Arsberetning 2023

~or Borgerradgiveren i Gribskov

<ommune

Januar 2024




RF Y=t o1l o TaTe T o Tl o T=T g T Yo [=] o HO PP 4
Henstillinger afgivet i 1Bt af Gret ...t e et e e st e e steeebaeesaaeesbaeenareens 5
BBINETagliZE UNUBISBEEISEI .c.uviiiiiiiieii ettt sttt s ae e st e s bt e s be e sabeesabeesabeesabeesabeesateesabeesabeesanaenate 5
INfOrmations PJece VEAr. SEIVEIGENING ... .uiiiieee et e e e e e et e e e e e e e abbeeeeeeseesaastaeeeaeseesnsbaneaaaeas 5

8L To LT oY YR i o To [T P O PO PPRTU PP 5
Uklar henvendelse fra adminiStrationen .........coeereeiiiiiri et 5
Ktk Ut 1 1BDET @f Aret... oo ittt ettt st she e bt e bt et e ea b e eatesbeesbeesbeenbeeatesaeene 5
Meget lang svartid pa trods af flere rYKKEIE ..........ooi ettt ettt e et e 5
Udvikling af BorgerradgiverfUuNKLIONEN .........ocviiicieicieeciee sttt ettt e ste e s te e st e e s te e ebeeebaesatesebaesasessnsaeenseeensaeenseas 6
ObSErvationer i IBDET af Aret ..ottt et b e bt e bt et e et e sae e ebeesbeenbeebeeabesanens 6
SV ElIEI DESVAIEISE ...ttt et e et e e s b et e e bt e s b bt e e ab e e s a bt e s bt e b bt e e bt e nabe e e beesateesareenane 6
Mgdeindkaldelser uden dagsorden eller med staerkt forsinket dagsorden .........occevvvveiiienieinie e 6
Ikke klar afsender pa breve og skrivelser fra Administration til DOrger ........ccceiieiiiiieiiiie e 7
Borger ubekendt med skift af SAgSDENANAIET ...........ueiiiiie e e et e e e e e et r e e e e e e eean 7
Manglende vejledning om sagsbehandlingStid ..........ccueiiiiiii i e e e e e eanes 7
Opfalgning Pa Sidste Ars ANDETAIINGEN ......iiiiieiee et e et e et e e baeebaeesbae e beessseeeseesreeenseas 7
Fokus pa nogle grundlaeggende forvaltNingSAYEr ........oooouiiiiiiiie ettt e et e e et e e et e e e eareeeeanes 7
Analyse af barne- 08 famili@OMIAUET .....cccvveiieie et s et e es e e seesseesseesseenseeneesneenneens 8
Opfalgning pa fremMEidiZe fOKUSOMIAUEN ......oceieieieeecee ettt e s e s et e e teete et e sreesseenseenseensennsessnens 9
Klarleeggelse af omfanget af sager, hvor borgerne har fglelsen af, at de mangler svar pa deres henvendelser ........... 9
Udarbejdelse og gennemfgrelse af undervisning i grundleeggende forvaltningsretlige dyder .......cccooceevivenieenienneenne 9
Opfelgning pa hgringspraksis i forbindelse med bgrnefaglige unders@gelser .......oovvvecveeereneeceeeee e 9
(O] Lo [T T o= 4 Y e T T Gl Y {<T= Lo =] U PURRRY 9

Y g oY1 - g =T oS URPRRN 10
Dget fokus Pa vejledning af DOMZEIME ......ocuviiveiieeece ettt et et e te e be e beeaeetaesasesbeesbeenreensesneenns 10

BT 2023 1181 1ot e et et e et et et et eu et et et et et eu et e e eue et et et et ee et et et eu et et eeeee et eue et et eueae et eae et eeeeeeteaeeanees 11



Denne arsberetning indeholder Borgerradgiverens oplevelser og overordnede betragtninger for perioden 1. januar
2023 til og med 31. december 2023 og skal desuden give Byradet en opfglgning pa anbefalinger og fremtidige
fokusomrader fra arsrapporten for 2022.

Antalsmaessigt er der oprettet flere sager i periode 2023 end perioden 2022, dette skal dog ses i lyset af, at perioden
2023 ogsa er to maneder laengere end 2022 periode, hvorfor stigningen ikke er usaedvanlig eller bekymrende.

Borgerradgiver funktionen har fokus pa retssikkerheden og de processer, som leder til de mange afggrelser, der
treeffes af Gribskov Kommunes medarbejdere. Det haender, at en borger i sin henvendelse til funktionen gnsker, at der
tages stilling til faglige vurderinger, dette er funktionen dog afskaret fra, hvorfor sddanne henvendelser henvises ind i
det klagesystem, der findes til sddanne vurderinger.

Det er klart, at en funktion der kan fgrer tilsyn ser mange klager, hvorfor det er nemt at fa den opfattelse, at der er
store problemer, man skal dog holde for gje, at en kommune traeffer ufatteligt mange afggrelser, som aldrig bringes til
funktionens opmaerksomhed, da disse afggrelser accepteres af parten eller gar direkte videre til det administrative
klagesystem Ankestyrelse m.v.

Arsagerne til at borgerne henvender sig til funktionen er lige sa varierede som henvendelsernes indhold. Nogle sager
udspringer af laengere forlgb, hvor dialogen mellem borger og administration langsom er gaet skaevt, hvorimod andre
udspringer af en konkret haendelse eller skrivelse. De fleste henvendelser drejer sig dog om den samme essens; at
have indflydelse pa den proces, som borger har med kommunen. — Dette hvad enten der er tale om en tilladelse, en
ydelse eller noget helt tredje.

Som det ogsa var tilfeeldet sidste ar, sa har tilgeengelighed vaeret i hgjsaedet, da funktionen alt andet lige er relativ ny i
kommunen. Desveaerre har der i en periode vaeret problemer med kontakt via sikkerpost, dette problem blev dog Igst
via IT-afdelingen.

Habet med arsberetningen er, at der gives et indblik i funktionens virke til gavn for Byradet, borgerne,
erhvervsdrivende og administrationen, saledes der i faellesskab kan skabes et solidt fundament for forbedring til gavn
for alle Gribskov Kommunes interessenter.

Det er saledes med fuldt overlaeg, at centre, teams eller medarbejde som udgangspunkt ikke naevnes ved navn, da
formalet med denne arsrapport ikke er at palaegge skyld og skam, da sddanne fglelser ikke kan anvendes til
forbedring.

Afslutningsuvis vil jeg takke borgerne for den tillid der udvises funktionen.

Gribskov den 31. december 2023

Thomas Green-Andersen — Borgerradgiver



| perioden har der vaeret 124 antal henvendelser, som har ledt til sagsoprettelser. Dette er 28 flere end sidste periode.
Henvendelserne kommer typisk ind via mail, sikkerpost eller telefon. | afsnittet arets tal 2023 vil der vaere statistik
over de forskellige henvendelser. Det er vigtigt at vaere opmaerksom p3, at statistikken skal laeses med en vis skepsis,
da den udelukkende er baseret pa henvendelser til funktionen og derfor ikke giver et generelt billede af de mange
tusinde sager som Gribskov Kommune behandler. Som min gamle statistikleerer sagde: Statistik er som en gammel
lygtepael — Den oplyser ikke ret meget men den er meget rar at stgtte sig til.

Til ovenstaende skal tilleegges mgder og telefonsamtaler som ikke ender ud i endelig sagsbehandling, dette er typisk
fordi borger gnsker en hurtig vejledning, vejvisning ind i administrationen eller med et spgrgsmal som borger ikke ved
hvor skal sendes hen.

Mgder bliver gennemfgrt bade pa Radhuset i Helsinge, pa borgernes adresse eller andre steder, hvor borgerne fgler
sig trygge. Det er vigtigt for mig, at borgerne mgdes hvor det passer dem bedst, da det ikke skal vaere adgangsvejen
der afggr, om man beder om vejledning / hjelp eller ej.

| ar er der ogsa langt et betragteligt antal time til undervisning af Administrationen. Center for Sociale Indsatser har
haft inviteret mig med til deres interne kursus i forvaltningsret, hvor jeg deltog som oplagsholder, hvilket dels gav mig
mulighed for at forteelle om mine observationer i deres center og kommunen generelt og dels gav medarbejderne
mulighed for at spgrge ind til funktionen og hvad de kan bruge den til som ansat. Det er min opfattelse, at mange
medarbejdere har haft gleede af at tale om og med funktionen, saledes det ikke vil forekomme farligt eller ubehageligt
nar / hvis der skal udarbejdes et svar til Borgerradgiveren i en given sag. Det har i hvert fald vaere mig en forngjelse at
tale med nogle af de mange medarbejdere der arbejder for Gribskov Kommune.

Funktionen har en forpligtigelse til at bistd Administrationen med udvikling inde for Forvaltningsretten, hvorfor
Koncernledelsen, i forlaengelse af anbefalingen fra sidste ar vedr. fokus pa forvaltningsmaessige dyder, har bedt om jeg
udarbejde materiale til og afholde generelle kursusforlgb i grundlaeggende forvaltningsret og den gode afggrelse,
hvoraf de fgrste kursuser blev afholdt 8. december 2023 med flere kommende kurser i 2024. Udarbejdelsen af
materialet er sket i taet samarbejde med de af Administrationen ansatte jurister, sa der er enighed om indholdet af
undervisningen.

| aret har jeg deltage i det landsdaekkende Borgerradgiver netvaerk samt deres arskursus, hvorved jeg har opnaet
sparring og leering fra de gvrige borgerradgiverfunktioner rundt omkring i landet. Dette netvaerk har bl.a. drgftelser
med Ankestyrelsen og Folketingets Ombudsmand, da der findes mange snitflader mellem borgerradgivernes
ansvarsomrade og disse to institutioner.

Den almindelige praksis i sagsbehandlingen er, at indhentelse af udtagelser fra administration sker via centerchefen
for omradet. Der har, efter aftale mellem Kommunaldirektgren, Centerchef for Sociale Indsatser og mig, veeret lavet et
forsgg, hvor jeg kunne kontakte en sagsbehandler i Social Indsats Bgrn og Familier direkte enten via telefon, mail eller
ved mgde hos sagsbehandleren. Forsgget har veeret en succes for bade sagsbehandler, center og jeg, da det har ledt
til hurtigere sagsbehandling og bedre dialog om sagerne, hvorfor forsgget medio november blev gjort permanent.

Grundet forsgges succes, vil der blive arbejdet pa en udvidelse af denne mulighed til andre omrader, hvor det giver
mening for bade administrationen og jeg.

Det er min opfattelse, at samarbejdet mellem Administration og Borgerradgiverfunktion forsat er godt og bidrager til
bedre lgsninger til gavn for bade borgere og Administration.

| arets Igb er der afgivet fire henstillinger til Administrationen og udtalt kritik en gang.



HENSTILLINGER AFGIVET | LGBET AF ARET

BORNEFAGLIGE UNDERS@GELSER

| arsrapporten for 2022 fremgik det, at der foregik en undersggelse af Administrationens behandling af hgringssvar i
forbindelse med bgrnefaglige undersggelser ogsa kaldt § 50 undersggelser. | 2023 blev denne undersggelse afsluttet
med en henstilling til Administrationen om, at det skulle fremga tydeligere at der var givet et hgringssvar og at dette
skulle fremga af dokumenterne som indgik i sagen. Administrationen ville efterkomme denne henstilling og arbejdede
allerede pa en Igsning via bl.a. et nyt IT-system og har gennemfgrt undervisning af samtlige medarbejdere i centeret
med fokus pa forvaltningsretlige emner herunder hgring og anvendelse af hgringssvar i afggrelser og undersggelser.

INFORMATIONS PJECE VEDR. SELVTRANING

Sagen udsprang af en borgerhenvendelse, fordi borger oplevede at en pjece udsendt af Administrationen ikke var
retvisende. Ved undersggelse af pjecens indhold kunne det blive konstateret, at indholdet ganske rigtigt ikke var
retvisende. Sagen blev afsluttet med en henstilling om, at der fremadrettet var ekstra fokus pa kvalitetssikring af
informationsmateriale. Administrationen efterkom denne henstilling og pjecen blev rettet meget hurtigt.

UNDERS@GELSE AF BOLIG

Sagen udsprang af en henvendelse vedr. kommunens tilsyn med boliger jfr. Byfornyelseslovens kapitel 9. Borgers
partsrepraesentant mente ikke, at Administrationen behandlede sagen objektivt.

Ved undersggelse af sagen blev der ikke fundet anledning til at konkludere eller mistaenke, at Administrationen ikke
behandlede sagen objektivt, der blev dog fundet anledning til at henstille til, at boligen blev undersggt jfr.
kommunernes undersggelsespligt. Administrationen efterkom henstillingen og boligen blev undersggt af uvildig
specialist.

UKLAR HENVENDELSE FRA ADMINISTRATIONEN

En borger havde modtaget et svar fra Administrationen, som borger ikke forstod. Ved gennemlaesning var det uklart,
hvorvidt der var tale om en vejledning, partshgring eller afggrelse. | forbindelse med dialogen oplyste
Administrationen, at brevskabelonen ville blive @ndret fremadrettet. Der blev derfor afgivet en henstilling om, at
Administrationen skulle afklare borgers forvirring ved at klarlaegge, hvorvidt der var tale om vejledning, partshgring
eller afggrelse. Administrationen efterkom ikke henstillingen, da Administrationen mente, at Borgerradgiveren kunne
gore dette pa baggrund af de svar, som Administrationen havde fremsendt. Denne Igsning kunne dog ikke lade sig
gore, da Borgerradgiveren ikke kan optraade som myndighed og derved heller ikke over for en borger kan fastlaegge,
hvorvidt en skrivelse vil have retsvirkning for en borger eller ej, da denne befgjelse udelukkende er tillagt
Administrationen.

KRITIK UDTALT | LBBET AF ARET

MEGET LANG SVARTID PA TRODS AF FLERE RYKKERE

Kritikken blev givet pa baggrund af en svartid til Borgerradgiverfunktionen pa 140 dage, dette pa trods af der i
perioden blev fremsendt tre rykkere for svar. Svar tiden fra centeret er efterfglgende blevet meget tilfredsstillende,
hvorfor det laegges til grund, at centeret har taget kritikken til efterretning og forbedret sin sagsgang.



| Lgbet af aret har der vaeret dialog om udarbejdelse af mere detaljerede retningslinjer for Borgerradgiverfunktionen.
Dette arbejde udspringer af sager, hvor der har vaeret forskellige opfattelser vedr. funktionens tilsyn og formal mellem
Administrationen og mig. Borgerradgiverfunktionen kan ikke bidrage til en forbedret service, hvis der er konflikt
mellem Administrationen og den fungerende Borgerradgiver, hvorfor det er vigtigt at der er enighed om
sagsbehandlingsproces, raekkevidden pa tilsynet og tilrettelaeggelse af tilbagemelding til Administrationen.

Dialogen er sket i god tone og med gensidig respekt for hinandens standpunkter.

Det er jfr. § 19, stk. 3 i styrelsesvedtaegten Byradet, der fastseetter de naermere regler for Borgerradgiverens
virksomhed, hvorfor retningslinjerne vil, nar der er opnaet enig hed om disse, blive forelagt Byradet til endelig
behandling og evt. vedtagelse, séledes retningslinjerne kan offentligggres og traede i kraft.

| det Igbende virke laves der mange observationer, som i den enkelte sag maske ikke virker relevant, men nar samme
observation ses i flere sager, begynder der at veere antydning af et mgnster, som giver anledning til eftertanke. | aret
2023 har jeg set fglgende antydninger som jeg mener er af sa generel karakter, at det giver stof til eftertanke.

SVAR ELLER BESVARELSE

En del sager, seerligt sager som har en laengere historik, udspringer helt eller delvist af en fastlast situation, hvor
borger ikke oplever at fa besvaret sine spgrgsmal samtidig med, at Administrationen oplever at modtage det samme
spgrgsmal igen og igen.

Der er i disse sager ikke tale om manglende respons pa borgers henvendelse, da der foreligger et svar fra
Administrationen, borger anser dog ikke dette som en besvarelse af spgrgsmalene.

Meget ofte udspringer borgers frustration af, at der i svaret fra Administrationen naevnes mgder,
udvalgsbehandlinger, skrivelser og anden sagsbehandling uden angivelse af dato for disse eller andre oplysninger, der
kunne hjzlpe borger med at identificere disse oplysninger, hvorfor borger ikke kan danne sig et overblik over
Administrationens sagsopfattelse og derfor heller ikke kan forsgge at forsta Administrationens synspunkt. Borger
sidder derfor tilbage med en fglelse af, at Administrationen ikke gnsker at svare konkret pa borgers spgrgsmal,
hvorfor borger igen retter henvendelse til Administrationen og siden hen til Borgerradgiveren i et forsgg pa at fa
dialogen tilbage pa skinnerne.

M@DEINDKALDELSER UDEN DAGSORDEN ELLER MED STZARKT FORSINKET DAGSORDEN

Der har veeret flere henvendelser der udspringer af mgdeindkaldelser som ikke indeholder en dagsorden eller at
dagsordenen loves fremsendt kort tid fgr selve mgdet. Dertil kommer dagsordener som fremstar meget mangelfulde
som f.eks. “mgde vedr. din henvendelse”.

Problemet borgerne typisk fremhaever er, at der opstar usikkerhed om, hvad mgdet kommer til at omhandle og/eller
indeholde, hvorfor borger ikke fgler, at de kan forberede sig inden mgdet. Nogle borgere pastar, at den manglende
eller staerkt forsinkede dagsorden er et udtryk for, at Administrationen endelig ikke gnsker dialogen med borger og
blot skal have et formelt skridt overstaet inden man kan komme videre med sagsbehandlingen. Der er ikke fundet
dokumentation for denne pastand.



IKKE KLAR AFSENDER PA BREVE OG SKRIVELSER FRA ADMINISTRATION TIL BORGER

Der har i arets Igb veeret sager, hvor skrivelser fra Administrationen ikke har vaeret underskrevet af en identificerbar
sagsbehandler men i stedet af et team, gruppe, udvalg eller blot Gribskov Kommune.

Dette medfgrer stor frustration hos modtager, da det ggr det svaert at identificere afsender, besveerligggre
fremsendelse af spgrgsmal til indholdet af sadanne skrivelser og skaber en vaesentlig distance mellem kommune og
borger.

Enkelte borgere har modtaget endelige afggrelser med tilsvarende mangelfuld afsender.

BORGER UBEKENDT MED SKIFT AF SAGSBEHANDLER

Jeg er fra tid til anden blevet kontaktet af borgere, der ved fremsendelse af en skrivelse til en navngiven
sagsbehandler er blevet oplyst, at denne er stoppet i sin funktion. Borgerne ved herefter ikke hvem der er borgernes
sagsbehandler, hvorfor der rettes henvendelse til Borgerradgiverfunktionen med gnske om hjzelp til at identificere
den nye sagsbehandler.

Borgerne oplyser, at det skaber en stor usikkerhed for deres sag, nar de ikke orienteres om, at deres kendte
sagsbehandler ikke lzengere varetager deres sag, dette uanset om det skyldes sagsbehandleres opsigelse eller nye
opgaver.

MANGLENDE VEJLEDNING OM SAGSBEHANDLINGSTID

Mange borgere henvender sig pga. de ikke modtager svar pa deres ansggninger m.v. Nar disse sager undersgges, viser
det sig ofte, at sagsbehandlingstiden ikke er overskredet, hvorfor borgers henvendelse ofte udspringer af, at borger
enten ikke er vejledt om sagsbehandlingsfristen eller har glemt dette.

Nar borgerne orienteres om sagsbehandlingstiderne, accepteres disse typisk med en bemaerkning om, at det ville have
veeret rart at fa oplyst tidligere.

| drsrapporten for 2022 afgav jeg to anbefalinger, hvorfor der her i arsrapporten for 2023 gives en opfglgning.

FOKUS PA NOGLE GRUNDLAGGENDE FORVALTNINGSDYDER

Det er min opfattelse, at Administrationen efterkom anbefalingen og igangsatte flere tiltag med henblik pa at gge
fokus pa de klassiske forvaltningsdyder.

Som eksempel pa tiltag kan bl.a. naevnes:

1. Generel gennemgang og opdatering af juridiske hjaelpemidler for medarbejderne pa intranettet med fokus pa
forvaltningsretten

2. Hele Center for Sociale indsatser gennemgik et kursus i forvaltningsret forestaet af deres interne jurist, jeg
deltog i undervisningen efter invitation fra juristen.

3. Bedt Borgerradgiverfunktionen foresta kursusaktivitet i forbindelse med forvaltningsretten i 2023 og 2024
med tilmeldingsmulighed for alle medarbejdere i kommunen, dog med primaert fokus pa kommunens
centraladministrationen.



Der opleves en generel stgrre forstaelse for de traditionelle forvaltningsretlige dyder blandt Administrationens ansatte
og nar der konstateres en uhensigtsmaessighed, er der almindeligvis stor villighed til at fa rettet op overfor den
enkelte borger men ogsa fremadrettet, sa uhensigtsmaessigheden undgas i fremtiden.

ANALYSE AF B@GRNE- OG FAMILIEOMRADET

Det er min opfattelse, at Administrationen efterkom anbefalingen og igangsatte flere relevante tiltag med henblik pa
at afhjaelpe de udfordringer, som teamet matte have. Det er klart dette vil vaere en laengere proces, hvorfor alting ikke
Igses fra den ene dag til den anden. Det er min opfattelse, at de tiltag, som Administrationen har igangsat, er de
rigtige og allerede skaber forbedringer for bade borgerne og Administrationen.

Centerchefen for Sociale Indsatser er blevet tilbud at fremkomme med bemaerkninger til de gennemfgrte tiltag og har
fremsendt fglgende til arsberetningen:

”Tiltag for at sikre kvaliteten i sagsbehandlingen i Familierddgivningen i Gribskov Kommune

I Izbet af det seneste Gr har administrationen i Center for Sociale Indsatser ivaerksat en raekke tiltag for at
sikre kvaliteten i sagsbehandlingen i Familierddgivningen. Tiltagene er ivaerksat som fglge af en stigning i
antallet af nye underretninger og sager om bgrn, unge og familier med behov for sociale indsatser.

Tiltagene omfatter:

e Handleplan for sikre bedre kvalitet i sagsbehandlingen
o @get antal anszettelser
o Brug af vikarer ved vakancer
o Fokuseret indsats fra ledelsen
o Lukkedage til opfalgning pd skriftligt arbejde
e Faglig udviklingsplan
o Samarbejde med VISO om radgivningsforlgb
o Deltagelse i Ankestyrelsens undersggelse 'Bdrnesagsbarometret’
o Uddannelsesforlgb i forbindelse med implementering af barnets lov
o Uddannelsesforlgb i forbindelse med opkvalificering af forvaltningsret
e Implementering af nyt fagsystem, DUBU

e Omorganisering, med blandt andet et nyoprettet anbringelsesteam, som skal sikre taettere
opfdlgning overfor barn, unge og deres familier.

e Nedsaettelse af borgerpanel, som sammen med ledelsen drdgfter udviklingstiltag pG omradet.

e Samarbejde med BDO (revision) om juridisk og gkonomisk berigtigelse i bgrne handicap sager



Effekt af tiltagene

De ivaerksatte tiltag har haft en effekt pa kvaliteten i sagsbehandlingen. Der ses at antallet af mangler i
sagerne er faldet hvilket tyder pd, at tiltagene har bidraget til at styrke kvaliteten og effektiviteten i
sagsbehandlingen.”

| forbindelse med behandlingen af arsrapporten for 2022 fremsatte Byradet og Administrationen nogle gnsker til
fremtidig sagsbehandling, disse vil her blive behandlet:

KLARLAGGELSE AF OMFANGET AF SAGER, HVOR BORGERNE HAR F@LELSEN AF, AT DE MANGLER SVAR
PA DERES HENVENDELSER

| bilaget med talmateriale fremgar der som gnsket en opggrelse af, hvorvidt borgerne fgler de ikke har modtaget
rettidigt svar. Det skal i den forbindelse understreges, at registreringerne er lavet pa baggrund af borgernes opfattelse
og derfor ikke kan anvendes til fastlaeggelse af, hvorvidt Administrationen overholder deres sagsbehandlingstider som
fremgar af hjemmesiden eller som er fastlagt i lovene i gvrigt.

Det er min opfattelse, at registreringerne viser, at borgerne i mange tilfaelde dels ikke kender den forventede
sagsbehandlingstid og dels ikke vejledes om denne af Administrationen.

UDARBEJDELSE OG GENNEMF@RELSE AF UNDERVISNING | GRUNDLAGGENDE FORVALTNINGSRETLIGE
DYDER

Udarbejdelse af undervisningsmaterialet er gennemfgrt og fgrste kursus er ligeledes blevet gennemfgrt. Kurset og
materialet indarbejdes desuden i de juridiske hjeelpemidler, der findes pa kommunens Intranet, sa medarbejderne kan
sla op i dette, skulle de have behovet.

Kurset er udarbejdet af Borgerradgiverfunktionen i dialog med administrationens ansatte jurister. Undervisningen
forestas af Borgerradgiverfunktionen. Administrationens ansatte jurister sikre indarbejdelsen af materialet i de
juridiske hjeelpemidler i dialog med Borgerradgiverfunktionen.

OPF@PLGNING PA HBRINGSPRAKSIS | FORBINDELSE MED B@RNEFAGLIGE UNDERS@GELSER

Som tidligere naevnt under afsnittet Henstillinger afgivet i Ipbet af aret, s udmundende undersggelse i en henstilling,
som Administrationen tog til efterretning og handlede pa.

OPDELING AFSAGER | KATEGORIER

Opdelingen er gennemfgrt, dog i en anden form end det fremgar af arsrapporten for 2022, denne a&ndring skete af
hensyn til anvendeligheden af opdelingen.

Var den oprindelige opdeling anvendt, ville udbyttet have vaeret begraenset i forhold til den anvendte opdeling.
Fglgende opdeling er blevet anvendt:

e Grgn betyder: sagen er |gst via dialog og uden konstatering af uhensigtsmaessigheder
e  Gul betyder: sagen er Igst via dialog men der blev konstateret mindre uhensigtsmaessigheder, dog ikke nok til
en henstilling eller udtagelse af kritik



e Rgd: Der blev fundet grundlag for afgivelse af en henstilling eller udtagelse af kritik

e Sort: Sagen blev afvist enten fordi sagen ikke var inde for Borgerradgiverens sagsomrade eller sagen blive
indbragt for en hgjere myndighed — f.eks. Ankestyrelsen, anden administrativ klagemyndighed eller
Folketingets ombudsmand.

@GET FOKUS PA VEJLEDNING AF BORGERNE

Mange af mine observationer uanset om det omhandler fremsendelse af dagsorden inden et mgde, navn pa afsender,
skift af sagsbehandler eller sagsbehandlingstid sa er grundlaget det samme; at borger ikke fgler sig tryk ved
situationen pga. manglende oplysninger.

Det ligger i Vejledningspligten (uanset om denne udspringer af Forvaltningsloven eller God Forvaltningsskik), at det er
myndighedens forpligtigelse at imgdekomme borgernes informationsbehov, hvorfor myndigheden i ngdvendigt
omfang skal yde vejledning og bistand til borgere, der henvender sig inde for myndighedens sagsomrade.

Vejledningen skal forklare borgeren, hvad der vil ske trin for trin, hvad borger kan ggre i sagen, hvor lang tid sagen vil
tage og hvorledes borger kan efterkomme evt. krav fra myndigheden.

Det er min antagelse, at hvis en borger mgdes med relevante oplysninger om den forestaende sagsbehandling, som
borger i mange tilfeelde aldrig har prgvet fgr, sa vil borger bedre kunne forsta processen og i sidste ende resultatet. Et
resultat man forstar, uanset om det er faldet ud til ens fordel eller ej, vil man typisk bedre kunne acceptere.

Det er vigtigt at veere opmaerksom p3, at hjemmesider, pjecer e.l. ikke uden videre erstatter individuel og konkret
vejledning, som en myndighed skal give en borger, der har en konkret sag under behandling, da vejledning altid skal
gives med udgangspunkt i modtagerens situation og formaen.

Folketingets Ombudsmand fastsla bl.a. fglgende om vejledningspligt:

”Den vejledningspligt, som en myndighed har over for en borger, der har en konkret sag til behandling
hos myndigheden, er betydeligt mere vidtreekkende end de krav, der stilles til en myndigheds generelle
vejledning om et forvaltningsomrdde.”

(Kilde: )

Det er desuden min antagelse, at hvis borgerne vejledes bedre, sa vil det ogsa lede til faerre henvendelser til
sagsbehandlerne, ledere m.v., hvorfor en forbedret vejledning vil lede til bdde en bedre oplevelse for borgerne og
mindre sagsbehandling af rykkere og spgrgsmal til sagsbehandlingen.

Jeg vil derfor anbefale et gget fokus pa vejledning af borgerne.




Der har i aret 2023 vaeret 124 henvendelser som har ledt til oprettelse af en sag. Det er vigtigt at holde for gje, at
nogle centre traeffer vaesentligt flere afggrelser som direkte pavirker borgerne, hvorfor antallet for et center ikke siger
noget om, hvorvidt dette center ggr det darligere eller bedre end et andet center.

Fordelingen af disse sager er som fglger:

Center Antal sager | Grgnne Gule Rgde | Sort/behandles | Antal sager 2022
Koncernstyring og IT 1 0 0 0 1 2
Strategi og HR 0 0 0 0 0 1
Teknik og Borgerservice 22 14 3 2 3 30
Byudvikling og Kultur 6 5 1 0 0 1

Job og Unge 28 18 7 1 2 20
Dagtilbud og Skoler 11 4 4 0 3 7
Sundhed og Omsorg 10 7 1 1 1 14
Sociale indsatser 46 20 13 1 12 14
Totalt 124 68 29 5 22 89*

*sidste &r var der registreringer pa mere end blot centre, hvorfor totalen ikke angiver antallet af sager modtaget sidste ar

Folgende tre emner forekommer ofte som grundlaget for borgernes henvendelse til Borgerradgiver funktionen:

Emne Antal
Betjening af borgerne 10
Sagsbehandlingstid og manglende svar 23
Sagsoplysning og oplysningsskridt 15
Totalt 48

Antal sager, hvor borgerne fgler at de mangler svar pa deres henvendelser.

Center Antal sager
Byudvikling og Kultur 2
Dagtilbud og Skoler 5

Job og Unge 15
Koncernstyring og IT 0

Sociale Indsatser 25
Sundhed og Omsorg 3

Teknik og Borgerservice 7

Strategi og HR 0

lalt 57




