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INTRODUKTION

Denne oversigt indeholder en statistisk statusredegerelse for henvendelser til Borgerradgiveren i
4. kvartal 2005. Pa baggrund af opgerelser redegeres desuden for, hvordan sagerne faldt ud.

Tallene er opdelt efter indkomne henvendelser (punkt 1) og afsluttede sager (punkt 2).

Der er tale om en aktuel status udarbejdet med henblik pa lsbende orientering til Borgerradgiver-
udvalget. Kvartalsoversigten udarbejdes fremover sd vidt muligt til udvalgets ferstkommende 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 mindre korrektioner i forbindelse med endelig datavalldermg ved udarbejdelsen af
Borgerrddgiverens Beretning.

Johan Busse/1 6. januar 2006



. INDKOMNE HENVENDELSER

1.1. Antal henvendelser i kvartalet

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

personlige, telefoniske og skriftlige henvendelser.

Antal telefoniske og personlige henvendelser (vejledning og vejvisning) 162
Antal henvendelser som ferte til oprettelse af sag 168
Antal borgerhenvendelser i alt i kvartalet 330
1.2. De fem hyppigste paklagede forhold' i kvartalet

Sagsbehandlingstid og manglende svar 288 %
Betjening af borgere 11,6 %
Afgarelse og vilkar 9.0 %
Vejledning 58%
Sagsoplysning og oplysningsskridt 4,4 %
Borgerradgiveren modtog ingen klager over diskrimination.

1.3. Skriftlige sagers fordeling pa forvaltninger mv. i kvartalet

Myndighed %
Gkonomiforvaltningen 0,6 %
Kultur- og Fritidsforvaltningen 1,7 %
Uddannelses- og Ungdomsforvaltningen 84 %
Sundhedsforvaltningen 7 58%
Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 76,7 %
Bygge- og Teknikforvaltningen 38%
Milje- og Forsyningsforvaltningen 0,9 %
KK i gvrigt 0,9 %
tkke KK 1.2%
[ alt 100 %

' En henvendelse som farer 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 fere til oprettelsen af én sag, men en statistisk registrering af to paklagede forhold.



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.

Antal afsluttede sager i kvartalet ' 191
Omfattende i alt afsluttede paklagede forhold i kvartalet ' 344

2.2. Sagernes udfald ved forvaltningen

| en rzekke 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.

| 4. kvartal 2005 modtog Borgerradgiveren undérretning om udfaldet i 72 sager omfattende i alt
132 paklagede forhold. Af disse 132 piklagede forhold fik borgeren helt eller delvis medhold i 71
tilfeelde. |

Det svarer til at 53,8 % af borgerne fik medhold inden for denne kategori af sager.



2.3. Sagernes udfald ved Borgerradgiverens undersggelse

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

De 29 sager omfattede [20 paklagede forhold. Udfaldet af Borgerradgiverens undersegelse af disse
[20 forhold fordelte sig saledes:

Antal kritik/henstilling _ 48 (40 %)
Antal uden kritik/henstilling -- 72 (60 %)
Total 120 (100 %)

De klagepunkter, som gav anledning til kritik, fordelte sig saledes:

Sagsbehandlingstid og manglende svar

Notatpligt

Meddelelse (om afgorelse)

Partshering

Vejledning

Betjening af borgerne

Orientering om sagens gang eller status

Klagevejledning

Effektivt journaliseringssystem

Begrundelse

Tavshedspligt

Sagsoplysning og oplysningsskridt

Sprogbrug, klarhed, pracision mv.

Sjusk, bortkomne breve mv.

Koordineret indsats

o = = = | = = | o W A Ao o S
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2.4, Sager afsluttet ved magling

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

| 4. kvartal 2005 har Borgerradgiveren ikke behandlet klager over diskrimination.



2.5. Borgerradgiverens sagsbehandlingstid
2.5.1. Afvisningssager

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 4. kvartal 2005 158 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.

I 4. kvartal 2005 var sagsbehandlingstiden for disse 158 sager [4,] dage (brutto), heraf beroede
sagen pa Borgerradgiveren i 12,4 dage (netto).

2.5.2. Realitetssager

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

Borgerradgiveren behandlede i 4. kvartal 2005 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 behandiing. Nettosagsbehandlingstiden opgeres med henblik pa
intern opfelgning pa sagsbehandlingstiden.

| 4. kvartal var sagsbehandlingstiden for disse 29 sager 160,8 dage (brutto), heraf beroede sagen pa
Borgerradgiveren i 118,2 dage (netto).

' Som det fremgar ovenfor under punkt 2.3. afsluttede Borgerradgiveren 29 sager inden for denne
kategori. Opgjort pa baggrund af hhv. brutto- og nettosagsbehandlingstiden fordelte sagsbe-
handlingstiden sig saledes:

Antal sager under 90 dage (brutto) 12
Antal sager mellem 90 og 120 dage (brutto) _ 4
Antal sager over |20 dage (brutto) 13
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