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INTRODUKTION

Denne oversigt indeholder en statistisk statusredeggrelse for henvendelser til Borgerradgiveren i
3. kvartal 2008. Pa baggrund af opggrelser redeggres desuden for, hvordan sagerne faldt ud.

Tallene er opdelt efter indkomne henvendelser (punkt |) og afsluttede sager (punkt 2).

Der er tale om en aktuel status udarbejdet med henblik pa Isbende orientering til Borgerradgiver-
udvalget. Kvartalsoversigten udarbejdes sa vidt muligt til udvalgets farstkommende made efter
kvartalets afslutning.

Bagest er vedlagt bilag |, som rummer en sammenligning med de tre forudgaende kvartaler samt
bilag 2, som indeholder en oversigt over de forskellige sagstyper (klagetemaer) som Borgerrad-
giveren registrerer sagerne indenfor.

En egentlig arlig opgerelse udarbejdes i forbindelse med Borgerradgiverens Beretning. Der tages
forbehold for periodeforskydelser og mindre korrektioner i forbindelse med endelig datavalidering
ved udarbejdelsen af Borgerradgiverens Beretning.

Statusoversigten indeholder ogsa en oversigt over ivaerksatte og afsluttede egen driftundersogelser

i perioden (punkt 3).

Johan Busse/24. oktober 2008



I. INDKOMNE HENVENDELSER

I.1. Antal henvendelser i kvartalet

Borgerradgiveren har som mal, at Borgerradgiveren arligt kan modtage og handtere mindst 2000

personlige, telefoniske og skriftlige henvendelser.

Henvendelsestype Antal
Antal telefoniske og personlige henvendelser (vejledning og vejvisning) 47
Antal henvendelser som forte til oprettelse af sag 232
Antal borgerhenvendelser i alt i kvartalet 279
1.2. De fem hyppigste paklagede forhold' i kvartalet
Forhold %
Sagsbehandlingstid og manglende svar 34,9 %
Betjening af borgere 15,7 %
Afgorelse og vilkar 5,5 %
Orientering om sagens gang og status 50%
4,0 %

Opfolgning

Borgerradgiveren modtog ikke klager over diskrimination i 3. kvartal 2008 som forte til
sagsbehandling.

' En henvendelse som forer til oprettelsen af én sag kan indeholde klager over flere forhold, f.eks. en klage over

sagsbehandlingstiden kombineret med en klage over at borgeren mener at have faet en forkert vejledning. En sadan

henvendelse vil fore til oprettelsen af én sag, men en statistisk registrering af to paklagede forhold.




1.3. Sagernes genstand - de ti hyppigste sagstyper

Foruden registreringen af hvilke forhold der klages over, jf. punkt 1.2., registreres ogsa sagernes
genstand/type, dvs. hvad selve sagen handlede om. De ti hyppigste sagstyper i de nevnte 232

henvendelser fordelte sig i 3. kvartal 2008 saledes:

Sagstype %
Sagsbehandlingstid og manglende svar 34,9 %
Betjening af borgere 15,7 %
Afgorelse og vilkar 5,5 %
Orientering om sagens gang eller status 50 %
Opfolgning 4,0 %
Vejledning 3,8%
Venlig og hensynsfuld optraeden 3,1 %
Sagsoplysning og oplysningsskridt 2,6 %
Sjusk, bortkomne breve mv. 24 %
Koordineret indsats 2,4 %

|.4. Skriftlige sagers fordeling pa forvaltninger mv. i kvartalet

De 232 sager fordelte sig sdledes pa kommunens forvaltninger:

Myndighed % Forrige kvartal
@konomiforvaltningen 0,4 % 1,8 %
Kultur- og Fritidsforvaltningen 0,4 % 0,4 %
Borne- og Ungdomsforvaltningen 7,3 % 7,7 %
Sundheds- og Omsorgsforvaltningen 6,0 % 6,8 %
Socialforvaltningen 24,1 % 19,7 %
Beskaftigelses- og Integrationsforvaltningen 57,8 % 56,4 %
Teknik- og Miljgforvaltningen 22 % 1,5 %
KK i gvrigt 1,3 % 0,9 %
Ikke KK 0,0 % 0%
[ alt 100 % 100 %

(afrundet) (afrundet)




2. AFSLUTTEDE SAGER
2.1. Antal afsluttede sager i kvartalet

Borgerradgiveren har som mal, at Borgerradgiveren arligt kan behandle og afslutte mindst 800
sager pa et skriftligt grundlag.

Sager/forhold Antal

Antal afsluttede sager i kvartalet 270
Omfattende i alt afsluttede paklagede forhold i kvartalet 546

2.2. Sagernes udfald ved forvaltningen

| en raekke sager beder Borgerradgiveren om underretning fra forvaltningerne om udfaldet af en
sag. Det drejer sig hovedsageligt om sager, som oversendes til forvaltningen til direkte besvarelse
over for borgeren.

Borgerradgiveren har modtaget underretning om udfaldet i 156 sager, som er afsluttet i 3. kvartal
2008 omfattende i alt 330 paklagede forhold. Af disse 330 paklagede forhold fik borgeren helt eller
delvis medhold i 204 tilfelde.

Det svarer til, at der blev givet medhold i 61,8 % af tilfeeldene inden for denne kategori.



2.3. Sagernes udfald ved Borgerradgiverens undersggelse

Borgerradgiveren afsluttede 29 sager efter en nermere undersggelse af sagen og tog stilling til, om
der var grundlag for kritik og/eller henstilling.

De 29 sager omfattede 91 paklagede forhold. Udfaldet af Borgerradgiverens undersggelse af disse
91 forhold fordelte sig saledes:

Udfald Antal %

Antal kritik/henstilling 52 (57,1 %)
Antal uden kritik/henstilling 39 (42,9 %)
Total 91 (100 %)

De klagepunkter, som gav anledning til kritik og/eller henstilling, fordelte sig saledes:

Klagetema Antal
Sagsbehandlingstid og manglende svar

N
o

Betjening af borgere

Inddragelse

Effektivt journalsystem

Meddelelse

Opfolgning

Koordineret indsats

Besvarelse af rykkerbreve

Orientering om sagens gang eller status

Behandlingssikkerhed

| ovrigt

Videregivelse af oplysninger

Vejledning

Klagevejledning

Notatpligt

N ——| =] = = =[N NN N W w

| alt

(9, ]

2.4. Sager afsluttet ved maegling

Borgerradgiveren har som mal, at Borgerradgiveren arligt kan maegle i mindst 20 sager om
diskrimination.

| 3. kvartal 2008 har Borgerradgiveren ikke maeglet i sager om diskrimination.




2.5. Borgerradgiverens sagsbehandlingstid
2.5.1. Afvisningssager (herunder sager oversendt til forvaltninger)

Afvisningssager omfatter alle sager, som ikke er realitetssager, dvs. blandt andet sager som
oversendes til kommunens forvaltninger til direkte besvarelse og sager, som falder uden for
Borgerradgiverens kompetence.

Borgerradgiveren behandlede i 3. kvartal 2008 24| af sadanne sager.

Borgerradgiveren har som mal, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i afvisningssager er under
4 uger. De 4 uger er et mal for den af borgeren oplevede sagsbehandlingstid
(bruttosagsbehandlingstiden).

Borgerradgiveren opger desuden nettosagsbehandlingstiden, som afspejler den tid Borger-
radgiveren har anvendt pa sagernes behandling. Nettosagsbehandlingstiden opgeres med henblik pa
intern opfalgning pa sagsbehandlingstiden.

| 3. kvartal 2008 var sagsbehandlingstiden for disse 241 sager gennemsnitligt 24,9 dage (brutto),
heraf beroede sagen gennemsnitligt pa Borgerradgiveren i 19,1 dage (netto).

Antal afviste sager Brutto sagsbehandlingstid Netto sagsbehandlingstid
241 24,9 19,

2.5.2. Realitetssager

Realitetssager omfatter alle sager, hvor Borgerradgiveren foretager en undersggelse af, om
kommunens forvaltninger har handlet i overensstemmelse med lovgivningen mv.

Borgerradgiveren behandlede i 3. kvartal 2008 29 af sadanne sager-.

Borgerradgiveren har som mal, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i realitetssager er under 3
maneder. De tre maneder er et mal for den af borgeren oplevede sagsbehandlingstid
(bruttosagsbehandlingstiden).

Borgerradgiveren opger desuden nettosagsbehandlingstiden, som afspejler den tid Borger-
radgiveren har anvendt pa sagernes behandling. Nettosagsbehandlingstiden opgeres med henblik pa
intern opfalgning pa sagsbehandlingstiden.

| 3. kvartal 2008 var sagsbehandlingstiden for disse 29 sager gennemsnitligt 255,4 dage (brutto),
heraf beroede sagen gennemsnitligt pa Borgerradgiveren i 183,4 dage (netto).

Antal realitetsbehandlede Brutto sagsbehandlingstid Netto sagsbehandlingstid

sager
29 2554 183,4




Opgjort pa baggrund af bruttosagsbehandlingstiden fordelte sagsbehandlingstiden sig saledes:

Sagsbehandlingstid Antal

Antal sager under 90 dage (brutto) 6
Antal sager mellem 90 og 120 dage (brutto) |
Antal sager over 120 dage (brutto) 22

| 8 sager beroede sagen i 90 dage eller mere pa andre end Borgerradgiveren. Dette vil typisk vere
en forvaltning eller borgeren. For de 2| resterende sager var sagsbehandlingstiden gennemsnitligt
dage 180,2 (brutto), heraf beroede sagen gennemsnitligt pa Borgerradgiveren i 144,|dage (netto).

Det bemarkes at den kraftige stigning i sagsbehandlingstiden for realitetsbehandlede sager beror
pa en sarlig indsats som i 3. kvartal 2008 udmgntede sig i afslutning af et starre antal gamle sager.

Den szrlige indsats forventes tilendebragt ved udgangen af 2008.




3. Egen driftundersggelser
3.1. Ilveerksatte undersggelser

Borgerradgiveren har i 3. kvartal 2008 ivaerksat fglgende egen driftundersogelser:

| Inspektioner

Sag nr.

2008-81244 Inspektion af Plejehjemmet Horgarden (SUF)

Sag nr.

2008-84242 Inspektion af Bostedet Sct. Annahjem (SOF)

Sag nr.

2008-91740 Inspektion af Kildevalds Sogns Plejehjem (SUF)

Sag nr.

2008-95051 Inspektion Handvaerkerforeningens Plejehjem (SUF)
Sag nr.

2008-112024 Inspektion Dagmargardens Plejehjem (SUF)

\ Generelle undersggelser

Sag nr.
2008-107698 Generel egen drift undersggelse om svartider i sager om aktindsigt pa BIFs
omrade

\ Konkrete egen driftundersggelser

Sag nr. Undersogelse vedrerende Bostedet Smedetoften, hvor udviklingsh&emmede
2008-87487 beboere blev overladt til sig selv pa grund af en manglende aftenvagt



3.2. Afsluttede undersggelser

Borgerradgiveren har i 3. kvartal 2008 afsluttet falgende egen driftundersegelser:

| Inspektioner

Sag nr.
2007-77613

Sag nr.
2007-77935

Sag nr.
2007-22944

Sag nr.
2007-26942

Inspektion af borgerrettede faciliteter i SOF mhp. sikring af fortrolighed og
diskretion ved personlige mader (ingen kritik).

Inspektion af borgerrettede faciliteter i BIF mhp. sikring af fortrolighed og
diskretion ved personlige mader (ingen kritik).

Uvarslet inspektion af bostedet Lynghuset 10. marts 2008 (SOF) (ikke er
grundlag for at antage, at der forekommer magtanvendelse pa bostedet, som ikke
registreres og indberettes - dog bemarkes, at de gennemgaede skemaer viser et
antal tilfelde af langsommelighed med registrering og indberetning - pavist
enkelte fejl ved registreringerne - rejst to principielle spgrgsmal til
Socialforvaltningen vedrerende samtykke, dels vedregrende anvendelsen af
babyalarm til overvagning af en beboer med epilepsi - ledelse og medarbejdere
synes at vare forberedt p3, hvorledes de kan og skal agere i situationer med
vold.)

Inspektion den [2. marts 2008 af Bo- og dagtilbuddet Musvagevej (SOF) (Ikke
grundlag for at antage, at der forekommer magtanvendelse pa bo- og
dagtilbuddet, som ikke registreres og indberettes - rejst nogle spargsmal over
for SOF med hensyn til bo- og dagtilbuddets overvejelser om midlerne til
tilbageholdelse af en dersogende beboer, fiernelse af beboere i andre beboeres
boliger samt aflasning af kekkenskabe mv. - ledelse og medarbejdere synes at
vare forberedt pa, hvorledes de kan og skal agere i situationer med vold —
fundet det beklageligt, at bostedet ikke systematisk foretager indberetning af
voldsepisoder til forvaltningen — fremhavet bo- og dagtilbuddets retningslinjer og
vejledninger for voldspolitik, voldsregistrering, beredskabsplan og
beredskabsliste, som meget vel kunne vere til inspiration for andre tilsvarende
institutioner i kommunen).



Sag nr.
2008-26982

Sags nr.
2008-26991

Uvarslet inspektion den |13. marts 2008 af bostedet SAM-BO (SOF) (lkke
grundlag for at antage, at der forekommer magtanvendelse pa bostedet, som ikke
registreres og indberettes - gennemgang pavist enkelte fejl ved registreringerne -
ledelse og medarbejdere synes i nogen grad at vare forberedt pa, hvorledes de
kan og skal agere i situationer med vold - bostedet synes i mindre grad at vere
forberedt pa mere alvorlige voldsepisoder, som bostedet efter det oplyste dog
heller ikke har oplevet — kritik af manglen pa en egentlig voldspolitik, og at
bostedet ikke har etableret en praksis for at indberette voldsepisoder til
forvaltningen).

Uvarslet inspektion den 14. marts 2008 af Botilbuddet Stubmgllevej (SOF) (ikke
grundlag for at antage, at der forekommer magtanvendelse pa bostedet, som ikke
registreres og indberettes - ledelse og medarbejdere synes pa
inspektionstidspunktet i nogen grad at vare forberedt pa, hvorledes de kan og
skal agere i situationer med vold - derimod synes bostedet pa
inspektionstidspunktet i mindre grad at vaere forberedt pa mere alvorlige
voldsepisoder - ikke i forbindelse med min inspektion fundet sarlig grundlag for
at antage, at voldsepisoder i almindelighed handteres uhensigtsmassigt — kritik af,
at bostedet ikke pa inspektionstidspunktet havde en egentlig voldspolitik).

\ Generelle egen driftundersggelser

Ingen afsluttede sager i denne kategori i 3. kvartal 2008.

\ Konkrete egen driftundersggelser

Sag nr.
2007-51385

Konkret undersggelse vedrorende praksis for destruktion af bilag i meddelelses-
/henvendelsessager i et socialcenter (SOF) (Fundet at socialforvaltningens
hidtidige praksis for bevaring og kassation af underretningssager var i strid med
arkivlovgivningens regler - forvaltningen vil udarbejde nye retningslinier pa
omradet, ligesom forvaltningens hidtidige praksis er bragt til opher).



Bilag 1 - Sammenligning med tidligere kvartaler

Nogletal 4. kvartal 2007 | I. kvartal 2008 | 2. kvartal 2008 3. kvartal 2008
I.1. Antal henvendelser

Telefoniske og 146 92 88 47
Personlige henvendelser

Oprettede sager 253 250 272 232
Borgerhenvendelser i alt i kvartalet 399 342 360 279
2.1. Antal afsluttede sager

Antal afsluttede sager 240 248 231 270
Omfattende antal paklagede forhold 448 466 432 546
2.2. Sagernes udfald ved forvaltningen

Antal sager, hvor Borgerradgiveren modtog underretning om udfaldet ved forvaltningerne 71 233 214 156
Omfattende antal paklagede forhold 127 425 377 330

Helt eller delvis medhold i antal paklagede forhold

69 (54,3 %)

182 (65,0 %)

129 (58,4 %)

204 (61,8 %)

2.3. Sagernes udfald ved Borgerradgiverens undersggelse

Antal undersggte sager 10 15 17 29

Omfattende antal paklagede forhold 28 41 55 91

Kritik/henstilling 16 (57,1 %) 13 (31,7 %) 25 (45,5 %) 52 (57,1 %)

Ikke kritik/henstilling 12 (42,9 %) 28 (68,3 %) 30 (54,5 %) 39 (42,9 %)

2.4. Sager afsluttet ved maegling

Sager afsluttet ved maegling 0 0 0 0
2.5. Borgerradgiverens sagsbehandlingstid

Borgerradgiverens sagsbehandlingstid i afvisningssager opgjort i dage (brutto/netto) 15,1 dage 30,3 dage 19,9 dage 24,9 dage

(brutto) (brutto) (brutto) (brutto)

14,5 dage 26,6 dage 17,2 dage 19,1 dage

(netto) (netto) (netto) (netto)

Borgerradgiverens sagsbehandlingstid i realitetsbehandlede sager opgjort i dage (brutto/netto) 172,4 dage 136,3 dage 170,5 dage 255,4 dage

(brutto) (brutto) (brutto) (brutto)

107,5 dage 108,3 dage 41,3 dage 183,4 dage

(netto) (netto) (netto) (netto)




Bilag 2 - Oversigt over klagetemaer

Borgerradgiveren registrer borgerhenvendelser indenfor falgende klagetemaer:

Forvaltningsloven, offentlighedsloven og anden central forvaltningsret God forvaltningsskik
Inhabilitet Sagsbehandlingstid og manglende svar
Vejledning Enkelhed og effektivitet
Reprasentation Effektivt journaliseringssystem
Partshering Venlig og hensynsfuld optraden
Begrundelse Sprogbrug, klarhed, pracision mv.
Klagevejledning Tolkning o.l.
Tavshedspligt Orientering om sagens gang eller status
Videregivelse af oplysninger Besvarelse af rykkerbreve
Indhentelse af oplysninger Betjening af borgere
Notatpligt Abenhed og tillid
| evrigt vedrorende forvaltningsloven, offentlighedsloven og anden central Sjusk, bortkomne breve mv.
forvaltningsret Koordineret indsats

Opfolgning

Inddragelse

| gvrigt vedrerende god forvaltningsskik
Andre forvaltningsretlige spgrgsmal mv.
Sagsoplysning og oplysningsskridt

Meddelelse Opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed

Frister Generelle serviceniveau

Afgorelse og vilkar Konkret serviceniveau

Andre materielle spargsmal (kriterier mv.) | @vrigt vedrorende opgavevaretagelse/faktisk forvaltningsvirksomhed
Afgifter og gebyrer

Menneskerettigheder

| @vrigt vedrerende andre forvaltningsretlige spargsmal



Diskrimination

Pa grund af race

Pa grund af hudfarve

Pa grund af religion

Pa grund af politisk anskuelse

Pa grund af seksuel orientering

Pa grund af alder

Pa grund af ken

Pa grund af handicap

Pa grund af national, social eller etnisk oprindelse
| evrigt vedrorende diskrimination

Persondataloven

Behandling af personoplysninger
Videregivelse af personoplysninger
Oplysningspligt

Indsigtsret

Behandlingssikkerhed

| ovrigt vedrorende persondataloven

Andre
Upracise henvendelser
Privatretlige spargsmal
| gvrigt



