
afggrelsen for kommunen (med henblik pa genbehandling) er der i
medfgr af tidligere n@vnte definition tale om en klage.

12013 har der vearet tale om fglgende antal klager:

I alt: 31 registrerede klager —1 29 tilfelde fastholdt forvaltningen efter
en vurdering af sagen det palagte i gebyr. 1 2 tilfaelde valgte
forvaltningen grundet sagens konkrete omstendigheder at frafalde
kravet pr. kulance.

Set i lyset af det samlede antal udlan (ca. 4 mio. udlante materialer i
2012) og palagte gebyrer (knap 40.000 i 2012), er antallet klager
meget beskedent. Det er resultatet af en malrettet indsats, hvor
borgere, der tilmelder sig en notificeringsordning, kan fa en
pamindelse via e-mail og/eller SMS 3 dage fgr lanetidens udlgb.
Desuden er det blevet let at forny det lante bade via hjemmesiden
bibliotek.kk.dk og bibliotekernes app til smartphones. Endvidere er
der pt. 3 biblioteker, der har abnet fra 8 — 22 og flere fglger. Disse
abningstider er saledes med til at ggre det nemmere at aflevere til
tiden. Det er Kultur- og Fritidsforvaltningens vurdering, at de nevnte
indsatser samt en fortsattelse af de igangvarende bestrebelser pa at
tydeligggre de geldende regler over for brugerne vil bidrage til at
reducere antallet af klager.

Hertil kommer, at de konkrete klager af forvaltningen altid bliver
brugt som en lering 1 forhold til hvordan sagsbehandlingen over for
borgerne kan forbedres.
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Klager over Bevillingsna@vnets afggrelser

Det fglger af § 10, stk. 4 i restaurationsloven, at et bevillingsn@vns
afslag kan indbringes for kommunalbestyrelsen (i Kgbenhavns
Kommune er klagesagsbehandlingen delegeret til Kultur- og
Fritidsudvalget). Det fglger af restaurationsloven, at det alene er
bevillingshaver, der har klageadgang, mens naboer mv. ikke har
klageadgang efter restaurationsloven.

I 2013 har der varet tale om 6 klager over Bevillingsn®vnets
afggrelse.

Pa sit mgde den 20. marts 2013 traf Bevillingsn@vnet beslutning om
at meddele afslag i forhold til 6 ansggninger vedrgrende en rekke
konkrete sager. Bevillingsn®vnets Sekretariat havde indstillet, at
ansggningerne i samtlige sager skulle imgdekommes. Afslagene blev
paklaget af ansggerne.

Kultur- og Fritidsudvalget behandlede klagerne pa sit mgde den 27.
juni 2013, og besluttede bl.a. at hjemvise samtlige sager til
Bevillingsneevnet med henblik pa at Bevillingsnaevnet skulle
genoptage sagernes behandling og genbehandle sagerne pa et
tilstrekkeligt konkret grundlag i overensstemmelse med bl.a.
restaurationslovens og forvaltningslovens bestemmelser.

Bevillingsnevnet besluttede pa mgdet den 21. august 2013 at
fastholde de oprindelige afslag i sagerne, idet de overfor ansggerne
anfgrte begrundelser for afslagene var identiske med begrundelserne
efter  Bevillingsn@vnets mg@gde den  20. marts 2013.

Klagerne blev herefter forelagt Kultur- og Fritidsudvalget pa mgdet
den 5. september 2013, hvor Kultur- og Fritidsudvalget besluttede at
udsette sagerne med henblik pa at der skulle indhentes en ekstern
juridisk vurdering af lovligheden af Bevillingsn@vnets beslutning.

Den eksterne juridiske vurdering foreld den 29. november 2013 i form
af et af kommunens advokatfirma, Horten, udarbejdet juridisk
responsum.

Pa baggrund af konklusionerne i Hortens responsum blev de
pageldende sager behandlet pa ny i Bevillingsnevnets mgde den 11.
december 2013. Pa dette mgde godkendte Bevillingsnevnet
Sekretariatets indstilling, d.v.s. ansggerne blev imgdekommet.

Hortens responsum bekrafter bade Bevillingsnaevnets Sekretariats og
Kultur- og Fritidsudvalgets Sekretariats retsopfattelse 1 sagerne, og
derfor ma disse konkrete klagesager — alt andet lige — sammenfattende
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tages som udtryk for et tilfredsstillende sagsbehandlingsniveau i

Kultur- og Fritidsforvaltningen.
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Klagesagsregistrering i Beskzeftigelses- og
Integrationsforvaltningen

Status pa fokuspunkter og klagesagsregistrering

I forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens beretning for
2012 besluttede Borgerrepra@sentationen den 19. juni 2013, at
forvaltningerne senest i marts 2014 skal afrapportere status for
allerede indmeldte og eventuelt justerede fokuspunkter/indsatser for
forbedret sagsbehandling og borgerbetjening, og herunder fremlegge
statistik for klagesagsregistrering.

I den forbindelse skal status pa fokuspunkter indeholde en beskrivelse
af, hvad baggrunden er for ivaerksattelsen af den pageldende indsats,
hvad der gnskes opnaet med den pageldende indsats og hvordan
indsatsen er prioriteret. Disse oplysninger skal suppleres med en
oversigt over forvaltningens registrering af klagesager.

Registrering af klager

Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har 1 2013 registreret 1
alt 4.161 klager jf. nedenstaende tabel:

Klagetype Antal klager 1 2013
Formalitetsklager 1.113
Realitetsklager 3.048
I alt 4.161

I forbindelse med jobcentrenes resultatkontrakter for 2014, skal
omfanget af fejl og kritisable forhold i klagesager reduceres med
mindst 25 procent (formalitetsklager). Beskeftigelses- og
Integrationsforvaltningen  registrerer antallet af klager og
klagepunkter, herunder hvad der er klaget over, og om borgeren har
faet medhold i klagen. Formalet hermed er at sikre valid
ledelsesinformation, i forhold til omfanget af fejl og kritisable forhold
1 borgersager.

Besk®ftigelses- og Integrationsforvaltningen har samtidig noteret sig,
at Borgerrepresentationen den 12. december 2013 har godkendt, at
@konomiforvaltningen i 2014 gennemfgrer en foranalyse, som har til
formal at afdekke forudsatninger og muligheder for generering af
tvergaende ledelsesinformation med henblik pa at kunne opstille
konkrete maltal pa tvers af sagsbehandlingsomraderne i kommunen.
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