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Borgerreprasentationens Sekretariat

Til @konomiudvalget

Sammenlignelig registrering af borgmesterklager —
afrapportering for perioden 1. april 2010 - 31. december 2010

Nervarende notat med bilag vedrgrer fgrste afrapportering af en
registrering foretaget i alle 7 forvaltninger for sa vidt angar klager til
borgmesteren over formelle fejl og sagsbehandlingstider i perioden 1.
april 2010 - 31. december 2010.

Baggrund

Borgerreprasentationen besluttede den 9. juni 2009 at palegge
@konomiforvaltningen (JKF) i samarbejde med de gvrige
forvaltninger at komme med forslag til, hvordan der kunne laves en
sammenlignelig registrering af relevante klager og
sagsbehandlingstider samt komme med forslag til, hvordan en
afrapportering heraf kunne ske.

Beslutningen blev truffet pa baggrund af Borgerradgiverens
anbefaling i beretningen for 2008. Formélet med anbefalingen om en

sammenlignelig registrering var dels at give et styrket overblik over de

problemer, som klagerne omhandler, og dels at ggre det muligt at
sammenligne reelt pa tvars af forvaltningerne.

Arbejdet har veret forankret i den tvaergaende juridiske
koordinationsgruppe (koordinationsgruppen). Det var
koordinationsgruppens opfattelse, at forudsatningerne for at
gennemfgre en succesfuld sammenlignelig registrering af klager og
sagsbehandlingstider ikke var til stede.

Koordinationsgruppen anbefalede pa den baggrund, at den
sammenlignelige registrering alene blev afgrenset til at gaelde
borgmesterklager, og at en mere generel sammenlignelig registrering
af klager og sagsbehandlingstider fgrst blev igangsat, nar kommunens
journaliseringspraksis var blevet forbedret. Anbefalingen blev tiltradt
af @konomiudvalget (@U) den 23. marts 2010, og det blev i den
forbindelse besluttet, at der skulle ske afrapportering til @U én gang
arligt.

Sammenligning af de foretagne registreringer

Indsamling af data er fremkommet ved, at forvaltningerne har
indrapporteret deres registreringer og bemerkninger til @KF.
Registreringerne fremgar af vedlagte skema og bemarkningerne
fremgar af noterne.

Der er stor variation fra forvaltning til forvaltning i relation til antallet
at borgmesterklager. Arsagen hertil skyldes angiveligt
forvaltningernes forskellige opgaveportefglje, herunder at nogle
forvaltninger har mere sagsbehandlingsorienterede og borgerrettede
opgaver end andre.
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De fleste klagepunkter stilet til borgmesteren vedrgrer god
forvaltningsskik, herunder bl.a. sagsbehandlingstid og manglende
svar.

For sa vidt angar klagens udfald, skal det bemarkes, at nogle af
sagerne er lgst ved at parterne er gaet i dialog med hinanden, uden at
der er kommet et egentlig udfald af klagen. I andre tilfalde har
sagerne handlet om noget, som kommunen ikke har direkte
indflydelse pa. I disse situationer giver det ikke mening at tale om
medhold/ikke medhold.

For sa vidt angér sagsbehandlingstiden kan det n@vnes, at denne - i de
tilfeelde hvor der ikke er fastsat nogen frist internt i forvaltningen - er
pa 5-14 dage. Ide tilfelde hvor der er fastsat interne frister, er det
generelle billede, at der i vid udstrekning svares inden for disse.

Neeste afrapportering

Forvaltningerne bakker op om klageregistreringens ambition om
stgrre gennemsigtighed og mulighed for sammenlignelig information
til det politiske niveau.

Det er forvaltningernes vurdering, at bade udvalg og forvaltning har
gavn af at fglge med i omfanget af klager samt deres afggrelser over
tid.

Registreringen og afrapporteringen heraf har imidlertid vist sig at
vare ganske ressourcekrevende. Hertil kommer, at der er tale om et
meget afgrenset omrade (borgmesterklager) og en meget overordnet
kategorisering, hvilket indebarer en risiko for, at der skabes et
ufuldstendigt billede, som ikke kan bruges til at skabe et reelt
overblik over, hvilke problemer, klagerne vedrgrer, og hvor en
sammenligning pa tvers er svar at anvende til noget generelt.

Fremadrettet vil koordinationsgruppen derfor overveje, hvorvidt det
administrative ressourceforbrug der er forbundet med registreringen
star mal med effekten heraf.

Der vil i forbindelse med n@ste afrapportering blive foretaget en
evaluering af arbejdet. Evalueringen vil resultere i en stillingtagen til,
om koordinationsgruppen vil foresla @U at standse den nuvarende
sammenlignelige registrering af borgmesterklager, siledes at der i
stedet for arbejdes videre med en pa sigt mere generel sammenlignelig
klageregistrering 1 et projekt, f.eks. i forbindelse med arbejdet med en
tveerkommunal strategi for et felles elektronisk
dokumenthandteringssystem i kommunen.

Bilag: Borgmesterklager i perioden 1. april 2010- 31. december 2010
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! Borgmesterklager er defineret som klager over andet end afgerelser fra en part til forvaltningens borgmester vedrorende et
forhold til partens sag, som behandles af den pagaldende forvaltning i Kebenhavns Kommune, og som ikke kan indbringes for
en lovfastsat klageinstans.

"SOF forer og afrapporterer en vasentlig mere detaljeret statistik over borgmesterklager til SUD, der tilnaermelsesvis folger
Borgerradgiverens statistik. Denne statistik kan ogsa ses pa kk.dk. Ift. denne registrering er 204 henvendelser til borgmesteren
sorteret mhp. s& vidt muligt at foretage en retvisende fordeling pé den udstukne kategorisering. Dette indebarer en anden
systematik med en vasentlig "klumpning” af sagerne, hvorved der udelades ganske mange nuancer i angivelsen af de forhold,
som der klages over.

'TMF har ikke opgjort borgmesterklagerne pé det angivnr detaljeringsniveau. Dette skyldes, at TMF forst med virkning fra 1.
januar 2011 har faet mulighed for elektronisk at registrere borgmesterklager pé det onskede detaljeringsniveau. Denne
registrering omfatter derfor udelukkende antallet af klagesager til borgmesteren over formelle forhold og sagsbehandlingstiden.

V1 perioden var 41 klager stilet til Overborgmesteren. Ingen af disse vedrorte @KF s ressortomrade. Alle 41borgmesterklager
blev derfor sendt videre til besvarelse i den forvaltning, som den pagezldende klage ressortmassigt vedrorte.

V Disse omhandler i realiteten klager over det politisk vedtagne serviceniveau for ventetid p& pasningstilbud i kommunen.

VI Eor KFFs vedkommende er klager over f.eks. folkeoplysningsudvalgets eller bevillingsnzvnets afgorelser ikke omfattet af
opgorelsen. P& baggrund af en gennemgang af samtlige potentielt relevante sager i eDoc i perioden fremkommer i alt 21
borgmesterklager, men da enkelte sager omhandler flere klagepunkter, fremkommer der i opgorelsen i alt 39 klagepunkter.

VI Der er tale om i alt 10 borgmesterklager i TMF, men da enkelte sager omhandler flere klagepunkter, fremkommer der i
opgorelsen i alt 21 klagepunkter.

VIl Der er tale om i alt 130 borgmesterklager i BIF, men da enkelte sager omhandler flere klagepunkter, fremkommer der i
opgorelsen i alt 201 klagepunkter. Klagepunkterne er fordelt pd overordnede klageforhold, idet den underliggende opdeling
ikke er helt i overensstemmelse med BIFs klagestatistik, der folger Borgerradgiverens statistik.

X1 16 sager i BUF giver det ikke mening at tale om medhold/ikke-medhold, fx fordi klagen er generel eller loses gennem en
dialog, uden at der foreligger et egentlig udfald af klagen.

X For 5 klagers vedkommende i KFF giver det ikke mening at tale om medhold/ikke-medhold, f.eks. fordi klagen ikke angik et
omréde, som KFF/kommunen har direkte indflydelse pa.

XI'131 sager i SUF giver det ikke mening at tale om medhold/ikke-medhold, fx fordi klagen er generel eller loses gennem en
dialog, uden at der foreligger et egentlig udfald af klagen.

X Bor de resterende 4 sager er der fra TMF s side givet tilsagn om en losning af sagen i 2 sager og 2 sager er uafsluttet.

XIll Sagsbehandlingstiden er defineret, som den tid der gér fra modtagelsen af en borgmesterklage til det tidspunkt, hvor klagen
er ferdigbehandlet og der afsendes et endeligt svar til klageren.

XIV BIF har fastsat en svarfrist pa 4 uger til besvarelse af formalitetsklager, som overholdes i langt de fleste tilfzelde.

XV Den gennemsnitlige svarperiode for de 21 klagers vedkommende udgjorde 6 arbejdsdage — mélet er som udgangspunkt max.
10 arbejdsdage. To klager overskred mélet om max. 10 arbejdsdage — de 19 klager blev besvaret/behandlet under de 10
arbejdsdage.

XVI SOF sender normalt klagen til besvarelse eller til svarudkast til borgmestersvar til myndighedscentrene, som har en svarfrist
pa 3 uger. Denne overholdes i langt de fleste tilfeelde.

XVIl gagsbehandlingstiden i TMF fordeler sig saledes: 8 klager er afsluttet inden for 1 maned. 2 klager er uafsluttet indenfor
méleperioden. 1 klage er uafsluttet fordi den er paklaget til Borgerradgiveren og 1 klage er uafsluttet, fordi der er givet
forlanget partshoringsfrist.

XVIT| beregningen af den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i BUF er 3 ekstreme vardier ekskluderet. Det drejer sig om 3
sagsbehandlingstider pa hhv. 102,102 og 271 dage.



