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Forord

En Borgerradgiver skal vaere garant for, at kommunen ikke kun ser sig
selv med egne briller, men ogsa konfronteres med den virkelighed, bor-
gerne oplever. Sorg Kommune leverer pd mange mader gode og vel-
egnede ydelser, men mit mgde med borgerne afslarer ogsa forhold,
som kan og bgr forbedres.

Lang sagsbehandlingstid og manglende svar er fortsat et problem, der
ofte har vidtreekkende konsekvenser for borgerne. Det samme geelder

manglende eller upreecis vejledning. Vejledningen skal sikre, at borger-
ne har mulighed for at forsta deres rettigheder og pligter, og det er ofte
helt afggrende for borgernes retssikkerhed, at korrekt vejledning finder
sted. Jeg har igen i dette beretningsar set eksempler pa fejlslaet sags-
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behandling, for eksempel hvor sagsbehandlingstiden i kommunens for-
valtninger treekker ud, eller hvor borgerne ikke far den vejledning, de
har brug for. Det har ofte den konsekvens, at borgerne lider tab. Hvis
ikke et formuetab eller et tab af retlige muligheder, sa et tab af tillid til
kommunen.

“ Klagerne understreger vigtigheden af den politiske priorite-
ring af ressourcer og arbejdet med god sagsbehandling, sam-
tidig med at forvaltningerne fortsat skal veere opmaerksomme
pa at levere et svar til borgerne”

w

God sagsbehandling og forbedret borgerbetjening er ikke noget, der
opnas alene fordi kommunens politikere forlanger det af forvaltningerne.
Det er ofte dér, det starter, men det er en vedblivende proces, hvor det
geelder om at se malet, na det og holde fast. Det handler om borgernes
retssikkerhed, og det handler om, at forvaltningerne kontinuerligt skal
gere deres bedste for, at den holdes i haevd.

De tiltag, der ivaerkseaettes og er blevet ivaerksat bl.a. i forhold til arbejdet
med den nye "Politik for mgdet med borgeren”, er positive. Lad os holde
fast i dem og lad os leere af de tilbagemeldinger borgerne giver, og de
fejl og forbedringsmuligheder der herved tydeligggares.

Susanne Weerling, Borgerradgiver

Henvendelser til Borgerradgiveren i
2018

Borgerradgiveren har siden sin opstart for snart
fire ar siden kunnet konstatere, at lang sagsbe-
handlingstid og manglende eller mangelfulde
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svar er de hyppigste temaer for borgernes klager over Sorg Kommune.
Dette ger sig ogsa geeldende i beretningsaret 2018, hvor Borgerradgi-

veren behandlede 81 klagesager, baseret pa 412 henvendelser. Dette

er en stigning fra de 331 henvendelser i 2017, men det bemaerkes her-
til, at Borgerradgiveren havde 5 ugers orlov i 2017.

Arbejdsmarked og Borgerservice: 36 (37 i 2017)

Social og Sundhed: 22 (181 2017)
Barn og Familier: 19 (7 1 2017)
Teknik, Miljg og Drift: 4 (4 12017)

Det er endvidere vigtigt, at man ved leesning af statistikken holder sig
disse vigtige aspekter for gje:
¢ Nogle centre har mere borgerkontakt end andre og nogle centre
er vaesentlig stgrre end andre
e Nogle centre treeffer mange afggrelser og centrenes relation til
borgerne har et staerkt myndighedspraeg
e Antallet af klager er naturligvis relevant, men kan ikke sta alene —
henvendelser der besvares og klager der behandles hos Borger-
radgiveren kan dog give god og nyttig viden, selv om Borgerrad-
giveren alene ser en brgkdel af den kommunale sagsbehandling.
e Borgerradgiveren oplever, at stigningen fgrst og fremmest skyl-
des gget kendskab til funktionen

Der ses i statistikken for 2018 en stigning i antallet af henvendelser og
klager i omradet Bgrn og Familier, som Borgerradgiveren dog ikke til-
leegger nogen seerskilt betydning, i forhold til f.eks. en formodning om
forringet sagsbehandling det seneste ar. Stigningen tilskrives delvis en
gget opmeerksomhed pa Borgerradgiverfunktionen, men ogsa tvaerga-
ende samarbejde mellem centrene — hvor borgere der mgder op hos
Borgerradgiveren saledes har tvaergaende problemstillinger, f.eks. i ba-
de Jobcenter og Bgrn og Familier.

For savel omradet Bgrn og Familier som omradet Social og Sundhed,
sa har Borgerradgiveren i 2018 mattet afvise at behandle et antal sager.
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Det skyldes, at henvendelserne primeert har omhandlet kommunens
serviceniveau, som Borgerradgiveren i henhold til vedtaegternes § 5,
stk. 2 ikke kan behandle, da der er tale om beslutninger truffet af det
politiske niveau. Det drejer sig i disse henvendelser om sagsbehandling
og afggrelser om det generelle serviceniveau, herunder hvilke tilbud og
pladser der skal veere til radighed i kommunen og takster for tilbuddene,
der efter retssikkerhedsloven heller ikke kan indbringes for Ankestyrel-
sen.

Som naevnt i forordet og i tidligere beretninger, sa er et gennemgaende
tema for henvendelserne en (for) lang svar- og sagsbehandlingstid,
hvilket kan fgre til en del frustration hos borgeren.

Nar en borger henvender sig til Borgerradgiveren om f.eks. lang sags-
behandlingstid og/eller manglende svar, oversender Borgerradgiveren i
farste omgang klagen til det omrade, som har sagen. Oversendelsen
sker uden Borgerradgiverens stillingtagen til indholdet, men ofte efter
en juridisk kvalificering af klagen. Baggrunden er, at Borgerradgiveren
pa dette tidspunkt alene har borgerens version af sagen, og formalet er
blandt andet at styrke dialogen mellem borgeren og forvaltningen. Farst
hvis borgeren efter at have modtaget forvaltningens svar vender tilbage
til Borgerradgiveren og giver udtryk for en fortsat utilfredshed og et @n-
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ske om at klage, iveerksaetter Borgerradgiveren eventuelt en videre un-
dersggelse af sagen.

Saledes virker Borgerradgiveren ganske ofte som "rykker”, for at holde
sagsbehandlingen i sagen karende, og sikre, at borgerne i sidste ende
far det svar og den service de er berettigede til. Det bar i gvrigt bemaer-
kes, at lang sagsbehandlingstid ogsa sagtens kan forekomme, selv ef-
ter at Borgerradgiveren er gaet ind i sagen.

Som i de tidligere ar, sa oplever Borgerradgiveren at en del borgere
kommer igen flere gange, og dermed teeller med flere gange i opgarel-
sen over henvendelser, lige som nogle borgere lgbende holder Borger-
radgiveren orienteret om deres sagsforlgb. Borgerradgiveren forsager i
disse sager og over for disse borgere at finde en balance, saledes at
sagerne finder deres afslutning, uden at borgerne faler sig afvist. Det er
for Borgerradgiveren vigtigt at signalere tilgaengelighed, men det er lige-
ledes vigtigt, at Borgerradgiveren ikke er en partsrepreesentant, men en
uvildig statteperson, som skal hjeelpe kommunikationen og sagsbe-
handlingen pa vej, men som ikke pa sigt skal vaere en del af sagsbe-
handlingen mellem borger og forvaltning.

Borgerradgiverens aktiviteter i 2018
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Borgerradgiveren skal farst og fremmest sta til radighed for de
borgere der sgger kontakt og statte. Af samme arsag forsager
Borgerradgiveren altid at besvare en henvendelse samme dag
som den modtages, saledes at der kan ske besvarelse umiddel-
bart eller treeffes aftale om et mgde. Borgerradgiveren har i 2.
halvar af 2018 endvidere siddet en dag om maneden pa bibliote-
ket i Storgade. Det har medfgrt enkelte henvendelser, savel nog-
le med relevans til Borgerradgiveren, som nogle med mere Bor-
gerservice-relevans. Samlet set bidrager disse biblioteksdage
dog til gget synlighed for funktionen.

Herudover modtager Borgerradgiveren ogsa et voksende antal
henvendelser fra medarbejdere og ledere, som gnsker at drgfte
en sag eller en problemstilling. Dette kan veere ud fra savel en ju-
ridisk vinkel, som ud fra mere sk@nsmaessige overvejelser. Bor-
gerradgiveren finder det positivi med henvendelser fra admini-
strationen, da de medvirker til gode drgftelser og et gget kompe-
tenceniveau og samarbejde.

Borgerradgiveren har i nogle sager ogsa bidraget med juridiske
notater og svarudkast til direktionen. Her drejer det sig naturligvis
alene om sager hvor der er tale om generelle juridiske problem-
stillinger og hvor der ikke er eller kan opsta interessekonflikt i
forhold til rollen som Borgerradgiver.

| 2018 har Borgerradgiveren fortsat fulgt arbejdet med implemen-
teringen af Politik for mgdet med borgeren, hvilket behandles i et
senere afsnit

| november 2018 deltog Borgerradgiveren i DH Sorgs temadag,
hvor oplaegget omkring Borgerradgiverens opgaver og praksis
gav mulighed for gode drgftelser og gget kendskab til funktionen.

Borgerradgiveren deltager i 4-5 netveerksmgder arligt, i forummet
for Borgerradgivere. Der er tale om savel dagsmgder gst for Sto-
rebaelt og et enkelt seminar i juni maned. Netvaerket af Borger-
radgivere omfatter pa nuveerende tidspunkt 44 kommuner, hvil-
ket er en stigning pa 6 kommuner siden Sorg kom til i 2015.



Borgerradgiverens Beretning 2018

- | november 2018 modtog Borgerradgiveren en indsigtsbegaering
fra Center for Ret & Digitalisering, omhandlende indsigt efter of-
fentlighedsloven og miljgoplysningsloven i sager, hvor Borger-
radgiveren for Sorg Kommune direkte eller indirekte har under-
s@gt, vejledt om, taget stilling til eller besluttet ikke at tage stilling
til spgrgsmal vedrarende indretningen og anvendelsen af offent-
lige myndigheders it-lgsninger. Da der var tale om et forsknings-
projekt, var der ikke mulighed for at give afslag pa begaeringen
med baggrund i at indsigtsanmodningen var seerdeles ressour-
cekraevende. Borgerradgiveren har saledes anslaet brugt ca. 35
timer pa gennemgang af sager i perioden 2015-2018, som kunne
have relevans for projektet.

Generelle problemstillinger

2018 var i vidt omfang praeget af samme typer af henvendelser som i
de foregaende ar. Det er saledes fortsat temaer som lang sagsbehand-
lingstid, manglende svar, manglende besked ved fristoverskridelse,
sagsbehandlerskift, utilstraekkelig vejledning og manglende helhedsori-
enteret sagsbehandling, der fylder mest i henvendelserne.

| dette afsnit belyses de temaer og generelle problemstillinger, i forhold
til sagsbehandling og borgerbetjening, som Borgerradgiveren har fundet

anledning til at fremheeve.

Kvittering for modtagelse: Konsekvent brug af auto-svar og kvitterings-

breve for bade faellespostkasser og medarbejdere (sidstnaevnte iseer
ved fraveer).
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der checkede indgaende mails og kvitterede. Borgerradgiveren vider-
sendte henvendelsen til den rette leder og drgftede problematikken
med denne. Borgerradgiveren forventede dermed, at henvendelsen ville
blive besvaret hurtigst muligt. Imidlertid vendte borgeren tilbage den 18.
februar, hvor han meddelte, at han efter 2 maneder fortsat ikke havde
modtaget svar pa sin anmodning.

Sagsbehandlingstid: Det anbefales, at administrationen skaerper fokus
pa at sikre overholdelsen af de svarfrister, som er fastsat af Byradet,
samt at sikre overholdelse af de lovmeessige sagsbehandlingsfrister og
principperne om god forvaltningsskik. Dette indbefatter ogsa at oriente-
re om status i sagsbehandlingen i sager, som straekker sig ud over den
forventede tid.

Det anbefales ligeledes, at administrationen pa dette omrade har fokus
pa at forbedre kommunikationen med borgerne. Det betyder bl.a. at
veere tydelig i udmeldingen om en forventet sagsbehandlingstid. Pa de
omrader, hvor der er fastsatte sagsbehandlingsfrister, skal borgeren
informeres om dette og have skriftlig besked, hvis fristen ikke overhol-
des.

Resultatet af overskridelsen af sagsbehandlingstiden og den manglen-
de orientering fra kommunen resulterer ofte i en efterfglgende konflikt-
fyldt kontakt til sagsbehandleren. Borgeren klager herefter til afdelings-
lederen, direktionen, borgmesteren og/eller Borgerradgiveren, hvilket i

flere tilfaelde farer til krav om undersggelse af sagen og bemaerkninger
hertil. Alt sammen opgaver, som tager tid fra andre sager, som sa for-

sinkes og sa fremdeles.
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Herefter kontaktes Borgerradgiver, hvor borger bl.a. skriver: ”| dag veel-
tede det hele fuldsteendigt, og jeg kan simpelthen ikke mere. Min sgn
vidste jo, at vi skulle have veeret til samtale for ca. 3 uger siden og jeg
har holdt ham hen med Iggne lige siden, men i dag gik den ikke laenge-
re. Han oplever jo, at der intet sker og bliver vred pa mig, fordi jeg hele
tiden kommer med undskyldninger og jeg matte til sidst sige til ham, at
alt er gaet i sta og da brgd han fuldstaendig sammen”.

Ved Borgerradgiverens mellemkomst afholdes der et mgde i starten af
december maned, hvor der laegges en plan for savel kommende mgde
som tildeling af sagsbehandler. Status ultimo februar er, at borgeren har
veeret til et enkelt m@de i starten af januar. Her blev der lovet et visitati-
onsbesag, hvilket dog fortsat ikke har fundet sted. PA kommunens
hjemmeside fremgar det, at sagsbehandlingstiden er 12 uger, men nu
er der gaet 20 uger, uden der er sket noget.

Borgeren beskriver herudover stor travlhed hos medarbejderne, hun har
veeret i kontakt med, hvilket fgrer til forglemmelser og fejl i referater og
aftaler. Borger modtager heller ikke altid svar pa sine henvendelser.
F.eks. tog det over en maned at fa svar pa, om sgnnen kunne fa kon-
takt til en jobkonsulent, hvilket medfarte, at sgnnen allerede havde mi-
stet modet igen.

Inddragelse:
| nogle af de sager Borgerradgiveren har haft beraring med, faler bor-

geren sig ikke heart eller taget med pa rad under sagsbehandlingen. De
faler altsd ikke, at deres synspunkter bliver tillagt veegt, nar der er alter-
native muligheder for indsats. Dette kan veere arsag til, at kommunikati-
onen gar skaevt og borgeren henvender sig til eksempelvis Borgerrad-
giveren med en klage over sagsbehandlingen. Antallet af henvendelser
til Borgerradgiveren, der vedrgrer dialog og samarbejde viser, at der i
nogle sager er behov for en hgjere grad af forventningsafstemning med
borgerne.

Borgerradgiveren er naturligvis ogsa bekendt med, at enkelte borgere
kan have endog meget sveert ved at tilpasse sig de regler og systemer,
som kommunens medarbejdere ngdvendigvis ma veere repreesentanter
for, hvorfor opgaven i disse situationer er naermest umulig.
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Skriftlig kommunikation:

Det er Borgerradgiverens anbefaling, at standardbreve og skabeloner
lobende kvalitetssikres og at der generelt arbejdes med kvaliteten af
den skriftlige formidling. Borgere henvender sig jeevnligt med eksempler
pa afggrelser fra kommunen, som ganske enkelt ikke giver mening og
hvor saetninger er ubehjeelpsomt formuleret. Borgerradgiveren er be-
kendt med, at der er planlagt initiativer i forhold hertil i 2019.

@get samarbejde mellem Borgerradgiveren og administrationen:

En stadig stigende del af sagsbehandlere kontakter Borgerradgiveren,
enten pr. mail eller ved fremmade pa kontoret, for at fa opklaret rets-
praksis, for sparring i konkrete sager eller blot for en generel drgftelse
af, hvorledes en borger skal handteres bedst muligt, nar uenigheder
opstar.

Borgerradgiveren ser gerne, at endnu flere sagsbehandlere og ledere
indgar i en dialog og samarbejder med Borgerradgiveren, for pa den
korte bane at styrke retssikkerheden og den kommunale service for
flest mulige borgere. De sagsbehandlere/medarbejdere, der hurtigt og
fleksibelt medvirker til at der rettes op pa en fejl, undgar potentielle fejl
eller kommer borgerens skuffelse i mgde, bgr mgde ledelsens aner-
kendelse.

Retssikkerhed i kommunen

Hvad er retssikkerhed? Retssikkerhed handler om, at lovgivningen
overholdes. Det vil sige, at borgerne far de ydelser, de har krav pa efter
lovgivningen, og at sagsbehandlingens spilleregler falges.

Materiel retssikkerhed handler om indholdet i afggrelsen. Indholdet skal
veere i overensstemmelse med loven og grundlaeggende retsprincipper.
Afggrelsen skal veere truffet pa et sagligt grundlag og ud fra princippet
om lighed for loven.

Processuel retssikkerhed handler om, hvordan en ansggning skal be-
handles fra ansggning til afggrelse. Det sikres ved forskellige forvalt-
ningsretlige "spilleregler”, som sagsoplysning, aktindsigt, partsharing
m.v.
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Borgerradgiveren havde i sin beretning for 2017 fokus pa nogle af de
problemstillinger, der omhandler borgernes retssikkerhed. Borgerradgi-
veren kan ogsa i denne beretning konstatere, at kommunen i praksis
ikke altid mgder borgerne pa en sddan made, at de retssikkerheds-
maessige hensyn bliver efterlevet.

Borgerradgiveren finder disse sager seerligt alvorlige, da der i disse sa-
ger er tale om udsatte borgere, der ikke selv har mulighed for at "’kaem-
pe deres sag” og som udgangspunkt stoler pa, at de afggrelser de mod-
tager fra kommunen er lovlige. Borgerradgiveren skal sdledes igen pa-
pege behovet for generel juridisk opkvalificering i kommunen, da det
ofte vil veere et tilfaelde at sagerne ellers opdages, pa trods af ganske
alvorlige sagsbehandlingsfejl.

Flere eksperter og organisationer peger pa, at retssikkerheden i kom-
munerne 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 tveers. Derudover er
lovgivningen meget kompleks og endres sa ofte, at det kan veere sveert
for den enkelte sagsbehandler at veere bekendt med samtlige relevante
bestemmelser.

Det betyder, at borgerne i stigende grad risikerer at komme i klemme,
da de ikke far den helhedsvurdering og vejledning, som de efter loven
har ret til. Derfor er det et fortsat fokus for Borgerradgiveren, at sagsbe-
handlingsreglerne overholdes, idet det samtidig erkendes, at meget af
lovgivningen, som medarbejderne administrerer, er kompleks og om-
skiftelig pga. hyppige loveendringer.

Her kan man i Sorg Kommune fremhaeve "Kerneopgaveprojektet”, hvor
der arbejdes strategisk med at hjeelpe udsatte borgere gennem en
tvaergdende og helhedsorienteret indsats. Borgerradgiveren har gen-
nem efteraret 2018 fulgt 2 borgere, som har indvilliget i at deltage i
denne "samarbejdsmodel”, hvor sagsbehandlere fra de relevante centre
alle deltager pa feelles mgder med borgeren og hvor alle har fokus pa at
finde de bedst mulige lgsninger, pa tveers af lovgivning og arbejdsom-
rader.

12
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Der er ingen tvivl om, at man kan spare meget tid i systemet, hvis sa-
danne mgder kan fgre til, at man hurtigere kommer i mal med borgeren.
Samtidig s& har sadanne mgder den fordel, at alle ved hvad der er ble-
vet sagt og alle kan give tilsagn om opbakning til de indgaede aftaler.

Politik for mgdet med borgeren

Implementeringen af Politik for mgdet med borgeren er foregaet i det
forgangne ar med forskellige aktiviteter og draftelser i alle kommunens
afdelinger. Der har veeret afholdt kurser for medarbejdere og ledere pa
tveers af organisationen i servicekultur og i at kommunikere til forskelli-
ge mennesketyper. Borgerradgiveren har fundet det positivt, at alle
medarbejdere har kunnet komme til orde og byde ind med indsatser og
ideer til, hvor kommunen kan ggre det endnu bedre, i mgdet med bor-
geren.

Herudover har direktion, chefer og gruppeledere arbejdet med at preeci-
sere servicemalene for Radhusadministrationen i relation til det ser-
vicemal, der lyder: Borgerne oplever, at deres henvendelse besvares
hurtigt. Borgerne oplever, at de hurtigt og effektivt far kontakt til en
medarbejder, som kan hjeelpe med henvendelsen.

Pa kommunens hjemmeside kan man i gvrigt nu leese, hvilken service
borgeren kan forvente ved at kontakte radhuset, uanset hvilken fysisk
eller elektronisk "kanal” borgeren benytter. Det er malet, pa sigt, at man
ogsa her skal kunne fglge, hvordan kommunen lever op til malseetnin-
gerne.

Borgerradgiveren kan kun statte op om denne indsats og anbefaler, at
der er fortsat fokus pa politik for mgdet med borgeren, saledes at den
vedvarende opmaerksomhed kan fa politikken til at leve blandt savel
nuveerende som kommende medarbejdere. Udover fortsat fokus pa ar-
bejdet med politik for madet med borgeren, finder Borgerradgiveren
ogsa, at det kommende "breveftersyn” virker lovende — sdledes at god
borgerservice i hgjere grad ogsa kommer til at omfatte den skriftlige
kommunikation.

13
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Grundlaget for Borgerradgiveren

Formalet med Borgerradgiveren

Sorg Kommune har siden maj 2015 haft en borgerradgiverfunktion.
Formalet med funktionen er at styrke dialogen mellem borgerne og So-
rg Kommune, samt at bidrage til borgernes retssikkerhed i forbindelse
med kommunens sagsbehandling. Borgerradgiveren skal gare det lette-
re 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 hgrt og far en respektfuld behandling

1 At borgeren bliver informeret om rettigheder og pligter

1 At sikre, at det kommunale system fungerer som det skal

1 At sikre, at borgernes henvendelser og klager bliver brugt til at ggre
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening bedre

Hvad kan Borgerradgiveren hjaelpe med?
1 At finde rundt i organisationen og skabe kontakt til den relevante
medarbejder
71 At maegle mellem borgeren og den kommunale medarbejder
1 At veere bisidder, hvis borgeren har behov for det
(] At forsta indholdet i afggrelsen fra kommunen
1 At sgge en sag genoptaget
11 At finde ud af borgerens muligheder for at klage, og at formulere kla-
gen
) At tage stilling til borgerens klage over:
- Den made kommunen har behandlet sagen
- Medarbejdernes optraeden og betjening
- Den made kommunen Igser sine praktiske opgaver pa (f.eks.
eeldrepleje, undervisning i skolerne, bgrnepasning i institutioner-
ne osv.)
] At tage imod og videreformidle borgernes forslag til, hvordan kom-
munens sagsbehandling og betjening kan forbedres.

Borgerradgiverens opgaver og kompetence
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Borgerradgiverens grundleeggende opgave er at behandle klager over
Sorg Kommunes sagsbehandling og borgerbetjening. Endvidere hjeel-
per Borgerradgiveren kommunens borgere med at finde vej i det kom-
munale klagesystem og til lovhjemlede klageinstanser.

Borgerradgiveren kan ogsa hjeelpe borgerne med at forsta en afgarelse
eller et brev fra kommunen eller finde vej i den kommunale organisati-
on. Endvidere kan Borgerradgiveren vejlede borgerne om deres ret-
tigheder i forbindelse med sagsbehandling, f.eks. hvor lang tid sagsbe-
handlingen mé& vare og hvordan borgeren kan forvente at blive
behandlet.

| forbindelse med behandling af klager over Sorg Kommunes sagsbe-
handling udgver Borgerradgiveren tilsyn med, at kommunens admini-
stration varetager deres opgaver i overensstemmelse med lovgivnin-
gen, god forvaltningsskik og i gvrigt pa en hensigtsmaessig

made. Udgavelsen af disse opgaver forudszetter, at Borgerradgiveren
har indsigt i de sager, der klages over, for at Borgerradgiveren kan vur-
dere, om de geeldende regler er overholdt.

Alle borgere, foreninger og virksomheder i Sorg Kommune kan fa gratis
hjeelp af Borgerradgiveren. Borgerradgiveren kan udtale kritik af man-
gelfuld eller forkert sagsbehandling m.v. Derudover har Borgerradgive-
ren mulighed for at henstille eller komme med anbefalinger til, hvordan
sagsbehandlingen kan forbedres.

Borgerradgiveren behandler ikke klager over det serviceniveau, som er
vedtaget af byradet eller klager over kommunens personale- og ansaet-
telsesforhold eller sager, der har veeret indbragt for det kommunale til-
syn, Folketingets Ombudsmand eller domstolene.

Endelig behandler Borgerradgiveren ikke klager over sagsforlgb eller
afggrelser, der er over et ar gamle. Ovenstdende muligheder og be-
graensninger fremgar af vedteegterne for Borgerradgiveren, som ligger
pa kommunens hjemmeside.

Sagsbehandling hos Borgerradgiveren
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Hvis borgeren klager over et aktuelt sagsforlab, vil Borgerradgiveren
normalt sende sagen til det center, der er klaget over. Centret bliver
bedt om at udtale sig om sagen direkte til borgeren og med kopi af sva-
ret til Borgerradgiveren. | de tilfaelde hvor borgeren kontakter Borger-
radgiveren igen, kan Borgerradgiveren se pa sagen og vurdere, om der
er mulighed for at undersgge sagen naermere.

Det er forudsat, at der skal veere en lgbende dialog mellem Borgerrad-
giveren og administrationen. Dialogen sker i form af konkrete beskrivel-
ser 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 problemstillin-
ger, som kan afklares med det samme.

Det, Borgerradgiveren bidrager med i kontakten, kan veere en juridisk
preecisering af borgerens problem og geeldende ret, som beskrives for
sagsbehandleren. Det kan ogsa veere en genetablering af dialogen mel-
lem 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 hurtigere kontakt og dermed mulighe-
den for at fa afklaret et enkelt spgrgsmal eller maske fa ryddet en mis-
forstaelse af vejen. Dialogformen er ogsa med til at forebygge klager.

Det er borgerradgiverens vurdering, at den uformelle dialogform kan
styrke borgerkontakten og er et godt og forsvarligt alternativ til den me-
re formelle klagesagsbehandling. Dialogformen er ikke til hinder for, at
borgeren senere kan indgive en klage.

Netvaerk af borgerradgivere

Borgerradgiveren er en del af et landsdaekkende netveerk af borgerrad-
givere, samt af den lokale netvaerksgruppe for borgerradgivere pa Sjeel-
land. Der holdes et arligt seminar for alle landets borgerradgivere, samt
flere lokale mader, hvor der er mulighed for draftelse af relevante em-
ner. Derudover findes en dialogportal til radighed for sparring og erfa-
ringsudveksling borgerradgiverne imellem.
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41 kommuner har nu ansat borgerradgivere. De fleste kommuner har
som i Sorg valgt at ansaette Borgerradgiveren i en uafhaengig funktion
efter kommunestyrelseslovens 8§ 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
uvildighed, og at de giver rad og vejledning til borgerne og medvirker til
forbedringer i den kommunale sagsbehandling.

Dialog med centrene og rapportering til direktion og byrad
Borgerradgiveren skal medvirke til, at borgernes klager bruges kon-
struktivt til forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetje-
ning. Erfaringer og viden fra de modtagne klager formidles af Borger-
radgiveren 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 vaeret en lgbende dialog
mellem Borgerradgiveren 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 problemstillinger,
der kan afklares med det samme, eller om forslag til forbedring af kon-
krete sagsbehandlingsskridt.

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

Sammenfatning

Borgerradgiverens kerneopgave er, at bidrage til, at Sorg Kommunes
mgade med borgerne har sa hgj kvalitet som muligt, savel set med et
forvaltningsfagligt som et kommunikativt og serviceorienteret syn. Saer-
ligt i forhold til de to sidstneevnte faktorer, er der sket en udvikling igen-
nem de senere ar, idet borgerne i hgjere grad er opmaerksomme
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pa, at de fra kommunens side ikke alene skal kunne forvente en faglig
og korrekt betjening, men i hgj grad ogsa en betjening der tager ud-
gangspunkt i den konkrete borger og dennes situation.

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

Det er en overordnet pointe, at nar forstdelsen og respekten for de
grundleeggende hensyn er pa plads blandt medarbejderne, vil det nor-
malt 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
opmeerksomhed.

Kommunen har forudseetningerne for at skabe forbedringer for borger-
ne, bl.a. gennem Byradets vedtagelse af Politik for mgdet med borge-
ren og implementeringen af denne, som skal give mere kvalificerede
redskaber til at opna viden om kvaliteten af sagsbehandlingen og bor-
gerbetjeningen.

Borgerradgiverens fokusomrader i 2019

- 2019 vil blive preeget af det fortsatte arbejde med implementerin-
gen af "Politik for madet med borgeren”, hvorfor Borgerradgive-
ren vil fglge aktivt med i processen og arbejdet med at na de
fastsatte servicemal.

- Den skriftige kommunikation med borgerne: Her vil Borgerradgi-
veren fglge det arbejde der startes op i 2019, idet der bar arbej-
des med klart sprog, herunder isaer den venlige og personlige
side af den borgerrettede kommunikation, som ogsa er en del af
Politik for mgdet med borgeren.

- Borgerkontakten skal styrkes, hvorved menes, at Borgerradgive-
ren vil forsgge i endnu hgjere grad at styrke og udvikle kendska-
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bet til funktionen. Det vil til eksempel betyde, at Borgerradgiveren
ogsa i det fgrste halvar af 2019 vil sidde pa biblioteket i Storgade
en dag om maneden, lige som der er planlagt enkelte dage, hvor
borgerne kan mgde Borgerradgiveren i henholdsvis Dianalund
og Stenlille.

Kommunens overholdelse af de forvaltningsretlige retsgarantier
og god forvaltningsskik vil fortsat veere omdrejningspunktet for
borgerradgiverens varetagelse af borgernes rettigheder. Borger-
radgiveren ser i den forbindelse saerdeles positivt pa det arbejde
der er igangsat omkring afdeekning af de nuveerende juridiske
kompetencer i omraderne, saledes at der kan udarbejdes en ju-
ridisk strategi for kommunen pa dette vigtige omrade.
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