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Ekstrakt og supplerende statistik fra Borgerradgiverens Beretning 2010

Flere henvendelser og klager

Borgerrddgiveren har i beretningsdret 2010 (1. april 2010 - 31. marts 2011) oplevet en
stigning i antallet af henvendelser:
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Tabel 1

En del af stigningen i 2010 (tabel 1) skyldes et mere prcecist grundlag for opgerelsen af
personlige og telefoniske henvendelser, men Borgerrddgiveren har i beretningséret 2010
modtaget betydeligt flere klager over forvaltningerne end i forrige beretningsér (dog ikke
s& mange som i 2007 og 2008). Stigningen fra 2009 1il 2010 var p& ca. 39 %:
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Tabel 2

Henvendelserne fordeler sig sdledes:
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Tabel 3

| beretningsdret 2010 modtog Borgerrddgiveren desuden 142 afgjorte klagesager fra
Sundheds- og Omsorgsforvaliningen med henblik vurdering af, om der var grundlag for at
rejse sag af egen drift.

Flest klager over Beskceftigelsesforvaltningen og Socialforvaltningen

Klagerne til Borgerrddgiveren i beretningsdret 2010 fordeler sig med langt flest klager over
Beskceftigelses- og Integrationsforvaliningen og Socialforvaltningen:
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Tabel 4
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Fordelingen af klager skal ses i lyset af forskellene p& forvaltningernes opgaver, herunder
omfanget af borgerrettet afgerelsesvirksomhed og sagsbehandling, klagetraditionen pd
omrdderne mv.

Fordelingen pd forvaltninger afspejler sig ogsd i de sagstyper, som gav anledning fil flest
klager hos Borgerrddgiveren (her alene medtaget de ti hyppigste):

M Enkeltydelser (hjaelpemidler mv.)

H Fgrtidspension

H Kontanthjeelp

M Bgrnesag (foranstaltninger)

H Revalidering

M Andet vedrgrende lov om aktiv
socialpolitik

i Sygedagpenge

i Boligstgtte/boligydelse/boligsikring

id Fleksjob

L Bolig

Tabel 5
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Utilfredshed med blandt andet sagsbehandlingstider, vejledning og borgerbetjening

Der klages hyppigst over lang sagsbehandlingstid, manglende eller utilstrcekkelig
vejledning eller generelt over borgerbetjeningen:

i Sagsbehandlingstid og manglende
svar

i Vejledning

i Betjening af borgere

M Afggrelse og vilkar

M Venlig og hensynsfuld optraeden

Klagetema M Sjusk, bortkomne breve mv.

H Koordineret indsats

M Sagsoplysning og oplysningsskridt

M Orientering om sagens gang eller
status

M Sprogbrug, klarhed, praecision mv.

H Begrundelse
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Tabel 6 (opgerelsen omfatter klagepunkter/pdklagede forhold)
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Utilfredsheden er berettiget

| konkrete klagesager & bdde forvaltningernes egne medholdsprocenter og
procentsatsen for kritik fra Borgerrddgiveren fortsat hgjt i beretningséret 2010. Der var
begdet fejl i mere end halvdelen af sageme:
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Borgerrddgiverens kritikprocent skal ses i lyset af, at Borgerrddgiveren normailt ikke
ivcerkscetter undersggelser af sager, hvor forvaliningen allerede har givet medhold.

Ogsd i de generelle egen driftundersggelser, hvor Borgerrddgiveren tilfceldigt udvalgte
sager til undersggelse, blev der konstateret fejl i mere end halvdelen af sagerne. Der er
altsé ikke kun fejl i de sager, som giver anledning til klager.

Fordelingen pd forvaltninger af Borgerrddgiverens kritik i konkrete sager afspejler
tincermelsesvis fordelingen af klager pd forvaltninger (se ovenfor) i beretningséret 2010:
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Tabel 7

Hovedkonklusioner pa baggrund af beretningsdret 2010

Mere frustrerede borgere

Antallet af fejl er for hgjt

Information og vejledning er centrale forbedringspunkter
Fokus pd& driftens betydning

Opfelgning pd tidligere anbefalinger

Anbefalinger pd baggrund af beretningsaret 2010

Kommunen ber fortsat arbejde med forpligtende og synlige mail for
sagsbehandlingstid, sagsbehandling mv.

Kommunen ber fortsat arbejde for at registrere klagesager pd ensartet made
Kommunen ber sikre en cerlig og klar forventningsafstemning med borgerne
Kommunen bgar have styr pd sine stabsfunktioner
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Administrationsomfanget hos Borgerradgiveren
| beretningsdret 2010 har Borgerrddgiveren
¢ Modtaget 1.064 henvendelser til skriftlig behandling

e Afsluttet behandlingen af 1.039 skriftlige sager (heraf 880 klagesager og 159 andre
skriftlige sager)

e Iveoerksat 22 egen driftundersagelser (heraf 7 stgrre undersagelser og inspektioner)
e Afsluttet 35 egen driftundersggelser (heraf 15 starre undersggelser og inspektioner)
e Udarbejdet 27 stagrre rapporter i egen driftundersagelser

e Modtaget ca. 5.000 telefonopkald

e Journaliseret 10.127 dokumenter
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