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1 Forord
Borgerradgiverens tredje arsberetning daekker perioden fra 1. januar til 31. december 2014.

354 henvendelser har dannet baggrund for arsberetningen og beskrivelsen af det billede, som
borgerne har af Slagelse Kommune. Henvendelserne afdaekker, hvor borgerne oplever, at der er
problemer med kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Formalet med borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Slagelse Kommune samt
at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed.

Borgerradgiverens opgave er at fungere som vejviser for borgerne og at ggre det lettere at klage
over forhold, der vedrgrer Slagelse Kommune. Samtidig skal borgerradgiveren medvirke til, at
klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgernes oplevelser med kommunen indeholder mange vardifulde oplysninger, som kan bruges i
arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Og en konstruktiv dialog mellem
kommunen og borgerne kan vaere med til at skabe stgrre forstaelse for, hvordan borgerne oplever
mgdet med kommunen og styrke sagsbehandlingen fremadrettet.

Arsberetningen beskriver tendenserne i de borgerhenvendelser, som jeg har modtaget i det
forlgbne ar. P& baggrund af henvendelserne giver jeg byradet et overblik, samtidig med at jeg
angiver fokusomrader for forbedring af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening. Det er
herefter op til forvaltningen at malrette og styrke den indsats, som der saerligt er behov for i de
enkelte centre.

Det er mit indtryk, at Slagelse Kommune nu har mere fokus pa borgerne og retssikkerheden, og at
kommunen generelt set er velfungerende med dygtige og engagerede ansatte, som gerne vil udfgre
deres arbejde pa bedste made. Ogsa kommunens initiativ med Den Serviceorienterede Myndighed,
hvor dialog, service og kommunikation er vaesentlige elementer, er med til at fastholde dette fokus.

Borgernes henvendelser har dog ogsa vist, at sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne pa
nogle omrader kan forbedres. Disse omrader kraever en szerlig indsats, blandt andet fordi flere af
omraderne ogsd gav anledning til henvendelser bade i 2012 og 2013.

Slagelse, den 16. marts 2015
Lone Engly
Borgerradgiver
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2 Kort om arsberetningen
Arsberetningen for 2014 omfatter borgerrddgiverens virksomhed i perioden fra 1. januar til 31.

december 2014.

I beretningen beskriver borgerrddgiveren rammerne for sit virke og orienterer om antallet af
henvendelser fra borgere og om de forhold inden for sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, som
borgerne har klaget over.

Det fremgar blandt andet af beretningen, at borgerrddgiveren i 2014 havde i alt 354 henvendelser
fra borgere, hvilket er et fald pd 5 procent i forhold til 2013. 99 henvendelser kunne besvares og
afsluttes pa kort tid. De gvrige 255 henvendelser medfgrte en vis sagsbehandling, og
henvendelserne blev registreret pd den enkelte borger. De 255 henvendelser danner grundlag for
de statistiske oplysninger i &rsberetningen.

Der blev registreret i alt 171 klager over sagsbehandlingen. De tre omrader, som de fleste klager
drejede sig om, var utilfredshed med sagsbehandlingstiden (39 procent), utilfredshed med
opfglgningen og borgernes inddragelse i sagen (12 procent) og utilfredshed med den vejledning,
som borgerne modtog (10 procent).

Borgerradgiveren ggr i beretningen opmaerksom pa, at det ved laesningen af statistikken er relevant
at perspektivere antallet af henvendelser til borgerrddgiveren i forhold til de mange tusinde
borgerkontakter i kommunen 3rligt.

Borgerradgiveren konkluderer, at der er tale om en positiv udvikling pa flere omrdder, bl.a. et
markant fald i andelen af klager over utilstraekkelig vejledning og klager over personalets adfaerd
fra 2013 til 2014. Ogsd klager over mange sagsbehandlerskift er faldet markant i perioden. Der
ivaerksaettes forskellige tiltag pa baggrund af borgerrddgiverens anbefalinger og pa forvaltningens
eget initiativ for at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Tiltagene ser ud til at have en
positiv effekt.

P& andre omrader er der fortsat behov for forbedring, bl.a. er antallet af klager over lang
sagsbehandlingstid uaendret fra 2013 til 2014, og antallet af klager over opfglgningen og borgernes
inddragelse i sagerne er steget. Seerligt sagsbehandlingstiden giver fortsat forvaltningen problemer
i forhold til at leve op til principperne om god forvaltningsskik. Klager over manglende svar pa
henvendelser inden for svarfristen pd 10 dage viser, at kommunens servicemal ikke overholdes i
alle tilfeelde. Endeligt viser klager over overskridelse af fristen for at give aktindsigt, videregivelse af
personfglsomme oplysninger og mangelfuld vejledning, at forvaltningen ikke altid har levet op til
lovgivningens krav i arets lgb.

Fzelles for mange af borgernes henvendelser og klager er, at kommunikationen mellem
forvaltningen og borgerne ikke har fungeret optimalt.
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3 Anbefalinger

3.1 Lang sagsbehandlingstid
Det anbefales, at forvaltningen skaerper 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. Anbefalingen kan udmgntes i fglgende forslag:

e Fokus pa betydningen af en forbedret kommunikation, herunder at veere tydelig i
udmeldingen om forventet sagsbehandlingstid

e Information om fastsatte sagsbehandlingstider og skriftlig besked, hvis fristen ikke overholdes

e Lgbende orientering om status i sagen, hvis sagen traekker ud

e Etablering af procedurer for at sikre, at telefoniske beskeder noteres og videregives til
borgerens sagsbehandler

e Prioritering af sagsbehandling i hjemviste sager, fx fastsaettelse af generel frist pd 4 uger for
sagsbehandlingen

3.2 Mangelfuld opfglgning og inddragelse
Det anbefales, at forvaltningen har et gget fokus pa at inddrage borgerne i sagsbehandlingen.

Anbefalingen kan udmgntes i fglgende forslag:

e Tydelig tilbbagemelding, hvis borgerens oplysninger/bemaarkninger ikke eller kun i begraenset
omfang tilleegges veegt i det konkrete forlgb.

e Lgbende orientering om sagens gang

e Forklaring/vejledning om foretagne eller pataenkte sagsskridt

3.3 Mangelfuld vejledning
Trods en positiv udvikling anbefales det, at forvaltningen fortsat har fokus pa at sikre overholdelse

af vejledningsforpligtelsen. Anbefalingen kan udmgntes i fglgende forslag:

e Sikre at de ansatte har den forngdne viden om omfanget af deres vejledningsforpligtelse

e Sikre at de ansatte har den forngdne viden om andre sagsomrdder - ogsd pd tvaers i
forvaltningen

e Dokumentation af den givne vejledning, fx i form af en tjekliste/et skema, som sikrer, at
borgeren modtager relevant vejledning, og som samtidig dokumenterer omfanget og
indholdet af vejledningen

e Koordinering mellem centre, hvis en borger har brug for hjzlp fra flere centre. Det kunne
veere at fastleegge en procedure med udgangspunktet, at den fgrste sagsbehandler, som
borgeren kommer i kontakt med, fgrst slipper borgeren, ndr en anden sagsbehandler tager
over.
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3.4 Personalets adfaerd
Trods en positiv udvikling er der tale om et omrdde, som er meget vaesentlig for borgernes

opfattelse af kommunen, og derfor fastholder borgerradgiveren sin anbefaling af, at forvaltningen
fortsat har fokus pa@ og arbejder med at forbedre sdvel den mundtlige som den skriftlige
kommunikation med borgerne. Anbefalingen kan udmgntes i fglgende forslag:

e Lgbende dialog mellem ledelse og medarbejdere om borgerkontakten
e Hurtig opfglgning over for borgeren i situationer, hvor dialogen er gdet galt
e Generel drgftelse pa personalemgder pd grund af tilbagemeldinger fra borgerradgiveren

4 Borgerradgiverens funktion

4.1 Formalet med borgerradgiveren

Slagelse Kommune har siden 1. januar 2012 haft en borgerradgiverfunktion. Formalet med
borgerradgiveren 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.

Borgerrddgiveren 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.

Borgerradgiverens grundlag og kompetencer fremgar af bilag 1.

4.2 Bemanding og sagsbehandling hos borgerradgiveren
Til at varetage borgerradgiverfunktionen er der udover borgerradgiveren en deltidsansat sekretzer.

Borgerradgiveren har adresse pa radhuset i Slagelse, Radhuspladsen 11, 2. sal, og borgere kan
kontakte borgerrddgiveren enten telefonisk pa 58 57 44 86, pr. mail
borgerraadgiveren@slagelse.dk, via borger.dk eller ved personlig henvendelse.

Borgerradgiverens telefontid er mandag-onsdag fra kl. 9-15, torsdag fra kl. 9-17 og fredag fra kl. 9-
13.

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

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

Hvis der er tale om en konkret klage over et aktuelt sagsforlgb, vil borgerrddgiveren normalt sende
sagen til det center, der er klaget over. Centret bliver bedt om at udtale sig om sagen direkte til
borgeren og med kopi af svaret til borgerradgiveren.

Hvis borgeren, efter at have faet svar fra det center, der er klaget over, fortsat gnsker at klage,
kontakter borgeren borgerradgiveren igen. Borgerradgiveren vil herefter se pd sagen og vurdere,
om der er mulighed for at undersgge sagen naermere. Borgerradgiveren har ikke pligt til at
undersgge alle klager nzermere, men vil i hvert tilfeelde vurdere, om der er udsigt til, at
borgerradgiveren vil kunne hjeaelpe yderligere. Som udgangspunkt behandler borgerradgiveren ikke
klager over sagsforlgb, der er mere end 1 r gamle.

Det er forudsat, at der skal vaere en Igbende dialog mellem borgerradgiveren og forvaltningen.
Dialogen sker bade i form af konkrete beskrivelser af borgernes klager, som sendes til det relevante
center, og mere uformelt, det kan vaere pr. telefon eller pr. mail, hvis det drejer sig om
problemstillinger, som kan afklares med det samme. I forbindelse med borgerrddgiverens rapporter
hver 4. maned orienteres de enkelte centre om antallet af henvendelser og typer af henvendelser,
som har vedrgrt deres omrdde i perioden. Om borgerrddgiveren holder mgde med centrene, vil
afhaenge af henvendelsernes karakter. P& disse mgder drgftes borgernes forslag til forbedringer af
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i kommunen og de fokusomrader, som borgerradgiveren
har vurderet, at de enkelte centre bgr have.

Borgerradgiveren har i 2014 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 fa afklaret et
enkelt spgrgsmal eller maske fa ryddet en misforstdelse af vejen. Borgerrddgiveren benytter denne
dialogform i flere centre, og der er fra sdvel borgere som medarbejdere kommet positive
tilbagemeldinger. Borgerne er tilfredse med et hurtigt svar og flere har oplyst, at de fgler sig taget
alvorligt. Lederne giver udtryk for, at de hurtigt kan sgrge for, at borgeren kontaktes.

Den mere uformelle dialogform har betydet, at fzerre sager oversendes til skriftlig besvarelse i
centrene.

“Borgerrddgiverens henvendelse gjorde, at
jeg havde mulighed for at kontakte borgeren,

inden problemet voksede”

Sagsbehandlingstid

Nar borgerrddgiveren far en skriftlig henvendelse eller holder mgde med en borger over en klage
over sagsbehandlingen, vil borgerradgiveren normalt udarbejde en klage pa baggrund af borgerens
oplysninger. I nogle sager beder borgerrddgiveren om flere oplysninger fra borgeren. N3&r
oplysningerne er modtaget, vil borgerrddgiveren sende et klageforslag til borgeren for at sikre, at
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klagen er daekkende for borgerens oplevelse. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid i disse sager
har vaeret 5,2 kalenderdage. Sagsbehandlingstiden var 6 kalenderdage i 2013.

Borgerrddgiveren har i 2014 anmodet om en redeggrelse for sagsbehandlingen vedrgrende 5
borgere. Borgerradgiveren vil typisk anmode om en redeggrelse i sager, hvor de oplysninger, som
borgerradgiveren er i besiddelse af, tyder pa sagsbehandlingsfejl. Centret har en frist pa 3 uger til
at svare pa borgerrddgiverens anmodning.

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

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for de afsluttede redeggrelsessager og den afsluttede
undersggelsessag har veaeret 2 maneder.

4.3 Kendskab til borgerradgiveren
Borgerrddgiveren arbejder Igbende pa at @ge kendskabet til borgerrddgiverfunktionen - bade i
forhold til borgerne og i forhold til kommunens medarbejdere.

I de forlgbne ar har borgerradgiveren holdt opleeg om borgerradgiverfunktionen i bl.a.
Handicaprddet, i Danske Handicaporganisationer, i Scleroseforeningen, og i Flexteam Slagelse. Som
led i den Igbende dialog med forvaltningen har borgerradgiveren i 2014 besggt fglgende centre:
Center for Kultur, Fritid og Borgerservice

Center for Bgrn, Unge og Familie

Center for Sundhed og Omsorg

Center for Handicap og Psykiatri

Jobcenter Slagelse

YV V V VYV V

P& kommunens hjemmeside er der etableret en side om borgerrddgiveren med oplysninger om,
hvad borgerradgiveren kan hjaelpe med og med praktiske oplysninger om &bningstider,
mailadresse, telefonnummer, adresse osv.

For ogsd at sikre, at borgere, som ikke benytter pc, kan fa viden om borgerradgiveren, er der
uddelt foldere. Folderne ligger i receptionsomrader i forvaltningens centre og pa flere institutioner
og biblioteker. Folderens danske tekst er oversat til engelsk, arabisk og tyrkisk og findes pa
hjemmesiden.

Undersggelse af kendskabet til borgerrddgiveren.

I 2013 foretog borgerradgiveren en undersggelse af borgernes kendskab til borgerradgiveren. 85
borgere, som henvendte sig i en 3 maneders periode, blev bedt om at oplyse, hvorfra de kendte til
borgerradgiveren. 25 % var blevet oplyst om borgerradgiveren fra medarbejdere i kommunen, 22
% fra familie og venner, 19 % fra kommunens hjemmeside og 11 % via dagspressen. De

resterende kendte til borgerrddgiveren fra blandt andet faglige organisationer, hospitaler, offentlige
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myndigheder og private virksomheder. I 2015 vil borgerradgiveren foretage en ny undersggelse af
borgernes viden om borgerradgiveren.

4.4 Netveerk af borgerradgivere

Borgerradgiveren er en del af et landsdeekkende netvaerk af borgerradgivere samt af den lokale
netvaerksgruppe for borgerraddgivere pa Sjelland. Der holdes et arligt mgde for alle landets
borgerradgivere samt flere lokale mgder, hvor der er mulighed for droftelse af konkrete
problemstillinger. KL har stillet et lukket dialogforum til r&dighed for dialog og erfaringsudveksling
borgerradgiverne imellem.

27 kommuner har nu ansat borgerradgivere, og der er flere pa vej. De fleste kommuner har valgt at
ansaette borgerrddgiveren i en uafhaengig funktion efter kommunestyrelseslovens § 65e.

4.5 Arsberetning

Det fremgar af vedtaegten for borgerradgiveren, at borgerradgiveren hver 4. maned skal rapportere
til byradet om sine aktiviteter. Ud over de periodevise rapporter skal borgerrddgiveren afgive en
arlig beretning til byradet.

Arsberetningen har til formal at give en orientering om borgerrddgiverens aktiviteter i 2014. Der
har veeret afgivet periodevise rapporter gennem 2014. Afrapporteringen for de sidste 4 maneder i
2014 er indeholdt i denne &rsberetning.

/&rsberetningen skal indeholde en redeggrelse for borgerradgiverens virksomhed, herunder
eventuelle konstateringer af overordnede forhold inden for borgerradgiverens kompetence, som
ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling og borgerbetjening. Borgerradgiveren kan i
den forbindelse komme med forslag og anbefalinger til kommunens politiske ledelse, borgmesteren
eller forvaltninger.

Arsberetningen skal ogsd indeholde oversigter over antallet af behandlede sager samt resultatet af
behandlingen.

Inden 3&rsberetningen foreleegges for byrddet, drgfter borgerrddgiveren beretningen med
udvalgsformaend, direktionen og forvaltningsledelser, som kan fremlaagge deres opfattelse af
borgerrddgiverens virksomhed. Samtidig droftes fremtidige tiltag til udvikling af opgavelgsningen.

5 Statistik

5.1 Opmarksomhedspunkter ved laesning af statistik

Ved laesning af statistikken er det vigtigt at holde sig for gje, at nogle centre har mere
borgerkontakt end andre, og at nogle centre er vaesentlig stgrre end andre. Der er ogsa stor forskel
pd, om centrenes relation til borgerne har et steerkt myndighedspraeg - for eksempel ved at veaere
kendetegnet ved stor afggrelsesvirksomhed - eller om der er tale om mere serviceorienterede
opgaver.

Det er ogsd relevant at perspektivere antallet af henvendelser til borgerrddgiveren i forhold til de
mange tusinde kontakter, som er mellem borgerne og kommunen arligt. Som eksempler kan
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naevnes, at jobcentret holdt cirka 19.800 opfglgningssamtaler, og at borgerservicecentrene havde
cirka 11.700 henvendelser om pension, kontanthjzelp og andet.

5.2 Antallet af henvendelser
Borgerradgiveren har i 2014 haft i alt 354 henvendelser fra borgere. Det er et fald pd 5 procent i
forhold til det samlede antal henvendelser i 2013.

Af de 354 henvendelser er 255 registreret som henvendelser, som forudseetter en vis
sagsbehandlingstid. De betegnes som registrerede henvendelser. Det betyder, at henvendelserne
registreres pa den enkelte borger. Hvis borgeren klager over flere centre, registreres der en
henvendelse for hvert center.

Nar en henvendelse er registreret, vil fremtidige kontakter mellem borgeren og borgerradgiveren
om det samme emne ikke blive registreret saerskilt. Selvom der i mange klagesager er tale om
mellem 5 og 10 kontakter under et sagsforlgb, bliver de kun registreret som én henvendelse.

De gvrige 99 henvendelser, hvor sagsbehandlingen har vaeret beskeden, registreres ikke pa den
enkelte borger, men noteres i en seerskilt oversigt. Disse henvendelser har hovedsageligt drejet sig
om at henvise borgeren til det rette sted eller at vejlede om regler.

Fordeling af henvendelser til borgerradgiveren

1% 0%

m Klager over sagsbehandlingen (113)
®m Vejledning om regler (69)

™ Vejvisning (58)

m Klager over afggrelser (13)

®m Klage over praktisk bistand (1)

m Andet (1)

/&rsberetningens statistik bygger pa de 255 henvendelser, som er registreret pa de enkelte borgere
og centre.
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Borgerrddgiverens arsberetning for 2014

Udvikling i registrerede henvendelser fra 2012 til 2014

Jobcenter 71 94 79
Kultur, Fritid og Borgerservice? 49 86 69
Bgrn, Unge og Familie 23 24 24
Handicap og Psykiatri 15 11 24
Teknik og Miljg 5 9 18
Sundhed og Omsorg 10 13 16
Andet 10 19 11
HR og Udvikling 3 8 6
Plan og Byg 4 6 4
Dagtilbud 2 0 2
@konomi 0 5 1
Skole og Fritid 0 1 1
Total 192 276 255
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Klage over sagsbehandling

Nar 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.

Nogle borgere veelger dog efter et mgde hos borgerradgiveren, at klagen ikke skal videresendes,
men i stedet bruges af borgerradgiveren som borgerens forslag til generel forbedring af
kommunens sagsbehandling. Andre klager bliver ikke videresendt, enten fordi centret efter en
henvendelse fra borgerradgiveren har kunnet handtere sagen med det samme, eller fordi borgeren
af personlige grunde har gnsket, at der aktuelt ikke skal ggres yderligere.

Borgerrddgiveren modtog i 2014 113 henvendelser, hvor borgeren klagede over sagsbehandlingen.

1 9 ) PO ) .
Omfatter bade borgerservicecentre og Radgivning og Udbetaling, som Igser myndighedsopgaver
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Borgerrddgiverens arsberetning for 2014

Klageforhold

N&r en borger henvender sig for at klage over sagsbehandlingen, kan der vaere tale om flere
forhold, som borgeren er utilfreds med. Det kan fx veere, at borgeren er utilfreds med bade
sagsbehandlingstiden og med den vejledning, som borgeren har modtaget. Det vil blive registret
som 2 klageforhold. I 2014 var der 171 klageforhold fordelt pd 13 kategorier. Dette fremgar af
nedenstdende diagram.

Oversigt over fordeling af klageforhold (171 ialt)

2%
2%

2%
3%

B Sagsbehandlingstid (67)

m Opfglgning/inddragelse (20)

® Vejledning (17)

m Helhedsvurdering (12)

| Adfeerd (11)

m Diverse procesregler (11)

= Aktindsigt (8)

B Tavshedspligt (7)

= Videregivelse af oplysninger (5)
H Begrundelse (4)

= Notatpligt (3)

® Indhentelse af oplysninger (3)

= Skriftlig afggrelse (3)

* Diverse procesregler er en samlet betegnelse for de forhold, hvor der kun var varet én eller to klager vedr. det
enkelte forhold.

Udviklingen i antallet af klager over lang sagsbehandlingstid:

Med 39 % af alle klagerne udggr klager over lang sagsbehandlingstid den stgrste del af de klager,
som borgerne henvender sig med til borgerrddgiveren. Klager over lang sagsbehandlingstid
omfatter bade de tilfeelde, hvor sagsbehandlingen i et sagsforlgb betragtes som lang, og de tilfeelde,
hvor borgeren klager over, at forvaltningen ikke svarer pa borgerens henvendelser. Selvom klager
over lang sagsbehandlingstid udggr den stgrste del af klagerne, er der tale om et fald i forhold til
2012, hvor klager over lang sagsbehandlingstid udgjorde 47 procent af klagerne. I forhold til 2013
er der sket en stigning fra 34 procent til 39 procent af klagerne. Den procentuelle stigning skyldes
dog et fald i det samlede antal klager i 2014. I bade 2013 og 2014 var der 67 klager over lang
sagsbehandling.

Tabellen nedenfor omfatter det samlede antal klager over sagsbehandlingen, det vil sige bade de

klager over sagsbehandlingen, som er blevet videresendt til centrene og de klager, som borgerne
ikke har gnsket videresendt.
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2012 2013 2014
Klageforhold i alt 196 200 171
Klager over lang sagsbehandlingstid 47 % 34 % 39 %

5.3 Svarfrister
Det fremgar af Slagelse Kommunes hjemmeside, at borgeren kan forvente svar pa sit brev eller e-
mail senest inden 10 kalenderdage.

Det fremgar ogsd af hjemmesiden, at det ikke er sikkert, at borgeren far et endeligt svar eller en
afggrelse inden de 10 dage, men borgeren vil fa en kvittering for, at kommunen har modtaget hans
eller hendes henvendelse. Borgeren vil ogsa fa oplyst, hvorndr han eller hun kan forvente et svar
eller en afggrelse.

Slagelse Kommune har dermed fastsat en generel svarfrist, som centrene skal overholde. Den
generelle svarfrist skal ikke forveksles med de tidsfrister for sagsbehandlingen, som de enkelte
centre har fastsat for behandlingen af ansggninger om forskellige former for hjaelp.

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

Tabellen nedenfor omfatter de sager, som borgerrddgiveren videresendte til centrene pa borgernes
vegne. Det drejer sig om 81 sager. Svarfristen var overholdt i 67 sager, hvilket svarer til 83
procent.

2012 2013 2014
Sager videresendt til centrene til besvarelse 63 80 81
Svarfrist overholdt 42 (67 %) 64 (80%) 67 (83 %)

Overholdelse af svarfristen har siden fgrste kvartal 2012 Igbende vaeret drgftet mellem
borgerradgiveren og centrene, og der er sket en markant stigning i rettidige svar.

5.4 Antallet af afsluttede sager

Af det samlede antal henvendelser til borgerradgiveren pa 354 blev de 258 henvendelser afsluttet
hos borgerradgiveren efter, at der havde varet afholdt mgde eller vaeret telefonisk eller skriftlig
kontakt med borgeren.

De gvrige 113 henvendelser vedrgrte klager over sagsbehandlingen i Slagelse Kommune. 81 sager
blev videresendt til centrene til besvarelse. De gvrige 32 sager blev efterfglgende afsluttet hos
borgerrddgiveren, ndr de havde varet drgftet med centrene. De blev typisk droftet pa
opfglgningsmgder som forslag fra borgerne til forbedringer af sagsbehandlingen eller som
selvstaendige fokuspunkter fra borgerrddgiveren, som centrene konkret fulgte op pa.

5.5 Resultatet af afsluttede sager — besvaret i forvaltningen

Dialogen mellem borger og forvaltning skal vaere udtgmt, for borgerrddgiveren iveerksaetter en
naermere undersggelse af en sag. Det betyder, at borgerradgiveren sender borgerens klager til det
rette center, som derefter skal besvare klagen direkte over for borgeren. Borgerradgiveren sikrer,
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at borgeren modtager et svar, men kun hvor borgeren henvender sig efter svaret, kan
borgerradgiveren beslutte at iveerksaette en neermere undersggelse af sagen.

De 81 sager, som blev oversendt til besvarelse i centrene, indeholdt 118 forhold, som borgerne
gnskede at klage over. I 50 af forholdene fik borgerne helt eller delvist medhold, svarende til 42
procent af klagerne. For sd vidt angar det forhold, som de fleste borgere klagede over - lang
sagsbehandlingstid - var centrene enige eller delvist enige i borgernes klager i 38 procent af
tilfeldene.

Opggrelsen af antallet af klageforhold, hvor borgerne fik helt eller delvist medhold er behaeftet med
en vis usikkerhed. Det skyldes primaert, at nogle centre ikke har forholdt sig konkret til de enkelte
klageforhold. Svarene er sa upraecise, at det ikke er muligt at fastsla, om centrene er enige eller
uenige i borgernes klager. Disse svar er angivet som "uafklaret” i opggrelsen nedenfor og udggr
samlet set 39 procent af svarene. I visse tilfselde kan det vaere sveert at svare praecist pa borgernes
klage, fx ved klager over personalets optraeden, hvis medarbejderens oplevelse er en anden end
borgerens. Generelt er der dog for mange klager, som centrene ikke forholder sig preecist til. Se
eksempler pa besvarelser under afsnit 6.

I de klager, som er oversendt til centrene, er klager over lang sagsbehandlingstid, klager over
mangelfuld vejledning og klager over manglende opfglgning/inddragelse i sagen de tre hyppigste
klageforhold.

Klager sendt til centre:
Tabellen viser antallet af de 3 hyppigst forekommende klageforhold, som blev videresendt til
centrene i 2014 og centrenes stillingtagen til klagerne.

De 3 h igst forekommende Medhold og delvist
Ll r Antal & v Fastholdt Uafklaret

klageforhold medhold
Lang sagsbehandlingstid (incl.

50 19 (38%) 10 (20%) 21 (42%)
manglende svar)
Mangelfuld vejledning 14 7 (50%) 1 (7%) 6 (43%)
Manglende

12 4 (33%) 1 (9%) 7 (58%)

opfglgning/inddragelse

Derudover har der blandt andet veaeret oversendt 8 klager om manglende helhedsvurdering
(medhold i 2 tilfaelde), 7 klager over personalets optraeden (delvist medhold i 3 tilfeelde), 6 klager
over uberettiget videregivelse af oplysninger (medhold i 4 tilfaelde) og 4 klager over mangelfuld
aktindsigt (medhold i 4 tilfaelde).

Tabellen viser fordelingen af de 118 klagepunkter, som blev oversendt til centrene og resultatet af
centrenes svar:

Centre Oversendt Medhol
ed- old og Fastholdt Uafklaret
delvist medhold
Antal Procent Antal Procent Antal Procent
Jobcenter 60 30 50% 13 22% 17 28%
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Borgerservice 24 10 42% 3 13% 11 45%

Center for Bgrn, Unge og Familie 8 3 38% 0 0% 5 62%
ConiEr (o FRmliE(), 9 2 2% 3 33% 4 45%
Socialpsykiatri og Misbrug

Center for Sundhed og Omsorg 5 2 40% 0 0% 3 60%
Center for Teknik og Miljg 10 3 30% 1 10% 6 60%
Center for HR og Udvikling 2 0 0% 2 100% 0 0%
Ialt 118 50 42% 22 19% 46 39%

Som navnt indledningsvist varierer centrenes stgrrelse og opgavekompetence meget, hvilket
ngdvendigvis ma afspejles i antallet af klager vedrgrende det enkelte center.

5.6 Undersggelsessager og redeggrelser

Som tidligere naevnt kan borgerrddgiveren under visse omstandigheder ivaerksaette en naermere
undersggelse af en sag, hvis borgeren ikke er tilfreds med det svar, som han eller hun har
modtaget fra et center. I 2014 ivaerksatte borgerrddgiveren 2 undersggelsessager. 1 sag er
afsluttet. Desuden valgte borgerradgiveren at anmode om redeggrelser vedrgrende 5 borgere. I alle
tilfelde vurderede borgerradgiveren, at der pa baggrund af de oplysninger, som borgerradgiveren
var i besiddelse af, kunne vaere sket sagsbehandlingsfejl af en sddan karakter, at der ville blive
givet kritik herfor.

Undersggelsessager og redeggrelser er fordelt pd folgende made:
Jobcenter Slagelse: 1 undersggelsessag (ikke afsluttet), redeggrelser for 5 borgere (afsluttet)
Center for Handicap og Psykiatri: 1 undersggelsessag (afsluttet)

Borgerradgiveren gav kritik for mangelfuld vejledning i forbindelse med videregivelse af
personfglsomme oplysninger i den afsluttede undersggelsessag. 1 redeggrelsessagerne erkendte
Jobcentret fejl i 3 tilfaelde af videregivelse af personfglsomme oplysninger og fejl i 1 tilfaelde af
forkert anvendelse af retsregler. Jobcentret beklagede fejlene, og der blev i alle tilfelde fulgt op pa
sagsbehandlingsfejlene for at undgd en gentagelse. Borgerradgiveren valgte pd baggrund af
redeggrelserne ikke at foretage sig yderligere i sagerne.

6 Omtale af konkrete sager af principiel eller generel betydning

Sagerne er beskrevet i forkortet og anonymiseret form.
6.1 Lang sagsbehandlingstid

Nr. 48805 - eksempel pd et klart svar

Sagsfremstilling: Borgeren henvendte sig i februar 2014 til borgerradgiveren, fordi borgeren var
utilfreds med sagsbehandlingstiden, herunder manglende svar pa en henvendelse af 14. maj 2013.
Borgeren oplyste, at Natur- og Miljgklagenavnet havde ophaevet kommunens afggrelse den 26.
februar 2013 og hjemvist sagen til fornyet behandling i kommunen. Derefter hgrte borgeren intet,

og den 14. maj 2013 kontaktede borgeren centret og klagede over sagsbehandlingstiden, ligesom
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borgeren stillede et spgrgsmal. Den 27. maj 2013 traf centret en ny afggrelse, som borgeren
klagede over. Den 29. august 2013 traf Natur- og Miljgklagenaevnet igen afggrelse i sagen, hvor
naevnet igen ophavede kommunens afggrelse pga. en vasentlig mangel. Herefter hgrte borgeren
intet, og den 3. februar 2014 rykkede borgeren for en afggrelse. Medarbejderen, som borgeren
talte med, oplyste, at der ikke var sket noget i sagen siden august 2013. Den 6. februar 2014 traf
centret en ny afggrelse, hvor borgerens ansggning blev godkendt. Borgerradgiveren fremsendte en
klage pa borgerens vegne til centret.

Svar: Centret svarede, at borgerens klage fra maj 2013 kunne vaere besvaret bade enkelt og
hurtigt. Centret svarede ogsa borgeren, at der ikke var nogen forklaring pa, at der intet var sket i
sagen i den meget lange periode pd mere end 5 maneder. Det var ganske vist blevet overvejet, om
sagen skulle vaere anledning til at udarbejde en ny lokalplan for omradet, men at det pa ingen
made retfzerdiggjorde den lange sagsbehandlingstid. Centret matte desvaerre konstatere, at der i
sagen var sket en raekke forhold, som ikke levede op til proceduren for sagsbehandlingen i
afdelingen og beklagede den ungdvendigt lange sagsbehandlingstid samt de gener, som det
forsinkede projekt matte have haft.

Centret var tydelig i sit svar til borgeren, og borgeren gnskede ikke, at der skulle ske mere i sagen.

Nr. 9700 - eksempel pa et klart svar

Sagsfremstilling: Borgeren henvendte sig i marts 2014 til borgerrddgiveren pa sin voksne sgns
vegne pga. utilfredshed med sagsbehandlingstiden. Borgeren oplyste, at sgnnen var blevet bedt om
at forlade det bosted, hvor han boede, med dags varsel i januar 2014. Sgnnen flyttede ind hos
borgeren, og borgeren var blevet oplyst om, at centret ville finde en hurtig lgsning. Borgeren mente
dog, at der under hensyn til den akutte situation gik for lang tid med en afklaring. Borgerradgiveren
fremsendte en klage pa borgerens vegne til centret.

Svar: Centret svarede, at man havde forstdelse for den svaere situation, og at ventetiden kunne
virke lang. Centret opridsede herefter sagsforigbet siden december 2013 med angivelse af datoer
og en kort beskrivelse af, hvad der var sket i sagen. Det fremgik bl.a. heraf, at borgerens sgn
havde afvist flere boliger, og at der over en 3 maneders periode havde varet 4-5 boliger i spil.
Centret fandt ud fra det beskrevne sagsforlgb ikke, at der havde vaeret tale om en langsommelig
sagsbehandling, men at b3de borgeren og borgerens sgn havde fdet en hurtig og relevant
behandling.

Centret var tydelig i sit svar, og borgerr8dgiveren kunne p8 baggrund af det beskrevne sagsforlob
drgfte sagen med borgeren, som herefter ikke gnskede, at der skulle ske mere i sagen.

Nr. 79374 - eksempel pé et uklart svar

Sagsfremstilling: Borgeren henvendte sig i november 2014 til borgerradgiveren, fordi borgeren
var utilfreds med sagsbehandlingstiden. Borgeren oplyste, at der var blevet ivaerksat en frivillig
anbringelse for borgerens barn den 28. marts 2014. Borgeren var blevet vejledt om, at der ville
blive udarbejdet en bgrnefaglig undersggelse efter servicelovens § 50 inden for 4 maneder, som er
den lovpligtige frist. Borgeren havde dog intet hgrt fra centret om undersggelsen siden da.
Borgerrddgiveren fremsendte en klage til centret pa borgerens vegne.
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Svar: Centret svarede borgeren, at centret havde ivaerksat en bgrnefaglig undersggelse efter
servicelovens § 50, og at undersggelsen ville blive lavet faerdig, nar de sidste oplysninger fra
familiepleje og skole var indgaet.

Centret forklarede ikke, hvorfor der var g8et ca. 7 m8neder fra anbringelsen og til borgerens
henvendelse - og hvorfor den lovpligtige frist angiveligt var overskredet. Borgerr8dgiveren
kontaktede centret, som fremadrettet vil tydeligggre sine svar.

6.2 Mangelfuld vejledning

Nr. 39424

Sagsfremstilling: En borger henvendte sig til borgerradgiveren, fordi borgeren var usikker pa, om
borgeren havde fdet korrekt vejledning i forbindelse med en ulgnnet praktik i 2012. I
praktiktilbuddet stod, at borgeren var berettiget til en ydelse, og borgeren havde modtaget
ledighedsydelse frem til august 2012, hvor ydelsen var ophgrt uden yderligere varsel, selvom
praktikken fortsatte til december samme &r. I oktober havde borgeren reageret pa ydelsesophgret
ved at kontakte en medarbejder, men det var uklart, hvad der var sket herefter. I december 2012
kontaktede borgeren igen en medarbejder, som vejledte om muligheden for at sgge fleksydelse.
Fleksydelsen blev udbetalt med virkning fra 1. januar 2013, men pga. af den manglende indtaegt fra
september til december 2012 blev fleksydelsesbelgbet nedsat, og den manglende indtaegt havde
derfor store gkonomiske konsekvenser for borgeren. Borgeren havde pga. en nedsat funktionsevne
brug for en seerlig grundig vejledning.

Borgerradgiveren indhentede supplerende oplysninger fra de to centre, som havde veeret involveret
i sagen. Borgerradgiveren kunne ikke ud fra de foreliggende oplysninger se, at borgeren havde faet
tilstraekkelig vejledning om reglerne for ledighedsydelse og fleksydelse i 2012. Borgerradgiveren
kontaktede efter aftale med borgeren det ene center med en anmodning om en yderligere afklaring
af forlgbet, og at eventuelle sagsbehandlingsfejl blev rettet.

Centret foretog en grundig vurdering af borgerens forlgb i begge centre og konstaterede, at der var
sket sagsbehandlingsfejl i form af mangelfuld vejledning af borgeren, som havde brug for en ekstra
grundig vejledning og information. Centret vurderede, at borgeren med den korrekte vejledning
kunne veere overgdet til fleksydelse fra det tidspunkt, hvor ledighedsydelsen ophgrte. Borgeren blev
herefter stillet, som om borgeren var vejledt korrekt, og de manglende ydelser blev reguleret.

7 Konklusioner, forslag og anbefalinger

Dette afsnit belyser de generelle problemstillinger, som borgerradgiveren har fundet anledning til at
treekke frem pd baggrund af de statistiske oplysninger for 2014 og fra den lgbende dialog med
borgerne.

Omfanget af de belyste problemstillinger vil variere fra center til center. Nogle centre vil allerede
have indfgrt tiltag vedrgrende nogle af problemstillingerne. For eksempel er andelen af klager over
mangelfuld vejledning faldet fra 2013 til 2014. Men forbedring af sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen forudseetter Igbende opfglgning for at fastholde den gode udvikling. Borgernes
erfaringer indeholder mange vaerdifulde oplysninger, ligesom kommunens vardier - modig, tydelig,
kompetent, med glaede - vil vaere et godt udgangspunkt for dette arbejde.
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7.1 Lang sagsbehandlingstid og manglende svar

Klager over lang sagsbehandlingstid udgjorde den hyppigste klagedrsag i 2014 med 67 klager
svarende til 39 procent af klagerne. Klageforholdet “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 eller er meget lang tid om det.
Klagepunktet omfatter ogsa de situationer, hvor en borger klager over, at forvaltningen ikke har
foretaget genvurdering inden for 4 uger, ndr en borger har klaget over en afggrelse.

Retssikkerhedslovens § 3 fastsldr, at kommunalbestyrelsen skal behandle spgrgsmal om hjeselp sa
hurtigt som muligt med henblik pd at afggre, om der er ret til hjaelp og i sa fald hvilken.
Bestemmelsen fastslar ogsa, at kommunalbestyrelsen pa de enkelte sagsomrader skal fastsaette
frister for, hvor lang tid der m& g fra modtagelsen af en ansggning, til afggrelsen skal vaere truffet.
Fristerne skal offentligggres. Hvis fristen ikke kan overholdes i en konkret sag, skal ansggeren
skriftligt have besked om, hvorndr ansggeren kan forvente en afggrelse.

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

Vurderingen af, hvornar en myndigheds sagsbehandlingstid har oversteget det acceptable, bygger
pd sagens karakter og kompleksitet, borgerens behov for at der traeffes en hurtig afggrelse samt
den sadvanlige sagsbehandlingstid pa omradet. Det har ogsa betydning, om der Igbende er sket
ekspeditioner i sagen, eller om sagen har ligget ubergrt i laengere perioder.

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

P& de omrdder, hvor Slagelse Kommune har fastsat frister for sagsbehandlingstiden, vil en
overskridelse af fristen betyde, at der skal gives besked til borgeren. Som naevnt i afsnit 5.3 har
kommunen ogsa fastsat en generel frist for besvarelser af borgernes henvendelser pd 10
kalenderdage. Dette servicemal skal forvaltningen ogsa leve op til.

7.1.1 Telefoniske henvendelser til forvaltningen

Igen i 2014 har borgere givet udtryk for, at det er vanskeligt at komme i telefonisk kontakt med
deres sagsbehandler. Borgerne giver ogsa udtryk for, at sagsbehandleren ofte ikke ringer tilbage,
hvis borgeren har efterladt en besked hos en anden medarbejder i afdelingen. Disse henvendelser
indgar typisk som en del af klagen over lang sagsbehandlingstid. Borgerrddgiveren har haft sager,
hvor borgeren klager over manglende svar fra sagsbehandleren, og hvor forvaltningen i sit svar til
borgeren oplyser, at det ikke ses af sagens akter, at sagsbehandleren havde fiet besked om at
ringe tilbage.

7.1.2 Klager oversendt via borgerradgiveren
Som tidligere naevnt videresendte borgerrddgiveren i alt 80 sager til centrene i 2014. Svarfristen
var overholdt i 83 procent af sagerne.
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Generelt er der sket en positiv og markant udvikling i centrenes overholdelse af svarfristen, som
viser, at centrene har fastholdt fokus pd at overholde fristen. I 1. kvartal af 2012 var kun 17
procenter af klagerne besvaret inden for 10 dage. For hele 2012 var svarfristen overholdt i 67
procent af sagerne og i 2013 var svarfristen overholdt i 80 procent af sagerne.

7.1.3 Konklusion
Igen i 2014 har klager over sagsbehandlingstiden udgjort den stgrste del af det samlede antal
klager over sagsbehandlingen. 39 procent af klagerne handlede om lang sagsbehandlingstid.

Til sammenligning kan neaevnes, at 47 procent af klagerne i 2012 handlede om lang
sagsbehandlingstid, og at der skete et markant fald til 34 procent i 2013. Den positive udvikling fra
2013 er ikke fortsat i 2014.

Sagsbehandlingstiden er en udfordring for de fleste offentlige myndigheder. En uventet stigning i
antallet af sager, struktureendringer og meget andet kan bidrage til, at sagsbehandlingstiden
generelt bliver meget lang. Det sendrer imidlertid ikke pd, at det er en forpligtelse for myndigheden
- for eksempel ved at omfordele ressourcerne - at indrette sagsbehandlingen sdledes, at sagerne
generelt kan behandles inden for rimelig tid.

Borgerradgiveren har konstateret, at mange henvendelser fra borgere skyldes, at borgerne ikke er
orienteret om, hvad de kan forvente i forhold til sagsbehandlingstiden. Nar borgerne henvender sig
og spgrger til sagen, oplever de i nogle tilfeelde, at sagsbehandleren ikke svarer dem, eller at de ma
rykke flere gange, for de far et svar. Hvis sagsbehandlingstiden overskrides, eller hvis borgeren
ikke bliver orienteret om, hvad der sker i hans eller hendes sag, far borgeren en oplevelse af, at der
ikke sker sagsbehandling i sagen.

Der kan veere en raekke saglige grunde til, at en enkelt sag treekker laengere ud en oprindeligt
forventet. Det kan veere, at sagen er mere kompliceret end fgrst antaget. Mange borgere klager,
fordi de ikke er blevet orienteret om, hvad der sker i deres sag og om en eventuel forsinkelse. Der
er altsd tale om, at kommunikationen med borgerne ikke fungerer optimalt.

Sagsbehandlingstiden i hjemviste sager har ogsad givet anledning til henvendelser. En hjemvisning
betyder, at klageinstansen pga. mangler ved afggrelsen har sendt sagen tilbage til kommunen til
fornyet behandling. Kommunen skal sagsbehandle igen og traeffe en ny afggrelse. Borgerne er
meget usikre pa, hvorndr de kan forvente, at kommunen treeffer en afggrelse, og de har ikke faet
nogen oplysning fra sagsbehandleren om forventet sagsbehandlingstid. Oftest er der tale om en
sag, som i forvejen har vaeret lang tid undervejs pga. sagsbehandlingstid i klageinstansen.

Nar sagsbehandlingstiden forlaenges, 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 ogsa afskaret fra at fa sagen provet ved en
klageinstans.

Ogsa ud fra et ressourcemaessigt synspunkt er det problematisk at undlade at give borgeren besked

om, at sagen traekker ud, eller at undlade at svare pd borgernes henvendelser inden for kort tid.
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Mange borgere vil reagere ved at henvende sig til forvaltningen igen. Det betyder, at ogsa andre
medarbejdere m& bruge deres tid pa at svare pd spgrgsmal eller at undersgge sagen naermere.
Nogle borgere veelger at klage over sagsbehandlingen til en leder, og ogsa i den forbindelse skal der
bruges ressourcer pa at svare borgeren. Sagsbehandleren har maske sparet en smule tid ved ikke
at svare borgeren. Til gengaeld har andre ansatte brugt ekstra tid pa at hjaelpe den samme borger.
Kommunen som helhed har derfor ikke sparet tid - og borgeren har en negativ oplevelse af
kommunen.

Der er sket en markant og positiv udvikling i forvaltningens overholdelse af svarfrister i de klager,
som oversendes via borgerradgiveren. Svarfristen er overholdt i 83 procent af sagerne, og det
viser, at forvaltningen har fastholdt fokus pa at overholde fristen.

Den positive udvikling med faerre klager over lang
sagsbehandlingstid fra 2012 til 2013 er ikke fortsat. Den
procentvise andel af klager over sagsbehandlingstiden er
steget med 5 procentpoint fra 2013 til 2014 - dog er antallet
af klager uaendret med 67 i 2013 og 67 i 2014.

“"Den positive udvikling med
feerre klager over lang

sagsbehandlingstid er ikke
fortsat”

Der er fortsat behov for forbedring, ndr 39 procent af klagerne handler om lang sagsbehandlingstid.

7.1.4 Anbefaling

Det anbefales, at forvaltningen skaerper fokus pd at sikre overholdelse af de svarfrister, som er
fastsat af Slagelse Kommune, samt at sikre overholdelse af de lovmaessige sagsbehandlingsfrister
og principperne om god forvaltningsskik. Det indbefatter ogsd@ at orientere om status i
sagsbehandlingen i sager, som straekker sig ud over den forventede tid.

Jeg vil i den sammenhaeng foresld, at forvaltningen har fokus pa betydningen af at forbedre
kommunikationen med borgerne. Det betyder bl.a. at vaere tydelig i udmeldingen om en forventet
sagsbehandlingstid. P& de omrader, hvor der er fastsatte sagsbehandlingsfrister, skal borgeren
informeres om dette og have skriftlig besked, hvis fristen ikke overholdes. P& andre omrader, hvor
der er ikke er fastsatte frister, bgr borgeren orienteres om den forventede sagsbehandlingstid - evt.
med en lgbende orientering om status i sagen - og orienteres, hvis sagen traekker ud.

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

Endelig vil jeg foresl3, at forvaltningen prioriterer at treeffe afggrelse i hjemviste sager, da borgeren
i forvejen har ventet leenge p@ en afggrelse, og da hjemvisningen skyldes fejl i kommunens
sagsbehandling. Fx kunne kommunen fastszette en generel frist p& 4 uger svarende til den frist,
som kommunen har til at genvurdere en klage.

7.2 Opfglgning/inddragelse
Borgernes klager over manglende opfglgning og inddragelse udgjorde den naesthyppigste
klagedrsag i 2014 med 20 klager svarende til 12 procent af klagerne.
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Klager over manglende opfglgning i en sag kan have sammenhang med klager over lang
sagsbehandlingstid, fordi nogle borgere mener, at sagen traekker ud, fordi sagsbehandleren ikke
falger tilstraekkeligt hurtigt op p@ de oplysninger, som indgar i borgerens sag. Klager over
manglende opfslgning kan ogsa vaere et udtryk for, at borgerne klager over, at forvaltningen ikke
falger op pa de lovgivningsmaessige frister for opfalgning. Som eksempel kan naevnes, at der er
tidsfrister for opfglgning i sygedagpengesager, i kontanthjselpssager og i sager om stgtte til bgrn og
unge.

For sa vidt angdr inddragelse af borgeren i en sag generelt, er det udtrykkeligt fastsldet i
retssikkerhedslovens § 4, at borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin
egen sag. Kommunen skal desuden tilrettelaegge behandlingen p& en made, der ggr det muligt for
borgeren at blive inddraget i sagens behandling. Borgeren har det primaere ansvar for sin egen
situation, og borgerens medvirken skal sikre, at han eller hun ikke fgler, at der bliver truffet
afggrelser hen over hovedet pa vedkommende.

7.2.1 Konklusion
Enkelte henvendelser til borgerrddgiveren har omhandlet manglende opfglgning i borgerens sag. De

fleste henvendelser har dog vedrgrt manglende inddragelse af borgeren i borgerens sag. Det kan
veere, at borgerens egne oplysninger til mgder ikke bliver gengivet i mgdereferater. Det kan ogsa
veere, at borgeren oplever, at de oplysninger, som borgeren indsender, ikke bliver brugt i sagen, og
at borgeren ikke far en forklaring pd &rsagen. Andre henvendelser drejer sig om, at borgeren
oplever, at sagsbehandleren ikke lytter til borgeren og dermed ikke tager hensyn til borgerens
behov og @gnsker.

Reglerne siger meget lidt om, hvordan borgeren i praksis skal inddrages under sagsforlgbet, men
der ligger en klar forpligtelse til, at kommunen skal sikre, at borgeren er informeret om sagens
behandling og de konsekvenser, der kan fglge heraf. Kommunen - og dermed sagsbehandleren -
skal inddrage borgeren, og initiativet skal komme fra sagsbehandleren, da borgeren ikke
ngdvendigvis ved, hvor sagsbehandlingen fgrer hen.

Inddragelse af borgerne skal medvirke til at sikre en bedre kvalitet i sagsbehandlingen, herunder
sikre, at alle relevante oplysninger er indhentet, inden der traeffes en afggrelse. Inddragelse af
borgerne er dermed ogsa med til at sikre korrekte afggrelser, ligesom reglerne om fx partshgring og
aktindsigt er det.

At borgerne skal inddrages i sagen betyder ikke, at borgerne bestemmer sagens udfald. Det ggr
kommunen alene, men en stgrre bevidsthed om at inddrage borgerne kan ogsa medvirke til, at
borgeren har en stgrre forstaelse for resultatet.

7.2.2 Anbefaling
Antallet af klager over manglende opfslgning har vaeret s beskedent, at jeg ikke har fundet

grundlag for at fastsld, at der er et generelt problem.

Antallet af klager over manglende inddragelse giver mig grundlag for at anbefale, at forvaltningen
har et gget fokus pa at inddrage borgerne i sagsbehandlingen.

Side 21



Borgerrddgiverens arsberetning for 2014

Jeg vil foresld, at forvaltningen er tydelig i sin tilbagemelding, hvis borgerens oplysninger eller
bemaerkninger ikke eller kun i begraenset omfang kan tilleegges veegt i det konkrete forlgb. Jeg vil
ogsa foresld, at borgerne Igbende orienteres om sagens gang, og at sagsbehandlere forklarer og
vejleder om foretagne eller pataenkte sagsskridt.

7.3 Vejledningspligt

Borgernes klager over mangelfuld vejledning udgjorde den tredje hyppigste klagedrsag i 2014 med
17 klager svarende til 10 procent af klagerne. Til sammenligning kan det naevnes, at andelen af
klager over mangelfuld vejledning var 14 procent i 2012 og 17 procent i 2013.

Ved siden af centrenes vejledning til borgerne kan borgerne henvende sig til borgerrddgiveren for at
fa vejledning om regler. I 2014 handlede 27 procent af henvendelserne til borgerradgiveren sig om
vejledning - en stigning fra 15 procent i 2012 og 22 procent i 2013.

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.

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

Vejledningen skal sikre, at borgerne har mulighed for at forstd deres rettigheder og pligter, og det
er ofte helt afggrende for borgernes retssikkerhed, at korrekt vejledning finder sted. Det kan ogsa
have store gkonomiske konsekvenser for borgerne, at de ikke har fdet den korrekte vejledning.
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 treeffes en ny afggrelse, der retter op pa
fejlen, sdledes at en borger skal stilles, som om der fra begyndelsen var givet korrekt vejledning.

7.3.1 Konklusion
Det er tale om en positiv udvikling med fald i andelen af klager over mangelfuld vejledning fra 14
procent i 2012, 17 procent i 2013 og til 10 procent i 2014.
Det tyder pa, at forvaltningens fokus pa vejledningspligten
har haft effekt.

Forvaltningens fokus p§

vejledningspligten har haft
effekt

Andelen af henvendelser fra borgerne med gnske om vejledning fra borgerradgiveren er dog i
samme periode steget til 27 procent. Der er dermed flere borgere, som gnskede vyderligere
vejledning, eller som var usikre pa den vejledning, som de havde faet i forvaltningen.
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Det er borgerraddgiverens indtryk, at den vejledning, som borgerne far, er naert knyttet til den
enkelte sagsbehandlers sagsomrdde, men at sagsbehandleren ikke altid gor opmaerksom pa andre
muligheder for at fa hjeelp. I hvert fald har nogle borgere ikke forstdet vejledningen, og det rejser
det spgrgsmdl, om sagsbehandleren har afpasset sin vejledning efter den borger, som
sagsbehandleren har kontakt med. Borgerrddgiveren har ogsa kunnet konstatere i flere sager, at
forvaltningen ikke har kunnet dokumentere den vejledning, som forvaltningen mener at have givet
til borgeren.

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

I forbindelse med klagerne over manglende helhedsvurdering har nogle borgere oplevet, at de ikke
har faet tilstraekkelig vejledning om deres muligheder for at fa hjaelp ud fra et bredere perspektiv.
Dette giver szerligt problemer pd de omrader, hvor en borger kunne have brug for hjeelp i henhold
til flere lovgivningsomrader. Et eksempel kan vaere, at en borger pa grund af en fremadskridende
sygdom kan have behov for hjzelp i forhold til sin beskaeftigelse, i forhold til hjaelp i hjemmet og i
forhold til muligheden for at fa gkonomiske stgtte.

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

7.3.2 Anbefaling
Det anbefales, at forvaltningen fortsat har fokus pd at sikre overholdelse af vejledningsforpligtelsen.

Jeg vil i den sammenhaeng foresld, at centrene har fokus pa, at de ansatte har den forngdne viden
om omfanget af deres vejledningsforpligtelse, og at de ngdvendige vejledningskompetencer er til
stede. Jeg vil ogsa foresld, at centrene sikrer dokumentation af den givne vejledning.
Dokumentationen kunne veere i form af en tjekliste/et skema, som sikrer, at borgeren modtager
relevant vejledning, og som samtidig dokumenterer omfanget og indholdet af vejledningen.

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

7.4 Samlet konklusion

Ud fra en samlet vurdering af borgernes klager og dialogen med borgerne er det borgerradgiverens
konklusion, at der pa flere omrdder er en positiv udvikling, bl.a. et markant fald i andelen af klager
over utilstraekkelig vejledning og klager over personalets adfeerd fra 2013 til 2014. Ogsd klager
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over mange sagsbehandlerskift er faldet markant i perioden. Der ivaerksaettes forskellige tiltag pa
baggrund af borgerrddgiverens anbefalinger og p& forvaltningens eget initiativ for at forbedre
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Tiltagene ser ud til at have en positiv effekt.

P& andre omrader er der fortsat behov for forbedring, bl.a. er antallet af klager over lang
sagsbehandlingstid uzendret fra 2013 til 2014, og antallet af klager over opfglgningen og borgernes
inddragelse i sagerne er steget. Saerligt sagsbehandlingstiden giver fortsat forvaltningen problemer
i forhold til at leve op til principperne om god forvaltningsskik. Klager over manglende svar pa
henvendelser inden for svarfristen pd 10 dage viser, at kommunens servicemal ikke overholdes i
alle tilfelde. Endeligt viser klager over overskridelse af fristen for at give aktindsigt, videregivelse af
personfglsomme oplysninger og mangelfuld vejledning, at forvaltningen ikke altid har levet op til
lovgivningens krav i arets Igb.

Fzelles for mange af borgernes henvendelser og klager er fortsat, at kommunikationen mellem
forvaltningen og borgerne ikke har fungeret optimalt. Det gaelder b&de orientering til borgerne om
status i deres sag og om en eventuel forsinkelse. Det gaelder ogsa kommunikationen i forbindelse
med den vejledning, som ydes borgerne, og det gezelder borgernes inddragelse i sagen.

Flere af klagerne vedrgrer de samme problemstillinger, som borgerradgiveren ogsa i 2012 gjorde
opmaerksom pd. Derfor kunne det overvejes at indfgre mere formaliserede retningslinjer for,
hvordan kommunen sikrer, at centrene aktivt forholder sig til borgerrddgiverens anbefalinger. Det
kunne fx veaere i form af tilbagemelding fra centrene til direktionen om, hvordan centrene har
forholdt sig til de enkelte anbefalinger.

7.5 Opmearksomhedspunkter og generelle forbedringsforslag

@get opmeerksomhed omkring processen frem til en afggrelse

I arsberetningen for 2013 orienterede borgerradgiveren om sin opfattelse af betydningen af en god
proces frem til en afggrelse. P8 baggrund af borgernes henvendelser i 2014 vil borgerradgiveren
anbefale, at forvaltningen fortsat har fokus pa processen frem til en afggrelse.

Kort fortalt handler procesretfeerdighed ikke om, hvorvidt en afggrelse er rigtig eller forkert. Her
handler det om, hvorvidt borgeren fgler sig fair behandlet. Saerligt 4 aspekter pdvirker borgerens
vurdering af processen: at blive hgrt, neutralitet, tillid og respekt.

At blive hgrt handler om muligheden for at fa fortalt ens side af sagen og opleve, at oplysningerne
indgar i overvejelserne, inden afggrelsen traeffes. Neutralitet handler blandt andet om den enkelte
sagsbehandlers evne til at fremsta zerlig og til at kunne agere uden at tage parti. Tillid handler om,
at borgeren oplever, at sagsbehandleren vil borgeren det bedste og gerne vil hjaelpe. Respekt
handler om, at borgeren oplever at blive mgdt med respekt. Den fglelse opstar, ndr borgeren bliver
talt hgfligt og veerdigt til og bliver behandlet som en ligeveerdig part.

Citat fra borger:
"Min tidligere sagsbehandler provede virkelig at

hjeelpe. Selvom det ikke lykkedes, vil jeg ikke
klage over hende”
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Som repraesentant for en myndighed skal den ansatte veere professionel i sin tilgang til borgeren.
Det er myndigheden, der bestemmer en sags udfald, men processen frem til afggrelsen er
afggrende for borgerens accept af afggrelsen.

Det er borgerradgiverens anbefaling, at forvaltningen gger sit fokus pa kommunikationens
betydning for borgernes oplevelse af den betjening, som borgerne modtager i kommunen.

Tydelig kommunikation ved besvarelse af klager

I afsnit 6 er centrenes besvarelse af borgernes klager beskrevet. Det er borgerradgiverens
opfattelse, at nogle centre er meget tilbageholdende med at erklaere sig enige med borgeren i, at
der er sket en fejl. Generelt drejer det sig om, at det i 39 procent af svarene ikke tydeligt fremgar,
om centret er enig eller ikke enig i borgerens klage. Det er ogsd borgerrddgiverens opfattelse, at
det er udtryk for respekt for borgeren, at man konkret tager stilling til borgerens klage. Nogle
borgere giver udtryk for, at det har betydet meget for dem, at centret har anerkendt, at der er sket
en fejl. Det er ogsd borgerradgiverens opfattelse, at det er bedst overensstemmende med god
forvaltningsskik, at forvaltningen viser borgeren respekt og tager stilling til, om der er sket en fejl.
Hvis der er sket en fejl, m& forvaltningen tydeligt og abent erkende fejlen. Hvis forvaltningen
mener, at der ikke er sket en fejl, er det ogsa vigtigt at veere tydelig omkring det.

Det kraever overblik at konstatere, om der er begaet fejl i en maske kompleks sag, og det kraever
mod at indremme, at der er begdet fejl. Men det viser samtidig abenhed og respekt for en borger,
at man tydeligt svarer pd, om der er begaet en fejl og samtidig beklage fejlen.

Det er borgerradgiverens anbefaling, at forvaltningen gger sit fokus pa at tage stilling til borgernes
klager og give tydelige svar.

Datering af breve

Borgerradgiveren har faet flere henvendelser fra borgere, der har faet breve tilsendt fra kommunen,
hvor dateringen pd brevet har ligget flere dage forud for datoen for borgernes modtagelse af
brevet. Borgerradgiveren har selv i enkelte tilfselde konstateret ved modtagelse af kopi af centres
svar til borgere, at der ikke er overensstemmelse mellem datering og afsendelse.

Vigtigheden af overensstemmelse mellem datering og afsendelsesdag har siden 2012 veeret drgftet
pd flere mgder mellem forvaltning og borgerrddgiver. Alligevel er der fortsat eksempler pa
uoverensstemmelse. Sikringen af korrekt datering haenger teet sammen med ordentlig
sagsbehandling. I visse typer af sager kan det fa store konsekvenser for borgerne, hvis tidsfristen
er kort. Det gaelder fx afggrelsessager med klagefrist, partshgringsbreve og ved mgdeindkaldelser.

Folketingets Ombudsmand har understreget, at et brev skal sendes samme dag, det er dateret.

Digital postkasse

Siden november 2014 har alle borgere skulle have en digital postkasse, medmindre de er blevet
fritaget fx pa grund af en funktionsnedsaettelse eller manglende adgang til en computer med
internetforbindelse i hjemmet.
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Flere borgere har henvendt sig til borgerradgiveren, fordi de trods tilmeldingen til digital post har
modtaget breve sendt som fysisk post fra kommunen. Det er forstdeligt, at borgere der tilmelder
sig digital post har en forventning om, at de modtager post fra kommunen digitalt - medmindre de
er blevet orienteret om andet.

Det er borgerrddgiverens anbefaling, at borgerne tydeligt informeres om, at ikke alle breve sendes
som digital post, og i hvilke situationer borgeren kan forvente at modtage fysisk post.

Udbetaling Danmark

Siden marts 2013 har Udbetaling Danmark haft ansvaret for en lang reekke offentlige ydelser, fx
folkepension, boligstgtte, fgrtidspension og barselsdagpenge. Mange borgere kontakter dog fortsat
kommunen om disse ydelser og ikke alle oplever, at de far den forngdne hjaelp i kommunen.
Borgerradgiveren har faet flere henvendelser om dette.

Selvom flere ydelser nu udbetales af Udbetaling Danmark, har kommunen fortsat en pligt til at
vejlede borgerne. Det fremgar af § 3 i Lov om Udbetaling Danmark, at kommunen skal yde generel
vejledning om alle de muligheder, der findes for at modtage ydelser pd Udbetaling Danmarks
sagsomrade. Kommunen skal ogsa yde bistand til de fremme@dte borgere, der vurderes ikke at
kunne benytte sig af digitale vejledninger og selvbetjeningslgsninger ved bl.a. at hjalpe med at
udfylde og indgive ansggning og varetage kontakten til Udbetaling Danmark pa borgerens vegne.

Vejledningspligten skal ses i sammenhang med pligten til at give borgerne en helhedsorienteret
vejledning efter retssikkerhedslovens § 5, som fastslar, at kommunen skal vejlede borgeren om alle
de muligheder, der findes for at f& hjaelp efter den sociale lovgivning.

Vejledningen skal vaere generel, det vil sige, at kommunen kun har pligt til en mere overordnet
vejledning, fx at ridse de generelle tilkendelseskriterier op. En mere detaljeret vejledning er
Udbetaling Danmarks opgave.

Professionel handtering af sagsbehandlingsfeil

N&r borgere henvender sig til borgerrddgiveren med en undren eller utilfredshed over
sagsbehandlingen, kan borgerradgiveren veelge flere reaktionsmader. I 2014 har borgerradgiveren
bl.a. henvendt sig til jobcentret og bedt om redeggrelser i flere sager, ligesom borgerradgiveren har
henvendt sig til Borgerservice i en sag om manglende vejledning, som angiveligt 18 flere ar tilbage.
I alle tilfaelde har centrene foretaget en meget grundig og professionel gennemgang af
sagsforlgbene, ligesom de konstaterede fejl er genoprettet i vidt omfang.

7.6 Opfolgning pa borgerradgiverens anbefalinger i 2012 og i 2013

B8de i 2012 og i 2013 anbefalede borgerr8dgiveren gget fokus p8

e Overholdelse af sagsbehandlings- og svarfrister

Borgerrddgiveren konstaterede en markant nedgang i andelen af klager over lang
sagsbehandlingstid fra 47 procent i 2012 til 34 procent i 2013. Der var tale om en positiv udvikling,
som kunne tyde p3, at de initiativer, som centrene havde ivaerksat i Igbet af 2012 og 2013 havde
haft effekt. Imidlertid er den positive udvikling ikke fortsat. I 2014 modtog borgerradgiveren 67
klager over lang sagsbehandlingstid svarende til 39 procent af klagerne. Den procentuelle stigning
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fra 2013 til 2014 skyldes et samlet fald i antallet af klager i 2014. I bdde 2013 og 2014 var der 67
klager over lang sagsbehandling. Det kan dog konstateres, at den positive udvikling ikke er fortsat,
og det anbefales, at forvaltningen styrker indsatsen pa dette omrdde. Borgerrddgiverens konklusion
og anbefaling findes under punkt 7.1.

e Overholdelse af vejledningspligten

Borgerradgiveren konstaterede i 2013, at andelen af klager over mangelfuld vejledning var steget
fra 14 procent i 2012 til 17 procent i 2013. Ogsa andelen af borgere, der henvendte sig til
borgerradgiveren med gnske om vejledning steg fra 15 procent i 2012 til 22 procent i 2013. Samlet
var der tale om et gget antal borgerne, som oplevede, at de ikke fik tilstraekkelig vejledning, ndr de
henvendte sig i forvaltningen. Billedet har andret sig i 2014, hvor andelen af klager over
mangelfuld vejledning er faldet til 10 procent. Imidlertid er andelen af borgere, som har henvendt
sig til borgerradgiveren med gnske om vejledning om regler steget til 27 procent i 2014. Der er
derfor fortsat grund til at fastholde fokus pd& at sikre, at vejledningspligten overholdes.
Borgerradgiverens konklusion og anbefaling vedrgrende vejledningspligten findes under punkt 7.3.

e Manglende opfglgning/inddragelse

I 2012 konstaterede borgerradgiveren, at 9 procent af det samlede antal klager vedrgrte klager
over manglende opfglgning/inddragelse. Det svarede til 18 klager. Andelen af klager faldt til 7
procent i 2013 svarende til 14 klager. Der var dermed tale om et beskedent fald i andelen af klager.
I 2014 er antallet af klager steget til 20, svarende til 12 procent. Forvaltningen bgr derfor have
fokus p& omradet. Borgerradgiverens konklusion og anbefaling findes under punkt 7.2.

I 2013 anbefalede borgerradgiveren gget fokus pa

Personalets optrseden

Det kan konstateres, at andelen af klager over personalets optraeden er faldet fra 17 klager
svarende til 8 procent af det samlede antal klager i 2013 til 11 klager svarende til 6 procent i 2014.
Der er sdledes tale om en positiv udvikling. Der er dog ogsd tale om et omrade, som er meget
vaesentlig for borgernes opfattelse af kommunen som helhed, og derfor fastholder borgerradgiveren
sin anbefaling af, at forvaltningen fortsat har fokus pd og arbejder med at forbedre sdvel den
mundtlige som den skriftlige kommunikation med borgerne.

Citat fra borger: Citat fra borger:
”S8 sagde sagsbehandleren: Vil du “Min nye sagsbehandler er professionel,

have krig, s8 skal du f§ krig” imadekommende og virker fagligt dygtig”

Jeg foreslar, at der er en Igbende dialog mellem ledelse og medarbejdere om borgerkontakten,
herunder en opfalgning pa situationer, hvor dialogen er gdet galt. Desuden kan der veere lejlighed
til en generel drgftelse pa personalemgder af tilbagemeldinger fra borgerradgiveren.
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8 Problemstillinger drgftet med centrene pa opfglgningsmgder

Borgerradgiveren har siden borgerrddgiverfunktionens start i 2012 Igbende holdt opfelgningsmgder
med centrene pa baggrund af borgernes henvendelser.

I 2014 er der p& mgderne blandt andet blevet drgftet fglgende:

At der skal sikres en korrekt behandling af anmodning om aktindsigt

At der fortsat skal veere fokus pa vejledningspligten

Vigtigheden af fokus pa personalets kommunikation med borgerne

At centrene skal vaere tydeligere i deres svar til borgerne

Vigtigheden af forventningsafstemning omkring sagsbehandlingstid

At borgerne har en forventning om at modtage alle breve digitalt, ndr borgeren har tilmeldt sig
digital post

> At der fortsat sendes personfglsomme oplysninger pa mail

YV V V V VYV V

Borgerradgiveren bad centrenes ledelser om at melde tilbage til borgerradgiveren om, hvilke
initiativer til forbedring af sagsbehandlingen, som mgderne havde givet anledning til. I den
forbindelse var iveerkseettelsen af initiativer selvfglgelig afhaengig af, hvilke problemstillinger, som
szerligt angik det pageeldende center.

Generelt bliver bade borgernes og ” . . .

b 2 da forbedrinasfors| formidlet af Borgerrddgiverens tilbagemeldinger
orgerra g|v?rens orbe rl'ngs orsiag orm| e har skabt gget bevidsthed om vores

ledelsen til medarbejderne, typisk ved

kommunikation og har fart til &ndrede
arbejdsgange, bl.a. i aktindsigtssager”

personalemgder. Flere centre har derudover givet
konkrete tilbagemeldinger til borgerradgiveren om
iveerksatte initiativer. Se eksempler pa initiativer i
afsnit 9.1.

9 Drgftelser med centerledelser, direktion og udvalgsformand

9.1 Mgder med centerledelser

Det forelgbige udkast til 8rsberetning blev drgftet med centerledelser i Igbet af februar og marts
2015. Der var primaert fokus pa de omrader, hvor de fleste borgere havde klaget, nemlig lang
sagsbehandlingstid, opfglgning og inddragelse af borgerne samt vejledning af borgerne.

P& mg@derne blev ogsa drgftet eventuelle tiltag, som kunne hjeelpe centrene med at forbedre
sagsbehandlingen og centrenes opfattelse af borgerradgiverens virke. Flere centre gav udtryk for,
at den uformelle dialog mellem borgerradgiveren og centrene og hurtige reaktion pa borgernes
henvendelser var med til at skabe vaerdi bade for borgerne og for den faglige udvikling i centrene.

P& mg@derne orienterede centrene om de initiativer, der var iveerksat i Igbet af aret. Det drejede sig

bl.a. om

e faste mgder med Udbetaling Danmark, hvor man samarbejder om at sikre, at borgerne ikke
bliver sendt fra den ene myndighed til den anden
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e Et faelleskommunalt Callcenter, hvor borgerne kan fa vejledning i digitale
selvbetjeningslgsninger fra 9-21 mandag til torsdag og 9-17 fredag

e Projekt Empowerment, hvor der arbejdes med, at borgeren i hgjere grad skal have indflydelse
pd indsatsen og derigennem tage ejerskab til sin vej mod job eller uddannelse

e Projekt om styrket tvaergdende samarbejde, hvor man styrker sagsbehandlingen pa tvaers af
hele kommunen i forhold til udvalgte svage borgergrupper

e Ekstra mgder med borgere, der henvender sig, nar sagsbehandlingen synes uforstdelig. Ved
mgderne deltager ofte en leder

e Undervisning i motivation, retorik og kommunikation

e Teamsupervision bl.a. med henblik pa bedre service via en mere helhedsorienteret tilgang i
sagsbehandlingen

e Den Serviceorienterede Myndighed, hvor de enkelte centre arbejder pa at styrke
kommunikationen med borgeren i lyset af en andret myndighedsrolle med stgrre fokus pa
servicetilgang i myndighedsarbejdet

9.2 Mgde med direktion

Det forelgbige udkast til drsberetning blev drgftet pa made i direktionen den 11. marts 2015.
Direktionen tilkendegayv, at der ville vaere yderligere ledelsesmaessigt fokus pa
sagsbehandlingstiden.

9.3 Mgder med udvalgsformaand

I februar 2015 sendte borgerrddgiveren det forelgbige udkast til rsberetning til de
udvalgsformaend, hvis omrader havde faet henvendelser fra borgerne. Borgerradgiveren tilbgd at
holde mgde med de udvalgsformaend, som matte gnske det, men indbgd specifikt de
udvalgsformaend, hvis omrader havde faet mere end 15 henvendelser i Igbet af 3ret.

I marts 2015 blev der holdt eller planlagt afholdelse af mgder mellem borgerrddgiveren og
formanden for Sundheds- og Seniorudvalget, formanden for Handicap- og Psykiatriudvalget samt
formanden for Beskaeftigelses- og Integrationsudvalget. P38 mgderne blev de generelle tendenser i
drsberetningen og tendenserne pa de respektive udvalgs omrader drgftet.
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BILAG 1 - Statistik for 3. periode 2014

Henvendelser til borgerradgiveren
Der har i perioden fra 1. september til 31. december 2014 veaeret i alt 126 henvendelser til
Borgerrddgivningen.

Heraf er 95 registreret som henvendelser, som forudsaetter en vis sagsbehandlingstid. Disse
henvendelser danner grundlag for periodens statistik.

Fordeling af henvendelser i 3. periode

1%

H Klager over sagsbehandlingen (37)
® Vejledning om regler (25)

H \/ejvisning (28)

® Klager over afggrelser (4)

M Andet (1)

Klage over sagsbehandling
Nar en borger henvender sig til borgerrddgiveren, kan henvendelsen dreje sig om, at borgeren

gnsker at klage over sagsbehandlingen. Borgerrddgiveren modtog i 3. periode 37 klager over
sagsbehandlingen.

Nedenstaende diagram viser en samlet oversigt over fordelingen af henvendelser, klager over
sagsbehandlingen og klagepunkter fordelt pd de enkelte centre.
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Fordeling af henvendelser, klager over sagsbehandling
og klageforhold i 3. periode

35

®m Henvendelser
H Klager over sagsbehandlingen

= Klageforhold

Klageforhold

N&r en borger henvender sig for at klage over sagsbehandlingen, vil der typisk vaere tale om flere
forhold, som borgeren er utilfreds med. Det kan for eksempel vaere, at en borger er utilfreds med
bade sagsbehandlingstiden og med den vejledning, som borgeren har faet. I 3. periode 2014
indeholdt de 37 klager over sagsbehandlingen i alt 52 klageforhold.

Oversigt over fordeling af klageforhold i 3. periode (52 ialt)

4%

4%/
\ m Sagsbehandlingstid (23)

m Opfglgning/inddragelse (6)

B Adfzerd (5)

| Videregivelse af oplysninger (5)
| Diverse procesregler (4)

M Vejledning (3)

M Manglende helhedsvurdering (2)
= Aktindsigt (2)

A Forkert regelanvendelse (2)
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BILAG 2 - Borgerradgiverens opgaver og kompetence

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

Den 30. januar 2012 godkendte byrddet i Slagelse Kommune en vedtsegt for borgerradgiveren.
Vedteegten danner grundlaget for borgerradgiverens arbejde og beskriver formalet med
borgerradgiveren og borgerrddgiverens opgaver og kompetence. Det fremgdr af vedtaegten, at
borgerradgiveren er tiltaenkt en uafhaengig funktion i forhold til kommunens udvalg og forvaltning.

Opgaver og kompetence

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

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

Borgerrddgiveren kan ikke behandle klager over kommunens afggrelser eller klager over
kommunens personale- og ansaettelsesforhold. Borgerraddgiveren 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 veeret forelagt et center, kan
borgerrddgiveren valge at lave en naermere undersggelse af sagen.

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

borgerradgiveren mulighed for at henstille eller komme med anbefalinger til, hvordan
sagsbehandlingen kan forbedres.
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