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Rapport fra borgerradgiveren
1. maj til 31. august 2015

Rapporten er arets 2. rapport til byradet og indeholder statistiske oplysninger om henvendelserne til
borgerradgiveren. Rapporten er en del af borgerrddgiverens orientering til byradet i Igbet af aret og
suppleres af borgerradgiverens arsberetning, som afleegges efter arets afslutning.

Borgerradgiverens arsberetninger indeholder afsnit om baggrund for og forméalet med borgerrddgi-
veren samt borgerradgiverens kompetence og sagsbehandling. Disse oplysninger medtages ikke i
de Igbende 4 maneders rapporter til byradet. I stedet henvises til arsberetningerne, som findes pa
Slagelse Kommunes hjemmeside - borgerrddgiverens side
http://www.slagelse.dk/borger/personlig-raadgivning/borgerraadgiver

Statistik
Henvendelser til borgerrddgiveren

Der har i perioden fra maj til og med august 2015 vaeret i alt 104 henvendelser til Borgerradgivnin-
gen. Til sammenligning kan naavnes, at der i 2012 var 115 henvendelser, i 2013 138 henvendelser
0g i 2014 100 henvendelser i samme periode.

Af de 104 henvendelser er 84 registreret pa den enkelte borger og det enkelte center. De gvrige 20
henvendelser er ikke registreret pa centre, fordi sagsbehandlingen har vaeret forholdsvis beskeden
og primaert har drejet sig om at henvise borgeren til rette sted (ogsd uden for kommunen) eller at
vejlede generelt om regler.

Rapportens statistik bygger p& de 84 henvendelser, som er registreret pa de enkelte borgere og
centre.

Henvendelser mv. fordelt p& centre

De gra felter angiver, hvad henvendelserne har drejet sig om

Centre Henven- Vejled- Vejvisning Hjeelp til at Klager over Klage-
delser ning klage over sagsbe- forhold*
afggrelser handlingen

Jobcentret 19 9 4 3 3 3
Center for Bgrn 17 6 1 3 7 8
og Familie
e« Radgivning

og Udbeta-

ling
Center for Bgrn 14 5 2 1 6 8
og Familie

e Socialfag-
ligt omrade

Center for 6 0 2 2 2 2
Sundhed og

Omsorg

Andet 9 3 6 0 0 0
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Center for 9
Handicap og

Psykiatri

Center for 8
Teknik og Miljg

Center for In- 1
novation og

Karriere

Center for Ud- 1
dannelse

Ialt 84

29

0

21

1 3
0 3
0 0
0 0
10 24

0

28

*én klage over sagsbehandlingen kan indeholde flere klageforhold. Dvs én borger kan fx klage over b8de manglende

partshgring og lang sagsbehandlingstid

Henvendelseskategorier

Henvendelser opdeles i kategorier, efter hvad henvendelsen i overvejende grad vedrgrer.

29%

Henvendelser fordelt pa kategorier

H Vejledning om regler (29)

Klager over sagsbehandlingen (24)

H Vejvisning (21)

i Klager over afggrelser (10)

Vejledning og vejvisning

Nar en borger henvender sig til Borgerrddgivningen, kan henvendelsen dreje sig om, at borgeren
gnsker rad og vejledning - det kan generel vejledning pa et bestemt omrade eller usikkerhed om
rettigheder. Det kan ogsa vaere, at borgeren er i tvivl om forvaltningens vejledning.

Klager over afggrelser og over sagsbehandlingen
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Henvendelsen kan ogsd skyldes, at borgeren er utilfreds med sagsbehandlingen i forbindelse med
en konkret afggrelse. Hvis borgeren kan eller allerede har klaget til en administrativ klageinstans,
har borgerrddgiveren ikke befgjelse til at behandle klagen. I stedet kan borgerrddgiveren yde bor-
geren bistand i forbindelse med klagen, hvilket er gjort i 10 sager i perioden fra maj til august.

De gvrige 24 henvendelser om klager over sagsbehandlingen er behandlet i borgerrddgiverens regi,
og de fleste klager er blevet sendt videre til de relevante centre, som har faet lejlighed til at komme
med bemaerkninger til sagen og i férste omgang give borgeren et svar pa klagen. Centret skal sam-
tidig sende en kopi af svaret til borgerradgiveren.

I enkelte tilfeelde vaelger borgeren, at klagen ikke skal oversendes til et center, men i stedet bruges
som et forslag til forbedring af sagsbehandlingen. Disse forslag drofter borgerradgiveren efterfgl-
gende pa opfglgningsmgder med centrene.

Siden 2014 har borgerradgiveren i stgrre omfang gjort brug af en mere uformel og direkte dialog
med centrene for at sikre borgerne en hurtigere kontakt og dermed muligheden for at f& afklaret et
enkelt spgrgsmal eller maske fa ryddet en misforstdelse af vejen. Borgerne har givet udtryk for
tilfredshed med et hurtigt svar og flere har oplyst, at de fgler sig taget alvorligt. Lederne giver ud-
tryk for, at de hurtigt kan sgrge for, at borgeren kontaktes. P& grund af de positive tilbagemeldin-
ger har borgerradgiveren valgt at fortseette denne dialogform, som betyder, at feerre sager over-
sendes til skriftlig besvarelse i centrene.

Klageforhold

Nar en borger henvender sig for at klage over sagsbehandlingen, kan der veere tale om flere for-
hold, som borgeren er utilfreds med. En henvendelse kan fx omfatte bade for lang sagsbehandlings-
tid og utilstraekkelig vejledning.

I perioden fra 1. maj til 31. august 2015 har borgerne klaget over i alt 28 forhold. Det er en ned-
gang i det samlede antal klager pa8 38 procent set i forhold til de forste 4 maneder af 2015. Der er
ligeledes tale om en nedgang i antallet af klager over lang sagsbehandlingstid fra 24 klager i de
forste 4 maneder til 15 i denne periode. Nar en borger klager over sagsbehandlingstiden, kan det
bade dreje sig om sagsbehandlingstiden, for der traeffes en afggrelse, og om sagsbehandlingstiden,
inden borgeren far svar pa sin henvendelse.

For at fa et bedre overblik over klagernes fordeling i 2015 er de 45 klager fra januar til april 2015
sammenlagt med denne periodes 28 klager. De i alt 73 klager fremgar af diagrammet pa naeste
side.

Til sammenligning kan naevnes, at antallet af klager i de fgrste 8 maneder af 2014 var 119.
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Fordeling af klageforhold i perioden fra
januar til august 2015 - i alt 73

Sagsbehandlingstid (38)
Vejledning (9)

Diverse procesregler (7)
Adfeerd (7)

Inddragelse (5)

Manglende koordinering (4)

Opfalgning (3)

Indsatser
Borgerradgiveren har til opgave dels at bistd borgerne og dels at medvirke generelt til forbedringer

af sagsbehandling og service i kommunen. Borgerradgiveren har i den forlgbne periode holdt op-
folgningsmeder med centre pa baggrund af borgernes henvendelser, og der er planlagt flere mgder
med centrene i den kommende tid. I juni blev Handicaprddet orienteret om borgerradgiverens ar-
bejde.

Vurdering og konklusion
Antallet af klager over sagsbehandlingen faldt med 38 procent fra 1. periode (januar til april) til 2.

periode (maj til august) i ar og er i sig selv et tegn pa en positiv udvikling.

Som pépeget i tidligere rapporter er en afrapportering for en 4 maneders periode ikke ngdvendigvis
et fuldt retvisende billede af forvaltningen, men de Igbende rapporter kan beskrive de tendenser,
der viser sig inden for visse klageforhold, fx lang sagsbehandlingstid, og udviklingen i antallet af
henvendelser vedrgrende de enkelte centre.

Ved at samle antallet af klager i de fgrste 8 maneder af 2015 er det muligt at se udviklingen over
en langere periode. Med 38 ud af 73 klager — 52 procent - udggr klagerne over lang sagsbehand-
lingstid fortsat den stgrste del af klagerne i de forste 8 maneder af 2015. Men antallet af klager er
faldet, bade set i forhold til samme periode i 2014 og seerligt over de seneste 4 maneder.

Neest hyppigste klageforhold vedrgrte borgernes klager over mangelfuld vejledning, hvor 9 borgere
henvendte sig. 7 borgere klagede over medarbejdernes adfaerd.

Tendensen er dermed et faldende antal klager over sagsbehandlingen som et hele, ligesom antallet
af klager over lang sagsbehandlingstid szerligt de seneste 4 maneder er faldende.
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Der er tale om en positiv udvikling med et faldende antal klager, og det kan dermed tyde pa, at
forvaltningens initiativer til forbedring af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen har haft effekt.

Slagelse, den 8. oktober 2015

Lone Engly
Borgerradgiver
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