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KQBENHAVNS KOMMUNE
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

M Center for administration

g

Til Sundheds- og Omsorgsudvalget

Status pa fokuspunkterne for forvaltningens arbejde for bedre
sagsbehandling mv.

Generelt

Sundheds- og Omsorgudvalget godkendte den 20. september 2012
forvaltningens fokuspunkter for arbejdet med at forbedre
sagsbehandlingen og nedbringe antallet af klager.

BR palagde i forbindelse med behandlingen af Borgerradgiverens
beretning 2012 alle forvaltninger — senest 1 marts 2014, og herefter en
gang arligt - at afrapportere status til BR vedrgrende forvaltningernes
allerede indmeldte og eventuelt justerede fokuspunkter for forbedret
sagsbehandling og borgerbetjening.

Forvaltningernes status skal indeholde en beskrivelse af de
bagvedliggende analyser af problemer og lgsninger, samt
prioriteringen heraf. Hermed menes en beskrivelse af, hvad
baggrunden for iverksattelsen af den pagaldende handling er, hvad
der gnskes opnaet med den pagaldende indsats, samt hvordan
indsatsen er prioriteret.

I det folgende er de tidligere godkendte fokuspunkter anfgrt i
almindelig skrift og status er anfgrt 1 kursiv.

Fokuspunkt - Forventningsafstemning med borgerne
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder malrettet med at ggre
det tydeligt for borgeren, hvilke tilbud de kan forvente at modtage.
Hensigten er at forebygge utilfredshed som fglge af urealistiske
forventninger og deraf fglgende klager.

e Kbvalitetsstandarderne:
Status: Kvalitetsstandarderne for 2014 er godkendt af
Borgerrepresentationen den 6. februar 2014.

Kvalitetsstandarderne indeholder for 2014 som noget nyt en
oversigt over muligheder for tilskud og bevillinger, man som
borger eller pargrende kan sgge, sa man som borger har
bedre mulighed for at orientere sig om sine muligheder efter
loven.

Baggrunden for oversigten er, at ansvaret for behandling af
ansggninger om boligindskudslan og boligydelse/stptte i lpbet
af de senere ar er blevet flyttet flere gange. Det har derfor
veeret vurderingen, at der er behov for en samlet oversigt over
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mulighederne og hvor man som borger skal henvende sig, for
at udnytte disse.

Ydermere indeholder kvalitetsstandarderne som noget nyt et
afsnit om, hvordan man som eeldre kan fa hjelp til at anvende
digitale lpsninger, herunder brugen af NemID. Det er ligeledes
beskrevet, hvordan man som borger kan blive fritaget fra at
skulle benytte digital post.

Baggrunden for det nye afsnit er, at der i samfundet i stigende
grad indfgres digitale lpsninger, som det forventes at borgerne
benytter. Det er imidlertid forvaltningens erfaring af mange,
seerligt svage celdre har sveert ved at benytte sadanne digitale
lpsninger.

Harmonisering af sagsbehandlingstiderne:
Sagsbehandlingstiderne er for langt de fleste tilbud med
virkning for 2014 fastsat til 10 hverdage. Det giver pa den ene
side bedre rammer for helhedssagsbehandling, og gor det pa
den anden side mere overskueligt for borgerne, hvornar de kan
forvente en afggrelse fra forvaltningen. Det skal dog
understreges, at hjcelpen iveerkscettes gjeblikkelig, hvis der er
tale om akut behov for personlig- og praktisk hjeelp.

Forud for harmoniseringen har forvaltningen haft forskellige
sagsbehandlingsfrister for behandling af ansggninger om f.eks.
bolig, treening, personlig og praktisk hjeelp. Da forvaltningen i
stadig hgjere grad arbejder med helhedssagsbehandling, hvor
man laver en samlet vurdering af borgerens behov, herunder
en kombination af indsatser, har de forskellige
sagsbehandlingsfrister vist sig uhensigtsmessige og egnede til
at skabe usikkerhed i forhold til borgernes forventning til
sagsbehandlingstiden.

Bespgs-blokke:
Ultimo 2012 overgik Sundheds- og Omsorgsforvaltningen fra

at visitere en lang reekke enkeltydelser til i stedet at visitere
borgeren til en bespgsblok med afscet i de mal, der er
formuleret i borgerens afggrelse om tildeling af hjeelp.

Visitationen laver en samlet vurdering af borgerens behov og
omscetter dette til ét overordnet retningsgivende mal
(rammerne for hjelpen). Det retningsgivende mal er
pejlemeerket for, hvilken bespgsblok borgeren tildeles. Med
afscet i det retningsgivende mal, den tildelte bespgsblok,
medarbejderens faglighed og borgerens gnsker og behov
udarbejder hjemmeplejen i dialog med borgeren en dpgn- og
ugeplan, der beskriver, hvilke opgaver borgeren typisk skal
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have hjeelp til.

Nar borgeren far besgg af hjemmeplejen, vurderer
medarbejderen sammen med borgeren, hvad borgeren den
pageeldende dag har brug for bliver udfgrt. Det bliver sdledes
dogn- og ugeplanen, der sammen med det individuelle behov
pa dagen, der bliver afgorende for hjelpen.

Besggsblokke er en anden form for styring, som er mindre
administrativ tung. Den indebceerer, at ansvaret og det faglige
raderum for lokale ledere og medarbejdere gges, og der
skabes mere tid til den enkelte borger. Det er pa den baggrund
vurderingen, at brugen af bespgsblokke i stprre grad
imgdekommer borgerens konkrete og aktuelle behov og
saledes lgfter kvaliteten i borgerbetjeningen.

Tiltaget er i trad med produktivitetskommissionens
anbefalinger til, hvordan den offentlige sektor udvikles, sd der
opnas mere velfeerd for pengene. Kommissionen anbefaler
saledes at give offentlige ledere og medarbejdere mere frihed
til at bestemme selv og sa til gengeeld at holde dem ansvarlige
for, om de opnar resultaterne.

Overgang til nye leverandgrer af personlig og praktisk hjcelp
Fra 1. april 2014 far Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
(sammen med Socialforvaltningen) nye leverandgrer af
personlig og praktisk hjeelp. Skiftet er en folge af ny lovgivning
pa omrddet og en forventning om betydelige besparelser.

Mange borgere vil i den forbindelse skulle veelge ny hjeelper.
Der er udarbejdet materiale, der sendes til alle borgere, samt
hjeelpemateriale til visitation, hjemmepleje, Borgerservice og
Kontaktcenteret m.fl. Forventningen er, at man med god
information vil kunne mindske en del af den usikkerhed m.m.,
som naturligt kan opstd, nar borgeren skal skifte hjeelper.

Seerlig indsats vedrgrende problemer med overgangen til nye
leverandgr pa Indkgbsordningen

Den 2. april 2013 fik Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
(sammen med Socialforvaltningen) nye leverandgrer af
indkpbsordning. Der var betydelige opstartsproblemer med
leverancerne. Indkpbsordningen har bl.a. veeret drgftet med
Aldreradet pad flere mgder.

Forvaltningen fastlagde pa baggrund af borgernes
henvendelser en handleplan for de forhold, der skulle
forbedres med konkrete mal pa omraderne; telefonkg,
bestillings- og leveringstidspunkter og kvalitet i
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vareleveringen.

Der er endvidere foretaget en stikprgveanalyse hos 300
borgere for at kortleegge problemerne. Stikprpveanalysen
viser, at leverandgrerne stort set lever op til de kvantitative
mal, der er fastsat i handleplanen.

Forvaltningen har den 18. december 2013 overfor Sundheds-
0g Omsorgsudvalget afrapporteret status pa handleplanen.

Det er forvaltningens vurdering, at leverandgrerne generelt
efterlever handleplanen og de krav, der fremgar af
kontraktgrundlaget med leverandprerne. Der er dog i forhold
til kvaliteten i vareleveringen fortsat omrdder, der skal
arbejdes videre med.

Fokuspunkt - Understgttelse af sagsbehandlingen

IT-understgttelse - Omsorgssystemet KOS2

Forvaltningens tidligere omsorgsystem var foreldet, og der var
derfor behov for behov for en udskiftning. Det er
forventningen, at overgangen til det nye omsorgssystem, og
dermed nye faglige redskaber, vil medfore stgrre effektivitet
og kvalitet i sagsbehandlingen, samt vil give nye og bedre
muligheder for at trekke information til brug ledelse og
styringen af arbejdsprocesser.

Status: KOS?2 er taget i brug, men der er fortsat en reekke
udfordringer. Udrulning pa forvaltningens treningscentre og
forebyggelsescentre afventer fortsat.

Implementeringen af systemet er meget hgj prioriteret og der
anvendes betydelige ressourcer pa opgaven, herunder
uddannelse af brugerne, tilpasning af systemet m.v.

Fellessprog 2
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har i 2013 iveerksat en

implementering af KL's faglige redskab Felles Sprog Il (FSII)
mhp. at understgtte sagsbehandlingen. Redskabet understptter
et helhedssyn pa borgerens situation med fokus pa bade
borgerens begreensninger og ressourcer, sa kommunen
bevilger den rette indsats.

Indsatsen udspringer dels af et gnske om i hgjere grad ogsd at
inddrage den enkelte borgers ressourcer og potentiale frem for
i forvaltningens afgprelser kun at veegte begreensninger i
borgerens funktionsniveau, dels af et gpnske om at ensrette pd
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tveers af kommunens forvaltninger (SUF og SOF), og endelig
ud fra et pnske om en mere effektiv sagsbehandling. Det er
vurderet, at KL'’s faglige redskab er et velegnet redskab hertil.

Indsatsen er prioriteret saledes, at redskabet skal veere fuldt
implementeret i lpbet af forste kvartal 2014. Dvs. de sidste
seminarer og opfolgningskurser er afholdt senest 1. april
2014.

Anvendelsen af FSII vil indgd i den planlagte sagsaudit (se
nedenfor), sd forvaltningen opnar viden om, hvorvidt
redskabet anvendes som forudsat eller om der er behov for
endnu en seerlig indsats for at opnd dette.

Udvikling af myndighedsomradet

1 forleengelse af implementeringen af FSII er forvaltningen i
samarbejde med lokalomraderne gaet i gang med et projekt,
der har til formal at styrke myndighedsomradet generelt,
herunder understgtte en hgjere grad af ensartethed i
sagsbehandlingen pa tveers af forvaltningen.

Indsatsen har baggrund i et pnske om at skabe rammerne for
en mere ensartet borgerkontakt i de enkelte visitationer, sa
borgerens behov afdekkes sa hurtigt som muligt og den rette
indsats scettes i veerk.

Arbejdet skal munde ud i, at borgerne oplever en mere
sammenhengende og effektiv sagsbehandling fra
myndighedens side.

Forelpbigt er forvaltningen i gang med at afdekke
udfordringer pa omrddet og definere, hvilke lpsninger, der
skal arbejdes med. Indsatsen er prioriteret sdledes, at der
forventes at foreligge et endeligt forslag medio 2014 til en
model for fremtidig myndighedsorganisering

Fokuspunkt - Bedre afggrelser (faglig og juridisk kvalitet)
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen arbejder lgbende pa at styrke
afggrelserne til borgerne, sa afggrelsesteksterne udover at opfylde de
juridiske krav ogsa er skrevet i et l&sevenligt sprog, sa det er tydeligt
for borgerne, hvad de far tilbudt, hvad de far afslag pa og
begrundelserne herfor.

Status: Udarbejdelsen og inkorporeringen af nye
afgorelsesskabeloner med tilhgrende faktaark til brug for det nye
pleje- og Omsorgssystem er tilendebragt.
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Safremt der i forbindelse med sagsauditen (se nedenfor) konstateres
behov for endringer af disse eller yderligere skabeloner, vil det blive
iveerksat.

Fokuspunkt - Efteruddannelse af sagsbehandlere

e Juridisk Afdeling afsatte 1 2013 syv dage til at aftholde kurser
for forvaltningens sagsbehandlere 1 forvaltningsretlige temaer.
Det var tanken, at temaerne skulle fastlegges udfra de behov,
som blev afdekket ved den kommende sagsaudit.

Status: Da sagsauditen (se nedenfor) afventer at de nye
sagsbehandlerveerktpj(KOS 2, Feelles Sprog 2 mv.) er
feerdigimplementeret, er en ny undervisningsreekke for
forvaltningens visitatorer og sagsbehandlende terapeuter
forelpbigt udsat. Det ventes at undervisningsreekken vil kunne
begynde kort tid efter sagsauditens konklusioner foreligger,
dvs. i andet halvar 2014.

Da der har vist sig et gpnske herom har Juridisk Afdeling i 2013
gentaget undervisningen i "God sagsbehandling”, for de
visitatorer og sagsbehandlende terapeuter, som enten ikke
kunne deltage i forlgbet i 2012 eller som er kommet til siden.

e Der var i 2013 patenkt en undervisningsrakke for
lederniveauet pa plejecentre i alle lokalomraderne.
Undervisningen skulle fglge i kglvandet pa indfgrelsen af en
rekke nye retningslinjer fra forvaltningen 1 fgrste halvdel af
2013, retningslinjer som bygger pa erfaringerne fra konkrete
sager pa omradet i 2012. Den juridiske del af undervisningen
skulle bl.a. rette sig mod reglerne om tavshedspligt/
videregivelse af personoplysninger, vergemal/ fuldmagter og
andre regler om inddragelse af pargrende.

Status: De omhandlede vejledninger blev udsendt i december
2013 efter orientering af Sundheds- og Omsorgsudvalget pa
mgdet den 28. november 2013. Udvalget godkendte
forvaltningens orienteringsindstilling med bemcerkning om, at
forvaltningen skal indlede dialog med
paraplyorganisationerne om behovet for at uddanne og
rdadgive bestyrelsesmedlemmerne for de selvejende
institutioner, scerligt i forhold til handteringen af sveere sager.

Endvidere har der i februar maned 2014 veeret en
temadrgftelse i SUF-MED om ledere og medarbejderes
handtering af etiske dilemmaer i de rammer, der geelder for
tillidsdagsordenen og herunder handtering i forhold til
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medarbejdernes faglige raderum.

I forleengelse heraf overvejer forvaltningen aktuelt, hvordan
undervisningen mest hensigtsmeessigt tilrettelegges.

Fokuspunkt - Audit af sager

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen forventede at udfgre en sagsaudit
i 2013. Auditten udspringer ikke af et sa@rligt lovkrav, men hviler pa
myndighedens almindelige forpligtelse til at pase, at myndigheden
treffer afggrelser, som er i overensstemmelse med lovgivningen og
god forvaltningsskik. Formalet er ikke en kontrol af den enkelte
medarbejder, men derimod en gennemgang af sager med henblik pa at
afdekke, om der er forhold, der i s@rlig grad giver anledning til
problemer eller fejl, som det derfor vil vare hensigtsmassigt, at lave
opfelgning pa.

Der vil i auditten vere fokus pa, at regler for god sagsbehandling er
fulgt, og at den faglige kvalitet 1 vurdering og afggrelse efterlever
Sundheds- og Omsorgsforvaltningens kvalitetsstandarder.

Det var oprindeligt tanken, at der i forbindelse med auditten skulle
fastsettes egentlige maltal for det tilstreebte kvalitetsniveau af
sagsbehandlingen. Under hensyn til at BR i forbindelse med
behandlingen af Borgerradgiverens Beretning for 2012 har palagt @U
at fremlegge forslag til mal og malsatninger, er denne del af auditten
imidlertid udgaet.

Status: Det er planen at auditten skal afholdes, nar det nye
elektroniske omsorgssystem og de nye sagsbehandlerveerktpj (Feelles
Sprog 2) er fuldt implementeret. Derved kommer den til at belyse
sagsbehandlingen, sadan som den vil forega efter indfprelsen af de
nye redskaber, og derved skulle auditten gerne afdeekke de behov for
justeringer og yderligere indsatser, der matte veere, nar effekten af de
nye redskaber er slaet igennem. En afholdelse af auditten for dette
tidspunkt — dvs. for implementeringen er gennemfgrt — risikerer blot at
afdeekke behov for endringer/justeringer, som allerede er undervejs.

Modellen for auditten er aktuelt under udarbejdelse. Forvaltningens
Myndighedsforum vil i februar 2014 blive preesenteret for det forste

udkast til audit-modellen. Det forventes pa nuveerende tidspunkt, at
auditten vil finde sted medio 2014.

Seerligt fokuspunkt — Opfelgning pa reformprogrammet (fra
passiv til aktiv)

Som led 1 reformprogrammet ”Aktiv og tryg hele livet”, indfgrte
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen bl.a. hverdagsrehabilitering som
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et serligt indsatsomrade. Indfgrelse af hverdagsrehabilitering
udgjorde et paradigmeskift, idet borgerne frem for tilbud om hjelp til
praktiske opgaver tilbydes trening og vejledning.

For at imgdega utilfredshed og utryghed og nedbringe antallet af
klager som fglge af paradigmeskiftet, iverksatte forvaltningen en
serlig indsats i forhold til reformprogrammet.

Indsatsen havde i fgrste omgang sigte pa kommunikation til borgerne i
form af savel en kommunikationsstrategisk indsats ift. sprogbrug,
navngivning og bedre borgerbreve som udarbejdelse af en rekke
specifikke produkter, sasom revidering af kvalitetsstandarderne, inkl.
pixiudgave pa ni forskellige fremmedsprog, serlig informationspjece
til borgere, som nu tilbydes hverdagsrehabilitering, byrumsplakater i
alle lokalomrader og artikler i lokalaviserne i alle lokalomrader.

Herudover havde forvaltningens indsats fokus pa at fglge borgernes
modtagelse af tilbuddet, klager, der udspringer heraf, samt Det Sociale
Nevns afggrelser af klager over forvaltningens afggrelser pa dette
omrade — alt sammen med henblik pa at iverksatte serlige tiltag,
safremt der vurderes at vere behov herfor.

Desuden blev der i efteraret 2012 lavet en evaluering af
hverdagsrehabiliteringen samt af den udsendte borgerpjece. Der blev
taget hgjde for resultaterne af evalueringerne 1 det videre arbejde med
hverdagsrehabiliteringen og i den kommunikationsstrategiske indsats.

12013 blev hverdagsrehabiliteringen udvidet til ogsa at omfatte tilbud
indenfor omradet personlig pleje. Den s@rlige indsats for at imgdega
utilfredshed og utryghed og for at nedbringe antallet af klager som
fglge af paradigmeskiftet, skulle 1 2013 derfor sarligt rette sig mod
dette omrade.

Status: Revisitationen af borgere, der forud for paradigmeskiftet var
tildelt hjeelp er afsluttet, og der ses ikke leengere klager, som mad
tilskrives selve paradigmeskiftet. Det vurderes derfor at der ikke
leengere er behov for den scerlige indsats, som fokuspunktet udgjorde.
Antallet af klager over afgprelser om hverdagsrehabilitering
monitoreres dog forsat for om der skulle opsta et behov for en scerlig
indsats.

Forvaltningens bemzrkninger om fokuspunkterne i gvrigt

Indsatsen inden for de enkelte fokuspunkter er prioriteret ved et
ledelsesmessigt fokus pa, at indsatserne gennemfgres. Som det
fremgar af denne statusrapport er der for nogle af omraderne
endvidere s@rlig opmarksomhed pa orientering til Sundheds- og
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Omsorgsudvalget. Endelig sikres prioriteringen sikres ved, at der sa
vidt muligt er fastsat deadlines for indsatserne, og i det omfang det
viser sig ngdvendigt at fravige disse, fastholdes fokus via fastsattelse
af nye tidsfrister.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har en omfattende borgerrettet
opgaveportefgjle med savel myndighedsopgaver som faktisk
forvaltningsvirksomhed, der har stor betydning og tet tilknytning til
brugernes hverdagsliv.

Forvaltningen har derfor helt generelt stor fokus pa indsatsen for god
sagsbehandling og borgerbetjening. Dette er b.la. beskrevet i
forvaltningens besvarelse til Borgerrddgiverens evaluering ”Indicium”
i november maned 2013.

Som det fremgar heraf indgar tiltag for god sagsbehandling og
borgerbetjening som en del af indsatsen for generel faglig kvalitet 1
opgavevaretagelsen, idet det er forvaltningens erfaring, at fokus pa
korrekt sagsbehandling og borgerbetjening 1 mere forvaltningsretlig
forstand bedst sikres ved, at vejledning, instruktioner og opdatering pa
dette omrade ogsa indgar som en integreret del af forvaltningens mere
opgavebestemte retningslinjer inden for fx sundheds- og
omsorgsomradet.

I disse integrerede spor arbejdes der saledes sidelgbende med flere
konkrete tiltag for at sikre forvaltningsretlig god og korrekt
sagsbehandling og borgerbetjening.

I den sammenhzang finder forvaltningen, at der pa nuverende
tidspunkt ikke er grundlag for at revurdere emnerne — eller udvide
med andre aktuelle emner - for de valgte fokuspunkter i denne mere
kommunalt tveergaende indsats, der er etableret som led i opfglgning
pa Borgerradgiverens generelle anbefalinger.
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Status pa fokuspunkterne for forvaltningens arbejde for bedre
sagsbehandling mv.

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 ne@rmere 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 faerre klagesager.

Samtsenkning 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
nermere 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,
e at andelen af klager pa forvaltningens omrade var
overordentligt lavt (0,67 %, jf. ovenn®vnte statistik),
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e at andelen af klager siden registreringen heraf begyndte i 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 serlige 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 fortsetter saledes 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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