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Borgerradgiverens arsberetning 2021

Forord

Arsberetningen 2021 daekker perioden fra 1. januar til 31. december 2021 og indeholder
oplysninger om henvendelser og aktiviteter i Igbet af aret. I beretningen giver jeg Byradet
et overblik, og jeg giver mine anbefalinger til forbedringer af sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen.

Borgernes henvendelser og de enkelte sagsforlgb bruges til at finde mgnstre og tendenser
og danner grundlag for mine vurderinger og gode rad til generelle forbedringer.

Arets henvendelser viser, at der er omrader, hvor forvaltningen kan blive bedre til at tage
udgangspunkt i borgernes behov, og hvor der er brug for ekstra opmaerksomhed pa at
tilrettelaegge sagsbehandlingen, sd borgerne inddrages bedre og sagerne behandles
grundigt og hurtigere. Kort sagt er der brug for at vaere mere opmaerksom pa at styrke
borgernes retssikkerhed.

Det er mit indtryk, at kommunens mange dygtige og engagerede medarbejdere hver dag
arbejder pa at udfere opgaverne pa bedste vis. Det er medarbejdernes daglige kontakt med
borgerne, der har den stgrste betydning for borgernes oplevelse af og tillid til kommunen.
Derfor er det ogsa vigtigt, at bade de ngdvendige kompetencer, de ngdvendige ressourcer
og den gode forvaltningskultur er til stede.

Der vil blive begdet fejl i s& stor en organisation som en kommune, og de skal selvfglgelig
rettes. Men opmeerksomheden skal — efter min opfattelse — saerligt rettes mod systemfejl,
der kan ramme flere borgere.

Selvom jeg til tider godt kunne gnske, at initiativer til at forbedre sagsbehandlingen
ivaerksaettes hurtigere, og at effekten ses tydeligere, har jeg oplevet en stor
imgdekommenhed fra forvaltningen og et gnske om at ggre tingene bedre. Den
konstruktive dialog giver de bedste Igsninger. Jeg vil gerne benytte lejligheden til at takke
for det gode samarbejde.

Min beretning gives til byradet, men jeg haber, at den ogsa kan veere til inspiration for
kommunens ansatte.

Maj 2022

Lone Engly
Borgerrddgiver
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Kort om drsberetningen

Der har i perioden fra 1. januar til 31. december 2021 veeret 391 henvendelser til
Borgerradgivningen. Til sammenligning var der 401 henvendelser i 2020 og 372
henvendelser i 2019. Det er vaerd at bemeerke, at 2020 var preaeget af coronapandemien
og medfgrte andre typer af henvendelser til Borgerrddgivningen. Derfor er 2019 medtaget
som sammenligningsgrundlag. Antallet af klager over sagsbehandlingen i 2021 var 106. Til
sammenligning var der 64 klager i 2020 og 90 i 2019.

Det er min konklusion ud fra en samlet vurdering af borgernes henvendelser og
forvaltningens svar pa klager samt den Igbende dialog med forvaltningen, at kommunen pa
nogle specifikke omrader ikke lever op til god forvaltningsskik, lovgivningens krav og de
vedtagne servicemal for borgerkontakt.

Selvom det samlede antal klager er steget, er antallet af klager over sagsbehandlingstiden
pd det naestlaveste niveau i 10 ar. I 2012 blev der registreret 93 klager over
sagsbehandlingstiden, og udviklingen har - generelt - vist en nedadgaende tendens gennem
drene. Det kan vaere udtryk for, at de initiativer, som forvaltningen har ivaerksat og fortsat
arbejder med, har haft effekt. Det er en positiv udvikling, som bgr anerkendes. Men en
stigning i det samlede antal klager er ikke tilfredsstillende og kan tyde pa, at der ikke har
veeret det forngdne fokus pd andre sagsbehandlingsomrader.

Sagsbehandlingstiden har gennem &rene veeret et problemfelt for forvaltningen, og det gor
sig ogsa gaeldende for 2021. Men nar borgerne henvender sig til Borgerradgivningen, fordi
de er utilfredse med, at sagen traekker ud, kan det vise sig at daekke over andre fejl i
sagsbehandlingen. Det kan f.eks. vaere, at der ikke er lavet et notat fra et mgde, eller at
indkomne breve ikke er journaliseret - kort sagt at man mangler tilstraekkelig viden om
grundlaeggende forvaltningsretlige regler. Alt dette er fejl i sig selv og kan fgre til en forkert
afgorelse, men det kan ogsd vaere med til at forsinke sagsbehandlingstiden. Hvis en
sagsbehandler ikke far skrevet notater fra samtaler med borger, vil det gore det sveert for
en ny sagsbehandler at szette sig hurtigt ind i sagen. Det kan ogsa betyde, at den nye
sagsbehandler skal bruge tid p& at indhente oplysninger, som borgeren allerede har givet.
Fejl i sagsbehandlingen forsinker forlgbet og kan have store konsekvenser - o0gsa
gkonomiske - for bade borgerne og for kommunen.

Hvis kommunen skal kunne leve op til de forventninger, der stilles fra borgere og
kontrolinstanser m.fl., betyder det, at der overalt i forvaltningen skal vaere en bevidsthed
om, hvad det betyder at vaere en offentlig myndighed, og hvilket ansvar det indebaerer.

Enkeltstdende fejl vil altid forekomme, og ikke alle forventninger kan eller skal indfries.
Det vigtige er, at kommunen lever op til, hvad den lover, og hvad den er forpligtet til, og
at borgerne oplever at fa en ordentlig og professionel behandling.
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Anbefalinger

Borgerrddgiverens anbefalinger til forvaltningen har i &r fokus p& sammenhangen mellem
sagsbehandlingstiden og kendskabet til grundlaeggende forvaltningsretlige principper.
Anbefalingerne bygger pd en samlet vurdering ud fra borgernes henvendelser i 2021 og
tidligere ar og ud fra den Igbende dialog med forvaltningen.

Det er op til forvaltningen og Byrddet at vaelge de veje, som er relevante og mulige for at
malrette og styrke indsatsen for at forbedre sagsbehandlingen. Malet ma dog vaere, at
sagsbehandlingen i alle dele af organisationen er gennemsigtig, af hgj faglig kvalitet og
forstdelig for borgerne.

Der er beskrevet eksempler pd borgernes henvendelser under de enkelte fagcentre, saerligt
siderne 9-14.

Borgerradgiveren anbefaler:

At nye medarbejdere gennemgdr et introduktionsforigb, hvor
myndighedsrollen og grundlaeggende forvaltningsretlige regler indgar.

Ud fra borgernes henvendelser i 2021 og tilbagemelding fra forvaltningen om iveerksatte
initiativer er det min vurdering, at der fortsat er behov for at styrke de forvaltningsretlige
kompetencer og skabe gget bevidsthed om, hvad det vil sige at vaere ansat hos en offentlig
myndighed.

Anbefalingen kan udmgntes i folgende forslag:

v At nye medarbejdere gennemgdr et introduktionsforlgb, f.eks. i form af online
kurser, tilpasset de opgaver, som medarbejderne skal varetage.

v At det bliver et serligt indsatsomr8de at sikre tilstraekkelige forvaltningsretlige
kompetencer overalt i kommunen - tilpasset det enkelte fagomride.

v At der lgbende tilbydes mdlrettet uddannelse i forvaltningsretlige regler, sd det
sikres, at medarbejderne er opdateret om reglerne.

At forvaltningen giver konkrete tilbagemeldinger til det politiske
niveau om, hvilke initiativer borgerradgiverens anbefalinger har givet
anledning til.

Det er min erfaring, at nogle fagomrader prioriterer ivaerksaettelse af initiativer til forbedring

af sagsbehandlingen hgjere end andre. Det kan der vaere flere grunde til, herunder
4
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ressourcemaessige grunde. Borgerne kan dog miste tilliden til kommunen, hvis de gentagne
gange oplever problemer med sagsbehandlingstiden, eller hvis de oplever, at fejl, som
forvaltningen har beklaget, ikke bruges i et Ilaringsperspektiv til at forbedre
sagsbehandlingen. Derfor er det af stor betydning, at de initiativer, som forvaltningen
iveerksaetter, ogsad far en synlig og maerkbar effekt for borgerne. Det vil en samlet og
koordineret tilbagemelding kunne hjzlpe med.

Anbefalingen kan udmgntes i fglgende forslag:

v At det ledelsesmaessigt sikres, at det enkelte fagomrade inddrager
borgerradgiverens anbefalinger og borgernes henvendelser samt hjemvisninger og
andringer fra klageinstanser i vurderingen af behovet for lzering.

v At det enkelte fagomrades iveerksatte initiativer indgar i en samlet tilbagemelding
fra forvaltningen til Byradet.

At forvaltningen styrker sin indsats vedrgrende
sagsbehandlingstiden og kommunikationen med borgerne pa dette
omrade.

Selvom antallet af klager over sagsbehandlingstiden generelt set er faldet fra 2012 til nu,
er det fortsat det omrade, som flest borgere klager over, og jeg vil derfor gentage nogle
af mine forslag fra tidligere ar. Efter min opfattelse vil forslagene forholdsvist let kunne
implementeres i sagsbehandlingen.

v At der sikres en hurtig ledelsesmaessig opfglgning, nar en uventet stigning i
antallet af sager fgrer til en generel lang sagsbehandlingstid.

v At der laves en forventningsafstemning ved fgrste kontakt, s borgeren er klar
over, hvad han eller hun kan forvente i forhold til svartider m.v.

v At der altid gives besked ved sagsbehandlerskift.

At der gives ny mgdedato samtidig med aflysning af mgde.

v At der gives besked til borgeren, hvis sagsbehandlingstiden overskrides.

AN
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Sagsbehandlingen i Borgerrdadgivningen

Borgerradgivningen kan kontaktes:

e P3 radhuset i Slagelse, R&dhuspladsen 11, 2. sal

e Mandag-onsdag kl. 9-15, torsdag kl. 9-17 og fredag kl. 9-13
o Pa telefon 58 57 44 86

o Telefontid mandag-onsdag kl. 9-13 og torsdag kl. 9-17

e Via www.borger.dk

e Via borgerraadgiveren@slagelse.dk

e Ved personlig henvendelse

Som en del af budgetaftalen 2021-24 besluttede Byradet at tilfore Borgerradgivningen flere
ressourcer. I Borgerradgivningen kan borgerne nu traeffe borgerradgiveren og en
socialfaglig konsulent.

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

En stor del af henvendelserne afsluttes telefonisk eller efter et mgde. Borgeren har her faet
mulighed for at fremfgre sine synspunkter eller oplevelse af kontakten med kommunen.
Eventuelt har borgeren faet en forklaring pa et sagsforlgb eller er vejledt om reglerne pa
omradet, herunder klagemuligheder. P& denne made bidrager borgerrddgiveren ogsa til
opfyldelse af kommunens lovbestemte vejledningsforpligtelse.

Se mere om borgerrddgiverens grundlag og kompetence i bilag 1.

Dialog med forvaltningen

I Borgerradgivningen forsgger vi i vidt omfang at Igse sagerne i dialog med medarbejdere
og ledelse i de enkelte fagcentre, da det er en lettere og mere smidig arbejdsgang for alle,
og da det ofte vil give borgeren et hurtigere svar. Arbejdsformen forudsazetter en god
kontakt mellem borgerrddgiver og centrene, og vi m@der generelt set stor velvilje fra
centrene til at reagere hurtigt pa borgernes henvendelser.

Det er en fremgangsmade, Borgerradgivningen bruger i en del sager hvert ar. Nar den
virker, er det en hurtig og effektiv made at hjaelpe borgerne p3, fordi deres sager bliver
lgst uden en tidskraevende formel klage via Borgerradgivningen. Metoden er ogsa til gavn
for fagomraderne, der pd en hurtigere og mindre ressourcekraevende made far mulighed
for at korrigere sagsbehandlingen eller rette en misforstdelse. De sager resulterer ikke i en
registrering som en klage over sagsbehandlingen eller en udtalelse, men de er alligevel
virkningsfulde indsatser til gavn for borgerne.


http://www.borger.dk/
mailto:borgerraadgiveren@slagelse.dk
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Maegling og dialogmgder

De tilfeelde, hvor et klageforlgb har udviklet sig til en egentlig konflikt mellem en borger og
kommunen, er ofte kendetegnet ved, at borgeren ikke fgler sig hgrt eller mgdt af
kommunen. I fastl3ste situationer, som f.eks. meget lange klageforlgb, kan det vaere sveert
at se en Igsning, som bade er tilfredsstillende for borgeren, og som samtidig holder sig
inden for rammerne af gaeldende ret. I sddanne situationer kan det overvejes, om der skal
noget andet til end en traditionel skriftlig klagesagsbehandling. Her kan maegling veere med
til at lgsne op for et konfliktfyldt samarbejde.

Formen for Borgerradgivningens deltagelse i mgder er ikke afggrende, det er derimod det
overordnede formadl at medvirke til at styrke dialogen mellem borger og kommune.
Borgerraddgivningen har i 2021 forestdet 1 maeglingsmgde. Derudover har vi deltaget i 6
dialogmgder, primart som observatgr.

Borgerradgivningen fulgte op pa maeglingen med en kontakt til borger, som vi bad om en
tilbagemelding. Borgeren oplyste, at m@gdet havde vaeret en forlgsning, og at borgeren
oplevede at blive hgrt og blive magdt med respekt. Rammerne havde veeret trygge, og
maegler havde veeret opmaerksom p&, hvordan borger havde det. Det havde betydet, at
borgeren var i stand til at fortsaette, selvom det havde vaeret hardt og meget personligt at
deltage i mgdet.

Inden mgdet sluttede, blev der indgdet konkrete aftaler om det videre forlgb. Borgeren var
efterfalgende i kontakt med Borgerradgivningen, som herefter kontaktede fagomradet med
henblik pd at f& afklaret eventuelle misforstaelser. Sagsforlgbet blev afsluttet kort herefter.

Det er Borgerrddgivningens opfattelse, at maeglingen gav borgeren muligheden for at blive
hgrt og fa lejlighed til at forklare de forhold, som havde givet problemer i forlgbet. Det gav
fagomradet mulighed for at forklare sagsbehandlingen og beklage de fejl, som matte vaere
opstaet undervejs. Det gav ogsd mulighed for at lave praecise aftaler om det fremtidige
samarbejde, hvilket i den konkrete sag betgd, at sagsforlgbet kunne afsluttes kort tid efter
maeglingen.

Netveerk af borgerradgivere
Borgerrddgivningen er en del af et landsdeekkende netvaerk af borgerradgivere samt af den
regionale netvaerksgruppe for borgerradgivere pa Sjzelland.

Med finanslovsaftalen for 2021 blev det muligt for kommunerne at sgge midler med henblik
pa at ansaette en borgerradgiver til bl.a. at radgive og vejlede borgerne i kontakten med
kommunen og fgre tilsyn med kommunens administration. For Slagelse Kommune gav det
mulighed for at f& bevilget midler til en opnormering af den eksisterende
borgerradgiverfunktion. Ca. 60 kommuner har nu en borgerradgiver, og der er flere pa vej.

Undervisning

I december 2020 aftalte borgerradgiveren og kommunens chefteam at iveerksaette
undervisningsforlgb af ledere og medarbejdere med fokus pa grundlaeggende
forvaltningsretlige regler.
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Ledelsessekretariatet og Borgerrddgivningen har vaeret sammen om undervisningen af
medarbejdere i Center for Miljg, Plan og Teknik. Undervisningen har vaeret gennemfgrt
over 3 dage & 3 timer. Borgerradgivningen har desuden undervist medarbejderne i Center
for Handicap og Psykiatri i 2 dage & 2 timer i februar 2022.

Henvendelser

Uanset hvor mange sager borgerrddgiveren behandler i Igbet af et &r, vil det vaere et meget
lille tal i forhold til de mange tusinde kontakter, der er mellem borgerne og kommunen i
Igbet af denne periode. Derfor kan antallet af henvendelser ikke bruges til at vurdere den
generelle kvalitet i kommunens sagsbehandling. Borgerradgiverens registreringer af de
forhold, der giver anledning til henvendelser og klager fra borgerne, giver dog mulighed for
at identificere problemomrader eller tendenser i forvaltningens sagsbehandling.

Henvendelser fordelt pa kategorier

Borgerradgiveren har i 2021 fet i alt 391 nye henvendelser fra borgere. Nogle henven-
delser falder uden for borgerrddgiverens arbejdsomrade og handler typisk om, at de ikke
vedrgrer Slagelse Kommune.

Henvendelserne registreres dels i forhold til borger, emne og til det fagcenter, som hen-
vendelsen vedrgrer. Hvis en borger efter en periode henvender sig om et nyt emne, vil der
ske en ny registrering.

Udover borgerhenvendelserne kommer en del henvendelser fra kommunens ansatte. Det
kan handle om forvaltningsretlige spgrgsmal, eller det kan vaere drgftelser om fremtidige
initiativer som fglge af fejl i konkrete sager. Henvendelserne indgr ikke i statistikken, men
er udover de 391 henvendelser. Alle henvendelser bruges dog i det generelle arbejde med
at forbedre sagsbehandling og borgerservice.

391 henvendelser til borgerradgiveren
- fordelt pa kategorier

E\Vejvisning (172)

m\Vejledning om regler (104)

EKlager over sagsbehandlingen (60)

B Andet, incl. klager trukket tilbage (41)
mKlager over afggrelser (12)

mKlager over praktisk bistand (2)
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Vejvisning angar situationer, hvor borgeren har brug for hjeelp til at finde ud af, hvor man kan henvende
sig med anmodning om hjeelp. Typisk vil vi hjeelpe med at klarleegge borgerens problem og dernzest henvise
til den rette medarbejder eller afdeling. I nogle tilfeelde kontakter vi afdelingen p§ borgerens vegne.
Vejledning om regler angar typisk spgrgsmal om det kommunale klagesystem. Vejledningen kan ogs8
omhandle vejledning om de generelle regler pd et omrade, og de situationer, hvor borgeren har brug for
hjzelp til at forstd et brev eller en afggrelse fra en afdeling.

Klager over sagsbehandling fra en borger vil typisk blive sendt til det center, som borgeren klager over.
I nogle tilfaelde vil klagen ikke blive videresendt, enten fordi centret efter en henvendelse fra
borgerradgiveren har kunnet handtere sagen med det samme, eller fordi borgeren ikke har gnsket, at der
skal ggres yderligere.

Klager over afggorelser angar situationer, hvor borgeren er uenig i en kommunal afggrelse. Vi yder hjzelp
til borgeren, hvis borgeren har brug for mere viden om at klage, og vi kan hjeelpe borgeren med at formulere
klagen eller anmode om genoptagelse og videresende til rette afdeling.

Klager over praktisk bistand angdr de situationer, hvor borgeren klager over den praktiske bistand, som
borgeren har f3et i forbindelse med en bevilling af fx hjemmehjzelp. Her vil vi kontakte den afdeling, som
bistanden hgrer under.

Andet angdr situationer, som ikke hovedsageligt vedrgrer de ovennaevnte kategorier. Det kan vaere en
borgers beskrivelse af et sagsforlgb eller en klage, som borgeren senere frafalder. Det kan ogsd anga
situationer, som ikke vedrgrer kommunen, hvis borgerens problem hgrer under andre myndigheder, fx
Udbetaling Danmark og Familieretshuset.

Henvendelser fordelt pa centre

Borgerne henvender sig af mange grunde til Borgerrddgivningen. Mange henvender sig,
fordi de gnsker hjaelp til at finde ud af det kommunale system. Det kan veere, at de er i
tvivl om, hvor de skal henvende sig, hvis de har brug for hjeelp til at fa lgst et bestemt
problem. De kan ogsa& vaere i tvivl om, om de kan f& den hjzelp, som de gnsker i kommunen,
eller om de skal henvende sig til en anden myndighed. Andre henvender sig for at fa
vejledning om deres rettigheder eller for at f& hjzelp til at forsta breve fra kommunen, eller
fordi de gnsker hjaelp til at klage over en afggrelse. En del henvender sig dog, fordi de er
utilfredse med sagsbehandlingen.

Nedenfor fremgar fordelingen af de 391 henvendelser, der danner grundlag for statistikken,
og der er givet eksempler pa henvendelser fra borgerne.

Center for Bgrn og Unge

Borgerraddgivningen har modtaget 78 henvendelser pd omrddet, som omfatter afdelingerne
Bgrn og Familie (65 henvendelser), Skole (5 henvendelser) og Dagtilbud (8 henvendelser)
I 2020 var der 106 henvendelser og i 2019 63 henvendelser pa omradet.

Der er registreret 44 klager over sagsbehandlingen for hele centret. I 2020 var der 26
klager og i 2019 33 klager over sagsbehandlingen. 37 af de 44 klager i 2021 vedrgrer alene
Afdeling for Bgrn og Familie. 4 klager vedrgrer Afdeling for Skole, og 3 klager vedrgrer
Afdeling for Dagtilbud.

12 klager vedrgrer lang sagsbehandlingstid, 8 klager vedrgrer manglende inddragelse, 5
klager vedrgrer mangelfuld vejledning, 4 klager vedrgrer manglende opfglgning, 3 klager
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vedrgrer aktindsigt, og 3 klager vedrgrer brud pa undersggelsesprincippet!. De gvrige 9
klager er enkeltstdende klager? over f.eks. manglende notat eller manglende journalisering.

Eksempel pd en henvendelse:

Et tilbagetrukket samtykke blev ikke handteret korrekt

En foreelder henvendte sig til Borgerradgivningen, fordi foraelderen var
utilfreds med manglende inddragelse i sagsforigbet og med en lang
sagsbehandlingstid. Foraelderen havde flere gange gjort Afdeling for Bgrn og
Familie opmaerksom pa forhold, som ikke havde vaeret i orden pad bgrnenes
anbringelsessteder, uden at det havde givet anledning til handling fra
afdelingens side. Foraelderen havde desuden trukket sit samtykke til den
frivillige anbringelse tilbage flere gange, fgrste gang i oktober 2020, men der
var 10 maneder senere stadig ikke truffet afggrelse om et aendret
anbringelsessted eller om hjemgivelse.

Afdeling for Bgrn og Familie beskrev i sit svar, at foraelderens henvendelser
ikke var blevet betragtet som et gnske om hjemgivelse, og at der fgrst i maj
2021 blev truffet afggrelse om en hjemgivelsesperiode pa 6 maneder.
Afdelingen beklagede, at afklaringen havde taget laengere tid end planlagt,
da det havde veeret svaert at finde en psykolog til at varetage opgaven.

P& baggrund af fornyet henvendelse fra foraelderen og som fglge af sagens
karakter fandt Borgerrddgivningen anledning til at iveerksaette en
undersg@gelse af forlgbet. Undersggelsen gav anledning til at udtale kritik af
sagsbehandlingstiden, som blev vurderet til at have veeret ud over det
rimelige. Borgerradgivningen papegede i den forbindelse, at der ikke var
dokumentation for, at afdelingen havde foretaget sagsbehandlingsskridt for
at afdaekke, om der var behov for hjemgivelse eller andring af
anbringelsessted eller for at finde en psykolog til at udarbejde de ngdvendige
undersggelser. Kritikken rettede sig 0ogs@ mod manglende notater i sagen og
manglende reaktion pa foraelderens henvendelser til afdelingen.

Afdeling for Bgrn og Unge fik anledning til at komme med bemaerkninger til
undersggelsen og gjorde opmaerksom pa, at kritikken vedrgrte forhold, der
allerede blev arbejdet med i afdelingen.

Generelle betragtninger om henvendelser vedr. Afdeling for Bgrn og Familie:

Borgerradgivningen har i 2021 modtaget et stigende antal klager over
sagsbehandlingen i Afdeling for Bgrn og Familie. Pga. borgernes beskrivelse
af sagsbehandlingen og afdelingens svar samt Borgerradgivningens egne
observationer og undersggelser er det Borgerradgivningens vurdering, at der
har vaeret problemer med bl.a. sagsbehandlingstiden, med at inddrage
borgere i sagsforlgbet og med den Igbende opfglgning.

1 Myndighederne har ansvaret for at oplyse en sag tilstreekkeligt, inden de treeffer afgorelse — det er et

grundlaeggende princip i forvaltningsretten. Princippet kaldes oftest officialprincippet eller
undersggelsesprincippet

2 Med enkeltst8ende klager menes, at der alene er registreret 1-2 klager over forholdet
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Der er eksempler pd, at der ikke svares pd henvendelser inden for 10
kalenderdage, og at lovmaessige frister overskrides, f.eks. ved bgrnefaglige
undersggelser, eftervaern og aktindsigt. Der er ogsa eksempler pa, at
fastsatte sagsbehandlingstider overskrides, f.eks. ved ansggning om tabt
arbejdsfortjeneste, og at notatpligten tilsidesaettes, ndr der ikke skrives notat
fra telefonsamtaler og mgder. Borgerne beskriver episoder, hvor der ikke
bliver ringet tilbage, ndr de har lagt besked. Desuden beskriver borgerne
hyppigt fraveer hos sagsbehandlere, aflysning af mgder uden ny mgdedato og
mange sagsbehandlerskift.

Den samlede vurdering bygger dog pa et begreenset antal klager ud fra de
samlede antal kontakter, som afdelingen har med borgerne. Derfor viser
klagerne ikke ngdvendigvis et fuldt retvisende billede, men kan give et
overblik over de tendenser, som ses pa omradet.

Center for Kultur, Fritid og Borgerservice

Borgerradgivningen har modtaget 83 henvendelser vedrgrende centret, som omfatter
afdelingerne Radgivning og Udbetaling (56 henvendelser), Bibliotek og Borgerservice (27
henvendelser) samt Idraet, Fritid og Faciliteter (0 henvendelser). Antallet af henvendelser
til centret er pa stort set samme niveau som bade i 2020 med 80 henvendelser og i 2019,
hvor der var 84 henvendelser.

Der er registreret 4 klager vedr. sagsbehandlingen, hvilket er et fald i forhold til 2020, hvor
der var 6 klager og i forhold til 2019, hvor der var registreret 8 klager. Der er tale om
enkeltstdende klager bl.a. vedrgrende sagsbehandlingstiden.

Center for Arbejdsmarked og Integration og Ungeenheden
Borgerradgivningen har modtaget 50 henvendelser vedrgrende Center for Arbejdsmarked
og Integration (og Ungeenheden, som farst fra efteraret 2021 blev en selvstaendig enhed),
hvilket er pd samme niveau som i 2020. I 2019 var der 71 henvendelser.

Der er registreret 13 klager over sagsbehandlingen, hvilket er en stigning i forhold til 7
klager i 2020 og et fald i forhold til 2019, hvor der var 29 klager over sagsbehandlingen.

5 klager vedrgrer lang sagsbehandlingstid. De gvrige 8 klager er enkeltstdende klager over
f.eks. manglende inddragelse og brud pa undersggelsesprincippet.

Eksempel p4 henvendelse:

Ingen reel sagsbehandling fra efteraret 2019 til februar 2021

Borgerradgivningen blev kontaktet af en borger, som var utilfreds med
sagsbehandlingstiden i Ungehuset (nu Ungeenheden). Borgeren oplyste, at
sagsbehandler i efterdret 2019 havde sagt, at der var indhentet de
oplysninger, der skulle bruges, og at sagen kunne ggres klar til at blive
forelagt for rehabiliteringsteamet. Herefter hgrte borgeren intet til
sagsbehandleren, og det var kun pga. en socialrddgiver fra en anden
myndighed, at der blev sat et mgde i stand med sagsbehandleren i Ungehuset
i februar 2021. P8 mgdet blev det klart, at sagsbehandleren ikke havde
arbejdet pa sagen, og at den ikke var klar til at blive forelagt for
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rehabiliteringsteamet. Derimod oplyste sagsbehandler, at oplysningerne nu
var blevet for gamle, og at man var ngdt til at starte forfra.

P& baggrund af henvendelsen fra Borgerrddgivningen beklagede Center for
Arbejdsmarked og Integration, at borger havde oplevet, at sagsbehandlingen
ikke havde veeret tilfredsstillende, og at de indgdede aftaler angiveligt ikke
var blevet overholdt. Man tog dermed ikke konkret stilling til, om borger
havde ret i, at sagsbehandlingstiden havde veeret for lang. Ud fra svaret
kunne det dog udledes, at der ikke var indhentet laegelige oplysninger,
saledes at sagen kunne forelaegges rehabiliteringsteamet som aftalt, og at
borger ikke havde f3et besked om dette. Borgers sag blev forst forelagt
rehabiliteringsteamet i august 2021.

Borgerradgiverens bemaerkninger:

Borgerradgiveren leeser en del klagesvar, hvor kommunens formuleringer er
variationer af saetningen: “Vi beklager, at du har oplevet forlgbet...”. Denne
type formuleringer bygger formentlig pa et gnske om at vise forstaelse for
borgerens syn pa sagen, men det er Borgerradgivningens erfaring, at en hel
del borgere finder dem respektigse, fordi de opfatter det som om, at
kommunen lsegger ansvaret for den darlige oplevelse over p& dem - sddan
at forstd, at den enkelte borger havde en oplevelse af, hvad der skete, men
at det konkret forholdt sig anderledes.

Det er ikke tilstraekkeligt at beklage en fglelse eller en oplevelse. En grundig
gennemgang af sagen burde i de fleste tilfeelde ggre det muligt at give
borgeren et tydeligt svar p&, om sagsbehandlingen havde vaeret
tilfredsstillende, eller om f.eks. sagsbehandlingstiden havde veaeret for lang.

Center for Miljg, Plan og Teknik

Borgerradgivningen har modtaget 37 henvendelser pa omradet, hvilket er et fald i forhold
til 2020, hvor der var 45 henvendelser og p& niveau med 2019, hvor der var 36
henvendelser.

Der er registreret 17 klager, hvilket er p& samme niveau som 2020 med 16 klager og en
beskeden stigning i forhold til 2019, hvor der var registreret 13 klager.

10 klager vedrgrer lang sagsbehandlingstid, 3 klager vedrgrer mangelfuld begrundelse. De
gvrige 4 klager er enkeltstdende klager over f.eks. mangelfuld vejledning og forkert
retsopfattelse.

Eksempel pd henvendelse:

Manglende opfglgning fik konsekvenser for naboer

En borger henvendte sig i oktober 2021 til Borgerradgivningen, fordi borger
var utilfreds med sagsbehandlingstiden. I 2017 gav kommunen
landzonetilladelse til en virksomhed. Til tilladelsen var knyttet vilkdr om
genetablering af beplantningsbaelter af narmere bestemt omfang. I januar
2020 kunne kommunen ved en besigtigelse konstatere, at der endnu ikke var
etableret de fastsatte beplantningsbalter. Kommunen fastslog over for en
klageinstans, at man ville fgre tilsyn og sikre genetableringen af en taet
afskaermende beplantning, sdledes at lager m.v. ikke ville vaere synligt fra det
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dbne land. Borgeren kontaktede centret flere gange og gjorde opmaerksom
pd, at virksomheden ikke etablerede det naevnte beplantningsbzelte.

Borgerradgivningen kontaktede centret, som i oktober 2021 svarede borger,
at man ville sikre, at beplantningen blev genetableret. I januar 2022
kontaktede borgeren igen Borgerrddgivningen og gjorde opmaerksom p3, at
beplantningen stadig ikke var udfgrt. Den manglende beplantning havde den
direkte konsekvens, at virksomhedens lager m.v. fortsat var synlig.
Beplantningen var dermed mere end 4 ar forsinket, og naboerne matte
forvente yderligere nogle 3r, inden beplantningen var vokset op og ydede den
forventede afskarmning.

Borgerradgiverens bemaerkninger:

Langsommelig sagsbehandling pd omrader for ikke-gkonomiske ydelser kan
opleves som en udhuling af borgernes retssikkerhed og kan fgre til manglende
tillid til kommunen. Netop fordi der p& omradet for ikke-gkonomiske ydelser,
typisk ikke kan rettes op pa fejl med tilbagevirkende kraft, bgr forvaltningen
udvise saerlig omhu pa omradet, f.eks. ved at sikre den ngdvendige opfalgning
i sagen, s& der inden for rimelig tid kan trzeffes en afggrelse.

Center for Sundhed og Aldre
Borgerrddgivningen har modtaget 40 henvendelser. I 2020 blev der registreret 38
henvendelser og i 2019 28 henvendelser.

Der er registreret 5 klager. I 2020 blev der registreret 2 klager og i 2019 4 klager. Der er
tale om enkeltstdende klager over f.eks. sagsbehandlingstiden og mangelfuld vejledning.

Eksempel p4 henvendelse:

Forkert tolkning af lovens betingelser for omsorgstandpleje
Borgerradgivningen blev kontaktet af to borgeren, som oplyste, at kommunen
gav forkert vejledning om, at man skulle vaere pensionist for at fa tilbud om
omsorgstandpleje. Det fremgik tillige af kommunens hjemmeside, at det var
et krav for at f& omsorgstandpleje, at man var pensionist. Fejlen kunne
dermed bergre mange borgere.

Borgerradgivningen kontaktede Center for Sundhed og Aldre som ansvarlig
for omradet. Herfra erkendte man fejlen og kommunens hjemmeside blev
hurtigt rettet, sdledes at kravet om at vaere pensionist blev fjernet. Center
for Sundhed og /ldre oplyste, at man ville gennemgad de ansggninger, der
var kommet ind det seneste ar og sikre, at de var behandlet efter gaeldende
regler.

Center for Handicap og Psykiatri
Borgerradgivningen har modtaget 46 henvendelser, hvilket er en stigning i forhold til 2020,
hvor der var 33 henvendelser og i forhold til 2019, hvor der var 25 henvendelser.

Der er registreret 19 klager, hvilket er en markant stigning bade i forhold til 2020, hvor der
blev registreret 7 klager og i forhold til 2019, hvor der var 3 klager.
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9 klager vedrgrer lang sagsbehandlingstid, og 3 klager vedrgrer manglende inddragelse.
De gvrige 7 klager er enkeltstdende klager over f.eks. manglende partshgring og
manglende koordinering.

Eksempel pa henvendelse:

Overgangen fra barn til voksen forlgb ikke uden problemer og
mangelfuld vejledning fik gkonomiske konsekvenser

En foraelder henvendte sig til Borgerrddgivningen med en klage over lang
sagsbehandlingstid og mangelfuld vejledning. Forzelderens barn havde i
mange ar vaeret tilknyttet Afdeling for Bgrn og Familie. Nar barnet fyldte 18
ar i fordret 2021 skulle sagsbehandlingen overgd til Center for Handicap og
Psykiatri. I oktober 2020 blev der holdt et overdragelsesmgde, hvor
foraelderen spurgte, hvordan familien skulle forholde sig til de allerede
bevilgede merudgifter. P& mgdet fik familien oplyst, at den skulle blive ved
med at afholde merudgifter, indtil der var truffet en ny afggrelse i Center for
Handicap og Psykiatri. Forzelderen rykkede flere gange for at svar vedrgrende
afholdelse af konkrete merudgifter. Det var dog fgrst i juni 2021, at Center
for Handicap og Psykiatri anmodede om lzegelige oplysninger i sagen til brug
for afggrelse om merudgifter og fgrst i juli maned blev familien partshgrt og
fik viden om, at en del af de hidtil bevilgede merudgifter ikke blev daekket.
Det havde indtil da medfgrt en stgrre udgift for familien.

P& baggrund af Borgerradgivningens henvendelse, beklagede Center for
Handicap og Psykiatri, at sagsforigbet ikke havde forlgbet hensigtsmaessigt,
og at der ikke var truffet afggrelse i sagen, da barnet fyldte 18 &r. Centret
vurderede, at vejledningen havde veaeret mangelfuld, og at familien skulle
stilles som om, at der var givet en korrekt vejledning, som familien kunne
have indrettet sig efter. Centret kompenserede derfor familien for de udgifter,
som familien havde haft.

@vrige centre og stabe

Borgerradgivningen har modtaget i alt 18 henvendelser, der vedrgrte Stab for Udvikling,
Ledelse og HR, Stab for @konomi og Digitalisering, Ungeenheden og Center for Kommunale
Ejendomme. Ungeenheden er registreret saerskilt fra oktober 2021. Der er registreret i alt
4 klager for de naevnte omrader.

Klageforhold

Nar en borger henvender sig for at klage over sagsbehandlingen, kan der vaere tale om
flere forhold, som borgeren er utilfreds med. Det kan f.eks. vare, at borgeren er utilfreds
med bdde sagsbehandlingstiden og med den vejledning, som borgeren har modtaget. Det
vil blive registreret som 2 klageforhold. I 2021 var der 106 klageforhold.
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Oversigt over fordeling af 106 klageforhold

1 Sagsbehandlingstid (40)

H Diverse procesregler (19)

# Inddragelse (14)

H Vejledning (9)

H Undersggelse af sagen (7)

i Koordinering (5)

1 Aktindsigt (4)

H Begrundelse for afggrelse (4)

H Opfglgning (4)

* Diverse procesregler er en samlet betegnelse for de forhold, hvor der har veeret 1-3 klager vedr. det
enkelte forhold. Det kan fx veere en klage over et manglende notat i sagen, eller at der mangler en
skriftlig afgorelse.

Udviklingen i antallet af klager
Der er registreret 106 klager over sagsbehandlingen i 2021. Udviklingen fremgar af
grafen nedenfor.

Det er en markant stigning i antallet klager set i forhold til 2020, hvor antallet af klager
over sagsbehandlingen var 64. Som navnt ovenfor og som konkluderet i 2020, er det
naerliggende at antage, at coronapandemien og de afledte konsekvenser med restriktioner
og midlertidige love havde betydning for antallet af klager. Henvendelserne til
Borgerradgivningen var i 2020 praeget af, at borgerne havde brug for hjzelp til at finde ud
af, hvordan restriktionerne pévirkede den hjaelp, som de normalt fik. Formentlig derfor
registrerede Borgerradgivningen det hgjeste antal henvendelser siden funktionens start,
hvorimod antallet af klager var det laveste.

Derfor kan 2019 veaere relevant at inddrage for at sammenligne antallet af klager. Set i
forhold til 2019 er antallet af klager over sagsbehandlingen steget med 18 procent.

Komplekse sagsforlgb har givet forvaltningen problemer

Udover en stigning i antallet af klager, tegner der sig et billede af, at forvaltningen i stigende
grad har sveert ved at handtere komplekse klagesager. Det betyder, at borgerne vender
tilbage til Borgerrddgivningen mange gange i samme forlgb. Borgerrddgivningen kommer
derved til at fungere som en slags sagsbehandler pa sidelinjen. F.eks. kan naevnes, at en
borger, som er registreret som 1 henvendelse til Borgerradgivningen, har givet anledning
til 58 kontakter eller sagsekspeditioner i Borgerradgivningen i samme forlgb.
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Det er uhensigtsmaessigt og skaber utilfredse borgere og et ungdigt ressourceforbrug i
Borgerradgivningen. Det er forvaltningens ansvar at tage hdnd om de borgere, der klager
over sagsbehandlingen. F.eks. ved at bruge klagen til at rette op pa fejl og sgrge for, at det
fremtidige samarbejde forbedres. Der har pa baggrund af naevnte problemstillinger vaeret
holdt m@der med flere fagomrdder, som vil gore en ekstra indsats for at sikre det gode
samarbejde mv.

Udvikling i samlet antal af klager fra
2012 - 2021
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50 64

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Samlet antal klager

Klagerne vedrgrer primart sagsbehandlingstiden, manglende inddragelse i sagen samt
utilstraekkelig vejledning. For alle 3 klagetyper gzelder dog, at antallet ligger pa niveau med
antallet for 2019.

Selvom det samlede antal klager er steget, er antallet af klager over sagsbehandlingstiden
pd det naestlaveste niveau i 10 ar. I 2012 blev der registreret 93 klager over
sagsbehandlingstiden, og udviklingen har - generelt - vist en nedadgdende tendens
gennem arene. Se grafen pa naeste side.
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Klager over lang sagsbehandlingstid udggr den stgrste andel af klagerne. Dernaest er det
klager fra borgerne over, at de ikke bliver inddraget i sagsforlgbet samt klager over
utilstraekkelig vejledning, som udggr den naeststgrste og tredjestgrste andel af klagerne.

Udvikling pa de 3 omrader med flest
klager 2012 - 2021
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e Sagsbehandlingstid  e===\/ejledning e===Inddragelse *

*klager over manglende inddragelse blev forst opgjort seerskilt fra 2015

Lang sagsbehandlingstid omfatter bade de tilfelde, hvor sagsbehandlingen traekker ud
og de tilfselde, hvor forvaltningen ikke svarer pd borgerens henvendelser. 40 klager ud af
et samlet antal klager p& 106 handler om lang sagsbehandlingstid - svarende til 38%. Til
sammenligning udgjorde klager over sagsbehandlingstiden 49% af samtlige klager i 2019.

Manglende inddragelse omfatter de tilfaelde, hvor borgerne klager over, at de ikke har
haft mulighed for at medvirke ved behandlingen af deres sag, f.eks. at de ikke er blevet
hagrt og lyttet til, eller at deres egne oplysninger ikke er blevet brugt ved sagens behandling.
Der er registreret 14 klager over manglende inddragelse. Til sammenligning var der 12
klager i 2019.

Utilstraekkelig vejledning omfatter de tilfaelde, hvor borgerne klager over, at de ikke har
f3et tilstreekkelig og relevant information om deres muligheder for at fa hjzelp, herunder
deres rettigheder og pligter. Der er registreret 9 klager over utilstraekkelig vejledning. Til
sammenligning var der 10 klager i 2019.

Ikke alle klager gar til Borgerradgivningen
Ifglge en opggrelse fra forvaltningen er der i 2021 modtaget 270 klager over sagsbehand-
lingen, som er gdet direkte til de enkelte fagcentre.

De 270 klager over sagsbehandlingen, som er gdet direkte fra borgerne til forvaltningen,
indgar ikke i borgerrddgiverens statistik. Se oversigt over fordelingen af de direkte klager i
bilag 2.
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Afsluttede sager

Af det samlede antal henvendelser til Borgerradgivningen pa 391 blev de 331 henvendelser
afsluttet efter ét eller flere mader eller efter telefonisk eller skriftlig kontakt med borgerne.

60 henvendelser vedrgrte klager over sagsbehandlingen og blev videresendt til fagcentrene
til besvarelse eller drgftet som forbedringsforslag. Derudover valgte 9 borgere at traekke
deres klage tilbage, f.eks. fordi de havde oplevet forbedringer i samarbejdet med
sagsbehandler, eller fordi de af andre grunde ikke gnskede at fastholde klagen.

Mange sager afsluttes ogsd, uden at der bliver tale om en formel klage. Borgerradgivningen
forsgger ofte at hjselpe borgerne til en hurtig Igsning af deres sag - simpelthen ved at gd i
dialog med de enkelte fagomrader og bede dem om at se pa sagen igen i dialog med
borgerne.

Gennemgang af sager pa baggrund af feelles klage

I september 2020 modtog kommunen en fzlles klage fra 42 familier med kritik af
kommunens sagsbehandling. Efterfglgende sendte 32 familier en faelles klage. Klagerne
udsprang af familiernes kontakt med ét eller flere af falgende fagomrader: Afdeling for
Bgrn og Familie, Afdeling for Skole, Center for Handicap og Psykiatri og Center for
Sundhed og /&ldre. Der blev i foraret 2021 nedsat en arbejdsgruppe med det formal at
afdaekke eventuelle sagsbehandlingsfejl i 7 sager, som blev udvalgt i dialog med
repraesentanter fra de 42 familier. Malet med arbejdet var desuden at identificere
lzeringspunkter og kvalitetssikre sagsbehandlingen. Borgerrddgivningen deltog i arbejdet.

Arbejdsgruppen identificerede fglgende laeringspunkter:

Svartider
Det var et gennemgdende problem i flere af sagerne, at der ikke blev svaret pa
henvendelser inden for 10 dage, som er kommunens offentliggjorte svarfrist.

Sagsbehandlingstid

Det kunne konstateres, at der i flere af sagerne havde vaeret en lang sagsbehandlingstid i
forbindelse med ansggning om hjeelp. En enkelt sag om merudgifter tog 9 maneder, uden
at der var noget i sagen, som kunne godtggre en sa lang sagsbehandlingstid. Desuden
blev mange klager fgrst besvaret mange uger efter modtagelsen.

Forventningsafstemning
Det kunne konstateres, at der ofte ikke var sat en tidsramme for en tilbagemelding eller
opfelgning i sagen.

Overgang fra barn til voksen

Det kunne konstateres, at overgangen fra barn til voksen ikke fungerede i praksis. Der
var ikke lavet klare aftaler for, hvilket fagomrade, der skulle std for at fa udfgrt de
opgaver, der skulle Igses i forbindelse med, at den unge fyldte 18 ar. Selvom der blev
holdt overdragelsesmgder 6 maneder fgr den unge fyldte 18 ar, blev de forngdne
afggrelser ikke truffet, ndr den unge fyldte 18 &r.

Koordinering
I flere af sagerne manglede den forngdne koordinering mellem fagomraderne, og i 2 af
sagerne blev borgeren selv sendt rundt mellem fagomraderne.

Afgorelser
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I flere af sagerne var begrundelserne ikke fyldestggrende, og der manglede henvisning til
lovgrundlag

Notat- og journaliseringspligt

I sagerne var der steder, hvor man ikke kunne se, om der manglede svar, eller om svaret
manglede at blive journaliseret. I en enkelt sag var mailkorrespondance mellem borger og
forvaltning ikke journaliseret.

Korrespondance mellem forvaltning og borgere foregik via e-mail eller SMS
Det kunne konstateres, at der blev kommunikeret via almindelig e-mail med borgerne,
selvom e-mails er en usikker kommunikationsform, og selvom der skal skrives til
borgerne via digital post. Det kunne ogsa konstateres, at der var sendt SMS fra
sagsbehandler til borger.

Sagsbehandlerskift
Det kunne konstateres, at borgerne sjeldent modtog besked om sagsbehandlerskift.

Arbejdsgruppen kom p& baggrund af sin gennemgang af de udvalgte sager med forslag til
forbedringer. Der kan lzeses mere om notatet fra arbejdsgruppen, som blev forelagt for
Bgrne- og Ungeudvalget den 6. december 2021.
https://dagsordener.slagelse.dk/vis?id=feb97640-068b-4cc1-aa80-b60b628299e0

Opmarksomhedspunkter

Afsnittet belyser generelle problemstillinger, som borgerradgiveren pd baggrund af dialogen
med borgerne og ud fra egne observationer har fundet anledning til at ggre forvaltningen
opmaerksom pa.

Det er myndighedens pligt at sikre en rimelig sagsbehandlingstid
Antallet af klager over sagsbehandlingstiden har gennem &rene generelt set vaeret
faldende; fra 93 klager i 2012 til 40 klager i 2021. Corona-dret 2020 havde dog det laveste
antal klager over sagsbehandlingstiden med kun 21 klager.

Det faldende antal klager over sagsbehandlingstiden kan tages som et udtryk for, at de
initiativer, som forvaltningen har ivaerksat, har haft en positiv effekt. Sagsbehandlingstiden
er dog samtidig det omrade, som genererer flest klager. Borgernes utilfredshed med
sagsbehandlingstiden har flere 8rsager. I nogle tilfeelde tager det simpelthen for lang tid at
fa en afklaring eller at f& ivaerksat initiativer til at hjselpe borgeren. I andre tilfeelde er
kommunikationen fra sagsbehandler til borger om forventet sagsbehandlingstid eller
forsinkelser utilstreekkelig.

Sagsbehandlingstiden er en udfordring for mange offentlige myndigheder. En uventet
stigning i sagsantal, strukturaendringer og meget andet kan bidrage til, at
sagsbehandlingstiden generelt bliver meget lang. Det sendrer dog ikke pd, at det er
myndighedens pligt at indrette sagsbehandlingen pa en made, sa sagerne kan behandles
inden for rimelig tid.
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Der kan veere saglige grunde til, at en sag traekker ud, f.eks. kan sagen vaere mere
kompliceret end fgrst antaget. Der er dog ingen saglig grund til ikke at orientere borgeren
om status i sagen og om forsinkelser.

Kompetencer, kultur og ressourcer

N&r man taler om kompetencer, sondres der mellem personlige og faglige kompetencer.
De personlige kompetencer er bestemt af grundlaeggende menneskelige egenskaber,
holdninger og erfaringer, og de har indflydelse pd, hvordan man tackler og udfgrer
arbejdsopgaver i forskellige sammenhange. Faglige kompetencer har man f.eks. gennem
uddannelse, tidligere jobs og praktisk erfaring i gvrigt.

Som offentlig ansat er det ikke tilstraekkeligt at veere fagligt kompetent inden for sin
uddannelsesmaessige baggrund. De forvaltningsretlige principper er centrale for en fzelles
forstaelse af offentlig myndighedsudgvelse. Det gzelder for alle medarbejdere i kommunen,
bade nar der traeffes afggrelser, og nar der udfgres praktisk virksomhed. Det er ngdvendigt
at kende og kunne anvende grundleeggende forvaltningsretlige regler. Det gar ud over
borgernes retssikkerhed, hvis man ikke har styr pa reglerne.

De forvaltningsretlige principper handler om &benhed, gennemsigtighed, saglighed,
proportionalitet, inddragelse, ansvar for oplysningsgrundlag mv. Principperne handler om
borgernes rettigheder, men har ogsa til formal at sikre korrekte afggrelser. Principperne er
omsat til mange konkrete regler, f.eks. regler om partshgring, aktindsigt, notatpligt,
tavshedspligt og forbud mod forskelsbehandling.

Uanset om det administrative arbejde udfgres i stabsfunktioner, i borgerservice, pa
velfaerdsomrader eller i miljg- og teknikomrdderne, har de ansatte pligt til at arbejde ud fra
den samme grundlaaggende myndighedsramme.

Som offentligt ansat kan man havne i situationer, hvor forskellige vaerdier og love kolliderer
med hinanden. Hvordan kan man f.eks. balancere retssikkerhed og effektivitet pa passende
vis, ndr sagsbehandlingen skal foregd bade hurtigt og korrekt? I en god
forvaltningskultur vil der veere en bevidsthed om, hvad det betyder at vare en offentlig
myndighed, og hvilket ansvar det indebaerer. Dermed vil det veere lettere at agere i
vanskelige situationer, sdledes at borgerne behandles med respekt, selvom der er travlt.
Det er en ledelsesmaessig opgave at arbejde med den gode forvaltningskultur, men den
enkelte medarbejder har ogsa et ansvar for at kommunikere pa en ordentlig og respektfuld
made.

God forvaltningsskik er - bade historisk og aktuelt - et kernebegreb i vores
forvaltningskultur. God forvaltningsskik er normer og principper for, hvordan
myndighederne bgr opfgre sig i forhold til borgerne. Det betyder, at myndigheder bl.a. skal
optraede venligt og hensynsfuldt og p8 en made, der styrker tilliden til den offentlige
forvaltning. Principperne for god forvaltningsskik gaelder ved siden af de krav, der fglger af
lovgivningen. En lang raekke forhold kan generelt og konkret pavirke tilliden mellem borger
og forvaltning. Det geelder f.eks. den made, som myndigheden optraeder pa, den made
sagsbehandlingen bliver tilrettelagt pd, og den made en myndighed reagerer pd, nar den
bliver opmaerksom pa fejl og forssmmelser.

Det gger tilliden til forvaltningen, at en myndighed eksempelvis svarer abent og

imgdekommende pa borgerens henvendelser eller ringer tilbage, hvis borgeren har faet et
lgfte om at blive kontaktet.
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Inden for gkonomi defineres en ressource som en tjeneste eller et andet aktiv, der bruges
til at fremstille goder, der imgdekommer menneskelige behov og @gnsker. @konomiske
ressourcer kan vare arbejdskraft, arbejdsredskaber (f.eks. IT-systemer) og lokaler.

Den rette balance mellem kompetence, kultur og ressourcer er afggrende for at
kunne leve op til borgernes forventninger, lovgivningen krav og en effektiv forvaltning. Sagt
pa en anden made: Det nytter ikke, at den gode forvaltningskultur er til stede, og at
medarbejderne har de ngdvendige kompetencer, hvis de er for fa til reelt at kunne varetage
opgaverne. Det nytter heller ikke at have de ngdvendige kompetencer og de ngdvendige
ressourcer, hvis forvaltningskulturen ggr, at borgerne ikke bliver behandlet med respekt.
Og endeligt nytter det ikke at have de ngdvendige ressourcer og den gode
forvaltningskultur, hvis de ngdvendige kompetencer til at varetage opgaven ikke er til
stede.

Opsamling og konklusion

Med 391 henvendelser i 2021 ligger antallet af henvendelser pa det naesthgjeste niveau
siden borgerrddgiverfunktionens start i 2012. 106 klager markerer et stigende antal klager
set over de seneste 3 ar, men fortsat langt under de 200 klager, som Borgerradgivningen
registrerede i 2013.

Hvordan er status?

Det er min konklusion ud fra en samlet vurdering af borgernes henvendelser, forvaltningens
svar pa klager samt den Igbende dialog med forvaltningen, at kommunen pa nogle
specifikke omrdder ikke lever op til god forvaltningsskik, lovgivningens krav og de vedtagne
servicemal for borgerkontakt.

Selvom det samlede antal klager er steget, er antallet af klager over sagsbehandlingstiden
pa det naestlaveste niveau i 10 &r. I 2012 blev der registreret 93 klager over
sagsbehandlingstiden, og udviklingen har generelt vist en nedadgdende tendens gennem
drene. Det kan vaere udtryk for, at de initiativer, som forvaltningen har ivaerksat og fortsat
arbejder med, har haft effekt. Det er en positiv udvikling, som bgr anerkendes. Men en
stigning i det samlede antal klager er ikke tilfredsstillende og kan tyde pa, at der ikke har
vaeret det forngdne fokus pa andre sagsbehandlingsomrader.

Der er fortsat borgere, som
e oplever problemer med sagsbehandlingstiden
e oplever problemer med at f& kontakt til sagsbehandlere
e oplever problemer med at finde ud af det kommunale system
e oplever, at de ikke bliver lyttet til og inddraget i deres egen sag
o oplever, at de ikke far information om deres rettigheder og pligter

Enkeltstdende fejl vil altid forekomme, og ikke alle forventninger kan eller skal indfries.
Det vigtige er, at kommunen lever op til, hvad den lover, og hvad den er forpligtet til, og
at borgerne oplever at fa en ordentlig og professionel behandling.

Sagsbehandlingstiden har gennem &rene veeret et problemfelt for forvaltningen. Men nar
borgerne henvender sig til Borgerradgivningen, fordi de er utilfredse med, at sagen treekker
ud, kan det vise sig at deekke over andre fejl i sagsbehandlingen. Det kan f.eks. vaere, at
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der ikke er lavet et notat fra et mgde, at indkomne breve ikke er journaliseret, eller at man
ikke kender forskel pd en partshgring og en afggrelse - kort sagt at man mangler
tilstraekkelig viden om grundlaeggende forvaltningsretlige regler. Alt dette er fejl i sig selv
og kan fgre til en forkert afggrelse, men det kan ogsa vaere med til at forsinke
sagsbehandlingstiden. Hvis en sagsbehandler ikke far skrevet notater fra samtaler med
borger, vil det ggre det sveert for en ny sagsbehandler at sesette sig hurtigt ind i sagen. Det
kan ogsa betyde, at den nye sagsbehandler skal bruge tid p& at indhente oplysninger, som
borgeren allerede har givet. Fejl i sagsbehandlingen forsinker forlgbet og kan have store
konsekvenser - ogsa gkonomiske - for bade borgerne og for kommunen.

Hvis kommunen skal kunne leve op til de forventninger, der stilles fra borgere og
kontrolinstanser m.fl., betyder det, at der overalt i forvaltningen skal vaere en bevidsthed
om, hvad det betyder at vaere en offentlig myndighed, og hvilket ansvar det indebaerer.

Jeg er ogsd bevidst om, at min anbefaling fra 2020 om, at de enkelte fagomrader
systematisk undersgger og vurderer niveauet for de forvaltningsretlige kompetencer,
kraever en indsats, som Igber over mere end et &r. En prioriteret indsats med at sikre, at
de ansatte har tilstraekkelig viden om og kompetencer til at anvende grundlzeggende
forvaltningsretlige regler, er en Igbende proces.

Som man ogsa kan laese under opfglgning pa anbefalingerne fra 2020 bliver der ivaerksat
initiativer til at forbedre sagsbehandlingen og servicen - og det skal anerkendes, fordi
initiativerne medvirker til at forbedre servicen og effektivisere indsatsen over for borgerne.

Opfglgning pa anbefalinger fra 2020
I 8rsberetningen fra 2020 anbefalede jeg folgende:

> At det ledelsesmaessigt sikres, at de ansatte har tilstraekkelig viden om og
kompetencer til at anvende grundlaeggende forvaltningsretlige regler.

» At forvaltningen i komplekse sagsforlob prioriterer at skabe overblik og
inddrage borgeren, hvis der er tegn pa, at samarbejdet ikke fungerer.

> At forvaltningen fortsaetter sin indsats vedrorende sagsbehandlingstiden
og kommunikationen med borgerne pa dette omride.

Jeg bad i februar 2022 fagcentrene om en oversigt over de initiativer, der var ivaerksat for
at forbedre sagsbehandlingen/servicen i 2021 - bade ud fra mine anbefalinger og andre
forbedringsinitiativer. Det gav anledning til fglgende tilbagemeldinger:

Afdeling for Skole oplyste, at man i 2021 ivaerksatte fglgende initiativer til forebyggelse
samt forbedring af sagsbehandlingen:

e To padagogiske inklusionsvejledere fra PUI er blevet uddannet til
antimobbekonsulenter gennem Dansk Center for Undervisningsmiljg.
Antimobbekonsulenterne skal rédgive og sparre med skoleledelse,
ressourcepersoner og leerere lokalt om mobning/undervisningsmiljg og de regler,
der eksisterer pa omradet. Desuden skal de indgd i handtering af evt. klagesager.

e Afdelingen har i langt hgjere grad hurtigere og mere direkte kontakt til borgere. I
nogle tilfaelde foretages en hurtig telefonopringning, men oftest valges det at
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invitere borgeren til et dialogmgde. Desuden er der i PUI/PPR blevet ansat en
paedagogisk-psykologisk sagsbehandler, der tager hdnd om alle henvendelser
inden for det specialpaadagogiske omrade - som regel samme dag, senest dagen
efter.

e Afdelingen er opmaerksom p3a, at de decentrale ledere skal have tilstraekkelig
viden om og kompetencer til at anvende grundlaeggende forvaltningsretlige regler.
Det har ikke vaeret muligt at afholde et temamgde omkring grundleeggende
forvaltningsretlige regler i 2021, men afdelingen haber at tage fat i det i 2022.

Kultur, Fritid og Idreet oplyste, at man bakkede op om borgerradgiverens anbefaling
om sikring af tilstreekkelig viden om og kompetencer til at anvende grundlaeggende
forvaltningsretlige regler. Afdelingen ser et potentiale i videreuddannelse og/eller
opdatering pd omradet.

Afdelingen arbejder pd én indgang til arrangementer (arranggrguide) samt pa lgbende
optimering af systemet WinKAS som en feelles indgang og platform for relevant viden til
foreningslivet, frivillige, selvorganiset idraet mv. Dette ligeledes til optimering af intern
sagsbehandling eksempelvis nem adgang til foreningsoplysninger, regnskaber og bilag
mv.

Center for Arbejdsmarked og Integration oplyste fglgende:

¢ Klagedrevet Innovation
Centret arbejder fortsat med Klagedreven Innovation, hvor fokus er rettet mod en
dialogbaseret klagebehandling. Ledere indgdr ogsa i dialog med borgere, og alle
indsatser har sigte pa at mgde borgeren i gjenhgjde. Dialogen har til formal at forsta
situationen og aftale Igsningen. Der er tale om en struktureret proces.
e Borgerundersggelse
Centret har ivaerksat en Igbende og systematisk temperaturmaling pa borgernes
oplevelse af samarbejdet med jobcentret ud fra, om de oplever en veerdi af
samarbejdet, konkret udmgntet i fem indikatorer, hvor det helt afggrende er, at
borgeren oplever samarbejdet med jobcentret som meningsfuldt. Grundantagelsen er,
at borgerne vil vurdere samarbejdet som meningsfuldt, hvis de desuden oplever at:

o Samtalen udvider handlemulighederne (empowerment)

o Jobcentermedarbejderen tror pa borgeren (ressourcefokus)

o Samtalen bringer borgeren teettere pa et arbejde (progression)

o Samtalen afvikles sobert og ordentligt (veerdighed)
Forste maling gennemfgres i uge 6 og 8, 2022.
e Veardiarbejde
Centret har ivaerksat et vaerdiarbejde ift. hvordan borgerne mgdes. Der arbejdes med
at udfolde og operationalisere tre grundlaeggende forudsaetninger for en meningsfuld
indsats for borgerne, med afseet i at borgeren skal virke, radgiveren skal virke og
indsatsen skal virke. Vaerdiprocessen og udfoldelsen heraf Igber i 1. halvdr 2022 med
forskellige implementeringsgreb, som centret aktuelt er ved at identificere.

Radgivning og Udbetaling oplyste falgende:

e Afdelingen har i 2021 implementeret flere nye IT-systemer, som pa sigt skal
hjelpe med at ggre sagsbehandlingen mere digital, mere lovmedholdelig og enkel
for borgerne. Det er bl.a. KY (kommunernes ydelsessystem) som handterer
ansggninger om enkeltydelser og kontanthjaelpsudbetalinger mv. Der har derfor
veeret et stort fokus pd at sikre driften og aftale nye arbejdsgange, s& borgernes
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ydelser fortsat kan udbetales korrekt og til tiden. Men som flere af de nye
systemer som tages i brug for tiden, herunder e-Doc, s& er de ikke faerdigudviklet,
nar de implementeres. Aret 2021 har derfor veeret koncentreret om IT-driften og
sikring af korrekt sagsbehandling i de nye systemer.

o Afdelingen arbejder kontinuerligt med, at borgernes retssikkerhed overholdes, og
at man besidder de rette kompetencer i afdelingen.

o Afggrelser fra Ankestyrelsen gennemgds pa fagmgder, ligesom anden relevant
viden deles bade mundtligt og skriftligt.

e P& trods af, at ansggningsprocessen til gkonomiske ydelser bliver mere og mere
digitaliseret, sa tilbyder afdelingen gerne personlige mgder fra dag til dag til de
borgere, som har det svaert med det digitale.

¢ Da afdelingen har lagt alle ressourcer i implementering af nye systemer, er der
ikke igangsat nye initiativer i 2021, men afdelingen har fortsat det gode arbejde
med borgerrddgiverens anbefalinger i arsberetningen for 2020. Afdelingen oplever
heldigvis heller ikke at fa mange henvendelser, hvor borgerne er utilfredse med
sagsbehandlingen eller sagsbehandlingstiden.

Center for Handicap og Psykiatri oplyste, at man havde iveerksat en ny og innovativ
dialogbaseret klagesagsbehandling samt en tilbagevendende arlig undervisning i
forvaltningsretten for sagsbehandlerne.

Samlet set giver de modtagne tilbagemeldinger et overblik over mange gode initiativer til
at forbedre sagsbehandling og borgerservice, men de viser ogsa, at driften ma prioriteres.

En del fagomrader har ikke meldt tilbage om initiativer, og det efterlader det indtryk, at
der fortsat er behov for at arbejde med initiativer, der styrker de forvaltningsretlige
kompetencer.

Whistleblowerfunktionen

Efter en 1-3rig forsggsperiode med en whistleblowerfunktion i Slagelse Kommune, beslut-
tede @konomiudvalget i 2018, at funktionen skulle ggres permanent. Whistleblower-
funktionen har indgdet som en del af borgerréddgiverens opgaver.

Der er i 2021 modtaget i alt 5 indberetninger til whistleblowerordningen i perioden fra 1.
januar til 16. december 2021. 1 indberetning blev henlagt. 4 indberetninger gav ikke
anledning til yderligere undersggelse i whistleblowerordningen, men blev videresendt og
behandlet yderligere i andet regi i kommunen.

Som fglge af ikrafttraeden af den lovpligtige whistleblowerordning pr. 17. december 2021
valgte Slagelse Kommune en ny organisering af whistleblowerordningen, saledes at
indberetningerne behandles dels af et advokatfirma og dels af kommunens
whistleblowerenhed.

Klager modtaget direkte i forvaltningen

Byradet har gnsket en opggrelse af antallet af klager, der gar direkte til forvaltningen og
dermed uden om Borgerrddgivningen. Opggrelsen findes i bilag 2.
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Hvis en borger henvender sig til kommunen - det kan veere fordi borgeren ikke er tilfreds
med kommunen, eller fordi borgeren gnsker at ggre opmaerksom pa sin holdning til et
spgrgsmal - kan borgeren henvende sig flere steder. Der kan ikke stilles krav om, at klager
skal sendes direkte til borgerrddgiveren, og borgeren kan derfor ogsd henvende sig til
ledelsen i et fagcenter eller til borgmesteren.

Klager over afggrelser er typisk en del af det almindelige klagesystem, hvor klagen gar
videre til en lovmaessig klageinstans. Borgerradgiveren er ikke tillagt kompetence til at
behandle klager over afggrelser, som kan paklages til en klageinstans, men vil kunne til-
byde borgeren bistand med at udforme klagen.

Klager over sagsbehandlingen kunne vaere gaet til borgerrddgiveren i stedet for direkte til
de enkelte fagcentre. Ifglge opggrelsen har forvaltningen i 2021 modtaget 270 klager. Til
sammenligning har Borgerrddgivningen behandlet 106 klager.
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Bilag 1 - Borgerradgiverens opgaver og kompetence

Grundlaget for borgerradgiveren

@konomiudvalget i Slagelse Kommune traf den 21. marts 2011 beslutning om oprettelse
af en borgerrédgiverfunktion, og borgerraddgiverfunktionen startede den 1. januar 2012.

Den 30. januar 2012 godkendte byradet i Slagelse Kommune en vedtaegt for borger-
radgiveren. Vedtsegten danner grundlaget for borgerradgiverens arbejde og beskriver for-
malet med borgerrddgiveren og borgerradgiverens opgaver og kompetence.

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

Opgaver og kompetence

Borgerradgiverens grundlaeggende opgave er at behandle klager over Slagelse Kommunes
sagsbehandling, borgerbetjening og udfgrelse af praktiske opgaver. Endvidere hjselper
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 uoverensstem-
melser mellem forvaltningen og en borger skal sgges Igst af det relevante center, fgr
borgerradgiveren behandler en klage.

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over kommunens afggrelser eller klager over
kommunens personale- og ansaettelsesforhold. Borgerradgiveren kan heller ikke behandle
klager p& omrader, hvor der eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis klagen er indbragt
for det kommunale tilsyn, domstolene eller Folketingets Ombudsmand. Borgerrddgiveren
kan dog hjalpe 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
borgerradgiveren veelge at lave en naermere undersggelse af sagen.

Borgerradgiveren kan udtale kritik af mangelfuld eller forkert sagsbehandling mv. Derud-
over har borgerrddgiveren mulighed for at henstille eller komme med anbefalinger til, hvor-
dan sagsbehandlingen kan forbedres.

I 2018 fik borgerrddgiveren til opgave - som led i whistleblowerfunktionen - at modtage,
undersgge og videregive oplysninger modtaget fra kommunens ansatte samt kommunale
leverandgrer om grove fejl eller forsgmmelser hos kommunens ansatte eller kommunale
leverandgrer. Fra december 2021 varetages whistleblowerordningen pa anden vis.
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Bilag 2 - Opggrelse af klager modtaget i forvaltningen

Bgrn og Familie 73 (50) 76 (75)
Handicap og Psykiatri 42 (21) 15 (22)
Sundhed og Aldre 5 (6) 35 (20)
Kultur, Fritid og Borgerservice 10 (9) 100 (147)
Arbejdsmarked og Integration 69 (59) 70 (53)
Miljo, Plan og Teknik 70 (84) 100 (43)
Ledelse, HR og Udvikling 1(2) 0 (0)
Jkonomi og Digitalisering 0 (0) 0 (0)
Kommunale ejendomme 0 (0) 0(0)
1aiti2021(2020) _ 270(231) ___ 396(360)

Tallene i parentes angiver de oplyste tal for 2020.
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