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Borgerr8dgiverens 8rsberetning for 2016

Borgerradgiverens arsberetning 2016 daekker perioden fra 1.
januar til 31. december 2016.

Arsberetningen beskriver  tendenserne i de 342
borgerhenvendelser, som jeg har modtaget i det forlgbne ar.
Henvendelserne afdaekker, hvor borgerne oplever problemer
med kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

I arsberetningen giver jeg byradet et overblik og mine
anbefalinger til forbedring af sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen.

Det er mit indtryk, at der generelt ggres et stort arbejde i kommunen hver eneste dag for at betjene
borgerne pa bedste vis, og at der ivaerksaettes mange initiativer for at forbedre sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen. En nedgang i antallet af klager pa flere omrader, fx sagsbehandlingstiden og
personalets adfzerd, viser en positiv udvikling og er et tegn pa, at initiativerne har effekt.

Det samlede antal klager er dog steget, og der er fortsat omrader, hvor kommunen kan blive bedre
til at tage udgangspunkt i borgerens behov samtidig med, at der tages hensyn til den administrative
opgave.

Det er vigtigt, at borgeren stoler p8 kommunen og oplever at f& den behandling, han eller hun har
ret til. Det er grundlaget for retssikkerhed. Borgeren har ansvar for sin egen situation, men hvis
borgeren ikke bliver inddraget i og f&r medindflydelse pa sin egen sag, er det svaert at patage sig det
ansvar. Derfor skal kommunen sgrge for at skabe rammerne for og tilrettelaegge sine arbejdsgange
pa en sddan made, at borgeren kender sine rettigheder og pligter og reelt far mulighed for at
medvirke.

Medindflydelse i form af dialog og en aben og gennemskuelig beslutningsproces er med til at ggre
borgeren tryg ved beslutningen - 0gsa selv om borgeren ikke er enig i resultatet.

Jeg vil i 2017 seette fokus pd initiativer, som saettes i gang for at skabe rammerne for en
sammenhaengende og effektiv indsats for borgerne. Her kan koordinering pa tvaers af fagomrader
vaere et omrade med potentiale til at gge kvalitet og effektivitet i den faelles opgavelgsning.

Slagelse, den 8. marts 2017

Lone Engly
Borgerradgiver
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1 Kort om arsberetningen og anbefalinger

I drsberetningen for 2016 orienterer borgerradgiveren om aktiviteterne i Borgerradgivningen i lgbet
af aret. Det fremgar af beretningen, at Borgerradgivningen havde 342 nye henvendelser fra borgere.

Det fremgdr ogsd af beretningen, at antallet af klager over sagsbehandlingen er steget med 14
procent det seneste ar. Set over de seneste 5 ar ligger antallet af klager dog pa det naestlaveste
niveau. Det er iszer klager over mange skift af sagsbehandlere, manglende helhedsvurdering af
borgerens situation og manglende opfglgning i sagen, som er steget. Derimod er antallet af klager
over lang sagsbehandlingstid og personalets adfzerd faldet, ligesom det er lykkedes at holde antallet
af klager over vejledning af borgerne pa samme niveau.

Enkeltstdende fejl vil altid forekomme, og ikke alle forventninger kan eller skal indfries. Det vigtige
er, at kommunen lever op til, hvad den lover, og hvad den er forpligtet til, og at borgerne oplever at
fa en ordentlig og professionel behandling.

Der er fortsat borgere, som
e oplever problemer med sagsbehandlingstiden
e oplever problemer med at f& kontakt til sagsbehandlere
e oplever problemer med at finde ud af det kommunale system
e oplever problemer med manglende koordinering mellem kommunens afdelinger
e oplever, at de ikke bliver lyttet til og inddraget i deres egen sag
o oplever, at de ikke far information om deres rettigheder og pligter

Der er dog sket fremskridt. Faldet i antallet af klager over sagsbehandlingstiden og personalets
adfzerd til det laveste niveau i 5 &r er et tegn pa, at de initiativer, som forvaltningen har iveerksat og
fortsat arbejder med, har haft effekt. Det er en positiv udvikling, som bgr anerkendes. Men en stigning
i det samlede antal klager kan ogsa tyde pa, at der ikke har veeret det forngdne fokus pa
sagsbehandlingen og borgerservicen generelt. Risikoen ved at have opmarksomheden rettet mod
enkelte omrader er, at man ikke har det tilstraekkelige blik pa andre omrader.

Stigningen i antallet af klager over mange sagsbehandlerskift kan vaere et tegn pa, at visse omrader
har eller har haft saerlige udfordringer, fx organisatoriske andringer eller mangel pa ressourcer, fordi
det er forhold, der kan fgre til en stgrre personalegennemstrgmning. Mange sagsbehandlerskift kan
ogsa fare til, at der ikke bliver foretaget en tilstreekkelig helhedsorienteret sagsbehandling.

Fremadrettet bgr de gode erfaringer fra nogle omrader udbredes til andre - saledes at den positive
udvikling pd nogle omrader fortsaetter, samtidig med at nye initiativer seettes i gang.

I Slagelse Kommune er der mange kvalificerede og engagerede ansatte, der dagligt sikrer en hgj
kvalitet i udfgrelsen af de enkelte arbejdsopgaver. Antallet af henvendelser til borgerradgiveren skal
0gsa ses i forhold til de mange tusinde kontakter, som de ansatte har med borgerne arligt. Men det
kan altid blive bedre.

Det er borgerrddgiverens opfattelse, at der bgr vaere et stgrre fokus pa de initiativer, som szettes i
gang for at forbedre rammerne for en sammenhangende og effektiv indsats for borgerne. Her vil den
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tvaerfaglige koordinering kunne medvirke til at gge kvaliteten og medfgre en bedre service for
borgerne. Det handler om at se sine egne opgavers betydning i forhold til den samlede service over
for borgeren. Derved vil fokus ogsa blive mere helhedsorienteret og ikke kun rette sig mod enkelte
omrader, fx sagsbehandlingstiden. Det er et omrdde, som borgerradgiveren vil give mere
opmaerksomhed fremadrettet.

Anbefalinger

At forvaltningen fastholder fokus p& sagsbehandlingstiden, vejledningen af borgerne og den
Igbende opfelgning i borgernes sager

At der Igbende fglges op pa effekten af de ivaerksatte initiativer, s& man hurtigt kan szette
nye initiativer i gang, hvis det skgnnes ngdvendigt.

At forvaltningen gger sit fokus pa sagsbehandling generelt, sa borgernes forhold som helhed
teenkes ind i den daglige opgavelgsning

At der skabes rammer, der understgtter kommunikation og koordinering pa tvaers af
funktioner, afdelinger og centre

At der skabes arbejdsprocesser, hvor det Igbende vurderes om sagsbehandlingen i en
borgers sag Igses bedst og mest effektivt ved tveerfagligt samarbejde

Borgerradgiveren har ud over de generelle anbefalinger givet konkrete anbefalinger vedrgrende
sagsbehandlingstiden, vejledningen af borgerne og opfglgning i borgernes sager.
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2 Borgerradgiverens funktion

Formalet med borgerradgiveren

Slagelse Kommune har siden 1. januar 2012 haft en borgerraddgiverfunktion. Formalet med funktionen
er at styrke dialogen mellem borgerne og Slagelse Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes
retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed.

Borgerradgiveren skal ggre det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage over forhold
i Slagelse Kommune, og borgerrddgiveren skal medvirke til, at klager bruges konstruktivt til
forbedring af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Se mere om borgerrddgiverens grundlag og kompetencer i bilag 1.

2.1 Sagsbehandlingen hos borgerradgiveren

Borgerradgiveren har adresse pa radhuset i Slagelse,
Radhuspladsen 11, 2. sal.

Borgere kan kontakte borgerradgiveren via
- telefon pd 58 57 44 86,

- e-mail: borgerraadgiveren@slagelse.dk

- borger.dk

- personlig henvendelse.

Borgerradgiverens telefontid er:
- mandag-onsdag fra kl. 9-15

- torsdag fra kl. 9-17

- fredag fra kl. 9-13.

Afhaengig af henvendelsens karakter bliver borgeren inviteret til et mgde hos borgerradgiveren eller
vejledt telefonisk eller skriftligt. I saerlige tilfaelde kan mg@det finde sted hos borgeren.

En stor del af henvendelserne afsluttes telefonisk eller efter et mgde hos borgerrddgiveren. Borgeren
har her faet mulighed for at fremfgre sine synspunkter eller oplevelse af kontakten med kommunen,
og borgerradgiveren har evt. kunnet give en forklaring pa et sagsforlgb eller har vejledt om reglerne
pd omradet, herunder klagemuligheder. P& denne made bidrager borgerrddgiveren ogsa til opfyldelse
af kommunens lovbestemte vejledningsforpligtelse. I visse tilfeelde aftaler borgerrddgiveren og
borgeren, at borgerens oplevelser videregives til centrene som konkrete forslag til forbedring af
sagsbehandlingen.

Hvis borgeren klager over et aktuelt sagsforlgb, vil borgerrddgiveren normalt sende sagen til det
center, der er klaget over. Centret bliver bedt om at udtale sig om sagen direkte til borgeren og med
kopi af svaret til borgerradgiveren.
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I de tilfaelde hvor borgeren kontakter borgerradgiveren igen, kan borgerrddgiveren se pa sagen og
vurdere, om der er mulighed for at undersgge sagen narmere. Borgerradgiveren har ikke pligt til at
undersgge alle klager nzermere, men vil i hvert tilfelde vurdere, om der er udsigt til, at
borgerradgiveren vil kunne hjzelpe yderligere. Som udgangspunkt behandler borgerrddgiveren ikke
klager over sagsforlgb, der er mere end 1 ar gamle.

Det er forudsat, at der skal veere en Igbende dialog mellem borgerradgiveren og forvaltningen.
Dialogen sker i form af konkrete beskrivelser af borgernes klager, som sendes til det relevante center.
Dialogen sker ogsa mere uformelt, pr. telefon eller pr. mail, hvis det drejer sig om problemstillinger,
som kan afklares med det samme. Den mere uformelle dialog sker for at sikre borgerne en hurtigere
kontakt og dermed muligheden for at f@ afklaret et enkelt spgrgsmal eller maske f& ryddet en
misforstaelse af vejen - og er med til at forebygge klager.

Sagsbehandlingstiden hos borgerradgiveren

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid hos borgerradgiveren har i 2016 vaeret 3,7 dage.
Sagsbehandlingstiden omfatter bade svar pa henvendelser om rad og vejledning, som kan gives
samme dag, og sagsbehandlingen i klagesager, hvor borgerradgiveren typisk udfeerdiger en skriftlig
sagsbeskrivelse og sender et klageforslag til borgeren. I 2015 var sagsbehandlingstiden 4,2 dage.

Borgerradgiveren har afsluttet 4 undersggelsessager. Nar borgerrddgiveren ivaerksaetter en naermere
undersggelse af sagen, vil borgerradgiveren typisk anmode centret om kopi af sagsakterne samt en
udtalelse, hvorefter der foretages en juridisk og uafhaengig vurdering af sagsforigbet. Centret har en
frist p@ 3 uger til at fremsende oplysningerne. Borgeren vil - normalt inden for en frist pa 2-3 uger -
fa lejlighed til at komme med bemaerkninger. I nogle sager viser det sig ngdvendigt at indhente
yderligere oplysninger fra centret. Hvis borgerradgiveren forventer at udtale kritik af et center, skal
centret hgres, inden den endelige udtalelse foreligger.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de afsluttede undersggelsessager har i 2016 vaeret 4
maneder, heraf havde en enkelt undersggelsessag en sagsbehandlingstid pa over 6 maneder. I 2015
var sagsbehandlingstiden 2,4 maneder.

2.2 Andre aktiviteter
Borgerradgiveren har som tidligere &r fortalt om borgernes henvendelser mv. til de organisationer,
der har gnsket det.

I forbindelse med borgerrddgiverens rapporter hver 4. maned orienteres de enkelte centre om antallet
af henvendelser og typer af klager, som har vedrgrt deres omrade i perioden. Om borgerradgiveren
holder mgde med centrene, vil afhaenge af henvendelsernes karakter. P& disse mgder drgftes
borgernes forslag til forbedringer af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i kommunen og de
fokusomrader, som borgerrddgiveren har vurderet, at de enkelte centre bgr have.

Borgerrddgiveren har holdt mgder med fglgende centre:

» Center for Bgrn og Familie
» Center for Handicap og Psykiatri
» Center for Sundhed og Aldre
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» Center for Teknik og Miljg
> Jobcenter Slagelse

Der er ogsa et tiltagende antal henvendelser fra sagsbehandlere i kommunen med konkrete
spgrgsmal om rettigheder og pligter efter forvaltningsloven og retssikkerhedsloven.

P& kommunens hjemmeside er der etableret en side om borgerradgiveren med oplysninger om,
hvad borgerradgiveren kan hjaelpe med og med praktiske oplysninger om abningstider, mailadresse,
telefonnummer, adresse osv. P& kommunens facebook-profil har borgerradgiveren haft opslag med
orientering om borgernes rettigheder og pligter. Derudover er der udarbejdet foldere om
borgerradgiveren. Folderne er uddelt til forvaltningens centre og til biblioteker, og den danske tekst
er oversat til engelsk, arabisk og tyrkisk og findes pa hjemmesiden.

Netvaerk af borgerradgivere

Borgerrddgiveren er en del af et landsdeekkende netvaerk af borgerrddgivere samt af den lokale
netvaerksgruppe for borgerrddgivere pad Sjelland. Der holdes et arligt mgde for alle landets
borgerradgivere samt flere lokale mgder, hvor der er mulighed for drgftelse af relevante emner. KL
har stillet et lukket dialogforum til radighed for dialog og erfaringsudveksling borgerradgiverne
imellem.

33 kommuner har ansat borgerradgivere. De fleste kommuner har valgt at ansaette borgerrddgiveren
i en uafhaengig funktion efter kommunestyrelseslovens § 65e. Det er sveaert at sammenligne
borgerradgiverfunktionerne pa tveers af kommunerne. Det skyldes blandt andet, at kommunerne har
valgt at organisere sig pa forskellig vis. Feelles for borgerradgiverne er dog, at de besidder en vis
form for uvildighed, og at de giver rad og vejledning til borgerne og medvirker til forbedringer i den
kommunale sagsbehandling.

2.3 Undervisning

Borgerradgiveren har i 2016 i samarbejde med ledelsen i Center for Bgrn og Familie ivaerksat et
undervisningsforlgb, hvor borgerradgiveren har undervist alle sagsbehandlere i Afdeling for Bgrn og
Unge i forvaltningsretlige emner. Form og indhold i undervisningen er blevet tilrettelagt dels ud fra
de omrader, hvor borgerrddgiveren har set fejl i sagsbehandlingen dels ud fra sagsbehandlernes
gnsker til undervisningen. Undervisningen er pa centrets initiativ blevet fulgt op af laeringscaféer, som
kombinerer undervisning og faglige diskussioner om bl.a. god forvaltningsskik og
sagsbehandlingsregler. Borgerradgiveren star for indtil videre 3 laeringscaféer i 2017.

2.4 Undervisning giver vaerdi for borgerne

Sagsbehandlernes evaluering af undervisningen viste, at 80 procent af sagsbehandlerne forventede
i hgj eller i meget hgj grad at kunne bruge viden fra undervisningen i det daglige arbejde, mens 18
procent forventede, at de ville kunne bruge den nye viden delvist. 63 procent af sagsbehandlerne
forventede, at den nye viden i hgj eller i meget hgj grad ville give vaerdi for borgerne, mens 35
procent forventede, at den nye viden delvist ville give veerdi for borgerne.
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2.5 Arsberetning

Hver 4. maned afgiver borgerradgiveren en rapport til byrddet om sine aktiviteter. Desuden skal
borgerrddgiveren afgive en arlig beretning til byrddet. Arsberetningen har til formal at give en
orientering om borgerradgiverens aktiviteter i 2016. Der har veaeret afgivet 2 rapporter i 2016.
Afrapporteringen for de sidste 4 maneder i 2016 indgar i arsberetningen.

Inden &rsberetningen forelaegges for byrddet, drgfter borgerrddgiveren beretningen med
udvalgsformaend, direktionen og forvaltningsledelser, som kan fremlagge deres opfattelse af
borgerradgiverens virksomhed. Samtidig drgftes fremtidige tiltag til udvikling af opgavelgsningen.

3 Statistik

Nogle centre har mere borgerkontakt end andre, og nogle centre er stgrre end andre. Der er ogsa
stor forskel pa, om centrenes relation til borgerne har et staerkt myndighedspraeg - fx ved at der
traeffes mange afggrelser — eller om der er tale om mere serviceorienterede opgaver. Det er forhold,
der kan have betydning for antallet af henvendelser til borgerradgiveren.

Det er ogsa relevant at perspektivere antallet af henvendelser til borgerradgiveren i forhold til de
mange tusinde kontakter, som er mellem borgerne og kommunen arligt. Som eksempler kan naevnes,
at Afdeling for Bgrn og Unge Igbende havde ca. 1.600 aktive sager, og at jobcentret holdt ca. 22.000
opfglgningssamtaler i 2015.

3.1 Antallet af henvendelser
Borgerradgiveren har i 2016 haft i alt 342 nye henvendelser fra borgere. Det er stort set samme
niveau som i 2015, hvor antallet af henvendelser var 346.

Nar en borger fgrste gang henvender sig til borgerrddgiveren, registreres henvendelsen pa det center,
som borgerens henvendelse vedrgrer. En henvendelse registreres kun én gang. Det vil sige, at de
kontakter, der er mellem borgerradgiveren, centret og borgerne under sagsforlgbet, ikke tzeller med
i statistikken. Det vil typisk dreje sig om 5-10 kontakter.

De 342 nye henvendelser er opdelt i 284 henvendelser, der er registret pa det enkelte center. Det er
disse henvendelser, der ligger til grund for arsberetningens statistik. Derudover har 58 borgere
henvendt sig med forespgrgsler, som kun har medfgrt en beskeden sagsbehandling. Typisk vil
forespgrgslen kunne afsluttes ved en telefonsamtale. Disse henvendelser er ikke registreret pa det
enkelte center, men registreres samlet, og har hovedsageligt drejet sig om at henvise borgeren til
det rette sted eller om en kort vejledning om regler.
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Henvendelser fordelt pa kategorier

mVejvisning (95)

m Klager over sagsbehandlingen (91)

E Vejledning om regler (63)

B Henvendelser med beskeden sagsbeh. (58)
zKlager over afggrelser (22)

mAndet (11)

mKlage over praktisk bistand (2)

Vejledning om regler

Angar typisk spgrgsmal om det kommunale klagesystem. Vejledningen kan ogsa omhandle vejledning
om de generelle regler pa et omrade, og de situationer, hvor borgeren har brug for hjzelp til at forsta
et brev eller en afggrelse fra en afdeling.

Klager over sagsbehandling

Nar en borger henvender sig til borgerraddgiveren, kan det dreje sig om, at borgeren gnsker at klage
over sagsbehandlingen. Typisk vil en klage over sagsbehandlingen blive sendt til det center, som
borgeren klager over. I nogle tilfeelde vil klagen ikke blive videresendt, enten fordi centret efter en
henvendelse fra borgerrddgiveren har kunnet handtere sagen med det samme, eller fordi borgeren
ikke har gnsket, at der skal ggres yderligere.

Vejvisning

Angar situationer, hvor borgeren har brug for hjzelp til at finde ud af, hvor man kan henvende sig
med anmodning om hjaelp. Typisk vil borgerradgiveren hjselpe med at klarlaagge borgerens problem
og dernaest henvise til den rette afdeling. I nogle tilfeelde tilbyder borgerrddgiveren at videreformidle
borgerens henvendelse.

Klager over afggrelser

Angar situationer, hvor borgeren er uenig i en kommunal afggrelse. Borgerradgiveren yder hjzelp til
borgeren, hvis borgeren har brug for mere viden om at klage, og borgerrddgiveren kan hjeelpe
borgeren med at formulere klagen og videresende den til rette afdeling.
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Klager over praktisk bistand
Angdr de situationer, hvor borgeren klager over den praktiske bistand, som borgeren har faet i

forbindelse med en bevilling af fx hjeelpemidler. Her vil borgerradgiveren kontakte den afdeling, som
bistanden hgrer under.

Andet
Angar situationer, som ikke hovedsageligt vedrgrer rad og vejledning eller klager. Det kan vaere en
borgers beskrivelse af et sagsforlgb. Det kan ogsd ang?d situationer, som ikke vedrgrer kommunen,

hvis borgerens problem hgrer under andre myndigheder, fx Udbetaling Danmark, statsforvaltningen,
uvildige tvistenaevn og domstole.
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3.2 Udvikling i henvendelser
/&rsberetningens statistik vedr. klager mv. bygger pa de 284 henvendelser, som er registreret pa de
enkelte centre og borgere.

Centre 2012 2013 2014 2015 2016
Jobcenter 71 94 79 84 64
Bgrn og Familie - Afd. for voksne 49 86 69 59 58
Andet 10 19 11 28 44
Bgrn og Familie - Afd. for bgrn og unge 23 24 24 31 38
Sundhed og Aldre 10 13 16 25 22
Teknik og Miljg 10 15 22 16 20
Handicap og Psykiatri 15 11 24 23 19
@konomi 0 5 1 1 6
Skole 0 1 1 4 5
Kultur, Fritid og Borgerservice 0 0 0 0 5
HR 3 8 6 3 3
Bgrn og Familie - Afd. for dagtilbud 2 0 2 1 0

Udvikling i henvendelser fra 2014 - 2016
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3.3 Klageforhold

N&r en borger henvender sig for at klage over sagsbehandlingen, kan der vaere tale om flere forhold,
som borgeren er utilfreds med. Det kan fx veere, at borgeren er utilfreds med bade
sagsbehandlingstiden og med den vejledning, som borgeren har modtaget. Det vil blive registreret
som 2 klageforhold. I 2016 var der 127 klageforhold. Dette fremgar af nedenstdende diagram.

Oversigt over fordeling af klageforhold (127 ialt)

H Sagsbehandlingstid (47)
HVejledning (19)

i Diverse procesregler (19)
® Opfglgning (9)

H Koordinering (8)
HInddragelse (7)

L Helhedsvurdering (7)

H Sagsbehandlerskift (6)

H Adfzerd (5)

* Diverse procesregler er en samlet betegnelse for de forhold, hvor der har vaeret mellem 1 og 4 klager vedr. det enkelte
forhold. Det kan fx vaere en klage over aktindsigt eller over manglende notat p§ sagen.

Udviklingen i antallet af klager

Det samlede antal klager er steget med 14 procent fra 111 i 2015 til 127 i 2016. Dermed er den
positive udvikling siden 2013 stoppet. Stigningen skyldes primeert, at flere borgere har klaget over,
at de har skiftet sagsbehandlere mange gange, at der ikke er foretaget en helhedsvurdering af deres
situation, og at der ikke er lavet opfglgning i deres sag. Derudover har flere borgere klaget over
problemer med aktindsigt og utilstraekkelig begrundelse for afslag pa en ydelse.

Selvom antallet af klager er steget i 2016, er der fortsat tale om det naestlaveste niveau gennem de
seneste 5 ar. Udviklingen fremgar af grafen pa naeste side.

Antallet af klager over sagsbehandlingen og personalets adfaerd er faldet, og klager over vejledningen
af borgerne er pd samme niveau som i 2015. Det er omrader, som tidligere har udgjort en meget
stor del af de samlede antal klager, og som forvaltningen har haft szerlig fokus pa.
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At en borger klager over sagsbehandlingen betyder ikke ngdvendigvis, at forvaltningen er enig med
borgeren i den konkrete klage. Men klagen er et udtryk for borgerens oplevelse af kommunens
sagsbehandling og service og skal tages alvorligt. Hvis sagsbehandlingen er korrekt, og
kommunikationen omkring fx sagsbehandlingstid, rettigheder og pligter er tilstraekkelig, vil de fleste
borgere naeppe klage.

Udvikling i samlet antal af klager fra 2012 - 2016
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Samlet antal klager

Lang sagsbehandlingstid

Med 37 procent af alle klagerne udggr klager over lang sagsbehandlingstid den stgrste del af de
klager, som borgerne henvender sig med til borgerrddgiveren. Klager over lang sagsbehandlingstid
omfatter bade de tilfeelde, hvor sagsbehandlingen i et sagsforlgb betragtes som lang, og de tilfselde,
hvor borgeren klager over, at forvaltningen ikke svarer pa borgerens henvendelser.

Selvom klagerne over lang sagsbehandlingstid fortsat udggr den stgrste del af klagerne, er der tale
om et fald i antallet af klager set i forhold til de forudgdende &r. Som det fremgar af tabellen p& naeste
side, er klager over sagsbehandlingstiden faldet fra 93 i 2012 til 47 i 2016. Der er dermed tale om en
halvering over perioden.
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Tabellen nedenfor omfatter det samlede antal klager over sagsbehandlingen, det vil sige bade de
klager over sagsbehandlingen, som er blevet videresendt til centrene og de klager, som borgerne
ikke har gnsket videresendt.

2012 2013 2014 2015 2016
Klageforhold i alt 196 200 171 111 127
Klager over lang sagsbehandlingstid 93 67 67 53 47

Udvikling pa de 3 omrader med flest klager 2012 - 2016

100

90

80

70 - .

U7 O

60

50 -
40

20 e 19 +9
10 9

0 4
2012 2013 2014 2015 2016
— Sagsbehandlingstid =——Vejledning Opfglgning

3.4 Svarfrister
Slagelse Kommune har fastsat en generel svarfrist pa 10 kalenderdage.

Den generelle svarfrist skal ikke forveksles med de tidsfrister for sagsbehandlingen, som de enkelte
centre har fastsat for behandlingen af ansggninger om forskellige former for hjzelp.

Det fremgar af Slagelse Kommunes hjemmeside, at borgeren kan forvente svar pa sit brev eller e-
mail senest inden 10 kalenderdage. Der star ogsd pd hjemmesiden, at det ikke er sikkert, at borgeren
far et endeligt svar eller en afggrelse inden de 10 dage, men at borgeren vil fa en kvittering for, at
kommunen har modtaget hans eller hendes henvendelse. Borgeren vil ogsd fa oplyst, hvornar han
eller hun kan forvente et svar eller en afggrelse.

Svarfristen over for borgeren - uanset om klagen kommer via borgerradgiveren eller ej - er dermed
10 kalenderdage.

Tabellen pa naeste side omfatter de sager, som borgerradgiveren videresendte til centrene pa
borgernes vegne. Det drejer sig om 31 sager. Svarfristen var overholdt i 84 procent af sagerne.
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2012 2013 2014 2015 2016
Sager videresendt til centrene til besvarelse 63 80 81 39 311
Svarfrist overholdt 42 (67 %) 64 (80%) 67 (83 %) 32 (82%) 26 (84%)

3.5 Antallet af afsluttede sager

Af det samlede antal henvendelser til borgerrddgiveren pa 342 blev de 251 henvendelser afsluttet
hos borgerradgiveren efter, at der havde vaeret afholdt mgde og/eller vaeret telefonisk eller skriftlig
kontakt med borgeren.

De gvrige 91 henvendelser vedrgrte klager over sagsbehandlingen i Slagelse Kommune. 31 sager
blev videresendt til centrene til besvarelse. De gvrige 60 sager blev efterfglgende afsluttet hos
borgerradgiveren, nar de havde veeret drgftet med centrene. De blev typisk afsluttet efter en uformel
henvendelse til centret eller drgftet pa opfslgningsmader som forslag fra borgerne til forbedringer af
sagsbehandlingen.

3.6 Resultatet af afsluttede sager — besvaret i forvaltningen
Dialogen mellem borger og forvaltning skal vaere udtgmt, for borgerradgiveren eventuelt iveerksaetter
en naermere undersggelse af en sag.

De 31 sager, som blev oversendt til besvarelse i centrene, indeholdt 58 forhold, som borgerne
gnskede at klage over. I 19 af forholdene var centrene enige eller delvist enige med borgerne i, at
der var sket fejl, svarende til 33 procent af klagerne. For s& vidt angar lang sagsbehandlingstid, som
er det forhold, som flest borgere klagede over, var centrene enige eller delvist enige i borgernes
klager i 32 procent af tilfeeldene.

Opggrelsen af antallet af klageforhold, hvor borgerne fik helt eller delvist medhold er behaeftet med
en vis usikkerhed. Det skyldes primaert, at centrene ikke har forholdt sig konkret til de enkelte
klageforhold. Svarene er sa upraecise, at det ikke er muligt at fastsld, om centrene er enige eller
uenige i borgernes klager. Disse svar er angivet som "“uafklaret” i opggrelsen nedenfor og udggr
samlet set 57 procent af svarene. Det kan i enkelte tilfeelde vaere sveert at svare praecist pa borgernes
klager, fx ved klager over personalets adfeerd, hvis medarbejderens oplevelse er en anden end
borgerens. Generelt er der dog for mange klager, hvor centrene ikke forholder sig preecist til det, som
borgerne klager over, og det er ikke tilfredsstillende. Hvis en borger klager over, at
sagsbehandlingstiden har veaeret for lang, bgr centrene gennemgd sagen og forholde sig til, om
borgeren har ret eller ej. Se eksempler pd besvarelser under afsnit 4.5.

I de klager, som er oversendt til centrene, er klager over lang sagsbehandlingstid og klager over
mangelfuld vejledning de to hyppigste klageforhold.

1 Nedgangen i videresendte klager skyldes delvist den uformelle kontakt mellem borgerr§dgiver og centre, som
betyder, at der sendes faerre skriftlige klager til centrene.
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Klager sendt til centre:
Tabellen viser det samlede resultat af centrenes stillingtagen til de 58 klageforhold, som blev
oversendt til centrene:

Klager oversendt til Medhold og delvist
9 B Fastholdt Uafklaret
centrene medhold
Antal Procent Antal Procent Antal Procent
58 19 33% 6 10% 33 57%

Tabellen viser antallet af de 2 hyppigst forekommende klageforhold, som blev videresendt til centrene
i 2016 og centrenes stillingtagen til klagerne.

De 2 hyppigst Medhold og delvist
Antal Fastholdt Uafklaret
forekommende klageforhold medhold r

Lang sagsbehandlingstid (incl.
manglende svar)

Mangelfuld vejledning 8 2 (25%) 3 (37,5%) 3 (37,5%)

22 7 (32%) 1 (4%) 14 (64%)

3.7 Undersggelsessager

Borgerradgiveren kan under visse omstaendigheder iveerksaette en nsermere undersggelse af en sag,
hvis borgeren ikke er tilfreds med det svar, som han eller hun har modtaget fra et center. I 2016
afsluttede borgerradgiveren 4 undersggelsessager.

Undersggelsessager er fordelt pa folgende made:
e Center for Bgrn og Familie:

2 undersggelsessager
e Center for Teknik og Miljg:

2 undersggelsessager

Borgerradgiveren gav kritik for lang sagsbehandlingstid i 3 tilfzelde, ligesom der blev givet kritik for

mangelfuld vejledning af borgeren i 3 tilfaelde. I ét tilfaelde fastslog borgerradgiveren, at der ikke var
grundlag for at give kritik for mangelfuld vejledning.
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4 Opmarksomhedspunkter
Dette afsnit belyser de generelle problemstillinger, som borgerradgiveren har fundet anledning til at
treekke frem pa baggrund af den Igbende dialog med borgerne og statistikken for 2016.

4.1 Generelle emner

Retssikkerhed i en digitaliseringstid

Der er de senere ar sket en stor forandring i borgernes kontakt med de offentlige myndigheder. Der
findes mange digitale selvbetjeningslgsninger, hvor det som udgangspunkt er obligatorisk at betjene
sig selv. Det er for mange borgere en let made at ansgge om hjzelp p&, i hvert fald hvis borgerne er
fortrolige med internettet. Men det er ikke let for alle. Borgerrddgiveren har veeret i kontakt med
borgere, som har fundet det svaert at overskue de digitale muligheder, og de har behov for hjzelp til

at benytte sig af selvbetjeningslgsningerne.

Samtidig risikerer selvbetjeningslgsninger at forringe den helhedsorienterede vejledning, som
kommunen har pligt til at foretage pa det sociale omrade. Den helhedsorienterede vejledning om
muligheder for at fa hjeelp afhaenger af den enkelte borgers behov og forudseetter et vist overblik
over den sociale lovgivning — et overblik, som vi ikke kan forvente, at en borger har.

Derfor er det vigtigt, at kommunen sikrer, at de medarbejdere der normalt er i kontakt med borgerne,

er bevidste om vejledningspligten og samtidig har den tilstraekkelige faglige viden til at hjalpe.
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Kommunens hjemmeside

I 2016 henvendte en del borgere sig til borgerradgiveren, fordi de havde problemer med at finde
kontaktoplysninger pa de enkelte afdelinger i kommunen. Andre havde svaert ved at finde
oplysninger om sagsbehandlingstider, det vil sige tidsfristerne for, hvor lang tid der m& g3, inden
der skal veere truffet en afggrelse i forskellige sager inden for kommunens serviceomrader.

Kommunens hjemmeside er et stadigt vigtigere redskab for kommunens kommunikation med
borgerne. Borgerne bgr derfor hurtigt og ubesvaeret kunne hente de oplysninger, som de har brug
for. Tiltaget "Den Serviceorienterede Myndighed”, som kommunen igangsatte i 2014, handler ogsa
om at give borgerne en god service og om at have et konstant fokus pa, hvordan kommunen mgder
borgerne.

Borgerradgiverens anbefaling er, at de enkelte afdelingers kontaktoplysninger tydeligt fremgar af
hjemmesiden, og at mindst ét telefonnummer til afdelingen fremgar. Et eksempel pad et omrade, hvor
man tydeligt angiver kontaktoplysninger til afdelingen, er Byggeri. Et andet eksempel er Afdeling for
Born og Unge, hvor kontaktoplysninger til bade afdelingen og de enkelte sagsbehandlere er
tilgeengelige.

Det er ogsd borgerrddgiverens anbefaling, at kommunens sagsbehandlingsfrister bade oplyses under
de enkelte sagsomrader og i en samlet oversigt, hvilket ses i andre kommuner. En samlet oversigt
vil ogsa bidrage til at styrke den retssikkerhed, der er forbundet med, at borgeren nemt kan fremsgge
sagsbehandlingsfristerne.

Usikker e-mail er som et 3dbent postkort

I 2016 har borgerradgiveren haft szerlig fokus pa sikker e-mail. Mange borgere sender fortrolige
personoplysninger fra deres almindelige - og ikke-krypterede — e-mailadresser, nar de henvender sig
til kommunen. Borgerradgiveren har set flere eksempler pd, at sagsbehandlere svarer tilbage pa
borgernes usikre e-mail og i nogle tilfeelde selv sender fortrolige personoplysninger til borgerne via
en ikke-krypteret mailforbindelse. Nar en e-mail bliver sendt ukrypteret, svarer det til at sende et
&bent postkort, som alle i princippet kan se.

Reglerne om tavshedspligt og videregivelse af oplysninger har til formal at beskytte private eller
offentlige oplysninger imod at komme til uvedkommendes kendskab, og det vil fx veere i strid med
disse regler at sende fortrolige personoplysninger via en ukrypteret e-mail.

Borgerrddgiverens anbefaling er, at ledelserne sikrer, at der primaert anvendes lgsninger med
kryptering og i hvert fald, hvis der i forbindelse med egentlige sagsbehandlingsskridt er brug for at
sende fortrolige personoplysninger.

Integrationsydelse til danske statsborgere

I Igbet af 2016 blev der rejst tvivl om fortolkningen af retten til kontanthjzelp eller integrationsydelse
til danske statsborgere, der havde haft ophold i et andet EU- eller E@S-land. Borgernes
forsgrgelsesgrundlag var i nogle tilfaelde blevet andret fra kontanthjelp til den lavere
integrationsydelse, hvis de ikke havde opholdt sig mindst 7 ud af de seneste 8 &r i Danmark. I oktober
maned afgav den ansvarlige minister et svar til Folketinget, hvor det blev praeciseret, at det skulle
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bero pa en konkret vurdering af tilknytningen til Danmark, om en dansk statsborger i denne situation
var berettiget til integrationsydelse eller til kontanthjaelp.

Borgerradgiveren vejledte en borger, hvis forsgrgelsesgrundlag var blevet sendret, til at kontakte den
relevante afdeling og anmode om en genoptagelse — og borgeren blev efterfglgende fundet berettiget
til kontanthjeelp med tilbagevirkende kraft.

Afdelingen orienterede ogsd borgerradgiveren om, at man havde lavet en oversigt over de sager,
hvor danske statsborgere var pa integrationsydelse, og at man ville tage kontakt til de bergrte
borgere. Afdelingen sikrede dermed, at ogsd borgere, som ikke var klar over muligheden for at fa
deres sag genoptaget, fik vurderet deres sag.

Koordinering pa tveers af fagomrader

En del borgere har klaget over manglende koordinering mellem kommunens afdelinger og over, at
der ikke er blevet foretaget en helhedsvurdering af deres situation. Manglende koordinering og
manglende helhedsvurderinger har ofte en vis sammenhaeng, fordi borgerne oplever, at de enkelte
afdelinger ikke samarbejder pa tveers, og at borgernes behov for hjeelp ikke ses samlet.

Der er enkelte lovomrader, hvor borgerne har ret til en koordinerende sagsbehandler, men behovet
er ikke afgraenset til enkelte omrdder. Mange borgere har nemlig svaert ved at overskue det
kommunale system, og hvis de har problemer, som raekker ud over flere afdelinger, kan de have
adskillige kontakter pa tvaers af afdelingerne. Borgerne oplever, at de Igber fra det ene sted til det
andet i et forsgg pa selv at koordinere indsatsen, fordi der ikke altid er sammenhang i indsatsen
afdelingerne imellem. Fx kan en borger, som har problemer med at komme i beskaeftigelse, ogsa
have brug for stgtte til at handtere sit barns vanskeligheder i skolen. Barnets problemer kan fylde sa
meget i hverdagen, at overskuddet til at deltage aktivt i fx et praktikforlgb er begraenset. Her er det
vigtigt, at afdelingerne effektivt koordinerer indsatsen, sd borgeren hurtigt far den rette og
helhedsorienterede stgtte og kan komme tilbage pa arbejdsmarkedet.

Koordineringen af indsatsen kan ogsa ske ved, at man arbejder med én indgang for borgerne, hvor
de tilknyttes en koordinerende sagsbehandler, som samtidig er borgerens kontaktperson til
kommunen. Sagsbehandleren sgrger for at koordinere indsatsen, sa borgeren far den relevante stgtte
undervejs i forlgbet

Borgerradgiverens anbefaling er, at ledelserne prioriterer koordineringen og sikrer rammerne for en
succesfuld koordinering - ogsd ndr samarbejdet kommer pa tveers af afdelingernes almindelige
sagsgange og kulturer.

Tydelig kommunikation ved besvarelse af klager

I 2015 gjorde borgerradgiveren opmaerksom pa, at nogle centre var meget tilbageholdendende med
at erklaere sig enige eller uenige med borgere i, at der var sket fejl. Det er en tendens, som ikke har
endret sig i 2016 - tveertimod. I over halvdelen af de klager, som sendes til centrene til besvarelse,
kan man ikke tydeligt se, om centrene er enig eller uenig i borgerens klage. Det er borgerradgiverens
opfattelse, at det er bedst overensstemmende med god forvaltningsskik, at forvaltningen viser
borgeren den respekt, der ligger i at tage stilling til deres klage. Hvis der er sket en fejl, ma
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forvaltningen tydeligt og abent erkende fejlen. Hvis forvaltningen mener, at der ikke er sket en fejl,
er det ogsa vigtigt at veere tydelig omkring det.

Hurtig reaktion fra forvaltningen

Nar borgere henvender sig til borgerradgiveren med en undren eller utilfredshed over
sagsbehandlingen, veelger borgerrddgiveren indimellem at kontakte centrene telefonisk eller pr. mail.
Centrene reagerer normalt meget hurtigt pa borgerradgiverens henvendelser og tager kontakt til
borgerne eller undersgger et spgrgsmal, hvis det er relevant. Det betyder, at borgerne far en hurtig
tilbagemelding, hvilket centrene skal anerkendes for.

4.2 Lang sagsbehandlingstid og manglende svar
Klager over lang sagsbehandlingstid udgjorde den hyppigste klagedrsag i 2016 med 47 klager

svarende til 37 procent af samtlige klager. Klager over "lang sagsbehandlingstid” omfatter bade de
tilfaelde, hvor sagsbehandlingen i et sagsforlgb betragtes som lang, og de tilfaelde, hvor borgeren
klager over, at forvaltningen ikke svarer pa borgerens henvendelser eller er meget lang tid om det.
Klagerne omfatter ogsa de situationer, hvor en borger klager over, at forvaltningen ikke har overholdt
de lovmaessige frister. De lovmaessige frister kan fx vaere genvurderingsfristen pd 4 uger og fristen
pd 4 maneder ved udarbejdelse af en bgrnefaglig undersggelse.

Lees mere om reglerne for sagsbehandlingstider i bilag 2.

Det er kommunens ansvar at sgrge for, at rammer og arbejdsgange er indrettet pa en sddan made -
trods strukturaendringer og lovreformer mv - at sagerne generelt kan behandles inden for rimelig tid.

/&rsagerne til borgernes klager over sagsbehandlingstiden har ikke aendret sig. De skyldes fortsat i en
del tilfeelde, at centrene ikke har vaeret tydelige i kommunikationen om den forventede
sagsbehandlingstid. Derfor kan borgerne have helt andre forventninger til sagsbehandlingstiden -
forventninger, som ikke er realistiske. Det skaber utilfredshed. Desuden er der fortsat tilfaelde, hvor
borgerne ikke bliver orienteret om forsinkelse i sagsbehandlingen, ligesom borgerne fortaeller, at
sagsbehandleren ikke ringer tilbage til borgeren, selvom borgeren har lagt en besked eller sendt en
mail med en anmodning om kontakt.

Der kan vaere en raekke saglige grunde til, at en enkelt sag traekker lzengere ud end oprindeligt
forventet, ligesom sagsbehandleren ikke altid kan ringe tilbage til en borger med det samme. Men en
tilbagemelding til borgerne om, hvorndr de kan forvente en afggrelse eller en kontakt fra
sagsbehandleren, vil betyde feerre klager.

En lang sagsbehandlingstid kan skabe stor usikkerhed og frustration hos borgerne. For nogle borgere
kan det have store gkonomiske konsekvenser, at der ikke bliver truffet en afggrelse. Nar der ikke
bliver truffet en afggrelse, er borgeren ogsa afskaret fra at fa sagen provet ved en klageinstans, og
det har betydning for borgerens retssikkerhed.

Som tidligere pdpeget kan det vaere dyrt ikke at sgrge for at give besked til borgerne om forsinkelser.
Det er bade ressourcekraevende for borgerne og for kommunen. Mange borgere vil reagere ved at
henvende sig til forvaltningen igen. Det betyder, at andre medarbejdere ma bruge deres tid pd at
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svare pa spgrgsmal eller at undersgge sagen narmere. Nogle borgere valger at klage over
sagsbehandlingen til en leder, og ogsd i den forbindelse skal der bruges ressourcer pa at svare
borgeren. Borgerens egen sagsbehandler har maske sparet en smule tid ved ikke at svare borgeren,
men andre ansatte har brugt ekstra tid pd at hjselpe den samme borger. Kommunen som helhed har
derfor ikke sparet tid - og borgeren har maske en negativ oplevelse af kommunen.

Konklusion

Igen i 2016 har klager over sagsbehandlingstiden udgjort stgrstedelen af det samlede antal klager
over sagsbehandlingen. 47 klager over sagsbehandlingstiden er dog ogsa udtryk for et markant fald
fra 2012, hvor 93 klagede over sagsbehandlingstiden. Udviklingen siden 2012 har dermed vist, at
faerre borgere har vaeret utilfredse med sagsbehandlingstiden.

Anbefaling
Det anbefales, at forvaltningen

e Fastholder fokus pa at sikre overholdelse af de svarfrister, som er fastsat af Slagelse Kommune,
samt at sikre overholdelse af de lovmaessige sagsbehandlingsfrister og principperne om god
forvaltningsskik. Det indbefatter

o Orientering om status i sager, som straekker sig ud over den forventede tid og
o Opmeaerksomhed omkring hurtig besvarelse af borgernes henvendelser

e Fastsaetter en sagsbehandlingstid pa maksimalt 4 uger i sager, der er hjemvist fra en
klageinstans, fordi borgerne i forvejen har ventet lsenge pa en afggrelse i disse sager

e Etablerer procedurer for at sikre, at telefoniske beskeder bliver noteret og videregivet til
borgerens sagsbehandler

e Lgbende evaluerer de iveerksatte initiativer for at sikre sig, at de ogsa har den gnskede effekt

e Samarbejder pa tveers og udveksler erfaringer om ivaerksatte initiativer

4.3 Vejledningspligt
Borgernes klager over mangelfuld vejledning udgjorde den naest hyppigste klagedrsag i 2016 med 19

klager svarende til 15 procent af klagerne.

Antallet af klager har siden 2014 ligget pd stort set samme niveau. Det er dog vaerd at naevne, at
antallet af klager over vejledningen var 34 i 2013.

Ved siden af centrenes vejledning til borgerne kan borgerne henvende sig til borgerradgiveren for at
f& vejledning om regler. I 2016 drejede 18 procent af henvendelserne til borgerrddgiveren sig om
vejledning.

Lees mere om reglerne for vejledningspligten i bilag 2.

Borgernes henvendelser giver et indtryk af, at nogle medarbejdere vejleder om reglerne inden for
deres eget sagsomrade, men at de ikke er opmaerksomme pd eller maske ikke har kendskab til
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reglerne pa andre omrader. I de tilfaelde lever medarbejderen ikke op til vejledningspligten pa det
sociale og det beskaeftigelsesmaessige omrdde, hvor man skal kunne vejlede ogsa uden for sit eget
sagsomrade. Borgeren risikerer, at han eller hun ikke far det brede blik pa sin situation og dermed
ikke far den hjaelp, som i virkeligheden ville hjaelpe borgeren bedst. Borgerrddgiveren har desuden
kunnet konstatere i enkelte sager, at forvaltningen ikke har kunnet dokumentere den vejledning, som
forvaltningen mener at have givet til borgeren.

Hvis borgeren ikke har f3et eller ikke helt har forstdet vejledningen, og senere pd anden vis far
kendskab til andre muligheder for at fa hjaelp, kan det fgre til, at borgeren mister tilliden til, at
kommunen vil hjeelpe og maske mister tilliden til, at kommunen i gvrigt har tilstraekkelig viden og
indsigt til at lgse sagen.

I mange tilfelde er en medarbejders vejledning den fgrste kontakt, som borgeren har med
kommunen. Hvis vejledningen er tilstraekkelig, har det ogsa efterfelgende betydning for borgerens
tilfredshed med kommunens sagsbehandling og er med til at sikre, at borgerne oplever kommunens
ansatte som professionelle og kompetente. En fyldestggrende vejledning forudsaetter et hgjt fagligt
niveau hos kommunens ansatte og en malrettet indsats fra centrenes ledelser for at sikre og opdatere
de ansattes kompetencer.

Konklusion

Antallet af klager over den vejledning, som borgeren har fdet, har ikke sendret sig naevnevaerdigt fra
2014 til 2016. Det betyder ikke, at forvaltningen ikke har fokus pa vejledningspligten, men det
indikerer, at de iveerksatte initiativer ikke er tilstraekkelige.

Anbefaling
Det anbefales, at forvaltningen
e (ger sit fokus pa at sikre overholdelse af vejledningsforpligtelsen
e Sikrer at de ansatte har viden om omfanget af vejledningspligten
e Sikrer at de ansatte har de ngdvendige kompetencer til at kunne give en tilstraekkelig
vejledning
e Sikrer dokumentation for den givne vejledning
e @ger koordineringen mellem afdelinger og centre, hvis en borger har brug for hjeelp fra flere
fagomrader, sa man ogsa pa den made sikrer den forngdne vejledning.

4.4 Manglende opfglgning
Borgernes klager over manglende opfglgning udgjorde den tredje hyppigste klagedrsag i 2016 med

9 klager svarende til 7 procent af klagerne. Borgerne klager over manglende opfglgning, hvis de fx
oplever, at forvaltningen ikke rettidigt falger op pa deres situation.

Klager over manglende opfglgning i en sag kan have sammenhang med klager over lang
sagsbehandlingstid, fordi nogle borgere mener, at sagen traekker ud, fordi sagsbehandleren ikke
folger tilstreekkeligt hurtigt op pa de oplysninger, som indgdr i borgerens sag. Klager over manglende
opfelgning kan ogsd vaere et udtryk for, at borgerne klager over, at forvaltningen ikke fglger op pa
de lovgivningsmeessige frister for opfglgning. Som eksempel kan naevnes, at der er tidsfrister for
opfalgning i sygedagpengesager, i kontanthjaelpssager og i sager om stgtte til bgrn og unge.
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Indtil 2015 var klager over manglende inddragelse i borgerens egen sag og klager over manglende
opfglgning sldet sammen til ét klageforhold.

Konklusion

Antallet af klager over manglende opfglgning er steget fra 2015, hvor der var beskedne 4 klager over
opfglgningen. Jeg har ud fra et samlet antal klager pa 9 pa et ar ikke fundet grundlag for at fastsl3,
at der er et generelt problem, men pa grund af stigningen og sammenhangen med den lange
sagsbehandlingstid, er det et omrade, som skal tilleegges opmaerksomhed.

Anbefaling
Klager over manglende opfglgning i en sag kan som naevnt ovenfor have sammenhang med klager
over lang sagsbehandlingstid, hvorfor mine anbefalinger vedrgrende lang sagsbehandlingstid ogsa
gaelder her. Derudover anbefales det, at forvaltningen

e @ger sit fokus pd at sikre, at de lovmaessige opfglgningsfrister overholdes

e At der etableres procedurer for en regelmaessig opfglgning i sagerne

4.5 Eksempler pd henvendelser
I dette afsnit gives eksempler pa sager inden for omrader, hvor borgerrddgiveren har faet mange

henvendelser fra borgerne. Henvendelserne er beskrevet i forkortet og anonymiseret form.

Lang sagsbehandlingstid

2 mdneder kan veere for lang tid

En borger henvendte sig i oktober 2016 til borgerrddgiveren, fordi hun var utilfreds med
sagsbehandlingstiden. Borgeren oplyste, at hun havde modtaget kontanthjeelp i januar maned, og at
hun i slutningen af januar maned havde modtaget en invalidesum p& 150.000 kr. Hun orienterede
den relevante afdeling om invalidesummen. Hun brugte en stor del af pengene pa betaling af gaeld
og pa indkgb af mgbler mv. Borgeren mente, at der gik for lang tid, inden hun fik besked fra afdelingen
om, at den udbetalte invalidesum ville fa betydning for hendes kontanthjzelp.

Efter henvendelse fra borgerradgiveren svarede afdelingen, at man havde modtaget dokumentation
for udbetaling af invalidesummen den 23. februar, og at der den 19. april blev truffet en afggrelse
med stop af kontanthjaelp og med orientering om, hvorndr hun igen kunne sgge om kontanthjzelp.
Afdelingen var enig med borgeren i, at sagsbehandlingstiden p@ 2 maneder havde vaeret for lang, og
man beklagede dette. Der havde mellem april og oktober veeret kontakt med borgeren, og der var
truffet en ny afggrelse. Man vejledte borgeren om muligheden for at sgge om hjzelp, og man
koordinerede det fremtidige forlgb for borgeren med en anden afdeling, sa borgerens
beskaeftigelsesmaessige situation hurtigt kunne afklares.

Svaret fra afdelingen var tydeligt og indeholdt en reaktion pd borgerens aktuelle situation og
koordinering med anden afdeling.

22 maneder er for lang tid

En borger henvendte sig i november 2016, fordi hun var utilfreds med sit sagsforlgb. Hun mente
blandt andet, at sagsbehandlingstiden havde veeret for lang. Hun oplyste, at hun havde sggt om en
handicapbil i december 2014. Efter forskellige undersggelser fik hun i august 2015 at vide, at der ville
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ga 4-5 maneder, for hun kunne forvente en afggrelse. Hun hgrte dog intet fra afdelingen, og hun
rykkede i maj og i juni for en afggrelse. I juli m&ned blev hun kontaktet af sagsbehandler og fik
oplyst, at der var modtaget anonyme oplysninger i sagen, og at sagsbehandleren ud fra dem
vurderede, at borgeren ikke var berettiget til en bil. Borgeren var endnu ikke blevet partshgrt. Hun
aftalte med sagsbehandleren, at hun ville modtage sagsakter og en skriftlig afggrelse. Borgeren hgrte
dog ikke yderligere i sagen.

Efter henvendelse fra borgerradgiveren gennemgik ledelsen sagen og konstaterede, at der var fejl og
mangler i sagsbehandlingen, herunder at der ikke var truffet en egentlig afggrelse i sagen. Ledelsen
kontaktede borgeren og inviterede hende til et mgde, hvor afdelingen beklagede sagsforigbet, og
hvor man afklarede grundlaget for det videre forlgb med henblik pa en hurtig afggrelse. I januar 2017
blev borgeren fundet berettiget til en handicapbil.

Manglende vejledning

En borger henvendte sig i oktober 2016, fordi hun trods overgang til ressourceforlgbsydelse i marts
2016 endnu ikke havde veeret til mgde i rehabiliteringsteamet. Hun var heller ikke blevet vejledt om
muligheden for at sgge om gkonomisk hjaelp til nogle af de udgifter, som hun havde som faglge af sin
nedsatte funktionsevne og som fglge af hgje boligudgifter. Hun var fra anden side blevet bekendt
med muligheden for at sgge hjzelp til deekning af visse udgifter, og p& mgdet med borgerrddgiveren
blev yderligere stgttebehov afdaekket. Borgeren oplyste, at overgangen til ressourceforigbsydelse
havde haft store gkonomiske konsekvenser for hendes familie.

Efter henvendelse fra borgerrddgiveren svarede afdelingen, at der var sket en fejl i sagen, og at
borgeren angiveligt heller ikke var blevet vejledt om muligheder for hjzelp. Der ville blive taget hand
om sagen, og afdelingen inviterede hurtigt borgeren til et mgde, hvor borgeren blev vejledt om sine
muligheder for hjalp.

Kommunikation

Uklart svar pa klage

En borger henvendte sig i juni 2016, fordi han var utilfreds med sagsbehandlingstiden i forbindelse
med kommunens reaktion pa hans henvendelser om oversvgmmelse pa hans grund. Borgeren
oplyste, at han havde henvendt sig til afdelingen i december 2015, og at han havde henvendt sig
flere gange derefter. Den 13. april afviste afdelingen at ggre mere ved sagen, men pa baggrund af
borgerens fornyede henvendelse undersggte afdelingen sagen igen og varslede den 21. april et pébud
over for ejer af en naerliggende grund. Da borgeren henvendte sig til borgerrddgiveren i juni, var der
ikke kommet en afklaring pd sagen, og han mente, at konsekvensen af den lange sagsbehandlingstid
havde veaeret, at der havde vaeret gentagne oversvgmmelser pd hans grund.

Efter henvendelse fra borgerrddgiveren svarede afdelingen, at borgeren havde henvendt sig til
afdelingen i marts maned. Afdelingen oplyste, at “sagsbehandlingstiden er bl.a. et udtryk for, at xx,
jf. forvaltningsloven, har ret til at udtale sig i sagen samt at der skal gives en rimelig frist for opfyldelse
af pabuddet”.

Afdelingen forholdt sig ikke til borgerens oplysning om, at han havde henvendt sig i december 2015
og heller ikke, om sagsbehandlingstiden konkret havde vaeret for lang.
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Tydeligt svar

En borger henvendte sig i november 2016, fordi hun var meget bergrt af beslutning om
sagsbehandlerskift og ophgr af mentorstgtte. Hun forklarede i et brev om de konsekvenser, som
beslutningen havde haft for hende, og hvorfor kontinuitet var vigtigt for hende. Borgerradgiveren
videresendte brevet til den relevante afdeling, som i Igbet af fa dage svarede borgeren. Afdelingen
svarede, at man var ked af, at sagsbehandlerskiftet og ophgr af mentorstgtten havde pavirket
borgeren s& meget. Samtidig forklarede afdelingen baggrunden for, at sagsbehandlerskiftet var
ngdvendigt. Man valgte at forlaenge overgangsperioden, og man ville undersgge muligheden for, at
borgeren kunne fortszette med den hidtidige mentor. Samtidig bevilgede man psykologbehandling og
gav borgeren mulighed for direkte kontakt til afdelingens leder.

Afdelingen anerkendte dermed den betydning, beslutningen havde for borgeren, og afdelingen var
tydelig omkring baggrunden for beslutningen, selvom den blev fastholdt. Samtidig tog man stilling til
borgerens behov for hjzlp.

4.6 Opfeglgning pa tidligere anbefalinger
Overholdelse af sagsbehandlings- og svarfrister

Siden 2012 har borgerradgiveren anbefalet forvaltningen at have fokus pa sagsbehandlingstiden,
ligesom borgerrddgiveren er kommet med anbefalinger til indsatsen.

Borgerradgiveren kan konstatere en fortsat nedgang i andelen af klager over lang sagsbehandlingstid
fra 93 i1 2012 til 47 i 2016 - et fald pd 49 procent. Centrene har ivaerksat flere initiativer de seneste
&r, og disse initiativer ser dermed ud til at have haft effekt. Se eksempler pa centrenes initiativer
under afsnit 8.

Overholdelse af vejledningspligten

Antallet af klager over vejledningen var i 2013 p3 34. I 2014 faldt antallet til 17. Herefter steg antallet
af klager til 19 i 2015 - et niveau som er fastholdt i 2016. Samtidig ligger andelen af borgere, der
henvendte sig til borgerrddgiveren med et gnske om vejledning, pa 18 procent af det samlede antal
henvendelser til borgerrddgiveren.

Over et flerdrigt perspektiv er der tale om en positiv udvikling med en nedgang i klagerne pa 30
procent, men nedgangen i antallet af klager er stagneret. Der er fortsat mange borgere, der oplever
et behov for at fa vejledning; det kan vaere om hvilke muligheder, der er for at fa hjeelp; det kan
vaere om konkrete lovbestemmelser eller det kan vaere vejledning om klageinstanser. Derfor bgr der
veere et gget fokus pad at sikre, at vejledningspligten overholdes.

Manglende opfalgning/inddragelse

Indtil 2015 registrerede borgerrddgiveren klager over manglende opfglgning sammen med klager
over manglende inddragelse (hvor borgeren er utilfreds med ikke at vaere inddraget tilstraekkeligt i
egen sag). For bedre at kunne afdaekke drsagen til borgernes utilfredshed valgte borgerrddgiveren
herefter at opdele klagerne i to grupper; henholdsvis opfglgning og inddragelse. I 2015 var der 4
klager over opfglgningen. Antallet er steget til 9 klager i 2016. Der er tale om et forholdsvist
beskedent antal klager, men ogsd et omrdde, som kan have sammenhaeng med lang
sagsbehandlingstid. Derfor bgr forvaltningen have fokus p& opfglgningen i borgernes sag.
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Personalets optraeden

Antallet af klager over personalets optraeden/adfaerd har vaeret faldende siden 2013, hvor der var 17
klager, til 5 klager i 2016. Der er sdledes tale om et fald pa 71 procent pa 3 ar. Fordi det er et omrade,
som er vaesentlig for borgernes opfattelse af kommunen som helhed, er det en meget tilfredsstillende
udvikling, som tyder p3, at forvaltningen fortsat har fokus pa og arbejder med at forbedre sdvel den
mundtlige som den skriftlige kommunikation med borgerne.

5 Opsamling, konklusion og anbefalinger

Antallet af henvendelser til borgerradgiveren er pa samme niveau som i 2015. Henvendelserne drejer
sig bl.a. om rdd og vejledning og behandling af klager over sagsbehandlingen.

Antallet af klager over sagsbehandlingen er steget med 14 procent det seneste ar. Set over de seneste
5 &r ligger antallet af klager dog pa det naestlaveste niveau.

Det er isaer klager over mange skift af sagsbehandlere, manglende helhedsvurdering af borgerens
situation og manglende opfalgning i sagen, som er steget. Derimod er antallet af klager over lang
sagsbehandlingstid og personalets adfeerd faldet, ligesom det er Ilykkedes at holde antallet af klager
over vejledning af borgerne pa samme niveau.

Hvordan er status?

Enkeltstdende fejl vil altid forekomme, og ikke alle forventninger kan eller skal indfries. Det vigtige
er, at kommunen lever op til, hvad den lover, og hvad den er forpligtet til, og at borgerne oplever at
fa en ordentlig og professionel behandling.

Der er fortsat borgere, som
e oplever problemer med sagsbehandlingstiden
e oplever problemer med at fa kontakt til sagsbehandlere
e oplever problemer med at finde ud af det kommunale system
e oplever problemer med manglende koordinering mellem kommunens afdelinger
e oplever, at de ikke bliver lyttet til og inddraget i deres egen sag
o oplever, at de ikke far information om deres rettigheder og pligter

Borgernes oplevelser bekreeftes i et vist omfang af forvaltningen selv og ud fra de sager, som
borgerrddgiveren ser. Og selv om der er sket fremskridt, er der fortsat forbedringsmuligheder.

Faldet i antallet af klager over sagsbehandlingstiden og personalets adfaerd til det laveste niveau i 5
ar er et tegn p3, at de initiativer, som forvaltningen har iveerksat og fortsat arbejder med, har haft
effekt. Det er en positiv udvikling, som bgr anerkendes. Men en stigning i det samlede antal klager
kan ogsa tyde pa, at der ikke har veeret det forngdne fokus pa sagsbehandlingen og borgerservicen
generelt.

De senere ars fokus pa sagsbehandlingstiden, vejledningspligten og personalets adfeerd skyldes, at
mange borgere har klaget over disse forhold. Det er ogsa her, at borgerradgiveren har givet konkrete
anbefalinger for at nedbringe antallet af klager, og hvor forvaltningen har ivaerksat mange initiativer.
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Risikoen ved at have opmaerksomheden rettet mod enkelte omrader er, at man ikke har det
tilstraekkelige blik p& andre omrader.

Nogle af de omrader, hvor der er set en stigning i antallet af klager, er klager over aktindsigt, klager
over mange sagsbehandlerskift samt klager over manglende helhedsvurdering. Klager over mange
sagsbehandlerskift kan vaere et tegn pd, at visse omrader har eller har haft szerlige udfordringer, fx
organisatoriske andringer eller mangel pa ressourcer, fordi det er forhold, der kan fgre til en stgrre
personalegennemstrgmning. Mange sagsbehandlerskift kan ogsa fgre til, at der ikke bliver foretaget
en tilstraekkelig helhedsorienteret sagsbehandling.

I den forbindelse er det ogsd vaerd at bemaerke, at mange borgere fgrst henvender sig til
borgerradgiveren, efter at de gennem langere tid har oplevet utilfredsstillende forhold.
Registreringen hos borgerradgiveren kan derfor vise sig flere maneder, efter at der er opstdet
problemer pa et omrade.

Fremadrettet bgr de gode erfaringer fra nogle omrader udbredes til andre - saledes at den positive
udvikling p& nogle omrader fortsaetter, samtidig med at nye initiativer saettes i gang.

I Slagelse Kommune er der mange kvalificerede og engagerede ansatte, der dagligt sikrer en hgj
kvalitet i udfgrelsen af de enkelte arbejdsopgaver. Antallet af henvendelser til borgerradgiveren skal
0gsa ses i forhold til de mange tusinde kontakter, som de ansatte har med borgerne arligt. Men det
kan altid blive bedre.

Det er borgerrddgiverens opfattelse, at der bgr vaere et stgrre fokus pa de initiativer, som saettes i
gang for at forbedre rammerne for en sammenhangende og effektiv indsats for borgerne. Her vil den
tveerfaglige koordinering kunne medvirke til at gge kvaliteten og medfgre en bedre service for
borgerne. Det handler om at se sine egne opgavers betydning i forhold til den samlede service over
for borgeren. Derved vil fokus 0ogsd blive mere helhedsorienteret og ikke kun rette sig mod enkelte
omrader, fx sagsbehandlingstiden. Det er et omrade, som borgerradgiveren allerede i efterdret 2016
varslede, at der fremadrettet vil vaere mere fokus pa.

Anbefalinger

e At forvaltningen fastholder fokus pd sagsbehandlingstiden, vejledningen af borgerne og den
Isbende opfglgning i borgernes sager

e At der Igbende falges op pa effekten af de ivaerksatte initiativer, s man hurtigt kan saette nye
initiativer i gang, hvis det skgnnes ngdvendigt.

e At forvaltningen gger sit fokus pd sagsbehandling generelt, s8 borgernes forhold som helhed
taenkes ind i den daglige opgavelgsning

e At der skabes rammer, der understgtter kommunikation og koordinering pa tvaers af
funktioner, afdelinger og centre

e At der skabes arbejdsprocesser, hvor det Igbende vurderes om sagsbehandlingen i en borgers
sag lgses bedst og mest effektivt ved tvaerfagligt samarbejde
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Borgerradgiveren har udover de generelle anbefalinger ovenfor givet konkrete anbefalinger
vedrgrende sagsbehandlingstiden, vejledningen af borgerne og opfglgning i borgernes sager.
Anbefalingerne kan ses i afsnit 4.2, 4.3 og 4.4.

6 Det lgbende samarbejde mellem borgerradgiver og forvaltning

Borgerradgiveren har siden borgerrddgiverfunktionens start i 2012 Igbende holdt opfalgningsmgder
med centrene pa baggrund af borgernes henvendelser. Borgernes henvendelser har ogsa i 2016 givet
anledning til at tage forhold op, som har vaeret drgftet tidligere. Det kan give god mening, fordi det
giver anledning til refleksion over effekten af hidtidige initiativer. Og selvom antallet af klager falder
inden for et givent omrade i ét center, kan det godt give udfordringer for et andet center.

I 2016 blev der pa mgderne blandt andet drgftet folgende:

> Omfanget af vejledningspligten pa det sociale omrade

> Hvordan borgerne opfatter personalets kommunikationsform

> Hvorfor et tydeligt svar pa borgernes klager er vigtigt

> Vigtigheden af forventningsafstemning omkring sagsbehandlingstid

Borgerradgiveren har bedt centrenes ledelser om at orientere borgerrddgiveren om, hvilke initiativer
til forbedring af sagsbehandlingen, som centrene har sat i gang. Formalet er for det fgrste at gge
opmaerksomheden pa evalueringen af de initiativer, som er igangsat. Hvordan oplever borgerne de
igangsatte initiativer? Giver det sig udslag i antallet af klager? Har det haft betydning for
ressourceforbruget pa et omrade? Formalet er for det andet at give inspiration fra ét omrade til et
andet. De initiativer, der er lykkedes i ét center, kan maske bruges af et andet center til at ivaerksaette
tilsvarende initiativer med de ngdvendige lokale tilpasninger. Erfaringsudvekslingen pa tvaers af
forvaltningen har stor betydning for, hvordan kommunen som helhed udvikler sig.

Der ivaerksaettes mange konkrete initiativer i de enkelte centre. Se eksempler pa initiativer i afsnit 7.

Centrene inddrager ogsa i stgrre grad borgerradgiveren, ndr der skal ivaerksaettes initiativer til
forbedring af sagsbehandlingen. Det kan veere i form af en drgftelse af et konkret initiativ eller ved
at invitere borgerradgiveren til at undervise en personalegruppe i forvaltningsretlige emner. Ogsa
sagsbehandlere kontakter borgerrddgiveren, hvis de er i tvivl om forvaltningsretlige problemstillinger.

Ud fra dialogen med borgerne og centrene er det borgerrddgiverens opfattelse, at den uformelle
dialog mellem borgerrddgiveren og centrene og den hurtige reaktion pa borgernes henvendelser har
veeret med til at skabe vaerdi b&de for borgerne og for den faglige udvikling i centrene.

7 Drgftelser med ledelser, direktion og udvalgsformaand

Mgder med centerledelser
Det forelgbige udkast til arsberetning blev udsendt til centerledelser i februar maned, og der er aftalt
mgder mellem borgerradgiveren og ledelser i Igbet af marts 2017.
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Centrene har orienteret om de initiativer, der er ivaerksat eller planlagt i Igbet af aret for at forbedre
sagsbehandlingen, primart vedrgrende sagsbehandlingstid og vejledningen af borgerne.

For jobcentret drejer det sig bl.a. om:

Oprettelse af en R8dgivnings- og Vejledningsfunktion for borgerne. Funktionen skal arbejde
med at styrke vejledningen i Jobcentret, sikre vidensdeling og gget faglighed.

Oprettelse i 2016 af en samlet klage-, anke og aktindsigtsenhed til at handtere klager.
Formalet er at skabe ensartethed og kvalitet i behandling af klager. Samtidigt giver det et
stgrre ledelsesmaessigt fokus i forhold til at folge op pa borgernes oplevelser og
sagsbehandlingen i centret.

Udarbejdelse af pjece pd sygedagpenge- og jobafklaringsomrddet med information om, hvad
det betyder at veere pd sygedagpenge og i jobafklaringsforlgb, herunder de gkonomiske
forhold.

Udarbejdelse af pjecer vedr. fleksjob og virksomhedspraktikker.
Kompetenceudviklingsprojekt med fokus pa faglige redskaber og kulturelle forandringer.

For Center for Bgrn og Familie drejer det sig bl.a. om:

I Afdeling for Bgrn og Unge:

Tilgeengelighed og bedre sagsbehandling

o Afskaffelse af telefontid i marts 2017, hvorefter borgerne kan traeffe sagsbehandlerne i
hele arbejdstiden direkte pa deres mobiltelefon, som bliver offentligt tilgaengeligt via
Slagelse Kommunes hjemmeside. Tanken er, at det skal forbedre tilgaengeligheden for
borgerne.

o Udviklingsproces sat i gang i 2016 for at styrke kvaliteten i sagsbehandlingen, herunder
hyppigere vurdering og opfglgning pa sagerne. Samtidig er der sat en udviklingsproces i
gang i hele afdelingen blandt andet med fokus pa uddannelse og opkvalificering af
sagsbehandlerne. Der er opstillet tre mal til det politiske niveau - Den
Serviceorienterede Myndighed er et af de tre mal. Der laves borgertilfredshedsmalinger
vedrgrende tilgeengelighed og tidsfrister.

o Sammenlaegning af Modtagelse- og Undersggelsesgruppen for at undgd for mange
sagsbehandlerskift.

I Afdeling for Voksne:

Vejledning og sagsbehandlingstid

o Opkvalificering af brevskabeloner pa fagomraderne: Fgrtidspension, Integration,
Sygedagpenge og Administrativt team.

o Fokus pd mundtlig vejledning af borgerne, dels ved ansggning om kontanthjzelp og
enkeltydelser og dels ved borgernes skift fra en ydelse til en anden. Sidstnaevnte har
medfgrt drgftelser af snitflader og vejledningsforpligtigelse med jobcenteret.

o Lgbende fokus pa sagsbehandlingstiden, hvor det tilstraebes at orientere borgeren, hvis
afdelingen ikke kan nd at give borgeren et svar inden for den fastsatte tidsramme.
Emnet indgar altid i fagmaderne for at bevare fokus.

o Revision af tjekliste for vejledning af borgere, som sgger kontanthjzelp ved
fgrstegangssamtalen.
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o Optimering af introduktionsplan og forventninger til makkerordning med en erfaren
kollega, som sikrer fokus pa arbejdsgange og koordinering af sagsoverdragelse til andre
afdelinger og centre, primaert afdelingen for Bgrn og Unge, Jobcentret og Handicap og
Psykiatri.

o Fokus pa at behandle hjemviste klagesager inden for en tidsfrist pa 4 uger i sager, som
skyldes fejl i kommunens sagsbehandling.

o P& kontrolomradet mod misbrug af sociale ydelser er der gennemfgrt en saerlig
procedure, som inkluderer vejledning af reglerne om ret til sygedagpenge af sygemeldte
selvstaendige ved fgrstegangskontrollen.

For Center for Handicap og Psykiatri drejer det sig bl.a. om:

Igangsaettelse af God Sagsbehandling, som ét af 5 projekter.

At nd 4 delmdl om ensartethed i sagsbehandlingen, oget kvalitet i sagsbehandlingen, gget
faglighed og bedre kommunikation.

Fokus pa retningslinjer, arbejdsgangbeskrivelser og revidering af skabeloner.
Snitfladedokumenter til andre centre o.lign. vil samtidig blive udarbejdet og/eller revideret.
Fokus pa optimering af fagsystemer, opkvalificering af medarbejdere, gget skriftlighed i
sagsbehandlingen, god forvaltningsskik og lovgivningens rammer.

Nedseettelse af arbejdsgrupper til at udarbejde og revidere arbejdsgang mv. og for at sikre
medarbejderinvolvering og ejerskab.

Undervisning - i god forvaltningsskik og i kommunikation, i samarbejde med
borgerradgiveren og med kommunikationsafdelingen.

For Center for Teknik og Miljg drejer det sig bl.a. om:

Seerligt fokus p& kvittering for henvendelser, og at der i den sammenhaeng sker en
forventningsafstemning i forhold til sagsbehandlingen med udgangspunkt i lovgivning,
sagens karakter og eksisterende ressourcer.

For Center for Kultur, Fritid og Borgerservice drejer det sig bl.a. om:

Fokus pd overholdelse af kommunens svarfrister.

Fokus pa imgdekommende og venlig adfeerd over for borgerne - b&de mundtligt og
skriftligt. For at undgd misforstaelser tages evt. telefonisk kontakt inden skriftlig besvarelse.
Klager tages op til drgftelse blandt relevante medarbejdere for at reflektere over, om noget
kunne veere gjort anderledes.

Ugentlige "feedback-mgder”, hvor situationer i borgerbetjeningen drgftes.

Fokus pa at sikre det tilstreekkelige vejledningsniveau ved vagtplanlaagning og Isbende
sidemandsoplaering.

Mgde med direktion
Det forelgbige udkast til arsberetning blev draftet pa mgde i direktionen den 2. marts 2017.

Side 31



Borgerr8dgiverens 8rsberetning for 2016

Mgder med udvalgsformaand
Det forelgbige udkast til &rsberetning drgftes med udvalgsformaendene for Beskaeftigelses- og
Integrationsudvalget samt Uddannelsesudvalget i marts maned.
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BILAG 1 - Borgerradgiverens opgaver og kompetence

Grundlaget for borgerradgiveren
@konomiudvalget i Slagelse Kommune traf den 21. marts 2011 beslutning om oprettelse af en
borgerradgiverfunktion, og borgerradgiverfunktionen startede den 1. januar 2012.

Den 30. januar 2012 godkendte byradet i Slagelse Kommune en vedtaegt for borgerradgiveren.
Vedtaegten danner grundlaget for borgerradgiverens arbejde og beskriver formalet med
borgerradgiveren og borgerrddgiverens opgaver og kompetence.

I juni 2015 blev funktionen aendret organisatorisk, saledes at borgerradgiverfunktionen er etableret
som en uafhangig enhed, jf. kommunestyrelseslovens § 65 e. Borgerradgiveren er dermed
forankret direkte under Byradet og er uafhaengig af kommunens udvalg og forvaltning.

Opgaver og kompetence

Borgerradgiverens grundleeggende opgave er at behandle klager over Slagelse Kommunes
sagsbehandling, borgerbetjening og udfgrelse af praktiske opgaver. Endvidere hjaelper
borgerradgiveren med at finde vej i den kommunale administration og yder vejledning og bistand i
klagesystemet samt hjeelp til forstdelse af afggrelser mv.

Udgangspunktet for borgerrddgiverens sagsbehandling er dialog. Eventuelle uoverensstemmelser
mellem forvaltningen og en borger skal sgges lgst af det relevante center, fgr borgerradgiveren
behandler en klage.

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over kommunens afggrelser eller klager over kommunens
personale- og ansaettelsesforhold. Borgerrddgiveren kan heller ikke behandle klager p& omrader, hvor
der eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis klagen er indbragt for det kommunale tilsyn,
domstolene eller Folketingets Ombudsmand. Borgerradgiveren kan dog hjeelpe borgeren med klagen,
hvis borgeren ikke selv er i stand til det.

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

Borgerradgiveren kan udtale kritik af mangelfuld eller forkert sagsbehandling mv. Derudover har

borgerrddgiveren mulighed for at henstille eller komme med anbefalinger til, hvordan
sagsbehandlingen kan forbedres.
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BILAG 2 - Lovregler og god sagsbehandlingsskik

Hvad siger reglerne?

Sagsbehandlingstid

Retssikkerhedslovens § 3 fastsl8r, at kommunalbestyrelsen skal behandle spargsm&l om hjaelp
s& hurtigt som muligt med henblik p& at afgore, om der er ret til hjeelp og i s§ fald hvilken.
Bestemmelsen fastsl8r ogs8, at kommunalbestyrelsen p8 de enkelte sagsomr8der skal
fastsaette frister for, hvor lang tid der m& g& fra modtagelsen af en ansggning, til afgorelsen
skal veere truffet. Fristerne skal offentligggres. Hvis fristen ikke kan overholdes i en konkret
sag, skal ansggeren skriftligt have besked om, hvorn8r ansggeren kan forvente en afgorelse.

Udover enkelte lovomr8der er der ikke generelt fastsat regler om en myndigheds
sagsbehandlingstid. Forholdet henhgrer under god forvaltningsskik.

Vurderingen af, hvorn8r en myndigheds sagsbehandlingstid har oversteget det acceptable,
bygger p§ sagens karakter og kompleksitet, borgerens behov for at der treeffes en hurtig
afgarelse samt den saedvanlige sagsbehandlingstid p§ omr8det. Det har ogs8 betydning, om
der lgbende er sket ekspeditioner i sagen, eller om sagen har ligget ubergrt i lsengere perioder.

N&r det p§ omr&der, hvor der ikke er fastsat frister, vurderes, om sagsbehandlingstiden har
oversteget det acceptable, er det dermed en vurdering af flere forhold. I de tilfeelde hvor
sagsbehandlingstiden vurderes at ligge udover det acceptable, er der pligt til at give borgeren
besked og normalt oplyse, hvorndr en afgorelse kan foreligge.

Slagelse Kommune har p8 en raekke omr8der fastsat frister for sagsbehandlingstiden. Disse

frister skal overholdes, ligesom kommunens servicem8l om, at borgernes henvendelser skal
besvares inden for 10 kalenderdage, 0ogs§ skal overholdes.
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Vejledningspligt

Forvaltningslovens § 7 fastseetter en almindelig pligt for alle forvaltningsmyndigheder til at
vejlede borgerne inden for myndighedens sagsomrdde. Der er dermed tale om en lovbestemt
forpligtelse.

Retssikkerhedslovens § 5 skaerper vejledningspligten inden for den sociale lovgivning, idet
kommunen skal give vejledning i forhold til alle de muligheder, der findes for at give hjeelp
efter den sociale lovgivning. Og kommunen skal ogs8 veere opmeaerksom p8, om der kan sgges
hjeelp hos en anden myndighed eller efter en anden lov. Med andre ord skal sagsbehandleren
se bredt p& den enkelte sag og p8 borgerens behov. Det gaelder, uanset om borgeren har sggt
den konkrete stgtte.

Vejledningen skal sikre, at borgerne har mulighed for at forst§ deres rettigheder og pligter, og
det er ofte helt afgorende for borgernes retssikkerhed, at korrekt vejledning finder sted. Det
kan ogs8 have store skonomiske konsekvenser for borgerne, at de ikke har f8et den korrekte
vejledning. Inden for det sociale omr8de er vejledningspligten en del af myndighedernes pligt
til at foretage en helhedsvurdering af borgerens situation.

Manglende eller forkert vejledning kan betyde, at der skal traeffes en ny afgorelse, der retter
op pd fejlen, s8ledes at en borger skal stilles, som om der fra begyndelsen var givet korrekt
vejledning.

Personalets adfaerd

Registreringen af henvendelser om personalets optraeden sker inden for rammerne af god
forvaltningsskik. Principperne for god forvaltningsskik er almindeligt anerkendte regler, der
virker som rettesnor for sagsbehandlingen og for den borgerbetjening, som de ansatte skal
yde i kommunen. God forvaltningsskik indeholder anvisninger om adfaerden over for borgerne.
Adfaerden skal veere hoflig og hensynsfuld. Det gaelder ogs8 tonen og stilen i de breve, som
en myndighed skriver til borgerne.

Det er god forvaltningsskik, at man ikke blot taler og skriver hofligt og korrekt til borgerne,
men at det 0ogs§ skal vaere i et enkelt og forst8eligt sprog, s§ vidt muligt tilpasset modtagerens

forudseetninger.

Man kan sige, at den gode forvaltningsskik i den forbindelse er den almindelige opfattelse af,
hvad der er ansteendigt, hofligt og rimeligt i mellemmenneskelig adfeerd.
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BILAG 3 -Tidligere anbefalinger til forbedring af sagsbehandlingen

Sagsbehandlingstid

Det anbefales, at forvaltningen fastholder sit fokus pa at sikre overholdelse af kommunens svarfrister,
at sikre overholdelse af de lovmaessige sagsbehandlingsfrister og at overholde principperne om god
forvaltningsskik.

Jeg vil i den sammenhaeng foresld, at forvaltningen Igbende sikrer sig, at der er effekt af de ivaerksatte
initiativer om bl.a. kommunikation og andrede opfglgningsprocedurer, sa man hurtigt kan sztte nye
initiativer i gang, hvis det skgnnes ngdvendigt.

Jeg vil ogsa foresld, at centrene etablerer procedurer for at sikre, at telefoniske beskeder bliver
noteret og videregivet til borgerens sagsbehandler, og at centrene sikrer dokumentation for dette.

Vejledning af borgerne

Det anbefales, at forvaltningen gger sit fokus pa at sikre overholdelse af vejledningsforpligtelsen.

Som i 2014 vil jeg foresld, at centrene sikrer, at de ansatte har den forngdne viden om omfanget af
deres vejledningsforpligtelse, og at de ngdvendige vejledningskompetencer er til stede.

Jeg vil ogsa foresld, at centrene sikrer dokumentation af den givne vejledning. Dokumentationen
kunne vaere i form af en tjekliste/et skema, som sikrer, at borgeren modtager relevant vejledning,
og som samtidig dokumenterer omfanget og indholdet af vejledningen.

Jeg vil videre foresld, at centrene gger deres bestraebelser pa at sikre den forngdne koordinering
mellem centre, hvis en borger kan have brug for hjeelp fra flere centre. Det kunne vaere at fastlaegge
en procedure med udgangspunktet, at den fgrste sagsbehandler, som borgeren kommer i kontakt
med, farst slipper borgeren, nar en anden sagsbehandler tager over.
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