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Borgerrddgiverens 8rsberetning 2018

Borgerrddgiverens arsberetning 2018 daekker perioden fra 1. januar til 31.
december 2018. I &rsberetningen giver jeg byradet et overblik og mine anbefalinger
til forbedring af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen ud fra arets 378
borgerhenvendelser.

Jeg bruger borgernes henvendelser og de enkelte sagsforlgb til at finde mgnstre og
tendenser for at kunne give gode rdd til generelle forbedringer. Jeg opsamler
erfaringer fra konkrete klager, min Igbende dialog med borgere, fagcentre og
medarbejdere og mine egne observationer. P& den baggrund forsgger jeg at
formidle det vigtigste i min beretning for at give et bud pa, hvad vi i kommunen
skal vaere opmaerksomme pa for at styrke borgernes retssikkerhed og for at
forbedre borgerbetjeningen.

Arsberetningen viser, at der fortsat er omrader, hvor forvaltningen kan blive
bedre til at tage udgangspunkt i borgerens behov - og hvor der er brug for ekstra
opmaerksomhed p3 at tilrettelaegge arbejdsgangene, sa sagerne kan behandles
hurtigt og grundigt. Det handler ogsa om at bruge klager som en mulighed for at
se kritisk pa sit eget arbejde og se fejl som en mulighed for at blive bedre.

Jeg kan synligggre problemer og give rad til forbedringer, men viljen til at rette op
og skabe forbedringer skal komme fra forvaltningen selv.

Det er mit indtryk, at viljen er der, og at kommunens mange dygtige medarbejdere
hver dag arbejder pa at betjene borgerne pd bedste vis. Den fortsatte - dog
beskedne - nedgang i antallet af klager tyder ogsa pd, at mange af de ivaerksatte
forbedringsinitiativer har en effekt. N&r sagsbehandlingstiden imidlertid ar efter ar
er drsag til de fleste klager, er der grund til at understrege, at forbedringer kraever
en vedvarende indsats og et konstant blik pa effekten af de ivaerksatte initiativer.

Slagelse, den 8. april 2019
Lone Engly

Borgerradgiver
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I 3rsberetningen for 2018 orienterer borgerrddgiveren om aktiviteterne i
Borgerradgivningen i Igbet af &ret. Det fremgdr af beretningen, at
Borgerradgivningen har modtaget 378 henvendelser, hvilket er 12 procent flere end
i 2017. Det stigende antal henvendelser kan vare udtryk for, at flere borgere har
fet kendskab til borgerrddgiverfunktionen. Det kan ogsa vaere et udtryk for, at det
kan vaere vanskeligt at overskue det kommunale system.

Selvom flere borgere har henvendt sig til Borgerrddgivningen, ligger antallet af
klager p& stort set samme niveau som sidste &r - dog med et beskedent fald. Med
102 klager er antallet af klager pd& det laveste niveau siden
borgerradgiverfunktionens start i 2012. Det er efter borgerradgiverens vurdering et
tegn p3, at forvaltningens ggede opmaerksomhed pa og iveerksaettelsen af konkrete
initiativer har en effekt — og det skal anerkendes. Fejl vil kunne forekomme, og ikke
alle forventninger kan indfries. Det vigtigste er, at borgerne oplever at blive mgdt
med respekt, og at kommunen lever op til, hvad den lover, og hvad den er forpligtet
til.

Der er dog fortsat borgere, som

e oplever problemer med sagsbehandlingstiden

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 med kommunen indeholder mange veerdifulde oplysninger,
som kan bruges til at malrette forbedringsinitiativer. De senere ars fokus pa
sagsbehandlingstiden, inddragelse og vejledning af borgerne har fagrt til
iveerksaettelse af mange forbedringer bredt i forvaltningen. Her naevnes nogle fa,
men relevante initiativer:

e Behandling inden for normalt 4 uger af sager hjemvist af en klageinstans

e Forbedring af vejledningen i pjecer vedr. sygedagpenge, jobafklaring og fleksjob

¢ Kompetenceudviklingsprojekt om faglige redskaber og kultur

e Undervisning i god forvaltningsskik og kommunikation

e Lgbende drgftelser af klager for at reflektere over, hvad der kunne veere gjort
anderledes

Initiativerne speender bredt, hvilket ogsd er ngdvendigt for at kunne skabe
rammerne for en sammenhangende og effektiv indsats for borgerne. Mange
borgeres utilfredshed med sagsbehandlingstiden drejer sig ikke kun om, at det
tager for lang tid, fgr der er kommet en afklaring af deres situation eller truffet en
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afggrelse. Utilfredsheden kan ogsa handle om, at sagsbehandleren ikke har givet
borgeren tydelig besked om forventet sagsbehandlingstid, eller at borgeren ikke
bliver inddraget og dermed ikke har fgling med, hvad der sker undervejs. Og
utilfredsheden kan handle om, at borgeren ikke bliver orienteret om forsinkelser
undervejs. Den tveerfaglige koordinering - eller mangel pa samme - har ogsd
betydning for, hvor hurtigt borgeren kan fa den ngdvendige hjzelp.

Seerligt sagsbehandlingstiden er en vedvarende udfordring for forvaltningen, og her
er der brug for at styrke opmaerksomheden pa forbedringer i kommunikationen og
den Igbende opfglgning i sager, der straekker sig over laengere tid. Borgerradgiveren
vil i 2019 have et szerligt fokus pd forvaltningens initiativer for at forbedre
sagsbehandlingstiden og pa forvaltningens indsatser for at vurdere effekten af de
iveerksatte initiativer pa dette omrade.

Borgerrddgiveren har i arsberetningen givet anbefalinger til forbedringer af
sagsbehandlingen med forslag til konkrete initiativer  vedrgrende
sagsbehandlingstid, inddragelse og vejledning af borgere.
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Borgerradgiverens funktion

Slagelse Kommune har siden 1. januar 2012 haft en borgerradgiverfunktion.
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 borgerradgiveren skal medvirke til, at klager bruges
konstruktivt til forbedring af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Se mere om borgerrddgiverens grundlag og kompetencer i bilag 1.

Sagsbehandlingen hos borgerradgiveren
Borgerrddgiveren har adresse pa radhuset i Slagelse, Radhuspladsen 11, 2. sal.

Kontakt til borgerradgiveren

Borgere kan kontakte borgerraddgiveren via

telefon pd 58 57 44 86 e mandag - onsdag fra kl. 9-15
e-mail: borgerraadgiveren@slagelse.dk e torsdag fra kl. 9-17

. fredag fra kl. 9-13

personlig henvendelse

Afhaengig af henvendelsens karakter bliver borgeren inviteret til et mgde pa mit
kontor eller vejledt telefonisk eller skriftligt. Mgdet kan ogsd finde sted hos
borgeren. P& kommunens hjemmeside er der etableret en side om borgerradgiveren
med oplysninger om, hvad borgerrddgiveren kan hjzlpe med og med praktiske
oplysninger om abningstider, mailadresse, telefonnummer, adresse osv. Derudover
er der udarbejdet foldere om borgerrédgiveren.

En stor del af henvendelserne afsluttes telefonisk eller efter et mgde. Borgeren har
her fdet mulighed for at fremfgre sine synspunkter eller oplevelse af kontakten med
kommunen, og jeg har eventuelt kunnet give en forklaring pa et sagsforlgb eller
har vejledt om reglerne pd omradet, herunder klagemuligheder. P& denne made
bidrager jeg ogsa til opfyldelse af kommunens lovbestemte vejledningsforpligtelse.
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Jeg forsgger i vidt omfang at Igse sagerne i dialog med medarbejdere og ledelse i
de enkelte fagcentre, da det er en lettere og mere smidig arbejdsgang for alle, og
da det ofte vil give borgeren et hurtigere svar. Arbejdsformen forudsaetter en god
kontakt mellem borgerradgiver og centrene, og jeg mgder generelt set stor velvilje
fra centrene til at reagere hurtigt pd borgernes henvendelser.

I forbindelse med borgerradgiverens rapporter hver 4. maned orienteres de enkelte
centre om antallet af henvendelser og typer af klager, som har vedrgrt deres
omrdde i perioden. Om jeg holder mgde med centrene, vil afhaenge af
henvendelsernes karakter. Borgernes henvendelser bidrager til at saette emner pa
dagsordenen - og danner grundlag for mine forbedringsforslag og den Igbende
dialog med forvaltningen.

Der er ogsa i stigende grad drgftelser med kommunens sagsbehandlere og ledere
om forvaltningsretlige forhold. Det har i 2018 bl.a. veeret spgrgsmal om procedurer
for aktindsigt, svarfrister, partsh@gring og omfang af samtykke.

Jeg er en del af et landsdaekkende netvaerk af borgerrddgivere samt af den regionale
netvaerksgruppe for borgerrddgivere pa Sjeelland. Der holdes et arligt mgde for alle
landets borgerrddgivere samt flere lokale mgder, hvor der er mulighed for drgftelse
af relevante emner.

37 kommuner har ansat borgerradgivere. De fleste kommuner har valgt at ansaette
borgerradgiveren i en uafhaengig funktion efter kommunestyrelseslovens § 65e. Det
er svaert at sammenligne borgerradgiverfunktionerne pa tvaers af kommunerne. Det
skyldes blandt andet, at kommunerne har valgt at organisere sig pa forskellig vis.
Fzelles for borgerrddgiverne 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.

Jeg har veeret tilknyttet kommunens awarenesskampagne i foraret 2018, hvilket
blandt andet har indebaret at afholde orienteringsmgder for medarbejdere og ledere
om den nye databeskyttelsesforordning, herunder rettigheder og pligter ved
behandling af personoplysninger. Derudover har jeg deltaget i et tvaergdende
projektarbejde med fokus pa@ at implementere databeskyttelsesforordningen i
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kommunen. Jeg har i efteraret undervist socialradgiverstuderende i jura, herunder
i sagsbehandlingsregler.

Hver 4. maned afgiver borgerradgiveren en rapport til byrddet om sine aktiviteter.
Desuden skal borgerrddgiveren afgive en arlig beretning til byradet, som dermed
orienteres om borgerradgiverens aktiviteter i arets Igb. Afrapporteringen for de
sidste 4 maneder af aret indgar i arsberetningen.

I forbindelse med arsberetningens forelaaggelse for byrddet, drgfter jeg beretningen
med udvalgsformand, direktionen og centerledelser, som kan fremlaegge deres
opfattelse af borgerradgiverens virksomhed. Samtidig drgftes fremtidige tiltag til
udvikling af opgavelgsningen.

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 vigtigt at understrege, at der
er mange tusinde kontakter mellem kommunens medarbejdere og borgere hvert
ar. Kun en lille andel af disse borgere henvender sig til borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har i 2018 f3et i alt 378 nye henvendelser fra borgere. Det er en
stigning i antallet af henvendelser pa 12 procent fra 2017, hvor der var 338
henvendelser.

De 378 nye henvendelser er opdelt i 332 henvendelser, der er registret pa det
enkelte fagcenter og 46 henvendelser, der er registreret samlet. De 332
henvendelser ligger til grund for arsberetningens statistik. De 46 henvendelser har
typisk kunnet afsluttes hurtigt ved en telefonsamtale 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 til borgerradgiveren
- fordelt pa kategorier

W Vejvisning (124)

W Vejledning om regler (95)

H Klager over sagsbehandlingen (72)

B Henvendelser med beskeden sagsbeh.(46)
Klager over afggrelser (28)

B Andet (11)

W Klager over praktisk bistand (2)

Vejvisning
Angar situationer, hvor borgeren har brug for hjaelp til at finde ud af, hvor man kan
henvende sig med anmodning om hjzaelp. Typisk vil jeg hjeelpe med at klarlaegge

borgerens problem og dernaest henvise til den rette afdeling. I nogle tilfaelde
tilbyder jeg at videreformidle borgerens henvendelse.

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

N&r en borger henvender sig til borgerrddgiveren, 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 tilfaelde vil klagen ikke
blive videresendt, enten fordi centret efter en henvendelse fra borgerradgiveren
kunnet hdndtere sagen med det samme, eller fordi borgeren ikke har gnsket, at der
skal ggres yderligere.
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Klager over afggorelser

Angar situationer, hvor borgeren er uenig i en kommunal afggrelse. Jeg yder hjzelp
til borgeren, hvis borgeren har brug for mere viden om at klage, og jeg kan hjalpe
borgeren med at formulere klagen eller anmode om genoptagelse og videresende
til rette afdeling.

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 jeg
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 ogsa angd
situationer, som ikke vedrgrer kommunen, hvis borgerens problem hgrer under
andre myndigheder, fx Udbetaling Danmark og Udlaendingestyrelsen.
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Udvikling i henvendelser
Arsberetningens statistik bygger pa de 332 henvendelser, som er registreret pa de

enkelte fagcentre og borgere

Centre og stabe 2016 2017 2018
Arbejdsmarked og Integration 64 54 81
Kultur, Fritid og Borgerservice* 63 69 81
Bgrn og Unge** 43 53 40
Sundhed og Aldre 22 31 36
Andet 44 26 30
Miljg, Plan og Teknik 20 16 30
Handicap og Psykiatri 19 18 24
Ledelse, Udvikling og HR 3 3

@konomi og Digitalisering 6 1 4
Kommunale ejendomme 0 0

Ialt 284 271 332

*Omfatter Borgerservice, Fritid, Kultur samt R8dgivning og Udbetaling

**Omfatter Afd. For Born og Unge, Afd. for Skole og Afd. for Dagtilbud

Klageforhold

N&r en borger henvender sig for at klage over sagsbehandlingen, kan der veere tale
om flere forhold, som borgeren er utilfreds med. Det kan fx vaere, at borgeren er
utilfreds med bade sagsbehandlingstiden og med den vejledning, som borgeren har
modtaget. Det vil blive registreret som 2 klageforhold. I 2018 var der 102
klageforhold. Dette fremgar af oversigt pa naeste side.
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Oversigt over fordeling af klageforhold (102 i alt)

Sagsbehandlingstid (42)
m Inddragelse (14)
m Diverse procesregler (12)
Hm Vejledning (11)
m Opfglgning (7)
m Sagsbehandlerskift (6)
Koordinering (6)
H Undersggelse af sagen (4)

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

Klageforhold fordelt pa centre og stabe

Centre og stabe 2018

Arbejdsmarked og Integration 50
Kultur, Fritid og Borgerservice* 9
Bgrn og Unge** 18
Sundhed og Aldre 4
Miljg, Plan og Teknik 10
Handicap og Psykiatri 10
Ledelse, Udvikling og HR 1

*Omfatter Borgerservice, Kultur, Fritid samt R8dgivning og Udbetaling

**Omfatter Afd. For Bgrn og Unge, Afd. for Skole og Afd. for Dagtilbud
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Udviklingen i antallet af klager

Med 102 klager i 2018 er antallet af klager pa stort set samme niveau som i 2017,
hvor der var 106 klager. Antallet af klager ligger pa det laveste niveau siden
borgerrddgiverfunktionens start i 2012. Udviklingen fremgar af grafen nedenfor.

Over de senere &r har faerre borgere klaget over medarbejdernes adfzerd og over,
at de har oplevet mange sagsbehandlerskift, men der er ogsa generelt faerre klager
over fejl i sagsbehandlingen.

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. De fzerreste borgere vil klage, hvis de oplever en korrekt sagsbehandling
og tilstreekkelig kommunikation omkring fx sagsbehandlingstid, rettigheder og
pligter.

Udvikling i antallet af klager 2012 - 2018

196

2012

200
AL

127
Tr1 106 02

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Samlet antal klager

Antallet af klager over sagsbehandlingstiden har vaeret jeevnt faldende over de
senere ar, men det er fortsat klager over sagsbehandlingstiden, som udggr den
stgrste andel af klagerne. Dernzest er det klager fra borgerne over, at de ikke bliver
inddraget i sagsforigbet samt klager over utilstraekkelig vejledning, som udggr den
naeststgrste og tredjestgrste andel af klagerne.
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Lang sagsbehandlingstid udggr 41 procent af alle klagerne. Klager over lang
sagsbehandlingstid omfatter bade de tilfeelde, hvor sagsbehandlingen i et sagsforlgb
betragtes som lang, og de tilfaelde, 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 ar. Antallet af klager over sagsbehandlingstiden er
mere end halveret siden 2012. Borgerrddgiverens anbefaling til forbedringer findes
i bilag 3.

Manglende inddragelse omfatter de tilfaelde, hvor borgerne klager over, at de
ikke har haft mulighed for at medvirke ved behandlingen af deres sag, fx at de ikke
er blevet hgrt og lyttet til, eller at deres egne oplysninger ikke er blevet brugt ved
sagens behandling. Klager over manglende inddragelse er blevet saerskilt
registreret siden 2015, og der har frem til 2017 vaeret et stigende antal klager. I
2018 er der registreret 14 klager; samme antal som i 2017. Borgerradgiverens
anbefaling til forbedringer findes i bilag 3.

Utilstraekkelig vejledning omfatter de tilfaelde, hvor borgerne klager over, at de
ikke har faet tilstreekkelig og relevant information om deres muligheder for at fa
hjaelp, herunder deres rettigheder og pligter. Antallet af klager over vejledningen
har i 2018 vaeret 11; i 2017 var der 10 klager. Borgerradgiverens anbefaling til
forbedringer findes i bilag 3.

Udvikling pa de 3 omrdder med flest klager 2012 - 2018

98

27

2012

67 67
53
i 46
42
34
17 19 19
— g10 11
1
2013 2014 2015 2016 2017 2018
Sagsbehandlingstid Vejledning e=Inddragelse *

*klager over manglende inddragelse blev fgrst opgjort seerskilt fra 2015
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Antallet af afsluttede sager
Af det samlede antal henvendelser til borgerrddgiveren pd 378 blev de 306

henvendelser afsluttet efter ét eller flere mader eller efter telefonisk eller skriftlig
kontakt.

De gvrige 72 henvendelser vedrgrte klager over sagsbehandlingen i Slagelse
Kommune. 52 sager blev videresendt til fagcentrene til besvarelse, og 23 sager blev
efterfolgende afsluttet hos borgerrddgiveren, ndr de havde vaeret drgftet med
centrene. De blev typisk afsluttet efter en uformel henvendelse til centret eller
drgftet pd opfglgningsmgder som forslag fra borgerne til forbedringer af
sagsbehandlingen.

Resultatet af afsluttede sager — besvaret i
forvaltningen

Dialogen mellem borger og forvaltning skal veere udtgmt, fgr jeg eventuelt
ivaerksaetter en naermere undersggelse af en sag.

De 52 sager, som blev oversendt til besvarelse i centrene, indeholdt 82 forhold,
som borgerne gnskede at klage over. I 30 af forholdene var centrene enige eller
delvist enige med borgerne i, at der var sket fejl - dvs. i 37 procent af klagerne.
For sd vidt angdr lang sagsbehandlingstid, som er det forhold, som flest borgere
klagede over, var centrene enige eller delvist enige i borgernes klager i 62 procent
af tilfeeldene.

Forvaltningen er overvejende enig i borgernes klager over sagsbehandlingstiden

I 62 procent af klagerne var forvaltningen enig med borgerne i, at sagsbehandlingstiden havde
veeret for lang.

Nar centrene skal besvare borgernes klager, kan de veere tilbageholdende med at
svare tydeligt pd, om de er enige - eller uenige — med borgerne i deres klager.
Disse svar registreres som “uafklaret” i opggrelsen og udggr 41 procent af svarene.
Centrene er blevet bedre til at svare tydeligt pa klagerne, fx var det i 2016 hele 57
procent af svarene, der blev angivet som uklare.

Et svar er uklart, ndr afdelingen
beklager folelser, men ikke tager
stilling til, om der er sket fejl
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En borger klagede over, at borgeren ikke var blevet inddraget i sit barns sagsforlgb.
Centret skrev, at [centret] “skal beklage, at du ikke fgler dig inddraget i
beslutningen ....”

Det er ikke tilstreekkeligt at beklage en fglelse eller en oplevelse. En grundig
gennemgang af en sag burde i de fleste tilfeelde ggre det muligt at give borgeren et
tydeligt svar - fx om borgeren reelt har haft lejlighed til at komme med
bemaerkninger, og om han eller hun Igbende er blevet orienteret om sagsforigbet.
Det burde ogsd veere muligt at konkludere, om sagsbehandlingstiden har vaeret for
lang.

Jeg har kontaktet enkelte centre og anmodet om, at man praeciserer sit svar over
for borgeren.

Afdelingen preeciserede sit svar
efter ny henvendelse fra
borgerrddgiveren

En borger klagede over, at sagsbehandlingstiden havde veeret for lang. Centrets
farste svar lgd: "jeg beklager, at du har haft en oplevelse af lang sagsbehandlingstid
0og manglende opfglgning.” Efter ny kontakt til centret fremsendte centret et nyt
svar, hvori der tydeligt stod, at centret anerkendte, at sagsbehandlingstiden havde
veeret for lang.

Opmaerksomhedspunkter

Dette afsnit belyser de generelle problemstillinger, som jeg har fundet anledning til
at traekke frem p3d baggrund af den Igbende dialog med borgerne og statistikken for
2018.

Hvorfor er der fortsat problemer med
sagsbehandlingstiden?
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Antallet af klager over sagsbehandlingstiden har i 2018 veeret pd stort set samme
niveau som i 2017, men set over en arraekke er antallet af klager mere end
halveret. Det ma tages som et udtryk for, at de initiativer, som centrene har
iveerksat, ogsa har haft en positiv effekt. Sagsbehandlingstiden er dog samtidig
det omrdde, som genererer flest klager. Borgernes utilfredshed med
sagsbehandlingstiden har flere drsager. I nogle tilfselde tager det simpelthen for
lang tid at f& en afklaring eller fa ivaerksat initiativer til at hjeelpe borgeren. I
andre tilfaelde er kommunikationen fra sagsbehandler til borger om forventet
sagsbehandlingstid eller forsinkelser utilstraekkelig, ligesom det er svaert for nogle
borgere at f& svar pa deres henvendelser til sagsbehandleren. Ogsd manglende
koordinering mellem fagomrader kan forlaenge sagsbehandlingstiden.

Sagsbehandlingstiden er en udfordring for mange offentlige myndigheder. En
uventet stigning i antallet af sager, strukturaendringer og meget andet kan bidrage
til, at sagsbehandlingstiden generelt bliver meget lang. Det andrer imidlertid ikke
pa, at det er en forpligtelse for myndigheden at indrette sagsbehandlingen p8 en
méde, s8 sagerne generelt kan behandles inden for rimelig tid. Det kan for eksempel
veere ved at omfordele ressourcerne.

Der kan veere en raekke saglige grunde til, at en enkelt sag treekker lzengere ud end
oprindeligt forventet. Det kan veere, at sagen er mere kompliceret end fgrst
antaget. Hvis borgeren ikke bliver orienteret om status i hans eller hendes sag, far
borgeren en oplevelse af, at der ikke sker sagsbehandling i sagen. Den oplevelse
vil kun forstzerkes, hvis borgeren har vanskeligt ved at komme i kontakt med sin
sagsbehandler.

Mange borgere vil reagere pd manglende svar fra sagsbehandleren ved at henvende
sig til kommunen igen. Det kan betyde, at andre medarbejdere ma bruge deres tid
pd at svare pa spgrgsmal eller at undersgge sagen narmere. Et manglende svar
kan ogsa resultere i en klage, som skal behandles. Kommunen som helhed kan
derfor komme til at bruge mange ekstra ressourcer pd at svare borgeren - og
borgeren har samtidig en negativ oplevelse af kommunen.

Utilstreekkelig kommunikation gor
borgerne usikre

Borgeren henvendte sig til borgerrddgiveren og oplyste, at borgeren 5 m8neder
tidligere havde sggt om gkonomisk hjaelp til tandbehandling. Borgeren fik dengang
at vide, at der kunne forventes en laengere sagsbehandlingstid end normalt, men
fik dog ikke at vide, hvor lang tid "en laengere sagsbehandlingstid end normalt” var.
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Dermed vidste borgeren ikke, hvorndr afdelingen forventede at kunne treeffe en
afgorelse. Borgeren havde daglige tandsmerter og ville gerne vide, hvorn8r sagen
var feerdigbehandlet.

Borgerr8dgiveren tog kontakt til afdelingen, som oplyste, at man f8 dage tidligere
havde f8et relevante oplysninger ind i sagen, og at man ville kontakte borgeren.

N&r sagsbehandlingstiden forleenges, kan det 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 ogsd afskaret fra at fa sagen prgvet ved en klageinstans.

Sagsbehandlingstid - 10 m8neder
uden reel sagsbehandling er ikke
tilfredsstillende

Borgeren henvendte sig til borgerrddgiveren i november m8ned, fordi der efter
borgerens mening var gdet alt for lang tid med at afklare borgerens situation.
Centret havde efter en tidligere klage i januar 2018 lovet, at der ville blive indhentet
oplysninger for at f§ beskrevet borgerens funktionsniveau. Borgeren mente dog
ikke, at det var sket.

Centret svarede borgeren, at man efter en gennemgang af sagen var enig i, at man
ikke havde levet op til det, som borgeren med rette havde kunnet forvente, og som
man havde lovet. P§ baggrund af borgerens henvendelse blev det prioriteret at f§
ivaerksat den rette stgtte og at f8 en hurtig afklaring af borgerens situation.

Autosvar p& borgernes mailhenvendelser giver et fgrstehandsindtryk af
kommunen. Mange borgere kontakter kommune via mail og far ofte et autosvar fra
kommunens fagcentre. Der er stor forskel pa informationsniveauet i autosvarene.

Hvis borgeren skriver til Center for Bgrn og Unge, vil borgeren fa information om
kommunens generelle svarfrist.

“Tak for din mail. Din mail er videresendt til din sagsbehandler og vil blive behandlet
inden for 10 kalenderdage.”

Borgeren bliver dermed gjort bekendt med kommunens svarfrist og ved, hvornar
han eller hun kan forvente at hgre fra kommunen.
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Hvis borgeren i stedet skriver til Center for Miljg, Plan og Teknik, vil borgeren fa
fglgende svar:

"Vi har modtaget din e-mail til Teknik og Miljo. Din e-mail vil blive sendt videre til
relevant sagsbehandler, som vil behandle din henvendelse.”

Borgeren ved, at mailen er modtaget, men han eller hun ved ikke, hvorndr der
kommer et svar. Usikkerhed om forventet svartid kan nemt fgre til en fornyet
henvendelse fra borgeren.

Jeg har kunnet konstatere, at ikke alle fagcentre informerer korrekt om kommunens
svarfrist. Enkelte centre har skrevet, at kommunens svarfrist er 10 hverdage (dvs.
weekend og helligdage medregnes ikke). Den politisk fastsatte svarfrist er dog 10
kalenderdage (dvs. medregnet weekend og helligdage). De forkerte svarfrister er
rettet efter min henvendelse til centrene.

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. For nogle borgere er det en let
made at betjene sig selv pa, men det er ikke let for alle. Samtidig risikerer
selvbetjeningslgsninger at forringe den helhedsorienterede vejledning, som
kommunen har pligt til at give pd det sociale omrade. Den helhedsorienterede
vejledning om muligheder for at f& hjeelp afhaenger af den enkelte borgers behov
og forudsaetter et vist overblik over den sociale lovgivning - et overblik, som vi ikke
kan forvente, at en borger har. Det er ogsa vigtigt, at kommunen generelt sikrer,
at borgerne hurtigt og nemt kan hente de informationer, som de har brug for, via
kommunens hjemmeside.

I 2018 henvendte en del borgere sig til Borgerradgivningen, fordi de havde
problemer med at finde de oplysninger, som de havde brug for. Borgerne havde
svaert ved at finde oplysninger om fx sagsbehandlingstider, handicapkgrsel,
selvbetjening uden NemId samt mulighed for hjeelp, ndr man star uden bolig.
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Bade kommunens vejledningspligt samt muligheden for at give borgerne en god
service tilsiger, at kommunen er tilgaengelig — og at det er nemt for borgerne at
kontakte kommunens afdelinger og finde relevante oplysninger.

Det letter kommunens tilgaengelighed og signalerer 8benhed, ndr de enkelte
afdelingers kontaktoplysninger tydeligt fremgar af hjemmesiden, og at mindst ét
telefonnummer til afdelingen fremgar. Det er ikke tilstraekkeligt, at kommunens
hovednummer er angivet. Et eksempel pa et omrade, hvor man tydeligt angiver
kontaktoplysninger, er Center for Miljg, Plan og Teknik, hvor telefonnumre til de
forskellige afdelinger og relevante kontaktpersoner er tilgaangelige.

Ofte vil sagsbehandlingsfrister vaere oplyst i forbindelse med forskellige typer af
hjaelp. Fx er det oplyst, at sagsbehandlingsfristen ved ansggning om hjaelp til
enkeltudgifter er to uger. Men det kan veere sveert for borgerne at finde kommunens
sagsbehandlingsfrister, hvis man ikke kender systematikken bag kommunen
emneopdeling. Borgeren skal vide, at hjalp til enkeltudgifter findes under emnet
"kontanthjeelp”. Hvis borgeren i stedet sgger "sagsbehandlingstider”, kommer 259
resultater. Herefter er det op til borgeren at ga i gang med at finde det relevante
omrade, som han eller hun gnsker sagsbehandlingstiden pa. Det kan naeppe siges
at vaere hurtigt og nemt. En samlet oversigt vil bidrage til at styrke den
retssikkerhed, der er forbundet med, at borgeren nemt kan fremsgge
sagsbehandlingsfristerne.

Koordinering pa tvaers af fagomrader

Slagelse Kommune udggr en enhedsforvaltning, dvs. én samlet myndighed. Det
forpligter til samarbejde pa tveers af enheder og centre for at give borgerne og
virksomhederne den ngdvendige hjeelp. Helhedsorientering og koordinering er ogsa
retlige forpligtelser, og det er kommunens ansvar - ikke borgerens - at
sagsbehandlingen koordineres.

Overgang fra barn til voksen stiller
krav til koordineringen

En borger henvendte sig til borgerradgiveren, fordi borgeren havde oplevet, at
overgangen fra én afdeling til en anden, da borgerens barn blev 18 ar, gav
problemer. Barnet havde behov for seerlig stgtte, men det var sveert for familien at
fa information om, hvad der ville ske og hvornar. Fx var der usikkerhed om, hvem
der var sagsbehandler, og fgrst et stykke hen i forlgbet fandt familien ud af, at

barnet ikke kunne fortsette med den samme stgttekontaktperson, fordi
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afdelingerne ikke benyttede de samme stgttekontaktpersoner. Familien havde faet
et indtryk af to fagomrader, som ikke samarbejdede.

Borgerradgiveren kontaktede afdelingen, som herefter kontaktede borgeren og
beklagede, at der var sket fejl og oplyste, at man ville arbejde pd at forbedre
overgangen fra ung til voksen, herunder forholdet omkring ansaettelse af
stgttekontaktpersoner til unge, der naermere sig 18 ar.

I 2017 bad jeg fagcentrene give eksempler pa tvaergdende indsatser, som allerede
var ivaerksat, eller som var planlagt til at blive iveerksat. Eksemplerne viste, at der
pa ganske mange omrader bliver samarbejdet og koordineret pa tvaers af fagcentre,
og at der er stor opmaerksomhed pa vigtigheden af, at kommunen kan tilbyde en
indsats pa tvaers af fagomrader.

Man kan laese mere om de tveergdende indsatser i Borgerradgiverens Beretning for
2017. https://www.slagelse.dk/media/14300254/aarsberetning-2017.pdf

Kendetegnet for de mange indsatser er, at det tvaerfaglige samarbejde er knyttet
til p@ forhand fastlagte malgrupper, fx fgrskolebgrn og udsatte unge. I nogle
situationer kan behovet for koordinering imidlertid opstd undervejs i sagsforigbet,
og det er her - efter min vurdering - at der opstar problemer, fordi kommunens
organisering i fagsgijler (siloer) ggr det svaert med en hurtig og fleksibel indsats.

Trods et gget fokus pa tveerfagligt samarbejde og koordinering er der ogsd i 2018
borgere, der har klaget over manglende koordinering mellem kommunens
afdelinger. Der er i drets Igb kun registreret 6 klager over manglende koordinering,
men set i sammenhaeng med klagerne fra tidligere &r, viser der sig et mgnster, hvor
borgerne kan have adskillige kontakter pa tvaers af afdelingerne, fordi de henvises
fra den ene afdeling til den anden. S& bliver det borgerens problem at finde en
afdeling, som vil hjalpe. Og det kan veaere en uoverskuelig opgave for den enkelte
borger og opleves ikke som en tilfredsstillende borgerbetjening. Det kan desuden
forleenge sagsbehandlingstiden, at der ikke ydes koordinerende indsatser.

En fast struktur, hvor borgeren ved sin fgrste henvendelse til kommunen far en
kontaktperson, som sgrger for kontakten til andre fagomrader, vil vaere med til at
sikre koordineringen. Det forudsaetter, at ledelserne prioriterer koordineringen og
sikrer rammerne derfor — ogsd@ nar borgerens behov ikke passer i de p& forhdnd
fastlagte malgrupper for tveergdende samarbejde.

Det kan vaere relevant at anmode om
genoptagelse
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Borgerradgiveren kan ikke behandle klager pa@ omrader, hvor der eksisterer
lovmaessige klagemuligheder, fx hvor der er klageadgang til Ankestyrelsen. Men
borgerrddgiveren kan hjzelpe borgeren med klagen eller med at anmode om at &
genoptaget sagen. Der geelder en ulovbestemt pligt for myndigheder til at
genoptage behandlingen af en sag under visse omstaendigheder, for eksempel hvis
der fremkommer nye og vaesentlige oplysninger, eller hvis der var veesentlige
sagsbehandlingsfejl ved den oprindelige afggrelse.

Forvaltningen aendrede sin
afgorelse efter anmodning om
genoptagelse

En borger henvendte sig, fordi borgeren pd grund af en fejl fra aegtefaellens
pengeinstitut havde faet afslag p@ kontanthjeelp. Borgeren havde ikke klaget over
afggrelsen, men var efterfolgende blevet opmaerksom pa nogle forhold, som kunne
have betydning. Borgerradgiveren hjalp borgeren med at anmode om en
genoptagelse af sagen, og afdelingen sendrede sin afggrelse, sd borgeren blev
fundet berettiget til kontanthjzelp.

Partshgring er en garantiforskrift

N&r borgerne partshgres for afggrelsen, inddrages de i sagsforlgbet - de far
lejlighed til at komme med bemaerkninger. Manglende partshgring kan fgre til, at
der traeffes en forkert afggrelse, fordi grundlaget for afggrelsen er forkert eller
utilstreekkeligt. Derfor kaldes partshgring ogsd en garantiforskrift — altsd en regel,
som er med til at garantere, at en afggrelse er lovlig og korrekt.

Partshoring er en garantiforskrift

En borger henvendte sig, fordi borgeren var utilfreds med ikke at havde faet
lejlighed til at fremsaette bemaerkninger i forbindelse med en hgringsproces.
Borgeren havde modtaget et partshgringsbrev i midten af januar med en svarfrist
2 uger senere. Inden fristens udlgb havde borgeren anmodet om sagsakter og en
forleengelse af hgringsfristen. Borgeren fik dog hverken sagsakter eller svar, og i
starten af marts rykkede borgeren for et svar. Fa dage senere fik borgeren besked
om, at der samme dag var truffet afggrelse i sagen, og at det var kommunens
vurdering, at eventuelle yderligere bemaerkninger ikke ville have fgrt til en anden
afggrelse.
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Borgerradgiveren tog kontakt til fagcentret og gjorde opmeerksom pa, at
partshgring er en garantiforskrift — en regel, som er med til at garantere, at en
afggrelse er lovlig og korrekt. Hvis partshgring tilsideseettes, vil det kunne fgre til,
at afggrelsen er ugyldig. Centret reagerede hurtigt, beklagede fejlen over for
borgeren, trak sin afggrelse tilbage og gav borgeren en ny partshgringsfrist.

Opsamling og konklusion

Borgerradgiveren har i 2018 faet i alt 378 nye henvendelser fra borgere. Det er en
stigning i antallet af henvendelser pd 12 procent fra 2017, hvor der var 338
henvendelser.

Hvordan er status?

Flere borgere har henvendt sig til borgerrddgiveren. En stor del af henvendelserne
handler om, at borgeren har brug for hjzelp til at finde ud af, hvor han eller hun kan
henvende sig i kommunen. Typisk vil jeg hjeelpe med at klarlaagge borgerens
problem og derefter kontakte eller henvise til den rette afdeling. Mange borgere
henvender sig desuden med spgrgsmal om generelle regler pa et omrade, herunder
klageregler.

At antallet af henvendelser stiger kan veere et udtryk for, at flere borgere har faet
kendskab til borgerradgiverfunktionen. Det kan ogsa veere et udtryk for, at det kan
veere vanskeligt at overskue det kommunale system. Efter min vurdering oplever
mange borgere at have svaert ved at finde ud af, hvor de skal henvende sig, ligesom
det kan vaere sveert at komme igennem til den rette afdeling eller sagsbehandler,
som kan tage hdnd om de problemstillinger eller spgrgsmal, som borgeren har. I
nogle tilfaelde bliver borgerne henvist til at sgge via digitale selvbetjeningslgsninger
uden naermere vejledning.

Selvom flere borgere har henvendt sig til Borgerradgivningen, viser antallet af
klager over sagsbehandlingen et beskedent fald fra 2017 til 2018 - fra 106 til 102
klager. Dermed fortszetter den positive udvikling, og antallet af klager er pa det
laveste niveau siden 2012. Det er efter min vurdering et tegn p3, at forvaltningens
ggede opmaerksomhed pd og iveerksaettelsen af konkrete initiativer har en effekt -
og det skal anerkendes. Fejl vil kunne forekomme, og ikke alle forventninger kan
indfries. Det vigtigste er, at borgerne oplever at blive mgdt med respekt, og at
kommunen lever op til, hvad den lover, og hvad den er forpligtet til.

Der er dog fortsat borgere, som
22



Borgerrddgiverens 8rsberetning 2018

e oplever problemer med sagsbehandlingstiden

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 bekraeftes i et vist omfang af forvaltningen selv og ud fra de
sager, som jeg ser.

De senere ars fokus pa sagsbehandlingstiden, inddragelse og vejledning af borgerne
har fgrt til iveerksaettelse af mange forbedringer bredt i forvaltningen. Her kan kun
navnes nogle fa, men relevante initiativer:

e Behandling inden for normalt 4 uger af sager hjemvist af klageinstans

e Forbedring af vejledningen i pjecer vedr. sygedagpenge, jobafklaring og fleksjob

e Kompetenceudviklingsprojekt om faglige redskaber og kultur

e Undervisning i god forvaltningsskik og kommunikation

e Lgbende drgftelser af klager for at reflektere over, hvad der kunne veere gjort
anderledes

Initiativerne spaender bredt, hvilket ogsa er ngdvendigt for at kunne skabe
rammerne for en sammenhangende og effektiv indsats for borgerne. Mange
borgeres utilfredshed med sagsbehandlingstiden drejer sig ikke kun om, at det
tager for lang tid, fgr der er kommet en afklaring af deres situation eller truffet en
afggrelse. Utilfredsheden kan ogsa handle om, at sagsbehandleren ikke har givet
borgeren tydelig besked om forventet sagsbehandlingstid, eller at borgeren ikke
bliver inddraget og dermed ikke har fgling med, hvad der sker undervejs. Og
utilfredsheden kan handle om, at borgeren ikke bliver orienteret om forsinkelser
undervejs. Den tvaerfaglige koordinering - eller mangel p& samme - har ogsa
betydning for, hvor hurtigt borgeren kan fa& den ngdvendige hjzelp.

Borgernes oplevelser med kommunen indeholder mange vaerdifulde oplysninger,
som kan bruges til at malrette forbedringsinitiativer. Borgernes oplysninger rummer
dermed ogsa leering, fordi jeg kan vaere preecis omkring den enkelte problemstilling
i min Igbende dialog med centrene og i mine forslag til konkrete forbedringer.

Seaerligt sagsbehandlingstiden er en vedvarende udfordring for forvaltningen, og her
er der brug for at styrke opmaerksomheden pd forbedringer vedrgrende Igbende
opfalgning og kommunikation. Jeg vil i 2019 have et szerligt fokus pa forvaltningens
initiativer for at forbedre sagsbehandlingstiden og pa forvaltningens indsatser for
at vurdere effekten af de ivaerksatte initiativer pa dette omrade.
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Jeg har holdt mgder med Center for Arbejdsmarked og Integration, Center for Bgrn
og Unge, Center for Kultur, Fritid og Borgerservice, Center for Handicap og Psykiatri
samt Center for Sundhed og Aldre. P& mgderne har vi drgftet borgernes
henvendelser, og jeg har orienteret om mine forslag til forbedringer af
sagsbehandling og service. I Center for Miljg, Plan og Teknik har jeg deltaget i et
personalemgde, hvor jeg har orienteret om borgernes henvendelser og mine forslag
til forbedringer.

I &r har iszer sagsbehandlingstiden og centrenes forbedringsinitiativer pd dette
omrade veeret drgftet. Flere centre har haft gode erfaringer med at have
sagsbehandlingstiden som et saerligt fokusomrdde, fx opfglgning i forhold til
medarbejderes sagsportefglje, andrede arbejdsgange, nye arbejdsmetoder og
prioritering af et hgjt fagligt niveau hos medarbejderne. I Center for Sundhed og
fldre har bl.a. nye arbejdsmetoder fgrt til en vaesentlig nedsaettelse af
sagsbehandlingstiden pa hjselpemiddelomradet.

Der er planlagt mgder med flere udvalgsformaend i april maned.

Efter en 1-arig forsggsperiode med en whistleblowerfunktion i Slagelse Kommune,
besluttede @konomiudvalget i 2018, at funktionen skulle ggres permanent.
Whistleblowerfunktionen indgdr som en del af borgerrddgiverens opgaver.

Formalet med whistleblowerfunktionen er at sikre, at kommunens ansatte samt
leverandgrer har adgang til i god tro at videregive oplysninger om grove fejl eller
forsgmmelser hos kommunens ansatte eller kommunale leverandgrer. Ordningen
skal sikre, at kommunens ansatte uden at frygte for negative anszettelsesretlige
reaktioner og lignende kan videregive oplysninger. Ordningen er et supplement til
den interne dialog og &benhed i kommunen.

Der har i 2018 veeret 2 henvendelser til whistleblowerfunktionen. Den ene
henvendelse blev oversendt til en anden myndighed. Den anden henvendelse gav
anledning til en narmere undersggelse. Sagen fgrte ikke til personalemaessige
tiltag.
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Byradet har gnsket en opggrelse af antallet af klager, der gar direkte til
forvaltningen og dermed uden om Borgerradgivningen.

Hvis en borger henvender sig til kommunen - det kan vaere fordi borgeren ikke er
tilfreds med kommunen, eller fordi borgeren gnsker at ggre opmaerksom pa sin
holdning til et spgrgsmal - kan borgeren henvende sig flere steder. Der kan ikke
stilles krav om, at klager skal ga direkte til borgerradgiveren. Borgeren kan derfor
frit henvende sig til fx ledelsen i et center eller til borgmesteren.

P& baggrund af Byrddets gnske har forvaltningen leveret en opggrelse over de
klager, som er modtaget i 2018. Klagerne er opdelt pa centre og i klager over
sagsbehandling og klager over afggrelser og er vedlagt som bilag 2.

Det er veerd at bemaerke, at klager over afggrelser typisk er en del af det
almindelige klagesystem, saledes at klagen gar videre til en lovmaessig
klageinstans. Borgerradgiveren er ikke tillagt kompetence til at behandle klager
over afggrelser, som kan paklages til en klageinstans, men vil kunne tilbyde
borgeren bistand med at udforme klagen.

Det er derfor , som er gaet direkte til ledelserne i de
enkelte centre, som i stedet kunne vaere gdet til borgerradgiveren. Ifglge
opggrelsen drejer det sig om 170 klager. Til sammenligning har 72 borgere
henvendt sig til borgerrddgiveren med i alt 102 klager.

Det er forste gang, at centrene har leveret en sadan opggrelse, og der er fra flere
centre givet udtryk for, at tallene er behaeftet med en vis usikkerhed.
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Bilag 1 - Borgerrddgiverens 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
borgerrddgiveren. Vedtaegten danner grundlaget for borgerrddgiverens arbejde og
beskriver formalet med borgerrddgiveren og borgerradgiverens opgaver og
kompetence.

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

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

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

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over kommunens afggrelser eller klager
over kommunens personale- og ansaettelsesforhold. Borgerrddgiveren kan heller
ikke behandle klager pa 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, ndr klagen har vaeret forelagt et center,
kan borgerradgiveren valge 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.

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

Centre Klager over : Klager over
sagsbehandling afggrelser

Bgrn og Unge 27 126

Handicap og Psykiatri 16 17

Sundhed og Aldre 7 36

Kultur, Fritid og Borgerservice 7 216

Arbejdsmarked og Integration 113 78

Miljg, Plan og Teknik 0 459

Ledelse, HR og Udvikling 0 0

@konomi og Digitalisering 0 0

Kommunale ejendomme 0 0
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Talti2018 170 932

Bilag 3 — Anbefalinger

Borgerradgiverens anbefalinger samles i ét bilag for at lette overblikket

Sagsbehandlingstid
.

Anbefaling - sagsbehandlingstid

Det anbefales, at forvaltningen styrker sit 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.

Konkrete initiativer kan veere:

v' At alle borgere informeres om den forventede sagsbehandlingstid

v At kommunens autosvar informerer om kommunens svarfrist pa 10 kalenderdage

v At etablere opfglgningsprocedurer, sd& det sikres, at sagen tages op, hvis
sagsbehandlingstiden overstiger den udmeldte tid - og at borgerne informeres om
forsinkelser

v' At etablere procedurer der sikrer, at telefoniske beskeder bliver noteret og videregivet til
borgerens sagsbehandler

v At fastseette Igbende evaluering af de iveerksatte initiativer for at sikre sig, at de ogsa har
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den gnskede effekt

Inddragelse af borgerne
|

Anbefaling - inddragelse

Det anbefales, at forvaltningen gger sit fokus pa at inddrage borgerne i sagsbehandlingen, og
konkrete initiativer kan vaere:

v' At sikre tilstreekkelig tid i sagsforlgbet til, at borgeren kan medvirke med sine oplysninger
og vurderinger

v' At informere borgeren om muligheden for at have en bisidder med igennem sagsforigbet

v' At give borgeren mulighed for at tilkendegive, om han eller hun mener, at alle vigtige
elementer er inddraget i sagen

v" Tydelig tilbagemelding til borgeren, hvis borgerens bemaerkninger kun i begraenset omfang
kan tilleegges vaegt og arsagen hertil

v Lgbende orientering om sagens gang, og forklaring fra sagsbehandler om foretagne eller
planlagte sagsskridt

Vejledning af borgere

Anbefaling - vejledning

Det anbefales, at forvaltningen fastholder sit fokus pa at vejlede borgerne om rettigheder og pligter,
og konkrete initiativer kan vaere

v At sikre, at de ansatte - 0ogsd nyansatte - har viden om omfanget af vejledningspligten

v' At sikre, at de ansatte har de ngdvendige kompetencer til at kunne give en tilstraekkelig
vejledning

v' At sikre dokumentation for den givne vejledning

v At gge koordineringen mellem afdelinger og centre, hvis en borger har brug for hjaelp fra
flere fagomrader, s& man ogsa pa den made sikrer den forngdne vejledning

v At afdelingernes kontaktoplysninger tydeligt fremgar af hjemmesiden, og at mindst ét
telefonnummer til afdelingen fremgar
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v At kommunens sagsbehandlingsfrister oplyses badde under de enkelte sagsomrader og i en
samlet oversigt

Anbefaling - koordinering

Borgerrddgiveren har tidligere anbefalet — og fastholder sin anbefaling af
v At kommunen etablerer en struktur, hvor man arbejder med én indgang for borgerne, nar
de henvender sig til kommunen

v' At ledelserne prioriterer koordinering og sikrer rammerne for en succesfuld koordinering
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