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FORORD

Dette er den farste afrapportering til kommunalbestyrelsen fra borgerradgiveren i Tarnby kommune.

Borgerradgiverfunktionen startede op 1. januar 2019 samtidig med min tiltreedelse af stillingen, og jeg er
derfor den farste borgerradgiver i Tarnby Kommune.

Beretningen daekker perioden 1. januar 2019 til 30. juni 2019, hvilket vil sige hele opstartsperioden og de
udfordringer, der har veeret i den forbindelse. Pa den baggrund méa denne fagrste beretning karakteriseres
som en beskrivelse af mine fgrstehandsindtryk af kvaliteten i sagsbehandlingen baseret pa konkrete
borgerhenvendelser samt mit mgde med forvaltningen. Det er pa baggrund af de erfaringer, jeg labende har
udtalt anbefalinger, og som danner grundlag for beretningens konklusioner.

Borgerradgiverfunktionen er etableret pa baggrund af lov om kommunernes styrelse § 65e. Funktionen
fremgér séledes af kommunens styrelsesvedtaegt, og borgerradgiverfunktionen har endvidere sin egen
vedtaegt, som er vedtaget af kommunalbestyrelsen pa mgde 29. januar 2019.

Borgerradgiverfunktionen er en selvsteendig enhed, der er helt uafheengig af kommunens gvrige
administration og ledelse. Borgerradgiveren er ansat direkte under kommunalbestyrelsen og referer saledes
ogsa direkte til kommunalbestyrelsen.

Borgerradgiverens hverdag er meget uforudsigelig, da hver dag aendrer sig efter, hvem og hvor mange
konkrete enkelthenvendelser, der modtages, og hvorvidt der er behov for dialog med forvaltningen
efterfalgende. Det faktum, at hverdagen som borgerradgiver er sa uforudsigelig, gar
borgerradgiverfunktionen spaendende, interessant og anderledes.

| beretningen beskriver jeg mit arbejde som borgerradgiver i perioden. Jeg beskriver, hvordan opstarten har
veeret, hvordan jeg arbejder med sagerne og ikke mindst, hvilke udfordringer og udviklingsomrader, som jeg
er blevet bekendt med.



Jeg har bestreebt mig p& at skrive beretningen i en form, som er laesevenlig, og opbygget den med en kort
sammenfatning af beretningens vigtigste indhold i form af resumé og konklusion.

Herefter er der et afsnit, der mere generelt handler om borgerradgiverfunktionen i Tarnby. | afsnittet
beskriver jeg bade grundlaget for etableringen af funktionen og dens efterfalgende opbygning, hvad
borgerradgiverens kerneopgaver og formalet med funktionen er og til sidst kort om, hvornar jeg kan traeffes.

| det falgende afsnit beskriver jeg, hvordan og med hvilke midler, der er gjort opmaerksom pa
borgerradgiverfunktionen, savel internt som eksternt, herunder hvilke mgder og andre aktiviteter, jeg har
deltaget i ud over betjeningen af borgerhenvendelser.

Borgerradgiverens arbejdsform, herunder registrering og kategorisering af forskellige sagstyper, udfoldes her
med en raekke eksempler til at underbygge sagstyperne. | samme afsnit preesenteres dialogprincippet
(styrket dialog).

Sa felger et afsnit med statistik over antallet af henvendelser til borgerradgiveren i beretningsperioden 1.
januar til 30. juni 2019. Det handler om, hvor mange henvendelser der er modtaget, en beskrivelse af
typerne af henvendelser, hvordan de fordeler sig pa den enkelte forvaltning og overordnet, hvad
henvendelserne har handlet om. For overskuelighedens skyld understgttes tallene af diagrammer og giver et
overblik over, hvordan jeg har handteret de indkomne henvendelser.

Et kort afsnit omkring effekten af borgerradgiverens arbejde falger herefter og dernaest et afsnit om, hvilke
observationer jeg har gjort mig i perioden, hvilke tiltag de har givet anledning til og borgerradgiverens
anbefalinger til nye tiltag.

Til sidst i beretningen beskriver jeg kort, hvilke omrader, jeg forventer, vil have szerligt fokus i den kommende
beretningsperiode.

| en tid med forandringer, hvor der stilles store krav til effektivitet og nytaenkning til den borgerneere velfaerd,
kan en borgerradgiver vaere med til at fa skabt viden om borgernes mgde med kommunen — bade til brug for
kommunalbestyrelsen og forvaltningerne.

Det er min klare overbevisning, at borgerne i Tarnby ser meget positivt pa den politiske prioritering fra
kommunalbestyrelsens side ved valget af at oprette en borgerradgiverfunktion i Tarnby. Det faktum, at man
som borger i kommunen har mulighed for at drgfte sin sag eller situation med en uvildig instans og fa hjeelp
til at komme videre, hjeelper bade borger og forvaltning med at undgé uhensigtsmaessigheder og styrker
borgernes retssikkerhed.

Cathia M. C. Mundeling

Borgerradgiver
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RESUME OG KONKLUSION

Borgerradgiverfunktionen i Tarnby kommune har nu veeret i gang i seks maneder. | perioden har der veeret
140 sager af divergerende art, som er blevet registreret. Hertil kommer ca. 10-20 styk, hvor der ikke har
veeret grundlag for egentlig registrering. Der er en tydelig tendens til stigning i antallet af henvendelser i takt
med udbredelsen af kendskabet til funktionen.

Ved laesning af rapporten er det vigtigt at holde sig for gje, at de henvendelser, som borgerradgiveren
modtager, med meget fa undtagelser beskriver borgeres negative oplevelser med borgerbetjeningen i
kommunen og altsa ikke afspejler den samlede kvalitet i arbejdet. Det er borgerradgiverens opfattelse, at der
generelt arbejdes serigst og professionelt med borgerbetjeningen fra alle sider af forvaltningen.

Overordnet kan det konstateres, at borgerradgiverfunktionen er kommet godt fra start, og borgerne har taget
meget positivt i mod borgerradgiverfunktionen. Der har vaeret en god dialog med de borgere, der har
henvendt sig til borgerradgiveren, og det er borgerradgiverens klare opfattelse, at borgerne i Tarnby har
gnsket sig en borgerradgiverfunktion og derfor veerdsaetter kommunens oprettelse af
borgerradgiverfunktionen. Flere borgere giver udtryk for, at de synes, det er flot, at TArnby kommune har faet
en sadan funktion, og rygtet spredes derfor ad mange veje.

Ligeledes er der etableret et fint samarbejde med forvaltningerne, som stadig udbygges i takt med det
stigende sagsantal. Der har Igbende veeret afholdt m@der med forvaltningerne bade i form af 'laer-at-kende-
mgder’ omkring overordnede emner om tilretteleeggelse af sagsbehandling samt i konkrete sager. Kontakten
med forvaltningen har veeret god og konstruktiv, med en feelles malsaetning om, at borgerne skal have, hvad
de lovgivningsmaessigt er berettiget til, og de skal ydes den bedste service.

Mgdet med forvaltningen har givet indtryk af, at der er stor travihed blandt sagsbehandlerne, der hver isser
har store sagsmaengder. Denne travihed gar utvivisomt ud over sagsbehandlingen, hvor iszer
sagsbehandlingstiderne har veeret et hyppigt emne i de henvendelser, jeg modtager fra borgerne. Udover at
flere borgere oplever, at de oplyste sagsbehandlingstider altid udnyttes fuldt ud, s& mader jeg ikke mange
klager om leengden af de fastsatte tider. Til gengaeld oplever jeg stor utilfredshed fra borgerne med, at de
ikke er klar over, fra hvornar sagsbehandlingstiden begynder at Izbe. Da beregningen af
sagsbehandlingstider ikke alle steder har vaeret oplyst i overensstemmelse med retssikkerhedsloven pa det
sociale omrade, er dette netop blevet tilrettet p& kommunens hjemmeside, séledes at de nu stemmer
overens med de reelle sagsbehandlingstider.

Et andet forhold, der pavirker borgernes oplevelse af mgdet med kommunen, er sagsbehandler-skift, som
synes hyppigere i nogle centre end andre. Skift af sagsbehandler giver anledning til frustration hos borgerne,
hvilket forsteerkes i de tilfeelde, hvor den nu tidligere ansatte ikke har fgrt behgrig journal, hvorfor borgere
oplever at skulle starte forfra, hver gang de far ny sagsbehandler. Flere borgere oplever, at den nye
sagsbehandler ikke kender deres sag, nar de mgdes farste gang. Dette kan skyldes, at journalen ikke er
opdateret, men ogsa at den nye sagsbehandler ikke har forberedt sig inden samtalen og laest journalen
igennem. Det skaber stor frustration for borger, der hver gang skal starte forfra med at forteelle hele sin
historie. Jeg vil derfor anbefale, at samtlige sagsbehandlere med borgerkontakt bliver endnu bedre til at fare
lzbende journal, sa det pa denne made bliver nemmere for nye sagsbehandlere at saette sig ind i sagerne,
hvilket vil give gget tilfredshed hos bade borger og sagsbehandler og i gvrigt veere tidsbesparende for alle
parter. Yderligere bgar der afses tid til forberedelse og leesning af journal inden samtaler med borgerne.

Mange borgerhenvendelser har ogsa drejet sig om, at borgerne ikke kan komme i kontakt med bestemte
afdelinger og sagsbehandlere. Enten pa baggrund af en indskraenket telefontid, at de bliver mgdt med
optagettone eller de ikke bliver ringet op af sagsbehandleren som aftalt. Da der allerede er sat flere tiltag i
veerk i den henseende, vil jeg afvente virkningen af dem og falge op pa borgerhenvendelserne pa dette
omrade i &rets anden beretning til marts 2020.



Kommunikation og dialog pa alle planer er ogsa et omrade, som hyppigt bliver italesat, nar borgerne
henvender sig til borgerradgiveren. Flere henvendelser skyldes, at borgerne ikke mener, at de bliver talt
paent og respektfuld til, idet de faler sig talt ned til, sukket over, vendt gjne af, ikke taget serigst, bliver ikke
ringet op m.v. Det anbefales, at sikre grundig opleering af medarbejder i 'god sagsbehandlingsskik’, og at der
lzbende falges op pa det.

Endelig har Borgerradgiveren ogsa modtaget mange henvendelser fra borgere, der har forsagt at fa en
status i deres sag, men uden held. Borgerne oplever, at de ikke bliver hart, eller sagen karer i ring, og at
ingen vender tilbage til dem med svar og status pa deres sager — fgr borgerradgiveren gar ind i sagen. Det
giver anledning til stor utilfredshed hos borgerene med deres sagsbehandler, men det pavirker ogsa
borgerenes syn pa hele forvaltningen og kommunen som helhed i negativ retning. Manglende oplysning om
status i sagerne frustrerer borgerne, og de giver udtryk for at veere radvilde, da de ikke kan fa at vide, hvad
der sker i deres sag. Min anbefaling er derfor, at borgerne bliver kontaktet hyppigere med oplysning om,
hvad status er i deres sag — ogsa selvom der ikke matte veere noget nyt, men saledes at borger ikke faler sig
glemt. Det vil styrke borgernes syn pd kommunen i positiv retning, samt ikke mindst borgernes
retssikkerhedsfglelse.

Henvendelserne til borgerradgiveren har Igbende givet anledning til eendringer, korrektioner eller lignende.
F.eks. har flere henvendelser fra borgere om, at man gnskede kvittering for, at fremsendte skrivelser til
kommunen via e-Boks var modtaget fart til, at man nu pa Tarnby Kommunes hjemmeside kan laese, hvordan
man kan tjekker, om et brev sendt fra e-Boks er kommet frem. Efterfglgende har der ikke veeret
henvendelser til borgerrddgiveren pa dette punkt. Ligeledes har borgerradgiverens papegning af, at
kommunen ikke levede op til retssikkerhedsloven pa det sociale omrade, idet beregningen af
sagsbehandlingstiden var anfgrt forkert pd hjemmesiden fart til, at der nu er blevet rettet op pa dette pa
hjemmesiden.

Der er ingen tvivl om, at der hver dag produceres rigtig mange afgarelser, gives rad og vejledning til et stort
antal borgere m.v. i kommunen. Af det samlede antal daglige henvendelser, der modtages i kommunen, er
det kun en meget lille del, der giver borgerne anledning til at henvende sig til borgerradgiveren og bede om
hjeelp i starre eller mindre omfang.

Samlet set ma det konkluderes, at der er rigtig meget, der gar godt i kommunen. Samtidig afspejler
henvendelserne til borgerradgiveren ogsa, at der er plads til forbedringer pa flere omrader. Nogle
forbedringsindsatser er allerede igangsat eller gennemfgrt og skal herefter Igbende faglges op. Andre vil der
veere behov for bliver i vaerksat hurtigst muligt, s& Tarnby kommune kan blive farende i forhold til
overholdelse af borgernes retssikkerhed.



GENERELT OM
BORGERRADGIVERFUNKTIONEN |
TARNBY KOMMUNE

Grundlaget for borgerradgiverfunktionen (vedteegten)

| Tarnby kommune tog kommunalbestyrelsen beslutning om at oprette en borgerradgiverfunktion pd made i
19. juni 2018. Formalet var at 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 vedteegtsaendring af kommunens
styrelsesvedtaegt, der fglger af styrelsesloven § 65 e. Vedteegtseendringen betad en indszettelse af et nyt
kapitel VI i styrelsesvedtaegten, sdledes at Tarnby kommune kunne oprette en borgerradgiverfunktion direkte
under kommunalbestyrelsen.

Funktionen tradte i kraft 1. januar 2019, hvorved Tarnby kommune kom pa danmarkskortet over de cirka
halvdelen af danske kommuner, der indtil nu i 2019 har eller er ved at oprette en borgerradgiverfunktion.

Borgerradgiveren har sin egen vedteegt, som ligger til grund for funktionen. Vedteegten blev vedtaget af
kommunalbestyrelsen pa mgde 29. januar 2019.

Af vedtaegten fremgar blandt andet, at Borgerradgiveren er uafhaengig af kommunens gvrige administration
og borgmesterens gverste daglige ledelse. Borgerradgiveren refererer derfor direkte til
kommunalbestyrelsen. | praksis sker det ved manedlige mgder mellem borgerradgiver og borgmesteren i
hans egenskab af formand for kommunalbestyrelsen.

Opbygning/etablering af funktionen

Som bekendt er borgerradgiverfunktionen i Tarnby kommune startet op per 1. januar 2019.

Borgeradgiveren har fra start taget i mod og behandlet de henvendelser, der kom, savel telefoniske, per e-
mail og personlige fra borgerne, og borgerradgiveren havde sit farste mgde med en borger allerede 2. januar
2019. Det har svinget meget, hvor mange daglige henvendelser borgerradgiveren har modtaget.

Selve opbygningen af borgerradgiverfunktionen, herunder at udfylde og tilretteleegge opgaven, har fyldt
meget i det fgrste halve ar og er stadig under udvikling. Perioden har veeret praeget af, at der skulle
tilrettelaegges sagsgange, udarbejdes standarder, indlaeres registreringspraksis, udarbejdes
informationsmateriale til hjemmeside, generel promovering af funktionen, opbygges relationer internt til
kollegaer i forvaltningerne og eksternt til samarbejdspartnere samt borgerrddgiverkollegaer fra hele landet.

Seerligt udfyldning af opgaven og forventningsafstemning mellem borgerradgiveren og forvaltningerne om
funktionens indhold, sagsgange, hvordan vi samarbejder bedst muligt mv., har fyldt meget og vil ogsa
fremover veere i lgbende proces.

Det har veeret en periode, hvor en hverdagsrytme har skulle findes, og borgerradgiveren har skullet finde sin
plads i organisationen — ud over den rent organisatoriske placering, som er uden for enhver anden
forvaltning.



Der er blevet holdt manedlige m@der med borgmesteren og en del mgder med forvaltningschefer og
centerledere, men ogsa flere mgder med deltagelse af sagsbehandlere og gvrig administrativt personale.
Relationsopbygningen og afmystificeringen af borgerradgiverfunktionen er blevet prioriteret hgijt af
borgerradgiveren og anses for at veere af afggrende betydning for borgerradgiverens arbejde og mulighed
for at handle pa borgernes henvendelser pa den mest hensigtsmaessige made.

Uden for Radhusets mure har der veeret afholdt flere mgder med personalet pa hovedbiblioteket,
sundhedshuset, et plejecenter og eksternt med Zldresagen, Rotary i Kastrup og Tarnby Huse. Ogsa her er
relationsdannelsen vigtig, men endnu mere promoveringen af borgerradgiverfunktionen, saledes at flest
mulige borgere i kommunen bliver bekendte med funktionen, som ad den vej kan blive udbredt yderligere.

Fysisk er Borgerradgiverfunktionen placeret pa Radhuset i lokale 104. Lokalet er nemt at finde, da det ligger
i et hjgrne af foyeren i stueplan — dog uden at veere et sted, hvor alle borgere kommer direkte forbi. Taet pa
indgangen er der sofaer, som nogle borgere veelger at benytte, nar de venter pa at komme til mgde hos
borgerradgiveren.

Enkelte borgere har udtalt bekymring for at treede ind i lokalet, idet netop dette lokale tidligere har huset
chefen for opkraevningen, og derfor af nogen associeres med knapt sd hyggelige mader tidligere. Det er
borgerradgiverens opfattelse, at det ikke er et starre problem, idet borgerne hurtigt faler sig trygge i kontorets
lyse omgivelser. Flere borgere har endvidere givet udtryk for, at de finder placeringen pa Radhuset positiv,
idet borgerne kan besgge borgerradgiveren, nar de alligevel har et eerinde pa Radhuset.

Borgerradgiverens kerneopgaver og formal med funktionen

Formalet med borgerradgiverfunktionen i Tarnby Kommune er at styrke dialogen og samspillet mellem
borgere og kommunen, at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed under sagens behandling i
kommunen og 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. Borgerrddgiveren kan ogsa bista administrationen ved generelle forespgrgsler indenfor
borgerradgiverens omrader og kompetencer.

Ovenfor er den beskrivelse af borgerradgiverfunktionen i Tarnby, som fremgik af stillingsbeskrivelsen til det
jobopslag, som ligger til grund for stillingen, og i store traek er implementeret i vedtaegterne for funktionen.
Vedtsegten for borgerradgiveren er de overordnede rammer og befgjelser, som kommunalbestyrelsen har
besluttet, at borgerradgiveren skal arbejde under. Vedteegten er godkendt af kommunalbestyrelsen pd mgde
29. januar 2019.

Borgerradgiveren modtager mange henvendelser fra borgere, der er utilfredse med den afggrelse, som de
har modtaget fra kommunen. De fleste henvendelser har drejet sig om, at borger ifglge den nye afgagrelse
ikke mere er berettiget til en ydelse, som de tidligere har modtaget, og for nogens vedkommende er der tale
om ydelser, som de har modtaget i flere artier. Borgerne er uforstdende over for aendringen og derfor
utilffredse med kommunens afggrelse.

Det falger af borgerradgiverens vedtaegt, at borgerradgiveren ikke kan omgare en afgerelse, som er truffet af
forvaltningen. Til gengeeld har borgerradgiveren en vejledningsforpligtelse i lighed med forvaltningens.
Borgerradgiveren oplyser borger om de muligheder, der findes i klagesystemet og i de seerlige tilfeelde, hvor
der er behov for det, formuleres en klageskrivelse i samarbejde med borger. De fleste borgere kan selv
skrive og formulere deres klageskrivelser, men det sker ogs4, at borger gnsker hjzelp til gennemlaesning af
en klageskrivelse inden afsendelse og eksempelvis bistand til at f& klagepunkterne til at fremstd mere skarpt.

Borgerradgiverens opgave er i vidt omfang af sikre borgernes retsstilling. En vigtig opgave for
borgerradgiveren i forbindelse med klagesager er sdledes at pase, om de forvaltningsretlige regler er
overholdt, herunder sagens oplysning, partshgring, indarbejdelse af eventuelle partsbemaerkninger i
afggrelsen, begrundelse og klagevejledning.



Treeffetider for borgerne

Til at starte med er det blevet aftalt, at borgerradgiveren har fast telefontid mandag til fredag 9.00 -14.00.
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 Informationen eller sende en mail
via e-Boks direkte til borgerradgiveren eller via almindelig post.

Ved fraveer af leengere tids varighed oplyses dette pa hjemmesiden, telefonsvaren, autosvar pa e-mail samt
ved information til Informationen.

Borgerradgiveren har stort fokus pa at veere tilgeengelig pa de tidspunkter, der passer bedst for borgerne, og
det er derfor ogsa muligt at aftale telefoniske eller personlige mader uden for normal dbningstid. Indtil videre
har ingen borgere ytret gnske om dette og heller ikke, at der er behov for, at telefontiden udvides, eller at
borgerradgiverens treeffetider i gvrigt eendres. Mgder med eksterne organisationer og samarbejdspartnere
finder ofte sted uden for normal arbejdstid.



SYNLIGHED OG KENDSKAB TIL
BORGERRADGIVERFUNKTIONEN

Hvordan er der gjort opmaerksom pa borgerradgiverfunktionen

Med hjeelp fra personale p& Tarnby hovedbibliotek, kommunalbestyrelsens sekretariat og O & P blev der
hurtigt oprettet en nyhed p& kommunens hjemmeside og facebookside om borgerradgiverfunktionens
opstart. En kort tekst, omkring hvad borgerne kan forvente at kunne fa hjeelp til og treeffetider, var hurtigt klar
tillige med en to-ugers reklamekampagne pa Addshells rundt omkring i kommunen. | det sene forar har
bibliotekets personale hjulpet borgerradgiveren med at fa taget nye billeder til hiemmesiden samt udformet
en ny flot plakat til Addshells, hvor plakaten har vaeret oppe en uge i juni maned. Bibliotekets personale har
ogsa produceret en video til hiemmesiden, som kort forteeller om borgerradgiverfunktionen i lyd og billeder.

Internt/eksternt

| det farste halve ar har der veeret holdt rigtig mange mader og enkelte oplaeg internt blandt kommunens
forvaltninger/centre og pa institutioner. Internt i organisationen mellem borgerradgiver og ALG og med hver
enkelt forvaltningschef. Herefter mader med flere centerchefer og afdelinger og borgerradgiveren har og er
fortsat meget aben for ’laer-at-kende-mader’, som vurderes at have stor vaerdi for bade borgerradgiver og
medarbejdere. Herudover er der afholdt mgder med forvaltningerne efter behov.

Borgerradgiveren har endvidere madtes med flere af kommunens afdelinger og institutioner uden for
Radhuset, og flere er planlagt i neermeste fremtid.

Ind i mellem de interne mgder har borgerrddgiveren ogsa mgdtes med eksterne organisationer og blev
blandt andet allerede i februar inviteret til at holde et oplaeg for Rotary i Kastrup, hvor borgerradgiveren fik
mulighed for at give en Kort preesentation af savel funktionen som arbejdsformen. Efterfglgende har
borgerradgiveren ogsa holdt samarbejdsmgde med boligsocialmedarbejder fra Tarnby Huse og
/Eldresagens lokalafdeling i Tarnby og har tidligt i perioden givet interview til Tarnby Bladet. | august er der
planlagt mgder med Familieradet og Venligboerne.

For at introducere borgerradgiverfunktionen yderligere og bredest muligt er der planlagt et 3-timers internt
oplaeg for medarbejdere til september under overskriften ‘Borgerradgiver — og hva’ s&?’. Da der har vist sig
stor interesse for oplaegget og for at undga af affolke hele afdelinger, har flere afdelinger givet udtryk for, at
de gnsker borgerradgiveren holder et kortere oplaeg specifikt for dem. Et sddan er derfor allerede sat i
kalenderen, og flere er pa vej, men samtidig overvejes behovet for at afholde et lignende 3-timers opleeg pa
et senere tidspunkt.

Det er borgerradgiverens opfattelse, at den interne synlighed og 'afmystificering’ af borgerradgiveren/-
funktionen er vigtig for samarbejdet mellem borgerrddgiveren og administrationen, hvorfor mader med alle
dele af organisationen er blevet prioriteret hgjt og ogsa vil blive det fremover.

Netveerk

Borgerradgiveren er ogsa medlem af det landsdaekkende borgerradgivernetveerk i Danmark, samt netvaerk
gst, der alene deekker Sjeelland og Fyn. Der har veeret afholdt lokalt netvaerksmgade i marts, og i juni var
borgerradgiveren pa det arlige 3-dages landsdaekkende borgerradgivernetveerksseminar, som fast bliver
afholdt pa Fyn. Netveerksmgderne er afgarende for borgerradgiverens virke, da borgerradgiverne ansat i
andre kommuner er de neermeste kollegaer og sparringspartnere.



Der er et godt samarbejde pa tveers af kommunerne qua netveerksforbindelserne, og pa netvaerksmgderne
bliver der gjort yderligere opmaerksom pd, hvor mange og hvilke kommuner, der har ansat en borgerradgiver.
Der bliver flittigt delt erfaringer og sagar ydet hjzelp i enkeltsager.

Via det landsdaekkende borgerradgivernetveerk bliver ogséd Ankestyrelsen Igbende holdt orienteret om, hvilke
kommuner der har oprettet en borgerradgiverfunktion, samt informeret om nyanszettelser i hele landet.
Dermed far Ankestyrelsen mulighed for at henvise borgere til at kontakte egen borgerradgiver, og flere
borgere har ogsa oplyst, at de er henvist her fra.

Generelt

Generelt er det borgerradgiverens opfattelse, at kendskabet til borgerradgiverfunktionen i Tarnby bliver mere
og mere udbredt, hovedsaligt fra mund til mund, men ogsa sterre organisationer har fokus pa, at Tarnby har
oprettet en borgerradgiverfunktion.

Borgere forteeller, at de er blevet henvist til borgerradgiveren internt fra forvaltningerne og fra medlemmer af
kommunalbestyrelsen. Eksterne henvisninger er blandt andet kommet fra Mgdrehjeelpen og Aldresagen.

Kendskabet til borgerradgiverfunktionen skal udbredes sa bredt som muligt, sa flest mulig Tarnbyborgere far
kendskab til, og eventuelt gar brug af, borgerrddgiverfunktionen.

Det er af afggrende betydning for borgerradgiveren, at ogsa de allersvageste borgere kan modtage hjzelp fra
borgerradgiveren. Der vil derfor — ogsa i den kommende beretningsperiode — veere fokus pa yderligere
promovering af funktionen, og flere tiltag er enten allerede planlagt eller i proces i lgbet af efteraret.
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BORGERRADGIVERENS ARBEJDSFORM
VED BORGERHENVENDELSER

Overordnet set er det borgerradgiverens opgave at medvirke til, at kvaliteten i sagsbehandlingen forbedres,
saledes at borgernes retssikkerhed styrkes. Borgeradgiveren skal derfor sikre, at borgerne far en hurtig og
nem afklaring pa deres henvendelser om forstaelse af afggrelser og klagevejledning.

Borgerradgiverens funktion og opgavevaretagelse varierer alt efter henvendelsens karakter. 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 f& kontakt til en bestemt forvaltning
eller sagsbehandler. Andre kontakter borgerradgiveren, fordi de gnsker hjeelp til at fa aftalt et magde, ikke
forstar indholdet af en afgarelse eller fordi de ikke ved, hvem de ellers skal kontakte i kommunen.

Borgerradgiveren er helt afskaret fra at se og leese i borgernes sager i kommunen, og ligeledes har
forvaltningen heller ikke adgang til borgerradgiverens sager. Borgerradgiveren har ogsa egen scanner og
kopimaskine pa sit kontor, saledes at risikoen for deling af oplysninger mellem forvaltning og borgerradgiver
elimineres. Dette er et tydeligt signal til borgerne om, at borgerradgiverfunktionen er adskilt fra
administrationen og tydeligger borgerradgiverens uafhaengighed og adskillelse fra forvaltningen. 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 farste omgang oplyser sagen for borgerradgiveren.

Borgerne henvender sig som oftest ved at ringe. Enkelte mgder op personligt i Informationen og feerre
skriver direkte via e-Boks. Efter en indledende drgftelse vurderes det, i samrad med borgeren, hvordan
sagen skal handteres her fra, herunder om der er behov for et personligt mgde. Efter et evt. mgde tages der
igen stilling til, hvad der videre skal ske, og sagen afsluttes fgrst hos borgerradgiveren, nar det er aftalt med
borger.

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over afggrelse fra kommunen, hvor ankemulighederne ikke er
opbrugt, men kan i stedet hjeelpe med at formulere en klageskrivelse, nar borgere er utilfredse med et forlgb
eller en afgarelse, eller ikke kan forsta selve indholdet af en afggrelse. | sidstnaevnte sager kan
borgerradgiveren vaere behjaelpelig med at 'oversaette’ afggrelsen for borger, sa borger kan tage stilling til,
om de eventuelt gnsker at paklage afggrelsen.

Registrering af borgerhenvendelser

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

Kategorien 'andre henvendelser’ daekker typisk over sager, hvor borgere foresparger om rette indgang
(vejvisning) til kommunen 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.

Andre henvendelser

Vejvisningssager

En vejvisningssag er typisk startet ved, at en borger ringer og er i tvivl om, hvor de skal henvende sig med
en konkret problemstilling. Denne sagstype afsluttes, s& snart samtalen er faerdig og typisk med oplysning
om direkte nummer og treeffetider til det gnskede center eller afdeling.

11



Eksempler

(sag nr. 20) En borger kontaktede borgerradgiveren, idet hun gerne ville have lov til at betale sin
ejendomsskat, men kunne pga. flytning ikke finde sit giroindbetalingskort og gnskede derfor et nyt.
Borgerradgiver tog kontakt til Teknisk Forvaltning, Ejendomsbeskatningen, som ville tage kontakt til borger.

(sag nr. 2) En anden borger gik direkte ind ad daren til borgerraddgiverens kontor med et nummer i handen
fra oplysningen, hvor pa der stod nr. 104. Da mit kontor er i lokale 104, og idet lystavlen i Informationen viste
en pil til hgjre, troede borger fejlagtigt, at henvisning pa tavien var en henvisning til mit kontor.
Borgerradgiveren fulgte borger tilbage til servicecentret til ‘bord nr. 104’

Vejledningssager

Nar en borger ringer og gnsker vejledning i forstaelsen af en afgarelse fra forvaltningen, hvordan man
udfylder en blanket, hvor man finder oplysninger eller har brug for generel vejledning om klagesystemet,
registreres sagen hos borgerradgiveren som en ’vejledningssag’. Det kan eksempelvis veere spgrgsmal om,
hvor og hvordan man sgger en bestemt ydelse og i det hele taget situationer, hvor borgerne af den ene eller
anden grund finder det sveert at navigere i det kommunale system.

Eksempler

(sag nr. 4) Borger kontakter borgerradgiveren efter, at han har klaget over en afggrelse og efterfalgende
modtaget forvaltningens fastholdelse af afslag. Han har ogs& modtaget brev fra Ankestyrelsen om, at de har
modtaget klagen fra kommunen. Borger @nsker at forstd Ankestyrelsens brev samt tale om deres
sagsbehandlingstider. Borgerrddgiveren gennemleeser afgarelsen fra kommunen samt brevet fra
Ankestyrelsen og ‘oversaetter’ indholdet for borger.

(sag nr. 13) Borger ringer og spgrger om hjeelp til, hvordan man opretter en fremtidsfuldmagt. Borger
vejledes ud fra borgerradgiverens viden pa omradet, samt at yderligere vejledning kan findes pa Borger.dk.

(sag nr. 19) En borger ringer, da han har modtaget afslag pa fodindleeg. Borger oplyser, at han har anvendt
de pageeldende fodindleeg i &revis og er derfor forundret og utilfreds med, at han nu har faet afslag. Der
aftales mgde med borger, hvor borger forteeller sin historie. Han fremviser samtidig afggrelsen og de
leegelige dokumenter, der ligger til grund for afggrelsen. Fristen for at klage er overskredet, hvorfor
borgerradgiver laeser sagen igennem i forhold til, om der skulle veere abenlyse sagsbehandlingsfejl, der
eventuelt vil kunne begrunde, at klagefristen undtagelsesvis tilsideseettes. Da det efter gennemlgesning er
borgerradgiveres vurdering, at forvaltningen har truffet en afggrelse, der ligger pa linje med geeldende
lovgivning, anses det for formalslgst at forsgge at paklage afgarelsen, hvilket borger oplyses om.

De naevnte sager er alle blevet lukket herefter uden kontakt til forvaltningen.

Klager

Klagesager kan opdeles i to kategorier — oversendelsessager og egentlige klagesager. | begge sagstyper er
der et element af klage, men de behandles forskelligt afheengig af sagens indhold.

Oversendelsessager

Som naevnt tidligere er borgerradgiverens arbejde blandt andet at styrke dialogen og samspillet mellem
borgere og kommunen. Dette ggres blandt andet ved at hjaelpe med at genskabe dialogen mellem borger og
kommunen og pa den made forsgge at undga misforstaelser, der kan fare til utilfredshed. Det er
borgerradgiverens overbevisning, at mange sager kan Igses allerede ved dialog, og 'styrket dialog’ handler
netop om, at en sag lgses uden egentlig klagesagsbehandling. Det er ikke et mal i sig selv at undga en
klagesag, da borgerne har ret til at klage. Men da en klagesagsproces kan veaere kraevende, langsommelig
og uhensigtsmaessig for begge parter, synes det umiddelbart som en bedre Igsning, nar sager kan lgses,
inden de bliver til klager — ved dialog.

Sager, der oversendes og behandles efter dialogprincippet — eller styrket dialog — skaber et bedre
fundament for det fremtidige gode samarbejde mellem borger og kommunen, idet mange misforstaelser kan
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ryddes af vejen ved iseer mundtlig dialog. Borgerradgiveren anvender denne sagstype i videst muligt
omfang, hvor budskabet er dialog frem for monolog. Lases sagen ikke i dette stadie, kan sagen ende som
en efterfalgende klagesag.

De sager, som borgerradgiveren vurderer til at kunne besvares uden egentlig klagesagsbehandling,
oversendes til forvaltningen til besvarelse ud fra dialogprincippet og kaldes derfor for ’oversendelsessager’.

| kategorien oversendelsessager findes de mindre komplicerede klagesager, hvor borger er utilfreds med en
eller flere dele af en sags behandling, men hvor borgerradgiveren vurderer — i samarbejde med borger — at
sagen kan lgses ved styrket dialog. Typisk henvender borgerne sig til borgerradgiveren med et gnske om at
fa hjeelp til at fa status pa deres sag, iveerksat et mgde med forvaltningen eller gnsker blot at komme i
kontakt med den relevante afdeling. | denne type sager vil borgerradgiveren ofte afholde et indledende mgde
med borger, som pa mgdet forteller om sin oplevelse af mgdet med kommunen, og om hvad de gnsker
hjeelp til. Det aftales med borger, at borgerradgiveren kontakter den relevante forvaltning som oftest skiftligt
og med angivelse af borgerradgiverens forslag til, hvordan sagen umiddelbart kan lgses. | mange tilfaelde vil
lzsningen i farste omgang kunne findes ved, at borger kontaktes af forvaltningen med henblik pa afholdelse
af mgde, oplysning om status i en bestemt sag eller lignende.

Ved en oversendelse af sagen til forvaltningen forudsaetter borgerradgiveren, at forvaltningen selv paser, at
den forngdne fuldmagt er til stede i sagen i de tilfeelde, hvor det ikke er borger selv, der gnsker oplysninger i
egen sag. Ligeledes sarger borgerradgiveren altid selv for at have den forngdne fuldmagt til at handle i
sagerne.

Eksempler

(sag nr. 8) Borger gnskede at klage over, at hun ikke kunne fa fat i hjemmeplejen inden for deres abningstid.
Borgerradgiveren kontaktede forvaltningen med henblik p& opringning til borger.

(sag nr. 11) En eegtefeelle til en greensegaenger kontaktede borgerradgiveren, idet pageeldende gnskede at
vide, hvor meget segtefzllen vil kunne fa udbetalt. Borgerradgiveren kontaktede herefter den relevante
forvaltning, som efterfglgende kontaktede borger med de gnskede oplysninger.

(sag nr. 21) Agtefeelle til hjerneskadet henvendte sig, idet parret gnskede hjeelp til koordinering af de
samlede indsatser under hjerneskadekoordinatorens barsel. Borgeradgiveren skrev til forvaltningen og
anmodede om, at parret blev kontaktet hurtigst muligt. Borgerradgiveren modtog efterfalgende svar fra
forvaltningen om, hvordan sagen var handteret.

(sag nr. 35). Far til teenager var utilfreds med, at kommunen ikke gnskede at holde mgde med borger og

dennes bandagist. Sagen blev oversendt til forvaltningen som styrket dialog med en kort beskrivelse af de
oplysninger, som borger havde givet til borgerradgiveren og med anmodning om, at borger blev kontaktet
direkte telefonisk. Pageeldende center vendte tilbage til borgerrddgiveren med svar p& procedure i denne

type sager og tog kontakt til borger med oplysninger om samme.

(sag nr. 90). Borger er mor til anbragte bgrn. Borger var blandt andet frustreret over, at hun ikke kunne
komme i kontakt med hverken anbringelsesstedet eller bgrnenes skole. Hun sggte derfor om
borgerradgiverens hjeelp til at komme i kontakt med opholdssted og skole. Da borgerradgiveren ikke har
handlemuligheder i forhold til hverken opholdssted eller skole aftaltes det med borger, at borgerrddgiveren i
stedet ville hjzelpe med at f i veerksat et mgde mellem hende og hendes sagsbehandler i kommunen, som
ville kunne hjeelpe hende i forhold til at formidle den gnskede kontakt.

(sag nr. 106). En far til et mindredrig barn henvendte sig til borgerradgiveren, idet han blandt andet gnskede
status i sin sgns sag. Han oplyste, at sagen havde veeret la&enge undervejs, og foraeldrene var derfor
frustrerede over, at de ikke mente, der var progression i sagen og i det hele taget ikke vidste, hvad der
skulle ske i neermeste fremtid. Sagen oversendtes til forvaltningen med de oplysninger, som borger havde
givet til borgerradgiveren efterfulgt af konkrete spgrgsmal, som borger gnskede besvaret. Borgerradgiveren
modtog hurtigt tilbagemelding fra forvaltningen pa, hvorledes sagen var blevet handteret, hvorefter sagen
blev lukket hos borgerradgiveren.
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Egentlig klagesager

Klager bestar af henvendelser, hvor borgeren har aktuelle og konkrete forhold vedrgrende
sagsbehandlingen med videre, som de gnsker behandlet. Der vil i nogle tilfeelde veere flere forskellige
juridiske problemstillinger i en enkelt henvendelse. Sagen vil derfor blive registreret som én hovedsag, hvor
det primeere klagepunkt fremgar. Det eller de falgende emner/klagepunkter registreres som fglgesager — én
per klagepunkt.

Hvis der er tale om en klage over sagsbehandlingen, er sagsgangen som oftest, at borgerradgiveren
formulerer et brev pa borgers vegne, som sendes til den relevante forvaltning eller center. | brevet beskrives
borgers oplevelse af situationen, og hvilke forventninger borger har til henvendelsen, herunder hvilke
spgrgsmal borger gnsker besvaret. Ofte formuleres skrivelsen i samarbejde med borger for at sikre, at
borger far stillet netop de spgrgsmal, som der gnskes svar pa.

| klagesager som er formuleret af borgerradgiver, er borgerradgiverens opgave at hjeelpe borger med at
seette ord pd, hvad de gnsker forvaltningen skal tage stilling til. Borgerradgiveren er ogsa her uvildig og altsa
ikke partsrepraesentant, bisidder eller lign. for borger, men alene en hjaelp for borger til at formulere klagen
og skaere den til, s& borger far svar pa de spgrgsmal, de gnsker besvaret.

Centret bliver i brevet bedt om at besvare brevet direkte til borger og sende kopi af besvarelsen til
borgerradgiveren. Kopien anvendes til, at borgerrddgiveren kan udlede, hvilken effekt en klage sendt med
hjeelp fra borgerradgiveren har, herunder til afrapportering til kommunalbestyrelsen.

Umiddelbart afsluttes sagen herefter, og borgerradgiveren foretager sig ikke videre, medmindre borger
henvender sig pa ny.

Eksempler

(sag nr. 18) En borger gnskede at klage over, at han ikke havde faet det @nskede behandlingstiloud, som
han mente sig berettiget til. Han havde skrevet udkast til en klageskrivelse og gnskede hjeelp til
gennemlaesning og eventuel tilretning af klageskrivelsen. Borgerradgiveren leeste udkastet igennem og kom
med forslag til eendrede formuleringer. Da formuleringen af selve klageskrivelsen ikke var foretaget af
borgerradgiveren, og skrivelsen i gvrigt blev sendt direkte fra borger selv til forvaltningen, bad
borgerradgiveren ikke forvaltningen om kopi af deres svar til borger. Straks efter madet blev sagen saledes
afsluttet hos borgerradgiveren.

(sag nr. 91) En borger havde sggt om aktindsigt flere maneder tilbage og rykket for det flere gange. |
samarbejde med borger udarbejdede borgerradgiveren en skriftlig klage over overskridelsen af svarfristen,
samt anmodede om, at aktindsigten gennemfartes hurtigst muligt. Klagen blev sendt pa borgers vegne
direkte til forvaltningen som en skriftlig opsummering af mgdet, herunder borgers oplysninger om, hvornar og
pa hvilken made, der tidligere var sggt om aktindsigt. Forvaltningen blev anmodet om svar direkte til borger.
Sagen blev Igst med fremsendelse af aktindsigt til borger, men ogsa lgbende fulgt op af borgerradgiveren pa
grund af sagens alvorlige karakter i forhold til fristoverskridelse af forvaltningslovens regler om aktindsigt.

(sag nr. 108) Borger havde modtaget afslag pa ansagning om ortopaedisk fodtgj og @nskede vejledning og
hjeelp til klageprocessen. Da borger ikke var i stand til selv at formulere en skriftlig klage, blev klagen skrevet
af borger og borgerradgiver i samarbejde. Klageskrivelsen blev fremsendt til forvaltningen med anmodning
om, at borgerradgiver tillige ville modtage kopi af forvaltningens svar til borger. Da borger modtog fornyet
afslag pa det ansggte, sendte hun kopi til borgerradgiver med henblik pa vejledning om, hvorvidt hun eller
borgerradgiveren skulle foretage sig yderligere i hendes sag, som nu var hos Ankestyrelsen. Borger
vejledtes om sine muligheder og oplystes samtidig om, at borgerradgiveren ikke kan behandle selve den
paklagede afgerelse, nar den befinder sig ved en klageinstans, men alene yde vejledning i den videre
proces. Sagen blev herefter afsluttet hos borgerradgiveren.

Styrket dialog
Som anfart overfor behandles mange af de sager, som borgerrddgiveren modtager som

oversendelsessager, ved brug af styrket dialog. Dialogprincippet er saledes det overordnede princip for
borgerradgiverens daglige arbejde.
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Dialogprincippet — eller styrket dialog — vil sige, at borgerraddgiveren forsgger at konfliktnedtrappe ved hjaelp
af dialog. De sager, som borgerradgiveren stifter bekendtskab med, vil i sagens natur vaere dem, hvor
borgerne ikke mener, de har faet den ydelse eller service, som de mener sig berettiget til, hvorfor de oplever,
de har en konflikt med kommunen. Der er derfor fokus pa, at genoprette borgerens dialog med forvaltningen,
saledes at sagen kommer tilbage pa sporet, hvorfor det umiddelbart er mest meningsgivende, at borger og
forvaltning taler om de udfordringer, som borger oplever. Men, nar borger oplever, at de ikke kan komme
igennem til rette vedkommende, at der ikke bliver ringet tilbage til dem, eller de ikke far svar pa deres
spgrgsmal ved kontakt til forvaltningen, da kontakter de borgerradgiveren og beder om hjzelp.

Efter en indledende samtale med borger kontakter borgerradgiveren forvaltningen ved kort at beskrive
problemstillingen, som forelagt af borger, med henblik p& centrets direkte dialog med borger efterfglgende.

Det er altid rart for borgerradgiveren at vide, hvordan en sag bliver handteret i forvaltningen. Det giver et
godt overblik over hensigtsmaessigheden for borger i at henvende sig til borgerradgiveren og rigtig god viden
for borgerradgiveren i forhold til at kunne vejlede borgerne bedst muligt fremadrettet. Ligeledes giver
tilbagemeldingerne fra forvaltningen viden om, pa hvilke omrader borgerradgiveren skal udbyde kurser
fremadrettet.

Jo starre viden borgerradgiveren har, jo bedre vejledning af borgerne og dermed ogsa bedre hjeelp til
forvaltningerne i forhold til, at sagerne fra borgerradgiveren ender det rigtige sted samt hjzelp til
sagsbehandlerne i forhold til faglig opkvalificering.

Afviste sager

Det sker ogsa, at sager bliver afvist af borgerradgiveren. Det er dog et mindretal af henvendelserne pa blot
syv styk i lgbet af det farste halve ar. Afvisningen skyldes oftest, at sagen af borgerradgiveren vurderes til at
veere udsigtslgs f.eks. p& grund af klagefristoverskridelse, er uden for borgerrddgiverens kompetenceomrade
— f.eks. et privatretligt spgrgsmal —, eller at borger ikke tilhgrer Tarnby kommune. En afvist sag kan ogsa
veere begrundet i, at borger ikke vender tilbage efter farste henvendelse.

Eksempler

(sag nr. 22) Borger kontaktede borgerradgiveren og oplyste, at han var bosiddende i Draggr kommune.
Borger henvistes til at kontakte egen kommunes sagsbehandlere, idet Dragagr kommune pt. ikke har en
borgerradgiverfunktion.

(sag nr. 34) Borger ringer til borgerradgiveren med oplysning om en raekke konkrete problemstillinger, og der
aftales et efterfglgende indledende mgde. Kort far mgdetidspunktet aflyser borger, da borger ikke har
overskud til at forfglge sagen. Da det er borger, der skal oplyse sagen, og dette ikke kan lade sig ggre uden
borgers medvirken, afvistes sagen, som lukkes.

(sag nr. 73) Kontakt til borgerradgiver med henblik pa at fa hjaelp til klageprocessen. Klagefristen var dog
vaesentligt overskredet, og da der efter det oplyste ikke umiddelbart var fejl i kommunens sagsbehandling,
vurderedes det som udsigtslgst at forsgge at fa klagefristen tilsidesat.

HENVENDELSER - STATISTIK

Hver gang en borger henvender sig til borgerradgiveren, registreres henvendelsen i statistikmodulet med
oplysning om, hvornar sagen er modtaget, hvilken forvaltning/-er og center den hgrer under, samt en kort
beskrivelse af hvad sagen drejer sig om.

| indevaerende beretningsperiode er antallet af sager til borgerrddgiveren 140. Sammenlignet med andre
kommuner af tilsvarende stgrrelse er sagsantallet relativt hgit, set i lyset af at borgerradgiverfunktionen er
nystartet, men da sagsantallet dog trods alt endnu er begraenset, har jeg valgt ikke at tegne diagrammer
over antallet fordelt per maned i denne rapport.
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| forhold til den samlede sagsproduktion i kommunen er den andel af sager, der kommer til
borgerradgiverens kendskab meget lille, hvorfor sagerne ikke kan tages som udtryk for den samlede kvalitet
i sagsbehandlingen.

Det anvendte statistikmodul er udarbejdet af andre borgerradgivere, og det viser sig allerede nu, at det skal
tilpasses til en ‘'Tarnby-model’ i fremtiden.

Alle henvendelser

Klager - hovedsager = Klager - fglgesager = Andre henveldelser

Det samlede antal oprettede/registrerede sager pa 140 er fordelt pa i alt 84 ’Klagesager’ og 54 'Andre
henvendelser’. Af klagesagerne er 67 hovedsager og 17 falgesager, hvor i mod alle 'andre sager’ er
registreret enkeltvis som hovedsager.

Klagesager

Klager bestar af henvendelser, hvor borgeren har aktuelle og konkrete forhold vedrgrende
sagsbehandlingen med videre, som de gnsker behandlet. Der vil i nogle tilfeelde veere flere forskellige
juridiske problemstillinger i en enkelt henvendelse. Sagen vil derfor blive registreret som en ’hovedsag’, hvor
det primeere klagepunkt fremgar, og det eller de efterfglgende klagepunkter registreres som én 'fglgesag’ per
klagepunkt. Mange sager indeholder blot ét klagepunkt, hvorfor antallet af hovedsager overstiger falgesager.

Andre sager

De henvendelser, der ikke er egentlige klager over sagsbehandlingen, registreres som ’andre henvendelser’.
En sadan henvendelse er typisk en sag, hvor borgerraddgiveren ikke skal foretage en egentlig vurdering af en
sag. Ofte er der tale om sager, hvor borger har behov for vejvisning i, hvor i kommunen man sgger en
ydelse, eller hvordan/hvad man skal veere opmaerksom pa, nar man skriver en klage, eller hvordan man skal
forholde sig, nér en afvist klage bliver videresendt til Ankestyrelsen.
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Klagesager fordelt pa hoved- og fglgesager

= Klager - hovedsager = Klager - fglgesager

Klagesager fordelt pa forvaltninger
2% _\1%

@konomisk Forvaltning = Arbejdsmarkeds- og Sundhedsforvaltningen
= Bgrne- og Kulturforvaltningen = Teknisk Forvaltning
= Diverse

Det er ikke borgerradgiverens opgave at forsgge at tale borgere fra at klage, da borger har ret til at klage.
Men ved at anvende styrket dialog er der flere tilfeelde af, at sagerne lgses allerede her og ikke ender i
egentlig skriftlig klagesagsbehandling, hvilket er positivt og ressourcebesparende for bade borger og
kommune.

Antallet af klager og henvendelser og deres fordeling pa forvaltninger skal ses i forhold til kommunens
opgaver. De forvaltninger, der far flest henvendelser, er ogsa dem, der har flest myndighedsopgaver, og
hvor borgerne oplever, at kommunens sagsbehandling og afgarelser har stor betydning for deres
livssituation.

At 92 % af den samlede meaengde klagesager er fordelt med henholdsvis 39 % i Barne- og
Kulturforvaltningen og 53 % i Arbejdsmarkeds- og Sundhedsforvaltningen er naeppe heller overraskende set
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i forhold til ovenstdende argument om, at det er netop de to forvaltninger, der har flest
myndighedsafggrelser. Ej heller er fordelingen mellem de to forvaltninger overraskende i forhold til, hvor
mange afgarelser de treeffer.

Hvad deekker sagerne generelt over i de to stgrste forvaltninger?

Af eksemplerne pa de forrige sider kan ses et lille udpluk af, hvad det er for henvendelser, som
borgerradgiveren modtager. Mere generelt kan det siges, at klagerne — bade hovedsager og fglgesager —
hovedsaligt falder inden for kategorierne utilfredshed med afggrelsen og utilfredshed med sagsbehandlingen
generelt.

Utilfredshed med afgarelsen

| denne kategori falder hovedparten af sagerne, idet 40 sager omhandler klager over selve sagens
afgarelse. Borgerradgiveren kan ikke omgare en afggrelse truffet af forvaltningen. Til gengzeld kan borger fa
hjeelp af borgerradgiveren til at forsta indholdet af afgarelsen og pa den baggrund tage stilling til, hvorvidt de
gnsker at klage over afgarelsen. Hvor dette er tilfeeldet, hjeelper borgerradgiveren med rad og vejledning i,
hvordan man skriver en klage og for de borgere, der har behov for det, ogsa med den egentlige formulering
af selve klagen.

Mange borgere er ikke bare utilfredse over selve sagens resultat, men ogsa at de forvaltningsretlige regler
ikke er overholdt. | de sager, borgerradgiveren er blevet gjort bekendt med, har der i nogle afgarelser blandt
andet kunne sas tvivl om, hvorvidt sagerne er fuldt ud oplyst, om forvaltningen har taget stilling til borgers
partsindleeg eller om der er foretaget en konkret og individuel vurdering.

Fejl sker ofte pa baggrund af travihed og er helt naturligt, men forvaltningslovens regler for korrekt
sagsbehandling skal stadig overholdes. Det anbefales derfor, at der holdes stgrre fokus pa at sikre en
korrekt sagsbehandling far endelig afggrelse.

Utilfredshed med sagsbehandlingen generelt

Nar en borger er utilfreds med, hvordan en sag er blevet behandlet, er det udtryk for, at borger ikke mener,
at kommunen har fulgt ‘god forvaltningsskik’. 'God forvaltningsskik’ er blandt andet, at seette sig i borgerens
sted og overveje, hvordan en sagsbehandling kan virke p& borgeren. Ligeledes er det god forvaltningsskik at
ekspedere sagerne sa hurtigt, professionelt og grundigt som muligt og samtidig sikre et klart og tydeligt
sprog, sa borger ikke er i tvivl om afggrelsens indhold, eller pa hvilket grundlag den er truffet.

For stgrsteparten af sagerne er de stadig i proces, og sagen verserer derfor fortsat. Der er kan saledes godt
veere truffet en eller flere afgarelser omkring indledende sagsskridt, men sagen er ikke endelig afgjort.

Ofte har borger mistet overblikket, hvorfor borger henvender sig til borgerrddgiveren og beder om hjeelp, da
de er utilfredse med méaden, deres sag bliver handteret pa, herunder manglende kontakt til/fra forvaltningen,
langsommelig sagsbehandling, manglende status eller generel utilfredshed med hele sagsforlgbet. Nogle
borgere giver udtryk for, at det er uklart for dem, hvad naeste skridt i sagen er, eller hvad sagen venter p4,
farend der kan treeffes en afggrelse. 34 sager harer saledes under denne kategori.

Det anbefales, at der holdes stadig starre fokus pa progression, saledes at sagerne behandles sa hurtigt
som muligt, samt at borgerne lgbende orienteres med status pa, hvor langt deres sag er ndet i processen.
Endvidere bgr der leegges veegt pa vejledningsforpligtelsen, saledes at borgerne f.eks. ikke er i tvivl om,
hvilke undersggelser der er igangsat og med hvilke formal.
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EFFEKTEN AF BORGERRADGIVERENS
ARBEJDE

En henvendelse til borgerradgiveren er ofte et ‘'nadrab’ om hjaelp. Da alle sager er forskellige, er ogsa
effekten af borgerradgiverens arbejde bade individuel og mangfoldig, hvorfor der ikke kan svares entydigt
pa, hvad effekten er for den enkelte borger. | stedet kan effekten ses i et lidt stgrre perspektiv.

Som beskrevet tidligere i naervaerende rapport er der sket flere generelle aendringer p& kommunens
hjemmeside foranlediget af borgerradgiverens arbejde. Af dem er den klart vigtigste del — set med
borgerradgiverens gjne — at det nu er preeciseret, hvordan sagsbehandlingstiderne skal opggres i henhold til
retssikkerheden pé det sociale omréde. Men ogsa den vejledning, som nu er tilgeengelig i, hvordan borger
kan se, at i deres mail er sendt fra e-Boks til kommunen — og modtaget — er vigtig, da det giver en stor
tryghed for borger.

Set fra borgernes side er det borgerradgiverens klare indtryk, at borgerne veerdseetter, at der er etableret en
borgerradgiverfunktion i Tarnby kommune. Borgerne forteeller, at de fgler sig trygge ved at henvende sig til
borgerradgiveren og efterfglgende godt hjulpet og vejledt. Borgerne giver ogsa udtryk for, at de har ‘'manglet’
en borgeradgiver og kommer med positive tilkendegivelser bade under og efter telefonisk kontakt eller
mgder, hvor de forteeller, at de nu er mere afklaret omkring deres sag og faler sig set og hgrt af kommunen —
ogsa selvom borgerradgiveren ikke kan give dem det, de helst vil have — en afggrelse, som fuldt ud giver
dem ret til det ansggte.

Effekten af, at borgerradgiveren behandler og videreformidler en klagesag fra en borger, herunder eventuelt
hjeelper med klageprocessen, kan der ikke siges sa meget generelt om. Dette skyldes, at borgerradgiveren
ikke konsekvent modtager kopi af de svar, som forvaltningen sender til borger pa baggrund af
borgerradgiverens henvendelse. Omvendt modtager borgerradgiveren til gengeeld nogle gange kopi, svar og
opfalgning pa oversendte svar — ogsé hvor der ikke er anmodet om det. Den manglende tilbagemelding
skyldes en vis uklarhed om, hvorvidt borgerradgiveren har ret til at modtage kopi af svar fra forvaltningen,
nar forvaltningen besvarer en klagesag, som er udformet af borgerradgiveren.

Tilbagemeldinger fra forvaltningerne pa, hvordan de henvendelser, der oversendes til forvaltningen til
besvarelse/handtering samt de egentlige klagesager, der udarbejdes af borgerradgiver i samarbejde med
borger, er meget nyttig viden og leering for borgerraddgiveren — ogsa i forhold til planlaegning af eventuelle
undervisningsforlgb for sagsbehandlerne. Dermed vil tilbagemeldingerne ogsa kunne medvirke til
kompetenceudvikling pa sagsbehandlerniveau.
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BORGERRADGIVERENS
OBSERVATIONER

Pa baggrund af de henvendelser, som borgerradgiveren har modtaget i Igbet af beretningsperioden, har
borgerradgiveren fglgende observationer/anbefalinger:

God sagsbehandlingsskik

Folketinget Ombudsmands praksis danner den oprindelige ramme for, hvad der anses for at veere god
forvaltningsskik. Begrebet daekker over, hvordan en myndighed bgar opfare sig over for borgerne og saledes
veere imgdekommende og effektive i sin sagsbehandling. Der er som sadan ikke tale om en bindende
retsregel, men overholdelse af reglen og hensynet til borgernes tillid til bade en korrekt sagsbehandling og til
kommunen som helhed ggar, at forvaltningen i videst muligt omfang bgr sgge at efterleve den gode
forvaltningsskik.

Hovedparten af de henvendelser, som modtages af borgerradgiveren handler om 'god forvaltningsskik’ i et
eller andet omfang. Det veere sig sprogbrug, sagsbehandlingstider, generel borgerbetjening m.v.
Overholdelse af reglerne har stor betydning for borgers vurdering af oplevelsen af mgdet med kommunen,
herunder tilliden til, at borgeren og sagen bliver behandlet korrekt og i henhold til geeldende ret. Det er derfor
af afgerende betydning for borgerne, at kommunens ansatte mestrer at efterleve 'god forvaltningsskik’.

De emner, der hyppigst gar igen i henvendelserne til borgerradgiveren, er lange sagsbehandlingstider,
dialog/kommunikation, tilggengelighed og manglende progression.

Sagsbehandlingstider

Pa mange omrader er der ikke lovfastsatte frister for, hvor lang sagsbehandlingstiden maksimalt pa veere,
men det fglger dog af retssikkerhedsloven § 3 pa det sociale omrade, at sager dels skal behandles hurtigst
muligt og dels, at kommunalbestyrelsen skal fastseette og offentliggare fristerne. Fgrstnaevnte kaldes ogsa
for hurtighedsprincippet’ og beskrives nsermere senere.

Det er vigtigt for borgerne, at deres sag bliver behandlet hurtigst muligt, og at de kan regne med de
sagsbehandlingstider, som oplyses pa kommunens hjemmeside. Yderligere er det vigtigt for kommunen i
forhold til at sikre en administration, der er effektiv.

Flere borgere har gjort borgerradgiveren opmaerksom pd, at der forlgber en rum tid, farend sagen tages op til
afgarelse, og borgerne er utilfredse med den ukendte faktor. Beregningen af sagsbehandlingstider er derfor
et af de farste omrader, som borgerradgiveren har set pa. | den forbindelse undersggte borgerradgiveren,
om Tarnby Kommune overholdt retssikkerhedsloven pé det sociale omrade i forhold til, at
kommunalbestyrelsen skal fastseette og offentliggare frister pa de enkelte sagsomrader for, hvor lang tid der
ma g4, fra en ansggning er modtaget, til afggrelsen skal veere truffet. Der er forskel p&, hvordan den enkelte
forvaltning oplyser sagsbehandlingstider, og borgerradgiveren har derfor veeret i dialog med flere
forvaltninger om beregningsmetoden. Det viser sig, at der er divergens mellem, hvad retssikkerhedslovens
foreskriver om beregning af sagsbehandlingstider og forvaltningens fastszettelse af, hvornar en sag er
modtaget/pdbegyndt og dermed fra, hvilket tidspunkt sagsbehandlingstiden begynder at lgbe.

| en nylig udtalelse fra Ankestyrelsen er en nordsjeellandsk kommune af flere omgange blevet bedt om at
rette op pa tilsvarende i en lignende sag, der ogsd omhandlede fejlagtig beregning af sagsbehandlingsfrister.

Der er behov for, at Tarnby kommune ger det samme, sdledes at Tarnby kommune ogsa falger loven pa
dette szerskilte omrade, idet de officielle sagsbehandlingstider skal afspejle virkeligheden og lgbende
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justeres i henhold hertil. En aendring af beregningstiden fra det nuveerende, hvor sagsbehandlingstiden nogle
steder farst starter, nar sagen er endelig oplyst og klar til afggrelse — dog visse sagstyper undtaget — til det
lovgivningsmaessige starttidspunkt, vil derfor umiddelbart syne af en leengere sagsbehandlingstid, men ikke
desto mindre vil det veere den reelle sagsbehandlingstid og dermed ogsa falge lovgivers hensigt med loven.

Kort far faerdiggerelsen af denne rapport er der blevet rettet op pa de fejlagtige oplysninger om
sagsbehandlingstidernes beregning, sa borgerne nu er sikret, at de sagsbehandlingstider kommunen oplyser
pa internettet, ogsa er dem, de kan stole pa. Sagsbehandlingstiderne er generelle, hvilket betyder, at
enkeltsager — i szerlige situationer — kan treekke uventet ud over de oplyste frister. Dette er ikke ulovligt, nar
blot borger orienteres om det skriftligt.

Det anbefales derfor, at alle forvaltninger labende gennemgar og ajourfarer deres opgarelser af
sagsbehandlingstider, saledes at de stemmer overens med de reelle sagsbehandlingstider, sa de vedbliver
at leve op til lovens krav og sikrer korrekt afstemning af borgernes forventninger til sagsbehandlingstiderne.

Dialog/kommunikation

Mundtligt

Hellere ‘darligt’ nyt, end intet nyt. Det er et ledelsesansvar at sikre den professionelle kommunikation pa alle
planer, herunder sagsbehandlernes vedvarende opmaerksomhed p4, at bade den mundtlige og skriftlige
kommunikation signalerer professionalisme og faglig dygtighed.

Borgerradgiveren har modtaget en del henvendelser fra borgere, der ikke mener, de er blevet behandlet
respektfuldt i forhold til bade verbal og non-verbal kommunikation i mgdet med kommunen. Borgerne
oplyser, at de fgler sig talt ned til, vendt gjne af eller sukket af. Andre savner generelt kommunikation med
forvaltningen og er utilfredse med, at de selv skal rykke for, at sagerne bliver behandlet og ikke modtager
oplysninger i deres sager om, hvad sagen hviler pa p.t.

Det anbefales derfor, at medarbejderne lgbende mindes om veerdien af god forvaltningsskik, herunder at
den enkeltes adfeerd pavirker kulturen i hele afdelingen — pa godt og ondt. Herudover anbefales det Izbende
at afholde kurser for medarbejderne i den positive dialog og adfaerd.

Skriftligt

| de afgarelser, som borgere har vist til borgerradgiveren, ses det blandt andet, at der forekommer
uoverensstemmelser i sprogbrugen i samme dokument. F.eks. afsluttes en afggrelse med oplysning om, at
afgarelsen kan ‘ankes’, men man vedlaegger en ’klage’-vejledning. En anden udfordring er, at nogle
afgerelser er pA mange sider, hvilket bade er godt og skidt. Godt fordi borger ofte far en udfarlig forklaring
pa, hvorfor afgarelsen er faldet ud, som den er, men ogsa skidt, idet det let bliver uoverskueligt for borger at
leese 6-8 sider igennem.

Det anbefales derfor, at ledelsen pa afdelingsniveau Igbende laver kvalitetskontrol af den skriftlige
korrespondance og at medarbejderne mindes om veerdien af god skriftlig kommunikation.

Det anbefales ogs3, at afgarelsens hovedpunkt skrives gverst i afgarelsen, forklaring til hvert enkelt punkt
gares sa kort og praecist som muligt og gengivelser af hele/dele af paragraffer og andet lovstof findes pa
bageste side af afggrelsen.

Tilgeengelighed

Mange borgere er utilfredse med, at de ikke kan komme i kontakt med deres sagsbehandler endsige
forvaltning pa telefonen, idet telefonen enten ikke bliver svaret, de bliver mgdt af en optagettone uden
mulighed for at komme pa 'vent’, eller at de ikke bliver ringet tilbage til som lovet. Det gar borgerne bade
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utilfredse og usikre, og de faler sig ikke set/hart. Flere borgere sgger derfor hjeelp hos borgerraddgiveren
alene for at fa kontakt til forvaltningen.

En af &rsagerne til den manglende tilgaengelighed kan findes i, at nogle centre har fa og korte perioder, hvor
borgerne kan ringe.

Nogle centre har siden rapportens periodestart aendret pa telefontider og generel tilgaengelighed, hvorfor
virkningen af dette bliver interessant at fglge.

Manglende progression (hurtighedsprincippet)

Specielt i slutningen af beretningsperioden har borgerradgiveren faet en del henvendelser, der drejer sig om
manglende progression i borgernes sager. Det er et grundlaeggende princip, at en sag ikke ma ligge hen i
leengere tid uden nogen form for ekspedition. Herudover er det fastsat ved lov i retssikkerhedsloven § 3, at
'Kommunalbestyrelsen skal behandle spgrgsmal om hjeelp sa hurtigt som muligt med henblik pa at afgare,
om der er ret til hjeelp og i sa fald hvilken'. De borgere, der har henvendt sig til borgerradgiveren i sddanne
sager, er typisk utilfredse med, at sagerne traekker urimeligt langt ud, og dette sammenholdt med, at
borgerne heller ikke mener, der bliver fulgt op pa deres sager, medmindre de selv henvender sig og rykker,
gaer borgerne bade utilfredse og frustrerede over den langsommelige sagsbehandling.

Et eksempel kan veere, at der skal tages stilling til, om der skal igangsaettes en undersggelse — f.eks. en §
50 undersggelse (bgrnefaglig undersggelse) — far der kan tages stilling til, om et barn skal visiteres til et
bestemt skoletilbud. Tiden der gar forud for undersggelsens igangsaettelse, tiden fra afslutningen af
undersggelsen til evt. visitation og herefter tiden fra en evt. visitation til pabegyndelse af skoletilbuddet, kan
forekomme lang for den enkelte borger.

Det anbefales at have mere fokus pa sagernes fremdrift, og at borgerne Igbende informeres om status i
deres sag.

Aktindsigtssager

Dialog far aktindsigt

Flere forvaltninger har givet udtryk for, at specielt aktindsigtssager kan give udfordringer for
sagsbehandlerne, idet der lovgivningsmaessigt er relativt kort tid til at besvare en aktindsigtsanmodning, og
idet en sadan i nogle tilfaelde har et meget stort omfang og dermed genererer et stort ressourcetraek. Det er
fuldt forstaeligt, men ikke desto mindre vigtigt, at kommunen overholder de lovfastsatte frister for aktindsigt,
som er, at en anmodning om aktindsigt skal besvares hurtigst muligt og senest indenfor 7 arbejdsdage.

Det er borgerradgiverens tese, at det ofte alene er enkelte akter, borger gnsker aktindsigt i og meget
sjeeldent hele sagen. Det anbefales derfor, at forvaltningen -— fgr hver aktindsigtsanmodning imgdekommes
— ogsa i aktindsigtssager gar i dialog med borger og sparger ind til borgers konkrete gnske til aktindsigtens
omfang og saledes sparer tid og ressourcer.
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DET KOMMENDE HALVARS
INDSATSOMRADER

I den kommende beretningsperiode, som lgber fra 1. juli til 31. december 2019, vil borgerddgiveren have
seerlig fokus pd, hvorvidt der er/bliver fulgt op pa de anbefalinger, der falger af denne farste afrapportering,
herunder sagsbehandlingstider, dialog/kommunikation og tilgaengelighed, samt om borgerne maerker en
forandring, men ogsa andre emner kan komme pa tale. Specielt vil jeg veere opmaerksom pa, om de nye
telefontider medfarer faerre henvendelser omhandlende manglende tilgaengelighed.

Herudover vil synligheden af, at Tarnby kommune nu tilbyder hjaelp til borgerne via borgerradgiverfunktionen
ogsa fortsat veere i fokus — bade internt og eksternt.

Borgerradgiveren stiller sig derfor fortsat til radighed og er opsggende i forhold til at holde mgder og opleeg
for sdvel interne som eksterne samarbejdspartnere og organisationer, som er i kontakt med borgere fra
Tarnby Kommune. Som led i promoveringen af borgerradgiverfunktionen er der allerede arrangeret to
eksterne aftenmgder i august, og i september er pt. planlagt et internt opleeg om borgerradgiverfunktionen
pa Radhuset samt et oplaeg pa et internt personalemgade.

Endelig star borgerradgiveren til radighed for kommunalbestyrelsens gnsker til, hvordan
borgerradgiverfunktionen skal videreudvikle sig i Tarnby kommune.
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