Rapportering til Borgerreprasentationen pa status for
fokuspunkter og klagesagsregistrering

KLAGESAGSREGISTRERING

- FOR @KONOMIFORVALTNINGEN OG DE @VRIGE
FORVALTNINGERS OMRADER

Borgerrepraesentationen besluttede den 19. juni 2013 at pdlagge
forvaltningerne i Ksbenhavns Kommune senest i marts 2014 og
herefter én gang drligt at afrapportere status til Borgerrepraesen-
tationen vedrgrende forvaltningernes allerede indmeldte og even-
tuelt justerede fokuspunkter for forbedret sagsbehandling og bor-
gerbetjening, herunder at fremlagge en statistik for klagesagsregi-
strering. Seneste afrapportering blev behandlet i Borgerreprasen-
tationen den 27. marts 2014. Vedlagt er de enkelte forvaltningers
afrapportering af forvaltningens klagesagsregistrering for 2014.



Bilag 3

Klagesagsregistrering i @konomiforvaltningen

Baggrund

Som opf@lgning pa Borgerradgiverens beretning for 2012 palagde
Borgerrepraesentationen forvaltningerne senest i marts 2014 og heref-
ter én gang arligt at fremlaegge statistik for klagesagsregistrering.

Klagesagsregistrering for 2014

@konomiforvaltningen har i lighed med klagesagsregistreringen for
2013 inddelt klagerne i henholdsvis klager over formelle fejl (fx sags-
behandlingsfejl) og klager over materielle fejl (indholdsmessige fejl,
fx fejl i afggrelser).

Der findes ikke automatisk genereret information om klagesagsregi-
strering i @konomiforvaltningen. Borgerreprasentationens Sekretariat
foretager derfor forud for afrapporteringen en hgring af alle @konomi-
forvaltningens enheder om modtagne klager i 2014, herunder hvorvidt
der er tale om en klage over en formel fejl eller en materiel fejl.

I perioden for 1. januar 2014 til 31. december 2014 er der modtaget 2
klager i @konomiforvaltningen, som vedrgrer forvaltningen selv.
Begge klager vedrgrer klage over den materielle afggrelse i forbindel-
se med anmodning om aktindsigt truffet i 2014. Den ene afggrelse om
delvist afslag pa aktindsigt vedrgrende Eurovision Song Contest 2014
blev indbragt for Statsforvaltningen. Statsforvaltningen gav efterfgl-
gende Pkonomiforvaltningen medhold i afslaget pa aktindsigt. Den
anden afggrelse om afslag pa aktindsigt i oplysninger fra personalesa-
ger blev paklaget til @konomiforvaltningen af aktindsigtsanmoderen
(en journalist), og herefter af Kgbenhavns Kommune oversendt til
Statsforvaltningen, da @konomiforvaltningen fastholdt afslaget. @ko-
nomiforvaltningen er ikke orienteret om sagens eventuelle afggrelse 1
Statsforvaltningen.

Henset til det lave antal af klager modtaget i @konomiforvaltningen
for 2014, finder @konomiforvaltningen — i lighed med klagesagsregi-
streringen for 2013, hvor der var registreret 8 klager — saledes ikke
anledning til at iverksatte initiativer pa omradet og ej heller pa nuva-



rende tidspunkt at indmelde en procentsats for nedbringelse af klager
for denne del af forvaltningen.



Klagesagsregistrering i Sundheds- og Omsorgsforvalt-
ningen

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 fgrer statistik over antallet af modtagne klager, hvad
klagen omhandler og andelen af klager, hvor klageren far medhold.

Forvaltningens statistikker over klager fremgar af forvaltningens ad-
ministrationsrapporter. Uddrag om klagestatistik fra seneste admini-
strationsrapport for 4. kvartal 2014 vedlegges (bilag 1).

Som det ses af bilag 1, har forvaltningen i 2014 ferdigbehandlet 160
klagesager, hvilket svarer til 4,5 klagesager per 1000 brugere i for-
valtningen. Antallet af klagesager er faldet i forhold til aret fgr (hvor
det var 4,8 klager per 1000 brugere). Der er reelt tale om 9 faerre kla-
gesager.

Mal for nedbringelse af antallet af klager

Forvaltningen har som led i arbejdet med at forbedre sagsbehandlin-
gen m.v. i en arreekke haft et serligt fokuspunkt om ”forventningsaf-
stemning med borgerne”. Hensigten med indsatserne pa dette fokus-
omrade var at forebygge utilfredshed som fglge af urealistiske for-
ventninger og deraf fglgende klager. Indsatserne omfattede bl.a. en
udvikling af indholdet af kommunens kvalitetsstandarder, harmonise-
ring af sagsbehandlingstiderne, indfgrelse af besggsblokke, sa borger-
ne havde stgrre indflydelse pa den modtagne hjelp etc. De klagefore-
byggende indsatser, som blev ivaerksat, er efterhanden blevet en fast
integreret del af forvaltningens arbejde.

Forvaltningen fastsatte 1 forbindelse med afrapporteringen 1 2013 et
mal om, at det samlede antal af klager i forvaltningen skal vedblive at
vaere 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,

e at andelen af klager pa forvaltningens omrade var overordent-
ligt lavt (0,67 %),

e at andelen af klager siden klageregistreringen begyndte i 2007
vedvarende har ligget under 1 %,

e at antallet af klager er sa lavt, at udsving i antallet af registre-
rede 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 navnt ovenfor) gennem en arrekke har
gjort en sarlig indsats med det hovedformal at forebygge util-
fredshed hos borgerne og heraf fglgende klager.

Ved fastsattelsen af malet indgik i gvrigt det forhold, at Borgerradgi-
veren i sin udtalelse af 18. februar 2013, der blev behandlet pa mgde i
@konomiudvalget den 11. april 2013 vedrgrende forvaltningernes sta-
tus pa arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen bl.a. anbefalede, at
udvise varsomhed med at leegge overdreven vagt pa antallet af klager
som malestok for kvaliteten af sagsbehandlingen.

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

Bilag:
1) Tabel 1 — Klager (fra Sundheds- og Omsorgforvaltningens
administrationssrapport for 4. kvartal 2014)



Tabel | - Klager

Tabellen viser antallet af feerdigbehandlede klagesager i 2014 fordelt pa udfald af klagesagerne
og klagetemaer. Antallet af klagesager bliver holdt op imod antal borgere, der modtager hjeelp
fra forvaltningen i kvartalet. En klagesag registreres i det kvartal, hvor klagen er indkommet.

Driftsansvarlig: Juridisk Afdeling

Centrale Procent-
AMA BIN IB@ VBH VKV centre/funkt |alt fordeli 2013
ioner oraeling
Antal ferdigbehandlede 3738 39 16 Il 19 160 100% 169
klagesager i alt
Antal klagesager per 1.000 54 47 6l 24 17 nfa 45 nfa 48
modtagere i SUF
Udfald af klagesagerne
lkke medhold 18 13 18 9 7 18 83 52% 101
Medhold 16 22 20 6 4 [ 69 43% 61
Andet 3 3 I 1 0 0 8 5% 7
lalt 37 38 39 16 10 19 159  100% 169
Andel af Klager med medhold 435 58% 51% 38% 40% 5% 43% 34%
Klagetemaer
Afgorelse l6 20 22 14 8 20 100 43% 98
Praktisk udforelse 3 34 25 2 5 0 97 4% 1o
Personalets adfaerd 3 I 6 0 I 0 1 59% 8
Andet 7 6 10 0 3 0 26 1% 21
lale 57 61 63 16 17 20 234 100% 237

Kilde: Juridisk afdeling, KOS, VI, omsorgstandplejen & indberetninger fra lokalomradekontorerne

Note: En klagesag kan indeholde flere klagetemaer. Eksempelvis kan der klages over bade praktisk udfarelse
og personalets adfeerd i den samme klagesag. Derfor er antallet af klagetemaer hgjere end antallet af klage-
sager. ‘Medhold’ i udfald af klagesager daekker over, at mindst ét af klagetemaerne enten har faet delvis
medhold eller fuldt medhold. ‘Andet’ daekker blandt andet over, at borger kan veere ded, eller at borger har
trukket klagen tilbage.

Note: Klager, der er afrapporteret frem til 24.10.2014 er medtaget.



Klagesagsregistrering i Socialforvaltningen

10. Statistik over klagesager for 2014 i Socialforvaltningen (2015-
0074579)

Socialudvalget orienteres om klagesager for 2014 i Socialforvaltnin-
gen.

INDSTILLING OG BESLUTNING

Socialforvaltningen indstiller over for Socialudvalget,

1. at Socialudvalget tager Socialforvaltningens orientering om sta-
tistik over klagesager for 2014 til efterretning, jf. bilag 1

2. at Socialudvalget godkender, at Socialforvaltningen - indtil en
teknisk lgsning foreligger -
offentligggr statistik over klagesager i denne form pa kommu-
nens hjemmeside

3. at Socialudvalget godkender, at udvalgsindstillingen sammen
med udvalgets beslutning
oversendes til Borgerreprasentationen i henhold til Borgerre-
presentationens beslutning af 19. juni 2013.

PROBLEMSTILLING

Socialudvalget har den 12. november 2014 godkendt, at Socialforvalt-
ningen afrapporterer statistik over klagesager halvarligt for Socialud-
valget. Udvalget fik den 12. november 2014 en afrapportering om kla-
gesager for 1. halvar 2014. Forvaltningen afrapporterer nu klagesager
for hele kalenderaret 2014.

Socialforvaltningen oplyste den 12. november 2014, at der blev arbej-
det videre med offentligggrelse af klagesager pa kommunens hjemme-
side primo 2015. Indtil der blev fundet en elektronisk Igsning, ville der
vaere tale om en manuel opdatering af hjemmesiden ud fra den klage-
statistik, der blev givet Socialudvalget.

Borgerrepraesentationen besluttede den 19. juni 2013 som opfglgning
pa Borgerradgiverens Beretning 2012, at samtlige forvaltninger en



gang arlig skal fremlaegge statistik for klagesagsregistrering for Bor-
gerreprasentationen. @konomiforvaltningen har oplyst, at det sker pa
sidste mgde 1 Borgerreprasentationen inden sommerferien 2015.

LOSNING

Forvaltningens statistik over klagesager for 2014
Socialforvaltningen registrerer borgerklager over afggrelsernes materi-
elle indhold (realitetsklager) og over den formelle del af sagsbehand-
lingen (formalitetsklager) i forvaltningens elektroniske Erindringssy-
stem. Registreringen af klager i Erindringssystemet omfatter kun
myndighedsomradet og ikke dggn- eller dagtilbud (udfgreromradet).
En elektronisk klagesagsregistrering pa udfgreromradet afventer ud-
vikling af en elektronisk lgsning i CSC Social pa myndighedsomradet.
Lgsningen pa myndighedsomradet forventes tidligst at foreligge ved
udgangen af 2015.

Socialforvaltningen fremleegger nu statistik over klager pa myndig-
hedsomradet for hele kalenderaret 2014. Statistikken, der er vedlagt
som bilag 1, bestar af 7 tabeller, som beskriver fglgende vedrgrende
realitetsklager (klager over selve afggrelsen) og formalitetsklager (kla-
ger over selve sagsbehandlingen):

Tabel 1: Antal klager i kalenderaret 2014 fordelt pa de davaerende
myndighedscentre og hjemmeplejen.

Tabel 2: Klager fordelt pa de 10 hyppigste sagstyper.

Tabel 3: Hvad er der klaget over Tabel 4: Hvem er der klaget til
Tabel 5: Klagens udfald i forvaltningen

Tabel 6: Klagens udfald i Ankestyrelsen

Tabel 7: Udvikling 1 antal realitets- og formalitetsklager 12009-2014.

Ad Tabel 1: Antal klager i kalenderaret 2014 fordelt pa de daveeren-
de myndighedscentre og hjemmeplejen

Tabellen viser fordelingen af klager mellem forvaltningens borgerbe-
tjeningsenheder og udsvingene i antal klager henover kalenderaret.

Det samlede antal realitetsklager (klager over selve afggrelsen) udggr
2.25612014. Der er tale om en nedgang 1 antal realitetsklager fra 2013
til 2014 pa ca. 11,9 pct. (nedgang fra 2.560 klager til 2.256 klager).



Det samlede antal formalitetsklager (klager over selve sagsbehandlin-
gen) udggr 598 12014. Der er tale om en nedgang 1 antal formalitets-
klager fra 2013 til 2014 pa ca. 6,9 pct. (nedgang fra 642 klager til 584
klager).

Sammenholdes det samlede antal realitets- og formalitetsklager med
antal sager i forvaltningen, som skgnsmassigt udggr omkring 50.000
arligt, udggr klagerne i forhold til den samlede sagsmangde ca. 5,7
pet. (2.256 + 598 = 2.854 klager i forhold til 50.000 sager).

Ad Tabel 2: Klager fordelt pa de 10 hyppigste sagstyper

Tabellen viser, at der i realitetsklagerne (klager over selve afggrelsen)
hyppigst klages over enkeltydelser efter aktivlovens §§ 81-85a, mer-
udgifter til bgrn og voksne med handicap, jf. servicelovens §§ 41 og
100, tabt arbejdsfortjeneste til foreldre med handicappede bgrn, jf.
servicelovens § 42, samt pension efter pensionslovgivningen. Det kan
skyldes, at der er tale om komplicerede lovregler og ydelser, der har
afggrende betydning for borgerens gkonomiske og sociale forhold.

Vedrgrende formalitetsklagerne (klager over selve sagsbehandlingen)
klages der hyppigst over enkeltydelser efter aktivloven, ydelser og
foranstaltninger til bgrn og unge efter serviceloven, merudgifter til
bgrn med handicap, jf. servicelovens § 41, og boliganvisning. En del
af forklaringen er formentlig forvaltningens udfordringer omkring
overholdelse af de fastsatte sagsbehandlingsfrister for nogle af de
sagstyper, som klagesagerne vedrgrer.

Ad Tabel 3: Hvad er der klaget over

Tabellen viser for realitetsklagerne (klager over selve afggrelsen)
samme billede, som for tabel 2, da det er samme sagstyper, og der
oftest klages over bade afggrelsen og sagsbehandlingen.

For formalitetsklagerne (klager over selve sagsbehandlingen) klages
der hyppigst over sagsbehandlingstiden og manglende svar, betjening
af borgeren, afggrelsen og vilkar, vejledning, sagens oplysning samt
andet. Nar dette sammenholdes med tabel 2 om sagstyperne for de
hyppigste klager ses det, at der er tale om nogle af de omrader, hvor
forvaltningen har udfordringer med overholdelse af de fastsatte sags-
behandlingsfrister.



Ad Tabel 4: Hvem er der klaget til

Tabellen viser, at hovedparten af realitetsklagerne (klager over selve
afggrelsen) er sket til de davaerende myndighedscentre, hvilket h&nger
naturligt sammen med, at der for langt den stgrste del af afggrelserne,
som forvaltningen treffer, er klageadgang til Ankestyrelsen. Borgeren
har i disse sager skulle indgive klagen til det davaerende myndigheds-
center, som skulle genvurdere afggrelsen inden den blev sendt videre
til Ankestyrelsen, hvis afggrelsen blev fastholdt.

For sa vidt angar formalitetsklagerne (klager over selve sagsbehand-
lingen) fordeler klagerne sig mellem de daverende myndighedscentre,
borgmesteren og borgerradgiveren. Den stgrste del af klagerne er rettet
direkte til de daverende myndighedscentre, som varetager den borger-
rettede betjening.

Ad Tabel 5: Klagens udfald i forvaltningen

Tabellen viser udfaldet af de afgjorte klager for 2014 i forvaltningen,
det vil sige, at endnu ikke afgjorte klager ikke indgar i tabellen. Tabel-
len viser, at der i hovedparten af realitetsklagerne (klager over selve
afggrelsen) sker fastholdelse af afggrelsen, og at borgerne i en mindre
del af sagerne far helt eller delvist medhold i klagen. For sa vidt angar
de klager, hvor afggrelsen fastholdes, har de daverende myndigheds-
centre efter genvurderingen af klagen, oversendt sagen til endelig af-
ggrelse 1 Ankestyrelsen. Tilsvarende er der i sager, hvor de davarende
myndighedscentre har givet borgeren delvis medhold i klagen, sket
oversendelse til Ankestyrelsen til endelig afggrelse, hvis borgeren har
fastholdt sin klage. Der henvises til beskrivelsen af tabel 6 nedenfor.

For sa vidt angar formalitetsklagerne (klager over selve sagsbehand-
lingen) har de davaerende myndighedscentre 1 halvdelen af klagerne
givet borgeren helt eller delvist medhold 1 klagen. Myndighedscentre-
ne har endvidere 1 cirka hver tredje klage fastholdt den skete sagsbe-
handling i sagen. I cirka hver femte sag er udfaldet af klagen registre-
ret 1 Erindringssystemet med koden “andet”, hvilket blandt andet om-
fatter sager, hvor klagen er bortfaldet efter borgerens tilkendegivelse
herom.

At myndighedscentrene giver hel eller delvis medhold 1 halvdelen af
formalitetsklagerne h&nger sammen med tabel 3 om de hyppigste for-
hold, der klages over, som er lang sagsbehandlingstid og manglende



svar samt betjening af borgeren. For sa vidt angar lang sagsbehand-
lingstid er der tale om en objektiv konstaterbar overskridelse af en
fastsat sagsbehandlingsfrist, og de daverende myndighedscentre har
normalt beklaget sagsbehandlingen i disse sager, medmindre overskri-
delsen udelukkende kunne tilskrives borgerens manglende medvirken
omkring f.eks. indsendelse af ngdvendig dokumentation. For sa vidt
angar betjening af borgerne har myndighedscentrene normalt ogsa
beklaget, hvis borgeren ikke har oplevet den mundtlige eller skriftlige
dialog med myndighedscentret som borgervenlig.

Ad Tabel 6: Klagens udfald i Ankestyrelsen

Tabellen viser udfaldet af de afgjorte klager for 2014 i Ankestyrelsen,
det vil sige, at endnu ikke afgjorte klager ikke indgar i tabellen. Tabel-
len viser, at Ankestyrelsen har fastholdt de daverende
myndighedscentres afggrelser isyv ud af ti realitetsklager (klager over
selve afggrelsen), har hjemvist hver tiende klage til fornyet behandling
og kun i to ud af hundrede klager har @ndret forvaltningens

afggrelse. Det skal bemarkes, at Ankestyrelsen endnu ikke har truffet
afggrelse i lidt over halvdelen af de oversendte klager, hvorfor det er
for tidligt samlet at konkludere pa udfaldet af Ankestyrelsens behand-
ling af klagesagerne. Der forventes et mere sikkert grundlag for en
konklusion pa udfaldet af Ankestyrelsens behandling af klagerne for
2014, nar statistikken for 1. halvar 2015 foreligger i efteraret

2015.

Vedrgrende formalitetsklager (klager over selve sagsbehandlingen) har
der ikke veret registreret sager i Erindringssystemet, hvor borgeren
har klaget over formaliteten i sagen (selve sagsbehandlingen) til Anke-
styrelsen. Ankestyrelsen kan behandle en klage over formaliteten
(f.eks. manglende begrundelse eller manglende partshgring) i forbin-
delse med en afggrelse, selv om realiteten ikke paklages. Denne type
sager er dog relativt sjeldent foreckommende 1 Ankestyrelsen.

Ad Tabel 7: Udvikling i antal realitets- og formalitetsklager i 2009-
2014

Tabellen viser en oversigt over udviklingen i antallet af realitetsklager
(klager over selve afggrelsen) og formalitetsklager (klager over selve
sagsbehandlingen) i arene 2009-2014. Det fremgar af oversigten, at
der siden 2011, hvor handleplan for bedre sagsbehandling blev iverk-
sat, er en faldende tendens for antallet af realitets- og formalitetskla-



ger.

Offentligggrelse af klagesager pa kommunens hjemmeside
Forvaltningen har veret i dialog med de davaerende myndighedscentre
og forskellige brugerorganisationer for at fa input til, hvilke af de til-
gangelige data om klagesager, som det giver mening for brugerne at
fa oplysning om pa kommunens hjemmeside. Borgerradgiveren er
ligeledes kontaktet om dette.

Tilbagemeldingen viser, at brugerne kun i begrenset omfang er inte-
resseret 1 statistik over klagesager, men mere er interesseret i deres
egen konkrete klagesag. Det er indtrykket, at statistik mere har interes-
se for organisationer end for de enkelte brugere af forvaltningen.

Der findes endnu ikke systemer, som automatisk kan genere data mel-
lem eksisterende systemer, herunder Erindringssystemet, og kommu-
nens hjemmeside. Offentligggrelse af statistik over klagesager pa
kommunens hjemmeside vil derfor alene veere halvarlige historiske
data. Da brugerne kun i begraenset omfang er interesseret i denne type
data, foreslar forvaltningen, at statistik over klagesager - indtil en tek-
nisk lgsning foreligger - sker pa kommunens hjemmeside i den form,
som statistikken foreleegges i de halvarlige orienteringer for Socialud-
valget. Forvaltningen vender tilbage til Socialudvalget, nar der findes
en teknisk Igsning.

Ar]ig afrapportering til Borgerreprasentationen
Borgerreprasentationen er senest den 27. marts 2014 i forbindelse
med opfglgning pa Borgerradgiverens Beretning for 2012 orienteret
om arlig status for Socialforvaltningens klagesagsregistrering. Det
blev oplyst, at forvaltningen fra 2012 til 2013 havde naet malet om en
reduktion i antal realitetsklager pa 3 pct. (nedgangen var pa 13,5 pct.),
men derimod ikke havde naet mélet om en reduktion i antal formali-
tetsklager pa 10 pct. (der var tale om en stigning pa 2,9 pct.). Malene
om nedgang pa 3 pct. og 10 pct. var fastsat af Socialudvalget den 5.
december 2012 som opfglgning pa Borgerradgiverens Beretning for
2011.

Der henvises til ovenfor under ”Ad Tabel 1” om udviklingen i antal
realitets- og formalitetsklager fra 2013 til 2014. Det fremgar heraf, at
der fra 2013 til 2014 er sket en nedgang 1 antallet af realitetsklager



med mere end 3 pct. (nemlig 11,9 pct.), og en nedgang i antallet af
formalitetsklager pa mindre end 10 pct. (nemlig 6,9 pct.). Der er dog
fra 2013 til 2014 sket en reduktion i antallet af formalitetsklager, me-
dens der fra 2012 til 2013 var tale om en stigning i antallet af formali-
tetsklager. Faldet fra 2013 til 2014 ses som en positiv udvikling om-
kring borgernes oplevelse af borgerbetjeningen i Socialforvaltningens
borgerbetjeningsenheder.

OKONOMI

Indstillingen har ingen gkonomiske konsekvenser.

VIDERE PROCES

Socialforvaltningen vender tilbage til Socialudvalget, nar der findes en
teknisk Igsning, der automatisk kan genere data om klagesager til
kommunens hjemmeside. Indtil da offentligggres statistik over klage-
sager pa hjemmesiden i den form, som statistikken foreleegges i de
halvarlige orienteringer for Socialudvalget.

Udvalgsindstillingen oversendes sammen med Socialudvalgets beslut-
ning til Borgerreprasentationens videre behandling, jf. beslutningen af

19. juni 2013.

Neste afrapportering om statistik over klagesager for 1. halvar 2015
forelegges for Socialudvalget i lgbet af efteraret 2015.

Anette Laigaard / Gitte Bylov Larsen.

BESLUTNING

Kontorchef Gitte Bylov Larsen deltog under punktets behandling. Ind-
stillingens 1. At-punkt blev taget til efterretning. Indstillingens 2.- og
3.-at-punkt blev godkendt.

BILAG
Bilag 1 - Klagesagsstatistik 1 Socialforvaltningen 2014.docx




Tabel 1. - Antal klagesager
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Tabel 2. - Klager fordelt pa 10 hyppigste sagstyper

Realitetsklager

Klager fordelt pa 10 hyppigste
sagstyper

M Enkeltydelsesomradet
Fgrtidspension

= Merudgifter, bgrn

W Merudgifter, voksne

[ Tabt arbejdsfortjeneste, bgrn

m Personlige hjaelpemidler, nyansggning

M Hjzelp efter flere paragraffer, samlet
afggrelse

I Personligt tilleg

@konomisk stgtte, bgrn

Forbrugsgoder, m. hjemmebesgg og
personlige hjeelpemidler, genansggning

Formalitetsklager

Klager fordelt pa 10 hyppigste
sagstyper

M Enkeltydelsesomradet
Bgrn og unge, serviceloven i gvrigt

M Ikke registreret

B Merudgifter, bgrn

M Boliganvisning

[ Tabt arbejdsfortjeneste, bgrn
Fgrtidspension

M Botilbud, midlertidig

W hjaelp efter flere paragraffer, samlet

afggrelse
= Serviceloven i gvrigt




Tabel 3. - Hvad er der klaget over

Realitetsklager

Hvad er der klaget over
De 10 hyppigste forhold

M Enkeltydelsesomradet
Fgrtidspension

® Merudgifter, bgrn

M Merudgifter, voksne

[ Tabt arbejdsfortjeneste, bgrn

M Personlige hjelpemidler,
nyansggning

Formalitetsklager

Hvad er der klaget over
De 10 hyppigste forhold

M Sagsbehandlingstid og manglende
svar
Andet

M Betjening af borgere

M Afggrelses og vilkar

M Sagens oplysning

H Vejledning

W Serviceniveau

M Orientering om sagens gang

M Ikke registreret

M Aktindsigt




Tabel 4. - Hvem er der klaget til

Realitetsklager

Hvem er der klaget til

B Myndighed

M Ikke registreret

M Borgmester

B Ankestyrelsen

MW Borgerradgiveren

M Statsforvaltningen

B Andre
Ombudsmanden

= Direktgr

Formalitetsklager

Hvem der er klaget til

B Myndighed

W Borgerradgiveren

H Borgmester

[ Direktgr
Ombudsmanden

M Ikke registreret

M Andre

| Statsforvaltningen

B Ankestyrelsen




Tabel 5. - Klagens udfald i forvaltningen

Realitetsklager

Klagens udfald i forvaltningen

M Fastholdt

B Hel medhold

m Delvis medhold
M For sent indgivet
M Bortfaldt

M Andet

Formalitetsklager

Klagens udfald i forvaltningen

B Hel medhold
M Fastholdt
W Andet

B Delvis medhold




Tabel 6. - Klagens udfald i Ankestyrelsen

Realitetsklager

Klagens udfald i Ankestyrelsen

M Fastholdt
Hjemvist

B For sent indgivet

H Bortfald

m Andret

¥ Andet

Formalitetsklager

12014 har ankestyrelsen ikke modtaget klager fra forvaltningen.



Tabel 7 — Udvikling i antal klager (2009-2014)
Tallene fra 2009-2013 er opgjort den 28. oktober 2014.

Realitetsklager

Antal realitetsklager i 2009-2014
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Klagesagsregistrering i Teknik og Miljgforvaltningen

Registrering af antal klager

Teknik- og Miljgforvaltningen har i 2014 registreret i alt 21.151 klage-
sager, heraf er 20.694 registreret i Center for Parkering. Nedenfor er en
oversigt over antal klager i Teknik- og Miljgforvaltningen uden klager-
ne til Center for Parkering.
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*Center for Parkerings klagesager (20.694) fremgar ikke af oversigten



Med hensyn til opstilling af eventuelle maltal for antal klagesager,
herunder nedbringelse af antallet af klager generelt i kommunen har
Borgerreprasentationen den 12. december 2013 godkendt @konomi-
udvalgets anbefaling om, at der ikke pa nuvarende tidspunkt fastsaet-
tes konkrete mal for sagsbehandlingen. I stedet bgr forvaltningerne
afvente en foranalyse, der er ved at blive gennemfgrt pa tvers af for-
valtningerne, og som har til formal at afdekke forudsatninger og mu-
ligheder for generering af tveergaende ledelsesinformation for der-
igennem at kunne opstille konkrete mal for sagsbehandlingen. Herved
kan maltal bruges som styringsredskab og “driver” for kvalitetsudvik-
ling af sagsbehandlingsomradet. Analysearbejdet gennemfgres af
(@konomiforvaltningen og er endnu ikke ferdigt.



Klagesagsregistrering i Berne- og Ungdomsforvaltningen

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 visitatio-
nens udfald til klagenavnet for vidtgaende specialundervisning opgg-
res arligt.

Oversigt over antallet klager pa dette omrade viser en positiv udvikling
hvor antallet af klager har veret sterkt faldende og nu ser ud til at ha-
ve stabiliseret sig pa, hvad, forvaltningen mener, er, et tilfredsstillende
lavt leje. Malsetning er derfor fremadrettet at fastholde det nuverende
niveau.

N .

2009/2010 2010/2011 201120127  2012/2013  2013/2014
B Antal kiager i alt B Heraf medhokd forzekdre

Der er flere forklaringer pa den positive udvikling indenfor antallet af
klager. Der er gjort en aktiv indsats for at forventningsafstemme mel-
lem forzldre, skole og forvaltning. Dette betyder 1 praksis, at det er
vigtigt, at foreldrene ikke stilles et serligt tilbud 1 udsigt af skolen
eller omradet, som forvaltningen derefter ikke visiterer til. En sadan
situation ville ellers kunne have resulteret 1 en klage. Herudover er
samarbejdet ogsa styrket i forhold til at have en alternativ plan for bar-
net Kklar, safremt der gives afslag pa henvisningen til visitation.



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

Tabel 2. Antal klager over visitation til vidtgaende

specialundervisning
Antal | Antal An- Antal Antal Medhold
ind- optag tal optagne klage foraeldre
stil- ialt af- pr. 1.000 |r besluttet
linger slag bgrm af klage
ialt navne t
for spe
200 | 256 194 62 4 26 9
9/20
10
201 | 252 182 70 3,7 37 11
0/20
11
201 | 209 175 34 3.5 10 4
1/20
12
201 | 322 271 26 54 12 2
2/20
13%*
201 | 346 307 23 59 12 2
3/20
14%*

*Fra skolearet 2012/13 etableres fzlles visitation, hvilket betyder, at de
elever, der tidligere blev visiteret direkte via omraderne (elever med
lettere generelle indl@ringsvanskeligheder og indskolingsklasserne) nu
visiteres i Specialomradet. I tallene fra for 2012/13 indgar saledes ikke
elever visiteret via omraderne.

*I forbindelse med etableringen af den felles visitation indfgres endvi-
dere en mere finmasket registrering af, hvad der sker med de indkomne
indstillinger. Det betyder, at der blandt de indkomne indstillinger er til-
feelde, hvor fx indstillingen bliver trukket tilbage, barnet far skoleudszt-
telse. Disse kategorier er ikke vist i tabellen, og det medfgrer, at optag +
afslag ikke er lig med antal indstillinger som i de foregaende ar.



Klagesagsregistrering i Kultur- og Fritidsforvaltningen

1. Klagesagsregistrering 2014

1.1. Klager

I sekretariatet er der 1 2014 registreret 66 klager og beklagelser jf. tabel
2. Det bemarkes hertil, at realitetsklager er de klager, hvor der klages
over den afggrelse/beslutning, der er blevet truffet i en konkret sag, og
som bergrer den/de borgere, afggrelsen/beslutningen vedrgrer. Formali-
tetsklager er de klager, hvor der klages over proces dvs. de omkringlig-
gende omst@ndigheder for en sag, eksempelvis sagsbehandlingstiden
(ventetid, manglende svar, manglende klagevejledning eller andet), per-
sonalets opfersel/adfaerd, udfgrelsen af praktiske opgaver. Kombinati-
onsklager er de klager, hvor der i samme henvendelse klages over en
sags proces og selve afggrelsen/beslutningen i en sag dvs. klager, hvor
der bade klages over det formelle indhold og sagens materielle indhold.

Generelle beklagelser er de henvendelser, som ikke har en direkte for-
bindelse til en konkret sag, men som eksempelvis adresserer ekspediti-
onstid ved sagsbehandlingsskranker, personales adferd, informations-
niveau, telefonbetjening, organisering og lign.

Tabel 2: Klager/beklagelser til sekretariatet

TYPE/ENHED Antal

Realitetsklager 25
- uden navnssager

Formalitetsklager 32

Kombinationsklager: 7

(bade klage over formalitet + realitet)

Henvendelser generelt 2

Henvendelser, der ikke har direkte sammenha@ng med

en konkret sag, men kan adressere personalets ad-

feerd, sagsbehandlingstid og lign.

I alt 66

1.2. Utilfredshed med politiske beslutninger

I sekretariatet er der 1 2014 registreret 228 henvendelser, der udtrykker
utilfredshed med politiske beslutninger jf. tabel 3. Beklagelser over
politiske afggrelser/beslutninger er henvendelser, hvor der klages over
kommunens serviceniveau. Det kan bade vare en henvendelse, der an-
gar en politisk beslutning, som endnu ikke er blevet effektueret, og det
kan vare en henvendelse, der angar virkningerne af en politisk beslut-
ning, som allerede er fgrt ud 1 livet (f.eks. beslutning om svgmmehals-
takster).




Tabel 4: Utilfredshed med politiske beslutninger

OMRADE Antal
Beta 16
Svgmmehaller, svgmmeundervisning 66
Politiske beslutninger videresendt til andre forvaltninger fx 55
stgjklager, parkering m.v.

Radhusbibliotek 15
Hizb ut-Tahrir, moske 8
Museer og arkiver 9
Folkets Hus 4
Skgjtebaner 5
Folkeoplysning og tildeling af tider 4
Blandet: bowling, vanvidssejlads, maraton, Vanna Sports, 22
Eurovison, Projekthus, Valby Idratspark, Tingbjerg Bibliotek

og Kulturhus

Henvendelser til borgmesteren over bevillingsnavnets afggrel- 24
ser

I alt 228

1.3. @vrige henvendelser til borgmesteren

Udover klager, henvendelser generelt og utilfredshed med politiske
beslutninger har sekretariatet modtaget 517 gvrige henvendelser til
borgmesteren jf. tabel 4. Det fremgar af tabel 4, at forvaltningen har
modtaget 357 forslag/ansggninger, 17 politikersvar/breve til ministre,
19 aktindsigtsanmodninger og 124 gvrige henvendelser herunder takke-
breve.

Tabel 4: @vrige henvendelser til borgmesteren

TYPE Antal
Forslag/ansggninger 357
Politikersvar/ breve til ministre 17
@vrige, herunder takkebreve 124
Aktindsigt 19
I alt 517

1.4. Klager og aktindsigter til naevn

Huslejen®vn, ankenavn for huslejen@vnet og bevillingsnevnet er selv-
stendige forvaltningsmyndigheder, der ikke er en del af den kommuna-
le forvaltning, hvorfor indkomne sager til disse instanser opggres for

sig.

I tabel 5 ses, at der er indbragt 361 klager for Anken®vnet for husleje-
nevnet, og 4 klager over afggrelser i bevillingsnevnet. Der er indgaet 6
aktindsigtsbeg@ringer til n&vnene.




Tabel 5: Klager og aktindsigter til nevn

NAVN Antal
Klager over bevillingsn@vnets afggrelse 4
Klager til Ankenavnet for huslejenevn 361
Aktindsigt til nzevn 6
I alt 371




Klagesagsregistrering i Beskaftigelses- og Integrations-
forvaltningen

Status pa klageregistrering for 2014
Beskeftigelses- og Integrationsforvaltningen har 1 2014 registreret i alt
3.810 klager, jf. nedenstaende tabel:

Klagetype Antal klager 12014
Formalitetsklager (klager over | 1.021
sagsbehandlingen)

Realitetsklager(klager over afgg- | 2.789

relsen)

I alt 3810

Med strategien "Vision 2020 - Vakst gennem job og uddannelse" har
forvaltningen fastsat mal for, hvordan antallet af klagesager og andelen
af klagesager, hvor borgeren far medhold i sin klage, bliver bragt ned.
For at na malet har forvaltningen ivaerksat en strategi for nedbringelse
af klagesager. Strategien er godkendt af BIUden 18. august
2014. Et helt centralt element er at skabe mere fokus pa kvalitet i sags-
behandlingen gennem systematisk ledelsesinformation, som ggr ledel-
sen i stand til at handle proaktivt pa at leere af de enkelte klagesager og
dermed sikre en bedre kvalitet.

Metoden Styrket Borgerkontakt udbredes yderligere i forvaltningen.
Metoden er et af forvaltningens samtalevarktgjer og kan anvendes til
forebyggelse af eventuelle konfliktfyldte samtaler, fx forud for afggrel-
ser om ophgr af sygedagpenge, afslag pa fleksjob og revalidering. 50
medarbejdere er 1 2013-2014 blevet uddannet i samtaleteknikker inspi-
reret af konfliktmaegling.

Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen er 1 gang med at udarbej-
de nye brevskabeloner for ophgr af sygedagpenge, afslag pa revalide-
ring og fleksjob. Formalet er at skerpe fokus pa begrundelsen og pa de
forhold, der har haft sarlig betydning for afggrelsen, siledes at borge-
ren bedre kan forsta forvaltningens afggrelse. Det styrker samti-
dig medarbejdernes fokus pa, hvordan en god begrundelse skal se ud,
og hvilke krav og formalia en korrekt og velbegrundet afggrelse skal
indeholde.



