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FORORD

Borgerradgiverens arsberetning 2017 deekker perioden fra 1. januar til 31. december 2017 og beskriver ten-

denser i de 338 borgerhenvendelser, som jeg har modtaget i det forlgbne ér.

I drsberetningen giver jeg byradet et overblik og mine anbefalinger til forbedring af sagsbehandlingen og

borgerbetjeningen.

Som borgerradgiver er det min opgave at hjelpe borgere, der pa den ene eller anden made foler sig klemt i
det kommunale system. Det kan vere, at borgeren ikke forstar indholdet i en afgorelse, eller at hun eller han
ikke far svar pa sine spergsmal. Det kan ogsa vere, at der i sagsforlgbet er sket fejl af indgribende karakter for
den enkelte borger. Nar jeg henvender mig i kommunens forvaltning, medes jeg langt de fleste steder med
velvilje og med et onske om at lgse de problemer, som borgeren star med. Det er et godt udgangspunkt, nar

dialogen mellem borger og kommune skal genskabes.
Det er ogsd min opgave at medvirke til forbedringer af sagsbehandlingen, og her kan den enkelte borgers
henvendelse komme mange borgere til gavn, nar den anvendes til leering og fremadrettede forbedringer i

kommunen.

Borgernes henvendelser er en vigtig kilde til information om, hvordan kommunens borgerbetjening og sags-

behandling opleves udefra - og fortjener stor opmearksomhed.

Slagelse, april 2018

Lone Engly

Borgerradgiver
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I arsberetningen for 2017 orienterer borgerradgive-
ren om aktiviteterne i Borgerradgivningen i lobet af
aret. Det fremgar af beretningen, at Borgerradgivnin-

gen havde 338 nye henvendelser fra borgere.

Antallet af klager over sagsbehandlingen er faldet
med 17 procent det seneste ar og ligger nu pa det
laveste niveau siden borgerradgiverfunktionens start
12012.

Hvordan er status?

Feerre borgere klager over sagsbehandlingen.

Der er dog fortsat borgere, som

« oplever problemer med sagsbehandlingstiden.

« oplever problemer med at fa kontakt til
sagsbehandlere.

« oplever problemer med at finde vej i det
kommunale system.

 oplever problemer med manglende
koordinering mellem kommunens afdelinger.

« oplever, at de ikke bliver lyttet til og inddraget i

deres egen sag.

Borgernes oplevelser bekreftes i et vist omfang af
forvaltningen selv og ud fra de sager, som borgerrad-

giveren ser.

Faldet i antallet af klager tyder p4, at de initiativer,
som forvaltningen har iveerksat og fortsat arbejder
med, har haft effekt. Det er en positiv udvikling, som
ber fremhaeves. Det er ogsa vigtigt at se antallet af
henvendelser i forhold til de tusindvis af kontakter,
der hvert ar er mellem borgere og kommune. I den
sammenheng er 338 henvendelser et lille antal, og

det er et tegn pd, at mange kvalificerede og engage-

rede ansatte hver dag gor deres bedste for at sikre en

god kvalitet i sagsbehandlingen.

De senere ars fokus pé at forbedre vejledningen og
nedsatte sagsbehandlingstiden 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 forvaltnin-
gen har iveerksat mange initiativer. Men der er fortsat
omrader, som har behov for ekstra opmerksomhed
— det viser et stigende antal klager fra borgerne over,
at de ikke er blevet tilstreekkeligt hort og inddraget i

deres sag.

Det er borgerradgiverens opfattelse, at der er kom-
met en storre opmerksomhed pa tveerfaglig koor-
dinering og samarbejde for at forbedre servicen og
effektivisere indsatsen over for borgerne. De tveerga-
ende samarbejder, som forvaltningen har orienteret
borgerradgiveren om, viser, at der i stort omfang
samarbejdes og koordineres med andre fagomrader
og eksterne parter, og at det har en positiv effekt for
borgernes mulighed for at komme videre. Der er ofte
tale om etablering af faste strukturer for det tveerfag-
lige samarbejde med pa forhand fastlagte malgrup-
per, fx forskolebern og udsatte unge. Der gores en

stor og forebyggende indsats pa disse omrader.

Borgerradgiveren ser koordineringen og samarbejdet
fra borgernes perspektiv i de sager, hvor borgerne
ikke har veret tilfredse med sagsforlgbet. I de sa-

ger, hvoraf nogle er neevnt under udvalgte emner i
beretningen, er det tydeligt, at det, der mangler i de
konkrete sager, netop er koordinering og samarbejde
mellem de enkelte fagomrader. Desuden er borger-

radgiveren i dialogen med forvaltningen ogsa blevet

Borgerradgiverens




opmerksom pa de vanskeligheder, der kan veaere i

samarbejdet mellem fagomraderne.

Tveerfagligt samarbejde og koordinering har stor be-
tydning for sagsbehandlingen generelt, herunder for
sagsbehandlingstiden, for kvaliteten af vejledningen
af borgerne og for borgernes mulighed for at med-
virke i deres eget sagsforlgb. Derfor er det et omrade,

som fortjener stor opmearksomhed ogsa fremover.

Anbefalinger

« At forvaltningen fastholder fokus pa
sagsbehandlingstiden, inddragelse og
vejledningen af borgerne og inddrager
borgerradgiverens forslag til konkrete
forbedringer (bilag 3).

At forvaltningen ved hvert nyt initiativ
overvejer, hvilken betydning det vil fa for
servicen over for borgerne.

o Atledelserne sikrer rammer, der understotter
kendskab til andre fagomrader, kommunikation
og koordinering pa tveers af funktioner,
afdelinger og centre.

o At der skabes arbejdsprocesser, hvor det
systematisk vurderes om sagsbehandlingen i
en borgers sag loses bedst og mest effektivt ved
tveerfagligt samarbejde, herunder at der udpeges

koordinatorer i komplekse sager.

Formalet med borgerradgiveren

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 sagsbe-

handling og faktiske forvaltningsvirksomhed.

Borgerradgiveren skal gore det lettere for borgere,
brugere og erhvervsdrivende at klage over forhold i
Slagelse Kommune, og borgerradgiveren skal med-
virke til, at klager bruges konstruktivt til forbedring

af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Se mere om borgerradgiverens sagsbehandling og

kompetencer i bilag 1.

2.1 Kontakt til borgerradgiveren

Borgerradgiveren har adresse pa rddhuset i Slagelse,
Rédhuspladsen 11, 2. sal.

Borgere kan kontakte borgerradgiveren via
- telefon pa 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.

arsberetning 201/




P& kommunens hjemmeside er der etableret en side
om borgerradgiveren med oplysninger om, hvad
borgerradgiveren kan hjelpe med og med praktiske
oplysninger om abningstider, mailadresse, telefon-
nummer, adresse osv. Derudover er der udarbejdet
foldere om borgerradgiveren. Folderne er uddelt til
forvaltningens centre og til biblioteker, og den dan-
ske tekst er oversat til engelsk, arabisk og tyrkisk og

findes pa hjemmesiden.

Sagsbehandlingstiden hos borgerradgiveren

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid hos borger-
radgiveren har i 2017 veeret 3,6 dage. Sagsbehand-
lingstiden omfatter bade svar pa henvendelser om
rad og vejledning, som kan gives samme dag, og
sagsbehandlingen i klagesager, hvor borgerradgive-
ren typisk udfeerdiger en skriftlig sagsbeskrivelse og
sender et klageforslag til borgeren. I 2016 var sagsbe-
handlingstiden 3,7 dage.

2.2 Dialog med forvaltningen

Borgerradgiveren er lobende i dialog med kommu-
nens centre, nar borgernes henvendelser giver an-
ledning til det. I forbindelse med borgerradgiverens
rapporter hver 4. maned orienteres de enkelte centre
om antallet af henvendelser og typer af klager, som
har vedrert deres omrade. Om borgerradgiveren
ogsa holder mode med centrene, vil atheenge af hen-
vendelsernes karakter. Pa moderne dreftes borger-
nes forslag til forbedringer af sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen i kommunen og de fokusomrader,
som borgerrddgiveren har vurderet, at de enkelte

centre bor have.

Der er ogsa i stigende grad droeftelser med ledere og
sagsbehandlere i kommunen om forvaltningsretlige
forhold, 30-40 henvendelser i 2017. Det kan fx vere
sporgsmaél, der handler om retten til tolkebistand,
fuldmagt fra professionelle partsrepreesentanter, pligt
eller ej til skift af sagsbehandler og om omfanget af

aktindsigt.

2.3 Undervisning

Borgerradgiveren har i 2017 i samarbejde med
ledelsen i Center for Handicap og Psykiatri ivaerksat
et undervisningsforleb over flere dage, hvor borger-
radgiveren har undervist medarbejderne i forvalt-
ningsretlige emner som fx notatpligt, journalisering,
vejledning, partshering og svarfrister. Form og
indhold i undervisningen er blevet tilrettelagt dels ud
fra centrets ensker til undervisningen dels ud fra de
omrader, hvor borgerradgiveren har set fejl i sagsbe-

handlingen.

Desuden har borgerradgiveren undervist i udvalgte

forvaltningsretlige emner i Rusmiddelcenter Slagelse.

Som opfelgning pa undervisning i 2016 i Afdeling
for Bern og Unge har borgerrddgiveren deltaget i
leeringscaféer for sagsbehandlerne. I leeringscaféerne
er der droftet emner som notatpligt, journalisering,

aktindsigt og personfelsomme oplysninger i mails.

Undervisningen og dialogen med forvaltningen er en
del af borgerradgiverens funktion, idet borgerradgi-
veren skal medvirke til at forbedre sagsbehandlingen

og servicen i kommunen.
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2.4 Undervisning giver vardi for borgerne
Efter undervisningen i Center for Handicap og
Psykiatri blev medarbejderne bedt om at udfylde et

sporgeskema om udbyttet af undervisningen.

Svarene viste,

o At 90 procent af medarbejderne forventede,
at de i hoj grad kunne bruge viden fra
undervisningen i det daglige arbejde, mens 10
procent forventede, at de ville kunne bruge den
nye viden delvist.

o At 90 procent af medarbejderne forventede, at
den nye viden i hgj ville give veerdi for borgerne,
mens 10 procent forventede, at den nye viden

delvist ville give veerdi for borgerne.

2.5 Arsberetning

Hver 4. maned afgiver borgerradgiveren en rapport
til byrddet om sine aktiviteter. Desuden skal bor-
gerradgiveren afgive en arlig beretning til byradet.
Arsberetningen har til formal at give en orientering
om borgerradgiverens aktiviteter i 2017. Afrappor-
teringen for arets sidste 4 maneder indgar i rsberet-

ningen.

Inden arsberetningen forelaegges for byradet, drofter
borgerradgiveren beretningen med udvalgsformend,

direktionen og forvaltningsledelser.

2.6 Netvaerk af borgerradgivere
Borgerradgiveren er en del af et landsdekkende net-
veerk af borgerradgivere samt af den lokale netverks-
gruppe for borgerradgivere pa Sjalland. Der holdes
et arligt mode for alle landets borgerradgivere samt
flere lokale meder, hvor der er mulighed for dreftelse
af relevante emner. KL har stillet et lukket dialogfo-
rum til radighed for dialog og erfaringsudveksling

borgerradgiverne imellem.

34 kommuner har ansat borgerradgivere. De fleste
kommuner har valgt at ansatte borgerradgiveren i en
uatheengig funktion efter kommunestyrelseslovens

§ 65e. Det er sveert at sammenligne borgerradgiver-
funktionerne pa tvaers 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.

2.7 Institut for Menneskerettigheder
- rapport om retssikkerhed i kommunerne

Institut for Menneskerettigheder undersogte i 2017
retssikkerheden i kommunerne i sociale sager. I un-
dersogelsen blev mere end 1.100 borgere spurgt om
deres mgde med kommunen. Instituttet forespurgte
derudover de kommunale borgerradgivere, om de
ser udfordringer for borgernes retssikkerhed i den

kommunale forvaltning.
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Undersogelsen viste blandt andet, at flertallet af de
adspurgte borgere havde haft et udmeerket og rime-
ligt forlgb. Imidlertid var der pa en lang rackke om-
rader et ret stort mindretal, der ikke delte de positive
erfaringer. De vigtigste problemer var blandt andet,

at:

o Ca.25% af de borgere, der selv havde startet
deres sag, syntes, at det var svert eller meget
sveert at anspge kommunen om hjelp.

» Ca. 20% havde haft vanskeligt ved at forstd
kommunens kommunikation.

» Ca. 30% mente ikke, at kommunen havde sat sig
ind i alle vigtige forhold i deres sag.

» Ca. 40% mente ikke, at de havde haft gode

muligheder for at fortalle deres syn pa sagen.

Undersogelsen viste ogsa, at to grupper af borgere
skilte sig ud ved i saerlig grad at opleve vanskelighe-
der i kommunikationen med kommunen og i min-
dre grad end andre borgere at fole sig inddraget og
rimeligt behandlet. Det drejede sig om:

Borgere med anden etnisk baggrund end dansk

Borgere med funktionsnedszttelse

Undersogelsen viste ogsa, at borgerradgiverfunkti-
onen har et stort potentiale til at styrke borgernes
retssikkerhed i forhold til problemer med kommuni-
kation og koordinering pa tveers i kommunen samt

manglende helhedsvurdering og vejledning.

Se mere om rapportens indhold og anbefalinger
https://menneskeret.dk/udgivelser/retssikker-

hed-kommunerne

Nogle centre har mere borgerkontakt end andre, og
nogle centre er storre end andre. Der er ogsa stor
forskel pa, om centrenes relation til borgerne har

et steerkt myndighedspreeg - fx ved at der treeffes
mange afgorelser — eller om der er tale om mere ser-
viceorienterede opgaver. Det er forhold, der kan have
betydning for antallet af henvendelser til borger-
radgiveren. Det er ogsa vigtigt at understrege, at der
hvert ar er mange tusinde kontakter mellem borger-
ne og kommunen. I den sammenhzng er det kun fa

borgere, der henvender sig til borgerradgiveren.

3.1 Antallet af henvendelser
Borgerradgiveren har i 2017 haft i alt 338 nye hen-
vendelser fra borgere. Det er stort set samme niveau

som i 2016, hvor antallet af henvendelser var 342.

5% 0%

44%
22%

22%

B Klager over afgorelser (20)
B Andet (18)

B Vejvisning (149)

B Vejledning om regler (76)
I Klager over sagsbeh. (74) Klager over praktisk bistand (1)
* Tallene i parentes er antallet af henvendelser pa det

enkelte omrdde.
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Vejvisning

Angar situationer, hvor borgeren har brug for hjelp
til at finde ud af, hvor man kan henvende sig med
anmodning om hjelp. Typisk vil borgerradgive-

ren hjalpe med at klarleegge borgerens problem og
dernaest henvise til den rette afdeling. I nogle tilfeelde
tilbyder borgerradgiveren at videreformidle borge-

rens henvendelse.

Vejledning om regler

Angar typisk spergsmal om det kommunale klage-
system. Vejledningen kan ogsd omhandle vejledning
om de generelle regler pa et omrade, og de situatio-
ner, hvor borgeren har brug for hjelp til at forsté et

brev eller en afgorelse fra en afdeling.

Klager over sagsbehandling

Nér en borger henvender sig til borgerradgiveren,
kan det dreje sig om, at borgeren onsker at klage over
sagsbehandlingen. Typisk vil en klage over sagsbe-
handlingen blive sendt til det center, som borgeren
klager over. I nogle tilfeelde vil klagen ikke blive
videresendt, enten fordi centret efter en henvendelse
fra borgerradgiveren har kunnet handtere sagen med
det samme, eller fordi borgeren ikke har ensket, at

der skal gores yderligere.

Klager over afgorelser

Angar situationer, hvor borgeren er uenig i en kom-
munal afgerelse. Borgerradgiveren yder hjalp til
borgeren, hvis borgeren har brug for mere viden om
at klage, og borgerradgiveren kan hjelpe borgeren
med at formulere klagen og videresende den til rette

afdeling.

Klager over praktisk bistand

Angar de situationer, hvor borgeren klager over den
praktiske bistand, som borgeren har faet i forbindelse
med en bevilling af fx hjeelpemidler. Her vil borger-
radgiveren kontakte den afdeling, som bistanden

horer under.

Andet

Angar situationer, som ikke hovedsageligt vedre-

rer rad og vejledning eller klager. Det kan vere en
borgers beskrivelse af et sagsforleb. Det kan ogsa
anga situationer, som ikke vedrerer kommunen, hvis
borgerens problem herer under andre myndigheder,
fx Udbetaling Danmark, statsforvaltningen, uvildige

tvistenavn og domstole.

3.2 Udvikling i henvendelser
De 338 nye henvendelser er opdelt i 271 henvendel-

ser, der er registret pa det enkelte center. Det er disse
henvendelser, der ligger til grund for arsberetningens
statistik.

Derudover har 67 borgere henvendt sig med fore-
sporgsler, som kun har medfert en beskeden sags-
behandling. Typisk vil forespergslen 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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Centre 2015 2016 2017
Jobcenter 84 64 54
Born og Familie 59 58 58
- Afd. for voksne

Born og Familie 31 38 45
- Afd. for born og unge

Andet 28 44 26
Sundhed og ZAldre 25 22 31
Handicap og Psykiatri 23 19 18
Teknik og Miljo 16 20 15
Skole 4 5 8
HR 3 3 3
@konomi 1 6

Kultur, Fritid og 0 5 11
Borgerservice

Plan og Udvikling 0 0 1

[ alt 274 284 271
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* Grafen er lavet pa baggrund af antallet af henvendel-

ser i skemaet ovenfor.

3.3 Hvad klages der over?

Nér en borger henvender sig for at klage over sags-
behandlingen, kan der vere 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 2017
var der 106 klageforhold, hvoraf klager over sagsbe-
handlingstiden, manglende inddragelse i sagen og
utilstraekkelig vejledning udgjorde de 3 klageforhold,

som flest borgere klagede over, se diagram.

4% 4%

43%
9%

15%

B Sagsbehandlingstid (46) B Undersogelse af sagen (6)

B Diverse procesregler (16) B Adferd (6)
Inddragelse (14)

B Vejledning (10)

Opfoelgning (4)
[ | Koordinering (4)

* Diverse procesregler er en samlet betegnelse for de
forhold, hvor der har veeret mellem 1 og 3 klager vedr.
det enkelte forhold. Det kan fx veere en klage over, at
der mangler begrundelse for en afgorelse, eller at der

ikke er lavet et journalnotat.

3.4 Udviklingen i antallet af klager

Det samlede antal klager er faldet med 17 procent
fra 127 klager i 2016 til 106 i 2017. Faldet skyldes
primeert et fald i antallet af klager over utilstreek-
kelig vejledning, men ogsa klager over manglende
helhedsvurdering og manglende opfelgning i sagen
er faldet. Dermed ser det ud til, at der igen - efter
en stigning i antallet af klager i 2016 - er en positiv
udvikling med et faldende antal klager. Antallet af
klager er pa det laveste niveau siden borgerradgiver-

funktionens starti 2012.
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—— Samletantal klager

At en borger klager over sagsbehandlingen betyder
ikke ngdvendigyvis, at forvaltningen er enig med
borgeren i den konkrete klage. Men klagen er et
udtryk for borgerens oplevelse af kommunens sags-
behandling og service og skal tages alvorligt. Hvis
sagsbehandlingen er korrekt, og kommunikationen
omkring fx sagsbehandlingstid, rettigheder og pligter
er tilstraekkelig, vil de feerreste borgere klage.

Udviklingen pa de 3 omrader med flest klager
Lang sagsbehandlingstid omfatter de tilfeelde, hvor
borgerne klager over, at en lovbestemt frist er over-
skredet, og hvor sagsforlgbet overordnet set har vee-
ret langt. Lang sagsbehandlingstid omfatter ogsa de
tilfeelde, hvor forvaltningen ikke svarer pa borgernes
henvendelser eller er meget lang tid om det. Lees om

reglerne for sagsbehandlingstider i bilag 2.

Med 43 procent af alle klagerne udger klager over
lang sagsbehandlingstid langt den sterste del af de
klager, som borgerne henvender sig med til borger-
radgiveren. Selvom klagerne over lang sagsbehand-
lingstid fortsat udger den storste del af klagerne, er
der tale om et fald i antallet af klager set i forhold til
de forudgaende ar, fx er der tale om en halvering af
antallet fra 931 2012 til 461 2017.

Manglende inddragelse omfatter de tilfeelde, hvor
borgerne klager over, at de ikke har haft mulighed for
at medvirke ved behandlingen af deres sag, herunder
at de ikke er blevet hort og lyttet til, og at deres egne
oplysninger ikke er blevet brugt ved sagens behand-
ling og afgerelse. Laes om reglerne for inddragelse i
bilag 2.

Klager over manglende inddragelse er blevet regi-
streret seerskilt siden 2015. Der har siden veret tale
om en stigning i antallet af klager fra 612015 til 14 i
2017.

Utilstreekkelig vejledning omfatter de tilfeelde, hvor
borgerne klager over, at de ikke har faet tilstraekkelig
og relevant information om deres muligheder for at
fa hjelp, herunder rettigheder og pligter, tilpasset
deres situation. Lees om reglerne for vejledning i
bilag 2.

Antallet af klager over utilstraekkelig vejledning top-
pede i 2013 med 34 klager. Herefter er antallet faldet
jeevnt de seneste ar til 101 2017.
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* Klager over manglende inddragelse blev forst opgjort
seerskilt fra 2015
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3.5 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 cen-
tre har fastsat for behandlingen af ansegninger om
forskellige former for hjelp. Sagsbehandlingstiderne

kan variere fra fa dage til flere maneder.

Pa Slagelse Kommunes hjemmeside star der, at bor-
geren kan forvente svar pa sit brev eller e-mail senest
inden 10 kalenderdage. Der stir ogsa pa hjemmesi-
den, at det ikke er sikkert, at borgeren far et ende-
ligt svar eller en afgorelse inden de 10 dage, men at
borgeren vil fa en kvittering for, at kommunen har
modtaget hans eller hendes henvendelse. Borgeren
vil ogsa fa oplyst, hvornar han eller hun kan forvente

et svar eller en afgorelse.

Svarfristen over for borgeren — uanset om klagen
kommer via borgerradgiveren eller ej — er dermed 10

kalenderdage.

| de sager, hvor borgerradgiveren
er involveret, registreres
forvaltningens svartid.

* 12017 blev svarfristen
overholdt i 82% af sagerne.

* 12012 blev svarfristen kun
overholdt i 67% af sagerne.

3.6 Afsluttede sager

Af det samlede antal henvendelser til borgerradgi-
veren pa 338 blev de 264 henvendelser afsluttet hos
borgerradgiveren efter, at der havde veeret atholdt
mede og/eller vaeret telefonisk eller skriftlig kontakt

med borgeren.

36 sager over sagsbehandlingen blev afsluttet efter
en uformel henvendelse til centret eller dreftet pa
meder som forslag fra borgerne til forbedring af

sagsbehandlingen.

38 sager med klager over sagsbehandlingen blev
videresendst til centrene til besvarelse. Centrene var
uenige med borgeren i, at der var sket fejl i borgerens
sag i24% af klagerne. Derimod var centrene enige
eller delvist enige i, at der var sket fejl i 31% af klager-
ne. I de resterende 45% af sagerne tog centrene ikke
direkte stilling til, om de var enige i, at der var sket

en fejl.

Hvis man alene ser pa klagerne over sagsbehand-
lingstiden, var centrene ikke enige med borgerne i,
at sagsbehandlingstiden havde veeret for lang i 21%
af klagerne. Derimod var de enige eller delvist enige
i, at sagsbehandlingstiden havde veeret for lang i 42%
af tilfaeldene. I de resterende 37% af tilfeeldene tog

centrene ikke direkte stilling.

Opgorelsen af antallet af klageforhold, hvor borgerne
fik medhold eller ¢j i deres klage er behaftet med

en vis usikkerhed, primeert fordi centrene ikke har
forholdt sig konkret til de enkelte klager. Nér centre-
ne ikke tager stilling til klagen, registreres det som
“uafklaret” Det kan i enkelte tilfeelde veere sveert at

svare praecist pa borgernes klager, fx ved klager over
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personalets adfeerd, hvis medarbejderens oplevel-

se 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 fx
sagsbehandlingstiden har vaeret for lang, ber centre-
ne gennemga sagen og forholde sig til, om borgeren

har ret eller ej.

En borger klagede over, at sagsbehandlingstiden
havde veeret for lang. Afdelingens svar var: "Jeg
beklager, at der gik to mdneder fra du blev visiteret
til et ressourceforlob og inden du kom til den forste

personlige samtale”.

Af centrets svar kan man ikke med sikkerhed se, om
afdelingen har undersegt, om der er en saglig forkla-
ring pd, at der gik sd lang tid, eller om der maske ikke
er sket noget i sagen, og centret tog ikke stilling til,

om sagsbehandlingstiden havde veret for lang.

En borger klagede over, at hun ikke var blevet ind-
draget i vurderingen af sin datters behov for hjclp.
Afdelingen svarede: “Afdelingen skal beklage, at du
ikke oplever, at du bliver hort og/eller inddraget i

vurderingen af X’s behov”.

Afdelingen beklagede dermed en oplevelse, men tog
ikke stilling til, om borgeren var blevet inddraget

tilstreekkeligt i sagen undervejs.

Afsnittet belyser generelle problemstillinger, som
borgerradgiveren pa baggrund af dialog med borger-
ne eller ud fra egne observationer har fundet anled-

ning til at gere forvaltningen saerlig opmaerksom pa.

4.1 Udvalgte emner

4.1.1 Hvorfor klager borgerne over
sagsbehandlingstiden?

Nar borgerne henvender sig til borgerradgiveren, kan

deres utilfredshed skyldes, at en lovbestemt sagsbe-
handlingsfrist er overskredet. Det kan ogsa vere, at
borgerne overordnet mener, at der er gaet alt for lang
tid, uden at deres forhold er afklaret, eller uden at de
har faet den hjelp, som de havde forventet at fa. Nar
sagsforlobet bliver dreftet hos borgerrddgiveren viser
det sig nogle gange, at den lange sagsbehandlingstid
har sammenhang med andre forhold. Nogle borge-
re beskriver, at de lober fra den ene afdeling til den
anden, fordi der ikke samarbejdes pa tveers af afde-
lingerne. Andre borgere oplyser, at de ikke far svar pa

deres mails eller selv ma rykke for status i sagen.

Koordinering pa tvers af fagomrader

har betydning for sagsbehandlingstiden

En borger henvendste sig til borgerrdadgiveren, fordi
hun var utilfreds med sagsbehandlingstiden. Hun
oplyste, at der gennem de seneste 6-7 dr var iverksat
en del tiltag for at hjeelpe hende tilbage til arbejds-
markedet. Samtidig havde hendes to born brug for
hjcelp, den ene pga. en alvorlig fysisk sygdom og den
anden pga. psykiske problemer. Bornenes problemer
og kontakten med de enkelte fagomrdder fyldte sd
meget i hverdagen, at overskuddet til at deltage ak-
tivt i fx praktikforlob var begreenset. 3-4 fagomrdader
var involveret i familiens forhold, men afdelingerne

havde primeert fokus pa at lose de problemer, som
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horte til deres omrdder, og borgeren matte selv sti
for kontakten til de forskellige afdelinger. Selv efter
bevilling af ressourceforlob — hvor borgeren skal
tilknyttes en koordinerende sagsbehandler - var der
problemer, og ressourceforlobet blev forlenget. Bl.a.
tog det i 2016 den koordinerende sagsbehandler 2
mdneder at fa aftalt et mode med deltagelse af 3

afdelinger for at koordinere indsatsen.

Borgerradgiveren var undervejs i forlobet i kontakt
med flere afdelinger, og borgerens forhold blev afklaret
i slutningen af 2017.

En borger henvendte sig til borgerrddgiveren, fordi
han var utilfreds med sagsbehandlingstiden og ko-
ordineringen mellem afdelinger i kommunen. Han
oplyste, at det i 2014 var blevet besluttet, at hans
sag skulle forelaegges rehabiliteringsteamet. Han
deltog i moder i teamet i februar 2015, igen i februar
og i november 2016 - ved alle 3 moder vurderede
teamet, at der manglede oplysninger/afklaring, og
hans sag blev sendt retur til fornyet behandling i
afdelingen. Forst efter et mode i februar 2017 vur-
derede rehabiliteringsteamet, at hans forhold var
tilstreekkeligt belyst til, at teamet kunne komme med
en indstilling om fortidspension. Forlobet havde
dermed varet mere end 2 dr og havde involveret 4
moder, hvoraf borgeren pa 3 moder havde oplevet at

komme forgeeves.

Pad modet i november 2016 var han blevet lovet en
hastebehandling af sin sag. Det havde han og hans
partsrepreesentant forstdet som et udtryk for en
hastebehandling i kommunen som sadan. Det viste
sig dog, at det kun var ment som en hastebehandling

i den aktuelle afdeling. En anden afdeling varetog

vurderingen af pensionsberettigelsen og hastebe-
handlede ikke sagen, men orienterede borgeren om,
at der ville blive truffet afgorelse inden for scedvan-
lig sagsbehandlingstid. Borgeren var utilfreds med,
at afdelingerne ikke samarbejdede og loyalt sikrede,
at en borger, som havde ventet urimeligt lang tid, fik
en afgorelse hurtigst muligt. Dermed blev kommu-

nens opdeling i fagomrdder hans problem.

Borgerradgiveren blev kontaktet af borgeren den 30.
marts 2017 og tog kontakt til de to afdelinger. Sagsbe-
handlingstiden blev erkendt og beklaget, men det blev
samtidig bekreeftet, at der ikke var koordineret mellem
afdelingerne. Det blev aftalt med borgeren, at han
ville kontakte borgerrdadgiveren, hvis han ikke inden
for kort tid modtog en afgorelse. Borgeren vendte ikke
tilbage.

Kommunikationen har ogsa betydning

for om sagsbehandlingstiden opleves for lang

En borger henvendte sig i april 2017 til borgerradgi-
veren, fordi hun var utilfreds med sagsbehandlings-
tiden og scerligt manglende svar fra sagsbehandler.
Hun fremsendte en opgorelse over de henvendelser,
som hun havde rettet til sagsbehandler i forbindelse
med scerlig stotte til hendes barn. Den 17. okto-

ber 2016 henvendte hun sig til sagsbehandler med
forslag til et scerligt skoleophold. Dagen efter fik
hun svar fra sagsbehandler om, at muligheden ville
blive undersogt. Efter flere henvendelser uden at fa
svar pa status i sagen, svarede sagsbehandler den
11. november 2017, at der ville blive indkaldt til et
mode. Modet blev afholdt efter 2 mdneder - i januar
2017, uden at der kom en afklaring. 1 forlobet skulle

der koordineres med flere fagomrader, herunder
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PPR, UU-vejleder og skole. Borger rykkede flere
gange for en status i lobet af januar og februar, uden
at sagsbehandler svarede. Undervejs kontaktede hun
ogsa de ovrige fagomrdder, hvor hun fik oplyst, at de
ikke var blevet kontaktet af sagsbehandler, og at de
henviste til sagsbehandler. Borgeren skrev til bor-
gerradgiveren i april og begrundede sin henvendelse
med, at ”Jeg bliver smidt rundt i systemet og INGEN

vil rore ved sagen”.

Borgeren oplyste efterfolgende i slutningen af april, at
der nu var blevet bevilget et skoleophold.

En borger henvendte sig til borgerrddgiveren, fordi
hun var utilfreds med, at hun ikke blev oriente-
ret om sagsbehandlingstiden. Hun oplyste, at hun
altid havde orienteret sine sagsbehandlere om, at
det veerste for hende var, nar hun ikke vidste, hvad
der skulle ske i sagen. Det betod ikke sd meget for
hende, at hun skulle vente, bare hun fik besked om
datoen for det neeste skridt i sagen. Alligevel ople-
vede hun ofte, at hun selv matte rykke for en status.
Hun onskede, at borgerrddgiveren tog det op med
de pageeldende centre som forslag til forbedring af
sagsbehandlingen.

4.1.2 Et orienteringsbrev fra kommunen var
reelt en afggrelse

I september 2017 sendte et center et enslydende brev
ud til ca. 1100 af kommunens diabetikere om ind-
forsel af et nyt blodsukkerapparat samt benyttelse af
nye teststrimler m.v. I brevet stod, at borgerne godt
kunne beholde deres nuveerende apparater, men at
de fremover selv skulle betale den del af udgifterne til
teststrimlerne, der oversteg prisen pa de produkter,

som kommunen tilbad.

Flere borgere kontaktede borgerrddgiveren. De

var bl.a. utilfredse med, at kommunen ikke havde
foretaget en individuel vurdering af deres behov for
diabetesprodukter, herunder om det nye blodsuk-
kerapparat var relevant i forhold til deres sygdom.

Desuden efterspurgte borgerne en klagevejledning.

Pa baggrund af henvendelser fra borgere, fra Diabetes-
foreningen og fra borgerradgiveren vurderede centret,
at borgerne burde have modtaget en afgorelse inde-
holdende en konkret og individuel vurdering af den en-
kelte borgers behov samt en klagevejledning. Centeret
oplyste, at man nu rettede op pa fejlen og kontaktede
borgerne for at sikre, at der blev foretaget en konkret
og individuel vurdering. Desuden afholdt centret
orienteringsmoder om de nye diabetesprodukter for de

berorte borgere.
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4.1.3 Notatpligt

Stort set ingen notater i sagen i 1'% ar

En borger henvendete sig i juni 2017 til borgerradgi-
veren, fordi hun i forbindelse med et sagsbehandler-
skift var blevet opmerksom p4, at der ikke var no-
teret noget i hendes sag siden 2015. Hun oplyste, at
hun lgbende havde veret i kontakt med den tidligere
sagsbehandler, at der havde veeret atholdt meder, og
at der havde veeret kontakt til bl.a. leege i perioden.
Pé grund af de manglende notater kunne man ikke
se, hvad der var sket i hendes sag. Efter henvendelse
fra borgerrddgiveren svarede centret, at man nu hav-
de gennemgaet sagen og desveerre kunne konstatere,
at det var sparsomme oplysninger, som var noteret

i sagen. Borgeren blev inviteret til et mede med
lederen af omradet og den nye sagsbehandler med

henblik pa at tage hand om sagen.

Henvendelsen gav samtidig centret anledning til at
gennemga andre sager, hvor man var blevet opmaerk-

som pa, at der kunne veere problemer.

Medarbejdere i kommunen

er omfattet af reglerne om
notatpligt. Det betyder, at
medarbejderen har pligt til at
notere oplysninger, som han
eller hun modtager mundtligt
eller pa anden made i en sag,
hvis de har betydning for den
afgerelse, som efterfalgende
skal traeffes, eller hvis de i
gvrigt er vaesentlige. Der kan
ogsa vare notatpligt, selvom
der ikke er tale om en afgarelse.

4.1.4 Aktindsigt

Ingen afgorelse pa anmodning om aktindsigt i
mere end 1 ar

3 borgere henvendte sig i juni 2017 til borgerradgi-
veren, fordi de var utilfredse med sagsbehandlingen,
herunder sagsbehandlingstiden. Her beskrives alene
sagsbehandlingstiden. De havde sogt om aktindsigt
den 10. november 2016, men der var endnu ikke
truffet en afgorelse i sagen i juni maned. Borgerrad-
giveren kontaktede centret, og efter flere rykkere

fik borgerne en forklaring pa, hvorfor sagen trak ud
- men kun for en del af sagsakterne. Der var end-
nu ikke truffet afgorelse i december 2017. Borgerne
havde mulighed for pa anden vis at ga videre med
sagen, men sagen gav borgerradgiveren anledning til

at kontakte centret for at informere om reglerne om

aktindsigt, herunder tidsfrister for afgerelse.

En myndighed afger snarest,
om en anmodning om
aktindsigt kan imedekommes.
En anmodning om aktindsigt
skal ferdigbehandles snarest
muligt og senest 7 arbejdsdage
efter modtagelsen, medmindre
dette pa grund af f.eks. sagens
omfang eller kompleksitet
undtagelsesvis ikke er muligt.
Den, der har anmodet om
aktindsigt, skal i givet fald
underrettes om grunden til
fristoverskridelsen og om,
hvornar anmodningen kan
forventes feerdigbehandlet.
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Koordinering af anmodninger

om aktindsigt eller af indsigtsret

Retten til aktindsigt gor borgerne i stand til at vareta-
ge deres interesser og bidrager til abenhed og tillid til

kommunen.

Det sker, at borgere henvender sig til kommunen og
pé én gang anmoder om sagsakter (aktindsigt) i flere
forskellige naevnte centre. Vurderingen af anmodnin-
gen og besvarelse inden for tidsfristen vil forudseette

en koordinering mellem centrene.

Derudover giver persondataloven borgeren ret til at
bede om indsigt i, om der behandles oplysninger om
borgeren i kommunen, og i givet fald, hvilke oplys-
ninger, det drejer sig om. Indsigtsanmodningen vil
typisk omfatte hele kommunen, uden at der er en
naermere angivelse af hvilke centre, der er tale om.
En sadan anmodning kan ogsé forudseette, at der
koordineres mellem forskellige centre for at sikre, at
borgeren far alle de oplysninger, som han eller hun er
berettiget til.

Det er kommunens ansvar at sikre, at disse anmod-
ninger behandles og besvares hurtigst muligt. Hen-
vendelser til borgerradgiveren giver det indtryk, at
der ikke er en tilstraekkelig procedure for at behandle
anmodninger, som forudsatter koordinering, og
dermed risikerer kommunen ikke at leve op til sin

forpligtelse.

4.1.5 Hensyn til diskretion i Borgerservice

En borger henvendte sig, fordi han havde oplevet
problemer med diskretion, da Borgerservice blev
flyttet ud i et bibliotek. Borgeren henviste til, at andre
personer i lokalet nemt kunne folge med i samtaler,
som kunne vere af meget privat karakter.
Borgerradgiveren tog kontakt til Borgerservice, som
oplyste, at man havde taget diskretionshensyn, men
at man nu ville undersoge muligheden for at traekke
venteomradet laeengere vaek, lave en diskretionslinje
og bedre skiltning. Desuden blev medarbejderne
gjort opmerksom pa at bede borgeren aflevere sund-

hedskort i stedet for at bede borgeren sige sit cpr.nr.

Borgerradgiveren understregede, at det pahviler
kommunen at sikre sig ordentlige, fysiske rammer,
saledes at borgerne kan henvende sig og afgive deres
oplysninger, uden at andre - sével ansatte som borge-
re — har mulighed for at overhere samtalen. Borgeren
var tilfreds med svaret fra Borgerservice og har ikke

henvendt sig igen.
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4.2 Klager som borgerradgiveren ikke kan
behandle

Andre myndigheder

Nogle borgere henvender sig, fordi de er utilfredse
med en afgorelse eller med sagsbehandlingen hos
andre myndigheder, fx Udbetaling Danmark. Da
Udbetaling Danmark er en selvsteendig myndighed,
og da borgerradgiverens kompetence er afgrenset til
Slagelse Kommune, vil borgerradgiveren ikke kunne
behandle sadanne klager. Borgerradgiveren kan i
sadanne tilfeelde give vejledning om andre klagemu-

ligheder m.v.

Ansattes forhold

Enkelte ansatte i Slagelse Kommune har henvendt

sig til borgerrddgiveren, fordi de mente, at der var
forhold i deres anszttelse, herunder deres lederes
ageren, som der burde reageres pa. Borgerradgiveren
har ikke kompetence til at behandle spergsmal om
personale- og ansattelsesforhold, og som udgangs-
punkt er offentligt ansatte ikke parter i de sager, som
de beskaftiger sig med som led i deres arbejde. Der
kan veere andre klagemuligheder, som borgerradgive-

ren kan vejlede om.

I arsberetningen for 2016 anbefalede borgerradgive-
ren et storre fokus pa de initiativer, som szttes i gang
for at forbedre rammerne for en sammenhengende
og effektiv indsats for borgerne. I 2017 har borger-
radgiveren fulgt op pa forvaltningens initiativer pa

dette omrade.

Slagelse Kommune udger — som andre kommuner —
en enhedsforvaltning, dvs. én samlet myndighed. Det
forpligter til at samarbejde pa tvaers af enheder og
centre for at give borgerne og virksomhederne den
nedvendige hjaelp. Helhedsorientering og koordine-
ring er ogsa retlige forpligtelser, og det er kommu-
nens ansvar, at der sker den fornedne koordinering.

Det er ikke borgernes ansvar.

Et fagomrades gode erfaringer og nye initiativer vil
kunne inspirere andre fagomrader. Derfor har bor-
gerradgiveren bedt centrene beskrive eksempler pa
tveergdende indsatser. Beskrivelserne viser, at der pa
ganske mange omrader samarbejdes og koordine-
res pa tveaers af fagcentre og myndigheder — og der
planlaegges flere indsatser. Af materialet fremgar det
endvidere, at der oftest er etableret faste strukturer
for tveerfagligt samarbejde med pa forhand fastlagte

malgrupper, fx forskolebern og udsatte unge.

Nedenfor naevnes eksempler pa de tveergaende
indsatser, som fagcentrene selv har oplyst om. I det
tilfeelde hvor samme projekt naevnes af flere centre,

angives projektet kun én gang.

Center for Kultur, Fritid og Borgerservice
Samarbejde med
« Center for Teknologi og Digitalisering om

sikring af persondatalovgivningen og planlagt
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samarbejde om nyt koncept for omstillingen for
at sikre borgerne en hurtigere og bedre service,
nér de ringer.

« Afdeling for Voksne om borgermodtagelse,
herunder borgernes aflevering af dokumenter, i
Borgerservice.

o Lerere, sundhedsplejersker, socialradgivere m.fl.
i Hel Fritid - et tilbud til mindre bemidlede
familier (betaling af foreningskontingent og
guiding i foreningsliv).

« Kommunale Ejendomme i forhold til foreninger
i Kulturhus.

« Plejecenter og Kommunale Ejendomme for
at lgse konkrete problemer, fx da borgere
pa plejecentre "kom i klemme” i forhold til

indskudslan.

Center for Born og Familie
Samarbejde med
« Jobcentret om “"Ret og Pligt” forlgb, hvor
begge centre deltager i moder med borgerne,
s borgerne kan fa svar og vejledning med det
samme.
 Jobcentret om vejledning om enkeltydelser
og fortidspension, sa der sikres enslydende
information til borgerne.
« Jobcentret med felles leering, nar afgerelser fra
Ankestyrelsen ikke giver kommunen medhold.
Fx om afgerelsen giver anledning til en aendret
arbejdsgang.
« Center for Skole om Bedre overgang mellem
skole og dagtilbud
« Aktiviteter pa tveers af bernehaver og skoler
for at skabe genkendelighed og tryghed for
bern (og foreldre), fx at relevant og nedvendig

information om barnet videregives fra dagtilbud

til skole og en tidlig koordineret indsats i
forhold til born i udsatte positioner.

0. klasse leerere og forskole-paedagoger om et
kommende initiativ om brobygning mellem
personale og born .

Sundhedsplejerske, paedagoger i dagtilbud og
socialfaglige medarbejdere i God start — ung
mor. Tilbuddet retter sig til unge gravide, som
har brug for stette og vejledning i den nye rolle
som mor og har til formal at forberede den unge
gravide pa foreldrerollen.

Sundhedsplejen, dagtilbud, indskole og SFO/
fritidshjem via et feelles arbejdsredskab (TOPI
- Tidlig opsporing i dagtilbud og skole) pa
tveers af fagomréader for at udvikle og styrke
arbejdet omkring berns trivsel. To gange om
dret gennemfores en fagprofessionel vurdering
af alle borns trivsel. Samarbejdet indebaerer, at
medarbejderne fér et feelles sprog om trivsel,
som kan bruges i det tveerfaglige samarbejde.
Nordbycentret, flersprogspaedagoger,
dagtilbud, familievejledere, sundhedsplejersker
og medarbejdere fra PUI (Peedagogisk
Udvikling og Inklusion) om Nordbycentrets
modtagelse/integration af flygtningeborn i
dagtilbud. Formalet er at lette overgangen til
det institutionaliserede dagtilbudssystem for
familier, der ikke i forvejen kender til dagtilbud.
Indsatsen har endvidere til formal at give hurtig
tveerfaglig og malrettet hjeelp til bade familie og
dagtilbud.

Personale i dagtilbud, sagsbehandlere,
jobkonsulenter og eksterne akterer om Stabil
Start — Nordbycentret - en aktiveringsenhed,
som samarbejder tveerprofessionelt omkring

den enkelte mor, der har andre problemer
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Center for Skole

+ Ansettelse af 4 skolekontaktpersoner, der skal

end ledighed. Succeskriterierne er morens

tilnaermelse til uddannelse og arbejdsmarked

samt bedre varetagelse af egen omsorgsrolle.
For seneste hold er andelen af medre i job og
uddannelse 31% efter endt forleb.

Center for Handicap og Psykiatri og
repraesentanter fra fx jobcentret, skole,
Ungdommens Uddannelsesvejledning

og fritidstilbud. Mestringsenheden er en
kontinuerlig samarbejdsproces mellem

flere kommunale forvaltninger og i direkte
samskabelse med den unge og dennes familie
med fokus pé at udvikle den enkelte unges
potentialer og ressourcer og herved mindske
behovet for fremtidig kommunal stette i
personens voksenliv. Formalene er at unge i
malgruppen udvikler storre handlekraft og blive
mest muligt selvhjulpen, at der opnas en hojere
brugeroplevet kvalitet i sagsbehandlingen.
Enheden fungerer som tovholder og
belgebryder i forhold til forskellige kommunale
afdelinger og tilbud.

Center for Handicap og PsyKkiatri, Jobcentret,
Rusmiddelcentret, Socialpsykiatrien o.m.a. om
Task-force — helhedsindsats for udsatte familier.
Formalet er at opna en markant forbedring af
udsatte familiers trivsel og selvforsergelse. Med
udgangspunkt i et helhedssyn samarbejdes
mellem forskellige forvaltninger omkring hele
familiens situation med familien som primaer
aktor. Formalet er, at familien kan fa hverdagen,
gkonomien og familielivet til at heenge sammen,
sa foraeldrene opnar en storre tilknytning til

arbejdsmarkedet.

arbejde malrettet for at hjeelpe born og unge,
der har sveert ved at komme i skole og blive

der hele skoledagen. Ordningen skal styrke
inklusion og trivsel og bidrage til forebyggelse
af mere vidtraekkende konsekvenser ved
skolefraveer ved fx at iveerkseette en tidlig
helhedsorienteret og netvaerksinddragende
indsats. Skolekontaktpersonen samarbejder med
en repraesentant pa skolen.

Ad Hoc-samarbejder, fx samarbejde med
Center for Kultur, Fritid og Borgerservice om
idreetspolitik, projekt Designing your Life og
generelle kulturtilbud til skoler og samarbejde/
koordinering med Center for Sundhed

og Aldre om skolebgrnsundersegelser og
sundhedsforebyggende indsatser (rygning,
mental sundhed m.v.).

Skriftlige borgerhenvendelser, herunder
aktindsigt og klager.

Samarbejde/koordinering med andre centre,
afdelinger og virksomheder. I Center for Skole
er der én fast tovholder, som afdaekker, hvilke
centre, afdelinger og virksomheder, der er
behov for at samarbejde/kommunikere med om
besvarelse af borgerhenvendelser. Formalet er,
at borgerne skal opleve, at de far fyldestgorende
og rettidigt svar/vejledning, og at Slagelse

Kommune er én organisation.
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Center for Handicap og Psykiatri
Samarbejde med

» Raédgivning og Udbetaling (Center for Born
og Familie) ved dialogmeder hver 6. uge med
henblik pa koordinering af indsatser samt
feelles forstaelse af snitflader, opgavefordeling,
muligheder mv. Samarbejdet er indtil videre
etableret pa lederniveau. P4 moderne behandles
eksempelvis emner som boliganbefalinger,
gkonomisk administration af borgere samt
enkeltydelser.

« Jobcenter, Center for Skole, UU-vejleder og
Center for Bern og Familie om STU (Seerlig
tilrettelagt ungdomsuddannelse) til unge med en
funktionsnedseettelse. Samarbejdet finder sted i
fagudvalg og i et feelles visitationsudvalg.

« Center for Sundhed og ZAldre om snitflader
mellem ydelser efter Servicelovens § 83
(personlig og praktisk hjelp) og § 85
(socialpeedagogisk bistand). For at sikre
koordineringen af indsatsen, er der initieret
et samarbejde pa lederniveau, saledes at
eksempelvis socialt udsatte borgere visiteres til
den rette ydelse og ikke falder mellem to stole/
forvaltninger. Samarbejdet skal udvikle sig til
ogsa at gore sig gaeldende pa visitationsniveau
mellem visitatorer og socialradgivere. Effekten
er, at borgeren visiteres til rette ydelse ved forste
visitation, og der udvikles kvalitetsforbedrende
samarbejdsmetoder/modeller for denne
visitation.

« Kommunalansat leege omkring sundhedsfaglig
radgivning og sparring. Effekten er styrket
patientsikkerhed for de svaert somatisk syge
borgere pa botilbud og styrkede kompetencer pa
botilbud.

« Center for Born og Familie samt Center for

Skole omkring magtanvendelsesindberetninger.
Effekten er en kvalitetssikker overvagning af det
samlede antal magtanvendelser og muligheden
for at reagere til gavn for borgeren.

Jobcenter i form af et visitationsudvalg om
socialpaeedagogisk stotte efter serviceloven,
ligesom der er tovholdere i begge afdelinger,
der sorger for at koordinere nye ansegninger
samt overdragelsen af eksisterende sager for at
smidiggere overgangen for borgerne. Der er
faste procedurer for samarbejdet.
Rusmiddelcentret om koordinerende
indsatsplaner — et redskab til borgere med
psykisk lidelse og samtidigt misbrug. Det er

en kendt problematik, at personer med bade
psykiske lidelser og et misbrug af stofter eller
alkohol ofte ikke far tilstreekkeligt udbytte af
behandlingen. Samarbejdet er etableret for at
sikre, at borgerne ikke bliver henvist til alkohol-
eller stofafveenning (kommunerne) som
forudsaetning for at kunne modtage behandling
i psykiatrien og omvendt. Slagelse kommune har
forpligtiget sig til i lobet af 2017 at udarbejde
mindst 10 koordinerende indsatsplaner, og
malet er naet.

Hjerneskadekoordinator og neuropsykolog
giver en sammenhangende og kvalificeret
indsats til voksne med erhvervet

hjerneskade. Hjerneskadekoordinatoren

sikrer en koordinering af indsatsen fra de
forskellige instanser, der er involveret i

den hjerneskaderamtes sag fx hospital, den
kommunale genoptraning, hjemmehjelp,
jobcenter, § 85 stotte i hjemmet eller kontakt til
botilbud.
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Center for Teknologi og Digitalisering
Understotter hele koncernen i forhold til de digitale
platforme og har en intern rolle i at skabe det digi-
tale grundlag, som skal seette fagcentrene i stand til
at understotte tveerfagligt samarbejde med digitale
lgsninger og kompetencer, herunder borgerrettede
platforme som hjemmeside og 250 selvbetjeningslos-

ninger.

Overholdelse af sagsbehandlings- og svarfrister
Siden 2012 har borgerradgiveren anbefalet for-
valtningen at have fokus pa sagsbehandlingstiden,
ligesom borgerradgiveren er kommet med konkrete
anbefalinger til indsatsen. Se anbefalinger og forvalt-

ningens initiativer i bilag 3.

Borgerradgiveren kan konstatere en fortsat nedgang i
andelen af klager over lang sagsbehandlingstid fra 93
12012 til 46 1 2017 - et fald pa over 50 procent. Cen-
trene har iveerksat flere initiativer de seneste ar, og

disse initiativer ser dermed ud til at have haft effekt.

Overholdelse af vejledningspligten

Antallet af klager over vejledningen var i 2013 pa 34.
12016 var antallet 19, og i 2017 var antallet af klager
faldet til 10. Se anbefalinger og forvaltningens initia-

tiver i bilag 3.

Der er tale om en positiv udvikling med en markant
nedgang i antallet af klager. Centrene har haft oget
opmerksomhed pa vejledningspligten, og der er

i samarbejde med borgerradgiveren iveerksat flere
undervisningsforlgb, hvor vejledningspligten har

indgaet.
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Antallet af henvendelser til borgerrddgiveren er pa
samme niveau som i 2016. Henvendelserne drejer
sig bl.a. om rad og vejledning, klager over sagsbe-
handlingen og enske om hjelp til at finde rundt i det

kommunale system.

Antallet af klager over sagsbehandlingen er faldet
med 17 procent det seneste ar og ligger pa det laveste

niveau siden borgerradgiverfunktionens start i 2012.

Det er fortsat klager over sagsbehandlingstiden, som
de fleste borgere henvender sig omkring — og kla-
gerne over sagsbehandlingstiden ligger pa samme
niveau som i 2016. Over de seneste 6 ar er der dog

sket et markant fald pa over 50%.

Antallet af klager fra borgere, som mener, at de ikke
er blevet inddraget tilstraekkeligt i deres egen sag, er
steget, hvorimod antallet af klager fra borgere, der
mener, at de ikke har faet en tilstreekkelig vejledning,
er faldet.

Hvordan er status?

Feerre borgere klager over sagsbehandlingen.

Der er dog fortsat borgere, som

« oplever problemer med sagsbehandlingstiden.

« oplever problemer med at fa kontakt til
sagsbehandlere.

« oplever problemer med at finde vej i det
kommunale system.

 oplever problemer med manglende
koordinering mellem kommunens afdelinger.

« oplever, at de ikke bliver lyttet til og inddraget i

deres egen sag.

Borgernes oplevelser bekreftes i et vist omfang af
forvaltningen selv og ud fra de sager, som borgerrad-

giveren ser.

Vurdering

Faldet i antallet af klager tyder p4, at de initiativer,
som forvaltningen har iveerksat og fortsat arbejder
med, har haft effekt. Det er en positiv udvikling, som
ber fremhaeves. Det er ogsé vigtigt at se antallet af
henvendelser i forhold til de tusindvis af kontakter,
der hvert ar er mellem borgere og kommune. I den
sammenheng er 338 henvendelser et lille antal, og
det er et tegn pd, at mange kvalificerede og engage-
rede ansatte hver dag gor deres bedste for at sikre en

god kvalitet i sagsbehandlingen.

De senere ars fokus pé at forbedre vejledningen og
nedsatte sagsbehandlingstiden skyldes, at mange
borgere har klaget over disse forhold. Det er ogsa her,
at jeg som borgerradgiver har givet konkrete anbe-
falinger for at nedbringe antallet af klager, og hvor
forvaltningen har iveerksat mange initiativer. Men
der er fortsat omrader, som har behov for ekstra op-
merksomhed - det viser et stigende antal klager fra
borgere over, at de ikke er blevet tilstreekkeligt hort
og inddraget i deres sag.

Det er min opfattelse, at der er kommet en storre op-
merksomhed pa tvaerfaglig koordinering og samar-
bejde for at forbedre servicen og effektivisere indsat-
sen over for borgerne. De tveergaende samarbejder,
som forvaltningen har orienteret mig om, viser, at
der i stort omfang samarbejdes og koordineres med
andre fagomrader og eksterne parter, og at det har en
positiv effekt for borgernes muligheder for at komme

videre i deres liv. Af centrenes informationer fremgar
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det ogsa, at der oftest er tale om etablering af faste
strukturer for det tvaerfaglige samarbejde med pa for-
hand fastlagte malgrupper, fx forskolebern og udsatte
unge. Der gores en stor og forebyggende indsats pa
disse omrader. Se en oversigt over de tvaergaende

samarbejder under afsnit 5.

Som borgerradgiver ser jeg koordinationen og
samarbejdet fra borgernes perspektiv i de sager, hvor
borgerne ikke har veeret tilfreds med sagsforlobet. I
de sager, hvoraf nogle er neevnt under udvalgte em-
ner i beretningen er det tydeligt, at det, der mangler
i de konkrete sager, netop er koordinering og samar-
bejde mellem de enkelte fagomréder. Desuden er jeg
i dialogen med forvaltningen ogsa blevet opmeerk-
som pa de vanskeligheder, der kan veere i samarbej-

det mellem fagomraderne.

Det kan veere et udtryk for, at den enkelte medar-
bejder ikke har viden om, hvilke muligheder der er,
for at borgeren kan fa hjelp fra andre fagomrader.
Der kan ogsa vere vanskeligheder med at fa kontakt
med en kollega, som har mulighed for at deltage
aktivt i et tveerfagligt samarbejde, fx nar der er tale
om et forlgb, som ikke passer ind i allerede etab-
lerede samarbejder. I mange sager kan behovet for
koordinering netop opsta undervejs, nar borgerens
individuelle forhold ger det relevant. Her kan kom-
munens organisering i fagsejler og ressourceforhold
have betydning for den fleksibilitet eller mangel pa
samme, der vises i de sager. Det kan ogsé vaere svaert
at se sine egne opgavers betydning i forhold til den
samlede service over for borgeren - dvs. den hel-
hedsorienterede indsats - hvis der ikke systematisk

arbejdes tveerfagligt.

En borger med en nedsat funktionsevne, fx et fysisk
handicap, kan pga. sit behov for hjeelp komme i kon-
takt med utroligt mange kommunale medarbejdere.
Borgeren kan veere i kontakt med Hjemmeplejen,
Sygeplejen, Hjelpemiddelafdelingen, Jobcentret for
at fa afklaret arbejdsevnen, Afdeling for Voksne i
forhold til beregning af forsergelsesydelser, Center
for Handicap og Psykiatri pga. handicapbetingede
merudgifter og mange andre. Hvis borgerens bern
pavirkes af situationen i hjemmet, kan der ogsa vere
kontakt med skole, PPR og Afdeling for Bern og
Unge. Borgeren vil typisk vere i kontakt med flere
medarbejdere inden for den enkelte afdeling, som

ofte er opdelt i specialiserede enheder.

Det kan veere sveert at holde styr pa, hvem man har
talt med, hvornar og hvorfor og serge for at over-
holde aftaler og indkaldelser til meder, sende doku-
mentation osv. — det vil utvivlsomt veere svert for de
fleste.

Tveerfagligt samarbejde og koordinering har stor be-
tydning for sagsbehandlingen generelt, herunder for
sagsbehandlingstiden, for kvaliteten af vejledningen
af borgerne og for borgernes mulighed for at med-
virke i deres eget sagsforlgb. Derfor er det et omrade,

som fortjener stor opmarksomhed ogsa fremover.

Anbefalinger
« At forvaltningen fastholder fokus pa
sagsbehandlingstiden, inddragelse og
vejledningen af borgerne og inddrager
borgerradgiverens forslag til konkrete
forbedringer (bilag 3).
At forvaltningen ved hvert nyt initiativ

overvejer, hvilken betydning det vil fa for

Borgerradgiverens




servicen over for borgerne.

o At ledelserne sikrer rammer, der understotter
kendskab til andre fagomrader, kommunikation
og koordinering pa tveers af funktioner,
afdelinger og centre.

o At der skabes arbejdsprocesser, hvor det
systematisk vurderes om sagsbehandlingen i
en borgers sag loses bedst og mest effektivt ved
tveerfagligt samarbejde, herunder at der udpeges

koordinatorer i komplekse sager.

Meoder med centerledelser

Det forelobige udkast til arsberetning blev udsendt til
centerledelser i marts méaned. Der er atholdt meder
mellem borgerradgiveren og nogle af centrene i lobet
af marts 2018.

Meode med direktion
Det forelobige udkast til arsberetning blev udsendt til
direktionen i marts maned, og der er planlagt mede

med direktionen i april 2018.

Moder med udvalgsformand
Det forelgbige udkast til arsberetning blev udsendt
til udvalgsformeend i marts og april maned, og der er

planlagt mede i april 2018.

Den 1. november 2017 etablerede Slagelse Kommune
en whistleblowerordning, som kan benyttes af kom-
munens medarbejdere og leveranderer. Ordningen

— som forelgbig er etableret i en proveperiode pa 1

ar - behandler henvendelser om medarbejderes og
kommunale leveranderers eventuelle stratbare for-
hold, grovere overtradelser af lovgivning og interne
retningslinjer. I forbindelse med etableringen blev
medarbejderne orienteret om ordningen via kom-
munens intranet, og alle medarbejdere modtog et
brev om ordningen sammen med deres lonseddel for
oktober maned.

Borgerradgiveren varetager funktionen og afrappor-
terer til @konomiudvalget kvartalsvis om antallet af
henvendelser mv.

Der er i perioden fra 1. november til 31. december
ikke kommet henvendelser til whistleblowerordnin-

gen.
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Grundlaget for borgerradgiveren
@konomiudvalget i Slagelse Kommune traf den 21. marts 2011 beslutning om oprettelse af en borgerradgi-

verfunktion, og borgerradgiverfunktionen startede den 1. januar 2012.

Den 30. januar 2012 godkendte Byradet i Slagelse Kommune en vedtaegt for borgerradgiveren. Vedtagten
danner grundlaget for borgerrddgiverens arbejde og beskriver formalet med borgerradgiveren og borgerrad-

giverens opgaver og kompetence.

I juni 2015 blev funktionen andret organisatorisk, saledes at borgerradgiverfunktionen er etableret som en
uathaengig enhed, jf. kommunestyrelseslovens § 65 e. Borgerradgiveren er dermed forankret direkte under

byradet og er uathaengig af kommunens udvalg og forvaltning.

Opgaver og kompetence

Borgerradgiverens grundleggende opgave er at behandle klager over Slagelse Kommunes sagsbehandling,
borgerbetjening og udferelse af praktiske opgaver. Endvidere hjalper borgerradgiveren med at finde vej i den
kommunale administration og yder vejledning og bistand i klagesystemet samt hjeelp til forstaelse af afgorel-

SE€r mv.

Udgangspunktet for borgerradgiverens sagsbehandling er dialog. Eventuelle uoverensstemmelser mellem

forvaltningen og en borger skal sages lost af det relevante center, for borgerradgiveren behandler en klage.

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over kommunens afgerelser eller klager over kommunens perso-
nale- og ansettelsesforhold. Borgerradgiveren kan heller ikke behandle klager pa omrader, hvor der eksiste-
rer andre klagemuligheder, eller hvis klagen er indbragt for det kommunale tilsyn, domstolene eller Folketin-
gets Ombudsmand. Borgerradgiveren kan dog hjelpe borgeren med klagen, hvis borgeren ikke selv er i stand
til det.

Hvis borgeren gnsker at fastholde klagen, nar klagen har veret forelagt et center, kan borgerradgiveren vaelge

at lave en naermere undersogelse af sagen.

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

giveren mulighed for at henstille eller komme med anbefalinger til, hvordan sagsbehandlingen kan forbedres.
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Sagsbehandlingen hos borgerradgiveren
Athaengig af henvendelsens karakter bliver borgeren inviteret til et mede hos borgerradgiveren eller vejledt

telefonisk eller skriftligt. I saerlige tilfaelde kan medet finde sted hos borgeren.

En stor del af henvendelserne afsluttes telefonisk eller efter et mode hos borgerradgiveren. Borgeren har her
faet mulighed for at fremfore sine synspunkter eller oplevelse af kontakten med kommunen, og borgerradgi-
veren har evt. kunnet give en forklaring pa et sagsforleb eller har vejledt om reglerne pa omréadet, herunder
klagemuligheder. P4 denne made bidrager borgerradgiveren ogsa til opfyldelse af kommunens lovbestemte
vejledningsforpligtelse. I visse tilfeelde aftaler borgerradgiveren og borgeren, at borgerens oplevelser videregi-

ves til centrene som konkrete forslag til forbedring af sagsbehandlingen.

Hvis borgeren klager over et aktuelt sagsforleb, vil borgerradgiveren 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 bor-

gerradgiveren.

I de tilfeelde hvor borgeren kontakter borgerradgiveren igen, kan borgerradgiveren se pa sagen og vurdere,
om der er mulighed for at undersege sagen nermere. Borgerradgiveren har ikke pligt til at undersoge alle
klager neermere, men vil i hvert tilfeelde vurdere, om der er udsigt til, at borgerrddgiveren vil kunne hjalpe
yderligere. Som udgangspunkt behandler borgerradgiveren ikke klager over sagsforlgb, der er mere end 1 ar

gamle.

Det er forudsat, at der skal vere en lobende 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 fa afklaret et enkelt sporgsmal eller maske fa ryddet en misforstaelse af vejen — og er med til at forebygge

klager.

Registrering af henvendelser

Nar en borger forste gang henvender sig til borgerradgiveren, registreres henvendelsen pa det center, som
borgerens henvendelse vedrerer. En henvendelse registreres kun én gang. Det vil sige, at de kontakter, der
er mellem borgerradgiveren, centret og borgerne under sagsforlebet, ikke teeller med i statistikken. Det vil

typisk dreje sig om 5-10 kontakter.
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Hvad siger reglerne?

Sagsbehandlingstid

Retssikkerhedslovens § 3 fastslar, at kommunalbestyrelsen skal behandle spergsmal om hjelp sa hurtigt som
muligt med henblik pa at afgere, om der er ret til hjeelp og i sa fald hvilken. Bestemmelsen fastslar ogsa, at
kommunalbestyrelsen pa de enkelte sagsomrader skal fastszette frister for, hvor lang tid der ma ga fra mod-
tagelsen af en ansegning, til afgerelsen skal vere truffet. Fristerne skal offentliggeres. Hvis fristen ikke kan
overholdes i en konkret sag, skal ansegeren skriftligt have besked om, hvornar ansegeren kan forvente en af-
gorelse. Udover enkelte lovomrader er der ikke generelt fastsat regler om en myndigheds sagsbehandlingstid.
Forholdet henhgrer under god forvaltningsskik. Vurderingen af, hvornar en myndigheds sagsbehandlingstid
har oversteget det acceptable, bygger pa sagens karakter og kompleksitet, borgerens behov for at der treeffes
en hurtig afgerelse samt den saedvanlige sagsbehandlingstid pa omradet. Det har ogsé betydning, om der lo-
bende er sket ekspeditioner i sagen, eller om sagen har ligget uberort i leengere perioder. Nar det pa omrader,
hvor der ikke er fastsat frister, vurderes, om sagsbehandlingstiden har oversteget det acceptable, er det der-
med en vurdering af flere forhold. I de tilfeelde hvor sagsbehandlingstiden vurderes at ligge udover det accep-
table, er der pligt til at give borgeren besked og normalt oplyse, hvornar en afgorelse kan foreligge. Slagelse
Kommune har pa en reekke omrader fastsat frister for sagsbehandlingstiden. Disse frister skal overholdes,
ligesom kommunens servicemal om, at borgernes henvendelser skal besvares inden for 10 kalenderdage, ogsé

skal overholdes.

Inddragelse

Det fremgar af retssikkerhedslovens § 4, at borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af
sin egen sag. Kommunen skal tilretteleegge behandlingen pa en made, der gor det muligt for borgeren at blive
inddraget i sagens behandling. Reglerne siger kun lidt om, hvordan borgeren i praksis skal inddrages under
sagsforlobet, men der ligger en klar forpligtelse til, at kommunen skal sikre, at borgeren er informeret om
sagens behandling og de konsekvenser, der kan folge heraf. Kommunen - og dermed sagsbehandleren - skal
inddrage borgeren, og initiativet skal komme fra sagsbehandleren, da borgeren ikke nedvendigvis ved, hvor
sagsbehandlingen forer hen. Det er ogsa kommunens opgave i videst muligt omfang at hjzlpe en borger, der
ikke pa egen hand er i stand til at medvirke til sagsbehandlingen, eventuelt ved at pege pd muligheden for at
fa hjeelp fra en repraesentant eller bisidder. Der kan ogsa veere pligt til at serge for tolkebistand til borgere, der
ikke behersker dansk, eller som har et hore-, syns- eller talehandicap. Borgeren har det primaere ansvar for
sin egen situation, og borgerens medvirken skal sikre, at han eller hun ikke foler, at der bliver truffet afgorel-

ser hen over hovedet pa vedkommende.
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Vejledningspligt

Forvaltningslovens § 7 fastsaetter en almindelig pligt for alle forvaltningsmyndigheder til at vejlede borgerne
inden for myndighedens sagsomrade. Der er dermed tale om en lovbestemt forpligtelse. Retssikkerhedslo-
vens § 5 skeerper vejledningspligten inden for den sociale lovgivning, idet kommunen skal give vejledning

i forhold til alle de muligheder, der findes for at give hjelp efter den sociale lovgivning. Og kommunen skal
ogsa vaere opmaerksom pd, om der kan seges hjalp hos en anden myndighed eller efter en anden lov. Med
andre ord skal sagsbehandleren se bredt pa den enkelte sag og pa borgerens behov. Det gaelder, uanset om
borgeren har segt den konkrete stotte. Vejledningen skal sikre, at borgerne har mulighed for at forsta deres
rettigheder og pligter, og det er ofte helt afgerende for borgernes retssikkerhed, at korrekt vejledning finder
sted. Det kan ogsa have store pkonomiske konsekvenser for borgerne, at de ikke har faet den korrekte vej-
ledning. Inden for det sociale omrade er vejledningspligten en del af myndighedernes pligt til at foretage en
helhedsvurdering af borgerens situation. Manglende eller forkert vejledning kan betyde, at der skal treeftes
en ny afgerelse, der retter op pa fejlen, saledes at en borger skal stilles, som om der fra begyndelsen var givet

korrekt vejledning.
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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.

Konkrete initiativer kan veere:
« Forventningsafstemning om sagsbehandling og forventet varighed ved forste samtale.
« Systematisk opfelgning i sager.
« Orientering til borgerne, hvis en sag traekker ud - og aftale om dato for neeste orientering.
o Procedurer for, hvordan borgernes telefoniske og skriftlige henvendelser besvares.
 Sagsbehandlingstid pa maksimalt 4 uger i sager, der er hjemvist fra en klageinstans pga. fejl i

sagsbehandlingen.

Desuden ber forvaltningen lobende sikre sig, at der er effekt af de iveerksatte initiativer om bl.a. kommuni-
kation og andrede opfelgningsprocedurer, sa man hurtigt kan saette nye initiativer i gang, hvis det skennes

nedvendigt.
Eksempler pa forvaltningens initiativer i 2017

Afdeling for Voksne:
« Behandling af hjemviste klagesager inden for 4 uger.
« Systematiseret orientering af borgerne om status pa sagsbehandlingen ved ansegninger om
tandbehandling - ved samtale eller telefonisk, hvor sagsforlgbet forklares — da disse sager ofte medforer

en lengere sagsbehandlingstid end man normalt kan forvente.

Afdeling for Born og Unge:
» Hyppigere vurdering og opfelgning pa sagerne.

Center for Teknik og Miljo:

« Kvittering for henvendelser med en samtidig forventningsafstemning i forhold til sagsbehandlingen.
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Inddragelse

Det anbefales, at forvaltningen oger sit fokus pa at inddrage borgerne i sagsbehandlingen.

Konkrete initiativer kan veere:

o At sikre tilstraekkelig tid i sagsforlgbet til, at borgeren kan medvirke med sine oplysninger og
vurderinger.

« Information til borgeren om muligheden for at have en bisidder med igennem sagsforlgbet

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

 Tydelig tilbagemelding til borgeren, hvis borgerens bemerkninger kun i begraenset omfang kan tilleegges
veegt og arsagen hertil.

» Logbende orientering om sagens gang, og forklaring fra sagsbehandler om foretagne eller planlagte

sagsskridt.

Vejledning af borgerne

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

Konkrete initiativer kan veere at:
o Sikre, at de ansatte har viden om omfanget af vejledningspligten.
o Sikre, at de ansatte har de nedvendige kompetencer til at kunne give en tilstraekkelig vejledning.
o Sikre dokumentation, fx notat i sagen, om den givne vejledning.
» (ge koordineringen mellem afdelingerne, hvis en borger har brug for hjalp fra flere fagomrader, sa man
sikrer den fornedne vejledning.
« den forste sagsbehandler, som borgeren kommer i kontakt med, forst slipper borgeren, nar der er

konkret aftale om, at en ny sagsbehandler tager over.
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Eksempler pa forvaltningens initiativer i 2017:

Jobcentret:
« Oprettelse af en Radgivnings- og Vejledningsfunktion for borgerne for at styrke vejledningen i
Jobcentret, sikre vidensdeling og oget faglighed.

« Udarbejdelser af pjecer med information om sygedagpenge mv.

Afdeling for Voksne:
« Mundtlig vejledning af borgerne, dels ved ansegning om kontanthjalp og enkeltydelser og dels ved
borgernes skift fra en ydelse til en anden.

« Revision af tjekliste ved vejledning af borgere, som seger kontanthjalp ved forstegangssamtale.

Center for Handicap og Psykiatri:

« Undervisning i god forvaltningsskik og vejledningspligt i samarbejde med borgerradgiveren.

Center for Kultur, Fritid og Borgerservice:

o Sikre det tilstrackkelige vejledningsniveau ved vagtplanlaegning og lobende sidemandsoplering.
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