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Resume

Hermed fremlaegges den tredje arsberetning fra borgerradgiveren og Sorg Kommune er
dermed en af de kommuner, der er ved at have god indsigt i borgernes oplevelse af
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Som det ses i arsberetningen modtog borgerradgiveren 331 nye borgerhenvendelser i
2017. Antallet var dermed stort set pa niveau med 2015 og 2016. Det samme var antal-
let af klager. Saledes var der ogsa i 2017 mange borgere, der sggte borgerradgiveren
og der blev derfor i vidt omfang ydet radgivning, statte, hjeelp og klagevejledning. Sam-
tidig blev der sparret med administrationen og direktion og givet generel radgivning til
flere medarbejdere.

Det er min overordnede opfattelse, at der var meget, der fungerede rigtig godt i Sorg
Kommunes administration i 2017, og at det var den oplevelse langt de fleste borgere fik,
nar de var i kontakt med kommunen og medarbejderne. | 2017 fik borgerne ogséa det
indtryk, at administrationens indsats for at forbedre kvaliteten af borgerbetjeningen be-
gyndte at have en positiv effekt. Flere steder fungerede tingene saledes tilfredsstillende
bade set fra borgernes og fra borgerradgiverens perspektiv.

Trods de gode hensigter var der dog tegn pa at visse sager og sagstyper fortsat gav
borgere utilfredsstillende oplevelser. F.eks. var lang sagsbehandlingstid ikke-rettidig
besvarelse af aktindsigtanmodninger stadig gennemgaende temaer for henvendelser til
borgerradgiveren, mens det for nogle borgere fremgik som om, at begrundelsen for ud-
faldet af deres sager ikke i alle tilfeelde virkede tilstraekkeligt gode, korrekte og overbevi-
sende.

Der blev dog i 2017 ogsa iveerksat indsatser fra administrationens side, som kan fa po-
sitiv effekt pa de naevnte udfordringer og pa den baggrund ma det konstateres, at der
nogle steder i administrationen fortsat er plads til forbedringer af administrationens
sagsbehandling og borgerbetjening. Borgernes indtryk blev over aret delt med bl.a. ar-
bejdsgruppen bag den nye "Politik for madet med borgeren”, hvor borgerradgiveren del-
tog i et par workshops, lige som borgerradgiveren var med pa sidelinjen pa Jobcentrets
og Borgerservices projekt omkring bedre arbejdsgange og processer — hvor det f.eks.
pa sygedagpengeomradet har medfart vaesentlig feerre henvendelser end tidligere ar.
Arbejdet med indsatser fortseetter i 2018, hvorfor arsberetningen tager hensyn hertil, sa
administrationen far mulighed for at kunne fokusere bedst muligt pa at fa indsatserne til
at virke optimailt.

For det er mit umiddelbare indtryk, at administrationen virkelig forsgger at blive klogere
pa, hvordan sagsbehandling, opgavelgsning og borgerbetjening opleves af indbyggerne
i Sorg Kommune. Og med de indtryk, som borgerne valgte at dele med borgerradgive-
ren i 2017, kan kommunen nu na endnu leengere i bestraebelsen pa at udvikle den
kommunale service, sa den kan give borgerne en oplevelse af ordentlig kvalitet pa en
god, tillidsfuld og samtidig effektiv made. Det er generelt mit indtryk, at samarbejdet
mellem administrationen og borgerradgiveren fungerer, bade i sammenhaeng med ind-
satsen for at skabe bedre kvalitet i kommunens borgerbetjening og i den daglige dialog
med at finde gode Igsninger til borgernes situationer.
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1. Henvendelser til Borgerradgiveren i 2017

1.1 Antal og art af henvendelser

Ved laesning af statistikken er det vigtigt at holde sig for gje, at nogle centre har mere
borgerkontakt end andre, og at nogle centre er veesentlig starre end andre. Der er ogsa
stor forskel pa, om centrenes relation til borgerne har et staerkt myndighedspraeg — for
eksempel ved at der traeffes mange afggrelser — eller om der er tale om mere service-
orienterede opgaver.

Det er ogsa relevant at perspektivere antallet af henvendelser til borgerradgiveren i for-
hold til de mange tusinde kontakter, som er mellem borgerne og kommunen arligt. Det
er saledes fortsat et meget lille antal borgere og sager i kommunen, som borgerrapdgi-
veren ser i lgbet af et ar.

Mal for antallet af klager er naturligvis relevant, men bgr ikke sta alene. En del af de fejl,
som afdeekkes gennem borgerradgiverens sagsbehandling, er forhold, som borgerne
ikke selv har vaeret opmaerksomme pa. Hvis alene borgernes klager tages som udtryk
for fejlraten, vil det derfor kunne give et misvisende billede af sagsbehandlingens kvali-
tet. En fejl, der er skjult, kan veere endnu mere uretmaessig for borgeren end en fejl,
som borgeren er opmaerksom pd, og der er ingen grund til at tro, at der kun begas fejl i
de sager som giver anledning til en klage.

Borgerradgiveren har i 2017 modtaget 331 henvendelser fra borgere i Sorg Kommune,
hvilket er fint i trdd med forventningen, idet der i 2016 i alt kom 328 henvendelser. Der
er sdledes tale om et meget ensartet antal af henvendelser, men der skal samtidig g@-
res opmaerksom pa, at borgerradgiveren havde orlov i 5 uger i efteraret 2017.

Som anfgrt i beretningen for 2016, sa forsgger borgerradgiveren at minimere antallet af
klagesager, som kreever egentlig skriftlig behandling og det forsgges fortsat i hgjere
grad at lgse sagerne gennem dialog. Dette har naturligvis medfart en nedgang i antallet
af skriftligt behandlede klager, som det fremgar af nedenstaende statistik. Det sammen-
lignelige tal for 2016 er indsat i parentes.

Arbejdsmarked og Borgerservice: 16 klager og 21 andre henvendelser = 37 i alt (42)
Social og Sundhed: 13 klager og 5 andre henvendelser: 18 i alt (13)

Barn og Familier: 2 klager og 5 andre henvendelser = 7 i alt (3)

Teknik, Miljg og Drift: 1 klage og 3 andre henvendelser = 4 i alt (4)

@konomi og Personale: Ingen henvendelser (1)

| perioden blev 37 borgere vejledt om muligheden for at klage til ekstern klageinstans, fx
Ankestyrelsen, Statsforvaltningen, Huslejenaevnet, mv. | 2 tilfaelde blev borgere vejledt
om muligheden for at klage til Folketingets Ombudsmand.

Starstedelen af henvendelserne vedrgrer fortsat lang sagsbehandlingstid og manglende
rettidig besvarelse af borgernes henvendelser, hvorfor borgerradgiveren i ganske man-
ge sager alene har en rolle som “rykker”, hvormed menes at holde sagsbehandlingen i
gang, saledes at borgeren kan fa afklaret sin situation. Borgerradgiveren oplever sale-
des i stigende omfang den frustration, som borgerne faler, nar svar og afgarelser lader
vente pa sig.
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Her er det borgerradgiverens formal, at sikre borgerne i Sorg Kommune den bedst mu-
lige service — om ikke andet, sa pa borgerradgiverens foranledning.

En del af de borgere, der henvendte sig i 2017, kom igen flere gange. En mindre del
havde sa stort behov, at de over en kortere periode vedrgrende en og samme sag var i
kontakt med borgerradgiveren mange gange.

Mange af henvendelserne blev afsluttet med mgder i telefonen eller pa borgerradgive-
rens kontor, i nogle tilfeelde sammen med medarbejdere eller ledere fra administratio-
nen. Ved mgderne fik borgerne mulighed for at forteelle om deres oplevelser og indtryk.
Og ofte fik ogsa medarbejderne lejlighed til at give borgerne yderligere forklaringer pa
sagens eller situationens udfald og til at oplyse borgerne om deres rettigheder og mu-
ligheder.

Borgerradgiveren oplyste flere af borgerne om, at uanset at deres sag eller situation evt.
ikke kunne aendres, sa havde jeg noteret mig indholdet i oplevelsen og ville blive bruge
den som baggrundsviden i forhold til administrationens arbejde med forbedring af sags-
behandling og borgerbetjening. P4 den made oplevede borgerne at blive hart og "fa
luft”. Og flere af dem fik ogsa en afklaring og kunne komme videre i forhold til den util-
fredshed, som var arsag til henvendelsen.

Der var ogsa borgere, som gav udtryk for, at det var en lille "sejr” for dem, at deres op-
levelse kunne bruges til noget, nar de nu endelig havde faet kommunen til at se sa-
gen/situationen fra deres side. Og mange af borgerne udtrykte efter mgdet, at de i hgje-
re grad kunne forsta og i visse tilfaelde ogsa acceptere den afgarelse, de havde faet,
eller den oplevelse, de havde veeret igennem.

1.2 Borgerradgiverens aktiviteter i 2017

Naturligvis er borgerradgiverens primaere opgave at veere til stede og tilgaengelig, nar
borgerne gnsker at komme i kontakt. Men herudover forsgger borgerradgiveren ogsa at
veere til stede i forhold til vejledning af og sparring med sagsbehandlere, lige som bor-
gerradgiveren gerne er behjeelpelig i forhold til udviklingsprojekter og undervisningsfor-
lzb. Herunder er saledes oplistet nogle af de aktiviteter, som borgerradgiveren har del-
taget i i det forlgbne ar.

Deltagelse i:
Projekt "Optimering af arbejdsgange og borgerflow” hos Jobcenter og Borgerservice

Projekt og work shops omkring ny "Politik for mgdet med borgeren”

Undervisning af:

Koordinatorer i journalisering, omfang af notatpligt m.v.

Undervisning af Superbrugere i behandling af aktindsigtsanmodninger
Undervisning i Forvaltningsret for Teknik, Miljg og Drift

Undervisning i Forvaltningsret for Lan og Personale

Undervisning i aktindsigt for Social Service

Som naevnt i tidligere arsberetninger tilbyder borgerradgiveren at holde oplaeg og at un-
dervise medarbejdere i administrationen. Undervisningen tager udgangspunkt i de rele-
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vante love og regler, men suppleres med borgernes indtryk samt borgerradgiverens
observationer. Det skal understreges, at oplaeg og undervisning ikke kan sta alene, og
at de forudseetter, at ledere og medarbejdere selv patager sig et ansvar for konstatere-
de uhensigtsmaessigheder og fejl, hvis der skal kunne skabes grundlag for forbedring.

Andre aktiviteter:

Netvaerksmgder hvert kvartal med borgerradgivere fra gst-Danmark
Deltagelse i DUKH’s temamgde om retssikkerhed

3-dages arsmgade i netveerket for borgerradgivere

Deltagelse i arrangementer i Forening for kommunal- og forvaltningsret
Deltagelse i Socialretlig Konference (2 dage)

Undersggelse af principielle problemstillinger:
Borgeres adgang til at fa slettet deres sag hos kommunen
Kommunens adgang til borgerens oplysninger pa Sundhed.dk

Kommunalvalg 2017:

Da det ikke var i konflikt med borgerradgiverens uafhaengighed og opgaver i gvrigt, pa-
tog borgerradgiveren sig i efteraret 2017 nogle opgaver i forbindelse med kommunal-
valget i november. Der var bl.a. tale om udfaerdigelse og planleegning af den kampagne
som KL sgsatte, som skulle have fokus pa at haeve valgdeltagelsen.

Herudover arrangerede borgerradgiveren Sorg Kommunes Demokratidag, som lgb af
stablen mandag den 13. november, med arrangement pa Sorg Akademi i dagtimerne
og om aftenen i samarbejde med Dianalund Udviklingsrad (DUR) i borgerhuset i Diana-
lund. Der var i begge tilfeelde saledes tale om en generel valgfremmeindsats, uden par-
tipolitisk skelnen.

2. Generelle Problemstillinger

| dette kapitel belyses de generelle problemstillinger i kommunens centre, i forhold til
sagsbehandling og borgerbetjening, som borgerradgiveren har fundet anledning til at
fremhaeve. Problemstillingerne tager udgangspunkt i de almindelige iagttagelser, base-
ret pa aktindsigt i sager og den Igbende dialog med borgerne og kommunens centre.

| 2017 blev der ikke registreret nye tendenser af veesentlig karakter eller omfang. Aret
var i vidt omfang praeget af tendenser svarende til dem, der blev registreret i de forega-
ende ar og som tidligere er beskrevet i arsberetningerne for 2015 og 2016. De henven-
delser, der indeholdt decideret nye indtryk i 2017, havde et relativt begraenset omfang
og kunne derfor ikke betegnes som egentlige tendenser.

Overordnet set var indholdet i borgernes oplevelser i 2017 derfor i et vist omfang iden-
tisk med det, som borgere ogsa havde veeret utilfredse med i de foregaende ar. Bl.a.
var der en del oplevelser med lang sagsbehandlingstid, overskridelse af sagsbehand-
lingsfrister, manglende besked ved overskridelse, utilstraekkelig forventningsafstemning,
uforstaelige skift af sagsbehandlere, manglende opfyldelse af notatpligt og journalise-
ringspligt og manglende helhedsorienteret og tvaergdende sagsbehandling.
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Sorg Kommune levede derfor ikke i alle tilfelde eller pa alle fagomrader op til lovgivnin-
gens krav og pligter, god forvaltningsskik eller kommunens vision om god service, hgj
kvalitet og effektivitet i sagsbehandlingen. Og der er saledes fortsat plads til forbedrin-
ger flere steder. | forhold til udvalgte centre registrerede jeg i 2017 disse fokuspunkter:

Borgerservice:

Markant faerre borgere henvendte sig i 2017 med utilfredshed i forhold til betjeningen i
Borgerservice end tidligere ar. Blandt dem, der henvendte sig, var der enkelte, som var
utilfredse med behandlingen af deres henvendelse om bl.a. enkeltydelser. Andre gn-
skede afklaring af mulighederne for at opna bolig via Akutlisten.

Jobcentret:

Pa dette centers omrade henvendte de fleste borgere sig om manglende/mangelfuld
vejledning, utilstraekkelig forventningsafstemning, lange ressourceforlgb, mgder hos
rehabiliteringsteamet og uforstaelige skift af sagsbehandlere. Borgerradgiveren har no-
teret, at der i oktober 2017 blev ansat en jurist i omradet, hvilket fra borgerradgiverens
stol ses som et positivt tiltag — seerligt pa et omrade med megen ny lovgivning og hyppi-
ge loveendringer. Borgerradgiveren gar seerligt opmaerksom pa, at det i sidste ars be-
retning meget behandlede emne "sanktioner” i forhold til kontanthjeelp fortsat volder
problemer, idet kendskabet til reglerne for handhaevelse af sanktioner ikke er tilstreekke-
ligt og der ikke henvises til de korrekte lovbestemmelser. Dette er beklageligt, da rets-
sikkerheden bgr vaegtes seerligt hgjt pa de omrader, hvor borgerne ofte ikke selv har de
nadvendige ressourcer, til at szette sig ind i reglerne pa retsomradet, jfr. betragtningerne
i afsnit 3 om retssikkerhed i kommunerne.

Social og Sundhed:

Pa centerets omrade henvendte enkelte borgere sig vedrarende ansggninger om statte
og visitation af hjeelpemidler, hvor utilfredsheden navnlig skyldtes lang sagsbehand-
lingstid, manglende forventningsafstemning og manglende svar pa henvendelser.

Bgrn og Familier:

Der blev registreret en lille stigning i antallet af henvendelser vedrgrende dette center.
De fleste henvendelser havde sammenhaeng med skolernes inklusionsprocesser, hvor
foreeldre bl.a. oplevede usikkerhed omkring varetagelsen af opgaven og manglende
forventningsafstemning. Borgerradgiveren kan pa dette omrade sjaeldent gare meget
andet end at henvise til Klagenaevnet for specialundervisning, da det kreever faglig vi-
den fra omradet, at vurdere de enkelte sager.

2.1 Indsatser for at skabe forbedret borgerbetjening

Administrationen arbejder fortsat med at forbedre kvaliteten i borgerbetjeningen. Og i
det lys har det med denne arsberetning veeret borgerradgiverens hensigt, at stgtte op
om indsatsen mest muligt og dermed forhabentlig medvirke til give administrationen ro
til at kunne fokusere pa indsatserne, sa de kan fa mulighed for at opna god og effektiv
grobund blandt medarbejderne. Til eksempel, sa er det borgerradgiverens oplevelse, at
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der pa sygedagpengeomradet er sket en forbedring omkring sagsbehandlingsproces-
sen, idet borgerradgiveren i 2017 har oplevet en markant nedgang i antallet af henven-
delser, sammenlignet med de tidligere ar. Borgerradgiveren formoder, at projektet om-
kring forbedring af sagsgange og —processer i hgj grad har veeret medvirkende hertil.

Som naevnt tidligere var indholdet i borgernes oplevelser i 2017 i et vist omfang identisk
med det, som borgere ogsa i de tidligere ar havde oplevet. Bl.a. var der ogsa i 2017 en
del utilfredsstillende oplevelser med lang sagsbehandlingstid, overskredne sagsbehand-
lingsfrister uden besked, utilstraekkelig forventningsafstemning, uforstaelige/hyppige
skift af sagsbehandlere, manglende opfyldelse af notatpligt og journaliseringspligt og
manglende helhedsorienteret og tveergaende sagsbehandling.

Byradet vedtog i oktober 2017 en ny "Politik for mgdet med borgeren” — en samlet plan
for bedre kvalitet i borgerbetjeningen. Planen omfatter konkrete tiltag for at forbedre den
faglige kvalitet (myndigheds-/sagsbehandling), den oplevede kvalitet (servicekultur) og
den organisatoriske kvalitet (sammenhsengende borgerforlgb). Med tiltagene er der
samtidig opsat servicemal, som vil blive evalueret hvert andet ar.

Ud over deltagelse i work shops og arbejdsgruppemgader, har borgerradgiverens bidrag
til den forbedrende indsats bl.a. vaeret generel vejledning ud fra de indtryk, der blev ind-
samlet fra borgerne gennem arene, generel vejledning til borgerne om forventninger i
forhold til sagsbehandlingen og der kan ses tegn pa, at det i 2017 lykkedes administra-
tionen at fa skabt forbedringer af borgerbetjeningen pa nogle af kommunens omrader
og borgerradgiveren vil gerne anerkende de indsatser, som har fgrt til forbedringerne.

Men endnu har indsatserne ikke haft tilstreekkelig tid til at opna den tilsigtede effekt, hvis
man alene tolker pa antallet af henvendelser til borgerradgiveren, der steg fra 2016 til
2017. Og for den enkelte borger, som fglte sig darligt behandlet i 2017, er der derfor
stadig plads til forbedring af borgerbetjeningen. Arbejdet med at forbedre borgerbetje-
ningen fortsaetter i 2018 og borgerradgiveren star fortsat til radighed, i forhold til arbej-
det med at nd kommunens mal om, at borgerne skal kunne komme til at opna bedst
mulig sagsbehandling, betjening og service inden for de rammer, som kommunen har til
radighed.

2.2 Opsamling pa udfordringer, der er behandlet i tidligere beretninger

« Sagsbehandlerskift:

Hyppige skift af sagsbehandler, der set fra borgerperspektiv kan forekomme tilfeeldige,
fordi borgerne ikke selv gnskede skift til en anden sagsbehandler, kan veere noget af
det mest indgribende for borgerne og i @vrigt ogsa for det samarbejde og den tillid, der
ngdvendigvis skal veere mellem borgerne og kommunen. Ofte er grunden til, at sagen
skiftede til en anden sagsbehandler, at kommunens medarbejdere fratradte, blev ramt
af sygdom, blev overbelastede eller lignende, dvs. grunde, der udelukkende relaterede
sig til forhold og interesser hos kommunen.

Som naevnt i tidligere arsberetninger kan sadanne skift af sagsbehandlere have store
konsekvenser set fra borgerens synspunkt. Typisk har borgeren gennem et stykke tid
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opbygget et fortroligt tillidsforhold til deres sagsbehandler og herunder udvekslet per-
sonlige overvejelser og oplysninger. Sagsbehandlerskiftet betgd sa, at borgeren blev
nadt til at starte forfra med at opbygge et sadant forhold til en ny, maske endda nyan-
sat, og hidtil ukendt sagsbehandler, og det kostede megen tid og energi for borgerne.

Samtidig tabte borgernes sager ‘'momentum” eller gik i sta og blev derfor forsinket netop
som fglge af skiftet, mens den nye sagsbehandler skulle bruge tid til at danne sig over-
blik og saette sin ind i sagens detaljer. Efter skiftet oplevede borgere ogsa, at den nye
sagsbehandler ikke kendte deres sag lige sa godt, som den tidligere gjorde, og at bor-
gerne derfor blev nadt til at overtage ansvaret for at "klaede” den nytilkomne sagsbe-
handler pa. Og for mange af borgerne var det sveert eller umuligt at samle op pa alt det,
der var foregaet i de seneste mange maneder fgr sagsbehandlerskiftet og som maske
slet ikke var noteret eller ikke var noteret praecist nok.

Sagsbehandlerskift er naturligvis umulige helt at undga, og borgerne er ogsa oftest be-
kendte med, at de bliver ngdt til at acceptere sagsbehandlerskift i et vist omfang, idet
kommunen bliver ngdt til at flytte sager i visse presserende tilfeelde. Dette er de fleste
borgere fuldt ud klar over, at de skal tage hensyn til. Men efter flere borgeres opfattelse
virker det til, at der ikke altid tages tilstraekkeligt hensyn til borgernes situation og priori-
tering af den tillid, der skal veere til stede.

++ Manglende svar:

Borgerradgiveren kontaktes jeevnligt af borgere, der stort set har opgivet at fa et svar fra
deres sagsbehandler, pa trods af gentagne henvendelser og rykkere. Det opleves i hgj
grad frustrerende, nar man pa trods af savel mails som telefonopkald alligevel ikke
modtager svar eller opkald retur. Hvad der kan undre er, at mgnstret i en del tilfeelde
gentager sig, selvom borgerens henvendelse nu genfremsendes fra borgerradgiverens
side.

Eksempel: En borger henvender sig den 15. maj 2017 til borgerradgiveren grundet manglende
svar pa sine henvendelser til Social Service. Borgerens henvendelse vedrgrer en rykker for
manglende afggrelse i forhold til hendes ansggning om hjemmevejleder, som hun har ventet pa
siden foraret 2016. Borgerradgiveren sender en forespgrgsel til Social Service samme dag og
modtager kort efter en kvitteringsmail, om at sagen vil blive undersggt og at sagsbehandleren
herefter vender tilbage. 14 dage efter, den 29. maj, sender borgerradgiveren en venlig pamin-
delse. Intet sker, s& borgerradgiveren sender pa ny en rykker den 7. juni 2017. Den 13. juni
modtager borgeren svar pa sin henvendelse — men ingen forklaring pa, hvorfor hendes sag har
ligget stille i over et ar. Af svaret fremgar det, at der fra kommunens side er tale om at der alle-
rede i februar 2016 blev foretaget en revurdering og dermed en fastholdelse af en tidligere truf-
fet afgarelse. Borgeren undrer sig derefter over, hvorfor denne revurdering sa ikke er sendt til
Ankestyrelsen, i henhold til reglerne. Borgerradgiveren beder derfor sagsbehandleren om at se
pa sagen og fa foretaget de ngdvendige sagsbehandlingsskridt.

Den 24. august rykker borgeren igen, da der fortsat ikke er modtaget nogen besvarelse. Borger-
radgiveren rykker saledes pa svar igen — og gentager rykkeren den 7. september. Den 11. sep-
tember sender Social Service sagens dokumenter til borgeren og partshgrer denne. Fgrst den
27. december 2017 modtager borgeren en afggrelse og denne gang med positivt udfald, idet
borgeren bevilges en hjemmevejleder. Borgeren har gennem hele sagsforlgbet udtrykt sin fru-
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stration over de mange formelle fejl i sagsbehandlingen og den samlet set alt for lange sagsbe-
handlingstid.

Ganske ofte er der slet ikke tale om komplicerede sager, men rene "ekspeditionssager”
af lettere karakter, der angiveligt ryger bagerst i bunken flere gange.

Eksempel: En borger sgger om transporttilskud den 9. marts 2017 og modtager svar om, at
ansggningen sendes videre til rette medarbejder. Den 20. marts henvender borgeren sig igen,
for at hgre hvornar hun kan forvente svar pa sin henvendelse og ellers oplysning om den for-
ventede sagsbehandlingstid. Den 31. marts kontaktes borgerradgiveren, der videresender hen-
vendelsen til lederen pa omradet, med en opfordring til at f& svaret borgeren. Intet sker og den
26. april ma borgerradgiveren igen henstille til, at borgeren kontaktes og oplyses om sagsbe-
handlingstid mv. Farst i slutningen af maj modtager borgeren en afggrelse.

« Aktindsigt og manglende efterkommelse af tidsfrister:

At efterkomme anmodninger om aktindsigt er en hastende opgave, som bestemt ogsa
kan veere ressourcekraevende. Ofte vil det kreeve en gennemgang af hele sagen, samt
en vurdering af om der er oplysninger, der skal udelades af aktindsigten. Endelig skal
der treeffes en afggrelse om hvorvidt der overhovedet skal gives aktindsigt eller ej.

En anmodning om aktindsigt skal som udgangspunkt efterkommes snarest, og da det
betyder, at det helst skal ske i lgbet af 1-2 arbejdsdage og senest inden 7 arbejdsdage,
kan opgaven laegge et tidsmaessigt pres pa sagsbehandlerne.

Selv om fristerne fremkommer direkte af lovgivningen (forvaltningsloven og offentlig-
hedsloven), sa oplever ganske mange borgere en klar og markant overskridelse af dis-
se tidsfrister. | en del tilfeelde har borgere mattet vente i flere uger, for at fa aktindsigt i
deres egen sag — 0g i stort set samtlige tilfeelde helt uden besked til borgerne om den
forlaeengede svartid/sagsbehandlingstid.

Ligeledes falger der stort set aldrig aktlister med, hvilket er en fortegnelse over sagens
dokumenter, som skal medfglge aktindsigten i henhold til lovgivningen.

| andre tilfeelde har borgeren ikke modtaget alle sagens dokumenter, idet eksempelvis
mailkorrespondance mellem borger og sagsbehandler ikke er blevet journaliseret og
dermed ikke fremgar af sagen.

Borgerradgiveren vil igen understrege, at hensynet til at borgeren ved anmodning om
aktindsigt kan fa papirerne fremsendt hurtigt og smidigt er et veesentligt retssikkerheds-
hensyn.

Oftest magdes borgerradgiveren med en forklaring om det ressourcetraek behandling af
aktindsigt kreever. Her ma det dog fastholdes, at administrationen ma planlaegge sine
arbejdsgange og ressourcer efter, at lovgivningen kan overholdes. Borgerradgiveren vil
saledes fortsat have fokus pa dette.
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Bliver det ngdvendigt at overskride fristen, fremgar det direkte af lovteksten, at den der
sgger aktindsigten, skal have direkte og "kvalificeret” besked om arsagen til fristover-
skridelsen — samt besked om, hvornar anmodningen kan forventes besvaret.

Borgerradgiveren kan derfor kun anbefale centrene at sge medarbejdernes opmaerk-
somhed pa at tidsfristerne overholdes — og i seerdeleshed at orientere borgerne, safremt
tidsfristen i henhold til lovgivningen ikke kan overholdes.

Yderligere anbefales det, at der fremover arbejdes pa, at det sikres, at der ved fremtidi-
ge besvarelser af anmodninger om aktindsigt falger de pakreevede aktlister

« Manglende/mangelfulde begrundelser:

Flere borgere oplevede i 2017 bl.a. at fa henvisning til at "der er foretaget en konkret,
individuel vurdering”, som den eneste skriftlige forklaring pa, hvad der i begrundelsen
var lagt mere eller mindre afgarende veegt pa ved beslutningen om sagens udfald. Det
er korrekt, at administrationen har pligt til at foretage en sadan vurdering (konkret, indi-
viduel vurdering!), men en henvisning alene til dette, beskriver ikke i sig selv, hvad der i
den konkrete sag har veeret de afggrende momenter for sagens udfald. Og det er dette,
der er pligt til at angive.

| andre tilfaelde blev der alene henvist til, at der var truffet afgarelse "efter et samlet
skegn”. Andre borgere, der modtog afggrelser uden megen begrundelse, efterlyste for-
klaring i efterfalgende telefonsamtaler, og nogen af dem fik den besked, at "det har vi
naturligvis taget med i vurderingen”, nar de spurgte ind til forhold, der intet stod om i
den skriftlige begrundelse. Borgerne opfattede beskeden som en efterrationalisering,
der ikke havde bevis i begrundelsen.

Jeg har ogsa fra enkelte borgere set afgarelser, hvor bl.a. specialleegeerkleeringer blev
tilsidesat og ikke blev tillagt veegt i begrundelsen, uden at det samtidig i begrundelsen
blev forklaret for borgerne, hvorfor det var sket.

Der var ogsa borgere der oplevede, at ingen eller kun f& af deres argumenter indgik i
begrundelsen, selv om borgerne fandt dem bade vaesentlige og afggrende for sagen.
Og andre tilfeelde, hvor det blev oplevet som om at kommunen ikke forholdt sig til ind-
holdet i borgerens argumenter. | begge tilfeelde fremgik der ikke noget af begrundelser-
ne om, hvorvidt det var sket eller ej.

Formalet med begrundelseskravene er at give borgerne gget garanti for afgarelsers
rigtighed, og at sikre, at afggrelsesgrundlaget er sagligt og fyldestggrende. Dermed bli-
ver begrundelseskravet en slags "kvalitetssikring” af afggrelsens udfald.

% Sammenfattende betragtninger p4 gennemgaende problematikker:

Flere sager, som i deres indhold var ganske enkle og ukomplicerede, illustrerer:

- at vi ikke i alle tilfeelde kan ga ud fra, at alle handler rettidigt og med fokus pa borgerne
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- at e] heller borgerradgiveren altid har den forngdne gennemslagskratft til at fa de rigti-
ge ting til at ske rettidigt

- at effekten af borgerradgiverens indsats afhaenger af, om administrationen griber bol-
den og falger op

« at der eksisterer omsteendigheder, systemer og kulturer, som bevirker, at selv simple
opgaver — ring til borger, som hun beder om — i nogle tilfaelde kraever inddragelse af
flere medarbejdere.

For borgeren kan det betyde, at deres sag forleenges med flere maneder uden nogen
egentlig grund.

3. Retssikkerhed i kommunerne

Borgerradgiveren har i sine tidligere arsberetninger belyst problemstillinger, der om-
handler borgernes retssikkerhed. Borgerradgiveren kan ogsa i denne beretning konsta-
tere, at kommunen i praksis ikke altid mader borgerne pa en sddan made, at de retssik-
kerhedsmaessige hensyn bliver efterlevet.

Flere eksperter og organisationer peger pa, at retssikkerheden i kommunerne er under
pres i disse ar. En faktor, som der ofte peges pa, er, at forvaltningerne ofte er inddelt i
specialiserede enheder og at der er problemer med kommunikation og koordinering pa
tvaers. Derudover er lovgivningen meget kompleks og aendres sa ofte, at det kan vaere
sveert for den enkelte sagsbehandler at vaere bekendt med samtlige relevante bestem-
melser. Det betyder, at borgerne i stigende grad risikerer at komme i klemme, da de
ikke far den helhedsvurdering og vejledning, som de ellers har ret til.

Institut for Menneskerettigheder foretog i 2017 en undersggelse af retssikkerheden i
kommunerne, hvor bl.a. 33 borgerradgivere medvirkede og hvor en af konklusionerne
var, at borgerradgiverfunktionen har et stort potentiale i forhold til at styrke borgernes
retssikkerhed.

Langt de fleste af borgerradgiverne har nemlig et eksplicit fokus pa retssikkerhed, som i
mange tilfeelde er skrevet ind i deres vedteegter. Naturligvis har borgerradgiverne kun
direkte kontakt med en lille del af kommunens borgere og et meget lille udsnit af den
kommunale sagsbehandling, men alligevel er der hos borgerradgiveren megen viden at
hente om, hvordan det star til med retssikkerheden i kommunalt regi.

Det ma til eksempel anses for meget vigtigt for borgernes retssikkerhed, at medarbej-
derne er rustet til at lgfte sagsbehandlingsopgaven. Dels i forhold til kendskab til og
opmaerksomhed pa sagsbehandlingsreglerne og dels i forhold til kendskabet til lovgiv-
ningen, som medarbejderne administrerer. Hvis ikke medarbejderne har et tilstreekkeligt
kendskab til sagsbehandlingsreglerne, der fglger af bl.a. forvaltningsloven og retssik-
kerhedsloven, kan de heller ikke sikre, at disse overholdes.

Undersggelsen peger pa, at der i kommunerne er konkurrerende dagsordener, hvor
retssikkerhedsdagsordenen risikerer at blive treengt.
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Derfor er det et fortsat fokus for borgerradgiverne, at sagsbehandlingsreglerne overhol-
des, idet det samtidig erkendes, at meget af lovgivningen, som medarbejderne admini-
strerer, er kompleks og omskiftelig pga. hyppige loveendringer.

Seerligt i forhold til den helhedsorienterede vejledning kan der veere en udfordring, hvor
flertallet af borgerradgiverne erkleerer sig enige i, at lovgivning og regelveerk er for kom-
plekst og eendres for hurtigt. Det gar det sveert for de kommunale medarbejdere at falge
med og holde sig opdateret pa samtlige omrader.

Her kan man i Sorg Kommune fremhaeve "Kerneopgaveprojektet”, hvor der arbejdes
strategisk med at hjeelpe udsatte borgere gennem en tveergaende og helhedsorienteret
indsats.

Flertallet af borgerradgiverne erkleerer sig ogsa enige i, at der er manglende eller for
ringe overholdelse af de forvaltningsretlige sagsbehandlingsregler, sdsom sagsoplys-
ning, partshgring, begrundelse mv.

Denne opfattelse deles af de borgere der medvirkede i undersggelsen, idet 40% af bor-
gerne fandt, at de kun i mindre grad eller slet ikke har haft mulighed for at blive hart.
31% af borgerne, som ikke fik medhold i deres sag, oplevede ikke at de fik en begrun-
delse og 51% af borgerne mente ikke, at de havde faet noget at vide om klagemulighe-
derne. Samlet set giver resultaterne af undersggelsen saledes opbakning til vurderin-
gen af, at der er udfordringer pa det retssikkerhedsmaessige omrade i disse ar.

Der er ganske stor enighed blandt borgerradgiverne, hvor de fleste peger p4, at de
kommunale forvaltninger er for silo-opdelte og at der ikke er tilstreekkelig understattelse
af en helhedsorienteret indsats pga. manglende koordinering.

Siloopdelingen skal ses i sammenhaeng med den ggede specialisering, hvor de kom-
munale medarbejdere i lavere grad end tidligere har den ngdvendige tveerfaglige viden,
som er afggrende for at kunne understgtte en helhedsorienteret indsats over for bor-
gerne.

Siloopdelingen har ogsa konsekvenser for koordineringen pa tvaers af forvaltningsenhe-
derne. Halvdelen af borgerne i undersggelsen fandt f.eks. at det var sveert at sgge
hjeelp hos kommunen, hvor en af arsagerne var, at de flere gange blev henvist til for-
skellige afdelinger eller personer.

Nogle af problematikkerne er afledt af strukturelle forhold, som kommunerne ikke selv
er herre over, som f.eks. hyppige loveendringer og ggede krav om digitalisering. Der-
imod er ringe overholdelse af sagsbehandlingsreglerne en problematik, der kan handte-
res med en mere begraenset og fokuseret indsats. Man kan saledes komme langt alene
ad denne vej, i forhold til at sikre borgernes retssikkerhed.

3.1 Betragtninger om "Procesretfeerdighed”

| arbejdet med den nye "Politik for mgdet med borgeren”, er der flere borgere der velvil-
ligt har valgt at dele deres oplevelser af mgdet med kommunen, hvilket har givet indsigt
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i sagsbehandlingen og borgerbetjeningen set fra borgerens side. Der er flere nyttige
budskaber, der kan anvendes i det fremadrettede arbejde og flere af budskaberne, som

formidles af borgerne, harer ind under begrebet "procesretfeerdighed””.

Dette er nemlig et udtryk for borgerens subjektive opfattelse af "processen”, altsa sags-
behandlingsmaden. Det handler saledes mest om, hvorvidt borgeren faler sig fair be-
handlet — og ikke om, hvorvidt selve afggrelsen er rigtig eller forkert. Isaer 4 aspekter
kan medvirke til, at borgeren har en opfattelse af at blive behandlet fair.

1) Om man fgler man bliver hgrt: Det handler om borgerens mulighed for at forteelle
sin side af sagen og fa taget sine synspunkter i betragtning. Det afggrende er
derfor, at borgeren far en oplevelse af, at de oplysninger som borgeren har bi-
draget med, oprigtigt indgar i kommunens overvejelser, inden der treeffes en af-
garelse/beslutning.

2) Om man oplever, at man som borger bliver behandlet "lige” i forhold til andre
borgere i samme situation: Det er vigtigt, at borgeren har en oplevelse af, at
sagsbehandleren treeffer afggrelse pa baggrund af objektive og saglige kriterier
og ikke pa baggrund af personlige preeferencer. Denne "neutralitet” handler lige
sa meget om den enkelte sagsbehandlers evne til at fremsta erlig og til at kunne
agere, uden at tage parti.

3) Om man opnar tillid til kommunen og sagsbehandlingen: | denne sammenhaeng
drejer det sig om, at borgeren oplever, at sagsbehandleren vil borgeren det bed-
ste og gerne vil hjeelpe. Det handler om oprigtighed og omsorg for borgeren,
selvfglgelig afhaengig af afgarelsen og omstaendighederne. Det er altsa den kon-
krete tillid, som sagsbehandleren/medarbejderen er i stand til at skabe, der er
vigtigst.

4) Om man fgler sig respektfuldt behandlet: Det sidste aspekt er, at borgeren skal
fale sig behandlet med respekt, i mgdet med kommunen. Den fglelse opstar, nar
borgeren bliver talt hgfligt til og bliver behandlet som en ligeveerdig part i sagen.
Borgeren skal have fglelsen af at veere velkommen og blive ordentligt vejledt el-
ler eventuelt guidet videre til rette sted.

En af fordelene ved at borgerne fagler sig ordentligt og retfeerdigt behandlet og har tillid
til den kommunale proces, er, at de sa ogsa har tendens til at veere mere tilfredse med
den trufne afggrelse, uanset at udfaldet maske gar dem imod. Ogsa hensigten bag
Retssikkerhedsloven underbygger principperne om "procesretfeerdighed”, bl.a. be-
stemmelserne om at sikre borgerens medvirken ved behandlingen af deres sag.

Hvis en af sideeffekterne ved "procesretfeerdighed” er, at borgerne er mere tilfredse
med kommunens afggrelser, naesten uanset om de gar dem imod eller ej, ma det kunne
antages at antallet af klager ogsa vil mindskes — om ikke andet, sa i klager der omhand-
ler selve sagsbehandlingsprocessen.

! Se f.eks. “Procesretferdighed — det er ogsa maden der teeller”. Juristen nr. 3, 2013
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3.2 Sammenhaeng mellem Procesretfeerdighed og Politik for mgdet med borgeren

"Borgeren i centrum, én indgang, digitale muligheder, fornyelse af professionalisme og
samarbejde med borgerne”. Det er de fem temaer i den nye politik, som blev vedtaget i
oktober 2017 af Byradet. Flere af disse temaer haenger ulgseligt sammen med borge-
rens oplevelse af procesretfserdighed.

Det vil naturligvis veere forskelligt centrene imellem, hvorledes temaerne skal implemen-
teres, men faelles for alle er, at der skal udpeges konkrete initiativer og fokusomrader for
hvert enkelt omrade, i forhold til hvad der skal males pa. Dels skal der opstilles eksterne
servicemal, som handler om, hvad borgerne konkret kan forvente af os f. eks.i form af
svartider, som der kan males pa. Dels skal der formuleres interne fokusomrader, som
handler om, hvilken adfeerd medarbejderne skal udvise for bedre at imgdekomme te-
maer fra politikken, f.eks. omkring samarbejde med borgerne, men ogsa i forbindelse
med centrenes interne samarbejde.

For borgerradgiveren bliver det interessant fortsat at falge projektet gennem 2018, for
der er ingen tvivl om, at der bgr komme en effekt af den nye politik, nar der senere ma-
les pa borgernes tilfredshed. De betragtninger, der er naevnt i afsnittet om procesret-
feerdighed, er i hgj grad ogsa synlige komponenter i de fem temaer — som igen er frem-
kommet pa baggrund af work shops blandt medarbejderne selv og interviews med bor-
gere.

4. Den kommende Persondataforordning

EUs persondataforordning medfgrer stramning af reglerne for behandling og beskyttel-
se af personoplysninger (persondataloven) og farer til flere pligter for Sorg Kommune.
Forordningen traeder i kraft den 25. maj 2018 og forordningens stramninger vil fa stor
betydning for Sorg Kommune, savel som for alle andre offentlige myndigheder og priva-
te virksomheder — der alle omfattes af den nye forordning. Derfor er der god grund til at
pabegynde forberedelsen med aendringer af kommunens interne processer og retnings-
linjer.

% Borgernes datasikkerhed:
Det er formalet med EU persondataforordningen, at fysiske personer, sdsom borgerne i
Sorg Kommune, far bedre kontrol over deres egne personoplysninger.

s Sorg Kommunes pligter:

Det er ogsa formalet med EU persondataforordningen, at styrke datasikkerheden i of-
fentlige myndigheder, som Sorg Kommune, sa der opnas et tilstraekkeligt og betryggen-
de it-sikkerhedsniveau for de systemer og databaser, der behandler og opbevarer seer-
ligt falsomme personoplysninger. Hidtil har kommunen som dataansvarlig skullet arbej-
de for at minimere risikoen for, at kommunens data kom i uvedkommende haender. Nar
reglerne nu aendres bliver det sadan, at kommunen paleegges en selvanmeldelsespligt
bade overfor Datatilsynet og de registrerede personer, hvis kommunen utilsigtet kom-
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mer til at sprede persondata til uvedkommende, f.eks. i forbindelse med hackerangreb
og lignende.

Hidtil har kommunen efter persondataloven veeret forpligtet til at behandle alle person-
data forsvarligt. Med aendringen i den nye forordning vil dette ikke leengere veere til-
straekkeligt. Efter reglerne i forordningen skal kommunen ogsa skriftligt beskrive, hvor-
dan man har udfert det forebyggende arbejde, for at sikre forsvarlighed i databehand-
lingen. Det betyder konkret, at kommunen skal have en persondatapolitik, som redegar
for de interne processer og it-faciliteter.

< Databeskyttelsesradgiver (DPO - Data Protection Officer):
Den kommende persondataforordning indebaerer endvidere, at fokus skal skeerpes pa
persondata "compliance” (regeloverholdelse) . Derfor bliver offentlige myndigheder, som
Sorg Kommune, underlagt et krav om, at udpege en databeskyttelsesradgiver (DPO),
som skal veere omdrejningspunkt for al behandling af personoplysninger.

Funktionen/personen skal have ekspertise inden for lovgivning og praksis i databeskyt-
telse og skal rade over de midler, der er ngdvendige for at udfare opgaverne effektivt og
uafheengigt. Funktionen ma ikke modtage instrukser med hensyn til udgvelsen af hver-
vet og refererer alene til Byradet. Databeskyttelsesradgiveren far bl.a. til opgave at un-
derrette og radgive kommunen om pligter i henhold til forordningen og til at overvage
gennemfgrelsen og anvendelsen af reglerne om beskyttelse af personoplysninger, her-
under fordeling af ansvar, uddannelse af personale, der skal medvirke ved databehand-
ling og de tilhgrende kontroller.

Databeskyttelsesradgiveren skal ogsa kontrollere kommunens overholdelse af krav om
dokumentation, anmeldelser og meddelelser vedrgrende brud pa datasikkerheden.

Herudover skal databeskyttelsesradgiveren fungere som tilsynsmyndighedens kontakt-
punkt i forbindelse med spgrgsmal vedrgrende behandling og skal pa eget initiativ og
efter behov radfare sig med tilsynsmyndigheden.

% Bgder og sanktion:
Handhaevelsen af brud pa& databehandling og datasikkerhed bliver skeerpet veesentligt
med reglerne i EU persondataforordningen. Hvor den hardeste straf for overtraedelse af
persondataloven i dag er offentliggarelsen pa Datatilsynets hjemmeside i en kritisk ud-
talelse, vil der efter de sendrede regler blive mulighed for at udstede administrative bg-
der til kommuner og andre offentlige myndigheder, hvis de ikke overholder forordningen
eller bryder datasikkerheden.

< Anbefalinger:

Borgerradgiveren har allerede i efteraret 2016 deltaget i et seminar hos Kammeradvo-
katen omhandlende den nye persondataforordning og pa den baggrund udarbejdet et
notat til direktionen, som beskrev nogle af de nye tiltag og de deraf falgende opmaerk-
somhedspunkter. Fra efteraret 2017 har en arbejdsgruppe haft fokus pa de IT-
systemmaessige udfordringer, som persondataforordningen rejser og som stiller store
krav til kommunen, som opbevarer borgernes personfglsomme oplysninger.
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Sorg Kommune skal sikre, at kommunen efterlever savel de systemmaessige krav, som
de krav der fremadrettet stilles til medarbejderne, nar de handterer borgernes oplysnin-
ger.

Borgerradgiveren har efter aftale med direktionen indvilliget i at bidrage med undervis-
ning, sdledes at medarbejdere i kommunen klaedes p4, i forhold til at kende og handtere
persondataforordningens regelseet.

Seerligt fokus skal rettes pa den information borgerne modtager, nar kommunen be-
handler og videregiver oplysninger om borgeren. Her bgr der udarbejdes en tilgeengelig
og let laeselig pjece, som forstas af alle modtagere.

Herudover bar der veere skeerpet opmaerksomhed pa reglerne om at indhente tilstraek-
keligt samtykke og kommunens pligt til slette oplysninger, der ikke leengere skal bruges,
jfr. princippet om god databehandlingsskik.

5. Grundlaget for borgerradgiveren
5.1 Formalet med borgerradgiveren

Sorg Kommune har siden maj 2015 haft en borgerradgiverfunktion. Formalet med funk-
tionen er at styrke dialogen mellem borgerne og Sorg Kommune, samt at bidrage til
borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling. Borgerradgive-
ren skal gare det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage over forhold i
Sorg Kommune, og borgerradgiveren skal medvirke til, at klager bruges konstruktivt til
forbedring af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Formalet med borgerradgiveren er kort sagt:

« At borgeren bliver hart og far en respektfuld behandling

e At borgeren bliver informeret om rettigheder og pligter

o Atsikre, at det kommunale system fungerer som det skal

« Atsikre, at borgernes henvendelser og klager bliver brugt til at ggre kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening bedre

Hvad kan Borgerradgiveren hjeelpe med?

o Atfinde rundt i organisationen og skabe kontakt til den relevante medarbejder
o At maegle mellem borgeren og den kommunale medarbejder

o At veere bisidder, hvis borgeren har behov for det

« At forsta indholdet i afgarelsen fra kommunen

o At sgge en sag genoptaget
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o Atfinde ud af borgerens muligheder for at klage, og at formulere klagen
« Attage stilling til borgerens klage over:
o Den made kommunen har behandlet sagen
o Medarbejdernes optraeden og betjening
o Den made kommunen lgser sine praktiske opgaver pa (f.eks. eeldrepleje,
undervisning i skolerne, bgrnepasning i institutionerne osv.)
« tage imod og videreformidle borgernes forslag til, hvordan kommunens sagsbe-
handling og betjening kan forbedres

5.2 Bemanding, fysiske rammer og abningstider

Borgerradgiverfunktionen varetages af borgerradgiver Susanne Weerling.

For at sikre, at funktionen er centralt beliggende pa et let tilgeengeligt sted i kommunen,
har borgerradgiveren kontor pa Radhuset — teet pa offentlig transport og med gode par-
keringsmuligheder.

Borgerradgiveren har tif. nr. 5787 6022 og kan traeffes i telefontid mandag-onsdag kl. 9-
15, torsdag 9-17 og fredag 9-13. Uden for disse tidsrum — og i de tilfeelde, hvor borger-
radgiveren er forhindret i at besvare telefoniske opkald — kan der indtales en besked, og
sa ringes der tilbage snarest muligt. Borgere kan ringe, maile, sende et brev eller kom-
me personligt. Borgerradgiveren bestreeber sig pa at besvare telefonbeskeder, mails
eller breve fra borgerne inden for 1-2 arbejdsdage. Langt de fleste henvendelser besva-
res samme dag.

Borgerradgiveren tager ogsa jaevnligt ud til borgere, som ikke selv kan klare transporten
til rddhuset.

5.3 Borgerradgiverens opgaver og kompetence

Borgerradgiverens grundleeggende opgave er at behandle klager over Sorg kommunes
sagsbehandling og borgerbetjening. Endvidere hjaelper borgerraddgiveren kommunens
borgere med at finde vej i det kommunale klagesystem og til lovhjemlede klageinstan-
ser. Borgerradgiveren kan ogsa hjeelpe borgerne med at forsta en afgarelse eller et
brev fra kommunen eller finde vej i den kommunale organisation. Endvidere kan borger-
radgiveren vejlede borgerne om deres rettigheder i forbindelse med sagsbehandling,
f.eks. hvor lang tid sagsbehandlingen ma vare og hvordan borgeren kan forvente at bli-
ve behandlet.

| forbindelse med behandling af klager over Sorg kommunes sagsbehandling udgver
borgerradgiveren tilsyn med, at kommunens administration varetager deres opgaver i
overensstemmelse med lovgivningen, god forvaltningsskik og i gvrigt pa en hensigts-
maessig made. Udgavelsen af disse opgaver forudsaetter, at borgerradgiveren har indsigt
i de sager, der klages over, for at borgerradgiveren kan vurdere, om de gaeldende regler
er overholdt.
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Alle borgere, foreninger og virksomheder i Sora Kommune kan fa gratis hjeelp af borger-
radgiveren. Borgerradgiveren kan udtale kritik af mangelfuld eller forkert sagsbehand-
ling m.v. Derudover har borgerradgiveren mulighed for at henstille eller komme med
anbefalinger til, hvordan sagsbehandlingen kan forbedres. Borgerradgiveren kan desu-
den tage sager op af egen drift samt udfagre opgaver af mere generel karakter efter be-
stilling fra byradet.

Borgerradgiveren behandler ikke klager over kommunens afggrelser, da sadanne ind-
holdsklager skal behandles af lovhjemlede klageinstanser, som f.eks. Ankestyrelsen
m.fl. Men borgerradgiveren kan hjaelpe borgerne med at formulere og skrive indholds-
klager i tilfeelde, hvor borgeren ikke selv er i stand til det.

Borgerradgiveren behandler ej heller klager over det serviceniveau, som er vedtaget af

byradet eller klager over kommunens personale- og anseettelsesforhold eller sager, der
har veeret indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller domstole-
ne. Endelig behandler borgerradgiveren ikke klager over sagsforlgb eller afgarelser, der
er over et ar gamle. Ovenstaende muligheder og begraensninger fremgar af vedtaegter-

ne for borgerradgiveren, som ligger pA kommunens hjemmeside.

5.4 Sagsbehandling hos borgerradgiveren

Hvis borgeren klager over et aktuelt sagsforlgb, vil borgerrddgiveren normalt sende sa-
gen til det center, der er klaget over. Centret bliver bedt om at udtale sig om sagen di-
rekte til borgeren og med kopi af svaret til borgerradgiveren.

| de tilfzelde hvor borgeren kontakter borgerradgiveren igen, kan borgerradgiveren se pa
sagen og vurdere, om der er mulighed for at undersgge sagen naermere. Borgerradgi-
veren har ikke pligt til at undersgge alle klager naermere, men vil i hvert tilfeelde vurdere,
om der er udsigt til, at borgerradgiveren vil kunne hjeelpe yderligere. Som udgangspunkt
behandler borgerradgiveren ikke klager over sagsforlgb, der er mere end 1 ar gamle.

Det er forudsat, at der skal vaere en lgbende dialog mellem borgerradgiveren og admi-
nistrarionen. Dialogen sker i form af konkrete beskrivelser af borgernes klager, som
sendes til den relevante medarbejder/det relevante center. Dialogen sker ganske ofte
ogsa mere uformelt, det kan veere pr. telefon eller pr. mail, hvis det drejer sig om pro-
blemstillinger, som kan afklares med det samme.

Det, Borgerradgiveren bidrager med i kontakten, kan vaere en juridisk preecisering af
borgerens problem og geeldende ret, som beskrives for sagsbehandleren. Det kan ogsa
veere en genetablering af dialogen mellem borger og forvaltning eller en afklaring, som
gar, at borgeren forstar kommunens handling.

Borgerradgiveren har siden 2016 gjort brug af den mere uformelle og direkte dialog med
centrene, fx i form af telefonisk kontakt eller mail. Det sker for at sikre borgerne en hur-
tigere kontakt og dermed muligheden for at fa afklaret et enkelt spgrgsmal eller maske
fa ryddet en misforstaelse af vejen. Dialogformen er ogsa med til at forebygge klager.
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Det er borgerradgiverens vurdering, at den uformelle dialogform kan styrke borgerkon-
takten og er et godt og forsvarligt alternativ til den mere formelle klagesagsbehandling.
Dialogformen er ikke til hinder for, at borgeren senere kan indgive en klage.

Borgerradgiveren kan ikke tage stilling til en klage, far det pageeldende center selv har
haft mulighed for at svare pa klagen. Derfor bliver klager fra borgere, som ikke selv har
forsggt sig hos centret, sa vidt muligt ledt direkte til den enhed/det omrade, de angar.
Borgerradgiveren vejleder borgerne om deres rettigheder og om, hvordan de bedst va-
retager deres sag, men behandler og tager ikke stilling til deres klage, for de selv har
forsagt at fa problemet lgst ved at kontakte eller klage til den enhed eller det center i
kommunen, de er utilfredse med.

5.5 Netveerk af borgerradgivere

Borgerradgiveren er en del af et landsdaekkende netveerk af borgerradgivere samt af
den lokale netvaerksgruppe for borgerradgivere pa Sjeelland. Der holdes et arligt made
for alle landets borgerradgivere samt flere lokale mader, hvor der er mulighed for draf-
telse af relevante emner. KL har derudover stillet en dialogportal til radighed for dialog
og erfaringsudveksling borgerradgiverne imellem.

Ca. 40 kommuner har nu ansat borgerradgivere. De fleste kommuner har som i Sorg
valgt at anseette borgerradgiveren i en uafhaengig funktion efter kommunestyrelseslo-
vens § 65e. Det er dog svaert at sammenligne borgerradgiverfunktionerne pa tveers af
kommunerne. Det skyldes blandt andet, at kommunerne har valgt at organisere sig pa
forskellig vis. Feelles for borgerradgiverne er dog, at de besidder en vis form for uvildig-
hed, og at de giver rad og vejledning til borgerne og medvirker til forbedringer i den
kommunale sagsbehandling.

5.6 Dialog med centrene og rapportering til direktion og byrad

Borgerradgiveren skal medvirke til, at borgernes klager bruges konstruktivt til forbedrin-
ger af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening. Erfaringer og viden fra de mod-
tagne klager formidles af borgerradgiveren til kommunens centre til brug for forbedring
af arbejdsgange, ligesom tendenser i borgernes henvendelser og klager rapporteres til
direktionen og kommunens politikere i arsberetningen.

Der har siden borgerradgiverens tiltreeden veeret en lgbende dialog mellem borgerrad-
giveren og kommunens centre. Dialogen har bade bestaet i konkrete beskrivelser af
borgernes klager, som sendes til det relevante center og i borgerradgiverens mere
uformelle henvendelser pr. telefon eller mail til centrene, hvis det drejer sig om pro-
blemstillinger, der kan afklares med det samme eller om forslag til forbedring af konkre-
te sagsbehandlingsskridt.

Borgerradgiveren aflaegger beretning til byradet og arsberetningen bliver offentliggjort
p& kommunens hjemmeside. Arsberetningen giver borgerrddgiveren mulighed for at
formidle tendenser i borgernes klager til bade det politiske og administrative niveau
samt til offentligheden.
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6. Sammenfatning

Borgerradgiverens kerneopgave er, at bidrage til, at Sorg kommunes mgde med bor-
gerne har sa hgj kvalitet som muligt, savel set med et forvaltningsfagligt som et kom-
munikativt og serviceorienteret syn. Seerligt i forhold til de to sidstnaevnte faktorer, er der
sket en udvikling igennem de senere ar, idet borgerne i hgjere grad er opmaerksomme
pa, at de fra kommunens side ikke alene skal kunne forvente en faglig og korrekt betje-
ning, men i hgj grad ogséa en betjening der tager udgangspunkt i den konkrete borger og
dennes situation.

Borgerradgiverens lgbende opsamling og afrapportering giver centrene og det politiske
niveau information om borgernes oplevelser med kommunens sagsbehandling og bor-
gerbetjening og om, hvilke konkrete fejl, generelle tendenser og problemomrader der
kan konstateres. Vores feelles opgave er at sikre, at der lyttes til borgernes behov, og at
der ikke gas pa kompromis med deres rettigheder.

Det er en overordnet pointe, at nar forstaelsen og respekten for de grundlaeggende
hensyn er pa plads blandt medarbejderne, vil det normalt veere forholdsvis enkelt at
komme borgernes behov i mgde og samtidig overholde lovgivningen og de kommunale
standarder bade for den gennemsnitlige borger og for de borgere, der kraever seerlig
opmaerksomhed.

Kommunen har forudseetningerne for at skabe forbedringer for borgerne, lige nu bl.a.
gennem Byradets vedtagelse af Politik for mgdet med borgeren og implementeringen af
denne, som skal give mere kvalificerede redskaber til at opna viden om kvaliteten af
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

7. Borgerradgiverens fokusomrader i 2018

e 2018 vil blive preeget af det fortsatte arbejde med implementeringen af "Politik for
mgdet med borgeren”, hvorfor borgerradgiveren vil falge aktivt med i processen
og arbejdet med at na de fastsatte servicemal.

¢ Den nye persondataforordning vil kreeve en del ressourcer, hvis alle medarbejde-
re skal veere klaedt p4, til at kunne se og handle pa de problematikker som de
nye regler medfarer. Som naevnt tidligere har borgerradgiveren indvilliget i at va-
retage en del af undervisningen, men borgerradgiverens indsats kan ikke sta
alene, da de nye regler rammer alle centrale som decentrale enheder og omra-
der i kommunen, hvorfor der ogsa bar veere et vaesentligt fokus fra hele ledelses-
leddet.

e Den skriftige kommunikation med borgerne: Her vil borgerradgiveren fglge det
arbejde der startes op i efteraret 2018, idet der bar arbejdes med iseer den venli-
ge og personlige side af den borgerrettede kommunikation, som ogsa er en del
af Politik for mgdet med borgeren.

e Borgerkontakten skal styrkes, hvorved menes, at borgerradgiveren i 2018 vil for-
sgge i endnu hgjere grad at styrke og udvikle kendskabet til funktionen.
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Kommunens overholdelse af de basale sagsbehandlingsregler vil fortsat veere
omdrejningspunktet for borgerradgiverens varetagelse af borgernes rettigheder
og som naevnt i tidligere afsnit, vil borgerraddgiveren i 2018 gge sit fokus pa, hvor-
ledes kommunen i hgjere grad kan tage hensyn til og inddrage de "skeeve” bor-
gere i sagsbehandlingen af deres sag og forbedre borgerbetjeningen af den

gruppe.



