Kobenhavns Kommune  Socialforvaltningen
Kontoret for Tilsyn, kvalitet og service i enkeltsager A/

e

Kommenteret klagestatistik 1. kvartal 2006
Dato: 17. maj 2006 J.nr.: 304223

Statistik for 1. kvartal 2006 - Borgmesterklager - Borgerradgiverklager

I det folgende foretages en gennemgang af, hvad der kan udledes af forvaltningens statistiske
registrering af de klager, der har varet stilet til borgmester og direktor i 1. kvartal 2006 ( i det
folgende kaldt "Borgmesterklager”). Derudover er medtaget information om de sager, som
Borgerrédgiveren har oversendt til besvarelse i lokalforvaltningen og de sager, som Borgerrad-
giveren har valgt at undersgge na@rmere og derfor har bedt forvaltningen om en udtalelse i.
Gennemgangen er opdelt i folgende afsnit:

e 1) Oversigt over samlet antal klager i 1. kvartal 2006

e 2) Gennemgang Borgmesterklager

e 3)Klagernes udspring — hvilket socialcenter — handicapcenter, rddgivningscenter ud

springer klagen fra.

4) Péklagede forhold i Borgmesterklager, d.v.s. indholdet i klagerne
5) Opdeling af klager pa sociale fagomrader/ MR-kontorer.
6) Gennemgang Borgerradgiverklager - antal — indhold — fagomride
7) Antal klagersager 1. kvartal 2006 sammenholdt med antal klager 2005
8) Hvilke problemstillinger og tendenser kan udledes af materialet.

1. Antal af Borgmesterklager og Borgerradgiverklager 1. kvartal 2006

Borgmesterklager: 140 ( heraf 55 gengangere)
Borgerradgiverklager: 56 ( heraf 4 udtalelsessager)
I alt: 196

Klageantallet i 1. kvartal 2006 skal ses i forhold til, at socialforvaltningen pa &rsbasis antages at
have en social sagsmangde pa ca. 390.000 henvendelser, heraf ca.98.000 ansggninger. Det skal
bemerkes, at der i registreringen af borgmesterklager indgér 55 gengangere. Det drejer sig om
fa borgere ( 4 — 5 borgere), der sender vedvarende henvendelser/klager/beskeder/spergsmal til
borgmesteren om samme forhold/problemer, som hverken borgmester eller forvaltningen kan
lgse for den enkelte borger. Eksempelvis, hvor borgeren har faet svar tidligere, eller er informe-
ret om, hvor han/hun skal rette henvendelse, for at f& hjlp til at fa lost sit problem.



2. Borgmesterklager 1. kvartal 2006

Henvendelse )
: " Ferste Genganger . Samlet =
Januar 35 19 54

Februar s BRI, s & R EE 37
Marts 24 25 49
“Talt 85 88 140

De 140 borgmesterklager er koordineret af Kvalitets- og Tilsynskontoret — besvaret af de lokale
centre, af MR-kontorer eller besvaret af Kvalitets- og Tilsynskontoret. 25 henvendelser/klager
er registreret under -Diverse. Det drejer sig om klager/speorgsmél af mere generel karakter eller
sager, der er videresendt til anden myndighed/forvaltning. Sddanne klager/sporgsmal er
besvaret af Kvalitets- og Tilsynskontoret.

3. Hvor i lokalforvaltningen har Borgmesterklagerne deres udspring:

Henvendelse

Sagssted “lalt - ‘Sagerpr.sags- <

| c SN . sted-gennemsnit
Amagerbro 3 0 3 18589
“Sundby Syd -8 1 -9 o 35911
Sundby Nord 1 3 4 16072
Branshgj-Husum 6 4 10 26643
Vanlgse 3 14 17 18682
Indre Narrebro 1 S0 1 o 18341
Ydre Narrebro 2 15 17 29888
@sterbro 6 2 8 : 20262
Ryvang 3 0 3 20168
Bispebjerg 3 0 3 33201
Valby 1 15 16 36362
Christianshavn 1 0 1 6182
Indre By 2 0 2 11835
Vesterbro 2 -0 2 23641
Kgs. Enghave 0 0 0 11741
HC Dst 2 .0 2 . -8929
HC Syd 3 0 3 7509
HC Nord -~ 5 0 5 © 9149,
HC Vest 7 0 7 11452
RC Indre 1 0 -1 755
RC Nord 0 0 0 919
RC Vest 0 ) 0 - 1409
RC Amager 0 0 0 599
Diverse ) ; 25 -1 26 S

1 alt 140 366239



Tre centre: Vanlese, Ydre Nerrebro og Valby ligger hejest i det samlede antal klager med hen-
holdsvis 17, 17 og 16. Men det skal bemzrkes, at der pa alle tre centre er registreret henholdsvis
14,15, 15 gengangere. Det drejer sig for alle tre centres vedkommende om en enkelt borger i
hvert omréde, der mailer eller skriver vedvarende. Der er tale om personer, som pa den made er
meget i kontakt med det offentlige system.

Det skal bemerkes, at der fra 4 centre: Kgs. Enghave og 3 radgivningscentre: RC Nord, RC
Vest og RC Amager ikke har veret noget Borgmesterklager.

For at perspektivere klageantallet er det gennemsnitlige sagstal pr. center anfert i kolonnen
yderst t.h.

4. Pdklagede forhold: Emnet — drsagerne — indholdet i klager i 1. kvartal 2006

Hvis borgeren er utilfreds med sagsbehandlingen — sagsbehandlingstiden — kommunens ser-
viceniveau har borgeren mulighed for at klage til den ansvarlige borgmester. Er borgeren util-
freds med forvaltningens afgerelse, har borgeren mulighed for at anke kommunens afgerelse til
Det Sociale N&vn. En afgarelse vil altid vare ledsaget af en klagevejledning. Det er som folge
deraf kun en mindre del af Borgmesterklagerne, der omhandler selve afgarelsen. Men borgernes
utilfredshed med sagsbehandlingen har ofte sit udspring i en sag, hvori der treffes en afgerelse.

Indholdet i klagerne kategoriseres saledes:

e Tiden: Sagsbehandlingstiden — klager over for lang sagsbehandlingstid.

¢ FVL/OFL: Forvaltningsloven — Offentlighedsloven — Retssikkerhedsloven — Persondatalo-
ven. | denne kategori registreres klager over eksempelvis begrundelse — klagevejledning —
partshering — notatpligt - vejledning — rddgivning — registrerede personoplysninger m.m.
Forvaltningen skal overholde sddanne forvaltningsretlige regler. Disse procedureregler har
til formal at sikre borgerne rettigheder og indflydelse pa deres sag.

¢ God skik: God forvaltningsskik — Ud over de egentlige retsregler for sagsbehandling,
galder der en reekke principper for god forvaltningsskik. Principperne er udtryk for, at en
offentlig myndighed skal sikre en hurtig og effektiv sagsbehandling, og den offentlige myn-
dighed skal optreede pa en méde, der giver borgerne tillid til den offentlige forvaltning.

I denne kategori registreres klager over eksempelvis - Maden borger og sag behandles pé -
Manglende svar pa henvendelser — Manglende tilbagemeldinger p4 henvendelser —
Manglende orientering om sagens status — Utilfredsstillende dialog eller manglende dialog —
Personalets optrazden — Manglende forstéelse for borgerens problem - klager over
telefonbetjeningen, at telefoner ikke besvares m.m.

o Serviceniveauet — I denne kategori placeres klager over eksempelvis serviceniveauet pa
hjemmehjzipsomrédet — ventelister pd degninstitutionsomridet — pé aflastningsomradet.
Serviceniveauet har relation til de budgetmassige rammer. [ lovregler er eksempelvis fast-
slaet, at kommunen skal stille en ydelse til radighed — men det er overladt til den enkelte
kommune at fastlegge serviceniveauet og omfanget af ydelsen.

o Afgorelse - Klager over en afgorelser pé det sociale omrade kan som alt overvejende
hovedregel ankes til Det Sociale Nevn for Kebenhavns og Frederiksberg kommuner.

De 129 piklagede forhold i Borgmesterklagerne i 1. kvartal 2006 fordeler sig saledes:



Klagens indhold-kategori:

Tid FVL/ OFLV' . Godskik " Servicenv Afgerelse. Samlet
Januar 6 R 37 4 0 54
Februar 0 12 Moo 3T 30
Marts 2 22 10 9 45
lalt 12 g ' o2 120 129

I de 140 Borgmesterklager i 1. kvartal er der registreret 129 paklagede forhold. En klage kan
indeholde €n eller flere af de navnte kategorier.

112 tilfelde har der varet klaget over sagsbehandlingstiden. P en lang rekke omrader er der
vedtaget sagsbehandlingsfrister. Socialforvaltningen arbejder efter at overholde vedtagne sags-
behandlingsfrister. Sagsbehandlingstiden skal som hovedregel ligge indenfor den vedtagne
sagsbehandlingsfrister. Safremt sagsbehandlingsfristen ikke kan overholdes, skal borgeren ori-
enteres om, hvorfor sagen evt. tager lengere tid og hvornar borgeren kan forvente at modtage
en afgarelse.

19 tilfelde har der varet klaget over manglende overholdelse af forvaltningsretlige — retssik-
kerhedmaessige regler.

I 71 tilfxlde har der veret klaget over manglende overholdelse af “"God Forvaltningsskik .
Genganger vil ofte vare kategoriseret i denne kategori, da de ikke foler sig godt behandiet af
forvaltningen.

I 25 tilfxlde har der veret klaget over serviceniveauet.

I 12 tilfzelde har klagen omhandlet selve afgorelsen.

Langt den overvejende del af klagerne omhandler klager over dérlig betjening/servicering af
borger eller sag. Dette kommenteres n&rmere i afsluttende bemarkninger i afsnit 7.

5. Klagernes fordeling pa fagomrader — socialomrider

Personale MR Misbrug m.m. MR Handicap MR Born MR Voksne/Psyk

77 % Bolige” o Misbrug . -Voksne - <" Visitation . Anbringelse Stette/- © Pension Psyk " Ydelser
, , . -anvisning SeUohimoo ot Bemy o vabbemn A CAflasteing . 0 o e ko
Januar 1 13 1 3 1 3 2 1 12 17
Februar. PO 4 R 0 o - I o S22 . 12
Marts 0 6 0 1 1 3 2 4 19 6
lalt 1 23 1 - 10 2 . 4 " 4 ] 43. . 35

Kommentarer til fordelingen pa Mal og Rammekontorerne er folgende:

MR-Misbrug, hjemlose, bolig:

24 klager - Boliganvisning _

23 af de registrerede klagesager. En enkelt hjemles teller over halvdelen af disse og er samtidig
en af de "meget skrivende borgere™/ en genganger.

1 enkelt klage vedrerer misbrugsomradet.

MR-Handicapomradet:

16 klager - Her fordeler klagerne sig med henholdsvis



10 pa Handicap/Voksne —Under Handicap voksne kan klagen dreje sig om hjemmehjalp og
hjelpemidler m.m.

2 pa Handicap-Bern. Under Handicap/Bern registreres klager over sagsbehandlingen i f. m et
barns sag, det kan eksempelvis dreje sig om hjelpemidler, boligindretning, medicintilskud, di-
etkost m.m.

4 péa Visitation — Her vil klagen typisk dreje sig om hjelp til aflastning — ventetiden - anbrin-
gelse pa specialinstitution.

MR-Born:

15 klager - Klagerne fordeler sig med saledes:

11 under — Anbringelse af bern - herunder registreres klager vedrerende bern, der er anbragt
udenfor hjemmet — foreldres samvar — klager fra foreldremyndighedsindehaver eller fra ikke
foreldremyndighedsindehaver.

4 under — herunder registreres klager over stotte/aflastning til sarligt udsatte bernefamilier
MR-Voksne/Psykisk syge:

83 klager - Dette socialomrade har afledt flest klagesager - bl.a. fordi mange af gengangerne
kategoriseres her.

5 klager er registreret under — Fortidspension. Klager over sagsbehandlingen eller sagsbehand-
lingstiden relaterer sig saledes til en social sag om fertidspension.

43 klager er registreret under Psykisk syge. Tallets storrelse kan igen her forklares med de man-
ge gengangere, borgere der sender vedvarende klager — hvor klagernes antal bunder i deres psy-
kiske tilstand.

35 klager er registreret under ydelser. Ydelser er eksempelvis Boligsikring — hjelp til
sygebehandling — tandbehandling, hjlp til psykologbehandling.

6. Borgerradgiverklager 1. kvartal — centre — indhold — fagomrade

Henvendelse
Sagssted Antal klager - Heraf
« S udtalel-
ses- .

Lo sager.- - .
Sundby Syd
Sundby Nord
Bronshgj-Husum
Vanlgse
Indre Narrebro
Ydre Narrebro 1
Dsterbro
Ryvang
Bispebjerg
Valby
Christianshavn
Indre By
Vesterbro
HC Ost
HC Syd
HC Nord

_ A A A aAa bl N A WN W AW
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HC Valdemars- 2 0

gade

Nord o oy 0
Vest 1 0
Diverse -~ . 1 1
I alt 56 4

Af de 56 Borgerradgiverklager er de 54 oversendt til besvarelse i lokalforvaltningen. Kvalitets-
og Tilsynskontoret modtager kopi af Borgerradgiverens breve til de lokale centre og svaret fra
de lokale centre. I 4 sager har Borgerradgiveren bedt forvaltningen om en udtalelse.
Lokalcenter Nerrebro tegner sig for flest borgerradgiverklager, det samme billede gjorde sig
geldende i 2005. De 10 sager vedraerer alle social-omrade MR Voksne/psykisk syge - hovedpar-
ten pa omréadet enkeltydelser: boligsikring — hjlp til psykologbehandling — medicinkort —
tandlagekort.

De 4 udtalelsessager, d.v.s. sager, hvor Borgerradgiveren ensker at foretage en nermere under-
segelse og derfor beder forvaltningen om en udtalelse. 2 sager vedrerer fagomradet MR-bern.
Forvaltningen har i den ene sag beklaget sagsbehandlingstiden og héndteringen af sagen og har
patalt dette overfor lokalcentret. I den anden sag finder forvaltningen ikke, der kan gives borge-
ren medhold i det paklagede. Disse 2 sager har deres udspring i Ryvang og Sundby Syd. 2 andre
udtalelsessager vedrerer fagomradet MR Voksne, den ene sag vedrorer enkeltydelser, en sag
som bade SOF og BIF har andel i, og som udspringer fra Lokalcenter Valby. Den anden sag
vedrorer brugen af Stette- og kontaktcenter.

Paklagede forhold i Borgerradgiverklager modtaget 1. kvartal 2006

Klagens

indhold-

kategori:

Tid FVL/.~  God Serviceniv . Afgorelse . lalt

' OFLV: skik . : :
Januar 1 15 2 1 28
Februar 7 2 12 3 1 25
Marts 11 5 16 2 ] 34
lalt 1 4 8 43 - 1 2. 87

De 56 Borgerradgiversager fra 1. kvartal har samlet givet 87 paklagede forhold. De péklagede
forhold fordeler sig siledes: 27 over sagsbehandlingstiden - 8 pa Forvaltnings-
lov/Offentlighedslov, Retssikkerhedslov/Persondatalov — 42 pa ”God Forvaltningsskik” — 7 pa
Serviceniveau og 2 pa afgerelser. Sdledes samme menster, som under de klager der indgér til
Borgmesteren, hvor ogsé hovedparten af de paklagede forhold omhandlede sagsbehandlingen —
maden at betjene borger pa og handtere sag pé.

Borgerradgiverklagers fordeling pa socialomrade i 1. kvartal 2006

MR MR MR Beor- MR Voks-
Misbrug Handicap nefamilier ne/Psyk
m.m. m.m.



Bolig- Misbrug: Handicap : . Visita- Anbr af  Stette: Pen-sion . Psyk Ydel-
anvisning ‘ Voksne =~ Bem tion - bem. .. - Afiast SR SRR

Januar

0 2 3 1 1 1 0 0
Februar 0 0 0 1 0 0 3 6 .0 i
Marts 1 0 11 1 1 0 0 13
1 2 & 3.2 2 3 om0 2

lalt -

Fordelingen pd fagomrdder/MR-kontorer er sledes:

3 pa MR-Misbrug, hjemlose, bolig med en fordeling med 1 under boliganvisning og 2 under
Misbrug.

9 pa@ MR-Handicap med en fordeling p4 4 pd Voksne 3 pa bern og 2 pa visitation.

5 pa MR-Born med en fordeling med 2 pa anbringelse og 3 pa stette/aflastning.

40 pa MR-Voksne/Psykisk syg med en fordeling med 11 pa fertidspension og 29 pa ydelser, der
omfatter boligsikring, hjelp til psykologbehandling, medicinkort - tandlagekort

7. Antal klagesager 1. kvartal 2006 sammenholdt med antal klager i 2005

1. kvartal 2006 — Hele dret 2005 — Familie- og
Socialforvaltningen Arbejdsmarkedsforvaltningen
Borgmesterklager 140 (heraf 55gengangere) 607 (heraf 260gengangere)
Borgerradgiverklager | 56 ( heraf 4 udtalelsessager) 358 ( 40 udtalelsessager — heraf
: 13 pd SOF/27BIF)

Socialforvaltningen har en forventning om at klagesagsmangden bliver mindre i 2006, fordi der
i f.m. struktureendringen er flyttet opgaver til andre forvaltninger. Billedet fra 1. kvartal 2006
kan vaere lidt misvisende, da ikke alle klager har veret stilet til og sager overfort til rette forvalt-
ning for klagen. Saledes et overgangsproblem, der blev bekraftet 1 f.m. Borgerradgiverens
pressemgde den 5. maj 2006 i f.m. Borgerradgiverens offentliggerelse af Beretning 2005. For-
ventningen er fortsat at Socialforvaltningen vil modtage ca. 400 Borgmesterklager pa &rsbasis
og at Borgerradgiveren vil modtage ca. 200 klager pa socialforvaltningens omrade.

8. Hvilke problemstillinger, tendenser kan udledes af klagematerialet for 1. kvartal 2006

Tendenserne i 1. kvartal 2006 er de samme som gjorde sig geldende i registreringen af
borgmesterklager og Borgerrddgiverklager i 2005, at det er relationen til og dialogen med
borgeren, der er grund til at vare s@rligt opmarksom pa. Det skal sikres, at borgeren far en fair
behandling, at borgeren mades med respekt, at borgeren orienteres om sagen status, at borgeren
gores bekendt med rettigheder og pligter, at borgeren fér rid og vejledning og information om,
hvad og hvordan socialforvaltningen kan hjzlpe den enkelte borger. Det er sdledes ikke juraen
— lovgrundlaget for basisydelsen der er det storste problem i borgerbetjeningen, men det er
serviceydelsen, d.v.s. maden medarbejderne meder borgeren pa eller servicerer pa, der trenger
til et kvalitetsloft

Med etablering af Kontoret for Tilsyn, kvalitet og service i enkeltsager i Socialforvaltningen, er
der skabt mulighed for at folge mere op pa de ”svagheder” der viser sig i enkelte af klagesager-
ne. Kontoret gar konkret ind i enkeltsager, folger op pa de sager, hvor Borgerrddgiveren udta-




ler kritik og derudover antages forvaltningens udmentning af bevillingen til forbedring af ar-
bejdsforholdene pa Kebenhavns socialcentre at f& en effekt pa borgerbetjeningen — séledes at
borgerne vil opleve en bedre og hurtigere sagsbehandling i lokalforvaltningen. Malet er ikke at
blive en klagelgs” forvaltning, men at borgerne oplever en storre tilfredshed med betjeningen i
Socialforvaltningen.
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