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Forord

Arsberetningen 2020 daekker periodenfra 1. januartil 31. december 2020 og indeholder
oplysninger om henvendelser og aktiviteter i Isbet af dret. Perioden har pd mange mader
vaeret praeget af coronapandemien med omfattende foranstaltninger for at undga smitte-
spredning og med hjemsendelse af administrationen.

Undercoronapandemien erde forvaltningsretlige principper kommeti fokus. Der erudstedt
ngdbekendtggrelser, som giver mulighed for at fravige almindelige sagsbehandlingsregler,
og der er truffet beslutninger, som begraenser borgernes almindelige rettigheder.

Sagsbehandlingsreglerne ertilfor borgernes skyld. Reglerne - f.eks.at derskalnoteresfra
samtaler, og at borgeren skal inddrages - kan fremsta som enkle, men i praksis kan de
veere svaere at efterleve. Sagsbehandlingsreglerne kan tilmed virke lidt kedelige, og de
konkurrerer ofte med mange andre fagligheder i hverdagen. Derfor far de ikke altid den
plads, somde bgr have.

Borgerne efterlysersjzeldent bestemte paragraffer. De efterlyserbl.a. at blive inddraget, at
deres sager er ordentligt undersggt, at dialogen er god, at de far besked om forsinkelser,
og at afggrelserne er korrekte. Det er de hensyn, sagsbehandlingsreglerne og mere over-
ordnet set de grundlaeggende forvaltningsretlige principper varetager.

N&r kommunale ansatte 'bare' passer deres arbejde og sikrer, at god forvaltningsskik og
retssikkerhed er pd plads, udggr de grundlaget for opgavelgsningen i kommunerne - ogsa
narder skal taeenkes nyt og innovativt.

N&rjeg henvender mig i kommunens forvaltning, mgdes jeg langt de fleste steder af dyg-
tige og engagerede ansatte, som gerne vil udfgre deres arbejde pa bedste made. Men der
vil ske fejl i s& storen organisation somen kommune, hvor der hver dag Igses mange,
forskelligartede opgaver, ofte inden for en kompleks lovgivning. Selvom vi alle skal ggre os
umage, kan fejl ikke helt undgds. Kunsten er at sikre en kultur, hvor vi er 8bne om de
begdede fejl, at viretter op pa@ dem og samtidig leerer af dem.

Med drsberetningen beskriver jeg tendenserne i de borgerhenvendelser, som jeg har mod-
taget, og giver byradet et overblik sammen med mine anbefalinger til forbedringer af sags-
behandling og borgerbetjening. Hvis de forvaltningsretlige principper skal have den op-
maerksomhed, som de efter min mening fortjener, kraever det opmaerksomhed i hele orga-
nisationen - 0gsa politisk og ledelsesmaessigt.

Selvom min beretning gives til byrddet, hdber jeg, at den ogsa kan veere til inspiration for
kommunens ansatte.

Maj 2021

Lone Engly
Borgerrddgiver
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Kort om drsberetningen

Der hari perioden fra 1. januartil 31. december 2020 vaeret 401 henvendelser til Borger-
radgivningen, hvilket er en stigning i forhold til 2019, hvor 372 borgere henvendte sig.
Antallet af klager over sagsbehandlingen er faldetfra 90i 2019 til 64 i 2020.

Det er min konklusion ud fra en samlet vurdering af borgernes henvendelser og forvaltnin-
gens svar pa klager samt den Igbende dialog med forvaltningen, at kommunen p& nogle
specifikke omréderikke leverop til god forvaltningsskik, lovgivningens krav og d e vedtagne
servicemal for borgerkontakt.

2020 har veeret praeget af coronapandemien og de restriktioner, som er blevet iveerksat af
myndighederne. For nogle borgere har det fgrt til stor usikkerhed omkring hjalpen fra
kommunen, og det har betydet andre typer af henvendelser til Borgerradgivningen. Hen-
vendelserne harf.eks. handletomhjaelp til atfinde ud af, hvordan og hvemman henvender
sig til, ndr de normale kanaler ikke kan bruges. Der har 0ogsa veeret henvendelser om ret-
tigheder og pligter efter de midlertidige bestemmelser - love, bekendtggrelser og retnings-
linjer - udstedt som fglge af coronapandemien.

Der er sandsynligvis flere arsager til det stigende antal henvendelser. En af arsageme kan
vaere en del henvendelser relateret til konsekvenserne af Covid-19 foranstaltninger. Ogsa
det faldende antal klager kan have mange arsager. Det er dog naerliggende at antage, at
0gsd coronapandemien og de heraf afledte konsekvenser har haft betydning for antallet af
klager. Borgerne har haft brug for hurtig afklaring, men faerre har gnsket at klage. Borger-
r&dgivningen har for szerligt ét fagcenter oplevet en markant nedgang i antallet af klager.
Det kan ogsa have haft betydning for nedgangen i det samlede antal klager til Borgerrad-
givningen.

Det har kraevet stor fleksibilitet og en ekstra indsats fra forvaltningen for at Igse nogle af
de udfordringer, som restriktioner har medfgrt for borgerne. Der har generelt vaeret stor
imgdekommenhed, ndr jeg har kontaktet de enkelte fagcentre for at finde en Igsning.

Anbefalinger

Borgerradgiverens anbefalinger til forvaltningen hari ar fokus pa de grundlaggende for-
valtningsretlige principper. Anbefalingerne bygger pa en samlet vurdering ud fra borgemes
henvendelseri2020 og tidligere ar og ud fra den Igbende dialog med forvaltningen.

Det er vigtigt at holde sig for gje, at det ikke er den enkelte sagsbehandler eller afdeling,
som skalbedgmmes. Det erforbedringspotentialerne, som betydernoget - altsd de forhold
ved sagsbehandlingen, som kan andres til det bedre.

Pa baggrund af mine anbefalinger er det op til forvaltningen at malrette og styrke den
indsats, somdersazerligt er behov for pd de enkelte fagomradder. Mine forslag til at udmgnte
anbefalingerne erikke udtryk for, atandre veje ikke kan vaere lige s& gode. Generelt geelder
det, at jeg gerne deltageriarbejdet med at udmgnte mine anbefalinger, det kan veere med
sparring eller i konkrete initiativer.

Der er beskrevet eksempler pd borgernes henvendelser under de enkelte fagcentre, saerligt
siderne 9-15.
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Borgerradgiveren anbefaler:

At det ledelsesmaessigt sikres, at de ansatte har tilstraekkelig viden om
og kompetencer til at anvende grundlaeggende forvaltningsretlige
regler.

Ud fra borgernes henvendelser er det min vurdering, at de forvaltningsretlige kompetencer
er forskellige fra fagomrade til fagomrade. Malet ma veere, at sagsbehandlingen i alle dele
af organisationen er gennemsigtig, af hgj faglig kvalitet og forstdelig for borgerne. Bedre
sagsbehandling betaler sig i det lange Igb - 0gsa gkonomisk - som fglge af stgrre borger-
tilfredshed og stgrre arbejdsglzede for de ansatte.

Anbefalingen kan udmgntes i fglgende forslag:

v At det bliver et seerligt indsatsomrade at sikre tilstreekkelige forvaltningsretlige
kompetencer overalt i kommunen.

v At arbejdet med at sikre kompetenceniveauet tilpasses det enkelte fagomrade, sa-
ledes at detgiver vaerdii forhold til arbejdsomradet.

v At borgernes henvendelser/klager samt hjemvisninger og a&ndringer fra klagein-
stanserinddrages i vurderingen af behovet for laering.

v At dertilbydes malrettet uddannelse i forvaltningsretlige regler.

v At derigangseettes konkrete projekter (evt. med inspiration fra Klagedrevet Inno-
vation iJobcentret) som kilde til lsering.

At forvaltningen i komplekse sagsforigb prioriterer at skabe overblik
og inddrage borgeren, hvis der er tegn p34, at samarbejdet ikke funge-
rer.

Det kommer ofte til udtryk i min dialog med borgerne, at de oplever, at de ikke bliver hgrt
0og i gvrigt inddraget tilstraekkeligt i deres eget sagsforlgb. Som offentlig myndighed har
Slagelse Kommune vidtreekkende befgjelser, som har stor indflydelse p& borgernes liv.
Mange borgere har desuden lange sagsforigb, somrummerstorkompleksitet. Samarbejdet
rummer risici for konflikter, som er tids- og ressourcekraevende for begge parter. Hvis kon-
flikterne ikke Igses, kan detfgre til, at borgerne mister tilliden til kommunen.
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Anbefalingen kan udmgntes i faglgende forslag:

v At der bruges ekstra ressourcer p& at konkretisere og synligggre problemerisam-
arbejdet, sd snart sagsbehandler er blevet opmaerksom pa, at der er problemer. P&
den mdde kan det afklares, om der f.eks. er tale om en misforstaelse, en fejl eller
maske en uklar forventningsafstemning.

v' At borgeren inddrages aktivt i Igsningen af konflikten, f.eks. ved personlig kontakt
eller ved et mgde, for at genopbygge tillidsforholdet.

v At arbejdet bliver en aktiv del af det enkelte fagcenters kultur, sa man kan fa spar-
ring og drage nytte af andres erfaringer.

v At benytte muligheden for konfliktmaegling m.v. fra borgerradgiveren, hvis fagcen-
trets egne initiativer ikke har bidraget til at genskabe tillidsforholdet.

At forvaltningen fortsaetter sin indsats vedrgrende sagsbehandlings-
tiden og kommunikationen med borgerne pa dette omrade.

Som det vil kunne lzeses i min opfglgning pa tidligere anbefalinger, har fagcentrene
iveerksat mange initiativer vedrgrende sagsbehandlingstid og kommunikation med bor-
gerne omsagsforigb. Der er ogsa en del initiativer, som er blevet forsinkede.

Sagsbehandlingstiden er fortsat det omrade, som flest borgere klager over, og jeg vil der-
for opfordre til, at man fortsat tager udgangspunkt i mine anbefalinger fra 2019. De er
gengivet i afsnittet “Opfglgning pa tidligere ars anbefalinger”.

Sagsbehandlingen hos borgerradgiveren

Borgerradgiveren traeffes:

e P3rddhuset i Slagelse, R&dhuspladsen 11, 2. sal

e Mandag-onsdag kl. 9-15, torsdag kl. 9-17 og fredag kl. 9-13
o P3telefon 58 57 44 86

e Via www.borger.dk

e Via borgerraadgiveren@slagelse.dk

e Ved personlig henvendelse

Coronapandemien og den heraf fglgende hjemsendelse af administrationen har ogsa aen-
dret betingelserne for borgerradgiverens opgavevaretagelse. Mgder med borgerne holdes
som udgangspunkt som telefoniske mgder eller virtuelt. Vaerdien af det personlige mgde
med borgerne er blevet meget tydelig, og jeg ser frem til, at detigen bliver hverdag at
holde fysiske mgder.

P& kommunens hjemmeside er der etableret en side om borgerradgiveren med oplysninger
om, hvad borgerradgiverenkan hjaelpe med og med praktiske oplysningeromabningstider,
mailadresse, telefonnummer, adresse osv.


http://www.borger.dk/
mailto:borgerraadgiveren@slagelse.dk
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En stor del af henvendelserne afsluttes telefonisk eller efter et mgde. Borgeren har her faet
mulighed for at fremfgre sine synspunkter eller oplevelse af kontakten med kommunen.
Eventuelt har borgeren faet en forklaring pa et sagsforlgb eller er vejledt om regleme pa
omradet, herunder klagemuligheder. P& denne made bidrager borgerradgiveren ogsa til
opfyldelse af kommunens lovbestemte vejledningsforpligtelse.

Se mere om borgerradgiverens grundlag og kompetence i bilag 1.

Dialog med forvaltningen

Jegforsggerividtomfang atlgse sagerne idialog med medarbejdereog ledelseide enkelte
fagcentre, da det eren lettere og mere smidig arbejdsgang for alle, og da det ofte vil give
borgeren et hurtigere svar. Arbejdsformen forudsaetter en god kontakt mellem borgerrad-
giver og centrene, og jeg mgder generelt setstor velvilje fra centrene til at reagere hurtigt
pa borgernes henvendelser. Det er mit indtryk, at arbejdsformen ogsa har fort til et sti-
gende antal henvendelser fra kommunens sagsbehandlere og ledere til borgerradgiveren
om forvaltningsretlige forhold.

Maegling
Som en del af budgetaftalen 2021-24 besluttede byradet at tilfgre Borgerradgivningen res-
sourcer bl.a. med det formdl at kunne maegle i komplekse sager.

De tilfaelde, hvor et klageforlgb har udviklet sig til en egentlig konflikt mellem en borger og
kommunen, er ofte kendetegnet ved, at borgeren ikke fgler sig hart, set eller mgdt af
kommunen.I fastl@ste situationer, somf.eks. megetlange klageforlgb, kan det vaere svaert
at se en Igsning, som bade er tilfredsstillende for borgeren, og som samtidig holder sig
inden for rammerne af geeldende ret. I sddanne situationer kan det overvejes, om der skal
noget andet til end en traditionel skriftlig klagesagsbehandling.

En maegling/mediation kan vaere med til atlgsne op foret konfliktfyldt samarbejde, sdledes
at det fremtidige samarbejde har en bedre chance for at blive konstruktivt og tillidsfuldt.
Magtbalancen mellem en myndighed og en borger er som udgangspunkt ulige, ligesom en
myndighed har pligt til at efterleve visse regler. Alt sammen forhold, som der skal tages
hojde for ved en maegling hos en offentlig myndighed. Formen for Borgerrddgivningens
deltagelse i mgder er ikke afggrende, det er derimod det overordnede formal at medvirke
til at styrke dialogen mellem borger og kommune.

Alle fagcentre kan bede Borgerradgivningen om at se pa, om et konfliktfyldt samarbejde er
egnet til at blive hdndteret p& et konfliktigsningsmgde.

Netvaerk af borgerradgivere

Jeg er en del af et landsdaekkende netvaerk af borgerradgivere samt af den regionale net-
vaerksgruppe for borgerrddgivere pd Sjzelland. Ca. 40 kommuner har p.t. ansat borgerrad-
givere.Deter svaertat sammenligne borgerradgiverfunktionerne pa tveers af kommuneme.
Det skyldes blandt andet, at kommunerne har valgt at organisere sig pa forskellig vis.
Faelles for borgerrddgiverneerdog, atde besidderen vis form for uvildighed, og at de giver
rad og vejledning til borgerne og medvirker til forbedringer i den kommunale sagsbehand-
ling.

Rapport fra Justitia — borgerrdadgivernes rolle
Justitia hari en analyse fra oktober 2020 peget pa, at borgerradgiverne kan spille en stor
rolle som tillidsopbyggende mellemmaand mellem borger og kommune, fordi de bade kan
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tage den uformelle dialog med borgerne og hjeelpe demvidere i systemet, samtidig med at
de kan forebygge fejl og mangler ved at undervise og sparre med sagsbehandlernei for-
valtningen.

Justitia har vurderet, at borgerradgivere er en enkel og billig metode til bdde at styrke
retssikkerheden og borgernes tillid til det kommunale system.

Justitia anbefaler, at det bliver obligatorisk for alle kommuner at oprette borgerrédgiver-
ordninger, og at det samtidig sikres, at borgerrddgiverne er uafhaengige af den forvaltning,
som de skal fgre tilsyn med, at borgerradgiverne tilfgres de ngdvendige ressourcer, og at
borgerrddgivernes opgavemandat er bredt nok til, at de reelt kan se kommunen efter i
sgmmene.

Se rapporten her - som i gvrigt ogsa indeholder et kort over de kommuner, som har en
borgerradgiver.

https: / /justitia-int.org/analyse-borgerraadgiver-en-sikring-af-borgernes-rets-

sikkerhed/

Projekter og undervisning

I 8rsberetningen for 2019 beskrev jeg Center for Arbejdsmarked og Integrations projekt
"Klagedrevet innovation”, hvor man gnskede at arbejde mere systematisk med at bruge
borgernes henvendelser og klager til at forbedre og forny sagsbehandlingen og servicen
over for borgerne. Borgerrddgiveren har deltageti projektet, primeert i den indledende
fase, dels med at analysere klager for at fa et overblik over forbedringsomrader og dels
med at planlaegge det videre forlgb.

Center for Arbejdsmarked og Integration har oplyst, at man efterfglgende har ringet til
borgere, der har sendtklager, for at hgre til baggrunden for deres utilfredshed. Borgerne
har faet lejlighed til at szette flere ord pa deres klage og komme med forslag til forbedrin-
ger. Alle borgere har udtrykt tilfredshed med dialogen.

Det indebaerer en stor grad af inddragelse af centrets medarbejdere i arbejdet med at
bruge borgernes klager mere systematisk i det forebyggende arbejde. Der har vaeret dia-
log med de fleste afdelinger i Jobcentret, sdledes at arbejdet med at forbedre og forny
sagsbehandling og service bliver en aktiv del af den kulturudvikling, som allerede eri
gang. Arbejdet med at hgjne kvaliteten af sagsbehandlingen bliver tilpasset det enkelte
fagomrade, sdledes at det giver vaerdii forhold til arbejdsomradet. Projektet er pga. co-
ronapandemien blevet forsinket, og projektet er derfor forlaenget tiludgangen af 2021.

I december 2020 aftalte jeg med kommunens chefteam at ivaerksaette undervisningsfor-
lgb af ledere og medarbejdere med fokus pa grundlaeggende forvaltningsretlige regler.
Undervisning af medarbejdere skeri samarbejde med Ledelsessekretariatet.


https://justitia-int.org/analyse-borgerraadgiver-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed/
https://justitia-int.org/analyse-borgerraadgiver-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed/
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Henvendelser

Uansethvormangesagerborgerrddgiveren behandlerilgbetafetar, vil det vaere et meget
lille tali forhold til de mange tusinde kontakter, der er mellem borgere og kommunen i
lgbet af denne periode. Derfor kan antallet af henvendelser ikke bruges til at vurdere den
generelle kvaliteti kommunens sagsbehandling. Borgerradgiverens registreringer afde for-
hold, der giver anledning til henvendelser og klager fra borgerne giver dog mulighed for at
identificere problemomrader eller tendenser i forvaltningens sagsbehandling.

Henvendelser fordelt pd kategorier

Borgerradgiveren hari2020 fetialt 401 nye henvendelser fra borgere. Nogle henven-
delser falder uden for borgerrddgiverens arbejdsomrade og handler typisk om, at de ikke
vedrgrer Slagelse Kommune.

Henvendelserne registreres dels i forhold til borger, emne og til det fagcenter, som hen-
vendelsen vedrgrer. Hvis en borger efter en periode henvender sig om et nyt emne, vil der
ske en ny registrering.

Udover borgerhenvendelserne kommer en del henvendelser fra kommunens ansatte. Det
kan handle om forvaltningsretlige spgrgsmal, eller det kan vaere drgftelser om fremtidige
initiativer som fglge af fejl i konkrete sager. Der har vaeret ca. 40 henvendelser/drgftelser
i Isbet af aret - emnerne har bl.a. veeret aktindsigt, videregivelse af oplysninger, lovgrund-
lag og opfalgning pa klagesvar. Henvendelserne indgar ikke i statistikken, men er udover
de 401 henvendelser. Alle henvendelserbruges dog idetgenerelle arbejde med at forbedre
sagsbehandling og borgerservice.

401 henvendelser til borgerradgiveren
- fordelt pa kategorier

B Vejvisning (165)

B \/ejledning om regler (135)

B Klager over sagsbehandlingen (57)
B Andet (31)

@ Klager over afggrelser (11)

B Klager over praktisk bistand (2)
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Vejvisning angér situationer, hvor borgeren har brug for hjeelp til at finde ud af, hvor man kan henvende
sig medanmodning om hjaelp. Typisk vil jeg hjeelpe med at klarlaegge borgerens problem og dernaest henvise
til den rette medarbejder eller afdeling. I nogle tilfaelde kontakter jeg afdelingen pa borgerens vegne.
Vejledning om regler angar typisk spargsmal om det kommunale klagesystem. Vejledningen kan ogsd
omhandle vejledning om de generelle regler p& et omrade, og de situationer, hvor borgeren har brug for
hjeelp til at forstd et brev eller en afggrelse fra en afdeling.

Klager over sagsbehandling fra en borger vil typisk blive sendt til det center, som borgeren klager over.
I nogle tilfselde vil klagen ikke blive videresendt, enten fordi centret efter en henvendelse fra borgerradgi-
veren har kunnet handtere sagen med det samme, eller fordi borgeren ikke har gnsket, at der skal ggres
yderligere.

Klagerover afggrelser angar situationer, hvor borgeren er uenig i en kommunal afggrelse. Jeg yder hjeelp
til borgeren, hvis borgeren har brug for mere viden om at klage, og jeg kan hjeelpe borgeren med at formu-
lere klagen eller anmode om genoptagelse og videresende til rette afdeling.

Klager over praktisk bistand ang8r de situationer, hvor borgeren klager over den praktiske bistand, som
borgeren har faet i forbindelse med en bevilling af fx hjemmehjzelp. Her vil jeg kontakte den afdeling, som
bistanden hgrer under.

Andet angar situationer, som ikke hovedsageligt vedrerer r&d og vejledning eller klager. Det kan vaere en
borgers beskrivelse af et sagsforigb. Det kan 0gsa anga situationer, som ikke vedrgrer kommunen, hvis
borgerens problem hgrer under andre myndigheder, fx Udbetaling Danmark og Familieretshuset.

Henvendelser fordelt pd centre

Borgerne henvendersig ikke kun for atklage oversagsbehandlingen. Mange henvender sig
afandre drsager, f.eks. fordi de gnsker hjzelp til at finde ud af det kommunale system. Det
kan veaere, at de eri tvivl om, hvor de skal henvende sig, hvis de har brug for hjaelp til at
fa lgst et bestemt problem. De kan 0gsa vaere i tvivl om, om de kan f& den hjeelp, somde
gnskerikommunen, eller om de skal henvende sig tilen anden myndighed. Andre henven-
der sig for at fa vejledning om deres rettigheder eller for at f& hjzelp til at forstd breve fra
kommunen, eller fordi de gnsker hjalp til at klage over en afggrelse.

Nedenforfremgarfordelingen afde 401 henvendelser, derdanner grundlag for statistikken,
og der er givet eksempler p& henvendelser fra borgerne vedrgrende de enkelte fagcentre.

Center for Bgrn og Unge

Borgerradgivningen har modtaget 106 henvendelser pa omradet, som omfatter afdelin-
gerne Bgrn og Familie (83 henvendelser), Skole (14 henvendelser) og Dagtilbud (9 hen-
vendelser) Det er en stigning pa 68% i forhold til 2019. I perioden fra 2018 til 2019 var der
0gsa tale om et stigende antal henvendelser, dengang p& 58%. Det stigende antal henven-
delser angar primaert Afdelingen for Bgrn og Familie.

Der er registreret 26 klager over sagsbehandlingen, hvilket er et fald pa 21% i forhold til
2019. 23 klager vedrgrer Afdeling for Bgrn og Familie.

10 klager vedrgrer manglende inddragelse, 5 klager vedrgrer lang sagsbehandlingstid, 4
klager vedrgrer mangelfuld vejledning, 3 klager vedrgrer manglende helhedsvurdering, 1
klage vedrgrer manglende koordinering, 1 klage vedrgrer forskelsbehandling, 1 klage ved-
rerer brud pa tavshedspligt, og 1 klage vedrgrer brud p& undersggelsesprincippet!.

! Myndighederne har ansvaret for at oplyse en sag tilstraekkeligt, inden de treeffer afggrelse - det er et
grundlaeggende princip i forvaltningsretten. Princippet kaldes oftest officialprincippet eller undersggelses-
princippet
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Eksempler pd henvendelser:

Forzeldrenes Igsningsforslag blev ikke hgrt

Et foreeldrepar henvendte sig til Borgerradgivningen, fordi de var utilfredse
med et mere end 2-3rigt forlgb i Afdeling for Barn og Familie. De havde for-
sggt at fa ivaerksat relevant stgtte til deres barn, en teenager, som mistrive-
desiskolen.Foraldrene beskrev, hvordan de selvvarkommet med Igsnings-
forslag,da detviste sig, atdenivaerksatte familiebehandling ikke vartilstraek-
kelig. Ogsa familiebehandler havde henvendt sig til afdelingen med bekym-
ring for barnets adfaerd og beslutninger. Undervejs i forlgbet havde forael-
drene efterspurgtandreformerforhjzelp. Sagsbehandlerhavde vaeret fraveae-
rende i l&engere perioder, uden at der havde vaeret en anden sagsbehandler
til at tage over. Foraeldrene sad tilbage med en oplevelse af, at familiens be-
hov for hjaelp ikke passede ned i de faglige kasser, og at de ikke var blevet
inddraget i forlgbet. De papegede, at sagsbehandlingstiden havde vaeret alt
forlang, og at den manglende hjzelp havde haft store konsekvenser for fami-
lien.

Afdeling for Bgrn og Familie beskrevi sine svartil foreeldrene bl.a., at man
var enige i foraeldrenes bekymring for deres barns trivsel og udvikling. Man
havde dog ikke fundet grundlag for at iveerksaette stgtte uden samtykke fra
barnet. Afdelingen beklagede, at sagsforigbet overordnet set ikke havde vee-
ret tilfredsstillende.

/Ingen besked da sagsbehandlingstid blev overskredet

En borger henvendte sig til Borgerré’\dgivningen, da borgeren ikke fik en af-
ggorelse pa en ans@ggning om merudgiftsydelse. Sagsbehandlingstiden var pa
kommunens hjemmeside oplyst til 6 uger. Efter 10 ugerringede borgeren til
sagsbehandleren, som oplyste mundtligt, at der var givet afslag pa ansggnin-
gen, og at afggrelsen kunne pdklages. Borgeren fik ingen begrundelse for
afggrelsenogingeninformation om, hvordan man klagedeellertilhvem. Efter
13 uger havde borgeren fortsat ikke hgrt fra afdelingen.

Efter Borgerradgivningens henvendelse til Afdeling for Bgrn og Familie, be-
klagede afdelingen, at man ikke havde givet besked om forsinkelse af sags-
behandlingstiden. Man oplyste samtidig, at man indhentede supplerende op-

lysningerog herefterville treeffe en skriftlig afggrelse. Borgeren harikke hen-
vendt sig efter afggrelsen.

Center for Kultur, Fritid og Borgerservice

Borgerradgivningen har modtaget 80 henvendelser vedrgrende centret, som omfatter af-
delingerne R&dgivning og Udbetaling (56 henvendelser), Borgerservice (22 henvendelser)
samt Fritid og Kultur (2 henvendelser). Antallet af henvendelser til centret er pa stort set
samme niveau somi 2019, hvorder var 84 henvendelser.

Der erregistreret 6 klager vedr. sagsbehandlingen, hvilket er et fald i forhold til 2019, hvor
dervar registreret 8 klager. 3 klager vedrgrer lang sagsbehandlingstid, 2 klager vedrgrer
manglende koordinering, 1 klage vedrgrer forskelsbehandling.
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Eksempler pd henvendelser:

En lukket Borgerservice gav problemer

Foranstaltninger pga. coronapandemien medfgrte, at Borgerservice lukkede
for personligt fremmgde. Borgerradgivningen blev kontaktet af flere borgere
- fortrinsvist aeldre borgere, somikke havde adgang til computer. Henven-
delserne handlede bl.a. om problemer med afhentning af batterier til hgreap-
parat, hjaelp til at videresende oplysninger og indlevering af dokumenter til
refusion af befordringsudgifter.

Borgerradgivningen orienterede borgerne omarsagentil, at Borgerservice var
lukket. I nogle tilfaelde fik borgerne telefonnummer til Borgerservice, i andre
tilfzelde sgrgede Borgerradgivningen for at formidle kontakten.

/Sagsbehandlingen trak ud ad flere omgange \
3

En borger henvendte sig til Borgerrddgivningen, fordi borgeren efter ca.
maneder endnu ikke havde faet en afggrelse pa sin ansggning om at fa daek-
ket udgifter til tandbehandling. Sagsbehandlingstiden var over for borgeren
oplyst til 4 uger. Borgeren sendte sin ansggning i juni maned, og i juli bekla-
gede R3dgivning og Udbetaling, at der pga. en fejl ikke var truffet en afgg-
relse. Sagen trak imidlertid ud igen, og i midten af august rykkede borgeren
for en afggrelse, men hgrte ikke fra afdelingen. I september kontaktede bor-
ger Borgerradgivningen.

Afdelingen beklagedei sit svar, at behandlingen af ansggningen var trukket
\ud ad flere omgange, og at sagsbehandlingsfristerne ikke var overholdt. Dy

1. oktober traf afdelingen sin afggrelse.

Center for Arbejdsmarked og Integration

Borgerradgivningen har modtaget 50 henvendelser vedrgrende Center for Arbejdsmarked
og Integration, hvilket er et fald p& 30% i forhold til 2019. Alle henvendelser vedrgrer
Jobcentret.

Der erregistreret 7 klageroversagsbehandlingen, hvilket er et markantfald fra 2019, hvor
der var 29 klager over sagsbehandlingen. Det er vaerd at bemeaerke, at antallet af klager
ogsa faldt fra 2018 til 2019, dengang med 42%.

2 af klagerne vedrgrer lang sagsbehandlingstid, 2 klager vedrgrer manglende inddragelse,
1 klage vedrgrer manglende koordinering, 1 klage vedrgrer brud p& undersggelsesprincip-
pet, og 1 klage vedrgrer forkerte oplysningerisagen.

Eksempler pa henvendelser:

Mgde i rehabiliteringsteam gav ingen mening for borgeren

Borgerradgivningen blev kontaktet afen borger, somvar utilfreds med ikke
at vaere blevet lyttet til og inddrageti sagsbehandlingen. Borgers sag skulle
forelaegges rehabiliteringsteamet, og borgeren var gdet ud fra, at sagsbe-
handleren havde sikret, at der var de ngdvendige oplysninger i sagen. Pa
mgdet i rehabiliteringsteamet fik borger dog at vide, at der manglede oplys-

ninger for, at man kunne vurdere arbejdsevnen. Borgeren forklarede, at det
11
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var overvaldende at sidde over for et panel af 5-6 personer, men at borger
havde forsggt at forklare, hvorfor borger mente, at oplysningerne var til-
streekkelige. Borger havde dog ikke faet indtryk af, at rehabiliteringsteamet
lyttede og mente ikke at have faet svar pa sine spgrgsmal eller en forklaring
pa, hvorfor oplysningerne ikke var gode nok. Borger kunne heller ikke forsta,
hvorfor sagen blev behandlet pa et mgde i rehabiliteringsteamet, ndr der
manglede oplysninger. Borgeren fandt det meningslgst og var utilfreds med,
at sagentrak udigen.

I sit svar beklagede Jobcentret, at sagen ikke havde veeret tilstraekkeligt be-
lyst. Som den fgrste indsats i ressourceforlgbet ville der blive indhentet de
ngdvendige oplysninger. Herefter ville der blive taget stilling til, om sagen
igen skulle forelaegges rehabiliteringsteamet.

Manglende koordinering - borger forsggte selv

En borger henvendte sig til Borgerradgivningen. Borger var enlig forsgrger
med to bgrn. Borger var tilknyttet Jobcentret, da borger var uden beskeefti-
gelse, og samtidig tilknyttet Afdeling for Bgrn og Familie pga. begge bgms
behov for stgtte. Borgeren oplyste, at borger havde brugt megen energi pa
at fa Afdeling for Bgrn og Familie til at forholde sig til bgrnenes behov for
stgtte. Selvom sagsbehandler i Jobcentret havde udvist forstaelse for famili-
ens vanskelige situation, var der intet samarbejde pa tvaers af afdelingeme.
Efter borgers opfattelse havde Jobcentret og Afdeling for Bgrn og Familie kun
fokus pd eget fagomrade, og det havde vaeret op til borger selv at fa koordi-
neret stgtten til familien. Det havde stresset borger, som havde mistet over-
blikket. Det havde ogsd betydet, at der var gdet for lang tid uden en afklaring
af borgers arbejdsevne, oguden at borgervarkommettilbage tilarbejdsmar-
kedet. Det var borgers vurdering, at en helhedsorienteret indsats med hurtig
hjeelp til bgrnene ville have givet et stgrre overskud til at koncentrere sig om
at komme tilbage til arbejdsmarkedet.

Borgerradgivningen kontaktede b&de Jobcentret og Afdeling for Bgrn og Fa-
milie. Jobcentret erkendte, at der ikke havde vaeret samarbejdet pa tvaers og
inviterede sagsbehandleren i Afdeling for Barn og Familie til atdeltageinaeste
mgde med borgeri Jobcentret med henblik pd gget samarbejde. Jobcentret
var efterfglgende i kontakt med borger for at orientere om ivaerksatte tiltag.

Center for Miljg, Plan og Teknik

Borgerradgivningen har modtaget 45 henvendelser pd omrédet, hvilket er en stigning pa
25% i forhold til 2019. Ogsa i perioden fra 2018 til 2019 var der et stigende antal henven-
delser, dengang p& 20%.

Der er registreret 16 klager, hvilket er en stigning pa 3 klageri forhold til 2019. 6 klager
vedrgrer lang sagsbehandlingstid, 2 klager vedrgrer forskelsbehandling, 2 klager vedrgrer
aktindsigt, 1 klage vedrgrer brud pa undersggelsesprincippet, 1 klage vedrgrer brud pa
notatpligt, 1 klage vedrgrer brud pa journaliseringspligt, 1 klage vedrgrer manglende op-
fglgning, 1 klage vedrgrer partshgring, og 1 klage vedrgrer faktuelle fejl.
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Eksempler pd henvendelser:

Anmodning om aktindsigt gav problemer

En borgerhenvendtesig til Borgerradgivningen, fordiborger var utilfreds med
bl.a. en tilbagemelding p& en anmodning om aktindsigt. Borgeren havde an-
modet om at fa tilsendt en adresseliste. I svaret fra centret blev aktindsigten
afsldet med henvisning til, at sagen var vendt med to navngivne ansatte, og
at begge var enige om, at centreti henhold til persondataloven ikke kunne
give dette. Der blev ikke truffet en afggrelse med henvisning til lovgrundlag
og med klagevejledning.

Borgerrddgiveren tog kontakt til centret og vejledte desuden borgeren om
klageadgang.

En afgorelse om afslag pd aktindsigt, der er truffet af en kommune i sager,
hvor der ikke er nogen administrativ klageinstans, skal vaere ledsaget af vej-
ledning om muligheden for at indbringe sagen for den kommunale tilsyns-
myndighed, Tilsyneti Ankestyrelsen.

Sagsbehandlingstid pa& naesten et ar

En borger henvendte sig til Borgerradgivningen, fordi borger var utilfreds
med, at borger ikke havde f3et rettidige svar pa sine henvendelser, herunder
en henvendelse til afdelingen i marts 2020. I november 2020 sendte Borger-
radgivningen en klage pa borgerens vegne over konkrete forhold, som ikke
havde veeret tilfredsstillende i sagsforlgbet. Borgerrddgivningen matte rykke
flere gange for et svar, og fgrst i februar 2021 fik borgeren svar pa sin klage,
herunder en beklagelse af lang sagsbehandlingstid.

@rnaliseringspligten ikke overholdt \

En borger henvendte sig til Borgerrddgivningen, fordi borger i forbindelse
med en aktindsigt havde konstateret, at der manglede flere dokumenter i
sagen. Borgeren oplyste, ati hvert fald nogle af borgerens egne henvendel-
ser til afdelingen manglede.

Afdelingen beklagede efterfglgende, at der var sagsakter, somikke var jour-
nalisereti overensstemmelse med reglerne.

Pligten til at journalisere geelder bl.a. bdde i forhold til de dokumenter, som
en myndighed har modtaget og afsendt, hvis dokumenterne har betydning

wsagen. j

Uklart om der var tale om afggrelse eller partshgring

En borger henvendte sig til Borgerrddgivningen, fordi borger var i tvivl om,
hvorvidtborgerinovember2020 havde modtaget et partshgringsbrev/varsel,
ellerom dervar tale om en afggrelse. Brevet fra centret var vedlagt en kla-
gevejledning, hvilket talte for, at der var truffet en afggrelse. Borgeren var
dog ikke blevet partshgrt fgrafggrelsen. Brevet fra centret varikke begrundet
med en henvisning tilen konkretlovbestemmelse, men til en vedlagt oversigt
over 13 paragraffer. Det var heller ikke tydeligt, om et kryds p& et standard-
blad skulle ggre det ud for en konkret begrundelse for afggrelsen.
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Det var saledes ikke muligt at vurdere, om afggrelsen - hvis det skulle be-
tragtes somen afggrelse - var korrekt og i overensstemmelse med de an-
vendte regler, hvilket gav borgeren et darligt grundlag for at tage stilling til,
om borger skulle klage over afggrelsen.

Selvom det var den lovmaessige klageinstans, som skulle tage stilling til af-
gorelsens gyldighed, valgte borgerrddgiveren at ggre opmaerksom pa de for-
hold, der umiddelbartsd ud til at veere fejlbehaeftede, og som ikke levede op
til grundlzeggende forvaltningsretlige principper.

Centret oplyste, at der ikke var tale om en afggrelse, og i december 2020
sendte afdelingen et partshgringsbrev til borgeren, efterfulgt af en afggrelse
i januar 2021. Borgeren klagede til den lovmaessige klageinstans, som i fe-
bruar 2021 fandt afggrelsen ulovlig bl.a. med begrundelsen, at klageinstan-
sen ikke kunne udelukke, at kommunen havde sat skgn underregel, og at
hele sagsforigbet havde vaeret praeget af uklarheder og sagsbehandlingsfejl,
som havde efterladtborgeren i en vildfarelse omkring hele sagsbehandlings-
processen.

Center for Sundhed og Aldre
Borgerradgivningen har modtaget 38 henvendelser, hvilket er en stigning pa 36% i forhold
til 2019.

Der erregistreret 2 klager, hvilket er en halveringiforhold til 2019. Begge klager vedrgrer
lang sagsbehandlingstid.

Eksempel pd henvendelse:

Breve uden indhold sendt til ca. 150 borgeres e-Boks
Borgerrddgivningen blev i februar kontaktet af en borger, som havde modta-
get postfra Slagelse Kommuneisin e-Boks. Der var intet indhold i brevet, og
borger kunne ikke se, hvilken afdeling brevet var sendt fra. Borgeren ville
gerne have hjalp tilatfinde ud af, hvad detdrejede sig om. Borgerradgiveren
blevkortefterbekendt med, atflere borgere havderinget tilkommunen, fordi
de 0gsd havde modtagetbrev uden indhold.

Det blev afklaret, at brevene var sendt fra en afdeling i Center for Sundhed
og Aldre, hvor sagsbehandlere pga. en teknisk fejl havde sendt breve uden
indhold til borgerne. Efter en dialog med borgerradgiveren besluttede afde-
lingen at sende breve ud til de borgere, som var bergrt af fejlen. I brevet
beklagede afdelingenfejlen og gjorde opmaerksomp@, at borgerne ikke skulle
foretagesig noget. Afdelingen sikrede samtidig, at fejlen ikke kunne ske igen.

Center for Handicap og Psykiatri
Borgerradgivningen har modtaget 33 henvendelser, hvilket er en stigning pa 32% i forhold
til 2019.
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Der er registreret 7 klager, hvilket er en stigning pa 4 klager i forhold til 2019. 3 klager
vedrgrerlang sagsbehandlingstid, 1 klage vedrgrersprogbrug, 1 klage vedrgrer mangelfuld
vejledning, 1 klage vedrgrer manglende inddragelse, og 1 klage vedrgrer diskretionsbrud.

Eksempel pd henvendelse:

Sagsforlgb var praeget af forsinkelser — det blev en kamp i stedet for
samarbejde

En partsrepraesentant henvendte sig til Borgerrddgivningen og oplyste, at pa-
geeldende havde henvendt sig til Center for Handicap og Psykiatri i midten af
november 2019, efter at den borger, som pagaldende repraesentererede
havde fdet det psykisk meget darligt. Partsrepraesentanten gjorde opmaerk-
sompa, at det hastede med at fa vurderet og iveerksat stgtte. Alligevel hgrte
partsrepraesentanten ikke noget fra centret fari december maned, hvor bor-
geren blev tilbudt et laengerevarende forlgb med startifebruar 2020. I Igbet
af december forsggte partsrepraesentanten flere gange at fa kontakt med en
lederi centret, og lige fgr jul blev det aftalt, at borgeren hurtigt skulle have
tilknyttet en sagsbehandler. I januar rykkede partsrepraesentanten for oplys-
ninger omsagsbehandler, men fgrsti midten af januar fik borgeren tilknyttet
en sagsbehandler. Partsrepraesentanten havde inden da kontaktet flere an-
satte i kommunen og ogsa borgerrddgiveren. Sagsbehandler tilbgd borgeren
et mgde den 6. februar, men partsrepraesentanten fik rykket mgdet frem til
30. januar. P& det tidspunkt havde borgeren faet det darligere. Partsreprae-
sentanten henviste til, at der indtil slutningen af februar m@ned havde vaeret
18 personerinvolvereti borgerens sag, bl.a. fordi partsreprasentanten ikke
fik svarpa sine henvendelser og derfor forsggte kontakt via andre kanaler.
Der blevi den fglgende tid bevilget stgtte i et vist omfang, mens afklaring af
andre ansggninger trak ud. Partsrepraesentanten beskrev forlgbet som en
kamp for at f8 hjzelp til borgeren, som efter mange m@neder fortsat ikke
havde faet tilstraekkelig hjeelp.

Centerfor Handicap og Psykiatri erkendte i et vist omfang, at sagsbehandlin-
gen havde taget for lang tid og beklagede, at partsrepraesentant og borger
ikke havde oplevet et tilfredsstillende samarbejde.

@vrige centre og stabe

Borgerradgivningen har modtaget i alt 7 henvendelser, der vedrgrte Stab for @konomi og
Digitalisering samt Stab for Udvikling, Ledelse og HR. Der er ikke registreret klager for de
naevnte omrader.

Klageforhold

Nar en borger henvender sig for at klage over sagsbehandlingen, kan der vaere tale om
flere forhold, somborgeren er utilfreds med. Det kan f.eks. vaere, at borgeren er utilfreds
med bade sagsbehandlingstiden og med den vejledning, som borgeren har modtaget. Det
vil blive registreret som 2 klageforhold. I 2020 var der 64 klageforhold.
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Oversigt over fordeling af 64 klageforhold

i Sagsbehandlingstid (21)
H Diverse procesregler (11)
# Inddragelse (13)

H Vejledning (5)

B Forskelsbehandling (4)

@ Koordinering (4)

i Undersggelse af sagen (3)
H Helhedsvurdering (3)

* Diverse procesregler er en samlet betegnelse for de forhold, hvor der har vaeret 1-2 klager vedr. det
enkelte forhold. Det kan fx vaere en klage over aktindsigt eller over manglende notat i sagen.

Udviklingen i antallet af klager
Der er registreret 64 klager over sagsbehandlingen i 2020. Det er det laveste niveau si-
den borgerrddgiverfunktionens start i 2012. Udviklingen fremgar af grafen nedenfor.

Nedgangeniantalletaf klager kan have flere arsager. Det kan vaere et udtryk for, at sags-
behandlingen og borgerservice generelt er forbedret. Det kan vaere et udtryk for, at nogle
borgere ikke kender til borgerrddgiverfunktionen eller ikke gnsker at bruge funktionen. Det
kan ogsa veere et udtryk for de seneste ars stgrre fokus pd den uformelle kontakt mellem
borgerradgiver og forvaltningen, hvor misforstaelser eller kommunikationsproblemer sa
vidt muligt sgges Igst ved en hurtig reaktion fra fagcentrenes side. Det er dog naerliggende
at antage, at 0gsd coronapandemien og de heraf afledte konsekvenser med restriktioner
og midlertidige love har haft betydning for antallet af klager. Henvendelserne til Borgerrad-
givningen har veeret praeget af, at borgerne havde brug for hjzelp til at finde ud af, hvordan
restriktionerne pavirkede den hjzelp, som de normalt fik. Derimod var der ikke s& mange
borgere, som gnskede at klage.

Seerligt for ét center - Jobcentret -harBorgerradgivningen registreret en markant nedgang
i antallet af klager de seneste ar - fra 50 klageri 2018 til 29 klageri 2019 og til 7 klageri
2020.

Af bilag 2 fremgdr det, at ogsd antallet af de klager, som Jobcentret har modtaget direkte
- udenom borgerradgiveren - er faldet markant fra 12712019 til 59 i 2020.

Borgerradgiveren er bekendt med, at Jobcentret deltog i en national undersggelse af bor-
gernes kontakt med jobcentrene under Covid-19 nedlukningen. Undersggelsen blev offent-
liggjorti august2020. Borgernes tilfredshed med kontakten til jobcentrene var meget hgj,
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og 2/3 af borgerne ville veere interesseret i, at samtaler ogsa fremadrettet kunne forga
telefonisk ellersomvideo-samtale. Hovedkonklusionerne fra Jobcenter Slagelse 18 generelt
teet op ad de nationale tal, og det blev bl.a. fremhzevet, at 80% af borgerne enten var
meget tilfredse eller tilfredse med kontakten med Jobcentret.

Jobcentret har ved indberetning af antallet af klager for 2020 oplyst, at deri periodenfra
medio marts til medio juni, hvor der pga. Covid-19 var lukket for personlig borgerkontakt,
kun blev modtaget ganske fa klager over sagsbehandlingen, og at det samme gjorde sig
geeldende for december 2020, hvor derigen var lukket.

Udvikling i samlet antal af klager fra 2012- 2020
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Selvom antallet af klager over sagsbehandlingen har vaeret faldende over arene, er det
fortsat klager over lang sagsbehandlingstid, som udggr den stgrste andel af klagerne. Der-
naest er det klager fra borgerne over, at de ikke bliverinddrageti sagsforlgbet samt klager
over utilstraekkelig vejledning, som udggr den naeststgrste og tredjestgrste andel af kla-
gerne.

Udvikling pd de 3 omrdder med flest klager
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Sagsbehandlingstid  ====\/ejledning Inddragelse *

*klager over manglende inddragelse blev fgrst opgjort seerskilt fra 2015

Lang sagsbehandlingstid omfatter bade de tilfelde, hvor sagsbehandlingen traekker ud
og de tilfeelde, hvor forvaltningen ikke svarer pa borgerens henvendelser. 21 klager ud af
et samlet antal klager p& 64 handler om lang sagsbehandlingstid - svarende til 33%. Til
sammenligning udgjorde klager over sagsbehandlingstiden 49% af samtlige klageri 2019.

Manglende inddragelse omfatter de tilfeelde, hvor borgerne klager over, at de ikke har
haft mulighed for at medvirke ved behandlingen af deres sag, f.eks at de ikke er blevet
hgrt og lyttettil, ellerat deres egneoplysningerikke erblevet brugtved sagensbehandling.
Der er registreret 13 klager over manglende inddragelse. Til sammenligning var der 12
klageri 2019.

Utilstraekkelig vejledning omfatter de tilfaelde, hvor borgerne klager over, at de ikke har
faet tilstraekkelig og relevant information om deres muligheder for at fa hjeelp, herunder
deres rettigheder og pligter. Der er registreret 5 klager over utilstraekkelig vejledning. Til
sammenligning varder 10 klageri 2019.

Ikke alle klager gar til Borgerradgivningen

Ifglge en opggrelse fra forvaltningen erderi 2020 modtaget 231 klager over sagsbehand-
lingen, somer gdet direkte til de enkelte fagcentre.

De 231 klager over sagsbehandlingen, som er gaet direkte fra borgerne til forvaltningen,
indgar ikke i borgerradgiverens statistik. Se oversigt over fordelingen af de direkte klager i
bilag 2.
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Afsluttede sager
Af det samlede antal henvendelser til borgerradgiveren pa 401 blev de 344 henvendelser
afsluttet efter ét eller flere mader eller efter telefonisk eller skriftlig kontakt med borgeme.

45 henvendelservedrgrte klageroversagsbehandlingen og blev videresendt tilfagcentrene
til besvarelse eller drgftet som forbedringsforslag. Derudover valgte 12 borgere at traekke
deres klage tilbage, f.eks. fordi de havde oplevet forbedringer i samarbejdet med sagsbe-
handler.

Opmarksomhedspunkter

Afsnittet belyser generelle problemstillinger, som jeg p& baggrund af min dialog med bor-
gerne og ud fra egne observationer har fundet anledning til at ggre forvaltningen opmaerk-
som pa.

Grundleggende forvaltningsretlige principper

Kommunerne treeffer dagligt afggrelser, hvor forvaltningsretten saetter rammen for sags-
behandlingen og forholdet mellemborgeren og kommunen. Men de forvaltningsretlige prin-
cippererogsa centrale foren feelles forstaelse af offentlig myndighedsudgvelse. Det geelder
for alle medarbejdere i kommunen, bdde ndr der treeffes afggrelser, og ndr der udfgres
praktisk virksomhed.

Kommunikation er meget vigtig, men det er ikke nok at kunne tale med borgerne. Det er
ogsa ngdvendigt at kende og kunneanvende grundleeggende forvaltningsretlige regler. Det
garud over borgernes retssikkerhed, hvis man ikke har styr pa reglerne.

De forvaltningsretlige principper handler om legalitet?, 8benhed, gennemsigtighed, saglig-
hed, proportionalitet, inddragelse, ansvar for oplysningsgrundlag mv. Principperne handler
om borgernes rettigheder, men harogsa tilformal at sikre korrekte afggrelser. Princippeme
er omsat til mange konkrete regler, som kommeri et utal af former som love, afggrelser,
principper m.v. Det er f.eks. regler om partshgring, aktindsigt, notatpligt og forbud mod
forskelsbehandling.

God forvaltningsskik er normer og principper for, hvordan myndighederne bgr opfare sigi
forhold til borgerne. Det betyder,at myndighederbl.a.skaloptraede venligt og hensynsfuldt
og pa en made, der styrkertilliden til den offentlige forvaltning. Principperne for god for-
valtningsskik geelder ved siden af de krav, der fglger af lovgivningen og forvaltningsretlige
retsgrundsaetninger. Det kan vaere svaert atdanne sig et overblikovergod forvaltningsskik,
fordide normerog principper,derudggrindholdetafdette begreb, ikke er fremstillet samlet
i en skriftlig retskilde.

Selvomdet kan veere svaert at danne sig et overblik over de forvaltningsretlige principper,
kan de gores mere tilgeengelige ved at tage udgangspunkt i borgernes forklaringer p3,
hvordan de oplever sagsbehandlingen. Principperne kan omsaettes til hverdagen s at sige.
Borgerne efterlyser sjeeldent iagttagelse af bestemte paragraffer. De efterlyser, at deres

2 Princippet indebeerer, at forvaltningen for det forste ikke m& handle i strid med lovene og for det andet
ikke m8 handle uden hjemmel i lovgivningen.
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forhold fremstar tilstraekkeligt oplyst og undersggt i sagen, og at myndighedens vurdering
ertil atforstd. De forventeratblive inddraget, atdialogen ergod, og atde bliverorienteret,
hvis sagen traekker ud. Og sa forventer de selvfslgelig, at beslutningerne er korrekte, og
at derer 8benhed omforvaltningen af deres sager — og det er essensen af de forvaltnings-
retlige grundprincipper.

Det administrative arbejde i kommunen udfgres bade pa ledelsesgangen, i borgerservice, i
stabsfunktionerne, pd velfeerdsomraderne, pa@ miljg- og teknikomraderne og ude pa sko-
lerne. Alle steder har de ansatte pligt til at arbejde ud fra den samme grundlaeggende
myndighedsramme.

Hvis kommunen skal kunne leve op til de forventninger, der stilles fra borgere, byrad og
kontrolinstanser m.fl., betyder det, at der overalti forvaltningen skal veere en bevidsthed
om, hvad det betyder at vaere en offentlig myndighed, og hvilket ansvar det indebaerer.

Inddragelse, aktindsigt og partshgring har forskellige funktioner
Inddragelse af borgere, aktindsigt og partshgring er sagsbehandlingsskridt, som kan vaere
sveere at adskille, da de umiddelbart ligner hinanden og ogsa har en indbyrdes sammen-
haeng. Alligevel har reglerne forskellige funktioner og formal, og et almindeligt sagsforigb
indeholder mindst et af de tre sagsbehandlingsskridt, som ofte bliver flettet ind i hinanden
og lgbende bragt i anvendelse, indtil sagen er afsluttet.

I dette afsnit fokuseres pa inddragelse, da en delborgere kontakter borgerradgiveren, fordi
de er utilfredse med, at de ikke er blevet inddraget i sagsbehandlingen.

Inddragelse afborgeren fglger sagen fra start til slut. Formalet med inddragelse afborgeren
er at give borgeren indsigt, indflydelse og viden om sagen, mens den behandles. Inddra-
gelsen skal vise borgeren respekt, sikre tillid og god dialog. Inddragelse omfatter mange
ting fra orienteringer om sagens gang til sikring af borgerens forstdelse for afggrelsen.
Reglerne ominddragelse findes i forskellige love pa flere omrdder, f.eks. pd beskaeftigel-
sesomradet i form af krav om opfalgningssamtaler. Derudover fglger det ogsa af princip-
perne for god forvaltningsskik.

Principperne ominddragelse er bedst beskrevet pa det sociale omrade, i retssikkerhedslo-
vens § 4: “ Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag.
Kommunen tilrettelaegger behandlingen af sagerne p8 en s8dan m&de, at borgeren kan
udnytte denne mulighed”.

Reglerne ominddragelse er sjeldent praecise om, hvordan borgeren i praksis skal inddra-
ges. Overordnet betyder reglerne, at sagsbehandleren har et ansvar for at sikre, at borge-
ren er informeretbedst muligt om sagens behandling og de konsekvenser, derfglgerheraf.
Borgeren har medansvar for sin sag, og sagsbehandleren skal sikre, at borgeren inddrages
og vejledes under sagens behandling, sdledes at det er muligt for borgeren at tage dette
ansvar. Inddragelse handler i fgrste omgang om at skabe en god dialog, hvor borgeren
bliver hgrt.

Reglerne ominddragelse af borgerne medvirker til at sikre en bedre kvalitet i sagsbehand-
lingen, herundersikre atalle relevanteoplysningererindhentetinden, dertrzeffes afggrelse
i sagen. Inddragelsen af borgerne er dermed ogsa med til at sikre korrekte afggrelser. Det
betyderimidlertid ikke, atborgerne bestemmersagensudfald. Det ggr myndigheden alene.

Borgeren har altid mulighed for at ssge om aktindsigt - ogsd nar der er truffet afggrelse i
sagen. Nar en borger sgger om aktindsigt i sin sag, felger det af forvaltningslovens § 9,
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stk. 1, og lovens kapitel 4 i gvrigt, hvad der kan gives aktindsigti (og hvad der eventuelt
kan eller skal undtages).

Partshgring sker normalt lige inden, der traeffes afggrelse i sagen. Partshgring haenger taet
sammen med en afggrelse. Reglerne om partshgring er fgrst og fremmest beskrevet i for-
valtningslovens § 19: ™ Kan en part i en sag ikke antages at vaere bekendt med, at myn-
digheden er i besiddelse af bestemte oplysninger vedrarende sagens faktiske omstaendig-
heder, mé& der ikke treeffes afgorelse, for myndigheden har gjort parten bekendt med op-
lysningerne og givet denne lejlighed til at fremkomme med en udtalelse”

Korrespondance via e-mail

Fra borgernes henvendelser til Borgerradgivningen kan jeg konstatere, at enkelte afdelin-
geri stort omfang kommunikerer med borgerne via almindelig e-mail, selv narder treeffes
afggrelser.

Det offentliges rettil at kommunikere til borgere indebaerer, at en borger, der har sendt en
almindelig e-mail til en offentlig myndighed, ikke kan kraeve at modtage svarvia almindelig
e-mail. Den offentlige myndighed kan eksempelvis sende svaret via den digitale postlgs-
ning.

"Lov om Digital Post fra offentlige afsendere” skaber rammerne for, at al skriftlig kommu-
nikation fra offentlige afsendere til borgere skal ske sikkert og digitalt via Digital Post, og
sadan hardetveaeretsiden 2016. Detfglgerafloven, at en offentlig myndighed kan anvende
Digital Post uanset, om borgeren har henvendtsig via almindelig post eller almindelig e -
mail. Det betyder med andre ord, at loven ikke palaegger offentlige myndigheder at an-
vende Digital Post ved kommunikation med en borger.

Det er dog hensigten med loven og postlgsningen, at denne skal anvendes i videst muligt
omfang, ligesom det er formalet med loven, at al skriftlig kommunikation fra offentlige
afsendere skal ske sikkert og digitalt. En e-mail eri princippet lige s& 8ben som et postkort
og kan derfor laeses af andre. Udveksling af fortrolige oplysninger, herunder persondata,
kan ikke ske sikkert ved at sende en almindelig e-mail til en borger. Digital Post og kryp-
terede mails ersikre kommunikationsformer. Det skaldog bemaerkes, atdet erde faerreste
borgere, der eristand til at benytte sig af krypterede mails.

Retten til bisidder

Ind imellem far Borgerrddgivningen henvendelser fra borgere, som er usikre pd, om de har
ret til at have en bisidder med ved en samtale i kommunen. Det giver mig anledning til at
beskrive reglerne p& omradet og samtidig foresld, at forvaltningen er opmaerksom pa sin
vejledningspligt, som ogsa kan omfatte vejledning til borgeren om muligheden for at lade
sig repraesentere eller bistd under sagens behandling.

Detfglgeraf forvaltningslovens § 8, stk. 1, atden, derer partiensag, pa ethvert tidspunkt
af sagens behandling kan lade sig repraesentere eller bista af andre.

Bestemmelsen udtrykker et grundleeggende princip om, at parten har ret til selv at vaelge,
om og i givet fald, hvordan han eller hun gnsker at lade sig repraesentere eller bista over
for forvaltningen. Kuniganske saerlige tilfeelde - f.eks. hvis den gnskede bisidder er ganske
uegnettil at varetage partens interesser - kan parten naegtes adgang til at lade sig bista.

Der er forskel p& en partsrepreesentant og en bisidder. En partsrepraesentant opndr som
udgangspunkt de samme rettigheder, derefterforvaltningsloven tilkommerparten. Det gar
en bisidder ikke.
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Der er ikke fastsatregler om, hvemder kan bistd en part. Parten kan saledes lade sig bistd
af fagpersoner (f.eks. en advokat, revisor eller en interesseorganisation) eller af andre
(f.eks. en agtefzlle, et familiemedlem eller en bekendt).

Det fglger af vejledningspligten i forvaltningslovens § 7, stk. 1, at myndighederne har pligt
til i forngdent omfang at yde vejledning og bistand til personer, der retter henvendelse
inden for myndighedens sagsomrade. Myndigheden ma efter omstaendighederne af egen
drift vejlede parten om muligheden for at veelge en bisidder.

Opsamling og konklusion

Med 401 henvendelseri 2020 ligger antallet af henvendelser pa det hgjeste niveau siden
borgerradgiverfunktionens start i 2012. Antallet af klager har oplevet et markant fald fra
90 til 64.

Hvordan er status?

Deter min konklusion ud fra en samletvurdering af borgernes henvendelser, forvaltningens
svar pa klager samt den Igbende dialog med forvaltningen, at kommunen pa nogle speci-
fikke omrader ikke lever op til god forvaltningsskik, lovgivningens krav og de vedtagne
servicemal for borgerkontakt.

Henvendelserne til Borgerrddgivningen i 2020 sammenholdt med tidligere ar viser, at bor-
gerne har oplevet problemerinden for omraderne: sagsbehandlingstid, inddragelse, vej-
ledning, notatpligt, journaliseringspligt, undersggelsesprincippet, krav til afggrelse (hjem-
mel, klagevejledning osv.), procedurer og frister ved aktindsigt samt sprogbrug (god for-
valtningsskik).

2020 har veeret preeget af coronapandemien og de restriktioner, som er blevet ivaerksat af
myndighederne. Borgernes kontakt med kommunen er p& mange mader blevet sendret og
i mange tilfaelde besveerliggjort. For nogle borgere har det fgrt til stor usikkerhed omkring
hjeelpen fra kommunen, og det har betydet nye typer af henvendelser til Borgerradgivnin-
gen.Detharbl.a.veeret henvendelserfra pargrende, somikke leengere kunne besgge deres
cldre slzegtning, fra en frivillig, som ikke la&engere kunne komme forbimed mad til en seldre
borger; fra et barnebarn, som ikke kunne komme pa besgg pa plejehjem og fra en borger,
hvis ledsageordning var suspenderet. Falles for henvendelser var, at der var bekymring
for, om kommunen kunne yde den ngdvendige hjeelp. Desuden hardervaeret henvendelser
om rettigheder og pligter efter de midlertidige bestemmelser - love, bekendtggrelser og
retningslinjer - udstedt som fglge af coronapandemien.

Der er sandsynligvis flere arsager til det stigende antal henvendelser. En af arsageme kan
vaere, at Borgerradgivningen som naevnt har faet mange henvendelser relateret til konse-
kvenserne af Covid-19 foranstaltninger.

Det faldende antal klager kan ogsa have flere &rsager. Det kan vare et udtryk for, at
sagsbehandlingen og borgerservice generelt er forbedret. Det kan 0ogsa vaere et udtryk for
de seneste ars stgrre fokus pa den uformelle kontakt mellem borgerradgiver og forvaltnin-
gen, hvor misforstdelser eller kommunikationsproblemer s& vidt muligt sgges Igst ved en
hurtig reaktion fra fagcentrenes side. Det er dog naerliggende at antage, at ogsa coronap-
andemien harhaft betydning. Borgernes primaere fokus harvaeret at fa afklaret muligheder
for at fa hjaelp, og mange borgere har udvist stor forstaelse for, at det har vaeret en meget
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usaedvanlig situation, som ogsa har givet udfordringer for kommunen. Det kan have fgrt til
feerre klager.

Seerligt for ét center - Jobcentret - harBorgerradgivningen registreret en markant nedgang
i antallet af klager de seneste ar, det seneste ar er antallet af klager faldet fra 29 til 7. Det
kan ogsa have betydning for nedgangen i det samlede antal klager til Borgerradgivningen.

Coronapandemien har som navnt betydet nye typer af henvendelser, og det har kraevet
stor fleksibilitet og en ekstra indsats fra forvaltningen for at Igse nogle af de udfordringer,
somrestriktionerharmedfgrtforborgerne. Derhargenerelt vaeret storimgdekommenhed,
narjeg har kontaktet de enkelte fagcentre for at finde en Igsning. Seerligt skal dog naevnes
myndighedsomradet i Center for Sundhed og Aldre, somiforaret 2020 fik en del henven-
delser via Borgerradgivningen, og hvor der altid var stor villighed til at finde en Igsning til
gavn for borgerne.

Sagsbehandlingstiden er og har gennem arene vaeret et problemfelt for forvaltningen, og
det ggr sig ogsa geeldende for 2020. Men nar borgerne henvender sig til Borgerradgivnin-
gen, fordide er utilfredse med, at sagen traekker ud, kan det vise sig at daekke over andre
fejl i sagsbehandlingen. Det kan f.eks. veere, at derikke er lavet et notat fra et mgde, at
indkomne breve ikke er journaliseret, eller at man ikke kender forskel pa en partshgring og
en afggrelse — kort sagt at man mangler tilstraekkelig viden om grundlaeggende forvalt-
ningsretlige regler. Alt dette erfejl i sig selv og kan fgre til en forkert afggrelse, men det
kan 0gsd vaere med til at forsinke sagsbehandlingstiden. Det er min vurdering - ud fra
borgernes henvendelser og min dialog med fagcentrene - at der er forskel pa de forvalt-
ningsretlige kompetencer fra fagomrade til fagomrdde. Det er dog ikke tilfredsstillende,
hvis sagsbehandlere mangler viden om helt grundlaeggende forvaltningsretlige regler. Fejl
i sagsbehandlingen har alt for store konsekvenser for bade borgerne og for kommunen.

Det kan sagtens vaere forholdsvis f& henvendelser, som giver mig anledning til at reagere.
Hvis det ud fra henvendelsernes karakter tyder pd, at de paberabte fejl i sagsbehandlingen
er udtrykfor et generelt problem, erdergrundlag foratse naermere pd omfangetogi givet
fald iveerksaette forbedringstiltag. For nogle fagomrader kan det veere forvaltningsregler
som notatpligt, journaliseringspligt, partshgring, krav til afggrelser og procedurer omkring
aktindsigt. For andre fagomrader kan det veere kommunikationen med borgerne.

Det administrative arbejde i kommunen udfgres bade pa ledelsesgangen, i borgerservice, i
stabsfunktionerne, pa velfzerdsomraderne, p@ miljg- og teknikomradderne og ude pa sko-
lerne. Alle steder har de ansatte pligt til at arbejde ud fra den samme grundlaeggende
myndighedsramme.

Hvis kommunen skal kunne leve op til de forventninger, der stilles fra borgere, byrad og
kontrolinstanser m.fl., betyder det, at der overalti forvaltningen skal veere en bevidsthed
om, hvad det betyder at vaere en offentlig myndighed, og hvilket ansvar det indebeerer.

Min primeere anbefalingi &r er derfor mere overordnet og handler om, at de enkelte fag-
omrédersystematisk undersgger og vurderer niveauet for de forvaltningsretlige kompeten-
cer. Og atdet bliver et prioriteret indsatsomrade generelt for kommunen.

Som man ogsa kan laese under opfglgning pa anbefalingerne fra 2019 bliver der Igbende
iveerksat initiativer til at forbedre sagsbehandlingen og servicen - og det skal anerkendes
- fordi initiativerne medvirker til at forbedre servicen og effektivisere indsatsen over for
borgerne.
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Opfolgning pa tidligere ars anbefalinger

Kommunens hjemmeside - kontaktoplysninger mangler fortsat
Jeganbefaledeiberetningenfor2018, atde enkelte afdelingers kontaktoplysningertydeligt
fremgar af hjemmesiden, fordi det skal vaere nemt for borgerne at kontakte den afdeling,
som borgeren har brug for hjalp fra. De fleste afdelinger har direkte kontaktoplysninger
enteni form af ét direkte telefonnummer eller telefonnumre til medarbejdere. Det letter
tilgaengeligheden og signalerer 8benhed over for de borgere, som ikke har kunnet finde
hjeelpen pa hjemmesiden. Fa afdelinger mangler fortsat et direkte telefonnummer. Derfor
gentages anbefalingen.

Kommunens hjemmeside har nu en samlet oversigt over sagsbehand-
lingstider

Jeg anbefalede i beretningen for 2018, at kommunens sagsbehandlingsfrister oplyses bade
underde enkeltesagsomraderogiensamletoversigt. Denne anbefaling gentog jegi2019,
ogi 2020 har Ledelsessekretariateti samarbejde med Stab for @konomi og Digitalisering
opbygget en side, hvor man har samlet sagsbehandlingsfrister opdelt efter emner. Siden
bliver lgbende opdateret.
https://www.slagelse.dk/kommunen/kontakt/aktindsigt-registerindsigt-svartid-og-sags-
behandlingstider/sagsbehandlingstider

Den samlede oversigt vil bidrage til at styrke den retssikkerhed, der er forbundet med, at
borgeren nemt kan fremsgge sagsbehandlingsfristerne og dermed orientere sig om, hvilket
niveau de kan forvente med hensyn til sagsbehandlingstiden.

Anbefalinger fra 2019
I arsberetningen fra 2019 anbefalede jeg folgende:

At der sikres en hurtig ledelsesmaessig opfelgning, ndr en uventet stigning i an-
tallet af sager fgrer til en generel lang sagsbehandlingstid.

Anbefalingen har givet anledning til fglgende tilbbagemeldinger:

Jobcentret har oplyst, at der er konsekvent ledelsesmaessigt fokus p& at fa det ngdven-
dige antal mgder, samt at mgderne i Rehabiliteringsteamet anvendes effektivt.

Radgivning og Udbetaling har oplyst, at der er et ekstra blik p& sagsbehandlingstiderne
via ledelsesmaessig opfalgning. Forelgbig overholdes sagsbehandlingstiderne generelt.

/At der etableres faste arbejdsmetoder, som sikrer: \
e Forventningsafstemning ved fgrste kontakt, sd borgeren er klar over,
hvad han eller hun kan forvente i forhold til svartider m.v.
e Autosvar fra sagsbehandler ved planlagt fraveer.
o Besked ved sagsbehandlerskift.
e Ny mgdedato med det samme ved aflysning af mgde.
o Besked til borgerne, hvis sagsbehandlingstiden i den enkelte sag over-

k skrides. /
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Borgerradgiverens arsberetning 2020

Anbefalingen har givet anledning til fglgende tilbagemeldinger:

Jobcentret har oplyst, at der er et generelt fokus p& sagsbehandlerskift - bade nar det er
et gnske fra borger og grundet endringer pa Jobcentret. Fra afdelingen Opkvalificering har
man veeretoptagetafatreducereantallet afsagsbehandlerskiftog harlaveten fast proces,
herunder at borger pd ca. 7. dagen far at vide, hvad der skal ske fremover. Det har givet
god respons fra borgerne. Afdelingen giver desuden som et eksempel, at bergrte borgere
far besked om midlertidig sagsbehandler, da en sagsbehandler skal pa orlov.

Afdeling for Bgrn og Familie har oplyst, at det har veeret udfordrende at overholde sagsbe-
handlingstider pga. arbejdspres, men at borgerne Igbende er orienteretom fremdriften i
deres sager. Malet med rekrutteringen af 8 nye radgivere er at sikre overholdelsen af sags-
behandlingstiderne fremadrettet.

For at forbedre sagsbehandlingen, har afdelingen 12020 arbejdet ud fra anbefalinger fra
Task Force. Udviklingsplanen er centreret omkring falgende 7 punkter:

Overordnet faglig styring og ledelse - sikre ensartet praksis og fokus pa retssikkerhed
Tveaerfagligt — at barn og familie oplever sammenhangende og klar kommunikation
Inddragelse - at barn og familie bliver inddraget og hgrti forhold til behov og ressourcer
Forebyggelse — at understgtte dettidlige forebyggende arbejde

Underretning - behandles inden for angivne frister, hurtig hjzelp og stgtte til barnet
Bgrnefaglig undersggelse — helhedsorienteret og systematisk undersggelse

Valg af indsats og opfglgning - ved hjezelp af bgrnesamtaler, tilsyn, mal og handleplaner

Alle medarbejdere vari 2020 pa et 4-dages kursus i systematik i sagsbehandlingen. Kurset
havde fokus pd kvaliteten og kvalitetspejlemaerkerne i en bgrne sag, herunder faglig ud-
redning, indsats, opfglgning og inddragelse samt faelles sprog.

Radgivning og udbetaling har oplyst, at man har faste arbejdsmetoder, som sikrer, at de
ovennavnte anbefalinger anvendes, hvor det giver mening.

At der sikres en klar og tydelig arbejdsgang for besvarelse af borgernes henven-
delser inden for 10 kalenderdage, og at:

e Alle medarbejdere har viden om kommunens svarfrist.

e At der gives besked, hvis svarfristen ikke kan overholdes.

Anbefalingen har givet anledning til fglgende tilbagemeldinger:

Radgivning og Udbetaling har oplyst, at man ved anseettelse af nye medarbejdere giver en
orientering om svartider.

Center for Miljg, Plan og Teknik har oplyst, at borgerhenvendelser kommer fra mange ka-
naler og behandles forskelligt pa de enkelte fagomrader. Der arbejdes pd - ud fra "best
practice” - at ensrette procedurer for henvendelser, for kvittering til borgerne, for hvor-
dan/hvornadrdergivesbesked tilborgerne, hvis den udmeldte svarfrist ikke kan overholdes.

Centrethar gget opmaerksomheden pa at fa introduceret nye medarbejdere til brugen af
KMD, sagsgangen for borgmesterhenvendelser, regler om svarfrister i forhold til aktindsigt
m.m. Der er desuden fokus pa brugen af KMD, sd det sikres, at alle henvendelser og be-
svarelser gemmes pa en elektronisk sag i vores journalsystem. Der arbejdes ogsa pa at
udbygge og tune systemet "Giv et praj”.
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At fagomréder pa tvaers af forvaltningen tager ansvar for koordinering af sagsbe-
handlingen.

Anbefalingen har givet anledning til fglgende tilbagemeldinger:

Radgivning og Udbetaling og Jobcentretharoplyst, atforat sikre at borgerneikke modtager
modsatrettede informationer, er der p& baggrund af en konkret sag om lovfortolkning af
225-timersreglen, etableret Igbende afstemning om reglerne med Jobcentret.

Spgrgsmalet om hdndtering af de konkrete regler pd 225-timers omradet er desuden rejst
af KL, som pt. eri gang med at afklare, omder er tale om generelle fortolkningsproblema-
tikkeri kommunerne

Dagtilbud haroplyst, at en klagesag ommanglendetvaerfaglig koordinering fgrte til et magde
mellem de involverede parter for at blive klogere pa, hvad der konkret var gdet galt i den
pageeldende sag - for at undga, at det sker igen. Dagtilbud betragter det mere som en del
af den Igbende lzering, ndr man kan se, at der er er noget, som treenger til justering -
snarere end et ivaerksat initiativ.

Centerfor Handicap og Psykiatri har oplyst, at man i 2020 har arbejdet med projektet ”
den gode sagsbehandling” understgttet af centrets fagsystem.

Pga. coronarestriktioner har centret varetaget sagsbehandlingen under de gaeldende ret-
ningslinjer. Ngdbekendtggrelsen er anvendt ud fra en konkret og individuel vurdering.
Grundet den ekstraordinaere situation med restriktioner har man haft fokus pa gget dialog
og information til alle borgere, herunder at sende brev til alle borgere med oplysning om-
kring konsekvenser af restriktionerne samt kontaktoplysninger til Center for Handicap og
Psykiatri myndighed, relevante kommunale tilbud og Coronalinjen.

I 2020 etablerede centret “"den koordinerede visitation”, som er indgangen til centret ved
nye henvendelser. Visitationen bestar af repraesentanter fra Center for Handicap og Psyki-
atri og Center for Sundhed og &ldre. Center for Arbejdsmarked og Integration ndede ogsa
at veere med kortvarigt inden nedlukningen pga. Covid-19. Visitationen har til formal at
sikre helhedsorienteret sagsbehandling, s de rette indsatser og kompetencer imgdekom-
mer borgerens stgttebehov.

I 2021 vil centretarbejde videre med de naevnte projekter. Eksempler pd fokusomraderer:
opdatering af sagsbehandlingstider pd hjemmesiden, udarbejdelse af skabeloner og sags-
gange, "mgdet med borgeren-aben dialog” og procedure omkring sagsbehandlerskift. IT-
system skal understgtte sagsbehandlingen og sikre overholdelse af sagsbehandlingsfrister.
Der er desuden etablereten ny klagesagsprocedure for at sikre en koordineret og ensartet
sagsbehandling af klagesageri Afdeling for Barn og Familie og i Center for Handicap og
Psykiatri.

At hvert fagomrade gennemgar sin hjemmeside og sikrer, at:
e Sagsbehandlingstider er offentliggjort i overensstemmelse med reglerne.
e At alle relevante sagstyper har offentliggjort en sagsbehandlingstid.

Anbefalingen har givet anledning til fglgende tilbagemeldinger:
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Jobcentret haroplyst, at der er udarbejdet og offentliggjort en oversigt pa hjemmesiden
vedr. sagsbehandlingstider og —frister.

Center for Sundhed og &£ldre har oplyst, at deri 2020 er fulgt op p& myndighedsomradets
sagsbehandlingstider. Der er foretaget en konkret gennemgang af, om de fastsatte offent-
liggjorte sagsbehandlingstider er i overensstemmelse med reglerne — og om alle de fast-
satte sagsbehandlingstider eroffentliggjort p& kommunens hjemmeside. Dererved opfalg-
ningen fundet grundlag for at korrigere samt revidere den politisk fastsatte sagsbehand-
lingstid pa ansggninger om stgtte til kab af bil (handicapbil), saledes at den fastsatte sags-
behandlingstid b&de eri overensstemmelse med reglerne og samtidig er realistisk. Sags-
behandlingstiden forventes behandlet i det relevante udvalg i foraret 2021.

Afdeling for Bgrn og Familie og Radgivning og Udbetaling har oplyst, at afdelingernes sags-
behandlingstider ligger p& hjemmesiden.

[ﬂvrige initiativer fra forvaltningen:

Tilbagemelding fra Dagtilbud:
En enkelt henvendelse til Sundhedstjenesten har givet anledning til revidering af tekstenii
de borgerrettede breve.

Svar fra Radgivning og Udbetaling:
Alle ankeafggrelser gennemgas systematisk for at hgjne fagkvaliteten og sikre, at afggrel-
serne fra Ankestyrelsen brugesi et laeringsperspektiv.

Tilbagemelding fra Kultur og Fritid:

Man hari 2020 padbegyndtimplementering af nyt booking- og tilskuds system, som bade
skal lette sagsbehandlingen og give et langt bedre overblik og vaerktgj til foreningslivet og
andre borgere, som gnsker at leje kommunale bygninger/arealer. I forbindelse med syste-
met tilbydes foreningerne ogsa et system, som kan tale direkte sammen med bookingsy-
stemet og derfor lette informationsflow og sikre bedre opfglgning.

Der er udarbejdet skabelon til regnskab til brug for foreningerne — en stor hjaelp til mange,
someri tvivlom hvordan et regnskab skal se ud, og hvad der skal med.

Projekt Meget Mere Haltid - malet er bedre udnyttelse af hallerne - medfgrer en bedre
service overfor brugere/foreninger i forhold til at fa mere tid og kunne se muligheder i
bookinger andre steder.

I 2021 iveerkseaettes online aktivitet til bgrn og unge; online fyraftensmgder for foreningsli-
vet - Puljerog tilskud (40 deltagere), SOME (25 deltagere), WINKAS praesentation (100
deltagere), og online kontortid flere gange om ugen.

Whistleblowerfunktionen

Efter en 1-3rig forsggsperiode med en whistleblowerfunktion i Slagelse Kommune, beslut-
tede @konomiudvalget i 2018, at funktionen skulle ggres permanent. W histleblowerfunkti-
onen indgdrsomen del af borgerradgiverens opgaver.
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Formalet med whistleblowerfunktionen er at sikre, at kommunens ansatte samt leverandg-
rer haradgang tili god tro at videregive oplysninger om grove fejl eller forsgmmelser hos
kommunens ansatte eller kommunale leverandgrer. Ordningen skal sikre, at kommunens
ansatte udenatfrygte for negative ansaettelsesretlige reaktionerog lignende kanvid eregive
oplysninger. Ordningen er et supplement til den interne dialog og @benhed i kommunen.

Der eri 2020 modtageti alt 6 indberetninger til whistleblowerfunktionen. 3 henvendelser
har ikke vaeret omfattet af ordningen og er blevet videresendt til relevant fagomrade til
behandling. Det kan f.eks. skyldes, at indberetningen er fra en person, somikke er ansat i
kommunen. De 3 gvrige henvendelsergav anledningtilen naermere undersggelse. Sageme
farte ikke til personalemaessige konsekvenser.

Klager modtaget direktei forvaltningen

Byrddet har gnsket en opggrelse af antallet af klager, der gar direkte til forvaltningen og
dermed uden om Borgerrddgivningen. Opggrelsen findes i bilag 2.

Hvis en borger henvender sig til kommunen - det kan vaere fordi borgeren ikke er tilfreds
med kommunen, eller fordi borgeren gnsker at ggre opmaerksom pa sin holdning til et
spgrgsmal - kan borgeren henvende sig flere steder. Der kan ikke stilles krav om, at klager
skal sendes direkte til borgerradgiveren, og borgeren kan derfor ogsd henvende sig til le-
delseniet fagcenterellertil borgmesteren.

Klager over afggrelser er typisk en del af det almindelige klagesystem, hvor klagen gar
videre til en lovmaessig klageinstans. Borgerrddgiveren er ikke tillagt kompetence til at
behandle klager over afggrelser, som kan paklages til en klageinstans, men vil kunne til-
byde borgeren bistand med at udforme klagen.

Klager over sagsbehandlingen kunne vaere gaet til borgerradgiveren i stedet for direkte til
de enkelte fagcentre. Ifglge opggrelsen har forvaltningen i 2020 modtaget 231 klager, hvil-
ket er en markant nedgang i forhold tilde 337 klager over sagsbehandlingen, som forvalt-
ningen modtog i 2019. Til sammenligning har borgerrddgiveren behandlet 64 klager.
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Bilag 1 - Borgerradgiverens opgaver og kompetence

Grundlaget for borgerradgiveren

@konomiudvalget i Slagelse Kommune trafden 21. marts 2011 beslutning om oprettelse
af en borgerrddgiverfunktion, og borgerrddgiverfunktionen startede den 1. januar2012.

Den 30. januar 2012 godkendte byradeti Slagelse Kommune en vedtaegt for borgerradgi-
veren. Vedtaegten danner grundlaget for borgerradgiverens arbejde og beskriver formalet
med borgerradgiveren og borgerradgiverens opgaver og kompetence.

I juni 2015 blev funktionen aendret organisatorisk, sdledes at borgerrddgiverfunktionen er
etableret som en uafhaengig enhed, jf. kommunestyrelseslovens § 65 e. Borgerradgiveren
erdermed forankret direkte under Byrddet og er uafhaengig af kommunens udvalg og for-
valtning.

Opgaver og kompetence

Borgerradgiverens grundlaeggende opgave er at behandle klager over Slagelse Kommunes
sagsbehandling, borgerbetjening og udfgrelse af praktiske opgaver. Endvidere hjaelperbor-
gerradgiveren med at finde veji den kommunale administration og yder vejledning og bi-
stand i klagesystemet samt hjzelp til forstdelse af afggrelser mv.

Udgangspunktet for borgerradgiverens sagsbehandling er dialog. Eventuelle uoverensstem-
melser mellem forvaltningen og en borger skal sgges lgst af det relevante center, fgr bor-
gerradgiveren behandler en klage.

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over kommunens afggrelser eller klager over
kommunens personale- og anseettelsesforhold. Borgerradgiveren kan heller ikke behandle
klagerpd omrdder, hvordereksistererandre klagemuligheder, eller hvis klagen erindbragt
for det kommunale tilsyn, domstolene eller Folketingets Ombudsmand. Borgerradgiveren
kan dog hjeelpe borgeren med klagen, hvis borgeren ikke selv eristand til det.

Hvis borgeren gnsker at fastholde klagen, nar klagen har vaeret forelagt et center, kan
borgerradgiveren vaelge at lave en naermere undersggelse af sagen.

Borgerradgiveren kan udtale kritik af mangelfuld eller forkert sagsbehandling mv. Derud-
overharborgerradgiveren mulighed forat henstille eller komme med anbefalingertil, hvor-
dan sagsbehandlingen kan forbedres.

I 2018 fik borgerradgiveren til opgave - somled i whistleblowerfunktionen - at modtage,
undersgge og videregive oplysninger modtaget fra kommunens ansatte samt kommunale
leverandgrer om grove fejl eller forsgmmelser hos kommunens ansatte eller kommunale
leverandgrer.
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Bilag 2 — Opggrelse af klager modtageti forvaltningen

Bgrn og Familie 50 (91) 75(127)
Handicap og Psykiatri 21 (11) 22 (31)
Sundhed og Aldre 6 (4) 20 (37)
Kultur, Fritid og Borgerservice 9 (11) 147 (146)
Arbejdsmarked og Integration* 59 (127) 53 (75)
Miljg, Plan og Teknik 84 (90) 43 (30)
Ledelse, HR og Udvikling 2 (0) 0 (0)
@konomi og Digitalisering 0(3) 0 (0)
Kommunale ejendomme 0 (0) 0 (0)

Ialti 2020 (2019) 231 (337) 360 (446)

*Derudover har Arbejdsmarked og Integration modtaget 1407 klager fra én borger - modtaget via Ledel-
sessekretariatet

Ledelsessekretariatet har oplyst, at opggrelsen omfatter klager sendt direkte til forvaltnin-
gen, inklusive videresendte borgmesterklager.

Tallene i parentes angiver de oplyste tal for 2019.
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