Direktionssekretariatet
@konomiforvaltningen

Notat

Forvaltningernes arbejde med klagesagsomradet

Dette bilag redeger for forvaltningernes strategiske arbejde med
kvaliteten af sagsbehandlingen i klagesager og nedbringelse af antallet
af klagesager.

Beskaeftigelses- og Integrationsforvaltningen
Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen opstiller ikke maltal for
klagesagsbehandling.

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen falger Iabende
udviklingen i bade realitetsklager og formalitetsklager med henblik pa
at sikre korrekt sagsbehandling og god borgerbetjening.

Tveergdende drgftelser af faglige tendenser og opfelgning pa
borgernes oplevelser er centrale elementer i forvaltningens arbejde
med klagesagsomrédet.

Klagesagsomradet indgar desuden som et af forvaltningens
kvalitetsparametre sammen med blandt andet forvaltningens
risikobaserede ledelsestilsyn, resultater af undersagelser foretaget af
Borgerradgiveren, Ankestyrelsen, intern og ekstern revision mv.

Konkret indgér det som en naturlig del af forvaltningens drift og
organisation, at der lgbende falges op pa resultater. Resultaterne
drgftes pa medarbejder- og ledelsesniveau. Hvis resultaterne indikerer,
at der er behov for forbedring, foretager forvaltningen de nedvendige
kvalitetsforbedrende tiltag, fx justering af arbejdsgange i forvaltningens
arbejdsgangsportal, kompetenceudvikling, tilpasning af
kvalitetssikrings- og kontrolforanstaltninger mv. Endvidere foretager
forvaltningen en labende vurdering af, om der er afsat tilstreekkelige
ressourcer til opgavelgsningen.

Kvalitet i sagsbehandlingen og en god servicekultur indgar desuden i
forvaltningens vision, strategiske fokusomréader og politiske
handleplaner. Med afseet heri er der igangsat forskellige
udviklingsinitiativer med fokus pa bade at hgjne kvaliteten i
sagsbehandlingen og borgertilfredsheden. Forvaltningen afrapporterer
labende status p& de igangsatte initiativer til Beskeeftigelses- og
Integrationsudvalget.
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Boerne- og Ungdomsforvaltningen
Berne- og Ungdomsforvaltningen opstiller ikke maltal for
klagesagsbehandling.

Borne- og Ungdomsforvaltningen har i 2021 et fortsat fokus pa
kvalitetssikring af sagsbehandlingen og klagesagshandteringen med
henblik pa at sikre barn, unge og foraeldre, der er i kontakt med
forvaltningen, deres rettigheder, og at de bliver mgdt med veerdighed
og respekt. Dette fokus kommer bl.a. til udtryk i indsatsomréader
beskrevet nedenfor:

e Etablering af en central klageenhed til handtering af klager pa
dagtilbuds- og skoleomradet. Klageenheden skal bidrage til at
sikre, at borgere har faet lovmedholdelig sagsbehandling samt
at sikre en ensartet registrering og klagesagsbehandling i
organisationen.

e Kompetenceudvikling af medarbejdere i metoden 'Styrket
Borgerkontakt’, der er udviklet i Arbejdsmilje Kebenhavn
(AMK), som skal bidrage til forebygge og handtere konfliktfyldt
samarbejde med borgere.

e Forvaltningens juridiske supportfunktion fungerer som
facilitator og understotter lsbende processen i
sagsbehandlingen og kvalitetssikringen i og pé tveers af
omréadeforvaltningerne.

e Etablering af et juridisk netveerk i forvaltningen med henblik pa
at erfaringsudveksle, videndele og kvalitetssikre arbejdet med
forvaltningens afgerelsesvirksomhed og klagesagsbehandling.

e Centralisering af aktindsigtsbehandling med henblik pé at sikre
en ensartet praksis for hdndtering af aktindsigtssager i hele
forvaltningen.

e Forvaltningsretskurser og kurser i aktindsigt malrettet ledere og
administrative medarbejdere med henblik pad at opnormere
forvaltningens generelle kompetenceniveau inden for de
forvaltningsretlige regler.

e Journaliseringsprojekt og systemunderstgttelse af dagtilbud og
skoler for at sikre en hgjere grad af dokumentation og ensartet
journaliseringspraksis.

e Klagesagsregistrering og sagsaudit pa klagesager i
omradeforvaltningerne med henblik pa bedre sagsbehandling.

Kultur- og Fritidsforvaltningen
Kultur- og Fritidsforvaltningen opstiller ikke maltal for
klagesagsbehandling.
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Forvaltningen modtager relativt fa egentlige klager over forvaltningen
set i forhold til sagsmaengden. Kultur- og Fritidsforvaltningens
Sekretariat felger lsbende med i henvendelser fra borgerne til
borgmesteren. Hvis der spores en tendens i henvendelserne, bliver der
iveerksat en indsats afheengig af klagemaengden og -indholdet. Et
eksempel péa dette er Kultur- og Fritidsforvaltningens arbejde med
evaluering af fordeling af faciliteter til folkeoplysende foreninger og
aftenskoler, som blev behandlet i Folkeoplysningsudvalget 2. februar
2021. Et andet eksempel pé, hvor der pé et omrédde med stor
sagsvolumen og meget borgerkontakt arbejdes med kvalitet i
sagsbehandlingen, er Folkeregistrets brug af klagesager til intern
leering.

Derudover bemeerkes det, at det er forvaltningens opfattelse, at mal for
antal af klagesager ikke i sig selv ferer til et stabilt og godt fokus péa
kvalitet, leering og udvikling.

Socialforvaltningen

Socialforvaltningen arbejder med forskellige indsatser, der kan mindske
antallet af klager, f.eks. opnormering af antal sagsbehandlere, bedre
dialog med borgere via metoden Styrket Borgerkontakt og styrkelse af
leeringskulturen vha. refleksionsredskabet MiniFOKUS, mv.

Borgercentrene arbejder Izbende pé at forbedre
klagesagsbehandlingen. | Borgercenter Bgrn og Unge drgftes relevante
afgerelser og temaer pad megder for omradejuristerne bl.a. for at sikre en
feelles tilgang pa tveers af enhederne pa berneomradet. Borgercenter
Voksne har vidensdelingsmgder med juristerne i Staben, hvor seerligt
komplicerede sager bl.a. drgftes. Borgercenter Handicap arbejder bl.a.
ved brug af MiniFOKUS, som er en refleksionsmetode til at udtraekke
leering anbefalet af Borgerradgiveren. Borgercenter Handicap har
desuden siden starten af 2018 arbejdet med en Udviklingsplan for
myndighedsomradet, som seaetter retning for udviklingsarbejdet og den
daglige praksis i borger-centret. Her arbejdes med to relevante
succeskriterier om henholdsvis feerre formalitetsklager og mindre antal
hjemviste og eendrede afgerelser fra Ankestyrelsen.

Samtidig monitoreres data lgbende af forvaltningens ledelse med fokus
p&, om der er behov for tveergadende indsatser.

Endelig arbejder forvaltningen aktuelt med et projekt om servicekultur,
hvor den overordnede vision er at seette borgeren i centrum og
fokusere pa mgdet med borgerne og deres oplevelse af forvaltningen.
Borgerne skal ikke vente ungdigt lang tid pa en afgerelse, men modtage
hjeelpen hurtigst muligt. Samtidig er det vigtigt, at forvaltningen formar
at kommunikere tydeligt og hensigtsmaessigt med borgerne, og at det
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er let for borgerne at fa et overblik over, hvilken hjelp man kan fa. Der er
afsat midler i budget 2021 til flere sagsbehandlere,
kompetenceudvikling og anseettelse af borgermedespecialister i
borgercentrene i perioden 2021-2024.

Lebende orienteringer til Socialudvalget pd klagesagsomradet
Socialudvalget bliver lsbende praesenteret for udviklingen pa klage-
sagsomradet som en del af den halvarlige ledelsesinformation. Denne
sag blev senest behandlet p& Socialudvalgets mgde den 25. november
2020.

Derudover behandler Socialudvalget arligt en sag om det sékaldte
"Danmarkskortet”, som Social- og Z£ldreministeriet udgiver hvert ar, og
som viser andelen af omgjorte sager i Ankestyrelsen fordelt pé landets
kommuner. Senest blev sagen behandlet pa Socialudvalgets made den
11. november 2020.

Endelig far Socialudvalget Igbende sager til drgftelse om
klagesagsomradet. Draftelsessagen den 10. februar 2021 om initiativer
til at nedbringe andelen af omgjorte sager i Ankestyrelsen og
temadrgftelsen den 6. marts 2019 om klagesagsomradet er eksempler
pa dette.

Maltal for klager i Socialforvaltningen
Socialudvalget vedtog den 26. april 2017 et maltal for klager som
opfelgning pad @konomiudvalgets beslutning af 26. april 2016.

Socialforvaltningens maltal fra 2017 afspejler imidlertid ikke andelen af
klager set ift. det samlede antal af afggrelser i forvaltningen og giver
derfor et mindre deekkende billede af den aktuelle situation end de data,
som Socialudvalget far halvarligt i sagen om den halvarlige
ledelsesinformation, som ogsa naevnes ovenfor.

Socialforvaltningen vurderer, at den lgbende dialog med
Socialudvalget omkring antallet og andelen af formalitets- og
realitetsklager samt data om sager i Ankestyrelsen giver udvalget en
god indsigt i omradet og mulighed for, at udvalget kan bede
forvaltningen om at seette ind péa seerligt udfordrede omrader efter
behov.

Socialforvaltningen vil foreleegge en indstillingssag til Socialudvalget,
nar @konomiudvalget har haft deres drgftelse af sagen. Her vil
Socialudvalget fa mulighed for at drgfte ensker til den regelmeaessige
orientering om forvaltningens klagesagsstatistik. Desuden vil
forvaltningen leegge op til en draftelse af, om forvaltningen fortsat skal
have maltal pa klagesagsomradet.
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Sundheds- og Omsorgsforvaltningen
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen opstiller ikke maltal for
klagesagsbehandling.

Sundheds- og Omsorgsforvaltningen har stort fokus péa kvaliteten i de
borgernaere ydelser og aktiviteter. Det sker bdde gennem handteringen
af de konkrete henvendelser, som forvaltningen modtager, men ogsé i
arbejdet med kvaliteten pd sundheds- og omsorgsomréadet.

Klager og andre henvendelser bliver undersggt og besvaret, og
afheengigt af sagens indhold og de konkrete forhold bliver der ofte ogsa
fulgt op via yderligere, direkte dialog, fx i form af et mede med
borgeren. Der er i den forbindelse ogsa stort fokus pa inddragelse og
understgttelse af de pargrende. Derudover bliver der pa baggrund af
klagerne fulgt op ift. at igangseette evt. relevante, nye tiltag eller
aendringer i den eksisterende praksis. Dette kan ske enten decentralt
eller centralt, afheengigt af sagens karakter. Sundheds- og
Omsorgsforvaltningen er en stor organisation med en tilsvarende hgj
grad af decentralisering og et stort lokalt raderum, og derfor handteres
en del af klagerne sé teet pa borgeren som muligt, som naevnt kan det fx
veere pa det enkelte plejehjem eller pa et omradekontor frem for
centralt i forvaltningen.

Ud over de klager og henvendelser som modtages fra borgere og
parerende, indgar forvaltningens arlige
brugertilfredshedsundersggelser (BRUS), fortrolig rapportering af
utilsigtede heendelser (UTH) og det arlige tilsyn med alle enheder i
arbejdet for at styrke kvaliteten i den service, som borgerne modtager.
Forvaltningen opsamler viden, bade internt og eksternt, som ogsa
bringes op pé tveergaende faglige og organisatoriske fora. Pa den made
bringes viden og erfaringer ud i de forskellige grene af forvaltningen.

Forvaltningen arbejder ogséd med strategisk udvikling af kvaliteten og
nye tilbud til borgerne. Det kan béde ske pé baggrund af
tilsynsresultater, tilfredshedsundersggelser mv., eller fordi
forvaltningen observerer et behov hos borgerne, hvor der er behov for
at tilpasse de borgerrettede tilbud eller forvaltningens organisation.
Forvaltningen kan i den forbindelse naevne, at forvaltningens
centralforvaltning har kontorer, der saerligt har fokus pa udvikling af de
enkelte omrader, som dermed er med til at sikre en hgj kvalitet og
(videre)udvikling af tilbud til borgerne.

Teknik- og Miljeforvaltningen
Teknik- og Miljgforvaltningen opstiller ikke maéltal for
klagesagsbehandling.
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Byggesagsomradet har siden september 2019 vaeret omfattet af en
handleplan med en raekke initiativer, der gennemfares frem mod 2022.
Malet er at nedbringe sagspukkel og sagsbehandlingstiden. Formalet
med handleplanen er at holde fokus og sikre en vedholdende indsats,
der kan skabe resultater. Handleplanen er gennemfgrt stort set som
planlagt, og de forelgbige resultater kan opsummeres:

e Omkring 50 % af alle sager med servicemal er afgjort efter 3
maneder.

e Omkring 75 % af alle sager med servicemal er afgjort efter 6
maneder.

Forvaltningen har hertil seerligt fokus pé at styrke dialog med borgerne
om byggesager, herunder afholde flere dialogmegder, og er i gang med
at undersgge mulighederne for online nyhedsbreve og videoer med
vejledninger pa omradet.

@konomiforvaltningen
@konomiforvaltningen opstiller ikke maltal for klagesagsbehandling.

Forvaltningen har generelt meget lidt borgerbetjening og borgerrettet
sagsbehandling, hvorfor der ogsa er meget fa klagesager. Det vurderes,
at der samlet set i hele forvaltningen er mellem 10-20 klager fra borgere
om aret (2020). Alle klager bliver taget alvorligt og behandlet af den
relevante enhed.
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