BORGER

RADGIVEREN

Statistik for 2., 3. og 4. kvartal 2017

Borgerradgiveren modtager skriftlige, personlige og telefoniske henvendelser fra borgerne i
Kebenhavns Kommune og er dagligt i kontakt med forvaltningernes medarbejdere for at
lgse borgernes udfordringer med kommunen og bista forvaltningerne i arbejdet med at
levere korrekt sagsbehandling og god bogerservice. De fleste af Borgerradgiverens
indsatser registreresi Borgerradgiverens statistiksystem.

Statistiksystemet indeholder en lang reekke oplysninger om sagerne. Pa baggrund af disse
oplysninger er det muligt at traekke statistiske oplysninger til brug for Borgerradgiverens
eget arbejde med lgbende at orientere Borgerradgiverudvalget og forsyne forvaltningerne
med statistiske oplysninger. Statistikken er ogsa udgangspunkt for en del af

Borgerradgiverens kommunikation og undervisningsindsats mv.

Formalet med statistikken er dels at kortleegge og indkredse fejl i kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening og dels at give overblik over Borgerradgiverens arbejde.

Pa madet i Borgerradgiverudvalget den 5. februar 2016 besluttede udvalget, at udvalget
skal forsynes med statistiske oplysninger om Borgerradgiverens arbejde to gange arligt pa
udvalgsmeader i januar og august samt ved arsberetningen (i maj maned).

Denne rapport indeholder:

o Borgernes klager over kommunen i sager indbragt for Borgerradgiveren

9 Kvaliteten af kommunens sagsbehandling og service i sager indbragt for
Borgerradgiveren

9 Lasninger og forbedringer i konkrete henvendelser og konsultativ bistand

0 Borgerradgiverens drift

Denne rapport daekker, hvor andet ikke er angivet, perioden 2., 3. og 4. kvartal 2017.
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Sde 1



1. Borgernes klager over kommunen i sager indbragt for Borgerradgiveren

Borgerradgiverenstilsynskoncept har til formal at hente den sterst mulige leering af borgernes
tilbagemeldinger om deres oplevelser med kommunen og af konstaterede fejl og
uhensigtsmaessigheder i kommunens borgerbetjening og sagsbehandling.

Borgerradgiveren skal understgtte laering i kommunen. Leeringen skal gare kommunen bedre til at
opdage og rette fejl og uhensigtsmeessige arbejdsgange mv. og til at inddrage feedback fra
borgerne om deres forventninger til og oplevelser af kommunens service.

Borgerradgiveren understgtter herved, at kommunen kan ivaerkseette kvalificerede indsatser pa et
oplyst grundlag.

Borgerradgiverenstilsynskoncept bestar af tre indsatsniveauer:

Tillid og dialog
Problemstillinger og konflikter, som forvaltning og borger kan lgse selv => her skal
Borgerradgiveren stimulere dialogen mellem borger og forvaltning, formidle kontakt mv.

Konsultativ bistand
Problemstillinger og konflikter, som forvaltningen har brug for bistand til at lase eller identificere
=> her skal Borgerradgiveren uddanne, radgive, mediere, maegle og udpege.

Tilsyn

Problemstillinger og konflikter, som ikke bliver lgst gennem dialog eller konsultativ bistand,
herunder uidentificerede problemstillinger => her skal Borgerradgiveren anvende traditionelle
tilsynsredskaber som undersggelser, vurderinger og eventuelt kritik, anbefaling og henstilling mv. i
kombination med radgivning o.l.

Borgerradgiveren registrerer henvendelser fra borgerne, herunder hvad borgerens problem er,
hvilke sagsbehandlings- eller servicemeaessige emner de angar mv.

Antallet af henvendelser og disses fordeling pa forvaltninger er nogenlunde stabilt over tid.

Borgerradgiveren erstattede pr. 1. april 2017 sit tidligere
statistiksystem med et nyt, som er udviklet i
overensstemmelse med tilsynskonceptet Malrettet Indsats.

Med systemet vil Borgerradgiveren blandt andet kunne
belyse, hvordan kommunen ser ud fra borgerens perspektiv
i tillaeg til det kommunale perspektiv (dvs. i hgjere grad

. . . / respekt
gennem et udefra-og-ind-perspektiv end et indefra-og-ud- / ligevardighed

R / dialog
perspektiv. i

Kommunen vil mode dig med

Det har du ret til
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Klager

Klager modtaget hos Borgerradgiveren

400
350
300
250
200
150
100
50
0

2017 -Q2 2017 -Q3 2017 -Q4
2017

m Antal unikke klager 179 235 217
m Antal klagepunkter 239 375 310

Klagernes fordeling pa forvaltninger
(2-4 kvartal 2017)
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Klager

Borgernes problem relaterer sig til

Kommunikation og information

Anden ydelse, bistand eller praktisk hjeelp
Ventetid

Opfolgning

Jkonomisk ydelse

Koordination og helhed

Respekt ligevaerdighed dialog og tillid
Inddragelse

Tilgeengelighed

Erstatning
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Klagernes fordeling pa overordnede emner

Almindelig forvaltningsret 549
God forvaltningsskik og borgerservice 137
Andet 72
Opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed 55

Persondataloven 11
Diskrimination 9
Forhold pa bosteder, plejecentre o.lign. 7

Kommunens fysiske rammer 2
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2. Kvaliteten af kommunens sagsbehandling og service
i sager indbragt for Borgerradgiveren

Borgerradgiveren registrerer, hvor stor en andel af borgerne, der far medhold i deres klager til
forvaltningen. Registreringen omfatter de sager, hvor Borgerradgiveren enten telefonisk eller
skriftligt bliver bekendt med den tilbagemelding, borgeren far.

Borgerradgiveren vurderer de risici, der er forbundet med de forhold, som borgerne klager over.
Der er bade tale om risici for borgerne og for kommunen.

Hvis en borger f.eks. klager over, at hun ikke er blevet partshert i forbindelse med en sag, indebeerer
det enrisiko for, at afgarelsen i sagen er ugyldig. En manglende partshgring indebeerer derfor en
risiko for afgarelsens lovlighed for borgeren og en risiko for kommunens gkonomi, fordi sagen skal
genbehandles, eller fordi borgeren kan have et erstatningskrav e.l.

Hvis en borger f.eks. klager over, at to eller flere af kommunens enheder ikke koordinerer deres
behandling af borgerens sag, indebeerer det en risiko for, at kommunensindsats for at hjaelpe
borgeren ikke bliver helhedsorienteret og optimal, samt for at sagsbehandlingen bliver
besveerliggjort og treekker ud. Manglende koordinering indebaerer derfor en risiko for kommunens
effektivitet, gkonomi og serviceniveau og for borgerens mulighed for at varetage egne rettigheder i
sagen og for hans eller hendes tilfredshed med kommunen.

Vurderingen er opgjort som en risiko i den konkrete sag, idet det ikke vides med sikkerhed, om
risikoen faktisk blev realiseret i den enkelte sag. Tallene siger noget om, hvad der er pa spil i
sagerne.

Kommunen vil mede dig med

/ respekt

/ ligevaerdighed
/ dialog

/ tillid

Det har du ret til
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Kvalitet

Forvaltningernes medholdsprocent
i klager til Borgerradgiveren
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Kvalitet

Andel sager med risici for borger
(hvor kommunens sagsbehandling risikerer at
pavirke brugertilfredsheden og borgerens
retssikkerhed)

Brugertilfredshed: Tillid & tryghed

Retssikkerhed: Borgerens stilling

Retssikkerhed: Afgarelsens lovlighed

1|

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Retssikkerhed: Afgarelsens Retssikkerhed: Borgerens Brugertilfredshed: Tillid &
lovlighed stilling tryghed
H Total 66,7% 86,3% 99,6%
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Kvalitet

Andel sager med risici for kommunen
(hvor kommunens sagsbehandling risikerer at
pavirke lovligheden af kommunens afgorelser,
ressourceforbruget, kommunens trovaerdighed
eller princippet om gkonomisk forsvarlighed)

@konomi: Fkonomisk forsvarlighed
Troveerdighed: Serviceniveau
Ressourcer: Effektiv administration
dJura: Lovlig forvaltning
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Troveerdighed:

Serviceniveau
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forsvarlighed

H Total 74.5%

80,5%

84,3%

71,3%

Sde 8



3. Losninger og forbedringer i konkrete henvendelser og konsultativ bistand

Borgerradgiverenstilsynskoncept, Malrettet Indsats, gar kort fortalt ud péa at finde den korteste vej
fra problem til lasning for borgeren og for kommunen.

Borgerradgiveren registrerer blandt andet derfor, hvor stor en andel af de konkrete sager, der
ender med en Igsning.

Borgerradgiverens ambition er, at kommunen skal bruge borgernes feedback til leering, s& en
borgers klage bruges konstruktivt til at forebygge, at samme fejl gentages, s man dermed undgar
den naeste klage.

Borgerradgiveren registrerer blandt andet derfor, hvor stor en andel af de konkrete sager, der —
efter Borgerradgiverensvurdering — farer til leering i kommunen og dermed potentielt skaber
forbedringer for borgerne generelt.

Borgerradgiveren registrerer ogsa, om forvaltningerne kan bruge Borgerradgiverens konsultative
bistand (herunder vejledning om korrekt sagsbehandling og god borgerbetjening), og om den —
efter Borgerradgiverensvurdering— har potentiale til at skabe konkrete eller generelle forbedringer.

Kommunen vil mede dig med

/ respekt

! ligevaerdighed
/ dialog

/ tillid

Det har du ret til

B®RGERRADGIVEREN
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Lesninger og forbedringer

Losningsgrad i klager til Borgerradgiveren

B Borgerens problem helt eller delvist Igst

W Borgerens problem ikke lgst

Leeringspotentialet af konkrete sager lost med
M alrettet Indsats (vurderet af Borgerradgiveren)

M Konkret leering

509, M Generel laering

Kan ikke vurderes
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4. Borgerradgiverens drift

Borgerradgiverensindsatser omfatter blandt andet:

Ekspeditionssager

Borgerradgiveren har udviklet en digital klageblanket, som sikrer, at klager hurtigst muligt bliver
sendt til det rette sted i kommunen. Har borgeren ikke klaget til forvaltningen forst, sgrger det
bagvedliggende system for, at klagen sendes direkte til den sikre postkasse i den relevante
forvaltning. En del borgere klager imidlertid direkte til Borgerradgiveren, og disse sager
ekspederes videre til rette sted af Borgerradgiveren. Borgerradgiveren vejleder samtidig borgerne
om deresrettigheder og om, hvordan de bedst varetager deres sag.

Interventionssager

Henvendelser fra borgere, som har veeret i dialog med forvaltningen om deres klage, eller som ikke
kan varetage denne dialog pa egen hand, vil i farste omgang sgges lgst ved direkte henvendelse til
relevant kontaktperson, sagsbehandler, mellemleder eller centerchef. Henvendelsen vil her ske
uformelt telefonisk eller pr. e-mail. Formalet er at finde en hurtig lasning.

Tilsynssager
En konkret borgertilsynssag er en sag, som ikke kan bileegges gennem dialog, jf. ovenfor, og hvor

Borgerradgiveren vurderer, at borgerens rettigheder ikke er iagttaget, og/ eller at sagen har
leeringspotentiale for kommunen, og at det ligger inden for Borgerradgiverens handlemuligheder at
sikre borgerensrettigheder og/eller leeringspotentialet ved en undersagelse.

Konsultativ bistand

Radgivningen kan ske som svar patelefoniske forespargsler fra medarbejdere, gennem inddragelse
af Borgerradgiverensviden i forbindelse med driftsoptimering og effektivisering,
sagstilrettelaeggelse eller politikudvikling, ved deltagelse i starre projekter eller pa en hvilken som
helst anden made. Ofte falger konsultativ bistand i forbindelse med lgsning af konkrete klager
gennem MAélrettet Indsats enten pd forvaltningens foranledning eller p& Borgerradgiverensinitiativ.

Kommunen vil mede dig med

/ respekt

/ ligevaerdighed
/ dialog

/ tillid

Det har du ret til
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Ekspedition

Intervention

Konsultativ bistand

Drift
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Drift

Borgerradgiverens gennemsnitlige
sagsbehandlingstid i konkrete klagesager (dage)

12
10 \
8
6
4
2
0
2017 - Q2 2017 -Q3 2017 - Q4
2017
Fordelingen af sager afsluttet pa under hhv.
over 30 dage
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0.0% I 0
Under 30 dage Over 30 dage
H Total 93.2% 6,8%

Side 14



