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Afsnit 1.

1.1.Indledning

Denne arsberetning omhandler henvendelser til borgerradgiverfunktionen i en periode pa 11
maneder. Perioden gar fra 1. februar 2022 til 31. december 2022.

Den primaere opgave i borgerradgiverfunktionen er bistand til borgere i konkrete sager og i
forleengelse heraf dialog med administrationen om sagsbehandling og gode skridt i borgerdialogen.

Fra ledelse og medarbejdere oplever jeg en positiv tilgang til borgerradgiverfunktionen samt et
oprigtigt gnske om konstruktivt at Igse de ind i mellem konfliktfyldte sager.

Der er generelt en nysgerrighed og villighed til falles refleksion i forhold til de perspektiver
borgerradgiverfunktionen kan saette i spil. Dialog anvendes som primaer arbejdsmetode med
passende skriftlig understgttelse. Saledes er 94% af klagesagerne i 2022 Igst via dialog og
mediering.

Der vil altid kunne ske fejl eller uhensigtsmaessigheder i sagsbehandlingen i en kommune. Det
vaesentlige er, at der er en konstruktiv tilgang til at rette op i det konkrete tilfeelde og anvende
refleksionerne til leering i et fremadrettet generelt perspektiv.

Det er sadan, at en enkeltsag kan have potentiale til mere generel laering og refleksion. En enkelt
borgerhenvendelse kan saledes bane vejen for forbedring eller ajourfgring af sagsgange mv.
Borgerradgiverfunktionen kan saledes bidrage med en generel organisatorisk merveerdi, udover
den veerdi der ligger i de konkrete borgersager.

En forudsaetning for at den viden der opsamles i borgerradgiverfunktionen lgbende kan saettes i
spil, er etablering af gode refleksive rum mellem centre og borgerradgiver. Jeg vil gerne takke for
det gode samarbejde omkring dette, med de mange engagerede ledere og medarbejdere jeg
mgder i Sorg Kommune.

Siden min tiltreedelse som borgerradgiver i februar 2022 har jeg haft fokus pa dels at etablere en
struktureret form for samarbejde med centrene om generel laering pa baggrund af de enkelte
sager, men ogsa at etablere et feelles ejerskab til de reflektionstematikker og leeringspotentialer
som de konkrete sager viser. Du kan lzese mere om dette i afsnit 1.3.

Arsberetningen hviler séledes pa en fast struktur for samarbejde mellem borgerradgiver og centre
om generel laering pa baggrund af de konkrete sager. Arsberetning tager videre afseet i de aftalte
tiltag mellem borgerradgiver og centre der blev fremlagt i midtvejsstatus 2022. Status for disse
tiltag fremgar af bilag 1 til arsberetningen.

| denne arsberetning fremlaegges 3 tvaergédende opmaerksomhedspunkter samt 2
opmeaerksomhedspunkter vedrgrende center for barn og familie. Disse fremgar af afsnit 1.4.

Herudover fremlaegger borgerradgiveren 3 anbefalinger i forhold til en tilpasning af
borgerradgiverfunktionens arbejde. Disse fremgar af afsnit 1.5.

Det er min opfattelse, at jeg sammen med de relevante centre, har opbygget en samarbejdsform
der er hurtig, uformel og smidig. Centrene svarer som altovervejende hovedregel hurtigt pa mine



forespargsler, hvilket er positivt. Dette smidige samarbejde er ogsa forudsaetningen for, at
borgerradgiverfunktionen kan medvirke til at bygge bro og genskabe kontakt og tillid.

Hen over efteraret 2022 har jeg dog konstateret forlaengede svartider og udfordringer med at
afslutte enkelte henvendelser via borgerradgiveren. Dette er set ved bestemte afdelinger indenfor
centre for bgrn og familie samt center for social og sundhed. | de konkrete borgerforlgb der har
vaeret ramt af denne udfordring, er det vanskeligt at lykkes i den feelles opgave med at genskabe
kontakt og gode rammer for et fremadrettet samarbejde mellem borger og faglig enhed.

Jeg har veeret i dialog med centrene herom og her peges der pa et stigende pres i organisationen i
forhold til bl.a. skonomistyring som arsag hertil. Et center har ogsa oplevet flere lederskift pa
central post i 2022 hvilket ogséa har veeret en medvirkende arsag til de forlaengede svartider.
Borgerradgiveren er i fortsat dialog med de relevante centre i forhold til at rette op pa dette
fremadrettet.

1.2.Sadan kan borgerne kontakte borgerradgiveren
Borgerne kan kontakte mig pr. telefon, mail eller digital post.

Jeg tilbyder samtaler pr telefon eller personligt mgde alt efter borgerens gnske. Personlige mader
afvikles som udgangspunkt pa mit kontor pa radhuset, men det sker ogsa at mader afholdes hos
borgeren hvis det er ngdvendigt.

Borgerradgiverfunktionen har de samme abningstider som radhuset i gvrigt. Da funktionen
varetages af én enkelt person, vil der dog vaere tidspunkter hvor jeg ikke kan treeffes pa grund af
mgder, undervisning eller ferie mv. Det er derfor muligt at leegge besked pa telefonsvareren,
hvorefter jeg typisk vil kontakte borgeren indenfor 24 timer.



1.3. Administrativ proces for arsberetning 2022

—samarbejdet om Igbende anvendelse af de konkrete borgerhenvendelser til generel lzering

Som borgerradgiver er jeg ansat direkte af kommunalbestyrelsen og er uafhaengig af
administrationen.

Formalet med borgerradgiverfunktionen er beskrevet i vedtaegtens § 3:

§3 Formalet med borgerradgiveren er overordnet at styrke dialog og forstaelse mellem Sorg
Kommune og borgere, virksomheder m. v. Borgerradgiveren paser i denne forbindelse, at Sorg
Kommunes sagsbehandling sker i overensstemmelse med geeldende lovregler samt god
forvaltningsskik.

Den primaere opgave i borgerradgiverfunktionen er bistand til borgere i konkrete sager og i
forlengelse heraf dialog med administrationen om sagsbehandling og gode skridt i borgerdialogen.

Det er afdelingslederne og institutionsledere (niveau 3 ledere) der er det centrale
omdrejningspunkt og indgang i forhold til samarbejdet om de konkrete henvendelser fra borgere.

Centerchef er altid orienteret om de konkrete sager pa vedkommendes centeromrade.

Jeg afslutter typisk de konkrete sager med en skriftlig opsamling til afdelingsleder/institutionsleder
og centerchef. Her fremgar de feelles draftelser og refleksioner i et laeringsperspektiv samt
eventuelle anbefalinger eller opmaerksomhedspunkter fra borgerradgiveren.

Det er sadan, at en enkeltsag kan have potentiale til mere generel laering og refleksion. En enkelt
borgerhenvendelse kan saledes bane vejen for forbedring eller ajourfgring af sagsgange mv.
Denne droftelse sker i centrenes ledergrupper og med centerchefen.

P& denne made kan de erfaringer og den viden der skabes i borgerradgiverfunktionen Igbende
bidrage til forbedring af Sorg kommunes sagsbehandling og borgerbetjening.

Jeg tilbyder strukturerede kvartalsvise draftelser mellem borgerradgiver og den enkelte centerchef
suppleret med halvarlige drgftelser i de enkelte centres ledergrupper. Borgerradgiveren star i
forlengelse heraf ogsa lgbende til radighed for administrationen i forhold til generel sparring og
undervisning.

| august er centrene tilbudt halvarlig dialogmade mellem borgerradgiver og centrenes
ledergrupper. Dialogmgderne blev gennemfart pa baggrund af en centerspecifik administrativ
midtvejsstatus.

Her blev de konkrete sager draftet i et mere generelt laeringsperspektiv og der blev ogsa aftalt
tiltag mellem borgerradgiver og center.

| midtvejsstatus for 2022 der blev politisk behandlet i oktober var der anfgrt en raekke eksempler pa
disse aftalte tiltag mellem borgerradgiver og centre pa baggrund af de konkrete sager ved
borgerradgiverfunktionen i perioden februar — juli 2022. Status pa disse aftaler fremgar af bilag 1.



| april 2023 er der gennemfart dialogmader med de enkelte centres ledergrupper. Draftelserne er
gennemfart pa baggrund af centerspecifik opggrelse af henvendelser og tematikker for 2022.
Drgftelserne indgar som baggrund for denne arsberetning.

Herudover er der faste dialogmader mellem borgerradgiver og direktion samt borgmester.

Den samlede arsberetning dreftes i direktion og chefgruppe forinden fremleeggelse til politisk
behandling.

Efterfalgende tilbydes de enkelte centre temadraftelser i relevante personalegruppe.
1.4. Borgerradgiverens opmaerksomhedspunkter pa baggrund af 2022

Ifelge vedtaegten for min funktion skal jeg redegare for min virksomhed i en arsberetning. Som en
del heraf er det naturligt at beskrive nogle af de temaer der har givet anledning til sager ved
borgerradgiveren og drgftelser med centrene. Det er samtidig omrader, hvor jeg mener, at der er et
forbedringspotentiale.

De tvaergaende opmeerksomhedspunkter vedragrer temaer der har vaeret aktuelle ved flere centre.
Herudover er der 2 opmeaerksomhedspunkter vedrgrende Center for bgrn og familie.

Tveergdende opmaerksomhedspunkt 1. @get fokus pa processtyring.

Der ses en del klager pa det sociale omrader der handler om processtyring og kommunikation.
Konkret viser det sig som klager over lang sagsbehandlingstid, manglende Igbende ivaerkseettelse
af sagsskridt, manglende svar, manglende orientering om status og sagens gang mv. Stgrstedelen
af henvendelserne vedrgrer afdeling for social service. Der ses ogsa henvendelser vedrgrende
familieafdelingen og et mindre antal henvendelser vedrgrende center for arbejdsmarked og
borgerservice.

Sagerne viser ogsa manglende overholdelse af de politisk fastlagte sagsbehandlingsfrister samt
eksempler pa forkert beregning af sagsbehandlingsfrister.

Der er politisk og ledelsesmaessig opmeerksomhed pa udfordringen vedrgrende
sagsbehandlingsfrister og i 2022 har fristerne pa nogle omrader vaeret politisk forlaenget i
erkendelse heraf.

Det er imidlertid vigtigt at der labende falges op pa hvorvidt fristerne kan overholdes. Ma det
konstateres at fristerne generelt ikke kan overholdes, skal der enten iveerkseettes tiltag der sikre at
det kan ske, eller sagsbehandlingsfristerne skal aendres saledes, at de afspejler den reelle
forventelige sagsbehandlingstid.

Det er ogsa vigtigt at vaere opmeerksom pa, at sagsbehandlingsfristen pa det sociale omrade lgber
fra det tidspunkt der ans@ges og til det tidspunkt der treeffes afgerelse. Der ses eksempel pa at
fristen farst regnes fra det tidspunkt dokumenter er indsendt eller sagen oplyst.

Borgerradgiver er i dialog med de centre hvor disse temaer har veeret aktuelle.
Der vil typisk ikke kunne peges pa én enkel forklaringsmodel nar der er ses et mgnster med

udfordringer omkring processtyring. Der vil ofte veere tale om flere samvirkende arsager. Det kan
handle om interne forhold som manglende overensstemmelse mellem opgavemasngde og



ressourcer, men det kan ogsa handle om uhensigtsmaessig anvendelse af ressourcer, behov for
mere systematisk sagsbehandling, opgaveplacering, kultur eller andet. Det kan ogsa handle om
lang sagsbehandlingstid hos eksterne hvor der indhentes oplysninger til sagens behandling.

Temaet omkring lang sagsbehandlingstid har vaeret centralt i tidligere arsberetninger fra
borgerradgiverfunktionen og regelsaettet er her godt beskrevet, ogsa i forhold til komplikationerne
af lang sagsbehandlingstid for borgerens retssikkerhed.

Nar jeg veelger at bringe det frem i en arsberetning igen, er det dels fordi det fortsat er et tema der
udlgser mange klager, hvilket skal afrapporteres i arsberetningen. Det er imidlertid ogsa fordi
udfordringen har potentiale til at komplicere samarbejdet mellem borgere og administration
yderligere.

Nar borgere oplever lang sagsbehandlingstid, manglende svar, manglende orientering om status
og sagens gang eller at sagsoplysningen i deres sag har ligget stille i en periode, medfgrer det
naturligt frustration hos borgeren.

Den driftsmaessige udfordring kan saledes pavirke samarbejdet mellem borger og administration i
negativ retning. Udfordringen kan medvirke til at skabe eller @ge et konfliktniveau mellem borger
og administration, pavirke arbejdsmiljg og trivsel i medarbejdergrupper og medfare et gget
ressourcetraek i organisationen bl.a. i forhold til efterfglgende handtering af klager og konflikter.
Det er min vurdering at en indsats pa dette omrade ogsa vil have afledet positiv effekt i forhold til
disse temaer.

Tveergdende opmaerksomhedspunkt 2. Fortsat fokus pa skriftlig kommunikation — forankring af
projekt ” De sproglige pejlemaerker”

Der har veeret en del henvendelser fra borgere der har vanskeligt ved at forsta de breve og
afgarelser som borgerne modtager fra Sorg Kommune.

Klart sprog bidrager til en god og effektiv forvaltning og styrker borgernes retssikkerhed og tilliden
til kommunen. Der skal kommunikeres med mennesker i alle samfundsgrupper med forskellige
forudseetninger og i alle livets faser. Det stiller store krav til medarbejdernes sproglige kompetencer
at informere abent, imgdekommende og ikke mindst forstaeligt om ofte meget komplekse
sammenhaenge

Skriftlig kommunikation er et indsatsomrade i Sora Kommune og der er fokus pa god skriftlig
kommunikation.

Indsatsen har veeret forankret i projekt "De Sproglige Pejlemeaerker” indenfor rammen af den
overordnede "Politik For Mgdet Med Borgeren” der er vedtaget af kommunalbestyrelsen.

En del af projektet har veeret skrivekursus malrettet savel ledere som medarbejdere. Skrivekursus
er gennemfgrt i perioden oktober 2021 til oktober 2022 og i alt er 450 ansatte undervist i god
skriftlig kommunikation. De enkelte centre har ogsa udvalgt centrale brevskabeloner bl.a.
skabeloner til partshgringsbreve, afgerelser og indkaldelser der er indgaet i undervisningsforlgbet.
Der er fortsat tilbud om "sprogcafé” hvor der kan sgges kommunikationsfaglig sparring.

Det tveergaende projekt er nu afsluttet. Det er vigtigt at de redskaber og den viden der er genereret
i projektet nu forankres og implementeres i organisationen. Ansvaret for dette er placeret i de
enkelte centre.



Tveergaende opmaerksomhedspunkt 3. Diskretion i forbindelse med mgdeafvikling med borgere

Kommunen har ansvaret for at tilrettelaegge sine mgder med borgere pa en hensynsfuld made og
sadan at det generelt understgtter tilliden til kommunen.

| 2022 er oplevet eksempler pa uhensigtsmaessig madeplanleegning hvor der ikke var taget
passende diskretionshensyn. Konkret handlede det om mader mellem borgere og enten
familieafdeling eller jobcenter i madelokale 273. Der var eksempler p4, at der skete
efterbehandling og vejledning af borgere i det abne uden for madelokalet, hvor der ofte er gvrige
ansatte og andre borgere til stede. | enkelte tilfeelde er oplevet borgere der er oprevet efter madet,
men som forbliver i omradet og afviser kontakt og tilbud om hjeelp.

Efter dialog i chefgruppen har der ikke veeret lignende tilfaelde.

Jobcentret var allerede i faerd med at etablere seerskilt mgdelokale til mgder i rehabiliteringsteam i
egen enhed, hvilket nu er etableret. Center for bgrn og familie melder tilbage at de har haft en
intern drgftelse omkring hensigtsmaessig madeplanlaegning.

Center for bgrn og familie opmaerksomhedspunkt 1: Fokus pa forvaltningsret pa skoleomradet —
koordinering pa tveers af centret

Der var i fgrste halvar 2022 henvendelser ved borgerradgiverfunktionen der kaldte pa en seerlig
opmaerksomhed i forhold til forvaltningsret pa skoleomradet.

Der var allerede ledelsesmeessig opmaerksomhed pa omradet og planlagt et undervisningsforlgb
ved kommunens jurist om temaet for skolerne.

| forbindelse med draftelserne mellem borgerradgiver og center blev det aftalt, at borgerradgiver
indgik i det planlagte undervisningsforlab med kommunens jurist om forvaltningsret pa
skoleomradet.

Undervisningsforlgbet er gennemfart og der er udleveret diverse skriftligt vejledningsmateriale.
Der ses fortsat en del henvendelser til borgerradgiverfunktionen vedregrende bestemte skoler.

Skoleomradet star for stort set alle klager vedrgrende forvaltningslov og offentlighedslov samt
hjemmelsspargsmal og pravelse pa centrets omrade. Herudover ses ogsa klager pa omradet god
forvaltningsskik hvor det navnlig handler om inddragelse, koordinering pa tveers, abenhed og tillid,
sagsbehandlingstid og manglende svar.

Der ses ensartet mgnster i sagerne bl.a. med udfordringer indenfor journalisering og notatpligt.
Dette medferer manglende overblik i den enkelte sag. Der ses ogsa eksempler pa udfordringer i
forhold til vejledning og manglende afggrelser og klagevejledning.

Herudover peger de konkrete sager pa et behov for draftelse af en mere forpligtende rammer for
koordinering pa tveers af centret i de sager hvor skolerne har afggrelseskompetence.

Borgerradgiver og centerchef har pa de faste mader draftet, hvorledes centret centralt kan
understoatte skolerne og hvordan der kan skabes et staerkere feelles fokus pa omradet. Centret har
ledelsesmaessig opmeerksomhed pa omradet og har tilkendegivet at der bl.a. ivaerksaettes et aget
ledelsestilsyn pa de omrader hvor skolerne har afgarelseskompetence.

Det er videre aftalt at der holdes temamg@de mellem den samlede ledergruppe og borgerradgiver i
juni 2023 som afsaet for centrets videre arbejde.



Center for bgrn og familie opmaerksomhedspunkt 2 — Uoverensstemmelse mellem foraeldre

Der kan desveerre opsta store uoverensstemmelser mellem foraeldre til et barn, seerligt i tilfeelde af
samlivsophaevelse. Disse uoverensstemmelser Igses konkret i ramme af familieretshuset og ligger
saledes udenfor kommunalt regi.

Kommunen skal efter § 11, stk. 2, tilbyde gratis familieorienteret radgivning til barn og unge og
deres foraeldre, andre personer, der faktisk sgrger for et barn eller en ung samt vordende foreeldre
til lasning af vanskeligheder i familien. Radgivningen skal have karakter af et abent anonymt tilbud,
hvor det star enhver frit for at henvende sig alene med det formal at modtage radgivning.

| Sorg Kommune er den abne radgivning placeret ved socialradgivere der er tilknyttet kommunens
skoler og dagtilbud.

| 2022 var der henvendelser til borgerradgiveren der pegede pa behov for stgrre synlighed af
muligheden for aben anonym radgivning. Tilbuddet var f.eks. ikke umiddelbart tilgaengeligt og
enkelt sggbart pa kommunens hjemmeside. Temaet er draftet mellem borgerradgiver og
ledergruppen og i forbindelse med overgang til ny hjemmeside er dette nu lgst.

Der har ogsa veeret henvendelser ved borgerradgiverfunktionen der handler om familieafdelingens
rolle og adfeerd i sager hvor der er stor uoverensstemmelse mellem foreeldre og en samtidig
bgrnesag i familieafdelingen.

Foraeldrene kan her vaere bekymrede for, hvorvidt familieafdelingen er neutral og upartisk i forhold
til foraeldrenes indbyrdes uoverensstemmelse.

Her er set eksempler pa adfeerd og sagsbehandling der er egnet til at skabe tvivl og usikkerhed
hos foraeldre. Dette belaster samarbejdet mellem forzeldre og familieafdeling og medfagrer derfor
ofte ogsa et oget ressourcetraek.

Samarbejdet i sddanne sager kan veere ganske vanskeligt. Det kalder derfor pa en seerlig
opmeaerksomhed i sagsbehandling, kommunikation og inddragelse.

Temaet er draftet med ledergruppen i forhold til deres videre arbejde. Borgerradgiveren tilbyder
alle personalegrupper en temadraftelse som opfalgning pa arsberetningen, og dette tema vil indga
i den temadrgftelse som borgerradgiver tilbyder familieafdelingen.

1.5. Borgerradgiverens 3 anbefalinger om tilpasning af borgerradgiverfunktionens arbejde.
Anbefaling 1. Tilpasning af beretningsperiode

Denne arsberetning omfatter en periode pa 11 maneder. Borgerradgiveren gnsker at
beretningsperioden tilpasses sa den folger kalenderaret.

Anbefaling 2. En arlig afrapportering til kommunalbestyrelsen

| henhold til vedteegten afrapporterer borgerradgiverfunktionen 2 gange arligt til
kommunalbestyrelsen i form af en midtvejsstatus samt en arsberetning.
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Der har imidlertid gennem en arraekke udviklet sig en praksis hvor der alene er afrapporteret én
gang arligt i form af en arsberetning. Da jeg er tiltradt som borgerradgiver 1. februar 2022 valgte
jeg at afgive midtvejsstatus for at orientere kommunalbestyrelsen om arbejdet i funktionen.
Midtvejsstatus omfattede perioden 1. februar — 31. juli 2022.

Borgerradgiveren gnsker at der fremadrettet alene afgives 1 arlig afrapportering til
kommunalbestyrelsen i form af en arsberetning. Dette ogsa for at prioritere ressourcer til de tre
uafhaengige funktioner der samlet ved borgerradgiveren og hvor der ogsa skal afgives arsberetning
fra Whistleblowerordningen samt fra DPO - databeskyttelsesradgiverfunktionen.

Anbefaling 3. Indskrivning af borgerradgiverfunktionen i kommunens styrelsesvedtaegt

Borgerradgiverfunktionen er reguleret i vedtaegten der er godkendt af kommunalbestyrelsen i
forbindelse med oprettelse af funktionen pr. 1 april 2015. Det fremgar af vedtaegtens §2 at
"Borgerradgiveren er i sit virke uafheengig af den gvrige administration og ansaettes og afskediges
af Sorg Byrad efter indstilling fra dkonomiudvalget ".

For at sikre den politisk vedtagne uafheengighed skal borgerradgiverfunktionen formelt indskrives i
styrelsesvedtaegten, hvilket der ikke har veeret klarhed over pa davaerende tidspunkt.
Borgerradgiveren gnsker at borgerradgiverfunktionen indskrives i kommunens styrelsesvedtaegt.
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Afsnit 2 Statistik arsberetning 2022

2.1.Perspektivering af tal og iagttagelser fra borgerradgiveren

Afrapporteringer fra min side er baseret pa iagttagelserne i de konkrete sager, som jeg stifter
bekendtskab med i min funktion. Og det er sadan, at de konkrete klagesager, som jeg involveres i,
kun udger en lille delmaengde af det samlede antal ansggninger og borgerforlab som Igbende
handteres af administrationen i Sorg Kommune

Det er ogsa vigtigt at huske, at klagemgnstre afspejler forskelle mellem centre i relation til
omfanget af borgerkontakt og myndighedsafgarelser.

Dermed ogsa sagt, at det ikke ngdvendigvis er et fuldt retvisende billede, hvis jeg i en given
afrapporteringsperiode konstaterer flere, faerre eller slet ingen klager indenfor et omrade.

Imidlertid vil der via den statistik jeg farer, veere viden at hente om hvilke forhold, der giver
anledning til henvendelser og klager fra borgerne. Statistikken giver dermed mulighed for at
identificere mulige tendenser eller opmaerksomhedspunkter i administrationens arbejde.

2.2.Hvordan registreres sager ved borgerradgiverfunktionen?

Nar en borger henvender sig til mig, registrerer jeg en hovedsag i mit statistikmodul.

Statistikregistreringen har til formal at identificere de forhold der giver anledning til henvendelser
fra borgere.

Borgerradgiverens statistikregistrering bygger derfor pa det princip, at i tilfaelde, hvor en borgers
henvendelse til borgerradgiveren omhandler flere forskellige problemstillinger, vil hvert enkelt af
disse forhold blive registreret.

2.2.1.Uddybende om hovedsager og fglgesager — Klager og andre henvendelser

En henvendelse kan eksempelvis anga bade en klage over for lang sagsbehandlingstid og en
klage over mangelfuld vejledning vedrgrende samme sag. Registreringen af sadan en sag vil
typisk ske pa den made, at den problemstilling, som borgeren primaert klager over, vil blive
registreret som en "Hovedsag” og en eller flere yderligere selvstaendige klagepunkter vil blive
registreret som "Folgesager”.

En "hovedsag” kan saledes ses som en enkelt-henvendelser der angiver hovedtemaet for
klage/henvendelse. Fgalgesager er knyttet op pa en hovedsag og antal falgesager beskriver
dermed kompleksitet i henvendelsen.

En klagesag kan beskrives som en borgerhenvendelse om utilfredshed med sagsbehandling
og/eller en afgarelse.

Andre Henvendelser handler om borgere der har behov for vejledning eller vejvisning,

videreformidling til centrene af anmodninger om vejledning eller andet, samt borgere der gnsker at
holde mig orienteret i deres sag.
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2.3.0pggrelse af antal klager og andre henvendelser

Nedenfor ses en oversigt over antal sager fordelt pa klager og andre henvendelser samt hoved- og
folgsager:

Hovedsager Folgesager lalt
Klager 101 71 172
Andre henvendelser | 104 27 131
lalt 205 98 303

Det ses at der i perioden er oprettet 205 hovedsager.
De 205 hovedsager er fordelt pa 101 (hoved) klagesager og 104 (hoved) andre henvendelser.

Der er i perioden ca. 110 unikke borgere der har henvendt sig til borgerradgiverfunktionen. Der er
saledes borgere der henvender sig flere gange til borgerradgiveren om forskellige forhold.

Samlet er der i perioden oprettet 172 klagesager (hoved- og felgesager) og 131 andre
henvendelser (hoved- og fglgesager).

2.4. Hvordan fordeler klager og andre henvendelser sig pa centeromrader?

klager og andre henvendelser fordelt pa centre

120
100
80 40
= 34
60
40
20
20
0 4
Center for bgm Center for Center for social Center for teknik ikke-sorg
og familier arbejdsmarked og sundhed og miljg kommune
og borgerservice
M klager andre henvendelser

Figuren viser at der er en ensartet fordeling af klager og andre henvendelser pa de 3 centre pa
velfeerdsomradet. Der har alene veaeret 4 henvendelser pa det tekniske omrade.

Der er 20 sager der vedrgrer henvendelser om andre instanser end Sorg Kommune. Dette kan ses
som et billede pa, at borgerne i et vist omfang ogsa anvender borgerradgiverfunktionen som
indgang indenfor en bredere vifte af spargsmal. Det er sager der eksempelvis vedrgrer andre
offentlige eller private instanser sasom Udbetaling Danmark, familieretshuset, boligselskaber,
sundhedsveaesnet mv.
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2.5. Hvad handler klagerne om?

Hvad handler klagerne om?

100 87

Den starste gruppering af klager falder indenfor omradet "god forvaltningsskik” hvor der er
registreret 87 klager (hoved- og falgesager)

Et neermere blik pa disse viser en nogenlunde ligelig fordeling mellem to hoved-tematikker.

1. Denne gruppering handler om styring af processer samt procesorientering til borgere. Her
handler det om klager over sagsbehandlingstid og manglende svar, besvarelse af
rykkerbreve, orientering om sagens gang eller status, sagsoplysning og iveerkseettelse af
sagsoplysningsskridt.

2. Denne gruppering handler om spgrgsmal som koordineret indsats, venlig og hensynsfuld
optraeden, sprogbrug klarhed og praecision, abenhed og tillid mv.

Den andenstgrste gruppering af klager udgeres af klagetemaer knyttet til forvaltningslov og

offentlighedslov. Her er der er registreret 36 klager (hoved- og falgesager) Det handler her om
klager over de klassiske sagsbehandlingsregler som partsharing, begrundelse, klagevejledning mv.
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2.6. Hvordan er klager og andre henvendelser behandlet ved borgerradgiverfunktionen?

Hvordan er klager behandlet ved
borgerradgiverfunktionen

6%

34%

60%

m dialogbaseret hjzlp i klageproces = maegling mv afvist
Der er oprettet 172 klagesager (hoved- og fglgesager) i perioden. Alle sager er Igst via
dialogbaseret bistand fra borgerradgiveren.

| 60% af klagesagerne er klagen Igst via dialogbaseret hjeelp til klageproces. Her Igses sagen i en
teet dialog mellem mig og den relevante enhed efterfulgt af dialog mellem afdeling og borger
og/eller et skriftligt svar fra afdeling til borger.

34 % af sagerne er lgst i et taettere forlab med afholdelse af mgde mellem borgerradgiver, borger
og afdeling.

| 6 % af klagerne har jeg afvist at ga ind i sagen. | henhold til vedteegten for borgerradgiveren skal
jeg afvise bestemte klager.
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Hvordan er andre henvendelser behandlet ved
borgerradgiverfunktionen

16%

20% 51%

13%

m vejledning  ®vejvisning  m videreformidlet til centre orientering

Der er oprettet 131 andre henvendelser (hoved- og falgesager) i perioden.

I 51 % af sagerne har jeg selv vejledt og i 13 % af sagerne vejvist. Disse omrader deekker et bredt
felt hvor jeg eksempelvis vejleder om geeldende regler og klagemuligheder, finder lovgrundlag og
links og kontaktoplysninger og eks. knyttet kontakt til frivillige organisationer, geeldsradgivere mv.

| 20 % af sagerne har jeg videreformidlet en henvendelse til den relevante afdeling. Her gar jeg
aktivt ind og beskriver borgerens behov eller usikkerhed til administrationen og knytter kontakten.

16% af sagerne er borgere der blot gnsker at holde mig orienteret i deres sag, men ikke gnsker

konkret bistand fra mig. Uanset om en borger veaelger at orientere mig én gang eller Igbende
sender mig orienteringer i deres sag, er der alene oprettet én registrering pr. unik borger.

16



BILAG 1

Opfglgning pa midtvejsstatus 2022 — Status pa aftalte tiltag mellem
borgerradgiver og centre

Indledning

Borgerradgiveren har i 2022 afgivet midtvejsstatus for perioden 1 februar — 31. juli 2022.
Midtvejsstatus blev behandlet af kommunalbestyrelsen i oktober 2022.

| august 2022 er centrene tilbudt halvarlig dialogmg@de mellem borgerradgiver og centrenes
ledergrupper. Dialogmgderne blev gennemfgart pa baggrund af en centerspecifik administrativ
midtvejsstatus. Her blev de konkrete sager drgftet i et mere generelt lzeringsperspektiv og der blev

ogsa aftalt tiltag mellem borgerradgiver og center.

Midtvejsstatus hvilede saledes pa den faste struktur for samarbejde mellem borgerradgiver og
centre om Igbende lzering pa baggrund de konkrete sager ved borgerradgiverfunktionen.

P& den made kan de erfaringer og den viden der skabes i borgerradgiverfunktionen lgbende
bidrage til forbedring af Sorg kommunes sagsbehandling og borgerbetjening.

I midtvejsstatus blev dette illustreret ved eksempler pa tiltag aftalt mellem borgerradgiver og de
enkelte centre pa baggrund af de henvendelser, der har veeret ved borgerradgiverfunktionen

Status pa disse aftaler fremgar nedenfor.
Tvaergdende Tema midtvejsstatus 2022
Rehabiliteringsteam - Koordinering pa tveers af enheder:

Et lille antal sager viste uklare sagsgange/snitflader i relation til opfglgning pa
rehabiliteringsteamets indstillinger samt vejledning til borgere om det videre forlgb

Aftale midtvejsstatus 2022 :

Temaet er drgftet mellem borgerradgiver og ledergruppen i center for arbejdsmarked og
borgerservice samt ledergruppen i center for social service.

Der er aftalt temadrgftelse mellem borgerradgiver og det tvaergaende gruppelederforum pa
velfeerdsomradet som input til det ledelsesmaessige arbejde med snitflader og sagsgange

Status 2023:
Temadrgftelse er gennemfgrt. Efterfglgende har afdelingsledere i jobcenter og socialservice
droftet snitflade mv. Det er praeciseret at den enkelte ansatte/medlem i rehabiliteringsteamet

selv er ansvarlig for, at eventuelle opgaver/aftaler bringes retur til eget “omrade”. Det er ogsa
aftalt at der leveres kopi af indstillingen til rehabilitering-teamet.
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Der fremgar ogsa at der er arbejdet med struktur og indhold for selve indstillingen fra
rehabiliteringsteamet, saledes at den er blevet mere overskuelig gennem og man kan se, hvilken
radgivning og hvilke input, der er givet fra et konkret medlem af rehabiliteringsteamet.
Indstillingen bygges op i afsnit med sigende overskrifter.

Center for arbejdsmarked og borgerservice

Tema 1. midtvejsstatus 2022 — raskmelding sygedagpenge:

3 sager viste lzeringspotentiale i forhold til rette proces og krav til sagsbehandling i forbindelse
med raskmelding af borgere pa sygedagpenge.

Aftale midtvejsstatus 2022 :

Sagsgange er drgftet i afdelingen sammen med borgerradgiver og kommunens jurist og har affgdt
2ndring af brevskabelon med fokus pa vejledning af borgere.

Status 2023:

Blev afsluttet i 2022

Tema 2. midtvejsstatus 2022 — sagsgange sanktioner

En sag om flere sanktioner pa samme borger viste forbedringspotentiale i forhold til sagsgange,
sagsoplysning samt snitflader og koordinering mellem jobcenter, nytteindsats samt borgerservice.

Aftale midtvejsstatus 2022 :

Temaet er drgftet med centrets ledergruppe. Konkret er sagsgange i forhold til nytteindsatsens
registrering af fravaer og sygemeldinger blevet ajourfart.

Snitflader mellem jobcenter og borgerservice er under drgftelse i forhold til praecisering af
sagsgange mv.

Status 2023:

Jobcentret har gennemgaet og ajourf@rt deres arbejdsgangsbeskrivelser i forhold til de enkelte
sanktionstyper. Der er fortsat drgftelser omkring en samlet arbejdsgangsbeskrivelse omfattende
jobenter og borgerservice. Forventes afsluttet sommeren 2023.

Center for Social og Sundhed:

Tema 1. midtvejsstatus 2022 — sagsgange forenkling af sagsgange

Sager pa enkeltomrader viser et potentiale for forenkling af sagsgange og forkortelse af

sagsbehandlingstid (stomi, bleer, fornyelser/genansggninger)
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Aftale midtvejsstatus 2022

Temaet er drgftet mellem borgerradgiver og afdelingsleder samt i centrets ledergruppe. Der er
igangsat proces for eendring af arbejdsgange.

Status 2023

Zndring af arbejdsgange er i fortsat proces

Tema 2. midtvejsstatus 2022 — manglende afggrelser med klagevejledning

Der er set tilfaelde hvor borger ikke modtager afggrelse med klagevejledning. Borger modtager i
stedet en orienteringsskrivelse (uden klagevejledning) om at borger vurderes ikke at veere i
malgruppe.

Aftale midtvejsstatus 2022 :

Det er aftalt at temaet drgftes pa personalemgde hvor borgerradgiver deltager.

Status 2023:

Praksis er @&ndret saledes at der gives afggrelse med klagevejledning.

Deltagelse i personalemgde er udskudt til juni 2023. | stedet er afviklet temadrgftelse i
personalegruppen om samarbejdsrelationer med borgere.

Tema 3. midtvejsstatus 2022 - sagsbehandlingstider

Konkrete sager ved borgerradgiverfunktionen viser udfordringer med at overholde
sagsbehandlingstider. De politisk fastsatte sagsbehandlingsfrister pa hjelpemiddelomradet er
midlertidigt forleenget.

Aftale midtvejsstatus 2022:

Temaet er drgftet mellem borgerradgiver og ledergruppe. Der er truffet politisk beslutning om
iveerksaettelse af hjeelpemiddelanalyse. Analysen skal bidrage til optimering af sags- og
arbejdsgange eksempelvis i form af sagsgangsbeskrivelser pa enkeltomrader.

Status 2023

Udestar

Tema 4. midtvejsstatus 2022 — hjemviste sager fra ankestyrelsen

Der kan med fordel udarbejdes arbejdsgangsbeskrivelse for hjemviste sager fra Ankestyrelsen
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Aftale midtvejsstatus 2022:

Temaet er drgftet i centres ledergruppe og det er aftalt at temaet drgftes pa et personalemgde
hvor borgerradgiver deltager. Temaet kan endvidere drgftes i det tvaergaende gruppelederforum
pa velfaeerdsomradet.

Status 2023:

Temadrgftelse i tveergaende gruppelederforum pa velfaeerdsomradet er gennemfagrt.

Droftelse i personlegruppe er udskudt til juni 2023. | stedet er afviklet temadrgftelse i
personalegruppen om samarbejdsrelationer med borgere.

Tema 5. midtvejsstatus 2022 — sagsgang visitationsudvalg

Der er set eksempel pa manglende inddragelse og partshgring i forbindelse med at
visitationsudvalget i ansggningssag om yderligere stgtte treeffer afggrelse om bortfald af allerede
bevilget stgtte

Aftale midtvejsstatus 2022:

Temaet er drgftet i centrets ledergruppe med borgerradgiver og det er aftalt at centrets
procedure tilpasses, saledes at der sikres partshgring og inddragelse.

Status 2023:

Udestar

Center for bgrn og familie

Tema 1. midtvejsstatus 2022 — forvaltningsret pa skoleomradet

Konkrete sager vedrgrende 5 bgrn pa samme skole viste forbedringspotentiale i forhold til de
forvaltningsretlige regler pa skoleomradet

Aftale midtvejsstatus 2022 :

Der var allerede ledelsesmaessig opmaerksomhed pa omradet og planlagt undervisning for
samtlige skoler ved kommunens jurist i forvaltningsret pa skoleomradet herunder journalisering,
notatpligt mv. Det er aftalt, at borgerradgiver gar med ind i undervisningsforlgbet.

Status 2023:

Undervisning er gennemfgrt og der er udleveret skriftligt vejledningsmateriale. Arsberetning 2022
indeholder et opmaerksomhedspunkt vedrgrende skoleomradet.
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