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1.KORT OM BERETNINGEN

Der er registreret 463 henvendelser i 2023. Det er en stigning fra 2022, hvor
der var 335 henvendelser, og det er en stigning i forhold til det
gennemsnitlige antal henvendelser pr. ar, der gennem de seneste ti ar har
ligget pa 361 henvendelser.

Stigningen ligger i et stgrre antal sager hos de centre, der udggr de klassiske
velfeerdsomrader, Center for Sundhed og Aldre, Center for Handicap og
Psykiatri, Center for Arbejdsmarked og Integration, og en stigning i antal
henvendelser vedrgrende Center for Skole og Daginstitution.

Henvendelserne omfatter bade klager, vejledning om regler, dialog med
forvaltningerne og vejvisning. Det er sdledes et bredt spektrum af
henvendelser. Henvendelserne bliver registreret med angivelse af, hvilket
center de omhandler, hvilken type henvendelse der er tale om, og hvilket
klagepunkt, den enkelte henvendelse eventuelt omfatter. Jeg registrerer ogsa
om der har vaeret mgder med borger eller forvaltning.

Der har vaeret mgder mellem borgerradgivningen og borgeren i godt 30 % af
de 463 sager, resten har vaeret behandlet telefonisk og i enkelte tilfzelde
skriftligt. Der har vaeret mgder med forvaltningen i cirka 12 % af sagerne.
Dette sker typisk pa den made, at borgerradgivningen deltager i et mgde
mellem borger og forvaltning som observatgr eller med en masglende rolle.
Der er ogsa nogle fa sager, hvor borgerradgivningen har mgder med
forvaltningen efter aftale med borgeren.

Ved 3rsskiftet 2022-2023 blev registrering af klagepunkter aendret. Tidligere
var der alene registrering af klagepunkter, der fremkom ved egentlige klager.
Udviklingen er gennem de sidste ti ar gaet fra at udfeerdige klager, til at have
dialog med forvaltningen. Det betgd, at det statistiske grundlag for at se pa,
hvilke klagepunkter der var, blev mindre og mindre. Jeg besluttede derfor at
registrere klagepunkter i alle sager, hvor der var en problemstilling, dvs
sager, der ikke havde karakter af vejvisning eller en helt generel vejledning.
Denne registrering viser, at lang sagsbehandlingstid stadig er et vaesentligt
klagepunkt, men mangelfuld vejledning er det klagepunkt, der er hyppigst
forekommende. Denne registreringspraksis viser ogsa, at der er en bredde i
klagepunkterne, der giver anledning til at kikke pa forvaltningens praksis, og
som giver en mulighed for at nuancere, hvilke problemstillinger der
forekommer i den enkelte forvaltning.

I forbindelse med arbejdet med beretningen har jeg afholdt mgder med
centercheferne, hvor jeg har gennemgaet de relevante tal for det enkelte
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center. Mgderne omfatter en gennemgang af tallene for Slagelse kommune
overordnet set og de tal, der gaelder for det enkelte center. I den forbindelse
har jeg haft en samtale med ledelsen om de vassentligste refleksioner som
jeg har haft pa baggrund af sagerne i netop det center. Den mere detaljerede
registrering af klagepunkter er et godt redskab i den forbindelse.

Byradet i Slagelse har tidligere bevilget en opnormering af
Borgerrgdgivningen, for at Borgerrédgivningen kunne fungere som
konfliktmaegler. I 2023 har der kun i begraenset omfang vaeret brug for en
egentlig konfliktmaegling, men der har vaeret en del dialogmgder i
forvaltningerne, primeert i Center for Handicap og Psykiatri, hvor
borgerradgivningen har deltaget. Det er min oplevelse, at denne prioritering
af dialogmgder er en god og konkret made at (gen)skabe en konstruktiv
dialog mellem borger og forvaltning i de sager, hvor borger er meget
frustreret over sagsbehandlingen og eventuelle sagsbehandlingsfejl, og der er
et godt samarbejde med forvaltningerne omkring denne funktion. Derudover
har borgerradgivningen deltaget i andre mgder mellem borgere og
forvaltning, typisk i forbindelse med mgder, der er en del af
myndighedssagsbehandling, men ogsa som noget nyt, i samtaler mellem
borger og skole eller daginstitution, i sager, hvor der er konflikt mellem
institution og en foraelder, eller hvor dialogen er sveer.

Der er tre temaer, der er centrale i forbindelse med arsberetningen for 2023,
og de vil blive beskrevet naermere i de fglgende afsnit i beretningen.
Temaerne er:

¢ Sammenhangende sagsbehandling og helhedsvurdering
e Sczerlige grupper af borgere og deres retssikkerhed
¢ Manglende fremdrift i sagerne

Registreringen af klagepunkter viser, at der pa velfaerdsomraderne med
meget myndighedsarbejde er en overvaegt af manglende inddragelse,
mangelfuld vejledning og manglende helhedsvurdering i forhold til de
samlede tal for alle centrene. Jeg kan se en tendens til, at borgere ikke
oplever at hele deres situation inddrages i sagsbehandlingen, og at det er
sveert at fa et systematisk og godt samarbejde mellem flere centre i de
sager, hvor der er mere end én problemstilling, eller hvor der skal ske en
overgang fra ét center til et andet, fx ved overgang fra barn til voksen.

I gennem 2023 har der veeret en tydelig tendens i retning af, at nogle
grupper af borgere, eller deres pargrende, ikke mgdes med en
kommunikation, der tager hgjde for deres udfordringer. Det er typisk
borgere, der har autisme, men ogsa borgere med angst eller borgere, der har
vaeret sa belastede, at de har brug for ekstra opmarksomhed.
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Det er fx sager, hvor en voksen borger med autisme sgger stgtte, og hvor
der ikke er den ngdvendige viden om, hvilke udfordringer en diagnose som
autisme medfgrer. Det betyder, at borgeren bliver tillagt intentioner, som
borgeren ikke har, eller at der er en forkert forventning om, hvad borger kan
overskue i sagsbehandlingen. Mange af de henvendelser, der er til
borgerradgivningen om disse problemer, kommer fra pargrende til borgerne,
og det geelder iseer for de helt unge borgere. Udover de problemstillinger,
som disse henvendelser viser, sa rejser det ogsa en bekymring for handtering
af de sager der vedrgrer borgere uden pargrende med det forngdne overskud
til at kontakte forvaltning og borgerrddgivning, og dermed om der er tale om
strukturelle fejl.

Ligesom tidligere ar er lang sagsbehandlingstid et markant problem. I
gennemgangen af henvendelserne i 2023 er det udtryk for forskellige
situationer. Det kan skyldes at man skal indhente dokumentation, eller at der
er for mange sager i en afdeling. Men det kan ogsa skyldes det, der
forvaltningsretligt hedder manglende fremdrift i sagerne. Det daekker over, at
der ikke tages Ilgbende sagsbehandlingsskridt, der driver en sag frem mod en
afggrelse.

Webtilgeengelighed.

Udover de 3 generelle temaer, der er formuleret pa baggrund af de indkomne
henvendelser, er webtilgeengelighed et tema. Der er kommet et par
henvendelser vedrgrende webtilgaengelighed i Igbet af 2023. Det deekker over
situationer, hvor en borger modtager digital post, der ikke kan laeses op af
den software, der er tilgaengelig for borger. P& baggrund af disse
henvendelser har jeg haft kontakt med leder i Center for Sundhed og eeldre,
og med den medarbejder i forvaltningen, der arbejder med
webtilgengelighed. Det er bestemt i lovgivningen, at det digitale indhold skal
kunne lzeses hgijt for borgere, der oplever problemer med at lzese tekst. Det
viste, at der er problemer med de blanketter, som forvaltningen bruger, da
den udbyder, der leverer blanketterne, ikke kan levere dem sa de lever op til
lovgivningens krav om leesbarhed i software.

Det er min opfattelse, at der er opmaerksomhed pa problematikken i
forvaltningen, og der er ikke henvendelser til borgerradgivningen der angiver
problemstillinger med webtilgaengelighed i almindelighed.

Jeg oplever helt overordnet at der er et godt og konstruktivt samarbejde med
forvaltningerne. Der er forskel pa samarbejdet, hvilket passer med, at det er
meget forskelligt fra center til center, hvor mange henvendelser der er, og
indholdet i henvendelserne. I de klassiske velferdscentre er der mange
henvendelser, der vedrgrer myndighedsafggrelser, og hvor en del af opgaven
er dialogmgder og dialog med forvaltningen, og det giver alt andet lige en
stgrre og mere konkret bergringsflade mellem borgerradgivning og centret,
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end de centre, der ikke har s mange sager, og med mindre direkte
borgerkontakt.

Jeg bliver i stigende grad inviteret af centrene til at deltage i dialogmgader,
undervisning og sparring i problemstilling, der vedrgrer kontakt med borgere,
og dialogen med centrene er tillidsfuld.

2. BORGERRADGIVNERS OPMARKSOMHEDSPUNKTER OG REFLEKSIONER
GENERELT

Sammenhangende sagsbehandling.

I statistikken for 2023 er der nogle kategorier af problemstillinger, der samlet
set kan kaldes manglende sammenhangende sagsbehandling. Det drejer sig
om manglende helhedsvurdering, mangelfuld inddragelse og mangelfuld
koordinering. Problematikken omfatter sager, hvor der inden for det enkelte
center er tale om en mangelfuld helhedssagsbehandling, og sager, hvor der
er et mangelfuldt samarbejde mellem to eller flere centre. Inden for et center
er det typisk en borger, der ikke oplever at alle aspekter af borgers situation
bliver inddraget.

Der er i 2023 kommet flere sager, der omfatter samspil mellem
Skoleafdeling, Ungeenhed, Bgrn og Familie, Handicap og Psykiatri og
Jobcentret. Det er typisk sager, der starter med et stort skolefraveer. Det er
ikke altid, at dette handteres, sa barnet far et relevant skoletilbud, og
foraeldrene kommer i klemme, fordi de sgger tabt arbejdsfortjeneste, som de
ikke kan fa. Eller de far det, for en periode. Ved overgangen til ungelivet er
der problemer med overgang til en ungdomsuddannelse og et selvstaendigt
ungdomsliv, og foraeldrene oplever, at der er meget faerre tilbud til den unge,
end der er til bgrn. De oplever ogsa, at de som pargrende ikke kan komme s
taet pa laengere, ndr den unge bliver 18 ar, og de oplever at de bliver holdt
veek, i stedet for at blive betragtet som en ressource. En foraelder forklarer,
at hun oplever, at hver gang der skal ske et skift, sa skal hun sl8s, og hun
orker det mindre og mindre.

Mellem flere centre er der forskellige situationer hvor der kraeves et
samarbejde mellem centrene. Det er min oplevelse, at nar centrene bliver
opmaerksomme pa samspilsproblematikker, sa arbejder de pa at overkomme
det ved at arbejde med retningslinjer for det tvaersektorielle samarbejde,
men der er fortsat udfordringer i mange sager. Det gaelder stadig sager, der
omhandler overgang fra barn til voksen.

I nogle sager, der involverer bade jobcenter og CHP, opstar der tvivl om,
hvem der skal yde stgtte inden for opgaver, der har lighedspunkter, for
eksempel paedagogisk stagtte.
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Seerlige grupper.

Kommunens forvaltninger har en meget vidtgdende vejledningspligt. Det er
et krav til forvaltningen, at vejledningen skal tilpasses omstaendighederne og
den enkelte borgers forudsaetninger, og der er krav om, at udsatte grupper
skal vejledes seerlig grundigt. Formalet er at daekke borgerens behov for
information pa en made, sa borger ikke lider et retstab pa grund af
misforstaelser eller manglende kendskab til regler eller faktiske
omstaendigheder. Hvis en borger pa grund af sine personlige forudsaetninger
eller szerlige behov for hjzelp, er i risiko for at lide et retstab, sa er der en
udvidet forpligtelse til at yde vejledning, der er rettet mod denne borgers
behov.

Det gaelder ogsd generelt i sager, hvor borgeren er i en situation, hvor de
ikke kan overskue deres egen situation, de mangler maske overskud til at
engagere sig i egen sag, eller det er sveert at overskue egne behov pa grund
af en funktionsnedsaettelse.

I serviceloven § 82 er det fastlagt, at der er en egentlig omsorgspligt i forhold
til borgere, der har svaert ved at varetage egne interesser. Der er ogsa en
bestemmelse om at afsgge netveerket for nogen, der kan hjalpe i den
situation.

En af de observationer, der er gdet igen i Igbet af 2023, er at der er nogle
grupper af borgere, der kommer i klemme. Det gaelder generelt over
forvaltningerne. N&r jeg kikker pa statistikken for 2023 er det isaer borgere
med autisme og borgere med angst.

Det geelder fx sager, hvor en borger med autisme bliver indkaldt til mgde pa
forvaltningen, og hvor der ikke kikkes pa, om det er realistisk for borgeren at
mgde op. Det kan fx vaere en ung, der ikke har vaeret ret meget ude i sociale
sammenhange, eller det er en borger, der udover autisme har angst i et
omfang, der begranser dennes evne til at faerdes i det offentlige rum. Dette
kan betyde aflysning af mgdet, eller at borger under mgdet har brugt s3
mange ressourcer pa at mgde op, at der er et begraenset overskud til at
deltage meningsfuldt i en samtale.

I statistikken for 2023 er den vaesentligste problematik mangelfuld
vejledning. En del af disse sager deekker over situationer, der er omfattet af
ovenstdende refleksion.

Lang sagsbehandlingstid og manglende fremdrift i sagerne

Lang sagsbehandlingstid er en af de fejl, der optraeder hyppigst i oversigten
over problematikker i de henvendelser, som borgerradgivningen modtager.
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Det fglger af god forvaltningsskik, at sager skal behandles indenfor rimelig tid
og at sagsbehandlingen ikke ma traekke ud. Man kan ikke fastszette en
generel retningslinje for det, der skal ske en konkret vurdering af, hvor lang
tid der ma ga. Lang sagsbehandlingstid kan skyldes, at der skal indhentes
oplysninger fra eksterne instanser. Folketingets Ombudsmand udtaler, at
sager skal behandles indenfor rimelig tid, og at det ikke er undskyldeligt pa
grund af manglende ressourcer. Dette geelder som udgangspunkt ogsa i
situationer med organisationsaendringer eller andre forhold pa
arbejdspladsen.

Ombudsmanden skriver desuden, at myndighederne generelt bgr
tilrettelaegge sagsbehandlingen pa en made, sa der hurtigst muligt efter en
henvendelse foretages en fgrste gennemgang og vurdering af sagen, bl.a. for
at afklare, om man er rette myndighed, eller om man skal videresende sagen
til en anden forvaltning. Hvis man er rette myndighed, m& man tage stilling
til, hvilke sagsbehandlingsskridt henvendelsen giver anledning til, og dermed
ogsa give mulighed for en hurtig afklaring af, om sagen er af hastende
karakter og dermed bgr prioriteres.

En myndighed bgr desuden sikre, at der er fremdrift i sagsbehandlingen, og
sikre at sagsbehandlingen ikke gar i sta. Myndigheden bgr derfor fastsaette
svarfrister, nar der foretages hgring af sagens parter eller andre myndigheder
mv., og efter omstaendighederne rykke for svar.

I statistikken for 2023 er det generelt 17% af de sager, hvor der er
registreret sagsbehandlingsfejl. I CHP er det tilfaeldet i 28% af
henvendelserne, og i MPE er der 27%. I @konomi og Digitalisering er det
25%, men det er i faktiske tal et meget lille antal henvendelser.

I drgftelserne med CHP i Igbet af aret er det tydeligt, at der har manglet
medarbejdere i forhold til den normering, der er givet, og det har betydet
laengere sagsbehandlingstid. Der er ogsa sager, hvor der er tale om
manglende fremdrift i sagerne. Det er sager, hvor der ikke tidligt i forlgbet er
taget stilling til, om der er tale om en sag af hastende karakter, og hvor der
ikke er overvejet, om der er nogle forelgbige foranstaltninger, eller
undersggelser, der kunne eller skulle seettes i veerk.

I Teknisk er der tale om, at der er mange henvendelser fra borgere, der
oplever, at der ikke bliver svaret p& henvendelser, der er sager, hvor borger
bliver informeret om, hvad der skal ske i sagen, men efter en laengere
periode m3 de konstatere, at der ikke er handlet pa det aftalte.

Det anbefales, at man i forvaltningerne er opmaerksomme p8 om der er
retningslinjer for, hvordan man sikrer fremdrift. For eksempel en screening af
henvendelserne, mulighed for sparring hvis man som sagsbehandler er i tvivl
om, hvad der skal ske, og opfalgning pd sagsbehandlingstider.
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3.SAGSBEHANDLINGEN I BORGERRADGIVNINGEN

Borgerradgivningen kan kontaktes:

P& rddhuset i Slagelse, Radhuspladsen 11, 2. sal

P3 telefon 58 57 44 86
Telefontid mandag-onsdag kl. 9-13 og torsdag kl. 9-16

Via www.borger.dk

Via borgerraadgiveren@slagelse.dk

Ved personlig henvendelse
Mandag-onsdag kl. 9-15 og torsdag kl. 9-16

I Borgerrddgivningen kan borgerne treeffe borgerradgiveren og den
socialfaglige konsulent.

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

Link: https://www.slagelse.dk/da/om-kommunen/kontakt/faa-hjaelp-af-
borgerraadgiveren/

Henvendelserne sker bade telefonisk, via mail og via kontaktformular pa
Slagelse kommunes hjemmeside. En stor del af henvendelserne afsluttes
telefonisk. I en del sager aftales et mgde med borgeren. 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 p& omradet, herunder klagemuligheder. P& denne made
bidrager borgerrddgiveren ogsd til opfyldelse af kommunens lovbestemte
vejledningsforpligtelse.

4. NETVAERK AF BORGERRADGIVERE

Borgerradgivningen deltager i netvaerk med landets gvrige borgerradgivere. I
2023 deltog vi i &rsmgde for borgerradgivere i september. Arsmgdet
indeholder en raekke workshops, der primaert er faciliteret af
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borgerradgiverne selv, og der er oplaeg fra gaester, der er relevante for
opgaven som borgerrddgiver.

Borgerradgivningen deltager Igbende i arrangementer i netvaerk @st, og i et
helt lokalt netveerk med 7 borgerradgivere fra Sjeelland.

Netvaerket er en mulighed for at fa feelles oplaeg, der er relevante netop for
borgerradgiverfunktionen, og det er en mulighed for at fa sparring pa
konkrete problemstillinger hos kolleger.

5. OPF@LNING PA ANBEFALINGER OG FOKUSPUNKTER FRA ARSBERETNING
FOR 2022

I arsberetning for 2022 var en af anbefalingerne at se p& komplekse sager og
tilgeengelighed.

Det er min oplevelse, at der bruges feerre ressourcer pa komplekse sager.
Det er seerligt tydeligt i Center for Bgrn og Familie, at de henvendelser, der
kommer, bliver grebet, og sagsforlgbene afsluttes betydeligt hurtigere.

I arsberetningen for 2022 var der en stor andel af henvendelserne, der var
forarsaget af manglende tilgaengelighed. Det var henvendelser, der handlede
om, at borgere ikke kunne finde kontaktoplysninger som telefonnumre eller
mailadresser, eller som ikke kunne komme i telefonisk kontakt med
sagsbehandler pd trods af mange forsgg. Der var ogsa eksempler pa, at
kommunens omstilling ekspederede borgere til borgerradgivningen, fordi den
relevante afdeling ikke tog telefonen. Temaet har veeret drgftet med
forvaltningen i forbindelse med selve arsberetningen, og ogsa i Igbet af aret
nar det har vaeret relevant.

I 2023 er den tendens klart aftaget. Det er ikke klart, om det skyldes en
bevidst indsats fra forvaltningen eller et tilfaelde. I lgbet af 2023 har jeg hgrt
fra forvaltningen, at der er et fokus pa tilgeengeligheden.

6. AKTIVITETER
6.A Undervisning

En del af borgerrddgivningens rolle er at tilbyde undervisning og vejledning til
centrene.

I 2023 blev der i samarbejde med ledelsessekretariatets jurister lavet et
undervisningsforlgb, der er to-delt: Fgrste del handler om at vaere en
myndighed og mgdet med borgeren, og anden del handler om
grundlaeggende forvaltningsret. Baggrunden for at forlgbet blev etableret var

9
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en beslutning i chefforum, der gnskede en opfglgning pa et forlgb i 2022,
hvor nye medarbejdere blev tilbudt undervisning i forvaltningsret. I den
arbejdsgruppe, der blev nedsat, blev det besluttet, at ledelsen i alle centre
skulle have undervisning i férste omgang, og sa skulle det enkelte center
vurdere, hvordan der skulle arbejdes videre med det. Ledelse blev vurderet
som alle med ledelsesansvar, og medarbejdere, fx koordinatorer eller
konsulenter, der i deres funktion har ansvaret for at laegge en linje i
sagsbehandlingen i centret. De fleste af centrene har gennemfgrt oplaagget i
2023, og de sidste afdelinger er planlagt til fgrste kvartal af 2024.

I Center for Sundhed og Aldre har jeg gennemfgrt et opleeg om klager og
klagesagsbehandling.

I Center for Bgrn og Familie har jeg lavet oplaag om at vaere myndighed, om
samspil mellem Familieretshus og den kommunale forvaltning, og jeg har
holdt det samme oplaeg for nogle af centrets medarbejderteams som jeg har
holdt for ledergruppen.

I Center for Teknik, Plan og erhverv har jeg holdt oplaeg om grundlaeggende
forvaltningsret for en gruppe nye medarbejdere.

6B. Opsggende arbejde

I 2023 har jeg haft et fokus pa opsggende arbejde i forhold til de mest
udsatte borgere. Jeg har opsggt forsorgshjemmet Toften og jeg har kontakt
med gadesygeplejersken. Min kontakt med borgerne er primaert via
medarbejdere pa Toften eller andre professionelle, der skaber kontakt mellem
borgerradgivning og borger.

Jeg har f3et kontakt med Aldresagen, og vaeret til arrangementer der, hvor
jeg har fortalt om borgerradgivningen.

Derudover har jeg besggt Aldrerradet og Udsatteradet.

6.C.Mgder/meegling

En vaesentlig del af aktiviteterne i 2023 har veaeret at deltage i mgder mellem
borger og forvaltning. Det sker oftest pd borgers initiativ, men det kan ogsa
veere forvaltningen, der inddrager borgerradgiver.

Borgerradgivers rolle i forhold til at deltage i mgder er forst og fremmest som
observatgr. I nogle mgder er der brug for at yde hjzelp til dialogen, fx ved at
hjeelpe en borger med at formulere sine synspunkter. Bade Center for
Handicap og Psykiatri og center for Bgrn og Familie inviterer borgere til
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dialogmgder nar der er en konflikt mellem borger og forvaltning eller nar en
borger klager over sagsbehandlingen.

Rutinen med at invitere til dialogmgder er med til at borger oplever at blive
kommet i mgde, og er et meget konkret tiltag, for at imgdekomme borgerne.

6.D. Generel vejledning af forvaltningerne

En del af borgerr@dgivers opgaver er at yde vejledning om generelle
spgrgsmal vedrgrende sagsbehandling og forvaltningsret mm.

I 2023 har flere centre kontaktet borgerrddgivningen for at fa vejledning eller
sparring pa juridiske spgrgsmal, primaert vedrgrende forvaltningsretlige
emner der bergrer borgerkontakt.

6.E.1. HENVENDELSER FORDELT PA KATEGORI

Klage over Klage over
sagsbeh:ndlmge praktisk bistand Personaleadfaerd VeJIerggllgg om
8% 3% 2% 22%
Klage over
afggrelse
o “
Andet
10%

-

Dialog om kritik
af jvisning
sagsbehandlinge

4%
n

23%

I 2023 er der tilfgjet en ny kategorien "dialog om kritik af forvaltning”.
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AEndringen afspejler, at aktiviteten i borgerradgivningen over en arreekke
omfatter markant faerre sager, hvor der laves en egentlig klage, og i stedet
flere sager, hvor opgaven er at hjalpe borgeren med dialogen med
forvaltningen. Som en konsekvens af udviklingen er der sket nogle andringer
i registrering af henvendelser. I oversigten over type henvendelse er der
tilfgjet kategorien “dialog med forvaltningen”. Disse omfatter henvendelser,
hvor der tidligere ville veere blevet lavet en klage, eller hvor der er grund til
at tro, at der er sket fejl i sagsbehandlingen, der skal drgftes med
forvaltningen.

Registreringen for 2023 viser en tendens, der gar igen i andre afsnit af
arsberetningen, nemlig at det ikke er konkrete afggrelser, der er den
hyppigste grund til at henvende sig, men den oplevelse, som borgere har i
mgdet med forvaltningen. Det er oplevelser af at miste overblikket over egen
sag fordi der gar lang tid, eller fordi der ikke gives en vejledning, der er
tilstraekkelig.

6.E.2 HENVENDELSER FORDELT PA CENTRE

Kultur, Fritid | @konomi og Bgrn og Unge- | sundhed og
0g digitalisering Skole [Eldre
Borgerservice 2% 4% 16%
3%
SrrgToTToTen
4%
Miljg, Plan og
Teknik
7%
Arbejdsmarked
Radgivning og og Integration
Udbetaling 18%
7%
Andet
10% |Handicap og Bgrn og Unge-
Psykiatri Bgrn
13% 16%

Oversigten viser fordeling af henvendelser pa de enkelte centre. I oversigten
er anvendt de betegnelser, der blev brugt ved indgangen til 2023. De
andringer, der er sket i centerstrukturen og centrenes betegnelser, slar
igennem i oversigten for 2024.
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Gennem flere ar er Ungeenheden blev opgjort selvstaendigt. Center for Bgrn
og Familie udggr samlet set Bgrn og Unge (16%) og Ungeenheden (4%),
eller i alt 20 % af henvendelserne. R&dgivning og Udbetaling hgrer
organisatorisk under Center for Arbejdsmark og Integration, og centrets
samlede antal sager udggr derfor 25 %.

Overordnet set er der sket et fald i andel af sager for hhv Bgrn og Unge og
for R&dgivning og Udbetaling. Der er ogsd sket en stigning i hhv CHP og
Sundhed og Aldre. Der er 0ogsd en mindre stigning for Arbejdsmarked og
Integration. De enkelte centre bliver gennemgaet i de fglgende afsnit.

7. KLAGEPUNKTER SAMLET FOR FORVALTNINGEN

*Sagsbehandlingst | “Aktindsigt* *Brud pa god 1y p 0 g p3 |*Brud pd

i 5% forvaltningsskik
X

*Sagsbehandlerskift* 50 0%

*Manglende .
tilgeengelighed* / .' retsopfattelse
X
*Manglende \ Mangelfuld

Mangelfuld
begrundelse

skriftlig *Manglende - 190
*Me « 1nglende fManglende pelhedsvurderi partshegring* |2%
afggrelse et 10,
opfi 59, dinering* hddragelse* ng* 0
Z70 6% 8% 8%

I beretningen for 2022 og arene fgr blev der foretaget en opggrelse over
klagepunkter i de sager, hvor der blev lavet en klage. Der har varet en
bevaegelse gennem de seneste ar, hvor der er blevet lavet faerre klager, og
hvor fokus i stedet har veeret pd at genskabe dialog og vejlede borgerne, sa
de i stgrre grad kunne handtere situationen selv.

Derfor var et af de fremadrettede punkter i beretningen for 2022, at der i
2023 og fremover ville ske en registrering af sagsbehandlingsfejl i alle sager,
hvor det var relevant. Det vil sige, at sager, hvor der er sket vejvisning, og
sager, der alene har omhandlet en overordnet vejledning om regler, er der
ikke registreret fejl, men i sager, hvor en borger har henvendt sig pa grund
af en utilfredshed eller en klage, og sager, hvor borgerrddgivningen har
noteret sig, at der er potentielle sagsbehandlingsfejl, der er det registreret.
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Listen over klagepunkter er den samme, sa der er et
sammenligningsgrundlag.

Den tidligere praksis betgd, at det var de samme fa fejl, der blev rettet
henvendelse om. Den hyppigste fejl var lang sagsbehandlingstid. Det var
logisk, fordi det tit var den lange tidshorisont, der var den konkrete anledning
til at klage.

I 2023 er der registreret, hvilket klagepunkt, der har givet anledning til
henvendelsen. Det betyder, at det er arsagen til henvendelsen der er
registreret. Der er sdledes ikke ngdvendigvis sket en fejl. Det er ikke
registreret, om der er sket en fejl. Det ville kraeve en opfalgning og vurdering
af de konkrete sager i forvaltningen, der ligger langt ud over
borgerradgivningens kompetence og den tid, som borgerradgivningen har til
radighed.

Der er registreret flere klagepunkter i nogle af sagerne. Der er derfor ikke en
direkte sammenhaeng mellem antal sager og antal klagepunkter. Statistikken
viser fgrst og fremmest vaegtningen af de forskellige klagepunkter i Igbet af
o

aret.

Klagepunktet "manglende/mangelfuld tilgeengelighed” er brugt i de sager,
hvor henvendelsen konkret omhandler problemer med at komme i kontakt
med en forvaltning eller medarbejder. De henvendelser, hvor en borger
henvender sig til borgerrddgivningen fgrst, for at bede om vejvisning, er ikke
medtaget. Disse henvendelser vedrgrer vejvisning. Manglende tilgeengelighed
handler mere overordnet om, om man som borger kan bruge hjemmesiden til
at komme i kontakt med rette afdeling eller medarbejder, og om der er
telefontider og mail-adresser, der er nemme at finde.

Med hensyn til antal klagepunkter, s& kan statistikken for 2023 ikke
sammenlignes med de tidligere r. Det, der kan sammenlignes er, hvilke
klagepunkter der er flest af. Det ses i tallene for 2023, at nar alle sager
taelles med, sd er det manglende inddragelse og manglende tilgeengelighed
der scorer hgjst/hgit.

I 2023 er det mangelfuld vejledning der fylder mest, og dernaest lang
sagsbehandlingstid.
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7.1.CENTER OR B@RN OG FAMILIE

*Sagsbehand| *Sagsbehandlingsti *Aktind ~ *Brud pa
*Parts t* d* 139tavshedspligt*

20/0 100/0 L *Brud pg
*MangreruerTange undersggelsesprinci
Ifuld begrundelse* ppet*

3% 2%
L engE de *Fejl i sagen*
tilgeengelighed* ] _Wg
3% *Forkert
retsopfattelse*
*Manglende 2%
skriftlig afggrelse*
5%
opfalgning*
2%
*Manglende
koordinering*
0,
7% *Mangelfuld
vejledning*
*Manglende *Manglende ) 299, E
inddragelse* helhedsvurdering*
8% 8%

Bgrn og Unge star for 15 % af henvendelserne til Borgerradgiveren. Der er en
stigning i faktisk antal af henvendelser, men et fald i procentvis andel af
sagerne siden 2022. Jeg oplever, at der gennem 2023 er sket en udvikling i
centret, sa der er en hurtigere og mere rigtig sagsbehandling.
Henvendelserne til borgerradgivningen er der stadig, men der er faerre
henvendelser, der drejer sig om at borgere fgler sig darligt behandlet. Sidste
ar var der nogle komplekse sager, der var aktive i borgerradgivningen i
meget lang tid, fordi de problemer, der startede henvendelsen ikke blev Igst.
Dette er ikke oplevelsen nu. N&r jeg henvender mig til forvaltningen, sa bliver
henvendelsen handteret.

To ting har skilt sig ud i centret.

Der har veeret flere sager vedrgrende sager om tabt arbejdsfortjeneste der
viser, at der er forvaltningsretlige problemer mht begrundelse af afggrelser,
oplysning af beslutningsgrundlag, lang sagsbehandlingstid og usikker
sagsbehandling. Dette er drgftet med forvaltningen.

Det anbefales at der kikkes samlet p& arbejdsgange for behandling af disse
sagstyper.
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Sager om inddragelse af pargrende. Der har vaeret sager, hvor dette aspekt
har vaeret aktuelt, og det har givet anledning til drgftelser med forvaltningen,
der har resulteret i at der arbejdes med dette tema.

*Sagsbehandlingstid *Aktindsigt*
* 7%

15%

*Manglende
tilgeengelighed*
4%

*Brud pa notatpligt*
4%

*Manglende
opfglgning*
4%

*Mangelfuld
vejledning*
37%

*Manglende
koordinering*
11%

*Manglende
inddragelse*

11% *Manglende
helhedsvurdering*
7%

Ungeenheden hgrer organisatorisk til Center for Bgrn og Familie, men er
opgjort separat.

Det klagepunkt, der klart fylder mest, er mangelfuld vejledning. Jeg ser det i
sager, hvor foraeldre til unge med udfordringer oplever, at de ikke inddrages
og ikke far tilstraekkelig vejledning om sagsforlgb, regler og mulighed. De
oplever ogsa, at der mangler et samspil mellem Ungeenheden og de andre
afdelinger, der har en andel i den samlede sagsbehandling, for eksempel
Handicap og Psykiatri.

7.2. CENTER FOR MILJ@, PLAN OG TEKNIK
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*Aktindsigt*

6% *Brud pa god
forvaltningsskik*
10%

*Sagsbehandlingst
id*
27%

*Brud pa
notatpligt*
7%

*Brud pa

' undersggelsesprinc
ippet*

3%

*Forkert
retsopfattelse*

0,
*Manglende 13%

tilgeengelighed*
17%
*Mangelfuld
vejledning*
17%

Statistikken for Teknik, Plan og Erhverv viser, at lang sagsbehandlingstid er
den hyppigste problemstilling. Det fylder ogsa mere, end samme
problemstilling malt pa alle centre. Manglende tilgaengelighed er ogsa
markant stgrre end samlet pa alle centrene. Derudover har der veeret
henvendelser, der vedrgrer grundlazeggende forvaltningsretlige fejl i
ansggningssager.

De sager, der har vaeret behandlet i borgerrddgivningen, er typisk sager,
hvor en borger ikke modtager svar pa sin henvendelse. Der kan veere tale om
en meget lang svartid, og i nogle situationer at der slet ikke bliver svaret.
Henvendelserne handler om konkrete sager, dvs ansggningssager, men ogsa
henvendelser, hvor en borger pa grund af en interesse i lokalomradet
kontakter forvaltningen om forhold vedrgrende det offentlige rum.

Det anbefales, at der er et storre fokus pd overholdelse af de grundlaeggende
forvaltningsretlige regler i forvaltningen, fx i form af efteruddannelse, saerlig
introduktion af nye medarbejdere og gennemgang eller etablering af
retningslinjer for behandling af de enkelte sagstyper.

Der er flere henvendelser til borgerradgivningen der har omhandlet
problemer med at finde kontaktoplysninger, og problemer med at fa kontakt
med en relevant medarbejder for vejledning.

Jeg har veeret i dialog med forvaltningen omkring sagsbehandlingsprocedurer
pd baggrund af to konkrete sager. Det har omhandlet overholdelse af
reglerne om notatpligt og journalisering og om reglerne omkring aktindsigt.
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Der har veeret tale om sager, der vedrgrte borgers egen ejendom savel som
henvendelser af mere generel karakter. Der har veeret afholdt mgde med
ledergruppen i centret, hvor retningslinjer har veeret drgftet, og hvor der er
taget fat pa at rette op pa retningslinjerne i forvaltningen. Der er i Igbet f
2023 etableret et godt samarbejde med centret vedrgrende de henvendelser,
der kommer ind i borgerradgivningen.

7.3.CENTER FOR SUNDHED OG ALDRE

*Sagsbehandlingstid *Aktindsigt* *Brud_pé god
* 49, forvaltningsskik*
49,

14%
> *Forkert
*Manglende/Mangelf retsopfattelse*
uld begrundelse* 2%
2%
° *Mangelfuld
vejledning*
18%
*Manglende
tilgeengelighed*
12%
\ *Mang|ende
partshgring*
2%
*Manglende
helhedsvurdering*
14%

*Manglende skriftlig
afggrelse*
8%

*Manglende *Manglende
koordinering* inddragelse*
14% 6%

Der har veaeret vaesentligt flere henvendelser vedrgrende Center for Sundhed
og Aldre i 2023 end i 2023. Henvendelserne daekker over et meget bredt
spektrum af problemstillinger, og der er ikke et bestemt omrade eller et
bestemt klagepunkt, der er gennemgdende, men der er nogle tendenser.

Det er ofte pargrende, der henvender sig, og ud over selve anledningen til
henvendelsen, sd kan det give udfordringer i form af krav om fuldmagt og
inddragelse af pargrende.

Tallene viser, at der ligger en del henvendelser vedrgrende manglende
helhedsvurdering og manglende koordinering. Det er dels en inden for
centret, men ogsad i greensefladen til det regionale sundhedsomrade.
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7.4.CENTER FOR KULTUR, FRITID OG BORGERSERVICE

*Manglende
tilgeengelighed* S

11% *Brud pa god
forvaltningsskik*

22%

*Fejl i sagen*
11%

*Mangelfuld
vejledning*
56%

Der er et faldende antal henvendelser vedrgrende Center for Kultur, Fritid og
Borgerservice, og henvendelserne handler primaert om Borgerservice. Her er
det fgrst og fremmest oplevelsen af mangelfuld vejledning vedrgrende MitlID,
der udggr sagerne.

I forbindelse med den undervisning, som alle centre tilbydes, om
grundlaeggende forvaltningsret og om at vaere myndighed, er der aftalt 4
undervisningsgange til medarbejdere i borgerservice og bibliotekerne. De
problematikker, der har vaeret oppe, er der handlet pd, bade konkret i
sagerne, og generelt ved den aftalte undervisning.

7.5.CENTER FOR ARBEIJIDSMARKED OG INTEGRATION
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*Brud p& god
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*Manglende
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9% 2%

Center for Arbejdsmarked og Integration er et af de centre, der star for en
stigning af antal henvendelser. Det klagepunkt, der er oftest forekommende,
er mangelfuld vejledning. Tallene daekker over forskellige tendenser.

Flere borgere henvender sig fordi de mangler en mere generel vejledning om
deres muligheder, for eksempel muligheder for at forlade arbejdsmarkedet.
Disse henvendelser lgses ved, at jeg kontakter centret og beder dem give
vejledningen, og det fungerer.

En del borgere henvender sig fordi de ikke kan overskue deres sagsforlgb. De
forstar ikke, hvorfor de skal i s8 mange praktikker, og hvorfor sagsforlgbet er
sa langstrakt. Der er meget obligatorisk vejledning, der er palagt af
lovgivningen, og jeg ved fra dialog med centret, at man arbejder pa at fa
plads til vejledning.

Det anbefales, at man fortsaetter arbejdet med vejledning.

Der er en del henvendelser, der omhandler et af de generelle problemer, at
det er sveert at mgde borgere med funktionsnedszettelse.
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*Brud pa *Brud pa
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vejledning*
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7% 3% 5%

Radgivning og Udbetaling er en del af Center for arbejdsmarked og
Integration, men opggres for sig selv. Antallet af henvendelser til Radgivning
og Udbetaling er faldet siden 2022. Det primaere klagepunkt er mangelfuld
vejledning.

Nogle af henvendelserne vedrgrer kontrolgruppen, og konkret har der vaeret
eksempler pa, at man ikke er tilstraekkeligt opmaerksom pa de
forvaltningsretiige regler, for eksempel notatpligt og vejledning om retten til
ikke at udtale sig.

Det anbefales, at der ses p8 de retningslinjer, der geelder for kontrolgruppens
arbejde, med gje pd forvaltningsretten.

7.6.CENTER FOR HANDICAP OG PSYKIATRI
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Center for Handicap og Psykiatri er steget vaesentligt i antal henvendelser.
Der er flere slags klagepunkter, der fylder i statistikken, men helt overordnet,
s& rammer centret ind i alle de 3 overordnede problemstillinger, der er ridset
op i denne beretning.

Der er sager med en meget lang sagsbehandlingstid og manglende fremdrift i
sagerne. Der ses ikke at vaere en procedure i centret, der sikrer en fgrste
screening af sagerne, sa eventuelt meget akutte sager kan tages tidligt.

Centret indgar i de problematikker, hvor flere centre skal arbejde sammen,
og en af udfordringerne har vaeret overgangen fra barn til voksen. Der
arbejdes med dette i de to centre, som det vedrgrer, og dette arbejde vil
kunne fjerne nogle tunge problemstillinger i forvaltningen.

0Ogsd mgdet med udsatte borgere fylder i statistikken. Det er for eksempel
sager, hvor en sagsbehandler ikke er realistisk omkring, hvad autisme
betyder i form af funktionsniveau. Dette er drgftet med centret.

Centret har veeret ramt af manglende medarbejdere i en raekke stillinger i
lgbet af aret. Dette har selvfglgelig en betydning for sagsbehandlingstid. Jeg
er i Igbende dialog med centret, og oplever at mine henvendelser bliver taget
godt imod, og at der handles pa sagerne.
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P& baggrund af nogle konkrete sager har jeg veeret i dialog med centret om

behandling af sager, der vedrgrer socialpadagogisk stgtte efter Serviceloven

§ 85. Det forvaltningsretlige tema har vaeret, hvorndr der er en ansggning,
og retten til at fa en afggrelse. Jeg har holdt to mgder med ledelsen, og er

betrygget i, at sagerne behandles rigtigt.

7.7.CENTER FOR SKOLE OG DAGINSTITUTION
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Born og Unge-Dagtilbud
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Center for Skole og Daginstitution udggr en meget lille del af de
henvendelser, der kommer til Borgerradgiver. Det, jeg lasegger maerke til, er
den meget store stigning. Sagerne omhandler primaert konfliktfyldte samtaler
mellem en foraelder og en skole eller daginstitution, hvor borgerradgivningen
deltager. Det er min oplevelse, at institutionerne er glade for at fa
borgerradgivningen med, og er glade for at fa feedback pa mgderne. Jeg har
en god dialog med forvaltningen om sagerne.

Derudover er der sager, der vedrgrer skolefravaer. Nogle af dem indgar i den
gruppe af sager, hvor der er problemer med samspillet mellem flere centre.
Jeg har veeret i dialog med forvaltningen omkring udfordringerne med
skolefraveer.

7.8.0VRIGE CENTRE
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Okonomi og digitalisering
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*Manglende *Forkert
tilgeengelighed* retsopfattelse*

17% 16%
*Manglende I

koordinering*
17%

*Mangelfuld
vejledning*
50%

8.WHISTLEBLOWERORDNINGEN

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

Der er i 2023 modtaget i alt 6 indberetninger til whistleblowerordningen i
perioden fra 1. januar til 31. december 2023. 1 henvendelse blev afvist som
veerende ikke omfattet af whistleblowerordningen. De gvrige henvendelser blev
behandlet. En af henvendelserne har givet anledning til at der blev kikket pd
procedurer i forvaltningen. Derudover har henvendelserne ikke givet anledning
til videre foranstaltninger.

Som fglge af ikrafttreeden 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.

BILAG 1 - BORGERRADGIVNINGENS OPGAVER OG KOMPETENCE

Grundlaget for borgerradgiveren

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

Den 30. januar 2012 godkendte byradet i Slagelse Kommune en vedtaegt for borger-
radgiveren. Vedtaegten 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. Borgerraddgiveren
er dermed forankret direkte under Byrddet og er uafhaengig af kommunens udvalg og for-
valtning.

Opgaver og kompetence

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

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

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over kommunens afggrelser eller klager over
kommunens personale- og anseettelsesforhold. Borgerradgiveren kan heller ikke behandle
klager pa omrader, hvor der eksisterer andre klagemuligheder, eller hvis klagen er indbragt
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for det kommunale tilsyn, domstolene eller Folketingets Ombudsmand. Borgerradgiveren
kan dog hjalpe borgeren med klagen, hvis borgeren ikke selv er i stand til det.

Hvis borgeren gnsker at fastholde klagen, ndr klagen har veaeret 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 forsemmelser hos kommunens ansatte eller kommunale
leverandgrer. Fra december 2021 varetages whistleblowerordningen pa anden vis.
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