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Dette er den 5. arsberetning fra borgerradgiveren i Tarnby. Beretningen deekker hele kalenderaret
2022 fra 1/1-31/12.

Beretningen er udarbejdet pa baggrund af vedtaegterne for borgerradgiveren §18, som aendret ved
kommunalbestyrelsens beslutning af 31. marts 2020. Det fglger af vedteegten, at beretningen skal
indeholde oplysninger om omfang og typer af behandlede sager og borgerradgiverens vurdering af
de primzere arsager til borgerhenvendelserne. Herefter har borgerradgiveren mulighed for at
komme med anbefalinger og forslag til &endringer, der kan forbedre den Igbende sagsbehandling.
Borgerradgiverfunktionen er etableret pa baggrund af lov om kommunernes styrelse
(Styrelsesloven) §65e og blev startet op som en projektansaettelse af mig per 1. januar 2019,
hvorefter jeg siden har opbygget, udviklet og udvidet borgerradgiverfunktionen til det, den er i dag.
Pa kommunalbestyrelsesmgdet den 22. juni 2021 vedtog en enig kommunalbestyrelse at ggre
borgerradgiverfunktionen permanent og efterfalgende fastansaette mig i funktionen uden
tidsbegraensning.

Borgerradgiverfunktionen har sin egen vedteegt, som er vedtaget af kommunalbestyrelsen pa
made 29. januar 2019. Den selvstaendige borgerradgiverfunktion er en enhed, der er helt
uafhaengig af kommunens gvrige administration og ledelse. Borgerradgiveren er ansat direkte
under kommunalbestyrelsen og refererer saledes ogsa direkte til kommunalbestyrelsen.

Borgerradgiveren udger et veern for borgernes retssikkerhed og gnsker at blive anset som en
ressource, der ud fra den erfaring, som er opnaet via borgerhenvendelser, kan hjaeelpe med at
pavirke forvaltningen i en mere borgervenlig retning, saledes at borgerbetjeningen virker
tillidsskabende, og borgerne fgler sig respektfuldt behandlet. Kritik er aldrig malet, hvorfor



borgerradgiveren ved lgbende udtalelser, anbefalinger, undervisning, mgder m.v. gnsker at
modvirke, at der bliver begaet fejl.

Som borgerradgiver er hverdagen meget uforudsigelig, da hver dag aendrer sig, alt efter hvor
mange konkrete enkelthenvendelser der modtages, hvad de omhandler og hvorvidt der er behov
for dialog med forvaltningen efterfalgende. Netop uforudsigeligheden gar mit arbejde som
borgerradgiver bade spaendende, interessant og ikke mindst meget anderledes.

Da jeg tidligere er gjort opmaerksom pa, at min beretning var 'omfangsrig’, har jeg i ar forsggt at
begreense sideantallet ved at skrive feerre og kortere eksempler pa diverse sagstyper. | denne
beretning beskriver jeg mit arbejde som borgerradgiver i kalenderaret 2022. Jeg beskriver, hvilke
henvendelser jeg har modtaget, hvordan jeg har arbejdet med sagerne, hvilke opgaver jeg har
beskeeftiget mig med udover behandling af borgerhenvendelser, samt hvilke overvejelser og
anbefalinger mine erfaringer har givet anledning til. Det er vigtigt for mig at tale og skrive i et sprog,
som kan forstas af alle, hvorfor jeg bestraeber mig pa at veere i gjenhgjde med modtageren.

For genkendelighedens skyld fglger selve opbygningen af beretningen skitsen fra de foregadende
ar. Efter dette forord falger derfor en kort sammenfatning af beretningens vigtigste indhold i form af
resumé og konklusion. Herefter er det faste afsnit, der omhandler borgerradgiverfunktionen i
Tarnby, hvor jeg beskriver bade grundlaget for etableringen af funktionen, den efterfglgende
opbygning, hvad borgerradgiverens kerneopgaver og formalet med funktionen er, samt eendringen
af funktionen fra at veere en projektansaettelse til en permanent ordning. Endvidere ses en kort
oplysning om mine treeffetider.

| afsnittet 'Synlighed og kendskab til borgerradgiverfunktionen’ beskriver jeg, hvordan borgerrad-
giverfunktionen lgbende er blevet promoveret bade internt og eksternt, herunder hvilke aktiviteter
jeg har beskeeftiget mig med ud over modtagelse og behandling af borgerhenvendelser.
'Borgerradgiverens arbejdsform’ med tilherende underoverskrifter, er ogsa et fast afsnit, som
beskriver hvordan sagerne kommer ind, hvordan de kategoriseres, behandles og registreres, og
der gives eksempler pa den enkelte sagstype, herunder ogsa pa Undersggelses- og
Observatgrsager.

Et statistikafsnit over antallet af henvendelser i beretningsperioden, herunder fordelingen af
klagepunkter og andre henvendelser samt fordeling pa centre, falger her. Graferne er taenkt som
en hjeelp til at fa et hurtigt visuelt overblik over, hvor mange sager jeg har behandlet, hvilke typer af
sager jeg modtager og hvilke forvaltninger og centre henvendelserne vedrarer.

'Intern konsulentbistand’ er i 2022 fortsat med at blive mere udbredt, hvorfor jeg igen i ar har fundet
det relevant, at emnet har sit eget afsnit. Indholdet af henvendelserne illustreres med et par
eksempler.

Effekten af borgerradgiverens arbejde beskrives ved brug af eksempler fra nogle af de
borgersager, hvor min mellemkomst har fart til et andet resultat, end det borger mente sig stillet i
udsigt af forvaltningen.

Afsnittet efter — Borgerradgiverens observationer - handler om mine observationer udfra de
modtagne sager i 2022, hvor jeg ved brug af sgjlediagram over borgernes utilfredshedspunkter,
samt eksempler pa sager i de kategorier, hvor der findes mest relevante klagepunkter,
sammenligner resultatet med sidste ar, samt kommer med min vurdering af udviklingen.

| beretningens sidste afsnit saetter jeg et par ord pa begrebet 'procesretfeerdighed’ inden jeg ser
pa, hvad der er sket af udvikling i de indsatsomrader og anbefalinger jeg kom med sidste ar, for at
slutte af med mine anbefalinger til, hvilke fokusomrader de nye centre bgr have i 2023.

Cathia M. C. Mundeling
Borgerradgiver






INDHOLD

0] (0] (o [ PP PRRPT 1
1o 1 0o Lo [0 PRSP 4
RESUME 0F KONKIUSION ...ttt e e e e e e st e e e e e e s s s a b et e e e e eeesaanntaaeeeeeeesassstaneeeaeeeaaannnes 5
Generelt om borgerrddgiver-fFunktionen i TAMDY ........ccovicviciioe ettt e e eaeeete e s e e st e ereeeraeeeeenreeas 7
Borgerradgiverens kerneopgaver og formal med funktionen.............ccooeiieieieieeiese e 7
Treeffetider TOr DOIGEINE ...t e et e e e e bt e e e e st et e e e an bt e e e anbe e e e e anbe e e e e anneas 8
Synlighed og kendskab til borgerradgiverfunkKioNEN............cveeveiiieiee ettt eree e ae e ereeas 9
Borgerradgiverens arDEJASTONM ... ....ocuvi ittt te et e et et e et e e ete e eteesae e s e e teenteeeteenreeares 11
Registrering af borgerhenvendelser 0g Kate@goriSEIiNG ..........ueuiiuiiiiaiiiiiieiiiie et 12
F N Y (3T Vo = ST PP P PP PP P PP PPUPPPPPPPPRTN 19
0] 0 (=T (S fo ] YT T= Vo =T TSP PP TR POPPPPPTTN 19
(O] 01T A =11 | 1= To [ ST ST T P TOU P PPPTPTRPPPPP 21
HENVENAEISE OF STALISTIK.......eiieiitiiee ittt e e ettt e e e aa bt e e e aabe e e e s anbe e e e enres 22
INtern KONSUIENTDISTANG .....ooie it e et e e e s e sttt e e e e e e s s ansn e eeaaeeesannnnteeeeeaeeeannnnnes 25
Effekten af borgerr@dgiverens arbJUE ...........cvvieeieeice e e et ettt et ete et e et e e ste e steesreesateabeenteesreesres 26
BOrgerradgiVerEns ODSEIVALIONET ........c..ccveeveiireeiieeeeecteesteeseeseeseesteesteesteestesaresareeeseeestessaeessesareeatesstessresarees 29
Y= Yo = g Fol g F=Ta o 1= T To TR SRS 30
Manglende INFOrMatioN OM SAGEN.........uuiii ittt stb e et be e e s sabe e e e s nbe e e e ssabneeesannneeeas 30
Y E=TaTo | T=T 0o [SIRY =T (=T L 1T o PPN 31
[0 (T EXe T = Yo LYo Yo IR Vo o 1=y = T To =Y RO 32
Lidt 0m proCesretfaardiged. ..........ooi i 32
Sidste ars indsatsomrader og anbefalinger - og udviklingen i 2022 ............cccccveveiieiene s 33
MiNe FOKUSOMIAAET 1 2023 ......cvecuiiiiieieicie ettt ettt ettt et ettt s b e et e et e e beeaeeebeeae e etesbeenbesbeesseabesseeabesbeensesras 33
ANDETAIINGET ... 33



RESUME OG KONKLUSION

Borgerradgiverfunktionen i TArnby Kommune har nu eksisteret i 4 ar. Fra farste dag har jeg taget
imod borgere og behandlet de borgerhenvendelser, der er indkommet. Hverdagen er fortsat meget
uforudsigelig, da antallet og omfanget af henvendelser svinger meget. Dog ses fortsat en tendens
til, at der er flere i starten af ugen og i forbindelse med skoleferier. Langt de fleste henvendelser
kommer fortsat ind via telefonopkald, men den positive udvikling i retning af, at flere og flere
henvender sig ved at skrive direkte til borgerradgiveren via e-Boks, udvikler sig stadig. | e-Boks har
borgerradgiveren sin egen fane lige under Tarnby Kommune, og henvender man sig ad denne vej,
modtager jeg mailen med det samme og udenom postfordelingssystemet.

Genskabelse af den gode dialog mellem borger og forvaltning, har jeg altid set som min
fornemmeste opgave i jobbet som borgerradgiver, og det er ogsa her de fleste henvendelser
modtages. Jeg gnsker at ga i dialog med forvaltningen og gare opmaerksom pa steder i
sagsbehandlingen, som kan forbedres — ved feelles hjeelp. Jeg har meget stor forstaelse for
travlhed, vanskelige arbejdssituationer, sygdom mv., og jeg ved, at alle forsgger at ggre deres
bedste for borgerne. Nar det er sagt, sa er min opgave som borgerradgiver jo netop at papege de
steder, hvor sagsbehandlingen eller mgdet mellem borger og kommunen kan ggres endnu bedre.
Bade for at sikre, at borgerne har en positiv oplevelse af mgdet med kommunen, men mest for at
sikre borgernes retssikkerhed.

Jeg har i 2022 modtaget 468 sager fordelt pa 227 klagepunkter og 241 "andre sager’. Det samlede
antal sager er dermed steget med godt 20%. Fordelingen mellem antallet af henholdsvis
klagepunkter og 'andre sager’ har aendret sig en del, idet klagepunkter er faldet med ca. 14%,
hvorimod ’andre sager’ er steget med 90%.

Eftervirkningerne af de seneste ars coronarestriktioner har medfart, at fysiske mader ikke
efterspgrges i samme omfang som tidligere. | stedet aftales telefonmgder pa faste tidspunkter,
safremt den indledende samtale med borger giver anledning til det. Alle som gnsker et fysisk mgde
far tilbudt en mgdedato sa hurtigt som muligt. Jeg oplever derfor ingen utilfredshed med valget
mellem madeformer, og generelt modtager jeg meget positive udtalelser fra borger pa den hjeelp
de modtager hos mig, samt det faktum, at borgerradgiverfunktionen nu er et fast tilbud til Tarnby
kommunes borgere.

Jeg har lgbende holdt mader med forvaltningen hen over hele aret bade i enkeltsager og nar jeg
har oplevet en gentaget problemstilling, som har undret mig. Sddanne umiddelbare mader styrker
samarbejdet mellem forvaltningen og borgerradgiverfunktionen, og er, efter min opfattelse, ogsa en
styrkelse af respekten for hinandens arbejdsfunktioner. Som tidligere naevnt har jeg igen i ar
oplevet en gget tilgang af interne henvendelser om sparring i konkrete sager og mere vidensdeling
om lovgivning pa forskellige sagsomrader.

| 2022 har jeg fortsat min praksis med at holde manedlige mader med borgmesteren og
kommunaldirektaren — hver for sig. P4 maderne bliver vendt 'stor og smat’, og det er en god made
for mig til at f& mere viden om, hvad der foregar pa radhuset og i kommunen generelt, samt til at fa
sparring i forhold til de problemstillinger jeg steder pa i savel enkeltsager som i lidt stgrre
perspektiv.

Som borgerradgiver anerkender jeg — og saetter pris pa — min placering udenfor enhver forvaltning.
Det er et klart og tydeligt signal til borgerne om, at borgerradgiverfunktionen er 100% uafhaengig af
administrationen. Det betyder ogsa, at borgerradgiveren ikke selv kan oplyse borgernes sager,
medmindre borger giver fuldmagt til, at jeg ma indhente oplysninger i forvaltningen i deres sag,
hvilket ogsa fremgar af min vedtaegt. Det er derfor i hgj grad borger selv, der oplyser sagen,



hvorfor jeg indledningsvis alene kan forholde mig til og handle ud fra de oplysninger, som borger
gnsker at videregive til mig.

| Tarnby Kommune treeffes et meget stort antal afgarelser hver eneste dag, og det er kun en
forsvindende lille del, som kommer til mit kendskab. Det er min opfattelse, at Tarnby har mange
dygtige og engagerede sagsbehandlere, men at der altid er plads til forbedring. De henvendelser
jeg modtager fra borgere, som ikke er tilfredse, er fordelt noget mere ligeligt mellem de 14 punkter
end tidligere. Dog scorer hgjdespringeren 'Sagens handtering’ med 51 sager mere end dobbelt sa
mange som de fem naeste, som har 18-24 klagepunkter.

Generelt spores en faldende tendens i utilfredshedspunkter, hvilke anses for positivt. Faldet skal
dog i farste omgang ogsa sammenholdes med en mindre tilgang af klagesager, men néar det er
sagt, sa er punktet 'Sagens handtering’ faldet fra 72 i 2021 til 51 i 2022. 'Manglende information
om sagen er faldet fra 42 sidste ar i 22 i dette beretningsar, hvorimod 'selve afgerelsens indhold’ er
steget med en enkelt.

Nedenfor ses de tre klagepunkter, der toppede sidste ars liste og eendringen fra 2021 til 2022:
e Sagens handtering 72 — nu 51
e Selve afggrelsens indhold 23 — nu 24
e Manglende information om sagen 42 - nu 22

| ar har fem punkter stort set lige mange klagepunkter — 18-24 punkter. Jeg har udvalgt i alt tre af
de 14 punkter - Sagens handtering, Manglende information om sagen og Manglende vejledning,
da jeg mener, at man med forholdsvis fa eendringer vil kunne @endre borgernes utilfredshed til
tilfredshed. Herudover lapper punkterne ofte ind over hinanden, men hvert sagspunkt kan dog kun
teelle med én gang.

’Manglende vejledning’ er et nyt punkt, som er tilfgjet i ar, hvorfor der ikke kan sammenlignes med
sidste ar, men de to gvrige kategorier er der sket et kraftigt fald i med 20-21 feerre klagepunkter fra
2021 til 2022. En del af faldet skal nok ses i, at jeg netop har tilfgjet Manglende vejledning som ny
kategori, men uagtet dette, sa er der et stort fald i antal klagepunkter i alt. Helt generelt er antallet
af klager modtaget i 2022 ogsa faldet fra 261 til 227 eller med 34.



GENERELT OM BORGERRADGIVER-
FUNKTIONEN | TARNBY

Grundlaget for borgerradgiverfunktionen (vedtsegten)

| Tarnby kommune tog kommunalbestyrelsen beslutning om at oprette en borgerradgiverfunktion
pa made i 19. juni 2018. Formalet med funktionen var, at en borgerradgiver skulle bidrage til at
forbedre kommunens dialog med borgerne og sagsgangene i forbindelse med klager. | de
uddybende bemaerkninger til forslaget star blandt andet, at borgerradgiveren skal radgive og
vejlede borgere, der har oplevet udfordringer i deres henvendelse til kommunen, herunder yde
konkret hjeelp til udformning af klager, vurdere klager over sagsbehandling og den praktiske
opgavelgsning og hjeelpe med at genskabe dialogen.

30. oktober 2018 vedtog kommunalbestyrelsen den ngdvendige vedtaegtseendring af kommunens
styrelsesvedtaegt, der falger af Styrelsesloven 865 e. Vedtaegtseendringen betad en indsaettelse af
et nyt kapitel VI i styrelsesvedtaegten, sdledes at Tarnby kommune kunne oprette en borger-
radgiverfunktion direkte under kommunalbestyrelsen.

Funktionen tradte i kraft 1. januar 2019, og pr. 1. januar 2023 har 78 af landets 98 kommuner en
aktiv borgerradgiverfunktion, og stadig flere er i gang med nyoprettelser.

Borgerradgiveren i Tarnby kommune har sin egen vedtaegt, som ligger til grund for funktionen.
Vedtaegten blev vedtaget af kommunalbestyrelsen pa mgde 29. januar 2019. Af vedtsegten
fremgar blandt andet, at borgerradgiveren er uafheengig af kommunens gvrige administration og
borgmesterens gverste daglige ledelse. Borgerradgiveren refererer derfor direkte til
kommunalbestyrelsen. | praksis sker det ved den arlige beretning til kommunalbestyrelsen, som
altid er pa dagsorden i februar, samt ved de manedlige mgder mellem borgerradgiver og
borgmesteren i hans egenskab af formand for kommunalbestyrelsen.

Borgerradgiverfunktionen i Tarnby kommune startede som en 3-arig forsggsperiode og med en
projektansaettelse af borgerradgiveren, som stod til udlgb 31. december 2021. P4 kommunal-
bestyrelsesmgde 22. juni 2021 besluttede en samlet kommunalbestyrelse at gare borgerradgiver-
funktionen permanent og at lade administrationen ga videre med at fa eendret den midlertidige
anseettelse til fastanseaettelse pa almindelige vilkar. Det er fortsat kommunalbestyrelsen der
anseetter og afskediger borgerradgiveren, og funktionen kan endvidere nedleegges, safremt et
flertal i kommunalbestyrelsen matte gnske det.

Borgerradgiverens kerneopgaver og formal med funktionen

Det vigtigste formal med borgerradgiverfunktionen i Tarnby Kommune er at styrke dialogen og
samspillet mellem borgere og kommunen ved at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed
under sagens behandling i kommunen. Borgerradgiveren skal medvirke til at ggre det lettere for
borgere, brugere og erhvervsdrivende at henvende sig vedrgrende forhold, der vedrgrer
kommunen. Herudover skal borgerradgiveren indsamle og omdanne viden fra borgerhenvendelser
til at hjeelpe kommunen med konstruktivt at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.
Borgerradgiveren kan ogsa bistd administrationen ved generelle forespgrgsler indenfor borgerrad-
giverens fagomrader og kompetencer.

Det falger af vedtaegten for borgerradgiveren i Tarnby, at borgerradgiveren ikke kan omgare en
afgarelse, som er truffet af forvaltningen. Til gengeeld har borgerradgiveren en vejlednings-
forpligtelse i lighed med den gvrige forvaltning, og oplyser borger om de muligheder, der findes i
klagesystemet. De fleste borgere kan selv skrive og formulere deres klageskrivelser, men det sker,
at borger gnsker hjeelp til formulering af selve klageskrivelsen eller til gennemlaesning af en klage



inden afsendelse og eksempelvis f& bistand til at fa klagepunkterne til at fremsta mere skarpt,
hvilket borgerradgiveren gerne hjaelper med. Det er en vigtig rolle som borgerradgiver, at sikre
borgernes retssikkerhed blandt andet ved at pase at de forvaltningsretlige regler er overholdt, og at
borgerne er blevet madt med en god forstaelse af god forvaltningsskik.

Treeffetider for borgerne

Borgerradgiverens treeffetider per telefon har fra begyndelsen ligget helt fast - alle ugens dage
9.00-14.00, og har kun veeret zendret i en periode forbindelse med udlansaftalen til Dragar i 2020-
21, hvorefter den straks blev sendret tilbage igen.

Alle, der indtaler besked og oplyser navn og telefonnummer pa telefonsvaren, bliver ringet op
hurtigst muligt i hele radhusets abningstid. Borgerne kan endvidere mgde op personligt i
Borgerservice og bede om at tale med borgerradgiveren, men pa grund af tidligere utrygheds-
givende episoder modtages ikke uanmeldte besgg pa kontoret. Borgerne kan endvidere sende en
mail via e-Boks direkte til borgerradgiveren eller med almindelig post. Ved fraveer af la&engere tids
varighed oplyses dette p& hjiemmesiden, telefonsvaren samt autosvar pa e-mail.

Jeg har stort fokus pa at veere tilgaengelig pa de tidspunkter, der passer bedst for borgerne og
samarbejdspartnerne, og det er derfor ogsa muligt at aftale mgder uden for normal abningstid. Der
holdes Igbende gje med, om der er behov for, at traeffe- og telefontider justeres, sa de i videst
muligt omfang er i overensstemmelse med borgernes gnsker og behov. Der har hidtil ikke veeret
behov for at udvide telefontiderne udover de nuveerende 25 timer per uge. Mgder med eksterne
organisationer og samarbejdspartnere finder ofte sted uden for normal arbejdstid.



SYNLIGHED OG KENDSKAB TIL
BORGERRADGIVERFUNKTIONEN

| 2022 kom jeg tilbage pa fuldtid i Tarnby, efter 14 maneders udlan én dag ugentligt til Drager, som
efterfglgende i deres lokalavis takkede for den store indsats med at opbygge borgerradgiver-
funktionen. For Tarnby kommunes borgere var det tiltraengt, at jeg i 2022 kunne koncentrere mig
om dem alene, ikke mindst set i lyset af, at tilgangen af borgerhenvendelse igen i ar er foraget —
denne gang med hele 20% i forhold til 2021. Stigningen i sagsmaengden ses dog alene at veere pa
'andre sager’, som stod for en ggning pa 90%. Det er min vurdering, stigningen i hgj grad skyldes
indfgrelsen af Mit-ld, som mange borgere havde problemer med, og derfor skulle have sggt hjeelp i
Borgerservice, men i stedet kontaktede mig. Nogle af de borgere, der ikke vidste hvor de skulle
s@ge hjeelp, eller som var utilfredse med ventetiden i Borgerservice eller ikke kunne finde en ledig
tid til Borgerservice, kontaktede mig ogsa for rad og vejledning.

Internt

| 2022 har jeg — udover mgder med nyansatte chefer og leder — ogsa holdt flere mgder med
forvaltningen. Ofte i konkrete sager, men ogsa pa det mere generelle plan. Jeg har ydet intern
konsulentbistand i flere sager, hvor man har anmodet om min bistand til udformning af
klagevejledninger, deltagelse i forbindelse med borgermgder, sparring om generel opgaveudfarsel,
samt andre relevante emner. Disse mgder har meget stor betydning for opbygning og
vedligeholdelsen af min relation til forvaltningen/centrene, samt for den gensidige lsering om
hinandens fagomrader. Et made med et center var seerligt med henblik pa4 umiddelbar sendring af
konkrete sagsbehandlingsmetoder, idet der manglede genkendelighed mellem partshgrings-
skrivelse og afggrelse, samt manglende overholdelse af forvaltningslov og god forvaltningsskik.
Yderligere har jeg holdt lsbende mgder med frivillighedskoordinatoren, samt er blevet optaget i '‘De
ensomme fagligheders klub’, med henblik pa sparring om stort og smat med ligesindede i
kommunen.

Det er mit mal at holde et kort samarbejdsmgde med alle nyansatte forvaltningschefer/direktarer
og ledere, i de centre som jeg naturligt kommer i bergring med via borgerhenvendelser, og der er
allerede nu planlagt mgde med en nyansat centerchef i starten af 2023.

| ar har jeg haft to undervisningsdage i 'God forvaltningsskik’ for Teknisk Forvaltning. De @vrige
forespargsler jeg havde modtaget, viste sig ikke at vaere relevante for mig at undervise i, da det 1a
uden for min primaere faglige viden. Jeg har ikke modtaget flere forespgrgsler efterfalgende og
grundet den kommende organisationsaendring per 1. januar 2023, har jeg ikke presset pa.
Undervisning er fortsat et tilbud herfra, og de kommende centre vil kunne henvende sig direkte til
mig eller via O & P, hvorefter undervisningsseancerne vil blive planlagt med starst mulig respekt
for det enkelte centers behov og gnske henset til indhold og varighed.

Eksternt

Af eksterne mader har jeg holdt mgde med Naestehjaelperne med henblik pa at afholde et opleeg,
som dog ikke er sat i kalenderen endnu. Jeg har besggt Netvaerkshuset i Kastruplundgade et par
gange, for ad den vej at oplyse om min stilling og stille mig til radighed for borgere, som normalt
ikke feerdes pa radhuset. Det er aftalt, at jeg ogsa i 2023 skal besgge Netveerkshuset, idet
borgerne her saetter stor pris pa, at jeg kommer en tur forbi pa en af de dage, hvor Netvaerkshuset
har maduddeling, og hvor der derfor er ekstra mange brugere.

Yderligere blev jeg i ar kontaktet af Ankestyrelsen, som gnskede et interview om kommunens
forstaelse af og arbejde med retssikkerhed pa det sociale omrade. Tarnby var en af flere udvalgte
kommuner i undersggelsen, og var valgt ud fra starrelse og geografi. Det blev til bade et telefon-
interview og et Teams mgde.

Jeg har endvidere holdt mgde med Draggr Kommunes nyansatte borgerradgiver, i det jeg pa
grund af min historie med borgerradgiverrollen i Dragar og naerliggende geografi tilbgd mig som
mentor.



Netveerk

Vi er efterhanden mange borgerradgivere i Danmark fordelt over hele landet. Kun ganske fa
kommuner har mere end én borgerradgiver, men flere og flere far tilknyttet en studenter-
medhjaelper, som oftest er ansat i 15 timer per uge. De fleste borgerradgivere deltager i flere
forskellige netveerksgrupper med andre ligesindede. Jeg deltager i tre forskellige netveerk for
borgerradgivere. Det ene er et sakaldt lokalt netvaerk, hvor vi pt er ca. 10 borgerradgivere eller
studentermedhjaelpere, som geografisk er ansat relativ teet pa hinanden. Vi magdes pa skift hos
hinanden ca. 4 gange om aret. Her deler og spare vi med hinanden om dagligdags udfordringer i
forhold til enkeltsager, udfyldning af borgerradgiveropgaven, opstart og hjeelp til nye borgerrad-
givere og meget andet.

Det andet netveerk er det regionale netveerk 'Netveerk @st’, som daekker gst for Storebeelt og som
mades 2 gange om aret — ogsa lidt pa skift mellem, hvem der har mulighed for at laegge hus til. | &r
har vi saledes i februar veeret pa besag hos den nu tidligere borgerradgiver i Gladsaxe samt vaeret
i Frederikssund i november.

Det landsdaekkende netveerk for borgerradgivere i Danmark mgdes blot én gang om aret, men til
gengeeld pa internat. | ar blev det afholdt 14.-16. september, og var, som altid, super spaendende
og leererigt. Blandt oplaegsholderne var Ombudsmand Niels Fenger, som er et fast og leererigt
indslag hvert ar.

Netveerksmgderne er afggrende for mit virke som borgerradgiver, da der her er mulighed for at
spare med ligesindede i samme funktion. Yderligere abner netveerksmgderne mulighed for socialt
samveer, som jo kun i meget begreenset omfang er en mulighed i dagligdagen.

Andet

Sidste &rs Forvaltningsretskonference i Alborg blev aflyst pga corona. Denne skulle derfor afholdes
i januar i ar i stedet for, men ogsa denne gang blev den aflyst og flyttet til 7.-9. juni, hvor den blev
gennemfgrt med stor succes. | &r deltog naesten 1.000 af landets jurister i konferencen i Alborg.
Jeg valgte at fglge de opleeg, der omhandlede forvaltningsret og socialret.
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BORGERRADGIVERENS ARBEJDSFORM

Det er borgerradgiverens opgave at medvirke til, at kvaliteten i sagsbehandlingen forbedres,
saledes at borgernes retssikkerhed styrkes. Borgerradgiveren skal derfor hjeelpe med at sikre, at
borgerne far en hurtig og nem afklaring pa deres henvendelser og en god forstaelse af deres
afgarelser.

Mange henvendelser kommer fra borgere, der er frustrerede over, at de enten ikke kan fa den
ydelse, som de mener sig berettiget til, eller fordi de er utilfredse med, at de ikke kan fa kontakt til
en bestemt forvaltning eller sagsbehandler. Andre kontakter borgerradgiveren, fordi de gnsker
hjeelp til at fa aftalt et made med en medarbejder, ikke forstar indholdet af en afgarelse eller blot
fordi de ikke ved, hvem de ellers skal kontakte i kommunen.

Som tidligere naevnt fglger det af vedtaegten for borgerradgiveren i Tarnby, at jeg er helt afskaret
fra selv at se og leese i borgernes sager i kommunen, og ligeledes at forvaltningen ikke har adgang
til borgerradgiverens sager. Dette skyldes, at der IT-maessigt er sat en 'mur’ omkring borgerrad-
giveren. For yderligere at sikre, at ingen har mulighed for at f& indsigt i de oplysninger, som
borgerne deler med mig, har jeg ogsa egen scanner og kopimaskine pa mit kontor. Denne lgsning
er ogsa et tydeligt signal til borgerne om borgerradgiverens uafhaengighed, og at borgerradgiver-
funktionen er adskilt fra administrationen. De oplysninger, som borgerradgiveren kan arbejde ud
fra, er derfor alene de oplysninger, som borgeren selv gnsker at give. Det er derfor borger, der i
fgrste omgang oplyser sagen for mig.

Nar jeg modtager en henvendelse fra en borger, er jeg selv ansvarlig for at sikre, at jeg har den
forngdne fuldmagt fra borger, hvilket fremgar af §13 i vedtaegten. Det samme geelder, hvor en
borger henvender sig pa andres vegne (befuldmaegtiget) og gnsker borgerradgiverens hjeelp til
behandling af sagen. Her er det mit ansvar at pase, at den forngdne fuldmagt foreligger. | de
sager, der bliver sendt videre til behandling i forvaltningen, er forvaltningen ogsa selv ansvarlig for,
at de har fuldmagt, nar de besvarer en henvendelse direkte til borger.

De fleste borgerhenvendelser starter med et telefonopkald, men stadig flere benytter sig ogsa af
muligheden for at skrive direkte via e-Boks eller Borger.dk. Dette ggres ved at benytte fanebladet
‘borgerradgiver’ under Tarnby Kommune. Denne tydelige adskillelse mellem borgerradgiveren og
forvaltningen betyder, at mails sendt via e-Boks til 'borgerradgiver’ kommer direkte ind i min
mailboks, og slipper derfor udenom den centrale postfordeling. Dermed spares tid, idet jeg
modtager mailen straks, og der er ingen risiko for, at mailen kunne blive fordelt til en anden
modtager end mig. Ganske fa borgere mader personligt op i Informationen eller direkte pa
borgerradgiverens kontor — uden forudgaende aftale. Dog var der en stigning i starten af aret, idet
rigtig mange borgere havde udfordringer med at forsta de opsatte numre-skaerme i radhushallen.
Pa skeermen pegede en pil til hgjre, nar borger skulle til et mgdebord inde i Borgerservice, som la
til hgjre for indgangen. Mange borgere forstod ikke, at de farst skulle til hgjre, nar de var inde i
selve Borgerservice, og gik derfor til hgjre fra radhushallen og endte hos mig, da min dgr er den
eneste dar i radhushallen, som altid er aben — udover fra Borgerservice, i abningstiden.

Den indledende samtale

Borgeren indleder samtalen med at oplyse, hvilke udfordringer de oplever med deres mgde med
kommunen. Herefter finder en forventningsafstemning sted, hvor borger oplyser sit gnske til,
hvilken hjeelp de gnsker fra mig som borgerradgiver, og jeg kan herefter oplyse, helt preecist hvad
jeg kan tilbyde af hjeelp. | samrad med borger besluttes det, hvordan sagen skal handteres her fra,
0og om der er behov for et personligt mgde, telefonmgde eller fremsendelse af dokumenter hertil, til
yderligere oplysning af sagen. En sag afsluttes fgrst hos borgerradgiveren, nar det er aftalt med
borger.

Ifelge vedteegten kan borgerradgiveren ikke behandle klager over afgarelser fra kommunen, hvor
ankemulighederne ikke er udtgmte. Nar borgere er utilfredse med et forlgb eller en afgerelse eller
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ikke kan forsta selve indholdet af en afgarelse, kan jeg i stedet hjeelpe med at 'oversaette’
afggrelsen for borger, s& borger kan tage stilling til, om de eventuelt gnsker at paklage afggrelsen.
Jeg kan formulere de spargsmal til forvaltningen, som borger gnsker svar pa, vurdere om der
umiddelbart er belaeg for at klage, komme med gode rad til klageskrivelsens indhold, gennemlaese
et udkast til klageskrivelse og i sidste instans ogsa hjeelpe med selve formuleringen af en
klageskrivelse.

Registrering af borgerhenvendelser og kategorisering

Hovedparten af henvendelserne kan opdeles i enten at vaere en 'klagesag’ eller ’andre
henvendelser’.

Kategorien 'andre henvendelser’ deekker typisk over sager, hvor borgere forespgrger om rette
indgang (vejvisning) til kommunen eller sagsbehandler eller vejledning i, hvordan de skal forholde
sig i en given sag. Borgerradgiverens opgave er her at hjeelpe borgeren med at finde vej til rette
enhed i kommunens administration og vejlede dem i sagsgangene. Det er ikke alle sager, der
entydigt kan kategoriseres til én bestemt kategori. | sddanne tilfaelde kategoriseres efter, hvad der
har vejet tungest af de enkelte punkter. Der er ogsa sager, der falder udenfor andre kategorier, og
bliver samlet op i en slags ’diverse’ under 'andre henvendelser’. For eksempel gnsker nogle
borgere at videregive information om, hvad der siden er sket i en tidligere sag, eller de gnsker
alene, at borgerradgiveren skal oplyses om en bestemt problematik pa et givent omrade, som ikke
knytter sig til en bestemt sag. Eksempler pa 'andre henvendelser’ ses nedenfor.

Andre henvendelser
Eksempel:

(sag nr. 2)

Borger gnsker generel vejledning i, hvordan man sgger forskellige tilskud som enlig
forsarger. Borger henvises til vejledning pa Borger.dk eller at kontakte Udbetaling
Danmark.

(sag nr. 64)

Borger gnsker vejvisning til, hvor og hvordan man sgger om stattestramper. Borger
oplyses om, at det henhgrer under 'Sma hjselpemidler’ og kan s@ges online via
Borger.dk

(sag nr. 105)
Borger gnsker oplyst, hvem han skal tale med vedrgrende 856 og fleksjob. Borger
henvises til navngiven medarbejder i Sygedagpengeteamet.

(sag nr. 235)

Borger sgger bolig pa Sjeelland og gnsker vejledning i, hvordan man gar. Han
oplyses om, hvilke muligheder der findes i Tarnby kommune, men at generel
vejledning om boligsggning er udenfor mit arbejdsomrade. Dog henvises han til DBA
og at henvende sig direkte til boligselskaberne i omradet.

(sag nr. 236)

Geeldsstyrelsen kontakter mig, idet de gnsker vejledning om modregning i
inddrivelsessager. Pageeldende henvises til at kontakte Inddrivelsesteamet i
Borgerservice.

(sag nr. 309)

En fortvivlet borger ringer og beder om hjeelp, da hans kerelaerer ikke vil bestille en
prgvetid til ham. Han henvises til at kontakte Borgerservice.
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(sag nr. 312)
En borger gnsker at meddele, at han er udvandret fra Danmark. Beskeden gives
videre til Borgerservice.

@vrige 'andre henvendelser’ falder hovedsaligt ind under kategorierne vejvisnings- eller
vejledningssager.

Vejvisningssager:

En vejvisningssag starter oftest med, at en borger ringer og er usikker pd, hvor de skal henvende
sig med en konkret problemstilling. Denne type sager afsluttes, sa snart samtalen er feerdig og
typisk med oplysning om direkte nummer og traeffetider til det gnskede center eller afdeling.

Eksempel:

(sag nr. 23)

Borger gnsker svar pa spgrgsmal om modregning i pension ved udbetaling af
kapitalpension. Jeg kontaktede pensionsteamet, der oplyste, at det er Udbetaling
Danmarks der kender reglerne bedst, og har systemer, som umiddelbart kan
beregne, hvor meget der bliver modregnet. Oplysningerne videregives til borger tillige
med direkte telefonnummer til relevant afdeling og treeffetider.

(sag nr. 99)

Borger ringer pa vegne sin mand, som er i fleksjob og skal bestille ferie, og da der er
for lang kg til at komme igennem via hovednummeret, da ringer de til mig.

Efter at have kontaktet en fleksjobkonsulent ringer jeg tilbage til borger og oplyser, at
safremt segtefeellen er i job, da skal han henvises til Socialcentret, som kan hjeelpe
ham, og hvis han ikke er i arbejde, da skal han tage kontakt til padgzeldende fleksjob-
konsulent.

(sag nr. 178)

Borger gnsker oplysninger om, hvordan man far mulighed for at fa lov til at opstille en
foodtruck i kommunen. Den skriftlige henvendelse videresendes til Teknisk
Forvaltning til videre foranstaltning dér, og borger modtager besked om, at han kan
forvente svar direkte fra Teknisk Forvaltning.

(sag nr. 319)

En borger kontakter mig for at fa oplyst, om hun bor i et 1- eller 2-strenget
spildevandsomrade. Da dette er udenfor mit vidensomrade henvises borger til at
kontakte Teknisk Forvaltning direkte.

Vejledningssager:

De sager, som her betegnes 'vejledningssager’, er typisk, nar en borger ringer, fordi de er usikre
pa forstaelsen af en afgarelse. Andre er i tvivl om, hvordan de sgger en ydelse, hvordan de klager,
eller hvordan de skal forholde sig til et brev fra forvaltningen.

| flere af de neevnte sager har jeg i vaeret i kontakt med forvaltningen, inden sagen er blevet
afsluttet. Dette har typisk veeret for at kunne henvise direkte til rette sagsbehandler.

Eksempel:

(sag nr. 52)

Borger forteeller, at han har modtaget en partshgringsskrivelse med frist d. 20. marts
2022. Han har endvidere modtaget et andet brev med oplysning om, at hans sag
bliver forelagt pensionsnaevnet den 30. april. | sidste brev bliver han oplyst om, at
safremt han gnsker foretreede for naevnet, da skal han give svar senest 30. april.
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Borger er nu i tvivl om, hvorvidt partshgringsfristen er eendret og spgrger ind til, om
det i givet fald er lovligt.

Ud fra det oplyste forteeller jeg borger, at det er to forskellige ting. Med de oplysninger
borger giver mig telefonisk, kan jeg forteelle, at fristen for svar ikke er blevet sendret,
hvorfor han fortsat skal svare inden 20. marts, safremt han har kommentarer til, at
sagen vil blive forelagt pensionsnaevnet. Den anden ‘frist’ 30. april er den dato madet
vil blive afholdt. Forvaltningen oplyser ham i brevet alene om, at safremt han gnsker
at deltage pa mgdet, sa kan han bare give besked senest pa dagen — fx med at
made op. Jeg opfordrer borger til at deltage pa madet.

Jeg tilbyder borger, at s&fremt han fortsat er usikker pa brevet og dets indhold, da
kan han sende det forbi mig til neermere vurdering.

(sag nr. 100)

Borger gnsker ophaevelse af sikkerhedsstillelse efter ekskonens udrejse af Danmark.
Jeg undersggte, hvordan noget sadan lgstes og oplyste, at han skulle sende
dokumentation fra Udleendingestyrelsen til afdelingen for Kontante ydelser, og
henviste borger til at kontakte afdelingen direkte for yderligere vejledning.

(sag nr. 175)

Borger er ansat af Tarnby kommune. Hun gnsker vejledning i mulighederne for at
s@ge om plejeorlov, sa hun kan passe sin syge mor, som bor i USA. Borger gnsker at
tage orlov — helst med lgn — for at passe moren.

Efter at have veeret i kontakt med O & P kan jeg oplyse borger om, at hun skal
visiteres via Aldrecenter for at sikre at grundlaget for refusion foreligger. Ved min
kontakt til £ldrecenteret viser det sig, at det ikke er muligt at fa bevilget plejeorlov til
pasning af dgende udenfor EU og de nordiske lande. Hun kan i stedet sgge om at
tage orlov uden lgn, hvilke er en mulighed i tre maneder efter 3 ars anseettelse, hvilke
borger oplyses om. Borger henvises til at bede sin arbejdsgiver kontakte O & P med
henblik pa yderligere vejledning om orlov til ansat uden lgn.

(sag nr. 207)

Borger er gift med en hjerneskadet mand, som hun gnsker at blive skilt fra, da
manden blandt andet er voldelig overfor hende. Hun har brug for vejledning i, hvad
hun har af handlemuligheder. Efter at jeg har radfart mig med kommunens
hjerneskadekoordinator henvises borger til at kontakte Familieretshuset, samt juridisk
bistand f.eks. via Retshjeelpen i Kgbenhavn eller egen advokat.

(sag nr. 287)

Ukrainsk borger er boligplaceret i Gribskov, men gnsker at flytte til Tarnby kommune,
og s@ger viden om mulighederne. Efter at have kontaktet Kommunalbestyrelsens
sekretariat vender jeg tilbage til borger og oplyser hende om, at dette alene kan lade
sig gare, safremt Tarnby kommune gnsker at overtage forpligtelserne for borger, og
at kommunerne som oftest vil stille krav til, at borger har bade egen bolig og job.

(sag nr. 346)

Borger, der er indstillet til fartidspension, kontakter mig, idet han er utilfreds med flere
af de oplysninger, der fremgar af indstillingen til Pensionsnaevnet. Borger mener, at
oplysningerne er forkerte, og at det fremgar af indstillingen, at der er lagt mere vaegt
pa anden aktars oplysninger end hans egne, samt at man ikke af indstillingen kan se
borgers kommentarer til de oplysninger, som han mener er urigtige. Efter en kort
samtale med en teamleder vender jeg tilbage til borger og oplyser ham om, at
safremt han gnsker, at oplysningerne i selve indstillingen skal eendres, sa er det
ngdvendigt at treekke den tilbage fra Pensionsneevnet. Endvidere oplyses han om, at
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pensionsnaevnet er forpligtet til at tage hgjde for samtlige oplysninger, der findes i
sagen i deres vurdering af indstilling til pension.

Klager:

Alle sager i denne kategori indeholder et element af klage. Klagesagerne kan herefter opdeles i to
kategorier — oversendelsessager og egentlige klagesager. Idet jeg gnsker stgrst mulig grad af
dialog, bliver langt de fleste klagepunkter oversendt til forvaltningen til besvarelse via en mere
uformel dialog i stedet for egentlig klagesagsbehandling.

Oversendelsessager:

De sager, som jeg vurderer vil kunne besvares uden egentlig klagesagsbehandling, oversendes til
forvaltningen, og kaldes derfor for ‘oversendelsessager’. Typen af sager, der kategoriseres som
oversendelsessager, er ofte de sager, hvor borger mangler svar pa forholdsvis konkrete spgrgsmal
eller gnsker et mgde med forvaltningen for at fa afklaret spgrgsmal i en verserende sag.
Oversendelsessager vil der derfor sjeeldent veere en klage over selve indholdet af afggrelsen, men
derimod ses det oftere, at borger ikke har faet svar pa sine spargsmal ved tidligere henvendelser
eller ikke har opnaet kontakt med sagsbehandler selv efter flere forsgg, hvilke kan medvirke til, at
borger ikke faler kommunen udviser procesretfeerdighed.

Borgerne har ret til at klage, og det er derfor ikke et mal i sig selv at undga en klagesag. Derimod
bestar en vigtig del af arbejdet som borgerradgiver i at styrke dialogen mellem borger og
forvaltning, hvilket for mig ogsa er min vigtigste mission, nar jeg oversender en sag og anmoder
om, at forvaltningen kontakter borger. Det er min overbevisning, at mange sager lgses allerede
ved dialog, hvilket er bedre for borgeren og hurtigere for forvaltningen, idet en egentlig klagesags-
behandling er ressourcetung og dermed ofte kan traekke ud. Dette er uhensigtsmaessigt for begge
parter. Samtidig er der ingen tvivl om, at en styrkelse af dialogen forbedrer den positive relation
mellem borger og forvaltning og dermed borgers generelle syn pa kommunen.

Af den arsag forsager jeg at pavirke forvaltningen til endnu stgrre grad af dialog/samtale med
borgeren. Det er op til forvaltningen, hvorvidt dialogen vil foregad mest hensigtsmeessigt via telefon
eller pa et made, men jeg vil — ud fra mit kendskab til borgeren og problemstillingen, samt borgers
eget gnske — ofte komme med min anbefaling til, hvilkken henvendelsesform jeg anser for bedst i
den givne sag for at undga eventuelle misforstaelser eller uklarheder.

Nar en sag oversendes fra borgerradgiver til forvaltning, er der ikke nogen lovfastsat svarfrist, men
forvaltningen arbejder jo ud fra de mange principper for god forvaltning, herunder hurtigheds-
princippet, og skal derfor besvare borgerhenvendelse hurtigst muligt. De borgere, der ikke
modtager svar indenfor rimelig tid, kontakter mig jaevnligt pa ny og beder om hjeelp til at fremme
forvaltningens svar.

Eksempel:

(sag nr. 26)

En borger ringer kort fer jul og indtaler besked om, at hun indlagt pa Digevej, hvor
hun faler sig 'speerret inde’, da hun kun méa ga udenfor sammen med en pérgrende,
men ingen pargrende har at ga med. Indleeggelsen har ogsa betydet, at hun og
sgnnen ingen penge har til at holde jul for. Da jeg taler med borger onsdag den 5.
januar, er hun pa to dages udgang, men bekymret over, at den mentor hun har sggt
om, farst kan besgge hende den efterfglgende tirsdag (6 dage senere), og aktuelt har
hun ingen penge til at betale sin husleje, hvilke hun har akut behov for hjeelp til.

Jeg tager kontakt til borgers sagsbehandler, som straks vil tage kontakt til mentor
med henblik pa at fa et tidligere mgde med borger, og jeg er forsikret om, at borger er
i bedste haender her og vil modtage hjeelp.

15



(sag nr. 94)

Borger kontakter mig i april maned og forteeller, at hun er ved at blive udredt i forhold
til Fleksjob og har veeret i arbejdspravning. | april aret far fik hun oplyst, at alle
dokumenter var Klar til at blive sendt pa rehabiliteringsteam. Siden har hun Igbende
forsggt at ringe til sin sagsbehandler, men far blot besked om, at de ’har sé travit’. |
november/december siger sagsbehandler, at der nu kun mangler et sidste dokument,
far sagen kan sendes til rehabiliteringsteamet. Borger kontakter derfor mig for at fa
hjeelp til at f& en status i sagen.

Jeg kontakter teamleder som forteeller, at der i december 2021(5 maneder tidligere)
er sendt partshgringsskrivelse, som borger ikke har besvaret. Hun oplyser ogsa, at
hun godt kan se, at borger ikke er blevet kontaktet leenge, hvorfor sagen straks
sendes til koordinator, da sagsbehandler er pa ferie i neeste uge med. Koordinator vil
kunne uploade sagen til rehabiliteringsteamet, og borger bliver kontaktet inden
Paske, hvilke er senest 3 dage senere. Jeg aftaler med borger, at hun skal kontakte
mig straks efter Paske, safremt hun ikke inden da har vaeret i kontakt med
forvaltningen, men da jeg ikke hgrer mere fra borger, er det min opfattelse, at sagen
er lgst tilfredsstillende for borger.

(sag nr. 318)

En partsrepraesentant til en borger, som har en sag i Jobcentret mener, at Jobcentret
ikke bryder sig om hende (partsrepraesentanten), hvilke de holder imod borger i
behandlingen af borgers sag. Hun oplyser endvidere, at Jobcentret har truet med at
fratage hende sin status som partsrepraesentant.

Ved gennemlaesning af rehabiliteringsteamets indstilling synes det klart, at Jobcentret
tvivler pa, hvorvidt partsrepraesentanten er en reel hjeelp for borger, men der ses ikke
tegn pa, at dette pavirker jobcentrets handlinger overfor borger, hvilke hun oplyses
om, og jeg gar derfor ikke videre med sagen.

(sag nr. 342)

Borger, der er 66 ar, fortzeller, at hun i starten af 2022 sggte om at fa bevilget
ngdkald. Hun modtog afslag den 28. juni, som hun klagede over 8. juli 2022 — hvilke
var inde for 4 ugers fristen. Da hun, efter et par maneder, intet har hart vedragrende
klagen kontaktede hun Visitationen, som ikke kunne se, at kommunen havde
behandlet borgers klage. Da hun fortsat er uden svar, kontakter hun mig 20.
december 2022. Ved min kontakt til Visitationen far jeg oplyst, at det er
Hjemmeplejen, der bevilger nadkald, hvorfor sagen straks videresendes dertil. Det er
usikkert, om borger ved sin tidligere henvendelse til Visitationen blev oplyst om dette,
da det ikke fremgar af sagen.

Egentlig klagesager:

De ’egentlige klagesager’ er dem, hvor borger har et mere konkret klagepunkt. Klagen kan vaere
over selve afggrelsens indhold, hvilket ofte skyldes, at borger ikke har modtaget hele eller dele af
den ydelse, som de har ansggt om. Andre sager handler om klager over, at nogle forvaltnings-
retlige regler ikke er overholdt, f.eks. den lovfastsatte 7 hverdages frist for besvarelse af
aktindsigtsager efter forvaltningslovens 816, manglende overholdelse af 4 ugers frist for
remonstration af klager, at hgringsreglerne ikke er overholdt eller at der ikke er taget stilling til
indholdet af en hgringsskrivelse, eller at borger af andre grunde ikke mener, at begrundelsen for
afggrelsen er fyldestgarende. | flere sager er der mere end ét klagepunkt. Det klagepunkt, der
vejer tungest, bliver registreret som ’hovedsag’ og efterfalgende klagepunkter som ‘fglgesager’.

| de sager, hvor der er behov for, at borgerradgiveren assisterer eller selv formulerer en klage pa
borgers vegne, er sagsgangen den, at der afholdes mgde mellem borger og mig, hvilket kan
foregad som et planlagt telefonmgde eller personligt made pa mit kontor. P4 madet aftales det,
hvilke punkter borger gnsker at klage over, og jeg hjeelper med formuleringen af de enkelte
klagepunkter og skriver klageskrivelsen, som sendes til borgerens e-Boks. En kopi af skrivelsen
sendes til den forvaltning, som borgeren gnsker at klage til, og forvaltningen anmodes om at
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besvare klagen direkte til borger og samtidig hermed sende en kopi af svaret til mig. Herefter er
sagen afsluttet ved borgerradgiveren.

Det er efterhanden fa sager, der behandles efter denne model, idet den mere dialogbaserede
tilgang ved oversendelsessager virker mere fremmende for det gode samarbejde og letter
sagsbehandlingen for alle parter, hvilket for borger ogsa betyder hurtigere svar.

Eksempel:

(sag nr. 19)

En borger kontakter mig 9. februar og forteeller, at hun har en sag om tabt
arbejdsfortjeneste i Familieafdelingen.

Borger oplyser, at hun den 1. februar 2022 modtager et orienteringsbrev fra sin
sagsbehandler, hvoraf fremgar, at Familieafdelingen har forleenget hendes sag om
tabt arbejdsfortjeneste samme dag. Bevillingen er geeldende i perioden 1. januar
2022 med opfelgning inden den 31. december 2022. Mandag den 7. februar 2022
bliver borger ringet op af en person, som praesenterer sig som koordinator pa sager
om tabt arbejdsfortjeneste. Denne oplyser, at der er fejl i orienteringsbrevet, idet
Familieafdelingen alligevel ikke mener, at borger er berettiget til forleengelsen.
Borger, som er chokeret over meldingen, anmoder om at f& noget pa skrift, s& hun
kan klage og anmoder samtidig om aktindsigt i sagen. Ved borgers henvendelse til
mig, som er to dage senere, er dokumenterne ikke naet frem. Da borger er i tvivl om,
hvad der er geeldende for hende pa nuveerende tidspunkt, s@ger hun hjeelp hos mig.
Jeg beder borger om at sende mig kopi af afggrelsen, som jeg modtager 14. februar.
Da borger fortsat intet har hgrt fra Familieafdelingen sendes sagen til forvaltnings-
chefen med oplysning om, at orienteringsbrevet om forlaeengelse af tabt arbejds-
fortjeneste ma anses for at veere en begunstigende forvaltningsakt, som borger har
indrettet sig efter, hvorfor denne ikke uden videre kan treekkes tilbage til ugunst for
borger. Forvaltningen anmodes om at fremsende en retvisende afggrelse til borger,
saledes at borger har mulighed for eventuelt at paklage afgarelsen, safremt
forvaltningen fastholder at s&endre afggrelsen/orienteringen af 1. februar 2022.
Mandag den 14. februar bliver borger ringet op fra Familieafdelingen og far oplyst, at
hele samtalen i sidste uge matte bero pa en misforstaelse, og borger bliver forsikret
om, at hendes sag er behandlet korrekt. To dage senere modtager borger en
afggrelse om administrativ forlaengelse.

(sag nr. 101)

Den 21. april holder jeg telefonisk mgde med en borger, som forteeller, at han den 22.
september 2021 har sendt en ansggning om nedrivningstilladelse til Teknisk
Forvaltning og efterfglgende samme dag har ansggt om byggetilladelse. Tilbage i
januar 2022 modtog han sin nedrivningstilladelse og var efterfalgende i lsbende
kontakt med sin sagsbehandler og Teamleder om status pa ansggningen om
byggetilladelse. Den manglende byggetilladelse blev hver gang begrundet med
travlhed, sygdom, ferieafholdelse og kursusvirksomhed i forvaltningen. Den 4. april
modtager borger svar fra forvaltningen om, at der mangler oplysninger i ansggningen
pa seks punkter. Pa den baggrund kontakter borger sit byggefirma den 7. april som
oplyser, at svarerne pa samtlige seks spgrgsmal er oplyst og besvaret i den
oprindelige ansggning, som er sendt til kommunen i november 2021, hvilket
byggefirmaet netop har oplyst til Tarnby kommune. Herefter har borger pa ny forsggt
at f& svar pa, hvornar han kan forvente, at hans byggeansggning er faerdigbehandlet,
men dette svar forbliver ubesvaret.

Borger oplyser til mig, at han nu er sa presset pa tid, idet han har en byggedato der
hedder 23. maj 2022, og byggefirmaet har stillet krav om, at byggetilladelsen skal
veere dem i heende senest fire uger far, hvilke vil sige den efterfaglgende mandag den
25. april, hvorfor sagen nu haster en del, og derfor henvender han sig til borgerrad-
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giveren. Han oplyser endvidere, at han to dage forinden tillige har anmodet om
aktindsigt i sagen.

Med ovenstaende oplysninger sendes klagen til Teknisk Forvaltning med oplysninger
om, at som sagen er forelagt for mig, da er forvaltningen allerede i besiddelse af alle
relevante oplysninger i forhold til at kunne treeffe en afgarelse. Jeg oplyser endvidere,
at jeg har veeret i dialog med borgeren om hans gnske om aktindsigt og oplyst ham
om, at aktindsigt er en prioriteret opgave med lovfastsatte tidsfrister, hvorfor han ma
forvente, at denne bliver behandlet far ansggningssagen. Pa den baggrund oplyser
borger, at han er villig til at traekke sin aktindsigtsbegaering tilbage med henblik pa at
fremme byggesagsansggningen mest muligt, hvilket forvaltningen orienteres om.

Jeg anmoder derfor forvaltningen om hurtigst muligt at se sagen igennem pa ny for at
sikre sig, at alle ngdvendige oplysninger findes i sagen, saledes at sagen kan faerdig-
behandles og der eventuelt kan udstedes byggetilladelse.

Da borger har bedt mig om at fglge sagen teet, beder jeg forvaltningen om at sende
kopi til mig af det svar de sender til borger. Samme dag modtages svar fra teamleder
om, at begge sager besvares straks i den kommende uge, hvorfor sagen ser
henimod sin endelige afslutning.

(sag nr. 295)

Denne sag fra efteraret handler om sagsbehandlingsfejl i en ansggningssag om tabt
arbejdsfortjeneste. Sagen er startet i februar (se sag nr. 19 ovenfor), hvor der skulle
tages stilling til en eventuel forlaengelse af tabt arbejdsfortjeneste. Pa grund af
manglende dokumentation bliver sagen i fgrste omgang administrativt forleenget.
Herefter fremsendes pateenkt afggrelse med oplysning om haringsfrist, som bliver
forleenget pa borgers anmodning. Da borger sender sit partsindleeg, skriver
kommunen tilbage, at man opfatter kommentarerne som en klage over den pateenkte
afgarelse, som herefter vil blive behandlet inden for 4 uger. Den endelig afggrelse
modtages efterfalgende, men denne indeholder bade faktuelle fejl vedrarende
borgers arbejdsuge, samt en ikke tidligere oplyst slutdato, som ligger 12 dage feor den
senest oplyste.

Herudover er barnets navn stavet forkert mindst 28 gange i samme skrivelse. Jeg gar
opmaerksom pa, at der ikke er tale om 28 forskellige stavemader, men derimod 5
forkerte stavemader, som optraeder i alt 28 gange i én afgarelse.

Yderligere har borger anmodet om aktindsigt i barnets sag, men trods flere rykkere
modtages denne farst 25 arbejdsdage senere uagtet at forvaltningsloven foreskriver,
at en anmodning om aktindsigt skal feerdigbehandles inden 7 arbejdsdage. Pa dette
punkt skriver jeg til Familieafdelingen og oplyser reglerne for partsaktindsigt i henhold
til forvaltningsloven 816, stk. 2, som citeres.

Til den farste del af klagen vedrgrende de forskellige datoer og fejlagtige stavning af
barnets navn, anmoder jeg Familieafdelingen om at seette fokus pa forbedringer af
kvaliteten af afggrelser fremover. Dette for at sikre en korrekt sagsbehandling og ikke
mindst borgernes retssikkerhed og tillid til kommunen. | forhold til datoen for ophar af
tabt arbejdsfortjeneste gar jeg opmaerksom pa, at da der er tale om en begunstig-
ende forvaltningsakt, som borger ma formodes at have indrettet sig efter, da kan
denne ikke omggres til ugunst for borger, som hurtigst muligt bgr oplyses om den
korrekte slutdato. Til slut anmoder jeg om, at besvarelsen fremmes mest muligt pa
grund af sagens hastende karakter. Besvarelsen sendes 15 dage senere.

Det er vigtigt for mit arbejde at fa feedback pa hvordan de sager, som sendes over til forvaltningen
til behandling i en eller anden form, afsluttes. Det giver mig viden om, hvorvidt min mellemkomst
har fart til et andet resultat end det, der var borgers udgangspunkt. Herudover giver det mig lsering
for fremtiden, sa jeg endnu bedre kan vejlede borgerne fremover. Ydermere udtrykker enkelte
borgere bekymring over, om hvorvidt det kan 'skade’ deres sag, at de henvender sig til borgerrad-
giveren. For at kunne eliminere dette udsagn vil jeg have behov for at kende afslutningen pa den
enkelte sag, hvorfor jeg gerne tager imod tilbagemeldinger. Yderligere aftaler jeg ofte med borger,
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at de skal henvende sig til mig pa ny, safremt de ikke har modtaget svar fra forvaltningen inden for
rimelig tid.

Jo sterre viden jeg har som borgerradgiver, jo bedre og hurtigere kan borgeren fa den korrekte
vejledning.

Afviste sager

Borgerradgiverens kompetencer til at behandle borgerhenvendelser er reguleret i vedtaegten for
borgerradgiverens arbejde. Det sker derfor jaevnligt, at borgere ma afvises med henvisning til
manglende handlerum.

Nedenfor gives eksempler pa, hvornar sager afvises og pa hvilke grundlag. De fleste afviste sager
handler om, at det er udenfor min kompetence at radgive pa f.eks. Udbetaling Danmarks omrade
eller i private tvister. Andre afvises fordi borger ikke er bosat i Tarnby Kommune eller hvis borger
ikke har den forngdne fuldmagt til at handle pa andres vegne. Alle ydes alligevel vejledning i den
udstraekning jeg har mulighed for det.

Eksempel:

(sag nr. 273)

En borger gnsker at klage over, at Familieafdelingen ikke har gennemfgart en
bagrnefaglig undersggelse, men da borger allerede har en aftale med
Familieafdelingen om mgde i sagen, afvises klagen indtil videre.

(sag nr. 301)

En gruppe borgere gnsker at klage over de nyindfgrte parkeringsregler i kommunen.
Da jeg ifalge min vedteegt ikke ma behandle politiske sager, kan jeg alene vejlede om
klagemulighederne og henvise borgergruppen til at tage kontakt direkte til deres
lokalpolitiker.

(sag nr. 322)

En borger kontakter borgerradgiveren, idet hun har modtaget et brev fra Nordea, som
anmoder hende om at legitimere sig. Da dette ikke er et anliggende for en kommunal
borgerradgiver, henvises borger til at kontakte bankens kundeservice.

(sag nr. 332)

En borger sender kopi af afslag pa sygedagpenge. Der er ingen meddelelse om
hvorvidt borger gnsker bistand til en eventuel klagesag eller om fremsendelsen alene
er til orientering. Borger tilskrives med opfordring til at vende tilbage med, hvilke
forventninger han har til borgerradgiveren, men da han ikke vender tilbage pa ny,
afvises sagen.

Undersggelsesager

En undersggelsessag skiller sig ud ved at veere noget mere omfattende end gvrige henvendelser,
idet der i langt hgjere grad skal tages stilling til, hvordan en given sag eller et specifikt sagsomrade
bliver behandlet i forvaltningen. Sadanne sager er derfor tidstunge, hvorfor tiden er en faktor, som
medtages ved borgerradgiverens vurderingen af, om en undersggelse af sagen vil kunne give en
anden og bedre retsstilling for borgeren, herunder et styrket medhold. Der kan ogsa laegges vaegt
pa, om en undersggelse af problematikken kan gavne en flerhed af borgere. | henhold til
vedteegten afgar borgerradgiveren selv og alene, om en sag tages op til behandling.
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Eksempel:

(sag nr. 193, 194 og 196)

| lgbet af fa dage i juli m&ned modtager jeg tre sager, som minder en del om
hinanden. De individuelle sager er alle klager over tabt arbejdsfortjeneste, som enten
er verserende eller netop er afgjort. Umiddelbart ser det ud til, at der er flere fejl i
sagsbehandlingen blandt andet ved manglende information om at partshering pagar
og manglende opfyldelse af officialmaximen. Da borgerne har orienteret mig om, at
der kan veere flere sager pa vej af samme type, anmoder jeg om et hurtigt mgde med
forvaltningen. Allerede dagen efter stiller forvaltningen op til et mgde med mig om de
tre sager.

| den farste sag jeg modtager, har borger tidligere faet bevilget tabt arbejdsfortjeneste
med efterfglgende opfalgning. Af den pateenkte afggrelse fremgar, at den ikke
forlaenges, hvorfor den stopper per 21. september, men denne dato stemmer ikke
overens med, at man samtidig oplyser, at et ophgr at tabt arbejdsfortjeneste tidligst
kan treede i kreeft 14 uger efter afggrelsen. Herudover ses en raekke fejl i
sagsbehandlingen blandt andet ved at det ikke ses at der er truffet en konkret og
individuel vurdering af barnets behov for sin mors tilstedeveaerelse, idet der ikke
foreligger nogen dokumentation eller faglige udtalelser om dette, herunder at
forholdene skulle have eendret sig siden seneste bevilling. Endvidere kan borgers
partshgringsindlaeg ikke genkendes i den pateenkte afgarelse, som ogsa indeholder
flere oplysninger, der er blevet lagt veegt pa ved afgarelsen, men som borger ikke
tidligere er blevet partshgrt over. Og slutteligt var borger ikke blevet orienteret om, at
Familieafdeling opfattede borgers opkald til dem som en partshgringssamtale og ikke
blot en samtale med opklarende spgrgsmal/svar.

Pa mgdet anerkendte Familieafdelingen, at der var sket fejl i sagsbehandlingen af
denne sag, hvorfor borgers gnske om fornyet sagsforlgb blevimgdekommet, og
nuvaerende afgarelse om ophgr dermed var ugyldig.

| den anden sag oplyser borger, at hun gnsker at klage over sagsbehandlingen i
Familieafdelingen, idet hun mener de handler ulovligt. Yderligere gnsker borger min
vurdering/udtalelse om processen. P4 mgdet med forvaltningen er der enighed om,
at denne sag minder om den forrige, hvorfor Familieafdelingen ogsa vil kigge pa den
pa ny.

Borgers gnske om min vurdering kan ikke imgdekommes, da det fremgar af min
vedteegt, at jeg ikke ma blande mig i sager, som allerede er paklaget. Efterfglgende
modtages opfalgning fra borger om, at hun er meget tilfreds med kommunens
behandling af hendes sag.

| den tredje sag forteeller borger, at hun har faet bevilget tabt arbejdsfortjeneste, som
en midlertidig ydelse. Hun er nu blevet gjort opmaerksom pa, at netop tabt
arbejdsfortjeneste ikke kan ydes midlertidigt, hvilke hun gnsker at klage over, selvom
klagefristen er udlgbet. PA mgdet er der enighed blandt fagpersonalet om, at tabt
arbejdsfortjeneste ikke kan gives som en midlertidig ydelse.

Alle tre sager afsluttes efter mit made med Familieafdelingen sa snart borger er
orienteret om mgdets udfald.

(sag nr. 299)

Mor til tvangsfjernet barn kontakter mig, idet hun har flere klagepunkter over
kommunens handtering af sagen. | samarbejde med borgers statteperson bliver jeg
oplyst om sagen, og pa baggrund af de mange klagepunkter fra borger anmoder jeg
Familieafdelingen om aktindsigt i sagen. Da borger selv — op til flere gange — har bedt
om aktindsigt, men uden held, gar jeg ved min anmodning opmaerksom pa
forvaltningslovens 8§16 vedrgrende frist for aktindsigt. Blot to dage senere modtages
aktindsigten pa ca. 1.300 sider og et starre sorteringsarbejde gar i gang, for at kunne
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‘'ngjes’ med at laese de for denne del af sagen mest relevante dokumenter. Under
hele processen, som tager ca. en maned, holdes borger Igbende orienteret fra mig
via stgttepersonen.

Efter gennemgangen afsluttes sagen herfra ved, at jeg giver borger besked om, hvad
min undersggelse har resulteret i, og straks herefter skriver en tilbagemelding til
forvaltningen om, hvordan jeg vurderer Familieafdelingen har behandlet sagen.

Jeg oplyser, at det er min opfattelse, at forvaltningen lgbende har truffet afgarelser
baseret pa professionelles udtalelser, og klager er korrekt videresendt til henholdsvis
Ankestyrelsen og domstolene. Jeg bemeerker, at det fremgar af sagens akter, at
Ankestyrelsen udtaler kritik i forhold til kommunens tilsidesaettelse af forvaltnings-
retlige sagsbehandlingsregler, men at dette ikke aendrer pd, at Ankestyrelsen
stadfeester kommunens afgarelse.

Familien har ogsa klaget til mig over, at Familieafdelingen ved fastseettelse af
samveer ikke har vist hensyn til foreeldrenes gnsker om specifikke dage. Ved
gennemgang af sagsakterne viser det sig ikke korrekt, da familien netop — i stort
omfang - har faet det gnskede samvzer pa de pageeldende dage.

Med hensyn til den manglende/sene afggrelse om aktindsigt, gor jeg igen
opmaerksom pa, at der er lovfastsat frist pa behandlingen af en sag om aktindsigt,
som i henhold til forvaltningsloven §16 er ‘snarest muligt’ og at 'sagen skal
feerdiggares inden 7 arbejdsdage efter modtagelsen.'.

Til slut i denne sag skriver jeg mine anbefalinger til Familieafdelingen, herunder at
foreeldrene har en noget anden opfattelse af anbringelsens varighed end
Familieafdelingen laegger op til, hvilke Familieafdelingen bar sikre sig, at forseldrene
bliver orienteret om og forstar. Endvidere anmoder familien om, at jeg deltager som
observatgr pa naeste mgde, hvilke jeg selvfglgelig stiller mig til radighed for.

Observatgrsager

| min beretning fra 2020 beskrev jeg baggrunden for mit anske om at fa mulighed for at deltage pa
mader mellem borger og forvaltning, og den proces der farte til, at det kunne lade sig gare. Siden
har det veeret et tilbud til borgerne og forvaltningen, nar der har veeret grundlag for det, og i det
omfang det har kunne lade sig ggre i forhold til andre opgaver.

| 2022 er jeg to gange blevet bedt om at deltage pa et made mellem borger og forvaltning. Det ene
made blev planmaessigt afholdt, hvor i mod borger ikke madte frem pa det andet mgde, som jeg
var blevet inviteret til at deltage i af forvaltningen. Sagerne gennemgas ikke i naerveerende
beretning henset til det lille antal.

| 2023 vil det fortsat veere muligt at fa borgerradgiveren med som observatgr pa mgder, men af

tidsmaessige arsager annonceres tilbouddet ikke. Den fgrste observatgrmgde i 2023 er allerede
planlagt.
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HENVENDELSE OG STATISTIK

Med fa undtagelser registreres samtlige henvendelser til borgerradgiveren i statistikmodulet. Det
noteres, hvornar sagen er modtaget, hvilken forvaltning/-er og eventuelt ogsa center den hgrer
under samt en kort beskrivelse af, hvad sagen drejer sig om.

Det anvendte statistikmodul er udarbejdet af andre borgerradgivere for flere ar tilbage, men er
efterfalgende blevet lettere tilrettet til Tarnbys behov saledes, at der er kommet en ekstra kolonne
for mere preecist at kunne kategorisere, hvilke omrader borgerne er utilfredse med.

Forskellen mellem det samlede antal sager, der modtages i Tarnby Kommune, og den del, der
kommer til borgerradgiverens kendskab, er stor, hvorfor sagerne ikke kan tages som udtryk for den
samlede kvalitet i sagsbehandlingen.

| 2022 registrerede jeg i alt 468 sager, som blev modtaget hos borgerradgiveren.

Det samlede antal henvendelser er fordelt pa i alt 227 ’Klagesager’ og 241 'Andre henvendelser'.
Af klagesagerne er 150 hovedsager og 77 fglgesager. For 'andre sager’ er fordelingen 196
hovedsager og 45 fglgesager. Til sammenligning registrerede jeg i 2022 i alt 388 henvendelser,
hvorfor arets henvendelser er steget med ca. 20%. Fordelingen imellem 'Klagesager’ og 'Andre
henvendelser’ har sendret sig fra sidste ar, i det klagesagerne er faldet med 14%, hvorimod 'andre
henvendelser’ er naesten fordoblet og steget med hele 90%.

Samlet antal henvendelser fordelt pa klager
hovedsager, klager folgesager og andre sager

Klager -
hovedsager
150 =32%

Andre
henvendelser
241 =52% __

Klager - fglgesager
77 = 16%
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Klager inkl folgesager
fordelt pa forvaltningsomrade 2022

Diverse @konomisk
11% Forvaltning 11%

Teknisk Forvaltning
13%

Bgrne- OJ
Kulturforvaltningen
23% Arb.- og Sundheds

forvaltningen 42%

Andre henvendelser fordelt pa forvaltningsomrade
2022

Diverse 13%

Teknisk Forvaltning 29%

Arb. og
Sundhedsforvaltningen 40%

@konomisk Forvaltning
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Alle borgere med en retlig interesse kan klage over deres sag i kommunen. Det er derfor ikke
borgerradgiverens gnske at tale borgerne fra deres klageret. | stedet forsgges via dialog — i videst
muligt omfang — at Ilgse sagerne, far de bliver til en egentlig klagesag.

Fordelingen af antal klager per forvaltning afspejler i hgj grad andelen af afgarelser, som den
enkelte forvaltning treeffer, hvorfor de forvaltninger, der genererer flest henvendelser til borger-
radgiveren, ogsa er dem, der har flest myndighedsopgaver, og hvor borgerne oplever, at
kommunens sagsbehandling og afgagrelser har stor betydning for deres livssituation. Til gengeeld er
et stort antal klagesager hos én forvaltning ikke ngdvendigvis ensbetydende med, at det ogsa er
dér der allokeres flest ressourcer fra borgerradgivers side, idet det afgjort er sagerne i
Familieafdelingen, som har trukket mest pa min tid i denne beretningsperiode.

| afsnittet 'Borgerradgiverens observationer’ gives eksempler pa de typiske klagepunkter.
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INTERN KONSULENTBISTAND

| 2022 er der igen sket en procentvis stor udvidelse af henvendelser fra kollegaer i administra-
tionen til borgerradgiveren. Henvendelsernes indhold spaender vidt - lige fra sparring om forstaelse
af enkelt paragraffer, sparring i enkeltsager og til handtering af borgere og samarbejdspartnere.
Umiddelbart er denne type opgaver, for de flestes vedkommende, en udvidelse af mit virke, men
ogsa en meget speendende opgave, som jeg gerne patager mig i det omfang, jeg har mulighed for
det henset til tid og evner. Henvendelserne kommer bade fra ansatte pa vejleder/sagsbehandler-
niveau og chefniveau.

Jeg er i alt blevet kontaktet 12 gange af ansatte i kommunen, som har gnsket min hjeelp i 2022.

Eksempler findes nedenfor.

(sag nr. 161)

En faglig koordinator gnsker at vide, hvornar man som myndighed kan bestemme, at
en borger ikke ma optage en samtale. Yderligere refereres der til en udtalelse fra
Ombudsmanden som skriver, at kommunen kan vurdere, om der er sagligt grundlag
for at lade borger optage en samtale og sparger der pa, hvad kommunen kan, hvis
dette ikke vurderes at veere opfyldt, f.eks. hvis optagelserne sker med henblik pa
offentliggerelse eller chikane.

Problemstillingen blev efterfglgende undersggt bredt, idet jeg dels gennemgik
Ombudsmandsudtalelser, fremlagde problematikken i mine borgerradgivernetveerk,
samt talte med borgmester, kommunalbestyrelsens sekretariat samt O & P om
Tarnby kommunes handtering og holdning til problematikken. Herefter fik
medarbejderen besked om resultatet og sagen var afsluttet.

(sag nr. 165)

Ansat gnsker hjeelp til udformning af generel klagevejledning i forbindelse med
afggrelser om aktindsigt, idet dette center ogsa er blevet opmaerksomme pa en
Ombudsmandsudtalelse. Af denne fremgar, at Forvaltningsloven ikke har nogen (4
ugers) tidsfrist for paklage af aktindsigtssager, som i gvrigt ikke skal sendes til
kommunen, men i stedet til Ankestyrelsen. Det aftales, at centeret udarbejder et
forslag, som sendes hertil til kvalitetssikring og kontrol, hvilke gennemfares.

(sag nr. 289)

| denne sag modtager jeg et opkald fra en ansat som oplyser, at hun er bekendt med,
at en eeldre borger har solgt sit hus i Tarnby og fraflyttet kommunen. Borger har ikke
aendret sin adresse, hvorfor spgrgeren er i tvivl om, hvorvidt hun/Tarnby kommune
fortsat har handlepligt overfor borger. Borger har tidligere afvist at modtage hjeelp
herfra, hvorfor kommunen blandt andet har modtaget flere bekymringshenvendelser.
Efter at have modtaget hjeelp til besvarelse af spgrgsmalet i Folkeregistret, vender
jeg tilbage til sparger og oplyser, at Folkeregistret gerne vil i kontakt med borger og
hjeelpe hende med at flytte sin adresse til nuveerende opholdskommune.
Folkeregistrets venlige personale tilbyder samtidig at tage kontakt til
modtagerkommune, sa de er opmaerksomme pa borgers behov for hjeelp.
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EFFEKTEN AF BORGERRADGIVERENS
ARBEJDE

Der er en udbredt opfattelse af, at vi som borgerradgivere gar en forskel for borgernes retssikker-

hed og de 135 mio.kr. som blev gremeerket pa finansloven tilbage i 2020 til oprettelse/ansaettelse/
udvidelse af borgerradgiverfunktioner pa landsplan har da ogsa fert til, at 78 kommuner i Danmark
nu har glaede af at veere borgerradgiverdaekket.

Der kan veere mange arsager til, at man som borger veelger at henvende sig til borgerradgiveren.
Nogle borgere er henvist af politikere, venner, forvaltning, interesseorganisationer, og andre har
googlet sig frem til viden om, at kommunen tilbyder hjaelp via borgerradgiver. Stadig flere bliver
tillige henvist fra Ombudsmanden, Ankestyrelsen, Udbetaling danmark, interesseorganisationer og
endda fagforbund. Feelles for henvendelserne er, at borgerne har brug for hjeelp til at fa lgst et
problem eller udfordring, uanset om de allerede har en sag i kommunen eller maske kunne taenkes
at fa det i fremtiden.

Den hjeelp borger modtager fra borgerradgiveren, bliver i hvert enkelt tilfeelde tilrettelagt efter en
vurdering af borgers individuelle behov. Hvilken effekt borgerradgiverens hjeelp har vil derfor ogsa
veere meget individuel. Om de fleste henvendelser kan siges, at borgerradgiveren hjeelper
borgerne med at blive set og hart, hvilke understgtter borgers opfattelse af en retfeerdig proces -
procesretfeerdighed.

Internt bruges de erfaringer, der kan uddrages af borgerhenvendelserne til at hjeelpe dem, der
hjeelper andre — altsa ved undervisning og erfaringsdeling med forvaltningen. En del af jobbet som
borgerradgiver er netop, at vi skal bidrage til at forebygge fejl og mangler i sagsbehandlingen og
hjeelpe borgere, der har sveert ved at varetage egne interesser og retssikkerhed.

Ved at tale sammen om, hvilke udfordringer borgerne oplever, har vi mulighed for at hjeelpe
hinanden til at ggre det endnu bedre.

Nogle sager gar seerligt indtryk. Enten fordi de har haft stor veerdi for borger, eller fordi
samarbejdet mellem borger, borgerradgiver og forvaltning har veeret i seerklasse. Nedenfor
omtales nogle af dem.

(sag nr. 118)

Datter af Tarnby borger henvender sig 2. maj og forteeller, hun er meget utilfreds med
Tarnby Kommune. Det skyldes blandt andet, at hendes far har oplevet problemer i
forbindelse med fornyelse af sit kgrekort, som han nu har ventet pa i over 5 maneder.
Borgerservice har oplyst, at ansggningen er sendt videre til Feerdselsstyrelsen den
29. november 2021 med elektronisk post. Feerdselsstyrelsen oplyser, at de ikke har
modtaget ansggningen, og nu ved borger ikke sine levende rad. Borger skal rejse til
udlandet den 25. maj 2022, og har behov for at have sit karekort med. Borger er ogsa
utilfreds med, hvordan de er blevet mgdt i Borgerservice og oplever, at blive afbrudt,
talt ned til, at ingen vil lytte, at man bare bliver sendt videre og, at ingen forholder sig
til, at borger har nogle sproglige udfordringer. Endvidere modtager borger ikke rad og
vejledning. Slutteligt har borger anmodet om aktindsigt i sagen.

Borger og faren gnsker fysisk mgde med borgerradgiver. PA mgdet tales sagen
igennem og det aftales, at jeg undersgger hvorvidt sagen er sendt med elektronisk
post eller fysisk post, og om borger kan fa et midlertidigt kerekort, som han kan bruge
i udlandet og i givet fald, hvad det koster.

Jeg henvender mig til Borgerservice som forteeller mig, at ansggninger om karekort
scannes ind og sendes elektronisk. Efterfalgende mgdes jeg med en anden kollega
fra Borgerservice, som vil undersgge sagen og tilbyder at kontakte Faerdselsstyrelsen
for at hgre, om ansggningen er modtaget hos dem.

26



Kort vender medarbejderen tilbage og forteeller, at Feerdselsstyrelsen ikke kan se, at
de skulle have modtaget ansggningen. Borger skal derfor magde op pa radhuset og
have lavet et midlertidigt erstatningskarekort og nyt billede. Dette ggres uden
beregning, da borger ikke har nogen skyld i, at ansggningen ikke er kommet frem.
Samtidig genbestilles oprindeligt karekort som ‘haster’. Medarbejderen skriver en
note i sagen, saledes at der ikke er tvivl om, at borger ikke skal afholde nogen ny
udgift. Safremt borger far den farste ledige tid, som pt er 12. maj, da kan et
midlertidigt erstatningskgrekort godt na frem inden borgers afrejse 25. maj, hvis han
afhenter karekortet pa radhuset.

Da jeg vender tilbage og forteeller borger ovenstaende oplyser hun, at hun gnsker at
treekke sin aktindsigtsansggning tilbage, men fastholder de gvrige klagepunkter, som
videregives til leder af Borgerservice.

(sag nr. 219 og 268)

Borger kontakter mig farste gang 8. august. Hun forteeller, at hun bor i en lejlighed,
som er ejet af kommunen. De sidste 2-3 ar er det sket jeevnligt, at det regner ned
gennem taget. Faktisk i et sddant omfang, sa hun er ngdsaget til at seette skale flere
steder til opsamling af regnvandet. Borger har derfor henvendt sig til sin viceveert
flere gange, som vil tage kontakt til sin leder pa radhuset, men borger hgrer intet.
Med ovenstaende oplysninger kontakter jeg Teknisk Forvaltning. Her far jeg oplyst, at
taget er renoveret i 2019, men det har vist sig, at taget ikke er blevet ordentligt lukket
af tamrerfirmaet. Medarbejderen har flere gange veeret i dialog med temrerfirmaet,
men vil straks kontakte dem pa ny med henblik pa at fa taget efterset. Oplysningerne
videregives til borger, og sagen lukkes hos mig.

20. september ringer borger pa ny, idet sagen stadig er uafklaret, og borger har intet
hart fra hverken viceveert eller kommunen. Samme dag kontakter jeg Teknisk
Forvaltning og anmoder om status i sagen og d. 23. september modtages kopi af
korrespondancen mellem forvaltningen og temrerfirmaet. Det er aftalt mellem de to
parter, at borger skal ringe til viceveerten, sa snart hun oplever vandindtreengen, og at
viceveerten derpa straks vil kontakte tgmrerne, som vil inspicere. Den 27. september
lykkes det at fa kontakt til borger og overlevere ovenstaende plan. Dagen efter er der
igen vandindtraengen og borger kontakter viceveerten som planlagt, og denne
kontakter tamrerfirmaet, som kommer forbi og inspicerer samme dag. Den 7. oktober
rykker borger for at f4 en dato for udbedring, som oplyses og finder sted den 11. og
12. oktober, hvor to temrer arbejder pa taget bade ind- og udvendig. Efter tre ar er
borger endelig fri for ufrivillig vand i sin bolig oppe fra.

(sag 48, 121, 227 og 282)

Alle disse sager handler om samme borger, som jeg efterhanden har kendt i nogle ar.
Borger fgler, at ingen i kommunen forstar hende, nar hun sgger om hjeelp. Hun
synes, at hun har forsggt pa alle mulige mader at ggre det klart, hvad hun gnsker
hjeelp til og hvordan, men lige meget hvordan hun formulerer sig, sa bliver hun ikke
‘'madt’ og star tilbage med en faglelse af, at ingen interesserer sig for blot at forsgge at
forstd hende og andre borgere, som ogsa har udfordringer. Det er hendes oplevelse,
at hun i stedet bliver mgdt med henvisninger til uforstaelige love og paragraffer. Det
og meget andet forteeller borger til mig, nar hun ringer eller skriver til mig. Hver gang
tilbydes hun et personligt mgde, men hun har sjeeldent energi og overskud til at mgde
op pa radhuset. | stedet taler vi om hendes oplevelser i telefonen. Jeg har endvidere
tilbudt borger at ga med til mgder med kommunen, men oplyst hende om, at jeg
p.g.a. min vedteegt ikke kan fungere som bisidder, men at jeg gerne ma deltage pa
mader som observatar. Indtil videre er det endnu ikke sket, at jeg har deltaget pa
mgder mellem hende og kommunen, da borger ikke har efterspurgt det. Til gengeeld
udtrykker borger mange gange tak hver gang tilbuddet gives, ligesom hun udtrykker
en meget stor taknemlighed for, at der (endelig) er én, der vil lytte til hende og
omtaler mig som ‘uvurderlig’. Det er mit indtryk, at denne sag aldrig helt forsvinder, sa
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laenge borger ikke forstummer, sé jeg vil fortsat veere klar til at lytte til borger, nar hun
finder behov for det.

De tre sager, som jeg har medtaget som eksempler i dette punkt omhandler alle et sagsforlghb eller
en sagshandtering, som har gjort saerligt indtryk pa mig i 2022. Fzelles for dem er ogsa, at det er
borgere, der har gjort tydeligt opmaerksom pa deres glaede ved at fa hjeelp via borgerradgiver-
funktionen til mig. Yderligere har sagerne det til feelles, at samarbejdet mellem mig og
medarbejderne var og er utrolig godt og viser dermed, hvor stor betydning gode relationer og
samarbejde pa tvaers af forvaltninger og fagligheder har p&, hvornar vi lykkes med opgaven.

28



BORGERRADGIVERENS
OBSERVATIONER

| 2022 er der hos borgerradgiveren modtaget omkring 20% flere henvendelser end i 2021 — eller i
alt 468 henvendelser, hvilke er 80 flere end aret fgr. Stigningen ses iseer i hovedgruppen 'andre
henvendelser’, som steg med 90% - fra 127 til 241, imens klagesagerne faldt fra 260 til 227, hvilket
svarer til et fald pa 14%.

Allerede sidste ar blev Statistikmodulets mulighed for at registrere klagepunkter mere specifikt
udvidet, sa det blev muligt at registrere, hvilke punkter borgerne oplyser, at de er utilfredse med.
Nar det er sagt, sa er det fortsat sveert helt praecis at rubricere et klagepunkt indenfor en af de
naevnte muligheder, men jeg mener stadig, at punkterne er gode pejlemeerker for, hvad borgerne
er utilfredse med.

De tre pinde, som har flest registrerede sager, er naesten de samme som ogsa har scoret hgijst i de
to tidligere beretninger, men som det ses ligger flere af sgjlerne teet i antal. | alt har jeg registreret
186 klagepunkter.

Utilfredshedspunkter 2022
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Hvad deekker sagerne over — generelt?
Starstedelen af borgernes 186 registrerede klagepunkter omfattes af én af ovenstaende 14
hovedoverskrifter, svarende til 82%.
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De dominerende utilfredshedspunkter er pa farstepladsen Sagens handtering, pa anden pladsen
Selve afggrelsens indhold og pa en delt tredjeplads Fejl i sagsbehandlingen/Manglende vejledning.
Da flere af sgjlerne ligger meget teet har jeg i ar valgt at fokusere pa Sagens handtering,
Manglende information om sagen og Manglende vejledning, da jeg mener, at netop de tre punkter
kan aendres med forholdsvis sma tiltag.

Eksempler pa den enkelte kategori findes nedenfor under samme hovedoverskrifter.

Samlet set kan det siges, at nar en borger er utilfreds med, hvordan en sag er blevet behandlet, er
det ofte et udtryk for, at borger ikke mener, at kommunen har levet op til 'god forvaltningsskik’, men
ogsa manglende efterlevelse af forvaltningslovens regler om vejledningsforpligtelse.
Undersggelser har vist, at mange mennesker godt kan leve med at fa en afgarelse, som gar imod
deres gnsker, hvis blot de gennem forlgbet har oplevet procesretfeerdighed. Jeg har derfor indsat
et afsnit om procesretfaerdighed under beretningens sidste afsnit Indsatsomrader og anbefalinger’.

Sagens handtering.

Den hgjeste antal klagepunkter er registreret som en klage over 'sagens handtering’. Dette falger
billedet fra sidste ar, men skal ogsa ses i lyset af, at dette punkt kan indeholde mange forskellige
situationer, hvor en eller flere borgere er utilfreds med maden sagen er behandlet pa, fx madet
med borgeren, men ogsa mere abenlyse fejl. 27% af klagepunkterne er registreret her.

Eksempel

(sag nr. 133)

En medarbejder fra et Bosted kontakter mig pa vegne af en borger, som ikke er blev
fulgt op pa i mindst tre ar. Jeg forsgger at kontakte hjerneskadekoordinator, som
holder ferie og jeg henvises derfor til Visitationen, som ikke kender sagen. Slutteligt
kontaktes H & P, som lover at kontakte medarbejderen fra bostedet.

Nar sagen kategoriseres herunder, skyldes det, den manglende opfalgning pa
borgers sag.

(sag nr. 219)

Borger har tidligere klaget over, at taget er uteet. Uanset flere henvendelser til
kommunen er sagen fortsat ikke lgst. Fgrst da borgerradgiveren gar ind i sagen og
henvender sig til Teknisk Forvaltning et par gange ender sagen lykkeligt. (For mere
information om denne sag, se afsnittet ‘Effekten af borgerradgiverens arbejde’ pa
side 27)

(sag nr. 245)

En borger, der har vaergemal over sit voksne barn, fgler sit truet af sagsbehandler
med at fratage hende sit veergemal, safremt hun ikke falger sagsbehandlers rad. Ved
min kontakt dertil oplyses det, at der allerede er et feellesmgde pa vej, hvor alt vil
blive gennemgaet og borger behgrigt vejledt.

Manglende information om sagen

Ca. 12% af de registrerede klagepunkter omhandler 'manglende information om sagen’.

’Manglende information om sagen’ eller manglende status er steget fra 24 i 2019 (som dog kun var
baseret pa et halvt ars registreringer) til 37 i 2020 og til 42 i 2021, men nu er udviklingen vendt,
saledes at jeg alene har registreret 22 i denne kategori i indevaerende beretnings ar. Denne flotte
udvikling kan dels skyldes, at der via sidste ars beretning er kommet fokus pa det i de enkelte
forvaltninger, ligesom jeg har haft szerligt fokus pa omradet ved mine undervisningsseancer og

30



lzbende kontakt med forvaltningen. Nar dette er sagt, sa vil det fortsat veere et fokuspunkt, idet det
har stor betydning for mange borgere, at de holdes orienteret om status i deres sag i kommunen.

Eksempel

(sag nr. 228)

Borger har skrevet til Teknisk Forvaltning flere gange uden at modtage svar. Ved min
henvendelse til forvaltningen viser det sig, at borger har skrevet til en medarbejder
direkte, som er pa ferie, og tilsyneladende ikke har haft autosvar eller videresendelse
pa sin mail.

(sag nr. 260)

Borger gnsker bekreeftelse pa, at hendes pensionsordning ikke forringes, nar hun
sager om fartidspension. Hun udtrykker ogséa beklagelse over, at kommunen ikke
mener, at hun har en fremtid pa arbejdsmarkedet, idet sagsbehandler har udtalt, at
borger er i malgruppen pa fartidspension. Da borger bade mangler vejledning om
hendes gkonomi i forbindelse med fartidspensionssagen, gnsker en skriftlig
bekrzeftelse pa hendes fremtidige ydelse, safremt fartidspensionen ikke tilkendes,
samt mangler oplysninger om grundlaget for, at sagsbehandler ikke mener, at det er
muligt at finde et passende arbejde til borger, oversendes sagen til besvarelse direkte
til borger af virksomhedskonsulenten.

Manglende vejledning

Den manglende vejledning handler ofte om, at borger ikke mener sig oplyst om, hvad de kan sgge
om, hvordan de ggr og hvor. Men udover vejledning inden en ansggning eller kontakt til
kommunen, sa mener flere borgere ikke, at de modtager den forngdne vejledning under sagens
behandling og eventuelt ogsa efter endt afgarelse i forbindelse med klagesagsbehandling.
Vejledning er — udover at veere lovbestemt — ogsa en vigtig forudsaetning for, at borger faler sig
set, hgrt, og forstaet, og selv kan tage stilling til den videre proces.

Eksempel

(sag nr. 52)

Borger, som har en sag om fgrtidspension, gnsker blandt andet at klage over, at
rehabiliteringsteamet, i deres indstilling til pensionsnaevnet, ikke fglger laeegernes
indstilling om, at borger er berettiget til fartidspension. Yderligere mener borger, at
hans laege skriver, at der ingen behandlingsmuligheder er for ham. Ved gennem-
leesning af sagens laegedokumenter kan jeg oplyse, at laegerne alene anbefaler
fartidspension til borger som en mulighed, samt at det ikke er korrekt, at der skrives,
at der ingen behandlingsmuligheder er for borger. Borger ville gerne have veeret
vejledt om dette af sin sagsbehandler pa et tidligere tidspunkt.

(sag nr. 262)

Far til et 6-arigt barn kontakter mig, idet barnet i gjeblikket er ved at blive udredt.
Forzeldrene er derfor ngdsaget til at hente barnet fra skole hver dag kl. 12, hvilke gar
hardt ud over deres arbejde. De er blevet oplyst om, at de ikke kan sgge om tabt
arbejdsfortjeneste farend der foreligger en endelig rapport fra udredningen. 3 uger
efter oversendelse til forvaltningen modtager jeg besked derfra om, at der nu har
veeret kontakt til bade skoleledelse og foraeldre. Skoleledelsen har nu vejledt
foreeldrene om, hvad der er af muligheder for pasning og skole til barnet, samt oplyst
dem om, hvilke muligheder de ser for behandling og udredning til barnet.
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FOKUSOMRADER OG ANBEFALINGER

| dette afsnit vil jeg - inden jeg afslutter arets beretning — gare rede for begrebet 'procesretfeerdig’
med lidt flere ord end sidste ar. Det har jeg valgt, fordi jeg mener, at det er sa afgarende for rigtig
mange borgere, nar de skal tage stilling til, hvilken oplevelse de har af mgdet med Tarnby
kommune.

Herefter skriver jeg om udviklingen af mine indsatsomrader og anbefalinger fra sidste ar. Hvad har
aendret sig/ikke aendret sig samt mit bud pa arsagen, for i naeste afsnit at forteelle om, hvilke
fokuspunkter det fgrer til, at jeg vil have i 2023.

Til sidst skriver jeg mine anbefalinger til, hvilke fokusomrader jeg mener, at de nye centre bgr have
i det nye ar samt, hvor ansvaret for opfyldelsen menes at findes.

Lidt om procesretfeerdighed.

| sidste ars beretning introducerede jeg meget kort udtrykket ‘procesretfeerdighed’. | dette afsnit vil
jeg udfolde begrebet lidt mere i det undersggelser viser, at borgers oplevelse af procesret-
feerdighed ved magdet med kommunen, er dobbelt s& vigtigt som selve indholdet. Det vil sige
maden en afgarelse treeffes pa, har stor og ofte starre betydning for borgerens oplevelse af, om
afgerelsen er retfeerdig end at fa en positiv afgarelse/medhold. Det er min opfattelse, at netop
folelsen af at veere blevet uretfeerdigt behandlet er baggrunden for mange af de klagesager, som
jeg modtager.

De fire elementer der skal opfyldes for at borger faler procesretfeerdighed er:

At borger faler sig hart

Neutralitet

Tillid til sagsbehandleren/kommunen
Behandlet respektfuldt

pPwb PR

Jeg har laest en artikel i Viden og Veekst’ af lektor Jesper Olsen, som er lektor ved Kgbenhavns
Universitet, som jeg er helt enig i. Af teksten fremgar at han mener, at de gamle dyder skal tilbage
igen, og vi skal have mere fokus pa 'ordentlighed’. Og i et citat; ... hvis vi lever op til de gode
gamle forvaltningsdyder, sa er det helt ufarligt at ga pa arbejde, og det bliver et bedre sted at veere
borger’.

Nar jeg medtager dette, sa er det fordi det er sa vigtigt for mig at pointere, at borger ikke ma lades i
stikken og fale sig glemt, som nar der ikke bliver ringet tilbage, nar aktindsigtsafggrelsen ikke
modtages, nar afgarelser er behzeftede med fejl — f.eks. nar et navn er stavet forkert flere gange i
samme skrivelse eller der henvises til en overordnet eller forkert lov og eventuelt ogsa uden
angivelse af paragrafhenvisning.

For at opna, at borger feler procesretfeerdighed ved madet med kommunen, er det ngdvendigt, at
man ved alle mgder med borger, understgtter procesretfaerdighedsfalelsen ved sit sprogbrug, sine
spgrgsmal og sine formuleringer generelt, sdledes at borger netop faler sig hart, opnar tillid til
kommunen og faler sig respektfuldt behandlet af en neutral medarbejder.

Den processuelle retfaerdighed er en subjektiv vurdering af, hvad der er retfeerdigt eller ikke, da det
er borgers egen mening om, hvorvidt maden en afgarelse er truffet pa var retfaerdig, hvilket star i
modsaetning til den objektive retfeerdighed, som kan 'males og vejes’ f.eks. om formelle
sagsbehandlingsregler er fulgt, eller om man opfylder bestemte kriterier for tildeling af en ydelse.
Sammenfattende kan siges, at borgernes oplevelse af procesretfeerdighed laener sig op ad 'god
forvaltningsskik’, som ogsa er et grundleeggende veerdigrundlag for, hvordan man som forvaltning
skal og bgr mgde borger. Viden om hvad borgerne finder vigtigt i en sagsbehandlingsproces kan
endda veere med til at mindske de ressourcer, der eventuelt ville have veaeret behov for blev brugt i
forbindelse med en klagesag, safremt borger f.eks. ved en hurtig personlig kontakt allerede her
faler sig set, hart, taget serigst og dermed ikke naerer samme behov for at klage over processen.
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Det er min pastand, at alle ovenstaende utilfredshedspunkter vil kunne mindskes, hvis vi i langt
hgjere grad lever op til de fire elementer der gar, at borger faler procesretfeerdighed i mgdet med
Tarnby Kommune.

Sidste ars indsatsomrader og anbefalinger - og udviklingen i 2022

| beretning fra 2021 skrev jeg blandt andet, at jeg i 2022 ville videreudvikle pa relations
opbygningen mellem organisationens medarbejdere pa alle niveauer og mig selv. Dette ses at
veere lykkes, ved at der er sket en positiv udvikling i antallet af ansatte, som henvender sig hertil
med anmodning om hjeelp til enten et rent juridisk spargsmal eller til behandlingen af en konkret,
og dog anonym, borgerhenvendelse. Yderligere har jeg ogsa i ar bestraebt mig pa at afholde
mader med alle nye ledere/chefer, hvilke ogsa styrker samarbejdet mellem borgerradgiver-
funktionen og administrationen.

Kommunikation mellem borger og kommunen var et andet og vigtigt punkt, hvor jeg oplistede
flere punkter, som jeg anbefalede kommunen at have fokus pa. Umiddelbart ses ikke den store
aendring pa dette omrade, hvorfor det medtages igen i 2023 (se nedenfor under Anbefalinger).

Det sidste, men ogsa meget vigtige, fokuspunkt for 2022 var Opfyldelse af vejlednings-
forpligtelsen. Henset til, i hvor mange sager jeg selv yder vejledning til borgerne, samt de 22
klagepunkter om netop dette, ses heller ikke dette fokuspunkt opfyldt endnu. Til gengeeld er det
sket en nedgang i antallet af borgere, der klager over manglende vejledning/status, vil hilses meget
velkommen.

Mine fokusomrader i 2023

Mine fokusomrader vil farst og fremmest veere, hvordan jeg bedst muligt statter op om de nye
centre, sa de har mulighed for at fglge mine anbefalinger, hvorfor undervisning indenfor mine
fagomrader ogsa fortsat er et tilbud til hele organisationen.

Jeg veegter synlighed af borgerradgiverfunktionen hgijt, da jeg gnsker at alle kommunens borgere
har kendskab til, at de kan fa hjeelp, rdd og vejledning, i forhold til deres sag i kommunen, hos mig,
men i lighed med sidste ar, da stiger antallet af henvendelser fortsat stgdt, hvorfor der ikke
umiddelbart ses et behov for yderligere promovering lige nu. Dog er jeg fortsat interesseret i at
blive kendt blandt iszer de svageste borgere, som ogsa for mig er sveerest at komme i kontakt med.
Det er derfor et staende tilbud herfra, at jeg holder opleeg om funktionen for institutioner, interesse-
organisationer og andre grupper af borgere, hvis de henvender sig til mig.

Herefter vil borgernes oplevelse af procesretfeerdighed veere et fokuspunkt — iseer set i forhold til
udviklingen af klagepunkter, herunder specielt de tre naevnte klagepunkter, som beskrevet under
borgerradgiverens observationer.

Anbefalinger

1. Der skal meget mere fokus pa, at partsaktindsigt er en prioriteret opgave, og skal afggres
hurtigst muligt og senest inden 7 hverdage. Yderligere er det et lovkrav, at borger skal
orienteres, safremt afgarelsen ikke kan foreligge indenfor fristen, samt at borger oplyses
om begrundelsen for udsaettelsen, samt en ny dato. Som altid stiller jeg mig gerne til
radighed for undervisning af starre eller mindre grupper af medarbejdere, safremt det matte
gnskes og der foreligger et behov.

2. Borgernes retssikkerhed bringes i fare, nar de modtager afgerelser med forkerte navne,
eller nar der i en afgarelse henvises til forkerte, foraeldede eller mangelfulde
lovhenvisninger. Jeg anbefaler derfor, at der strammes op pa kvalitetssikringen af skriftlige
dokumenter generelt — eventuelt ved at anvende en starre grad af redigerbare standard-
formularer, eller oprettelsen af en generel kvalitetssikringsprocedure for skriftligt materiale,
der udsendes til borgerne.

3. Fokus pa autosvar pa mails og telefonsvarer. Dette punkt har jeg tidligere gjort opmaerksom
pa, men jeg modtager fortsat henvendelser fra borgere, som gennem flere dage — eller
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maske uger — ikke har modtaget returkald/-mail, og hvor det har vist sig, at medarbejderen
har veeret syg, holdt ferie eller lignende. Jeg anbefaler derfor, at alle centre har en fast
procedure for autosvar m.v. samt en procedure for, hvem der overtager sagerne, under en
kollegas fraveer.

Jeg ved, at det tager tid at eendre maden at arbejde pd i en stor organisation som Tarnby
Kommune, og nar flere af ovenstaende punkter gar igen ar efter ar viser det ogsa, at eendringer i
den enkelte forvaltning, center eller medarbejder ikke sker, blot fordi det fremgar af borgerrad-
giverens arsberetning. Ledelsen bliver ngdt til at stgtte op om anbefalingerne og pase, at
medarbejder har den forngdne faglige viden til at kunne aendre f.eks. en sagsgang eller
handlemade. | modsat fald vil rigtig meget veere status quo ar efter ar.

Som altid star jeg selvfglgelig til radighed for en drgftelse af kommunalbestyrelsens gnsker til,
hvordan borgerradgiverfunktionen i Tarnby skal fungere fremover.
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