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Resume

Der er i dag en gget forventning til den service og betjening, som ydes, nar borgeren retter henvendelse til
kommunen. Her kan Borgerradgiveren hjalpe borgerne med at forstd kommunens afggrelser, samt give
borgerne en realistisk forventning om, hvad de kan forvente fra kommunens side, bade i forhold til ydelser
og i forhold til forlgbet af deres sag.

Kort sagt, sa er det borgerradgiverens rolle at "bygge bro” mellem borgeren og kommunen, nar kommuni-
kationen af den ene eller den anden grund er gaet galt.

Borgerradgiveren hjalper siledes ogsd kommunen med at se sig selv gennem borgernes gjne.

Det er min overordnede opfattelse, at der er meget, som fungerer rigtig godt i administrationen i Sorg
Kommune, og at kommunen leverer rigtig mange gode Igsninger til borgerne. Det er ogsa mit indtryk, at
medarbejderne generelt formar at give borgerne gode ydelser og god service, uagtet at kommunen star
over for budgetmaessige udfordringer i disse ar.

Mine mgder og min dialog med borgerne afslgrer imidlertid ogsa forhold, som kan og bgr forbedres. Og
seerligt i en arraekke med fokus pa besparelser og effektiviseringer vil det vaere vigtigt ikke at miste blikket
for, at borgernes retssikkerhed og berettigede krav pa sagsbehandling i overensstemmelse med god for-
valtningsskik fortsat er gaeldende principper i kommunen.

Gennem 164 henvendelser og optagne 24 klagesager har jeg i mit fgrste halvar som borgerradgiver faet lov
til at se Sorg kommune gennem borgernes gjne.

Og set med borgernes gjne kan vi som kommune blive bedre til at:

- Overholde fristen ved besvarelse af aktindsigtsanmodninger

- Veere bedre til at kvittere for modtagelse af borgerhenvendelser og oplyse den
forventede svar/sagsbehandlingstid - og give besked, sdfremt denne overskrides

- Nedbringe sagsbehandlingstiden

- Mgde borgeren med venlighed og empati i alle kommunens centre og afdelinger

- Opfylde notatpligten og journaliseringspligten i videre omfang end det sker i dag

Jeg har i denne beretning gjort ovennaevnte hovedtendenser i borgernes henvendelser og klager til
fokusomrader, hvilket vil sige omrader, som jeg foreslar, at kommunen i det kommende ar saetter seerlig
fokus pa forbedring af.

Inden for fokusomraderne vil jeg her gerne fremhave enkelte emner.
e Manglende svar og lang sagsbehandlingstid er et problem, der har store fglger for borgerne. Det

samme galder manglende eller upraecis vejledning af borgeren og manglende opfyldelse af notat-
pligten.



e Vejledningen skal sikre, at borgerne har mulighed for at forsta deres rettigheder og pligter, og det
er ofte helt afggrende for borgernes retssikkerhed, at korrekt vejledning finder sted.

e Notat af alle (veesentlige) ekspeditioner er ligeledes afggrende for borgernes retssikkerhed, ligesom
venlig personaleadfzaerd er en ngdvendig forudsaetning for samarbejdet mellem borger og kommu-
ne.

Flere af de her opremsede emner har jeg noteret mig ogsa indgar i administrationens eget projekt ”"Fremti-
dens service til borgerne”, som blev igangsat i sommeren 2015 og som jeg som borgerradgiver ogsa har
haft mulighed for at komme med input til. De ovennavnte emner er ligeledes nzermere uddybet i arsberet-
ningen.

Da der kun er forlgbet 6 maneder siden min tiltreeden er talmaterialet og erfaringsgrundlaget indtil videre
tilsvarende begraenset. Det er saledes vigtigt at veere opmaerksom p3, at afrapporteringer fra borgerradgi-
verens side er baseret pa iagttagelserne i de konkrete sager, som borgerradgiveren har stiftet bekendtskab
med i sin funktion.

Gennem denne arsberetning, i den daglige dialog med borgerne og i det Ipbende samarbejde med
forvaltningen arbejder jeg som borgerradgiver for, at borgernes henvendelser og klager anvendes proaktivt
til fremadrettede forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening, sa vejen over broen
mellem borgere og kommune bliver kortere.

Sorg, December 2015

Susanne Weerling
Borgerradgiver i Sorg Kommune



1. Borgerradgiverens rammer og virksomhed

1.1 Grundlaget for borgerradgiveren

Byradet i Sorg Kommune traf i vinteren 2014-2015 beslutning om etablering af en borgerradgiverfunktion
og borgerradgiveren tiltradte den 4. maj 2015. Med funktionen gnskede byradet at ansaette en slags
"kommunal ombudsmand”, der arbejder uafhaengigt af kommunens forvaltning og som borgerne kan sgge
rad og vejledning hos.

For mange borgere er borgerradgiverens uafthangighed af afggrende betydning for tilliden til, at
borgerradgiverens vurderinger i konkrete sager sker pa et objektivt og sagligt grundlag.

Der er i forbindelse med etableringen af funktionen udarbejdet vedtaegter for borgerradgiveren, der ngje
beskriver savel borgerradgiverens kompetence som forholdet til administrationen og byradet.

1.2 Formalet med borgerradgiveren

Formalet med borgerradgiveren er

- at styrke dialogen mellem borgerne og Sorg Kommune

- at bidrage til at sikre borgernes retssikkerhed

- at ggre det lettere for borgerne at klage over Sorg Kommune

- at medvirke til, at borgernes klager bruges konstruktivt til forbedring af kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening.

1.3 Bemanding, fysiske rammer og abningstider
Borgerradgiverfunktionen varetages af borgerradgiver Susanne Weerling.

For at sikre, at funktionen er centralt beliggende pa et let tilgaengeligt sted i kommunen, har borgerradgive-
ren faet kontor pa Radhuset — teet pa offentlig transport og med gode parkeringsmuligheder.
Borgerradgiveren har tlf. 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 tilfaelde, hvor borgerradgiveren er forhindret i at besvare tele-
foniske opkald — kan der indtales en besked, og sa ringes der tilbage snarest muligt.

Kommunens borgere kan henvende sig ved at ringe, maile, sende et brev eller komme personligt.
Borgerradgiveren bestraeber sig pa at besvare telefonbeskeder, mails eller breve fra borgerne inden for 1-2
arbejdsdage. Langt de fleste henvendelser besvares samme dag.

1.4 Borgerradgiverens opgaver og kompetence

Borgerradgiverens grundlaeggende opgave er at behandle klager over Sorg kommunes sagsbehandling og
borgerbetjening. Endvidere hjalper borgerradgiveren kommunens borgere med at finde vej i det kommu-
nale klagesystem og til lovhjemlede klageinstanser.

Borgerradgiveren kan ogsa hjalpe borgerne med at forsta en afggrelse eller et brev fra kommunen eller
finde vej i den kommunale organisation.

Endvidere kan borgerradgiveren vejlede borgerne om deres rettigheder i forbindelse med sagsbehandling,



f.eks. hvor lang tid sagsbehandlingen ma vare og hvordan borgeren kan forvente at blive 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 hensigtsmaessig made. Udgvelsen af disse opgaver forudszetter, at borger-
radgiveren har indsigt i de sager, der klages over, for at borgerradgiveren kan vurdere, om de geeldende
regler er overholdt.

Alle borgere, foreninger og virksomheder i Sore Kommune kan fa gratis hjaelp af borgerradgiveren.

Borgerradgiveren kan udtale kritik af mangelfuld eller forkert sagsbehandling m.v.

Derudover har borgerradgiveren mulighed for at henstille eller komme med anbefalinger til, hvordan sags-
behandlingen kan forbedres. Borgerradgiveren kan desuden tage sager op af egen drift samt udfgre opga-
ver af mere generel karakter efter bestilling fra byradet.

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

Borgerradgiveren behandler e heller klager over det serviceniveau, som er vedtaget af byradet
eller klager over kommunens personale- ogansattelsesforhold eller sager, der har vaeret indbragt for det
kommunale tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller domstolene.

Endelig behandler borgerradgiveren ikke klager over sagsforlgb eller afggrelser, der er over et ar gamle.
Ovenstaende muligheder og begraensninger fremgar af vedteegterne for borgerradgiveren, som ligger pa
kommunens hjemmeside.

1.5 Dialog med centrene og rapportering til direktion og byréad

Borgerradgiveren skal medvirke til, at borgernes klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening.

Erfaringer og viden fra de modtagne klager formidles af borgerradgiveren til kommunens centre til brug
ved forbedring af arbejdsgange, ligesom tendenser i borgernes henvendelser og klager rapporteres til
direktionen og kommunens politikere i arsberetningen.

Der har siden borgerradgiverens tiltraeden vaeret en Igbende dialog mellem borgerradgiveren og kommu-
nens centre. Dialogen har bade bestaet i konkrete beskrivelser af borgernes klager, som sendes til det rele-
vante 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, hvoraf denne er den fgrste, omhandlende perioden maj-
december 2015. Arsberetningen bliver offentliggjort pa kommunens hjemmeside. Arsberetningen giver
borgerradgiveren mulighed for at formidle tendenser i borgernes klager til bade det politiske og administra-
tive niveau samt til offentligheden.



1.6 Sagsbehandling hos borgerradgiveren

Borgeren kan henvende sig til borgerradgiveren med behov for vejledning, vejvisning i det kommunale
system eller med en egentlig klage. Henvendelse til borgerradgiveren kan ske telefonisk, skriftligt eller per-
sonligt.

Afhaengig af henvendelsens karakter bliver borgeren inviteret til et mgde hos borgerradgiveren.
Behandlingen af klager hos borgerradgiveren bygger pa dialogprincippet. Det vil sige, at det center, som
klagen vedrgrer, skal have mulighed for svare pa klagen, fgr borgerradgiveren tager stilling til klagen. Dialo-
gen mellem borger og forvaltning skal altsa vaere udtgmt, f@r borgerradgiveren eventuelt iveerksaetter

en naermere undersggelse af sagen.

Nar borgerradgiveren modtager en klage, undersgger borgerradgiveren derfor i fgrste omgang, om det
center, der klages over, har haft mulighed for at svare pa klagen. Hvis det ikke er tilfaeldet, vil
borgerradgiveren sende klagen, i form af en sagsfremstilling, til centret med anmodning om, at centret
besvarer klagen og sender det skriftlige svar direkte til borgeren.

| sddanne oversendelsessager beder borgerradgiveren om at modtage kopi af forvaltningens besvarelse,
men borgerradgiveren foretager sig ikke mere i anledning af klagen, medmindre borgeren henvender sig pa
ny. Ved at anmode om kopi af forvaltningens besvarelse sikrer borgerradgiveren dels at borgeren far et svar
indenfor en rimelig tid, idet borgerradgiveren har sagen i erindring, dels at borgerradgiveren far et

overblik over, i hvilket omfang borgerne far fyldestggrende svar nar de klager.

Hvis centret ikke har svaret inden 15 arbejdsdage, rykker borgerradgiveren for svar. Borgerradgiveren fgl-
ger saledes sagen, indtil der foreligger et svar.

@nsker borgeren at fastholde sin klage, vil borgerradgiveren vurdere sagen. Resultatet af vurderingen kan
vaere,

- atsagen undersgges na&rmere

- atborgerradgiveren veaelger ikke at undersgge sagen naermere.

Mener borgerradgiveren, at sagen skal undersgges naeermere, beder borgerradgiveren om at se
sagens dokumenter. Efter gennemgang heraf beder borgerradgiveren tillige centret om en udtalelse til
sagen.

Nar borgerradgiveren har modtaget udtalelsen, vil borgerradgiveren sende udtalelsen til borgeren,

som far mulighed for at komme med bemaerkninger hertil, inden borgerradgiverens vurdering og udtalelse i
sagen. Borgerradgiveren kan i sin udtalelse kritisere mangelfuld eller forkert sagsbehandling, henstille til at
centret overvejer sagen pa ny og henstille til forbedringer af sagsbehandlingen fremover f.eks. ved a&ndring
af proceduren pa et givet omrade.

Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal meddele
borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerradgiveren
kan i sddanne tilfeelde orientere direktionen om forholdet.

Endelig kan borgerradgiveren vzelge ikke at undersgge sagen narmere. Borgerradgiveren har ikke pligt til at
undersgge alle klager naermere, men vil i hvert enkelt tilfeelde vurdere, om der er udsigt til, at
borgerradgiveren vil kunne hjalpe yderligere. Hvis forvaltningen f.eks. har beklaget og rettet op pa det,
som klagen handler om, vil borgerradgiveren sjaeldent kunne hjeelpe borgeren yderligere.



En vaesentlig del af bade klager og henvendelser er afsluttet med et mgde hos borgerradgiveren eller i
telefonen. Borgeren har faet mulighed for at fremfgre sine synspunkter og oplevelser. Borgerradgiveren
har ofte givet en uddybende forklaring pa sagens eller situationens udfald og bragt borgerne afklaring i
forhold til deres muligheder eller begraensninger, herunder klagemuligheder. Pa denne made bidrager
borgerradgiveren ogsa til kommunens opfyldelse af den lovbestemte vejledningspligt.

Flere borgere har givet udtryk for, at de efter mgdet eller telefonsamtalen i hgjere grad kan acceptere den
afggrelse, de har faet, eller den oplevelse, de har vaeret ude for.

1.8 Kendskab til funktionen

En forudsaetning for borgerradgiverens mulighed for at sikre dialogen mellem borgerne og medarbejderne i
Sorg Kommune er, at bade borgerne og kommunens medarbejdere har kendskab til borgerradgiverfunktio-
nen.

Kendskabet til funktionen er blandt andet sggt udbredt ved, at borgerradgiveren har afholdt en raekke
praesentationsmgder med oplaeg hos bade interne og eksterne interessenter i Igbet af aret.

1.9 Den interne praesentation af borgerradgiverfunktionen

Den interne praesentation af borgerradgiverfunktionen blev pabegyndt med individuelle mgder med de
respektive centerchefer i kommunens chefgruppe.

Herefter deltog borgerradgiveren i et personalemgde i kommunens Social Service den 28. maj 2015 og er
derefter fortsat efter sommeren hos flere centre.

Oplaeggene indeholdt blandt andet information om borgerradgiverens opgaver og kompetencer samt om,
at kommunens ansatte har pligt til at henvise borgere til borgerradgiveren, hvis de har behov for hjzelp.
Denne henvisningspligt er en del af de ansattes generelle vejledningsforpligtelse i kommuner, som har en
borgerradgiver.

Den interne praesentation har ligeledes omfattet oplaeg for kommunens Handicaprad, ligesom
orientering om den ny funktion og en hilsen fra den ny borgerradgiver blev lagt pa kommunens intranet
FINDUS.

1.10 Den eksterne praesentation af borgerradgiverfunktionen

Ved abningen af funktionen medvirkede borgerradgiveren i et interview med Dagbladet og Sjaellandske.
Der udfeerdigedes tillige en annonce, som skulle indga i kommunens faste annonce i lokalavisen.

Desuden er der fra funktionens start Isbende blevet optrykt og uddelt en generel brochure om
borgerradgiveren med titlen "Fakta om borgerradgiveren i Sorg”.

Brochuren ligger fast i Jobcentret, i forhallen ved Borgerservice og pa biblioteket i Storgade. Endvidere er
brochuren runddelt til udvalgte foreninger og institutioner. Brochuren kan herudover udskrives fra
kommunens hjemmeside eller rekvireres hos borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har tillige holdt oplaag om borgerradgiverfunktionen i blandt andet kommunens Handi-
caprad og hos Zldresagen.



Borgere er i det fgrste ar blevet henvist til borgerradgiveren fra kommunens centre, fra byradsmedlemmer
samt fra andre tidligere hjulpne borgere.

1.11 Netveerk af borgerradgivere og kurser/efteruddannelse

Ved tiltreedelsen i maj maned rettede borgerradgiveren kontakt til flere af de omkringliggende kommuner,
som har en tilsvarende funktion. Disse borgerradgivere var meget behjalpelige i forhold til at mgdes og
diskutere nogle af de udfordringer der kan opsta i forhold til borgerradgiverens rolle som “maegler” mellem
borger og kommunens administration.

Borgerradgiveren i Sorg indgar i det landsdaekkende netveaerk for borgerradgivere samt i den lokale net-
vaerksgruppe for borgerradgivere pa Sjeelland. Arligt afholdes et 2 dages seminar for alle landets borgerrad-
givere og herudover 4 mgder i de lokale netveerksgrupper.

Netveerket af borgerradgivere i Danmark har desuden en dialogportal, som er en IT-platform stillet til
radighed af Kommunernes Landsforening. Dette lukkede dialogforum bruges af landets borgerradgivere til
erfaringsudveksling og lpbende sparring.

| forhold til kompetenceudvikling har borgerradgiveren i juni maned deltaget i en heldagskonference om
den nyere praksis fra Folketingets Ombudsmand, domstolene m.fl. vedr. forvaltningslov, retssikkerhedslov
og persondatalov.

I november maned deltog borgerradgiveren endvidere i et debatarrangement, som pa baggrund af Advo-
katradets rapport om Retssikkerhed i forvaltningen fra foraret 2015,handlede om forvaltningens graensesg-
gende afggrelsespolitik.

Arrangementet var foranlediget af, at Advokatradet efter offentligggrelsen af rapporten har modtaget en
lang raekke henvendelser fra blandt andet handicap- og ldreorganisationer, som har givet udtryk for, at
deres medlemmer dagligt mgder retssikkerhedsmaessige udfordringer i deres mgde med de kommunale

forvaltninger.

1.12 Arsberetning

Af vedtaegterne for borgerradgiveren fremgar, at borgerradgiveren afgiver en arlig afrapportering til byra-
det gennem udarbejdelse af en arsberetning.

Gennem arsberetningen giver borgerradgiveren det politiske og administrative niveau samt offentligheden
en orientering om antal henvendelser, sagstyper m.v. samt eventuelle observationer m.h.t. sagsbehandlin-
gens tilretteleeggelse i forvaltningen.

| drsberetningen beskriver borgerradgiveren derudover tendenserne i de modtagne borgerhenvendelser og
klager. Pa baggrund heraf angives fokusomrader med behov for forbedring af kommunens sagsbehandling
og borgerbetjening. Borgerradgiveren kan i den forbindelse komme med forslag og anbefalinger til kom-
munens centre.

Denne arsberetning har til formal at give orientering om borgerradgiverens aktiviteter i funktionens fgrste
ar, saledes perioden maj-december 2015.
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2. STATISTIK

2.1 Opmeerksomhedspunkter ved leesning af statistik

Talmaterialet er indtil videre spinkelt, isaer for klagernes vedkommende, og man skal derfor vaere varsom
med at drage alt for handfaste konklusioner. Det er saledes relevant at perspektivere antallet af klager og
henvendelser til borgerradgiveren i forhold til de mange afggrelser, der traeffes arligt i kommunen.

For det er naturligvis sadan, at de konkrete klagesager, som borgerradgiveren involveres i, kun udggr en
delmaengde af det samlede antal klager som modtages, behandles og besvares af kommunen.
Borgerradgiverens afrapporteringer er saledes “toppen af isbjerget” og giver som sadan ikke et fuldstaen-
digt indblik i kommunens handtering af klagesager.

Dermed ogsa sagt, at det ikke ngdvendigvis er et fuldt retvisende billede, hvis der i en given
afrapporteringsperiode konstateres flere, feerre eller slet ingen klager indenfor en afdelings omrade.
Og sa er der pr. definition store indbyrdes forskelle mellem kommunens forskellige centre. Der

er saledes markante variationer, nar det geelder opgavefordelingen, idet nogle centre har

vaesentlig mere udadvendt kontakt med borgere, brugere og erhvervsdrivende end andre.
Endvidere er der stor forskel pa, om centrenes relation til borgerne har myndighedspraeg eller

ej. Det vil sige, om relationen er kendetegnet ved omfattende afggrelsesvirksomhed og dertil
hgrende sagsbehandling — eller om der i stedet er tale om mere servicebetonede opgaver.

Borgerradgiveren vil fra januar 2016 anvende den samme tabel til indberetninger som anvendes af flertallet
af de @vrige borgerradgivere. Dette for, at der pa sigt vil foreligge mere sammenlignelige statistikker mel-
lem kommunerne, uagtet at netvaerket af borgerradgivere er opmaerksomme p3, at der kan foreligge store
forskelle inden for de kommunale organisationer.

2.2 Antal borgerkontakter

Borgerradgiveren har i perioden, som arsberetningen for 2015 omhandler, modtaget i alt 164 borgerhen-
vendelser.

Heraf er alene 24 rubriceret som klagesager, som har medfgrt fremsendelse af sagsfremstilling til kommu-
nens centre. Af disse er 22 afsluttet, medens 2 fortsat verserede ved beretningsperiodens slutning. De gvri-
ge er rubriceret som henvendelser, som borgerradgiveren enten selv har kunnet besvare, eller som er be-
svaret efter uformel henvendelse til relevante medarbejdere/centre.

Derudover har der veeret forespgrgsler af mere generel karakter; boligkontorer, flextrafik, SKAT , Udbeta-
ling Danmark m.v.

Kerneomradet for borgerradgiverens virke er fgrst og fremmest klager over formelle forhold, dvs. typisk
utilfredshed med kommunens sagsbehandling og betjening. Det er da ogsa denne type forhold, som der
hyppigst klages over til borgerradgiveren, idet disse klager udggr 20 af de 24 sager.

Fremskrives antallet af sager/henvendelser til en prognose for et helt ar, sa svarer de 24 oprettede sa-
ger/164 henvendelser til at borgerradgiveren ma forvente omkring 42 sager og samlet 282 henvendelser
naeste ar. Det for borgerradgiveren bedste sammenligningsgrundlag i den henseende er Faxe Kommune,
grundet sammenlignelige indbyggertal mellem de 2 kommuner. Folketallet for henholdsvis Faxe og Sorg
kommuner er i 2015 opgjort til henholdsvis 35.195 og 29.331 indbyggere i hver af kommunerne.



| Faxe kommune var der i beretningsaret 2014 i alt 345 henvendelser (mod 297 i 2013), heraf 120 klager
over sagsbehandlingen, som fgrte til 65 sager til besvarelse i fagcentrene .

Prognosen ligger saledes lidt under det forventede niveau for en kommune af Sorgs st@rrelse, men der kan
erfaringsmaessigt vaere flere forhold, som spiller ind sdsom kendskabsgraden i forhold til funktionen, hen-
visningerne fra forvaltningen og politikere, klagekulturen i kommunen etc.

Her bgr man saledes ogsa veere opmaerksom pa, at Faxe har haft en borgerradgiverfunktion siden 2007,
hvorfor det generelle kendskab til funktionen ma forventes at vaere meget hgjere.

2.3 Sondring mellem klager og henvendelser
Hos borgerradgiveren sondres der mellem klager og henvendelser.

Klager er karakteriseret ved, at de behandles skriftligt efter en fast procedure, samt at de journaliseres i
Sorg kommunes sags-og dokumenthandteringssystem®.

Nar borgerradgiveren modtager en klage, er det f@rst og fremmest vigtigt at fa afklaret, om den
afdeling i kommunen, som borgeren klager over, faktisk har haft mulighed for at svare pa klagen.
Hvis det ikke er tilfaeldet, sa hjaelper borgerradgiveren gerne med at formulere og formidle klagen
til det rette center, sa borgeren kan fa et svar. Borgerradgiveren videresender saledes alene klagen.

Frem for at videresende klagen skriftligt kan borgerradgiveren veelge at kontakte centret mere
uformelt i tilfeelde, hvor dette vurderes tilstraekkeligt. Det kan fx veere situationer, hvor en borgers
utilfredshed skgnnes at kunne imgdekommes ved, at centret ringer op eller inviterer til et mgde.

Udgangspunktet er altsa, at uoverensstemmelser mellem en borger og et center i kommunen
skal sgges lgst direkte mellem parterne, inden borgerradgiveren eventuelt kan tage stilling i sagen.

Henvendelser (f.eks. vejledning, radgivning og hjzelp til formulering af klager) er en hjzelp, der ydes her og
nu eller inden for fa dage. Henvendelser behandles primaert mundtligt/telefonisk, og proceduren for dem
varierer efter borgerens individuelle situation og behov. Henvendelser journaliseres ikke, men registreres
alene efter art.

Vejledningssager angar typisk spgrgsmal om det kommunale klagesystems indretning bade internt
i kommunens eget regi, men ogsa eksternt set i forhold til diverse klageinstanser.

Vejledningssager kan dog ogsa omhandle en borgers forelgbige overvejelser om indgivelse af en
konkret klage, hvor borgerradgiveren kan vejlede om mulighederne i den henseende - og herunder
foresl3, at der etableres en dialog med den relevante afdeling, inden der eventuelt klages formelt.

Endelig kan vejledningssager anga de situationer, hvor borgerradgiveren hjzelper en borger med at
forsta et brev eller en afggrelse fra en afdeling.

Vejledningssager handteres typisk af borgerradgiveren uden involvering eller orientering af de
afdelinger, som henvendelserne relaterer sig til.

Jobcentret tegner sig for langt den stgrste del af savel henvendelser som klager. Stgrstedelen af henvendel-
serne drejer sig om den foretagne sagsbehandling og sagsbehandlingstiden. At det forholder sig saledes var

! Dog med en sikkerhedsfacet, sa alene borgerradgiveren har adgang til sagerne.
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borgerradgiveren i forvejen opmaerksom pa, da erfaringerne fra netvaerket af borgerradgivere peger p3, at
en stor del af henvendelserne kommer fra dette omrade.

Naest efter Jobcentret, modtager borgerradgiveren flest henvendelser vedrgrende Borgerservice, hvor hen-
vendelserne isaer drejer sig om niveauet for borgerbetjeningen, hvor borgerne oplever en mangel pa vej-
ledning og imgdekommenhed fra medarbejdernes side, lige som borgerne ikke oplever, at medarbejderne i
tilstraekkelig grad s@rger for at fa borgeren hjulpet videre til det rette sted. Disse sidstnavnte henvendelser
resulterer sjeldent i egentlige sager, da det oftest ikke vides hvem borgeren har talt med og da der ikke
foretages notater i Borgerservice i sadanne tilfaelde.

Vejvisningssager angar typisk henvendelser, hvor der spgrges ind til forhold som naturligt hgrer
under centrene. Det kan fx veere spgrgsmal vedrgrende fortolkning af speciallovgivningen, men
det kan ogsa anga ansggninger som kraever sagsbehandling og afgg@relse i ét af centrene.

Disse henvendelser handteres typisk ved, at borgerradgiveren henviser borgeren til selv at tage
kontakt til den relevante afdeling i kommunens eget regi.

Alt afhaengig af situationen kan borgerradgiveren eventuelt ogsa tilbyde at videreformidle henvendelsen til
den relevante afdeling.

Vejvisningssager kan ogsa anga situationer som ikke angar kommunen, fx henvendelser, hvor der
stilles privatretlige spgrgsmal, eller henvendelser som rettelig hgrer under andre myndigheder mv.

2.4 Begreensninger i undersggelsessagerne

Som naevnt i afsnit 2.3, sa handteres konkrete klagesager efter forholdsvis faste procedurer ved
borgerradgiveren. | fgrste omgang anvendes som udgangspunkt dialogprincippet - og i anden
omgang kan en sag sa eventuelt undersgges naermere i henhold til undersggelsesprincippet.

Det er i forbindelse med undersggelsessager vigtigt at vaere opmaerksom pa3, at der kan veaere

visse paklagede forhold, som formelt set falder indenfor borgerradgiverens kompetence, men som

i praksis ikke altid kan vurderes af borgerradgiveren, hvis der ivaerksaettes en undersggelse.
Situationen opstar typisk ved bevistvivl (se nedenfor i afsnit 2.4.1) samt i forbindelse med klager over
forhold som fx kraever en szerlig social- eller laegefaglig ekspertise (se nedenfor i afsnit 2.4.2).
Situationen optraeder ogsa ved klager over sadanne forhold i sagsbehandlingen som er naert

knyttet til afggrelsers gyldighed og udfald (se nedenfor i afsnit 2.4.3).

| de naevnte situationer foretager borgerradgiveren en forventningsafstemning med den borger,

som har klaget - og i langt hovedparten af tilfeeldene vil der veere mulighed for at fa prgvet forhold,
som borgerradgiveren er afskaret fra at vurdere, i andre klageinstanser (se nedenfor i afsnit 2.4.4).

2.4.1 Bevistvivl

Hensigten med borgerradgiverens undersggelse af en konkret klagesag er at give sagens parter
en uvildig vurdering af, om Sorg Kommune har handlet i strid med gaeldende ret eller pa anden
made begaet fejl eller forsemmelser, herunder tilsidesat god forvaltningsskik.

Det primaere bedgmmelsesgrundlag for borgerradgiveren er den centrale forvaltningsretlige
lovgivning, god forvaltningsskik og kommunens egne retningslinjer og politikker.
Borgerradgiverens undersggelse af en sag bygger pa de rammer, som dette hovedsagligt juridiske
fundament giver, og finder f@grst og fremmest sted pa grundlag af sagens skriftlige materiale.
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Hvis en sag indeholder modstridende oplysninger, som ikke kan dokumenteres endeligt pa baggrund af
sagens dokumenter eller samstemmende forklaringer fra sagens parter, sa kan borgerradgiveren i sagens
natur ikke fa fuldstaendig klarhed over, hvad der er passeret.

Der er i sa fald tale om bevistvivl, som afskaerer borgerradgiveren fra at udtale sig helt eller delvist.

Borgerradgiveren har haft en enkelt sag, hvor der fra borgerens side blev klaget over, at kommunens Job-
center ikke havde videresendt hendes klage over en afggrelse om stop af sygedagpenge til Ankestyrelsen.
Jobcentret fastholdt over for borgeren og borgerradgiveren, at der ikke forela notater i borgerens journal
om, at borgeren skulle have fremsat sin klage over afggrelsen rettidigt. Ankestyrelsen havde derfor indled-
ningsvist afvist at behandle sagen og borgerradgiveren matte ligeledes afvise naermere behandling pa
grund af modstridende oplysninger. Borgerradgiveren og borgeren drgftede herefter andre klagemulighe-
der og borgeren henvendte sig herefter til Folketingets Ombudsmand. Pa den baggrund bad Ombudsman-
den kommunen om at genoptage sagen og sende den til Ankestyrelsen igen, med samtlige notater og jour-
naler og en naermere redeggrelse over de undersggelser Jobcentret har iveerksat for at undersgge borge-
rens pastand om rettidig indgivelse af klage. Sagen er fortsat under behandling.

2.4.2 Social- eller leegefaglige vurderinger

Konkret stillingtagen til f.eks. social- eller leegefaglige vurderinger forudsaetter typisk en
specialiseret indsigt, som borgerradgiveren ikke réder over.

Borgerradgiveren vil derfor kun kunne udtale kritik af en afdelings vurderinger af sddanne forhold,
hvis der foreligger helt szrlige holdepunkter i den konkrete sag.

2.4.3 Forhold i sagsbehandlingen knyttet til afgarelsers gyldighed og udfald

| det omfang der klages over forhold i sagsbehandlingen, som er neaert knyttet til en truffen
afggrelses gyldighed og udfald, vil borgerradgiveren normalt ikke kunne tage stilling til disse
forhold uden samtidig — direkte eller indirekte — at komme til at forholde sig til selve afggrelsen.

Forud for en konkret sags afggrelse vil borgerradgiveren dog i videre omfang kunne pase formaliteter.
Sagens stade er dermed udslagsgivende for mulighederne og begraensningerne i den henseende.

Efterfglgende prgvelse sker i de tilfaelde, hvor kommunen efter en fornyet vurdering beslutter at fastholde
den trufne afggrelse, som der er klaget over, og derfor typisk efter lovgivningen vil vaere forpligtet til at
videresende sagen til endelig vurdering i en hgjere instans, eks. Ankestyrelsen.

2.4.4 Forventningsafstemning og pregvelsesmulighed i afggrelsessager

Alle borgere orienteres om muligheder og begraensninger i borgerradgiverens
kompetence, nar de henvender sig for at klage over forskellige forhold i kommunens regi, herunder
ogsa de fgrnaevnte situationer, hvor borgerradgiveren kan veere afskaret fra at ga ind i sagen.

Der er saledes en forventningsafstemning for at sikre, at borgerne fra fgrste faerd er bekendt med,
hvad borgerradgiveren eventuelt kan undersgge narmere - og hvad der ikke kan undersgges.

| relation til klager over afggrelser, som borgerradgiveren ikke selv behandler men dog gerne
videreformidler til den relevante afdeling i kommunen, sa vil spgrgsmal, som kraever social- eller
laegefaglig indsigt, normalt indga i den efterfglgende provelse som fx Ankestyrelsen kan foretage.
Tilsvarende geelder forhold i sagsbehandlingen som knytter sig til afggrelsens gyldighed og udfald.
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2.5 Hvordan er de konkrete klagesager handteret?

De 24 oprettede konkrete klagesager er handteret af borgerradgiveren pa forskellig vis:
e |17 tilfelde har borgerradgiveren hjulpet borgeren med at formulere og formidle klagen til
den relevante afdeling, sa der kan gives svar pa klagen.
e | 4tilfeelde er sagen s@gt Igst mere uformelt, dvs. hvor borgerradgiveren
— frem for skriftlig sagsbehandling — handterer sagen ved blot at aftale med den relevante
afdeling, at der straks skal fglges op pa en given henvendelse, fx gennem en hurtig opringning eller en mg-
deindkaldelse til borgeren.
e | 2tilfeelde er der tale om, at en borger som led i sin egen indgivelse af en klage til den
relevante afdeling ogsa samtidig har orienteret borgerradgiveren om klagens eksistens.
e | 1tilfaelde har borgerradgiveren afvist sagen som veerende udsigtslgs.

2.6 Hvad er kriterierne for borgerradgiverens eventuelle iveerkseettelse af undersg-
gelse?

Efter § 21 i borgerradgiverens vedtagter kan Byradet vedtage, at borgerradgiveren undersgger omrader af
mere generel karakter, som f.eks. Sorg kommunes praksis pa et givent sagsomrade, ligebehandling eller
diskrimination.

Borgerradgiveren ivaerkszetter herudover normalt kun en undersggelse i konkrete klagesager i tilfeelde,
hvor der er udsigt til et styrket medhold for borgeren, eller hvor en undersggelse i gvrigt skgnnes at kunne
bidrage til en generel styrkelse eller kvalitetsudvikling af kommunens sagsbehandling og betjening.

Nar ingen af de konkrete klagesager i centrenes regi har givet anledning til en naermere
undersggelse fra borgerradgiverens side, sa skyldes dette typisk én af fglgende tre grunde:

1) Det kan enten skyldes, at borgeren ikke har henvendt sig pa ny til borgerradgiveren efter
modtagelsen af afdelingens svar, og altsa dermed har stillet sig tilfreds med svaret pa klagen.

2) Det kan skyldes, at borgerradgiveren efter en fornyet henvendelse fra borgeren og en ngje
granskning af afdelingens svar i sagen ikke har fundet grundlag for at ivaerksaette en undersggelse
(typisk fordi der i afdelingens svar er passende beklagelser i forhold til konstaterede fejl).

3) Og sa er der de tilfaelde, hvor borgerne ikke henvender sig igen, nar de har modtaget svar pa en
klage, af den simple grund, at borgerradgiveren forlods har gjort opmaerksom p3, at et eller flere af

de paklagede forhold ikke efterfglgende kan undersgges af borgerradgiveren. Det geelder saerligt i

de klagesager som hovedsageligt angar uenighed om en afggrelse. Hvis borgeren ikke far medhold i sin
klage ved afdelingen, sa indbringes sadanne sager normalt for andre klageinstanser.

3. Eksempler pa konkrete sager

3.1 Klagesager handteret efter dialogprincippet

Som naevnt er udgangspunktet, at uoverensstemmelser mellem en borger og et center sa vidt
muligt spges lgst direkte mellem parterne, inden borgerradgiveren eventuelt tager stilling til tvisten.
Dette betyder i praksis, at hovedparten af de modtagne klager handteres efter dialogprincippet:

- Enten ved at borgerradgiveren hjalper borgeren med skriftligt at formulere og formidle
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klagepunkterne til den relevante afdeling, sa borgeren kan fa svar pa klagen direkte fra afdelingen.
- Eller ved at borgerradgiveren pa en mere uformel made ud fra gnsket om en uformel Igsning
retter henvendelse til centret, sa borgeren fx kan fa en hurtig opringning eller et mgde.

Som eksempel pa en sag, hvor borgerradgiveren har hjulpet en borger, jf. dialogprincippet, kan naevnes
felgende:

En borger henvendte sig pa baggrund af den sagsbehandling der var foretaget af Jobcentret i forbindelse
med hendes voksne datters uddannelsesmuligheder. Datteren har det sidste ar veeret pa en skole for unge
autister, beliggende i Vordingborg Kommune, og moderen har hele tiden faet at vide, at datterens midlerti-
dige adresse pa skolen ikke ville fa betydning for hendes fremtidige uddannelsesmuligheder og stgtte fra
Sorg kommune, som hun skulle flytte tilbage til i juli 2015 efter skolearets afslutning.

Nu oplevede moderen imidlertid, at koordinationen mellem Sorg kommunes sagsbehandlere og skolen ikke
fungerede, idet sagsbehandleren fra Sorg ikke m@dte op til aftalt mgde pa skolen, da handlingsplanen skul-
le udarbejdes, og datterens situation i forhold til det kommende skolear var uklar. Moderen havde samtidig
en oplevelse af, at videresendelse af hendes klage til Ankestyrelsen blot ville fgre til en ungdig lang sagsbe-
handlingstid, som ville medfgre, at datteren ikke ville kunne starte ny uddannelse, som hun var optaget pa.

Pa denne baggrund afholdt borgerradgiveren selv et indledende mgde med Jobcentrets medarbejdere og
dernaest formidlede borgerradgiveren et mgde mellem borgeren og Jobcentret. Pa baggrund af dette mgde
fandt Jobcentret en Igsning pa sagen, saledes at datteren ikke kom i klemme mellem de 2 kommuner og
moderen trak herefter sin klage tilbage fra Ankestyrelsen’.

3.2 Klagesager handteret efter undersggelsesprincippet

Som eksempel pa en sag, hvor borgerradgiveren konkret har hjulpet en borger til at opna den af lovgivnin-
gen sikrede retsstilling, jf. proceduren om at videreformidle en klage fra borgeren til rette center, kan naev-
nes fglgende:

En borger henvendte sig for at fa hjeelp i forhold pa et afslag fra Jobcentret i forbindelse med hendes an-
sggning om genoptagelse af sproguddannelse for udleendinge. Jobcentret havde gentagne gange fastholdt,
at borgeren selv havde haft mulighed for at melde sig til sproguddannelse allerede i foraret 2009 efter endt
barsel og at Jobcentret derfor nu var i sin gode ret til at afvise borgerens gnske om at faerdigggre danskud-
dannelsen. Borgerradgiveren matte pa borgerens vegne ggre opmaerksom pa, at det efter loven om dansk-
uddannelse for voksne udleendinge glder, at det er kommunen der er forpligtet til at informere den nytil
udlaending om muligheden for sprogundervisning. Denne information var ikke tilgaet borgeren, hvilket Job-

2 NB: Som det fremgar af sidste linje i eksemplet, s havde Jobcentret videresendt klagen til Ankestyrelsen, hvilket var
sket samtidig med at borgeren kontaktede borgerradgiveren. Imidlertid har Ankestyrelsen en sagsbehandlingstid pa
omkring 8 maneder, hvorfor borgerradgiveren valgte at fa Igst problemet, frem for at datteren havde mattet ga
hjemme og afvente Ankestyrelsens afggrelse, hvormed et skolear ville ga tabt. Denne Igsning var saledes til fordel for
alle parter.
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centret siden erkendte. Borgeren fik herefter tilbudt yderligere 7 maneders danskuddannelse®.komne ud-
lending om muligheden for sprogundervisning. Denne information var ikke tilgaet borgeren, hvilket Job-
centret siden erkendte. Borgeren fik herefter tilbudt yderligere 7 maneders danskuddannelse®.

Som et eksempel pa en sag, hvor borgerradgiveren efter centrets besvarelse har afvist at ga videre med en
sag, kan naevnes fglgende:

Et af kommunens rad henvendte sig, for at fa oplyst baggrunden for kommunens (manglende) brug af tro-
og-love-erklaeringer, ved ansggninger om stgtte til genkgb af handicapbil efter servicelovens bestemmelser.
Borgerradgiveren gik pa radets vegne ind i sagen og bad kommunens Social Service om en redeggrelse for
praksis. Efter at have modtaget besvarelsen fra Social Service fandt radet, at borgerradgiveren burde finde
anledning til at ga videre med foreningens klage. Borgerradgiveren afviste dette, idet svaret fra centret blev
fundet fyldestggrende i forhold til beskrivelsen af praksis og besvarelsen af, hvorfor de omhandlede erklae-
ringer ikke blev anvendt i videre omfang. Samtidig viste Ankestyrelsens praksis og udtalelser ogsa, at Sorg
kommune lever op til den gennemsnitlige praksis, sagsbehandlingstid m.v. pa dette omrade.

Inden for samme sagsomrade var der herudover en klage fra en borger, der i forbindelse med Ankestyrel-
sens hjemvisning bad borgerradgiveren om at se pa den foretagne sagsbehandling.

| den konkrete sag var der tale om flere formelle fejl, herunder en meget lang sagsbehandlingstid ud over
de pa hjemmesiden anfgrte 32 uger, lige som Ankestyrelsen havde pavist utilstraekkelig sagsoplysning. Bor-
gerradgiveren bad saledes, pa baggrund af borgerens klage, Social Service om at redeggre for, hvorledes de
fremover ville handtere tilsvarende sager. Social Service besvarede klagen:

”Sagens forlgb har veeret drdftet i team hjeelpemidlers bilvisitationsudvalg, mhp. refleksion, leering og et”
servicetjek” af bilsagsgangene generelt, og det kan konstateres at forlgbet i denne sag ikke er et udtryk for
almen praksis i bilsagsbehandlingen.

Konkret kan det oplyses, at der er konstant fokus pd, dels sagsbehandlingstiderne — at fa orienteret borger-
ne, hvis disse ikke kan overholdes, ligesom der tages Igbende initiativer til, at fG overholdt sagsbehand-
lingsfristerne. Et eksempel herpa er, at der traekkes pa ekstern konsulentbistand ift. udredning af 10 bilsager
hen over efterdret.”

Borgerradgiveren fandt centrets besvarelse fyldestggrende, men vil naturligvis fglge omradets sagsbehand-
ling og sagsbehandlingstid fremadrettet.

% NB: Som et felge af denne sag, er det nu blevet fast praksis at nytilflyttede borgere ved fgrste kontakt med kommu-
nen informeres om retten til at modtage danskundervisning, lige som der er udarbejdet info-materiale om dette til
udlevering, samt til kommunens hjemmeside.

“ NB: Som et felge af denne sag, er det nu blevet fast praksis at nytilflyttede borgere ved fgrste kontakt med kommu-

nen informeres om retten til at modtage danskundervisning, lige som der er udarbejdet info-materiale om dette til
udlevering, samt til kommunens hjemmeside.
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4. Konklusioner og anbefalinger

4.1 Sagsbehandlingstid:

Sagsbehandlingstid er et problem, som alle offentlige myndigheder ma forholde sig til fgr

eller siden. Omrader med mange daglige sagsekspeditioner vil normalt kraeve et sikkert og effektivt
journal- og erindringssystem til handtering af ubesvarede henvendelser og sagsrestancer.

Uanset eksistensen af et velfungerende sagshandteringssystem kan det dog naeppe undgas, at en raekke
sager undertiden traekker leengere ud, end det er gnskeligt.

En betydelig stigning i antallet af sager, mange sager inden for et kompliceret retsomrade, skaeve tidsmaes-
sige sagstilgange, sygdom og udskiftninger i personalegruppen mv. kan alt sammen bidrage til, at sagsbe-
handlingstiden for nogle borgere bliver urimelig lang.

Dette sendrer imidlertid ikke p3, at det er en forpligtelse for offentlige myndigheder at indrette sagsbe-
handlingen saledes, at sagerne kan behandles inden for rimelig tid. Afggrende ma derfor vaere om myndig-
heden, hvis det kan konstateres, at der opstar problemer, er i stand til hurtigt at tage hand om problemet
pa en fornuftig made. Om ngdvendigt ved f.eks. at omfordele opgaverne, omprioritere ressourcer eller ved
at sgge flere ressourcer tilfgrt.

Som eksempel pa uddrag af en klage, hvor borgerradgiveren udtalte kritik af et center pa grund af for lang
sagsbehandlingstid:

”l forhold til sagsbehandlingstiden, sa finder jeg det ubestridt, at denne har veeret for lang i forhold til den af
kommunen lovede svartid pa afggrelser i sGdanne sager. Jeg vil her saerligt fremhaeve, at det ikke er i over-
ensstemmelse med god forvaltningsskik fgrst at fremsende et kvitteringsbrev til borgeren efter 6 uger, lige
som der fra forvaltningens side bgr fremsendes saerskilt oplysning om den forggede sagsbehandlingstid. Det
paGhviler i gvrigt ledelsen (og ikke den enkelte sagsbehandler), at organisere arbejdet sdledes, at de fastsatte
sagsbehandlingstider kan overholdes. Er det i en periode sdledes ikke muligt, ma ledelsen tage skridt til at
orientere de bergrte borgere og i sidste instans ogsa det politiske niveau, der har fastsat sagsbehandlingsti-
den pd omrddet.”

En del af de borgere, som har henvendt sig til borgerradgiveren har oplyst om sagsbehandlingstider, som
streekker sig veesentligt ud over de fastsatte frister. Det er ikke pa det foreliggende grundlag muligt

at vurdere arsagerne hertil, herunder om der er tale om enkeltstaende uheldige sagsforlgb, uhensigtsmaes-
sige procedurer, organisatoriske indretninger, personalemaessige spgrgsmal eller andet. | flere tilfaelde, har
borgere der rykker for svar eller for indkaldelser til mgde med sagsbehandlere, direkte faet oplyst, at
de/deres sag er "blevet glemt i systemet”.

Oplysninger om de naevnte sagsbehandlingsfrister findes pa kommunens hjemmeside, men fristerne ses
ikke systematisk at blive formidlet til borgerne i forbindelse med de konkrete sagers behandling. Borger-
radgiveren er ikke bekendt med den naermere baggrund herfor.

Det ma anbefales,

at centrene Igbende holder gje med sager, som traekker vaesentligt leengere ud end de naevnte frister og
iveerksaetter neermere undersggelser af hvilke forhold, der bevirker lange sagsbehandlingstider i disse
sager med henblik pa yderligere at forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.
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4.2 Professionel kommunikation over for borgerne:

God forvaltningsskik, kommunens vaerdigrundlag og de krav til sagsbehandlingen og betjeningen af borger-
ne, som kan udledes heraf, bgr vedvarende vaere genstand for opmaerksomhed blandt medarbejdere i
kommunen. Det er en almindelig iagttagelse, at en mere hensynsfuld og opmaerksom behandling af bor-
gerne i flere af de paklagede sager kunne have modvirket mistillid og utilfredshed fra borgernes side og
derfor kunnet have givet mere harmoniske sagsforlgb.

Principperne om god forvaltningsskik indeholder en del svar p3, hvordan sagsbehandlingen tilretteleegges
hensynsfuldt mv. Grundleeggende handler det om at satte sig i borgerens sted og overveje, hvordan for-
valtningens adfaerd kan opleves af borgeren.

Observationerne pa dette omrade i beretningsperioden bygger pa en reekke forskelligartede sager og det er
derfor ikke pa det foreliggende grundlag muligt at konkludere noget generelt om centrenes iagttagelse af
god og professionel kommunikation og kommunens vaerdigrundlag/politikker og formulere konkrete anbe-
falinger herom.

| stedet rettes opmaerksomheden pa borgerradgiverens interne konsulentfunktion, hvorefter borgerradgi-
verens viden ogsa om disse emner star til fri afbenyttelse for kommunens medarbejdere bade ved konkret
vejledning og i form af mere generel kursusvirksomhed efter neermere aftale.

En enkelt betragtning og anbefaling vil dog vaere relevant at medtage her. En del af den naevnte iagttagelse,
om at kommunens sagsbehandling i stort og smat er uensartet, baserer sig pa generelle iagttagelser af
kommunens skriftlige kommunikation med borgerne.

Det er et krav, at myndigheder skal skrive i et sprog, der er til at forsta, og at sproget sa vidt muligt malret-
tes efter den konkrete situation.

Der er tidligere taget initiativer i kommunen med henblik pa at sikre, at der anvendes et

sprog, som borgerne kan forsta og som er imgdekommende og tidssvarende. Blandt andet kan naevnes
kommunens generelle kommunikationspolitik: "Politik for mgdet med borgeren”, som netop er under for-
nyet behandling i forbindelse med kommunens fokus pa bedre service til borgerne.

Det ma generelt anbefales centrene Igbende at have opmaerksomhed rettet mod kommunikationen i
enkeltsager.

4.3 God forvaltningsskik

God forvaltningsskik er hjgrnestenen i den offentlige administration og er med til at sikre, at borgerne far en
ordentlig og effektiv behandling, nar de mgder det offentlige. Der er ikke tale om egentlige retskilder, lige
som brud pa god forvaltningsskik ikke i sig selv kan medfare en afgerelses ugyldighed.

God forvaltningsskik er f.eks., at forvaltningen giver borgeren indflydelse pa behandlingen af deres sag, ogsa
hvor dette ikke falger af lovreglerne omkring partshgring, at borgerne vejledes og informeres om relevante
forhold inden for myndighedens omrade, at sager behandles hurtigt og effektivet (rimelige sagsbehandlings-
tider), at der laves erindringssystemer, sa opfalgningssamtaler og sager ikke glemmes og at fejl beklages
over for borgerne.

Selv om overtraedelse af god forvaltningsskik ikke kan medfare ugyldighed, sa ma overtraedelser i alvorlige

tilfeelde kunne medfare andre retsvirkninger, herunder erstatningsansvar, lige som bevidste eller gentagne
overtreedelser kan fa personalemaessige konsekvenser. Endelig vil overtraedelse af god forvaltningsskik
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kunne fa konsekvenser, idet det ofte vil veere politisk uacceptabelt, hvis en myndighed bevidst veelger ikke at
ville fglge principperne, som primeert er udviklet af Ombudsmanden gennem hans udtalelser.

| en konkret sag, hvor en borger netop klagede over manglende besvarelser og opfglgning i forhold til hen-
des henvendelser og langsommelig sagsbehandling i forhold til savel hendes sag, som hendes anmodning
om aktindsigt svarede Jobcentret:

“Jobcentret skal meget beklage, at du ikke har haft en oplevelse af at vaere ” taget imod og taget hand om” 1
forbindelse med din uarbejdsdygtighed og i dit behov for viden om mulig stotte i den forbindelse.

Jobcentret har set pa indholdet i sagen, og vi er enige i, at din sags behandling omkring muligheder og
arbejdsfastholdelse ikke har imedekommet lovgivningens henvisninger jf.
sygedagpengelovens kapitel 6, visitation og opfalgning.

Der er tillige ikke givet aktindsigt i din sag til din faglige organisation, rettidigt jf. Forvaltningsloven § 16 —
svarende til snarest og inden for 7 arbejdsdage.”

Borgerradgiveren vendte sammen med borgeren tilbage og udbad sig blandt andet en uddybende forklaring
pa, hvorledes Jobcentret fremadrettet ville sikre sig, at savel de skrevne som uskrevne krav til sagsbehand-
lingen i borgerens sag fremover ville blive overholdt fra Jobcentrets side. Sagen er endnu ikke afsluttet.

4.4 Overholdelse af notat- og journaliseringspligt

Som eksemplet angivet i pkt.2.4.1 om bevistvivl viser, s er det af stor vigtighed for borgerens sag og rets-
sikkerhed, at notatpligten overholdes. Dette fremgar som et veesentligt krav, savel efter offentlighedsloven
som efter princippet om god forvaltningsskik. Begrundelsen for notatpligten er bl.a. at forvaltningen skal kun-
ne fungere og sagsbehandle, ogsa selv om en borger skifter sagsbehandler undervejs, lige som myndighe-
den altid skal kunne bevise, hvad der findes af oplysninger i en sag.

Journaliseringspligten understgtter ligeledes ovenstaende betragtninger, idet korrekt journalisering generelt
giver en stgrre sikkerhed for, at sager behandles korrekt og at der traeffes korrekte afggrelser, idet det over-
ordnet sikres, at den enkelte medarbejder har det fulde overblik over sagen og at forskellige medarbejdere
kan handtere den samme sag.

Borgerradgiveren kan konstatere, at der i flere af de behandlede sager har veeret tale om, at eksempelvis
mailkorrespondance mellem en sagsbehandler og borgeren ikke har veeret journaliseret pa sagen, selv om

den omhandlede korrespondance havde betydning for sagen og sagsbehandlingen i gvrigt.

Borgerradgiveren anbefaler, at ledelse og medarbejdere i kommunens centre generelt gger opmaerk-
somheden pa notat- og journaliseringspligten.

4.5 Overholdelse af aktindsigtsanmodninger

Som beskrevet nedenfor blev fristerne for aktindsigt forkortet i den ny offentlighedslov, der tradte i kraft
den 1. januar 2014. Under hensyn hertil anbefales det, at ledelsen i hgjere grad har fokus p3a, hvordan de
kortere frister kan overholdes, idet borgerradgiveren har flere henvendelser omkring dette punkt — lige
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som borgerradgiverens egne anmodninger om aktindsigt i en borgers sag flere gange ses at vaere behandlet
for sent i forhold til geeldende frister.

Sagsbehandlingsfristerne i den ny offentlighedslov §§ 36-39:

Den klare hovedregel er, at anmodninger om aktindsigt skal faerdigbehandles og afsendes snarest og senest
inden for 7 arbejdsdage.

Ifglge den ny offentlighedslov er fristerne imidlertid i en del tilfeelde endnu kortere:

- Begraenset antal dokumenter / ikke saerlige overvejelser: 1-2 arbejdsdage (galder f.eks. typisk ved an-
modning om aktindsigt i borgerens egen sag)

- | alle tilfaelde 1-2 arbejdsdage for ukomplicerede dokumenter (i omfattende sager skal

ukomplicerede dokumenter saledes udskilles, og der skal gives aktindsigt heri inden for 1-2
arbejdsdage)

- Lidt mere komplicerede sager: 3-7 arbejdsdage

- Stort antal dokumenter/mere komplicerede overvejelser: 14 dage

- Helt store/meget komplicerede sager: 40 arbejdsdage.

Ogsa i den nye offentlighedslov galder det, at vedkommende myndighed snarest skal afggre, om en
anmodning om aktindsigt kan imgdekommes inden for den lovbestemte frist pa 7 dage. Er det undtagelses-
vis ikke muligt for myndigheden at faerdigbehandle anmodningen inden for fristen, skal den, der

har anmodet om aktindsigt, i givet fald underrettes om grunden til fristoverskridelsen og om, hvornar
anmodningen kan forventes faerdigbehandlet.

En del borgere har oplevet, at de nye frister for aktindsigt blev overskredet helt uden nogen form for
besked til borgerne om fristoverskridelsen. | andre tilfaelde fik borgerne en utilstraekkelig besked uden
angivelse af, hvor laenge borgerne kunne forvente at skulle vente pa deres aktindsigt. Enkelte borgere
har i strid med lovgivningen mattet vente mellem flere uger til en maned pa deres aktindsigt.

Endelig har en del borgere faet aktindsigt uden vedlaeggelse af fglgeskrivelse eller aktliste. Uden
aktliste kunne disse borgere ikke kontrollere, om alle akter var fremsendt til dem. Andre borgere har
ikke faet alle akter, og de har ikke faet en begrundelse for denne begraensede aktindsigt eller en
klagevejledning.

Statsforvaltningen har i gvrigt medio december bedt kommunerne om at udvise stgrre opmaerksomhed ved
behandlingen af/afslag pa anmodninger om aktindsigt, idet en del af disse afggrelser paklages netop til
Statsforvaltningen.

Borgerradgiveren anbefaler, at kommunen fglger op pa den af Statsforvaltningen udsendte opfordring og
oger fokus pa medarbejdernes rettidige efterkommelse af aktindsigtsanmodninger, som for stgrstede-
lens vedkommende alene omhandler aktindsigt i borgerens egen sag.

19



5. Borgerradgiverens fokusomrader for 2016

Borgerradgiverens opgave er som bekendt, at behandle klager over kommunens sagsbehandling og med-
virke til, at der ydes en god borgerservice, hvor borgeren er i centrum.

Saledes er der flere punkter, som borgerradgiveren igennem det fgrste halvar i Sorg kommune har oplevet
som tilbagevendende problemstillinger. Disse er gennemgaet i ovenstdende afsnit 4 og kan sammenfattes
til felgende fokusomrader for 2016:

e Overholdelse af frister og svartider: Der har i fgrste funktionsar har veeret en del borgerhenven-
delser pa baggrund af, at forvaltningen ikke har kvitteret for henvendelser, ikke har svaret pa ind-
holdet i borgernes henvendelser eller har overskredet svarfristerne, hvilket er i strid med normer-
ne for god forvaltningsskik og kommunens servicemal . Her taenkes ogsa og isaer pa borgernes
mailkorrespondance med sagsbehandlere, hvor borgerne ofte ma rykke for svar. Det er en kvalitet
i sig selv at fa svar, hvormed menes at sagsbehandlingstiderne ikke bliver for lange og at man oply-
ser borgerne om det, hvis sagsbehandlingen traekker ud. Dette er et veesentligt parameter, for den
borger der afventer en afggrelse, som kan have stor betydning for deres liv og hverdag

e Kvalitet: Der skal arbejdes med kvaliteten i afggrelserne, herunder den juridiske, hvilket ud over at
overholde garantibestemmelserne ogsa indebzerer at der skrives i et sprog, som borgeren kan for-
std — og pa en made som lever op til kommunens sprogpolitik

e Service: Mangelfuld telefonbetjening: En del borgere har haft sveert ved at komme i kontakt med
rette kompetenceperson i kommunen, fordi vedkommende medarbejder ikke svarede sin telefon,
ligesom lgfter pa telefonsvarere eller givet personligt om, at borgeren ville blive ringet op ikke blev
holdt

e Beklag fejl: Nar borgeren kontakter borgerradgiveren er det sjeeldent med store forhabninger, i
forhold til at fa kommunen til at anerkende, at den som den professionelle part bgr leve op til sit
ansvar og erkende safremt der er begaet fejl. Sadan skal det ikke veere, da kommunen har ansvaret
for at yde borgerne en ordentlig behandling. Borgeren skal saledes opleve at fa en utvetydig bekla-
gelse, nar det pavises, at borgeren har vaeret udsat for enten forkert sagsbehandling, eller en ser-
vice der ikke lever op til kommunens vaerdier og politikker .

For at undga at de samme emner bliver fortsatte fokusomrader ar efter ar, bgr der ivaerksaettes generel
kompetenceudvikling og ajourfgring af de ansattes viden om reglerne for sagsbehandling.

Kompetenceudviklingen bgr saledes besta af undervisning i relevant lovgivning, herunder f.eks. forvalt-
ningsloven og principperne for god sagsbehandlings- og forvaltningsskik.

Jeg ser frem til i 2016 at kunne medvirke til denne udvikling og at dialogen mellem borgere og administrati-
on derved forbedres yderligere.
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