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K@BENHAVNS KOMMUNE
Socialforvaltningen

Til Socialudvalget — til efterretning

Borgmesterklager 1. kvartal 2008

Resumé

Borgmesteren har modtaget 127 borgerhenvendelser i 1. kvartal 2008.
Alle henvendelser er besvaret eller videresendt til rette myndighed for
besvarelse. 70 af henvendelserne er klager, der er undersggt og
besvaret.

Antallet af henvendelser og klager er lidt hgjere end
kvartalsgennemsnittet i 2007. Medieomtale af sociale sager kan vare
medvirkende arsag til at flere borgere, pargrende skriver til
borgmesteren.

Borgmesteren modtager ca. 450 — 500 henvendelser om aret hvoraf
klagerne udggr godt halvdelen. Set i forhold til Socialforvaltningens
ca. 390.000 telefoniske, personlige og skriftlige henvendelser pa
arsbasis, hvoraf ansggninger udggr ca. 98.000 — bliver kun en lille del
til henvendelser/klager til borgmesteren. Ligeledes skal
borgmesterhenvendelserne ses i forhold til det gennemsnitlige,
manedlige aktive sagstal pa de lokale centre, der i alt er 370.165, jf.
side 8.

1. 1. 2. 3. 4. Hele aret
kvartal | kvartal kvartal kvartal kvartal 2007
2008 2007 2007 2007 2007

Borgmester- 127 127 108 112 127 474
henvendelser
ialt

Heraf 70 84 61 58 68 271
Borgmester-

klager

Bemaerkninger til antal af henvendelse og klager

I det fglgende foretages en gennemgang af, hvad der kan udledes af
forvaltningens statistiske registrering af de borgerhenvendelser, der
har varet stilet til Borgmesteren i 1. kvartal 2008.

Af de registrerede henvendelser udggr antallet af klager godt
halvdelen. Klagernes fordeling og indhold er n®rmere beskrevet i
folgende gennemgang.
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Gennemgangen er opdelt i fglgende afsnit:

1. Borgmesterhenvendelser 1. kvartal 2008 — sammenlignet med
kvartaler i 2007

2. Borgmesterklager 1.kvartal 2008 — fordeling pa paklagede
forhold pa arets kvartaler — sammenlignet med kvartaler i
2007.

3. Borgmesterklagernes fordeling pa Mal og Ramme-kontorernes
sagsomrader 1. kvartal 2008 — sammenlignet med kvartaler i
2007.

4. Borgmesterklagernes fordeling pa de lokale centre og andre
enheder 1. kvartal 2008 — sammenlignet med kvartaler i 2007

5. Bostedsklager 1. kvartal 2008 — fordeling pa bosteder, pa Mal
og Ramme-kontorernes driftsomrade og pa arsager. Antal
sammenholdt med bostedklager 2007.

6. Antal borgmesterhenvendelser og klager 1. kvartal 2008
sammenholdt med henvendelser/klager i 2007

7. Opsamling vedrgrende Borgmesterhenvendelser -
Borgmesterklager

1. Borgmesterhenvendelser 1. kvartal 2008 sammenholdt med
kvartaler i 2007
1. 1. 2. 3. 4,
kvartal kvartal kvartal  kvartal  kvartal
2008 2007 2007 2007 2007

Borgmester- 127 127 108 112 127
henvendelser

Henvendelserne registreres i fglgende kategorier:

Klage: Klagerne kan overordnet opdeles i realitetsklager og
formalitetsklager, jf. definitioner pa fglgende side.

Underretning: F.eks. underretninger om socialt bedrageri, om
mistanke om overgreb pa bgrn eller fra naboer til psykisk syge.
Videresendte til anden forvaltning: Henvendelser, der er stilet til
forkert borgmester eller forvaltning sender forvaltningen videre til
rette myndighed for besvarelse. (Videresendte)

Andet: En del af henvendelserne rubriceres under ’andet’, idet de
hverken er klager eller underretninger. De kan omhandle mere
generelle spgrgsmal om sociale ydelser, beregningsspgrgsmal, gnsker
om bolig i Kgbenhavn eller anmodninger om aktindsigt m.m.

Fordelingen pa henvendelsestyper 2007
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Klager = Under-  Videresendte til Andet Henvendelser

retninger anden
forvaltning
1. kvartal 08 70 2 30 27
1. kvartal 07 84 6 22 16
2. kvartal 07 61 7 20 21
3. kvartal 07 58 3 27 29

4. kvartal 07 68 2 33 27

* En henvendelse kan vare registreret i flere kategorier — En henvendelse kan
indeholde bade en Klage, en Underretning eller Andet

I 1. kvartal 2007 er 1 henvendelse registreret under bade Klager og Andet

I 2. kvartal 2007 er 1 henvendelse registreret under bade Klager og Andet

I 3. kvartal 2007 er 4 henvendelse registreret under bade Klager og Andet og 1
henvendelse registreret under bade Videresendte og Andet

I 4. kvartal 2007 er 3 henvendelse registreret under bade Klager og Andet

I 1. kvartal 2008 er 2 henvendelse registreret under bade Klager og Andet

Bemeaerkninger til henvendelser 1. kvartal 2008

Henvendelser i 1. kvartal 2008

Der er modtaget og registreret 127 borgmesterhenvendelser i 1.
kvartal 2008. Henvendelserne i 1. kvartal er lidt hgjere end
kvartalsgennemsnittet i 2007.

Klagerne i 1. kvartal 2008

Klagerne udggr 70 af de 127 henvendelser i 1. kvartal 2008. Antallet
af klager ligger en anelse hgjere end i de foregaende kvartaler.
Medieomtale af sociale sager medfgrer som regel at flere borgere eller
pargrende henvender sig til borgmesteren.

I 1. kvartal er der 62 borgere bag de 70 klager. 8 af disse borgere har
klaget to gange. De 8 borgere har tilsammen klaget 16 gange, mens 54
borgere har klaget en enkelt gang

Underretninger i 1. kvartal 2008
Der er i 1. kvartal 2008 registreret 2 underretninger — i 2007 var det
samlede antal underretninger pa 18.

Videresendte i 1. kvartal 2008

Der er i 1. kvartal 2008 videresendt 30 henvendelser/klager til rette
myndighed for besvarelse — 1 2007 var det samlede antal videresendte
henvendelser 102. Det kan konstateres at borgere og ansatte fortsat har
problemer med opgavefordelingen mellem BIF og SOF eller mellem
BUF og SOF. Socialforvaltningen oplyser borgeren om
opgavefordelingen nar borgers henvendelse/klage sendes videre til en
anden forvaltning.

Andet i 1. kvartal 2008

ialt

127%
127%*
108*
112%
127%
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Der er i 1. kvartal 2008 registreret 27 henvendelser under kategorien
Andet — 1 2007 var 93 af de registrerede henvendelser kategoriseret
under Andet.

2. Borgmesterklagernes karakter i 1. kvartal 2008
En klage omhandler ofte flere klagepunkter/ paklagede forhold.
Klagepunkter — paklagede forhold omfatter fglgende:

Realitetsklager/klager over afggrelse: Klager over afggrelser skal
behandles i det almindelige ankesystem, dvs. genbehandles i
Socialcentret og evt. sendes til Det Sociale Navn. Safremt borgeren
ikke far helt eller delvis medhold i sin klage oversender forvaltningen
klagen til Det Sociale Navn.

Formalitetsklager:

Klager vedr. forvaltningslov, offentlighedslov, retssikkerhedslov eller
persondatalov: I denne kategori registreres klager over eksempelvis
begrundelse, klagevejledning, partshgring, notatpligt, vejledning,
radgivning, registrerede personoplysninger m.m.

Sagsbehandlingstiden: Klager over for lang sagsbehandlingstid.

Klager vedr. god forvaltningsskik: I denne kategori registreres klager
over eksempelvis maden borgeren/sagen behandles pa, manglende
svar pa henvendelser, manglende orientering om sagens status,
utilfredsstillende eller manglende dialog, personalets optreden, klager
over telefonbetjening mm.

Klager vedr. serviceniveauet:

I denne kategori placeres klager over det generelle serviceniveau -
eksempelvis serviceniveauet pa hjemmehjelpsomradet, antallet af
pladser pa dggninstitutioner og bosteder. Serviceniveauet er fastlagt af
Borgerreprasentationen og Socialudvalget inden for rammerne af
lovgivningen og Socialudvalgets budget. Forvaltningen og
sagsbehandlere kan derfor ikke “bebrejdes” klager kategoriseret under
— serviceniveau.

Klagepunkter 1. kvartal 2008 sammenholdt med kvartaler 2007

Klagepunkt 1. 1. 2. 3. 4.
er/ Kvartal kvartal kvartal Kvartal Kvartal
Paklagede 2008 2007 2007 2007 2007
forhold

Afggrelsen 19 29 16 13 22
Forvalt- 11 11 8 5 5
ningslov
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Offentlig-

hedslov mv.

Sagsbehand- 16 8 14 15 17
Lingstiden

God Forvalt- 13 26 19 15 24
ningsskik

Service- 26 32 24 31 26
niveau

I alt 85 106 81 79 94

Procentvis fordeling af klagepunkter

Klagepunkter 1. 1. 2. 3. 4.
/Paklagede kvartal kvartal kvartal Kvartal Kvartal
forhold 2008 2007 2007 2007 2007
Afggrelsen 22 % 27 % 20 % 16 % 23 %
Forvaltnings- 13 % 10 % 10 % 6 % 5%
loven

Offentligheds-

Loven

Retssikker-

hedsloven

m.fl.

Sagsbehand- 19 % 8 % 17 % 19 % 18 %
Lingstiden

God Forvalt- 15 % 25 % 23 % 19 % 26 %
ningsskik

Service- 31 % 30 % 30 % 39 % 28 %
niveauet

Bemearkninger paklagede forhold i 1. kvartal 2008
De 70 klager i 1. kvartal omfatter 85 paklagede forhold — hvilket
betyder at en klage kan omhandle flere forhold.

Klagepunkter over serviceniveau.

De 26 klager over serviceniveauet udggr 31 % af de paklagede forhold
i 1. kvartal 2008. Forhold der egentlig ikke kan forklares i
sagsbehandlingen men er et spgrgsmal — en kritik af det serviceniveau
kommunen har - et spgrgsmal om gkonomi - ressourcer.
Serviceniveauet har i 1. kvartal 2008 og i hele 2007 haft hgjeste
scorer.

Klagepunkter over manglende efterlevelse af God
Forvaltningsskik.
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De 13 klager over manglende efterlevelse af God Forvaltningsskik
udggr 15 % af de paklagede forhold i 1. kvartal 2008. Et fald
sammenholdt med kvartalerne i 2007.

Klagepunkter over afggrelser.

De 19 klager over afggrelser udggr 22 % af de samlede klagepunkter i
1. kvartal 2008. Antallet 19 er lidt mindre end kvartalsgennemsnittet i
2007 der giver 20.

Det skal bemerkes, at det ligger udenfor borgmesterens kompetence
at behandle klager om afggrelser. Borgerne har ret til at fa prgvet
sociale afggrelser i Det Sociale Navn.

Klagepunkter vedrgrer sagsbehandlingstiden.

De 16 klager over sagsbehandlingstiden udggr 19 % af de samlede
klagepunkter i 1. kvartal 2008. Antallet 16 er lidt hgjere end
gennemsnittet 13,5 i de 4 kvartaler i 2007.

Stigningen kan henfgres til, at Handicapcentrene har haft problemer
med  overholdelse af  vedtagne  sagsbehandlingstider  pa
hjelpemiddelomradet. Handicapcentrene arbejder malrettet med at
rette op pa problemet.

Klagepunkter over manglende efterlevelse af forvaltningsretlige
bestemmelser.

De 11 klager i denne kategori udggr 13 % af de paklagede forhold i 1.
kvartal 2008. Antallet 11 ligger lidt over gennemsnittet 7,25 for
kvartalerne i 2007.

3. Borgmesterklagernes fordeling pa Mal og Ramme-kontorernes
samt Hjemmeplejevisitationens sagsomrader.

1. 1. 2. 3. 4. Aret
Kvartal kvartal kvartal Kvartal kvartal 2007
2008 2007 2007 2007 2007

MR Handicap 25 33 20 24 20 97
MR Bgarn 17 14 8 15 14 51
MR Voksne 17 25 21 16 26 88
Ll ey 8 13 12 4 8 37
hjemlgse/Bolig
Hjemmepleje- 6 ) ) ) B -
visitation
| alt 73*** 85* 61 59** 68 273

*1 1. kvartal 2007 vedrgrer en sag bdde MR Bgrn og MR Handicap.

*#% T 3, kvartal 2007 vedrgrer en sag bade MR Handicap og MR Voksne

*#% T 1, kvartal 2008 vedrgrer to sager bade Hjemmeplejevisitation og MR
Handicap, mens en tredje sag vedrgrer bade Hjemmeplejevisitation og MR Misbrug
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Eksempler pa sagstyper pa sagsomraderne:

MR Handicap: hjelp og ydelser til handicappede bgrn og voksne,
visitation til dggninstitutioner, aflastning, hjelpemidler og bosteder.
MR Misbrug: boliganvisning, stofmisbrugere, hjemlgse.

MR Bgrn: anbringelse af bgrn, stgtte/aflastningsforanstaltninger,
foreldresamarbejde

MR Voksne: fgrtidspension, psykisk syge, enkeltydelser og bosteder.
Hjemmeplejevisitation: klager over tildelt eller udfgrt hjemmehjlp

Bemaerkninger til klagernes fordeling pa sagsomrader 1. kvartal
2008

25 af de 70 klager i 1. kvartal 2008 vedrgrer MR-Handicap.
Handicapomradet udggr 36 % af borgmesterklagerne i 1. kvartal 2008,
Antallet 25 svarer til det gennemsnitlige antal i 2007.

17 af de 70 klager i 1. kvartal 2008 vedrgrer MR-Voksne.
Voksenomradet udggr 24 % af borgmesterklagerne i 1. kvartal 2008.
Antallet 17 er noget lavere ende det gennemsnitlige kvartalstal for aret
2007.

17 af de 70 klager i 1. kvartal 2008 vedrgrer MR-Bgrn. Bgrneomradet
udggr 24 % af borgmesterklagerne i 1. kvartal 2008. Antallet 17 er lidt
hgjere end det gennemsnitlige kvartalstal for aret 2007.

8 af de 70 klager i 1. kvartal 2008 vedrgrer MR-Misbrug, Hjemlgse,
Bolig. Dette opgaveomrade udggr 11 % af borgmesterklagerne i 1.
kvartal 2008. Antallet 8 er lidt lavere end det gennemsnitlige
kvartalstal for aret 2007.
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4. Klagesager fordelt pa lokale centre og andre enheder for klager

1. 1. 2. 3. 4. Sagstal Klager
kvartal kvt kvt kvt kvt pr. ift.
2008 2007 2007 2007 2007 maned sagstal
2008* 1.
kvartal
2008
Amager 5 12 12 9 15 67.983 0,01 %
Bispebjerg 6 3 3 2 8 29.083 0,02 %
Bronshgj- 2 8 9 3 4 31.307 <0,01 %
Husum-
Vanlgse
City 3 0 1 3 1 37.058 0,01 %
Ngrrebro 8 10 4 4 5 54.679 0,01 %
Valby 1 3 3 0 0 21530 <0,01 %
Vesterbro- 5 8 1 4 6 25.965 0,02 %
Kgs.
Enghave
Osterbro 3 5 6 2 4 52.014 0,01 %
HC Nord 5 1 2 1 4 10.981 0,05 %
HC Syd 3 2 0 5 2 8.125 0,04 %
HC Vest 6 9 6 1 4 11.005 0,05 %
HC Ost 8 6 7 9 4 16.647 0,05 %
RC Amager 0 0 0 0 0 345 0%
RC Indre 1 1 1 1 1 955 <0,01 %
RC Nord 0 1 0 0 0 468 0%
RC Vest 0 0 0 0 0 2.020 0 %
Ikke centre:
MR
Handicap 2 3
MR Misbrug 1
MR Voksne 1 1
Visitation 2 2
Hjemmeplej
e
Bosteder/ 11 12 5 10 4
institutione
r
Andet 1 3 1 0 1
| alt 71** 84 61 58 68 370.165

* Kilde: SOFDW, tallene er et méanedligt gennemsnit for 2008
** En klagesag vedrgrte bade HC @st og Hiemmeplejevisitation

Bemearkninger til antallet af klager pr. center.

Som det fremgar af ovenstaende, er der forskel pa centrenes sagstal,
hvorfor antallet af borgmesterklager skal ses i relation hertil.

Det er Socialcenter Ngrrebro, der er registreret for flest klager i 1.
kvartal 2008. Det er Handicapcenter @st, der har hele
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bgrnehandicapomradet, der er registreret med flest klager pa de 4
handicapcentre.

Generelt kan det bemerkes, at det er en meget lille del af
sagsmangden, der bliver til en borgmesterklage. Antallet af klager
fglger til dels stgrrelsen pa centrene. Derudover kan det bemarkes at
nogle borgere klager flere gange. Der er registret 70 indkomne klager i
1. kvartal 2008 — bag disse klager er 62 borgere.

5. Klager vedrgrende Bosteder, Dag- og Dggntilbud 1. kvartal
2008

Der modtaget 11 klager i 1. kvartal 2008 der vedrgrer institutioner pa
bgrne- og ungeomradet, Bosteder for handicappede og bosteder for
psykisk syge.

I 1. kvartal 2008 er der 10 borgere bag de 11 klager pa institutions- og
bostedsomradet. Klagerne er for 8 sagers vedkommende indgivet af
pargrende og for 3 sagers vedkommende af medarbejdere/tidligere
medarbejder.

Oversigt over klager fordelt pa tilbud 1. kvartal 2008

Tilbud Antal Type Omrade Arsag til klage
klager

Frederikshgj 1 Born  Anseettelsesforhold
— samarbejde
Kokkedal 1 Born Magtanvendelser
Sundbygard 1 Voksne/Psyk. Nedskaeringer
Lindegarden 1 Paedagogik og
Voksne/Psyk. magtmisbrug
Kernehusene 2 Handicap Om ydelser i f.m.
hjemmebesgag
Lindebo 1 Handicap Arbejdsforholdene -
sparet for meget
Musvagevej 3 Handicap e Manglende
ressourcer

e Besparelser
e Samarbejde
— andet
bosted

Generel klage 1 Handicap Anseettelsesvilkar
Klager i alt 11

Sammenholdt med 2007 er der relativt set flere klager i 1. kvartal
2008 pa handicapomradet, hvilket antages at ha@nge sammen med
mediedzkningen af forhold pa bosteder i Kgbenhavns Kommune.
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Bosteds- og institutionsklagers fordeling pa MR-omrader

I 1. kvartal 2008 I aret 2007

Bgrne-/Ungeomradet 2 0
Handicapomradet 7 22
Psykiatriomradet 2 9
Klager i alt 11 31

Alle Bosteds- og institutionsklager modtaget i 1. kvartal 2008 er
undersggt og besvaret.

6. Antal henvendelser/klagesager i 1. kvartal 2008 - sammenholdt
med kvartaler i 2007

1. 1. kvartal |2.kvartal |3.kvartal 4. kvartal Hele aret
kvartal 2007 2007 2007 2007 2007
2008
Borgmester- 127 127 108 112 127 474
Henvendelser
Borgmester- 70 84 61 58 68 271
klager

Antallet af henvendelser til borgmesteren i 1. kvartal 2008 er
tilneermelsesvis identisk med gennemsnittet af henvendelser modtaget
i 2007. Det ma derfor antages at borgmesteren fortsat vil modtage 450
— 500 henvendelser om aret — at klageantallet udggr 250 — 300.

Forvaltningen videresendte i 1. kvartal 2008 30 henvendelser til
anden rette myndighed for besvarelse. I 2007 var tallet af videresendte
102. Det kan konstateres at der fortsat er mange bade borgere og
ansatte 1 Kgbenhavns Kommune der ikke har helt overblik over
opgavefordelingen mellem forvaltningerne. Tallet kan kun nedbringes
ved borgeroplysning om opgavefordeling mellem forvaltningerne og
ved at de medarbejdere der modtager borgmesterhenvendelser er
opmarksom pa opgavefordelingen, saledes at posten kanaliseres til
den borgmester, der varetager det omhandlede opgaveomrade.

Klagearsager i 1. kvartal 2008 sammenholdt med klagearsager i 2007
I 1. kvartal 2008 var ’top 3”
Serviceniveau — Afggrelser — Sagsbehandlingstiden.

12007 var "top 3™:
Serviceniveau — God forvaltningsskik - Afggrelser.
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Klagepunkter/

Paklagede forhold 1. kvartal Aret
2008 2007

Afggrelsen 19 80

Forvaltningslov ~ Offentlig- 11 29

hedslov mv.

Sagsbehand- 16 54

Lingstiden

God Forvaltningsskik 13 84

Serviceniveau 26 113

I alt 85 360

7. Opsamling vedrgrende Borgmesterhenvendelser -
Borgmesterklager

Kvalitets- og Tilsynskontoret behandler og koordinerer besvarelser af
klager til Borgmesteren. Kbvalitets- og Tilsynskontoret gar i
forbindelse med den enkelte klagesag i dialog med det center, der
behandler borgerens sag for at sikre, at retssikkerhedsgarantier,
vaerdigrundlag og Socialforvaltningens mission og malsatning indgar
i forbindelse med behandlingen af borgerens klage til Borgmesteren.
Bosted- og Institutionsklager undersgges og besvares i samarbejde
mellem Kvalitets- og Tilsynskontoret og det ansvarlige MR-kontor for
omradet.

Klagerne til Borgmesteren er i nogen grad med til at give
Forvaltningen en fornemmelse af, hvordan borgeren oplever
betjeningen i Forvaltningen, samt hvor og hvordan der eventuelt skal
settes ind med initiativer for at sikre, at retssikkerhedsgarantier
efterleves, sagsbehandlingsfrister overholdes, kommunens
vaerdigrundlag efterleves og at Socialforvaltningens mission og
malsatninger bliver rygraden i betjeningen af borgerne.

Henvendelserne til Socialborgmesteren viser fortsat, at en relativt lille
del af borgerne ikke finder serviceniveauet tilfredsstillende, at relativt
fa borgere fortsat er tvivl om opgavefordelingen mellem
borgmestrene, og at der fortsat skal arbejdes med nedbringelse af
sagsbehandlingstiden pa enkelte omrader.
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