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Rapport fra borgerradgiveren
1. maj til 31. august 2018

Rapporten afgives for 2. periode i 2018 og indeholder en status pa henvendelserne til borgerradgive-
ren i perioden. Formalet med rapporten er at give et overblik over de tendenser, der er kommet frem
pa baggrund af borgernes henvendelser. Rapporten er en del af borgerrddgiverens orientering til By-
o . o o . o .

radet i Igbet af aret og suppleres af arsberetningen, som aflaagges efter arets afslutning.

Der har fra 1. maj til 31. august 2018 vaeret i alt 116 henvendelser til Borgerrddgivningen. Antallet
af henvendelser er hgjere end i samme periode i 2017, hvor der var 100 henvendelser.

Der er i samme periode registreret 29 klager, hvilket er p& samme niveau som sidste ar.

Borgerradgiverens arsberetninger indeholder afsnit om baggrund for og formalet med borgerradgive-
ren samt dennes kompetence og sagsbehandling. Disse oplysninger medtages ikke i de Igbende 4
maneders rapporter til Byradet. I stedet henvises til arsberetningerne, som findes pa Slagelse Kom-
munes hjemmeside - borgerrddgiverens side
https://www.slagelse.dk/kommunen/borgerraadgiver/borgerraadgiver

Statistik

Henvendelser til borgerradgiveren

Der har i perioden veeret i alt 116 henvendelser til Borgerrddgivningen. Heraf er 102 registreret
som henvendelser, som forudszetter en vis sagsbehandlingstid. Det betyder, at henvendelserne re-
gistreres pa den enkelte borger og det enkelte center. Hvis borgeren klager over flere centre, regi-
streres der en henvendelse for hvert center. De gvrige 14 henvendelser, hvor sagsbehandlingen har
vaeret beskeden, registreres ikke pa den enkelte borger, men noteres i en sarskilt oversigt. Disse
henvendelser har drejet sig om at henvise borgeren til det rette sted eller at vejlede om regler.
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Henvendelseskategorier

N&r en borger henvender sig til borgerrddgiveren, bliver henvendelsen registreret efter det emne,
som henvendelsen primaart handler om. Se diagrammet nedenfor.

Henvendelser til Borgerradgiveren - i alt 116

2% 1%

M Vejvisning (48)

[ Vejledning om regler (36)

[ Klager over sagsbehandlingen (17)
M Klager over afggrelser (12)

l Andet (2)

[ Klager over praktisk bistand (1)

Vejvisning og vejledning om regler

Vejvisning angar de situationer, hvor borgeren har brug for hjeelp til at finde ud af, hvor han eller
hun kan henvende sig vedrgrende et konkret problem. Typisk vil borgerradgiveren hjzelpe med at
klarlzegge borgerens problem og dernaest henvise til den rette afdeling eller myndighed. Vejledning
om regler kan omhandle spgrgsmal om det kommunale klagesystem eller om de generelle regler pa
et omrade.

Klager over sagsbehandling og klager over afggrelser

N&r en borger henvender sig til Borgerrddgivningen, kan henvendelsen dreje sig om, at borgeren gn-
sker at klage over sagsbehandlingen. Borgerrddgiveren vil herefter vurdere sagen. Hvis borgeren kan
eller allerede har klaget til en administrativ klageinstans, har borgerradgiveren ikke kompetence til
at behandle klagen. Borgerradgiveren kan i stedet yde borgeren bistand i forbindelse med klagen.
Henvendelsen bliver i s fald registreret som en klage over afggrelse.

Andet

"Andet” angdr de situationer, som ikke vedrgrer rdd og vejledning eller klager. Det kan fx ang3 situ-
ationer, hvor borgerens problemer hgrer under andre myndigheder.
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Henvendelser fordelt pa centre - fra maj til august 2018

Af skemaet nedenfor fremgar de 102 henvendelser, der er registreret pa de enkelte centre. Til sam-

menligning er indsat antallet af henvendelser i samme periode i 2017.

Kolonne 1 omfatter det samlede antal henvendelser fra maj til august.

Kolonnerne 243 viser, hvad henvendelserne drejer sig om.
Kolonne 4 viser antallet af klager registreret pa det enkelte center.

Centre Henvendelser Vejledning og vej- Klager over sags-

ialt! (1) visning mv. (2) behandling? (3)
2018 2017 2018 2017 2018 2017

Jobcentret 23 18 15 11 8 7

Center for Kultur, Fritid og

Borgerservice 6 2 4 2 2 0

Radgivning og Udbetaling 24 14 23 12 1 2

Center for Bgrn og Unge 7 19 5 10 2 9

Andet 5 7 5 7 ] 0

Center for Sundhed og

Eldre 12 7 10 6 2 1

Center for Handicap og

Psykiatri T 8 9 Z 2 L

Center for Teknik og Miljg 12 5 12 4 0 1

Stab for @konomi og Digi-

talisering 2 0 2 0 0 0

Stab for Ledelse, Udvikling

og HR 0 1 o 1 ] 0

I alt 102 81 85 60 17 21

Klageforhold

2018

14

2

29

Klageforhold (4)

2017

10

0

2

13

28

17 personer har henvendt sig til borgerrddgiveren med klager over sagsbehandlingen. Der er klaget
over i alt 29 forhold. N&r en borger henvender sig for at klage over sagsbehandlingen, kan der vaere
flere forhold, som borgeren er utilfreds med. Det kan fx vaere, at borgeren er utilfreds med sagsbe-

handlingstiden og med, at der har vaeret mange sagsbehandlerskift.

De fleste klager bliver sendt videre til de relevante centre, som skal have lejlighed til at komme med
bemaerkninger til sagen og i farste omgang give borgeren et svar pa klagen. Videresendelsen kan

1 Henvendelser i alt omfatter vejledning om regler, vejvisning mv. samt klager over sagsbehandling. Klageforhold indg8r ikke i antallet

af henvendelser

2 Klager over sagsbehandlingen angiver det antal borgere, der henvender sig for at klage. En borger kan godt klage over flere forhold,
fx over b8de lang sagsbehandlingstid og manglende inddragelse i sagen. Derfor kan antallet af klageforhold vaere stgrre end antallet af

“klager over sagsbehandlingen”
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0gsa vaere af en mere uformel karakter, hvor borgerradgiveren beder centret afklare en problemstil-
ling og tage kontakt til borgeren.

I enkelte tilfaelde vaelger borgeren, at klagen ikke skal oversendes til et center, men i stedet bruges
som borgerens forslag til en bedre fremtidig sagsbehandling. Disse forslag drgfter borgerrddgiveren

efterfglgende pa mgder med centrene.

Fordelingen af de 29 klageforhold fremgar af diagrammet nedenfor. Til sammenligning er angivet an-
tallet af klager (i alt 28) for den tilsvarende periode i 2017.

Oversigt over klageforhold

Sagsbehandlingstid ]
Diverse procesregler* .
Manglende inddragelse B
Mangelfuld vejledning |
Manglende opfglgning ]
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

2017 W 2018

*Diverse procesregler omfatter klageforhold, hvor der i perioden fra maj til august kun har vaeret 1-2 henvendelser fra borgerne - det
kan fx veere klage over aktindsigt, manglende koordinering og sagsbehandlerskift

Indsatser
o . . o .
Borgerradgiveren orienterer centrene om de henvendelser, som borgerradgiveren har modtaget for

de enkelte omrader, og borgerradgiveren vil normalt holde opfglgningsmgder med de centre, som
flest borgere har henvendt sig om.

Sammenfatning
I perioden fra maj til august 2018 udgjorde klagerne over lang sagsbehandlingstid den stgrste del af

klagerne med 12 ud af et samlet antal klager pd 29, svarende til 41 procent. Der er tale om et fald
fra sidste ar, hvor der var 17 klager i samme periode.

De gvrige klageforhold var bredt fordelt, herunder med enkelte klager over utilstraekkelig vejledning
(om rettigheder og pligter); over utilstraekkelig inddragelse i sagsforigbet og over manglende opfglg-
ning i sagen.
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Antallet af henvendelser til borgerradgiveren er steget i forhold til samme periode i 2017 - fra 100 til
116 henvendelser. Stigningen skyldes primeert, at flere borgere har henvendt sig og gnsket vejled-
ning om regler, hjeelp til at finde rundt i det kommunale system og hjzelp til at klage over afggrelser.

Som naevnt i tidligere rapporter kan en 4 maneders periode alene vise tendenser. Billedet for perio-
den maj til august viser et stort set uaendret antal klager set i forhold til samme periode sidste r,
dog med en positiv udvikling med et fald i antallet af klager over sagsbehandlingstiden.

Faldet i antallet af klager over sagsbehandlingstiden kan have mange arsager. Det kan for eksempel
vaere udtryk for forvaltningens Igbende fokus pa at nedbringe sagsbehandlingstiden, og det kan vae-
re et udtryk for, at kommunikationen med borgerne prioriteres, hvis en sag alligevel forsinkes. Dia-
logen er med til at give borgerne en forstaelse for sagsbehandlingstiden og viser respekt for borge-
ren.

Slagelse, den 10. oktober 2018

Lone Engly
Borgerradgiver
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