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Notat om én indgang til kla-
ger over kommunen

Resumeé

Borgerradgiveren har foreslaet at erstatte et utal af forskellige digitale
klageadgange med én samlet indgang for hele Kgbenhavns Kommune.

Borgerradgiveren har samtidig foreslaet, at denne indgang udvikles til
automatisk at kunne opsamle data om klagestrémme med henblik pa
at skabe det bedre overblik over kommunens klagesager, som Borger-
reprasentationen efterspurgte med sin beslutning fra juni 2013 om
mal og malsatninger for nedbringelse af fejlprocenter pa sagsbehand-
lingsomradet og de opfelgende beslutninger.

Borgerradgiverens forslag kan i stgrre grad, end det er tilfeelde i dag,
realisere Borgerreprasentationens efterspgrgsel fra 2013 og vil samti-
dig afbureaukratisere den nuverende dataindsamling yderligere.

Forslaget indebarer en bedre service til borgerne, som er mere effek-
tiv end kommunens nuvarende lgsning, for en beskeden investering
og en endnu mere beskeden lgbende udgift. Forslaget vil samtidig
ggre det reelt muligt hurtigt at analysere og handle pa tendenser i kla-
gestrgmmen i hele kommunen, hvilket i dag kun er muligt pa meget
begraensede omrader.

(konomiforvaltningens argumentation for ikke at fremme Borgerrad-
giverens forslag ses ikke at vaere forankret i realiteterne bag forslaget
og synes at operere med en opfattelse af bureaukrati, der afviger fra
den gengse brug af ordet.

Indledning

I Borgerradgiverens Beretning 2016 foreslog Borgerradgiveren fgl-
gende:

”At det i forbindelse med budgetforhandlingerne for 2018 overvejes at
afsatte midler til udvikling af én indgang til klager over kommunen, EAN nummer
f.eks. med udgangspunkt i erfaringerne fra Borgerradgiverens digitale 5798009800053



klageblanket, med faciliteter til at erstatte det frivillige maltalssystem,
som den politiske vedtagelse af "Bedre sagsbehandling - ledelsesin-
formation og maltal” er udmgntet i. Allerede eksisterende digitale
lgsninger tenkes ikke at skulle erstattes, men bgr dog pa sigt kunne
opsamle de samme fa grunddata, som kan danne udgangspunkt for et
samlet overblik over klagestrgmme til kommunen.”

I @konomiforvaltningens indstilling til @konomiudvalget (mgdet 13.
juni 2017, pkt. 41) var anfgrt fglgende herom:

”(@konomiudvalget anerkender, at én skriftlig indgang for klager kan
fgre til en mere grundig klageregistrering. @konomiudvalget er imid-
lertid bekymret for, at én skriftlig indgang til klager pa tvers af kom-
munen potentielt kan blive oplevet som et ungdvendigt bureaukratisk
led imellem borger og kommune, der kan skabe yderligere afstand fra
den uformelle, mundtlige dialog, der i mange tilfelde i dag er den
mest effektive lgsning pa borgernes klager. Dette ligger ogsa i trad
med Borgerradgiverens egen "Malrettet Indsats”, der har bevirket, at
langt flere klager lgses uformelt og uden en s@dvanlig konstatering af
klagernes berettigelse og arsag.

@konomiudvalget bemerker endvidere, at Borgerreprasentationen
den 22. juni 2016 enstemmigt besluttede at afrapportering af klage-
sagsregistrering afbureaukratiseres saledes, at det fremover vil ske via
forvaltningernes underretninger om maltal for andelen af klager i for-
hold til den samlede sagsmangde med henblik pa, at de kan indga i
Borgerradgiverens arsberetning.”

Indstillingen blev godkendt i @konomivalget og i Borgerreprasentati-
onen.

Borgerradgiverudvalget har anmodet Borgerradgiveren om et
notat, der beskriver Borgerradgiverens forslag nzermere.

Kort om Borgerradgiverens forslag

Borgerradgiverens forslag er, at der afsattes midler til at udvikle en
digital klageblanket, som kan benyttes af borgerne uanset, hvad de
gnsker at klage over. En digital indgang til klager over kommunen.
Denne del af forslaget betegnes i det folgende for lettere elektronisk
klageadgang.

En realisering af Borgerradgiverens forslag vil samtidig ggre det mu-
ligt automatisk og uden brug af yderligere ressourcer at indsamle data
om klagestrgmme i hele kommunen pa en ensartet made. Denne del af
forslaget kaldes i det fglgende for bedre ledelsesinformation.
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Som en bifangst vil en digital klageblanket medvirke til at sikre, at
kommunen modtager alle relevante oplysninger fra borgerne pa en
gang. Denne del af forslaget kaldes i det felgende for hurtigere ekspe-
dition.

Hvordan er mulighederne for at klage elektronisk i
dag?

Borgerne har i dag gode muligheder for at indgive klager elektronisk.
Men borgerne er henvist til selv at finde rundt i kommunens organisa-
tion og i de forskelligartede kanaler, der stilles til radighed. Dette for-
udsatter en ekspertise og et overblik, som ikke engang kommunens
medarbejdere har, og det kan vere s@rdeles tidskrevende.

Borgeren kan saledes valge mellem at indgive klagen via e-mail, via
Digital Post, som kan ske via borger.dk eller via borgerens e-Boks, via
specifikke emne- og forvaltningsopdelte klageindgange eller via Bor-
gerradgiverens digitale klageblanket.

Ud over at navigere i de forskellige formater, skal borgeren finde vej
til den relevante elektroniske adresse for sin digitale post, e-mail eller
det relevante klageskema (f.eks. klageformular vedrgrende stgj, lugt
eller stgv, parkeringsbutikken).

Der eksisterer intet samlet overblik over de aktuelle klagemuligheder
om end siden https://www.kk.dk/artikel/det-kan-du-klage-over giver
en vis guide.

I mange tilfeelde, vil der vaere oplyst en klagevej eller en adresse i et
brev, som borgeren har modtaget, hvilket naturligvis vil lette borge-
rens arbejde, men dette er langt fra geldende i alle tilfelde, se f.eks.
nedenstaende brevkolofon fra et brev af 26. juni 2017.

Brevet indeholdt en udferlig klagevejledning, men ingen informatio-
ner om, hvor klagens skulle sendes hen og heller ikke korrekte infor-
mationer om afsender, der her blev angivet som “Enkeltydelser 2 - §
82 og § 83”. I brevhovedet var afsender dog praciseret som Socialfor-
valtningen, Borgercenter Voksne. Det er muligt at sende en digital
post-besked til Socialforvaltningen, men Borgercenter Voksne frem-
gik ikke af oversigten pa borger.dk. Formentlig af denne arsag sendte
borgers advokat klagen til Borgerradgiveren.
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Enkeltydelser 2 - § 82 og
§83

Matthausgade |
1666 Kebenhavn V

Telefon
3317 2533

E-mail
E-mail

www . kle.dk

Nedenfor fglger nogle eksempler pa borgernes mulighed for at finde
relevante kontaktoplysninger til indgivelse af en klage elektronisk':

Eksempel 1: En borger gnsker at klage over afslag pa kontant-
hjalp

Via www.kk.dk sgger borgeren pa “klage over afslag pa kontant-
hjelp”. Sggningen giver 3.867 sggeresultater.

Det gverste sggeresultat er siden: "Det kan du klage over”, som inde-
holder en beskrivelse af emner, borgeren kan klage over, herunder en
beskrivelse af forskellen pa klager over afggrelser, sagsbehandling,
personalets adferd, serviceniveau og praktisk opgavelgsning og dis-
krimination.

Hefter fglger nogle eksempler pa klagemuligheder, nemlig Parke-
ringsbgde (p-afgift), Skolevalg, Specialinstitutioner og specialunder-
visning, Lokalplaner, Stgj, lugt eller stgv, Afggrelse pa natur- og mil-
jeomradet, Ydelse (kontanthjelp, sygedagpenge mv.), Beskeaftigel-
sescenter eller jobcenter.

Ved at abne menuen for Ydelse (kontanthjelp, sygedagpenge mv.) far
borgeren en r&kke muligheder for at klage (elektronisk, pr. brev eller
telefonisk).

I dette tilfeelde kraever det (ud over at formulere s@tningen “’klage over
afslag pa kontanthjelp” i spgefeltet), at borgeren klikker sig igennem
flere undersider og tekstbokse og leser en del information, hvoraf
stgrsteparten ikke er relevant for den tenkte borger. Valger borgeren
linket til den elektroniske klagemulighed, ledes han i gvrigt videre til
e-post via borger.dk, hvorfra han kan skrive og sende sin klage til
Ydelsesservice.

' Sggningerne pa www.kk.dk blev foretaget den 11. december 2017.
Side 4 af 10


http://www.kk.dk
http://www.kk.dk

Eksempel 2: En borger gnsker at klage over Socialforvaltningen

Via www.kk.dk sgger borgeren pa “klage over Socialforvaltningen”.
S@gningen giver 2.235 sggeresultater.

Det gverste sggeresultat er siden: “Hvis du vil klage over stgj, stgv
eller lugt”. Den naste mulighed er siden ”Det kan du klage over”, som
i eksemplet ovenfor. Denne side indeholder ikke specifikke oplysnin-
ger om mulighederne for at klage over Socialforvaltningen, jf. oven-
for, men dog et videre link til siden: ”Send din klage til den rette for-
valtning via Digital Post.” eller link til Borgerradgiveren.

I dette tilfaelde kraever det (ud over at formulere s@tningen “klage over
Socialforvaltningen” i sggefeltet), at borgeren klikker sig igennem
endnu flere undersider og tekstbokse og leser en del information,
hvoraf stgrsteparten ikke er relevant for den tenkte borger.

Eksempel 3: En borger gnsker at finde et klageskema

Via www.kk.dk sgger borgeren pa “klageskema”. Sggningen giver 1
sggeresultat:’Klag til Borgerradgiveren”, som indeholder en vejled-
ning om, at borgeren skal klage til forvaltningen, inden klagen indgi-
ves til Borgerradgiveren. Desuden indeholder siden et link til Borger-
radgiverens klageblanket, og hvis borgeren benytter denne klageblan-
ket, distribueres klagen til rette forvaltning eller til Borgerradgiveren
alt efter, hvad der er relevant.

Eksempel 4: En borger gnsker at klage
Via www.kk.dk sgger borgeren pa “klage”. Sggningen giver 313 sgge-
resultater.

Det gverste sggeresultat er siden: “Hvis du vil klage”, som indeholder
en guide til at klage over kommunen, herunder med oplysninger om
hvad man kan klage over, klager pa vegne af en anden, angivelse af
oplysninger, som forvaltningen skal bruge ved en klage, oplysninger
om tilbagemeldingsgarantien og en henvisning til at finde den rette
forvaltning at klage til (via et nyt link). Via dette link findes en over-
sigt over de syv forvaltninger (samt Borgerservice) og for hvert enkel
forvaltning, kan borgeren finde oplysninger om digital post til den
pagaldende forvaltning (log-in med Nem ID).

Efter log-in praesenteres borgeren for en digital post-adresse til den
valgte forvaltning, men er i gvrigt overladt til selv at fremsgge den
relevante centerindgang, hvis borgeren gnsker dette.
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Hvordan indsamles data om klager pa tveers af
kommunen i dag?

I overensstemmelse med @konomiudvalgets beslutning af 26. april
2016 (“Bedre sagsbehandling — ledelsesinformation og maltal”) kan
de staende udvalg henholdsvis forvaltningerne inden for hver deres
omrade identificere de sagomrader, hvor det er relevant at opstille
maltal for andelen af klager i forhold til den samlede sagsmangde
med henblik pa, at oplysningerne kan indga i Borgerradgiverens Be-
retning. Det fremgar dog af indstillingen, at indmeldingen er frivillig.
De forvaltninger, som gnsker at opstille maltal, tilvejebringer saledes
oplysninger om antallet af sager hhv. antallet af klager, inden for de
sagsomrader, hvor de har gnsket at opstille maltal.

Fglgende forvaltninger har besluttet at opstille maltal og har saledes
besluttet ogsa at oplyse antallet af sager hhv. antallet af klager:

Kultur- og Fritidsforvaltningen
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen
Socialforvaltningen

Teknik- og Miljgforvaltningen

Fglgende forvaltninger har besluttet ikke at opstille maltal:

@konomiforvaltningen
Bgrne- og Ungdomsforvaltningen
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

Ud over, at der ikke forelegges oplysninger fra tre af de syv forvalt-
ninger, er saledes er tale om et udpluk inden for af de medvirkende
forvaltninger. Data indsamles pa forskellig vis i de fire forvaltninger.

Pa hvilken made vil Borgerradgiverens forslag styr-

ke borgerbetjeningen?
Den del af forslaget, som handler om lettere elektronisk klageadgang,
vil ggre det lettere at klage elektronisk.

Samtidig vil man ogsa kunne imgdega de forholdsvis mange tilfelde,
hvor borgernes klager bliver vak i kommunens systemer og eventuelt
ogsa indbygge et erindringssystem, sa den relevante enhed bliver min-
det om at svare inden for tilbagemeldingsgarantiens tidsfrist, hvilket
erfaringsmessigt volder forvaltningerne vanskeligheder.

Hyvis alle klager til kommunen kan indgives via én lgsning, kan 1gs-
ningen synligggres og kommunikeres pa www.kk.dk sadan, at borger-
ne finder den hurtigt og uden fgrst at skulle navigere i omfattende (re-
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levant og) irrelevant information uden sikkerhed for at have fundet
den rette indgang.

Den del af forslaget, der handler om hurtigere ekspedition, vil sikre, at
borgernes klager kommer hurtigere frem til retfe modtager, herunder
ved at klagerne ikke forsinkes pa samme made som i dag, hvor bor-
gernes klager havner mange forskellige steder i kommunen og ikke
sjeldent er lenge om at na frem til den rette enhed.

Pa hvilken made vil forslaget styrke ledelsesinfor-

mationen og dataindsamlingen?

Ved en kontrolleret dataindsamling via en samlet Igsning, kan kom-
munen i hgjere grad sikre, at borgerne guides til at fa alle de relevante
oplysninger med, nar de indgiver klagen, modsat alle de tilfeelde i dag,
hvor borgeren forsyner kommunen med de oplysninger, som de finder
relevante. Herved spares yderligere korrespondance og ressourcefor-
brug hos savel borgeren som kommune, og klagens behandling vil alt
andet lige kunne pabegyndes med det samme.

Den del af forslaget, der vedrgrer bedre ledelsesinformation, vil for
det fgrste sikre, at vi indsamler oplysninger om tendenser i klage-
strgmmen for hele kommunen og ikke blot pa udvalgte omrader inden
for fire af de syv forvaltninger.

Vi indsamler i dag oplysninger fra fire af syv forvaltninger, og inden
for disse fire kun pa udvalgte omrader og igen inden for disse omrader
pa en ukoordineret made og med varierende forsinkelse. Forslaget vil
dels udbrede dataindsamlingen til alle omrader i alle forvaltningerne
og dels sikre, at data er indsamlet pd samme mdde og er klar til ncer-
mere analyse med det samme, borgeren trykker pa send.

For det andet vil registreringen ske pa en ensartet made og uden det
ressourceforbrug, der er forbundet med indsamlingen i dag.

Dette vil altsa dels sikre flere og mere ngjagtige data og dels indebeere
en friggrelse af administrative ressourcer.

Hvad er forslagets begransninger?

Forslaget handler kun om elektroniske klager og er alene et tilbud til
borgerne om en bedre og lettere kontaktflade. Borgerne vil fortsat
kunne indgive klager via andre kanaler, hvis de matte gnske det.

Data vil ikke blive opsamlet automatisk for de klager, der indkommer
uden om Igsningen, fordi borgerne foretreekker dette.
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Efter Borgerradgiverens opfattelse bgr dette dog ikke veere et argu-
ment imod forslaget, idet lgsningen vil hjelpe de mange borgere, som
gnsker at klage elektronisk, og idet selv et afgraenset billede af klage-
strgmmen pa dette omrade vil give et reelt billede af tendenser, male-
stokke for forbedringer mv., som kan bruges til at udvikle kommunens
service og sagsbehandling.

Hvilke ulemper er der forbundet med Borgerradgi-

verens forslag?

Forslaget indeberer, at forvaltningerne er ngdt til at samarbejde om en
feelles koordineret lgsning til gavn for borgerne, hvilket erfaringsmaes-
sigt set er en udfordring. Efter Borgerradgiverens opfattelse bgr dette
dog ikke vaere et argument imod forslaget.

Forslaget indebzrer ogsa, at kommunen tager ansvar for fordeling af
de indkomne klager i kommunen. Dette vil udggre en ny opgave for

kommunen, idet vi derved patager os en opgave, som i dag er lagt ud
pa borgerne. Pointen er imidlertid, at kommunen har mulighed for at
automatisere dette arbejde, hvilket borgerne ikke har.

Udviklingen af lgsningen og dens implementering vil krave gkono-
misk bevilling og mandskabstimer, ligesom der vil vare et forbrug af
arbejdstid forbundet med den Igbende ajourfgring af ordningen alt
efter fremtidige organisatoriske og opgavemassige @ndringer i kom-
munen. Det er Borgerradgiverens forsigtige vurdering, at lgsningen
kan udvikles for under 200.000 kr. med tilleg af en lgbende licens for
et noget mindre arligt belgb, og Borgerradgiveren patager sig gerne at
vare tovholder for den Igbende ajourfgring af 1gsningen.

Bemeaerkninger til Gkonomiforvaltningens argumen-

ter imod lgsningen

(@konomiforvaltningen har anfgrt to argumenter imod den foreslaede
lgsning.

Det forste er, at en elektronisk indgang kan blive opfattet som “ungd-
vendigt bureaukratisk” af borgerne. @konomiforvaltningen henviser i
den forbindelse til, at I¢sningen potentielt kan skabe afstand fra den
uformelle, mundtlige dialog mellem borger og kommune.

Borgerradgiveren bemarkning: Ordet “bureaukratisk™ betyder ifgl-
ge den Store Danske Ordbog (netudgaven) "Praget af for mange reg-
ler, af pedantisk og langsommelig behandling af sagerne og af util-
strekkelig kontakt med borgerne eller andre brugere”.
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Borgerradgiveren har intet grundlag for at stgtte den antagelse, at nog-
le borgere skulle opfatte det som bureaukratisk, at kommunen erstatter
et utal af ukoordinerede og svart overskuelige valgmuligheder med et
enkelt tilbud, som er let at finde. Tvartimod opfattes kommunens kon-
taktflader som s@rdeles bureaukratiske af borgerne, som de er i dag.

Se blandt andet Borgerradgiverens rapport om ’Overskuelighed i digi-
tale postlgsninger til kommunikation med kommunen.” fra oktober
2016, hvori Borgerradgiveren blandt andet konkluderede falgende:

”Samlet set er det Borgerradgiverens vurdering, at der er betyde-
lig risiko for, at borgernes motivation for at vare digitale kg-
benhavnere svakkes, fordi det ikke er tilstrekkeligt overskueligt
og nemt.

Borgerradgiverens overordnede konklusion er, at kontaktflader-
ne i forhold til Digital Post fremstar delvist ukoordinerede, ikke
er tilstrekkelig opdaterede, samt at der ikke gives tilstrekkelig
og relevant vejledning. Det er Borgerradgiverens vurdering, at
disse potentielle problemer blandt andet kan skyldes, at der ikke
er en enstrenget styring.”2

Den foreslaede lgsning er endvidere et tilbud til borgerne og bergrer
ikke borgernes muligheder for at henvende sig mundtligt eller pa an-
den vis pa samme made som i dag. Den bergrer heller ikke kommu-
nens mulighed for at lgse klager via mundtlig dialog — hverken internt
mellem Borgerradgiveren og forvaltningerne eller eksternt mellem
borger og kommune. Allerede i dag lgses de fleste klager, der ind-
kommer til Borgerradgiveren uformelt, uanset om de indkommer
mundtligt eller skriftligt.

Man kan argumentere med, at det er en fordel, hvis flere klager indgi-
ves og behandles mundtligt, og at det derfor er en fordel, hvis det er
svart at klage skriftligt, men man kan ikke argumentere med, at lettere
skriftlig klageadgang potentielt kan opfattes som en ulempe af borger-
ne.

@konomiforvaltningens fgrste argument beror efter Borgerradgiverens
opfattelse pa en begrebsmassig misforstaelse eller pa en misforstaelse
enten af det bagvedliggende problem, af forslaget eller af borgernes
behov.

2 Rapporten har givet anledning til et intern arbejde i kommunen med at forbedre
overskueligheden af kommunens digital post-lgsninger, men dette er forholdsvis
langsomt og angar ikke specifikt digitale klagelgsninger.
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@konomiforvaltningens andet argument er, at Borgerreprasentationen
har besluttet, at afrapportering af klagesagsregistrering skal afbureau-
kratiseres.

Borgerradgiveren bemarkning: Det er faktuelt korrekt, at Borger-
reprasentationen har besluttet, at de forvaltninger, som gnsker det,
kan tilvejebringe oplysninger om antallet klager inden for de sagsom-
rader, hvor de gnsker at give sadanne oplysninger. Og Borgerradgive-
ren er enig i, at dette er mindre administrativt kreevende end en beslut-
ning om, at der skulle opstilles mal og malsatninger for nedbringelse
af fejlprocenter i alle forvaltninger, som Borgerrepresentationen op-
rindelig bad forvaltningerne om at finde lgsninger pa.

Borgerradgiverens forslag gar endnu videre ved helt at afskaffe for-
valtningernes manuelle (om end frivillige og afgrensede) indberetning
af oplysninger om antallet klager og erstatte det med et digitalt sy-
stem, som genererer disse oplysninger fuldt ud automatisk.

@konomiforvaltningens andet argument beror efter Borgerradgiverens
opfattelse pa en misforstaelse enten af forslaget eller af forvaltninger-
nes ressourceforbrug ved at indsamle oplysningerne i dag.
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