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Borgerradgiverens forord

Denne beretning daekker borgerradgiverens arbejde i Ikast-Brande Kommune i perioden 1. maj - 30.
september 2022.

Jeg vil indledningsvist benytte denne mulighed for at sige tak for den positive made, jeg er blevet
modtaget pa i administrationen. Jeg er blevet mgdt med nysgerrighed og interesse for
borgerradgiverfunktionen. Jeg oplever generelt en god og konstruktiv dialog, nar jeg henvender mig
til administrationen, sa der er skabt et godt fundament at bygge videre pa.

Jeg vil ogsa gerne takke de borgere, der har vist mig tillid og delt deres oplevelser. Jeg er optaget af,
at henvendelserne bruges konstruktivt og bidrager til laering i kommunen - til gavn for alle
kommunens borgere og administrationen.

Ogsa en stor tak til mine kolleger i borgerradgivernetvaerket, der gavmildt har bidraget med rad og
sparring bade i forbindelse med opbygning af funktionen og i konkrete sager.

Formalet med denne beretning er at give en orientering og afrapportering om aktiviteterne i
borgerradgiverfunktionen i perioden.

Denne beretning er praeget af at vaere min fgrste pa to mader:
- Ferst og fremmest indeholder beretningen en mere uddybende praesentation af funktionen,

herunder hvordan jeg har valgt at udfylde den nye rolle som borgerradgiver.

- Beretningen daekker alene 5 maneder. Perioden har i hgj grad veeret praeget af at veere en
opstartsperiode. Denne beretning vil saledes alene give et overblik over, hvilke henvendelser
jeg har behandlet. | de kommende ars beretninger vil jeg i hgjere grad have et grundlag for
ogsa at komme med anbefalinger til, hvor jeg ser potentiale til at forbedre sagsbehandlingen.

Fremadrettet vil beretningen daekke perioden 1. oktober - 30. september, saledes at beretningen kan
praesenteres for byradet i december hvert ar.

Giver beretningen anledning til spgrgsmal, star jeg naturligvis til radighed for en drgftelse af disse.

God laeselyst!

Vibeke Hother
Borgerradgiver



1. Fakta om lkast-Brande Kommunes borgerradgiverfunktion

1.1. Rammer for borgerradgiverfunktionen
Den 15. november 2021 godkendte byradet etableringen af en uafhaengig borgerradgiverfunktion i Ikast-
Brande Kommune i en forsggsperiode pa tre ar.

Anseaettelsen af borgerradgiveren er finansieret af Indenrigs- og Boligministeriets pulje til borgerradgivning.
Denne pulje blev afsat i forbindelse med finansloven i 2021 og er tidsmaessigt begraenset til 31. december
2024.

Byradet i Ikast-Brande Kommune vil tage stilling til, om borgerradgiverfunktionen skal forleenges eller ggres
permanent, inden den puljefinansierede anszettelse udlgber.

Borgerradgiverfunktionen er oprettet efter §65e i lov om kommunernes styrelse. Det betyder blandt andet,
at borgerradgiveren ansattes og afskediges direkte af byradet. Dermed fungerer borgerradgiveren helt
uafhaengigt af ledelseskaederne i den administrative organisation, herunder borgmesteren. Det er saledes
borgerradgiveren selv, der afggr om og hvordan, en henvendelse skal behandles.

Der er i dag ansat borgerradgivere i 78 af landets kommuner.

1.2 Formalet med en borgerradgiver
Borgerradgiveren er en uvildig instans med fokus pa at ggre sagsbehandlingen i kommunen sa god som
muligt ved at:

e styrke dialogen mellem borgerne og lkast-Brande Kommune

o medbvirke til at sikre borgernes retssikkerhed (overholdelse af geeldende lovgivning, god
forvaltningsskik, kommunens retningslinjer m.v.)

e beere viden tilbage i organisationen for at sikre lzering og forbedring

Alle borgere og virksomheder i Ikast-Brande Kommune kan henvende sig til borgerradgiveren via telefon
eller sikker mail. Borgerradgiveren tager imod henvendelser indenfor alle kommunens omrader.

Borgerradgiveren tilbyder uafhaengig radgivning og vejledning til borgere, som oplever en konkret
usikkerhed eller tvivl om, hvorvidt deres henvendelse til kommunen er blevet behandlet korrekt. Jeg
hjaelper ogsa borgere, som gnsker at klage over kommunens sagsbehandling og borgere, der har vanskeligt
ved at forsta en afggrelse. Borgerradgiveren hjeelper ogsa borger der er ‘faret vild’ i det kommunale system
og har brug for vejvisning.

Borgerradgiveren kan ikke eendre afggrelser, men radgiveren kan vejlede borgerne om deres rettigheder og
hjzlpe med at skabe en bedre dialog med kommunen.

Ud over at handtere henvendelser fra borgerne, er det borgerradgiverens opgave at medvirke til at
henvendelserne bruges konstruktivt og bidrager til forbedringer af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.
Borgerradgiveren tilbyder at undervise i blandt andet forvaltningsretsretlige emner, der kan understgtte
korrekt sagsbehandling og god borgerbetjening. Derudover star borgerradgiveren til radighed for sparring
bade i konkrete og generelle sager og spgrgsmal.

Vedtaegten for Ikast-Brande Kommunes borgerradgiver blev vedtaget den 16. maj 2022 og beskriver de
narmere rammer for borgerradgiverens virksomhed.




2. Borgerradgiverens arbejde i beretningsperioden

Beretningsperioden har i hgj grad vaeret praeget af etablering af funktionen. Jeg har arbejdet med at fa
skabt et kendskab til funktionen bade hos borgere og i kommunens administration.

Primaert har arbejdet naturligt veeret behandling af borgerhenvendelser. Jeg har med udgangspunkt i
henvendelserne budt mig til i de sammenhange, hvor den viden, der oparbejdes hos borgerradgiveren kan
bringes i spil.

2.1. Synlighed og kendskab til borgerradgiveren

Synlighed i forhold til borgerne

Der er oprettet en underside om borgerradgiveren pa kommunens hjemmeside, hvor funktionen beskrives
og hvor kontaktinformation fremgar. Derudover var der i lokalpressen omtale af savel min anszettelse

som tiltreedelse med information om borgerradgiverfunktionen.

Jeg har deltaget i mgder i £ldrerddet og Handicapradet. Jeg har veeret til mgde med Home-start og haft
flere dialogmgder med den boligsociale indsats. Gennem mgderne har jeg skabt kendskab til
borgerradgiverfunktionen med henblik pa at gge synligheden for de borgere, der maske ellers ikke ville vide
at byradet i Ikast-Brande Kommune har ansat en borgerradgiver.

Det er min vurdering, at det er vigtigt, at borgerradgiveren er synlig i forhold til foreninger og feellesskaber.
Det gger kendskabet til funktionen og medvirker til, at borgerradgiveren kan understgtte og medvirke til at
fremme kommunens overordnede gnske om inddragelse af og samarbejde med borgerne.

Det medfgrer ogsa et gnske om, at savel administration som byrad fortsat indtaenker
borgerradgiveren som et aktiv og en ambassadgr for kommunen. Dette gaelder ogsa i forhold til ekstern
synlighed og muligheden for at fa et kendskab til administrationen, som borgerne oplever den.

Der er ogsa udarbejdet en lille flyer til borgere, som oplyser om borgerradgiverfunktionen. Det er
hensigten, at flyeren skal ggres tilgeengelig, hvor borgerne feerdes. For eksempel i venteomradet hos
borgerservice, pa kommunens biblioteker, hos eksterne foreninger og organisationer m.v.

Synlighed og kendskab til borgerradgiveren er et omrade, der kan udbygges, og som jeg fortsat vil prioritere
fremadrettet. Jeg er i den forbindelse meget aben for input, sa kontakt mig endelig, hvis der er et rad eller
en forening, der kunne have lyst til besgg af borgerradgiveren.

Synlighed i forhold til administrationen

| forbindelse med min tiltraedelse deltog jeg i ledermgder i alle afdelinger. Jeg deltog med henblik pa dels
introduktion af mig selv og funktionen. Men jeg deltog ogsa for at naevne tilbuddet om undervisning og
sparring om generelle emner inden for mit omrade. Mgderne bidrog samtidig til at give mig indblik i
opgavefordelingen i kommunens administration til gavn for min borgerbetjening.

Derudover har jeg vaeret med til direktionsmgde med henblik pa drgftelse af de neermere arbejdsgange for
behandling af borgernes henvendelser.

Intern synlighed er ogsa et omrade, jeg kommer til at fokusere pa det kommende ar.




2.2. Borgerradgiverens arbejdsform ved borgerhenvendelser

Borgerradgiverens fokus er indledningsvist pa borgerens perspektiv - det vil sige, at fokus er pa borgerens
oplevelse af mpdet med kommunen. En borgerhenvendelse starter saledes altid med udgangspunkt i
borgerens egen oplevelse af situationen. Det er meget forskelligt, hvilke skridt det efterfglgende affgder.
Nogle henvendelser kan afsluttes med rad og vejledning efter en enkelt samtale. | andre tilfaelde er
behandlingen langt mere omfangsrig med behov for flere mgder, forudgdende laesning af sagsakter og
kontakt til flere afdelingsledere i administrationen.

Jeg har hovedsageligt holdt mgder med borgerne pa lkast Bibliotek, hvor jeg har et lokale til radighed. Det
er min oplevelse, at det fungerer godt at mgdes med borgerne pa neutral grund. Jeg har ogsa holdt mgder
pa radhuset, i administrationsbygningen i Ngrre Snede samt i seerlige situationer hjemme hos borgeren. Jeg
er lgbende i dialog med administrationen om mgdelokaler, sa det er muligt at mgdes med borgerne, dér
hvor borgerne er og let kan komme til.

| de situationer, hvor borgerens oplysninger giver anledning til, at der skal tages kontakt til den konkrete
afdeling, tager jeg enten mundtligt kontakt til afdelingen for en afklarende dialog eller sender en skriftlig
henvendelse pa borgerens vegne, som skal besvares skriftligt af afdelingen direkte til borgeren.

| denne opstartsperiode har henvendelserne hovedsageligt vaeret behandlet via mundtlig dialog med
afdelingerne. Jeg vurderer Ipbende, hvordan den enkelte henvendelse bedst handteres.

Jeg er optaget af, at henvendelserne bruges konstruktivt og bidrager til laering i kommunen, ogsa i de sager
hvor kommunen ikke ngdvendigvis har begaet egentlige eller alvorlige sagsbehandlingsfejl. | hver eneste
henvendelse ligger nemlig veerdifuld viden om borgernes perspektiv. Pa den baggrund vender jeg Igbende
indholdet i henvendelserne med de konkrete afdelinger med henblik pa dialog om leeringsperspektiver.

2.3 Borgerradgiveren som konsulent i kommunen

Borgerradgiverfunktionen har flere roller med modstridende interesser. Pa den ene side skal
borgerradgiveren fgre tilsyn med administrationen, men pa den anden side er det kun ved at samarbejde
og veere i dialog, at erfaringerne fra tilsynet kan bzeres tilbage til administrationen i form af veaerdiskabende
radgivning.

Det kraever en administration, der er aben for kritik - og nogle medarbejdere, der ikke er bange for at lave
fejl. I de fgrste 5 maneder som borgerradgiver, er der skabt et godt samarbejde med administrationen, og
der er ydet konsultativ bistand til flere afdelinger.

Radgivningen holdes altid pa et overordnet plan, sa det sikres, at borgerradgiveren er i stand til at udgve sit
tilsyn uvildigt i alle sager.

2.4 Netveerk og uddannelse

| de fleste kommuner arbejder borgerradgiveren alene ligesom i Ikast-Brande Kommune. Behovet for faglig
sparring og kollegiale drgftelser imgdekommes via netveerk mellem landets borgeradgivere. Der findes
bade et nationalt, regionale og lokale netvaerk, hvor borgerradgivere Igbende sparrer og erfaringsudveksler.

| september deltog jeg i det arlige netveerksmgde for alle landets borgerradgivere. Det var nogle meget
udbytterige dage med gode drgftelser og faglige oplaeg fra blandt andre Folketingets Ombudsmand.

Netvaerket har vaeret helt uundveerligt i forbindelse med opbygning af funktionen. | forhold til sparring og
erfaringsudveksling generelt vil jeg ogsa fremadrettet prioritere dette.




Derudover har jeg taget mediationsuddannelsen i efteraret 2022. Formalet med uddannelsen var at fa flere
vaerktgjer til at forsta, forebygge og Igse konflikter. Disse vaerktgjer vil kunne bruges konstruktivt i
handteringen af konkrete sager samt i vejledningssituationer til gavn for bade borgerne og kommunens
administration.

3. Statistik pa baggrund af henvendelser

3.1. Indledende om statistikken

Uanset hvor mange sager borgerradgiveren matte behandle i Igbet af en periode, vil det vaere et
forsvindende lille antal set i forhold til administrationens samlede sagsantal for den tilsvarende periode. Da
antallet af henvendelser endvidere afhanger af flere andre faktorer, herunder borgernes kendskab til
borgerradgiverfunktionen, kan det samlede sagsantal ikke umiddelbart anvendes som indikator for den
samlede kvalitet i sagsbehandlingen.

Imidlertid vil der, via de registreringer jeg foretager, vaere viden at hente om hvilke forhold, der giver
anledning til henvendelser og klager fra borgerne. Det giver mulighed for at identificere mulige tendenser
eller opmaerksomhedspunkter i administrationens arbejde.

leg benytter et registreringsskema, der er udviklet af borgerradgivere. Skemaet bygger pa
registreringsprincipper fra Folketingets Ombudsmand tilpasset borgerradgiverens og kommunernes
hverdag. Det er ikke alle borgerradgivere, der benytter dette skema, hvorfor registreringer ikke
ngdvendigvis kan sammenlignes pa tveers af kommunegraenser.

Ved laesning af tallene i denne beretning skal laeseren veere opmaerksom pa, at borgerradgiverfunktionen er
nystartet i Ikast-Brande Kommune. Kendskabet til funktionen er fgrst ved at blive opbygget. Nogle af
henvendelserne er lidt skaeve i deres indhold, da alle fgrst skal finde ud af, hvad funktionen kan bruges til.
Denne fgrste periode er ligeledes praeget af en Igbende tilpasning af registreringspraksis.

Ved lzesning af tallene er det endvidere vigtigt at holde sig for gje, at nogle afdelinger har mere
borgerkontakt end andre, samt at nogle afdelinger er vaesentlig stgrre end andre. Der er ogsa stor forskel
pa, om afdelingernes relation til borgerne har et staerkt myndighedspreeg - for eksempel ved at veere
kendetegnet ved stor afggrelsesvirksomhed - eller om der er tale om mere serviceorienterede opgaver.

Alle ovenstaende forhold ggr, at laeseren bgr vaere varsom med at drage for handfaste konklusioner pa
baggrund af det statistiske materiale.

3.2. Registreringspraksis
Borgerradgiveren har tavshedspligt, men henvendelserne til borgerradgiveren bliver registreret digitalt.

Idet formalet med borgerradgiverfunktionen er forbedring af borgerbetjeningen, er det i hgjere grad
indholdet af henvendelserne, der er interessant og leererigt, end selve antallet af henvendelser er i sig selv.

Borgerradgiverens registrering bygger derfor pa det princip, at i tilfaelde hvor en borgers henvendelse(r) til
borgerradgiveren omhandler flere forskellige juridiske problemstillinger, som borgerradgiveren foretager
en vurdering af, vil hvert enkelt af disse forhold blive registreret. Dette vil typisk ske pa den made, at den
problemstilling, som borgeren primeaert klager over, vil blive registreret som en "Hovedsag”. En eller flere
yderligere selvstaendige klagepunkter vil blive registreret som “Fglgesager”. Denne opdeling giver hverken
flere eller faerre sager, men er en mulighed for at fa et samlet overblik over de sagsbehandlingsomrader,
som er spil, nar en sag behandles.




Registrering af sager falder herefter i to hovedkategorier: Klager og andre henvendelser. Sondringen er
vaesentlig ogsa for at illustrere, hvad der far borgerne til at henvende sig til borgeradgiveren. Det
understgtter tillige de naermere rammer for borgerradgiverfunktionen, hvor der laegges vaegt pa savel
hjeaelp til at finde vej i kommunen som egentlige klager over sagsbehandlingen med videre.

Kun borgerradgiveren har adgang til registreringerne om borgerhenvendelserne. Borgere kan altsa veere
trygge ved, at ingen medarbejdere i administrationen far adgang til de registreringer, der er gemt i
forbindelse med henvendelsen til borgerradgiveren. Og drgftelse af en borgers sag vil som hovedregel kun
ske med administrationens ansatte, efter forudgaende drgftelse med borger selv.

3.3.”Andre henvendelser” eller “klage”

En henvendelse kategoriseres som en klage, nar borgeren er uforstaende, vred over eller ked af en
afggrelse eller den made, borgeren er blevet behandlet eller mgdt pa. Borgeren behgver ikke selv at kalde
det en klage - det er indholdet i henvendelsen, der afggr det.

Alle andre henvendelser registreres som “andre henvendelser”. Borgerne henvender sig indimellem til
borgerradgiveren med forespgrgsler om rette indgang til kommunen. Borgerne ringer oftest, efter de selv
har forsggt at finde vej uden held. Eller fordi de gnsker vejledning i, hvor de kan henvende sig om en given
problematik.

Det kan eksempelvis vaere spgrgsmal om, hvordan man sgger om forskellige ydelser - og i det hele taget i
situationer, hvor borgerne af den ene eller anden grund finder det svaert at navigere i det kommunale
system. Det kan ogsa vaere sager, hvor der efterspgrges generel vejledning om klagesystemet.

| andre situationer vil der indledningsvist kunne veaere tale om et gnske om bistand fra min side, men hvor
jeg konkret vurderer, at det er mest meningsgivende, at borgerne henvender sig til den rette afdeling, og
forst forsgger at fa svar pa deres spgrgsmal og eventuelt behandlet deres sag hos den enkelte afdeling.

-

Sag nr. 43. Borger kontaktede mig for rad og vejledning pé opfordring fra Den Uvildige
Konsulentordning pd Handicapomradet (DUKH). Borger havde modtaget en afggrelse fra
Ankestyrelsen, hvor Ankestyrelsen konkret bad kommunen forholde sig til nogle bestemte
problemstillinger. Borger gnskede rdd og vejledning i forhold til det fremadrettede forlgb.
Jeg gennemgik afgarelsen sammen med borger og gav vejledning om
sagsbehandlingsreglerne og lidt praksis pa omrddet. Borger tog herefter selv den videre
kontakt med afdelingen.

J

Sag nr. 25. Borger henvendte sig pda vegne af sin voksne sgn, der stod uden bolig. Borger
oplyste, at sgnnen ikke kunne klare sig i eget hjem uden stgtte. Borger gnskede
vejledning om, hvilke muligheder der var for hjaelp, herunder muligheden for at blive
visiteret til et botilbud. Jeg hjalp indledningsvist med generel vejledning og meddelte
borger, hvilken afdeling pagaeldende skulle kontakte for mere konkret vejledning.
Efterfalgende opstod der i kommunen nogle spgrgsmal om, hvilken kommune, der skal
handle, ndr en borger har adresse i én kommune, men opholder sig i en anden. Jeg gav
afdelingen vejledning om reglerne.

J




Ovenstaende eksempel (sag nr. 25) aff@dte, at jeg blev kontaktet af chefen for afdelingen med en
forespgrgsel om undervisning i mellemkommunale forhold, idet jeg har konkret erfaring med dette
lovomrade fra tidligere beskaeftigelse. Den korrekte anvendelse af reglerne kan sikre, at borgere ikke
ungdigt sendes fra en myndighed til en anden. Jeg underviste herefter en formiddag i de
mellemkommunale regler, hvor myndighedsmedarbejdere pa bade voksen- og bgrneomradet var indbudt.

Andre henvendelser kan saledes ogsa fgre til laering i kommunen.

3.5. Det samlede antal sager
| perioden 1. maj 2022 til og med 30. september 2022 har borgerradgiveret handteret 56 henvendelser
fordelt pa 42 hovedsager og 14 fglgesager.

Afhaengig af sagens kompleksitet og borgerens behov for hjaelp kan det i nogle tilfelde veere ngdvendigt at
have flere mgder eller samtaler for at udrede sagen eller fa klargjort, hvad borgeren behgver hjzlp til.

Antallet af henvendelser er sdledes ikke en oversigt over, hvor mange kontakter, der har veeret i alt,
ligesom opggrelsen ikke indikerer noget om, hvor mange ressourcer, der er anvendt pa den enkelte
henvendelse.

De 56 henvendelser fordeler sig pa 31 klager og 25 henvendelser af typen “andre henvendelser”.

Derudover har jeg handteret 4 henvendelser, hvor administrationen har kontaktet mig for intern
konsulentbistand.

3.6. Fordeling af konkrete henvendelser pa de enkelte afdelinger
Her fglger en oversigt over, hvordan sagerne fordeler sig i de enkelte afdelinger i perioden:

Afdeling Andre henvendelser Klager Total

Arbejdsmarked og Borgerservice 10 6 16
B@rn- og familie 1 13 14
Daginstitution 1 1
Psykiatri- og handicap 5 5 10
Sundhed- og Zldre 3 5 8
Teknik- og Miljg 3 2 5
@konomi- og personale 1 1
Ikke Ikast-Brande Kommune (privat) 1 1
Total 25 31 56

3.7. Hvordan er klagerne handteret ved borgerradgiveren
Klagerne er hovedsageligt handteret ved styrket dialog og hjeelp til klageprocessen.

Styrket dialog deekker over de situationer, hvor jeg tager kontakt til den relevante afdeling med henblik pa
at fremme dialogen eller fa uoverensstemmelser mellem borger og administrationen lgst pa en hurtig og
smidig made.

Hjeelp til klageprocessen daekker over de situationer, hvor jeg pa en eller anden made aktivt har hjulpet
sagen videre. Det sker hovedsageligt ved, at jeg formulerer og formidler borgerens klage til den relevante
afdeling. Jeg beder i disse situationer om at fa en kopi af afdelingens svar til borgeren. Det kan ogsa ske
ved, at jeg hjelper borgeren med konkret vejledning i forbindelse med klage over en afggrelse.




3.8. Hvad klages der over til borgerradgiveren
De 31 klagepunkter, jeg har behandlet i beretningsperioden, har vedrgrt fglgende emner:

Forvaltningsloven 10
Begrundelse

Klagevejledning

Partshgring

Repraesentation

Vejledning

Forvaltningsskik

Betjening af borgerne

Inddragelse

Koordineret indsats

Orientering om sagens gang eller status
Sagsbehandlingstid og manglende svar
Venlig og hensynsfuld optraeden
Hjemmelsspgrgsmal

Afgarelser, hovedindhold
Opgavevaretagelse

Konkret serviceniveau
Prgvelsesspgrgsmal

Remonstration

Retsgrundsatninger m.v.
Anstaltsforhold

Sagsbehandlerskifte, pd borgerens initiativ
Andet

Anden offentligretlig regulering
Hovedtotal
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Derudover har jeg i forbindelse med min behandling i 2 sager bemaerket, at der har vaeret kommunikeret
med borger via almindelig mail indeholdende fortrolige oplysninger. Jeg har bemazerket dette overfor
afdelingerne og mundtligt oplyst kommunens databeskyttelsesradgiver herom.

Nedenfor fglger en gennemgang af de to primaere emner, jeg har modtaget klager om. Hvert afsnit
indledes med en kort praesentation af emnets indhold.

Forvaltningsloven
Ca. 32 % af de behandlede klager omhandler forvaltningslovens omrade.

Forvaltningsloven indeholder regler for sager, hvor der vil blive truffet afggrelse - og kan populzert siges at
indeholde reglerne for sagsbehandlingsprocessen med henblik pa at sikre borgernes retsstilling.

Henvendelserne har hovedsageligt omhandlet begrundelse og vejledning.




Sag nr. 4. Borger henvendte sig og oplyste, at vedkommende telefonisk havde efterspurgt
vejledning om hjeaelp til et efterskoleophold. Borger oplevede, at vaere blevet afvist
telefonisk uden oplysning om klagemuligheder m.v. Jeg kontaktede afdelingen mundtligt
for at afklare, om der var truffet en mundtlig afggrelse. Forlgbet illustrerede, at der kan
veere kort mellem vejledning og afggrelse. Jeg aftalte med afdelingen, at borger skulle
kontaktes igen med henblik pG konkret vejledning i forhold til borgers situation, og med
opmaerksomhed pd om borger gnskede at ssge om hjeelp, sa der skulle traeffes en
afgarelse.

\
(s

_/
ag nr. 19. Borger henvendte sig, da pagaeldende ikke havde faet afgarelse pa sin \
ansggning om hjeelp i forbindelse med flytning. Borger havde fdet mundtlig vejledning
om, at hjzelpen skulle s@gges i tilflytterkommunen. Jeg kontaktede afdelingen, og det blev
klart, at afdelingen ikke havde vaeret opmaerksom pd, at borgeren flyttede indenfor
kommunegreaensen, inden pagaeldende flyttede til en anden kommune. Afdelingen skulle
derfor behandle ansggningen om flyttehjaelp. Borger gnskede ogsa hjaelp til etablering,
hvilket fgrst blev klart senere i processen. Sagsforlgbet illustrerede ngdvendigheden af at
fa alle sagens ngdvendige oplysninger med henblik pd, at kunne give den korrekte
vejledning. Afdelingen behandlede herefter ansggningen hurtigt henset til det reelle

Q)swgningstidspunkt. j

Sag nr. 38. En borger henvendte sig pd vegne af sit voksne barn, da barnet havde faet
oplyst, at pdgaeldende skulle fraflytte sit botilbud, da vedkommende ikke laengere var
madlgruppen for et botilbud. Borger havde ikke fdet en skriftlig afggrelse, en begrundelse
eller klagevejledning. Jeg oversendte en klage over sagsbehandlingen til afdelingen, hvor
jeg bad dem tage stilling til sagsforlgbet. Afdelingen beklagede forlgbet og fik truffet en
skriftlig afg@relse med begrundelse og klagevejledning. Jeg har veeret i dialog med
afdelingen efterfslgende med henblik pé at skabe leering af den konkrete henvendelse. P
den baggrund er jeg inviteret til et personalemgde i december, hvor jeg skal holde et
oplaeg om “den gode afgarelse”, herunder gennemgd relevante forvaltningsretlige
emner, der naturligt knytter sig til at traeffe forstdelige og lovmedholdige afggrelser.

N /

God forvaltningsskik

Den anden kategori af emner, der klages over, falder inden for temaet “god forvaltningskik”. Det drejer sig
om ca. 32 % af klagerne.

God forvaltningsskik er udtryk for, hvordan myndighederne bgr opf@re sig over for borgerne. Begrebet er
en fast indarbejdet del af den forvaltningsretlige ramme og baserer sig oprindeligt pa praksis fra
Folketingets Ombudsmand. Over arene er spgrgsmal, som er udtryk for god forvaltningsskik, blevet skrevet
ind i forskellige love. Der er dog stadig et rum for alt det, der vedrgrer myndighedernes adfzaerd overfor
borgerne, og som ikke er lovfaestet.
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Det kan veere spgrgsmal om betjening af borgerne, sagsbehandlingstiden, sprogbrug m.v. God
forvaltningsskik er som sadan ikke bindende retsregler, men reglernes overholdelse er erfaringsmaessigt
med til at bevare borgerens tillid til sagsbehandlingen.

Borgerne henvender sig som regel, nar de oplever, at det er svaert at forsta og bevare et overblik over
sagsforlpbet, ikke fgler sig inddraget eller pa grund af vanskelig kommunikation med afdelingen.

Flere af henvendelserne i denne kategori vedrgrer lang sagsbehandlingstid og manglende svar. Det er god
forvaltningsskik at behandle sager hurtigst muligt, bade af hensyn til den enkelte borger men ogsa af
hensyn til at sikre en effektiv administration. Det bemaerkes i den sammenhang, at selv om emnet er
henfgrt under god forvaltningsskik, fremgar det blandt andet af retssikkerhedsloven § 3, at sagerne dels
skal behandles hurtigst muligt, dels at kommunalbestyrelsen skal fastsaette og offentligggre frister.
Bestemmelsen i retssikkerhedsloven er et eksempel p3a, nar god forvaltningsskik bliver skrevet ind i lov.

( )

Sag nr. 9. Borger henvendlte sig til mig, fordi padgeeldende @nskede hjaelp til at klage over en
afggrelse. Borger oplevede, at tonen i kommunens afgarelse var ubehagelig. Borger
oplevede, at vedkommende blev fremstillet pG en mdde, borger ikke kunne genkende. Jeg
hjalp borger med at formulere en klage over afggrelsen. Jeg havde efterfglgende dialog
med afdelingen om betydningen af sprogbrug og vigtigheden af den gode tone i afggrelser

\_ J

ng nr. 14. En partsrepraesentant henvendte sig pd vegne af en borger for at klage over\
sagsbehandlingen i borgerens sag. Der var tale om et leengere sagsforlgb, og
partsrepraesentanten havde en oplevelse af ikke at blive lyttet til. Partsrepraesentanten
gjorde blandt andet opmaerksom pd en situation, hvor borger ikke havde vearet i stand til
at dbne dgren for hjemmesygeplejersken, hvorefter hiemmesygeplejersken var gdet igen.
Jeg havde flere samtaler med afdelingen om sagen og de forskellige problemstillinger.
Afdelingen beklagede forlgbet og oplyste, at der ville blive udfzerdiget en instruks for
situationer, hvor personalet ikke kan komme ind hos en borger ved et planlagt
hjemmebes@g. Derudover oplyste afdelingen, at der generelt pdgik revideringsarbejde af
medicininstrukser, hvor partsrepraesentantens oplevelser ligeledes indgik. Jeg har
efterfolgende veeret til mgde med afdelingslederne, og der er et planlagt mgde med

qrsona/egruppen med henblik pé at drage lzering af sagen. /

Sag nr. 41. Borger henvendte sig til mig, da pdgaeldende ikke fik svar pa sine henvendelser.
Borger oplevede, at ingen ville tage ansvar, og at borger blev sendt rundt. Sagen var
kompliceret, og der var flere afdelinger involveret. Det var uklart, om borger havde fdet
tilstraekkeligt rad og vejledning. Sagsforlgbet illustrerede vigtigheden af at besvare
henvendelser grundigt og s@ hurtigt som muligt. Lang sagsbehandlingstid og manglende
svar kan bidrage til mistillid, der kan komplicere sagsforlgb. Jeg er inviteret til et
dialogmgde i afdelingen med henblik pa at drage lzering af sagen.

N J
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4. Indsatsomrader for borgerradgiverens kommende ar

Udover behandling af borgerhenvendelser og de gvrige opgaver, som fremgar af de naermere regler for
borgerradgiveren, vil jeg i den kommende beretningsperiode have szerligt fokus pa nedenstaende udvalgte
emner.

Synlighed om borgerradgiverfunktionen

Det er min vurdering, at det vil veere godt for funktionen og for kommunen at gge synligheden. Det kan
gores pa flere mader blandt andet ved at fastholde de traditionelle kanaler med information pa
kommunens hjemmeside og via kommunens side i lokalavisen.

Jeg vurderer dog ogsa, det er vaerd at arbejde med mere malrettede indsatser overfor interessegrupper,
foreninger og i det hele taget bringe i spil, at en borgerradgiver ogsa kan fungere som en ambassadgr for
kommunen i kontakten med borgerne og dermed tydeligg@re, at byradet har et prioriteret fokus pa den

gode borgerbetjening.

Det er min vurdering, at udbredelse af kendskab til borgerradgiverfunktionen fungerer positivt dels i
forhold til kendskab til funktionen, dels sa borgerradgiveren kan understgtte og medvirke til at fremme
kommunens overordnede gnske om at lytte til og inddrage borgerne i opgavevaretagelsen i hgjere grad.

Det medfgrer ogsa et gnske om, at savel administration som byradet indtaenker borgerradgiven som et
aktiv og en ambassadgr for kommunen ogsa i forhold til ekstern synlighed.

Undervisning i administrationen og sparring om konkrete problemstillinger

I den kommende beretningsperiode vil jeg i hgjere grad kunne stille mig til radighed med undervisning i
forvaltningsretlige emner, ogsa som en naturlig fglge af et gget kendskab til kommunens administration.
Dette vil ogsa kunne ske i samspil med afdelingernes gvrige kompetenceudviklingsindsatser, ligesom jeg
mere malrettet vil ggre mig tilgengelig for dreftelser pa personalemgder med videre.

Netvaerk og udviklingsarbejde i administrationen

Det er mit gnske, at stille mine erfaringer og viden til radighed for det udviklingsarbejde i form af projekter
og netvaerk, som bliver ivaerksat i afdelingerne bade lokalt og tvaergaende. Det giver mig bade mulighed for
at fa omsat viden til praksis og fa et gget kendskab til afdelingernes arbejde og problemstillinger.
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