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FORORD

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

Beretningen udarbejdes til kommunalbestyrelsen pa baggrund af §18 i vedtaegt for Tarnby kommunes
borgerradgiver og skal vise omfang og typer af sagerne, der er behandlet, samt borgerradgiverens vurdering
af de primeere arsager til borgerhenvendelserne. Yderligere skal beretningen indeholde forslag og
anbefalinger til eendringer til kommunalbestyrelsen, de stdende udvalg og forvaltningerne, der kan forbedre
sagsbehandlingen.

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

Beretningen daekker umiddelbart perioden 1. juli 2019 til 31. december 2019, men i slutningen af det statiske
afsnit sammenlaegges antallet af henvendelser for de to halvar af 2019 til en samlet oversigt over antal sager
for hele kalenderaret 2019. Det samlede antal sager kan saledes anvendes til at sammenholde udviklingen i
sager i de kommende arsberetninger, idet det er borgerradgiverens forventning, at beretningsperioderne
eendres til fremover at daekke et helt kalenderar ad gangen. Med et helt kalenderar vil det give et bedre
sammenligningsgrundlag, idet antallet af sager er stagrre og eventuelle saesonudsving elimineres. Samtidig
frigives der ekstra tid til borgerbetjening, som er borgerraddgiverens kerneopgave, samt til den @gede fokus
pa undervisning af forvaltningen fremover.

Borgerradgiverfunktionen er etableret pa baggrund af lov om kommunernes styrelse § 65e. Funktionen
fremgar saledes af kommunens styrelsesvedtaegt, og borgerradgiverfunktionen har endvidere sin egen
vedteegt, som er vedtaget af kommunalbestyrelsen pa made 29. januar 2019.



Den selvsteendige borgerradgiverfunktionen er en enhed, der er helt uafheengig af kommunens gvrige
administration og ledelse. Borgerradgiveren er ansat direkte under kommunalbestyrelsen og refererer
saledes ogsa direkte til kommunalbestyrelsen.

Borgerradgiveren udger et vaern for borgernes retssikkerhed og gnsker at blive anset som en ressource, der
ud fra den erfaring, som er opnaet via borgerhenvendelser, kan hjaelpe med at pavirke forvaltningen i en
mere borgervenlig retning, saledes at borgerbetjeningen virker tillidsskabende, og borgerne fgler sig
respektfuldt behandlet. Kritik er aldrig malet, hvorfor borgerradgiveren ved Igbende udtalelser, anbefalinger,
undervisning, mader m.v. gnsker at modvirke, at der bliver begaet fejl.

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

| beretningen beskriver jeg mit arbejde som borgerradgiver i anden del af 2019. Jeg beskriver, hvilke
henvendelser jeg har modtaget, hvordan jeg har arbejdet med sagerne, hvilke opgaver jeg har beskeeftiget
mig med ud over behandling af borgerhenvendelser, samt hvilke overvejelser og anbefalinger mine
erfaringer har givet anledning til.

Det er vigtigt for mig at tale og skrive i et sprog, som er borgervenligt, hvilket jeg ogsa har bestraebt mig pa i
denne beretning.

Selve opbygningen af beretningen fglger skitsen fra efteraret 2019. Det betyder blandt andet, at afsnittet
‘Generelt om borgerradgiverfunktionen i Tarnby kommune’ alene er en lettere redigeret og reduceret udgave
af den farste beretning, samt at der vil kunne ses gentagelser i afsnittet ‘Borgerradgiverens arbejdsform ved
borgerhenvendelser’, i

det omfang der ikke er aendret pa borgerradgiverens made at arbejde pa. Den gvrige del af beretningen
omhandler borgerradgiverens modtagelse og behandling af de borgerhenvendelser, der er modtaget i Igbet
af beretningsperioden.

Efter dette forord falger 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, hvor jeg beskriver
bade grundlaget for etableringen af funktionen, den efterfalgende opbygning, hvad borgerradgiverens
kerneopgaver er, hvad formalet med funktionen er og til sidst kort om mine treeffetider.

| afsnittet 'Synlighed og kendskab til borgerradgiverfunktionen’ beskriver jeg, hvordan jeg labende
promoverer borgerradgiverfunktionen bade internt og eksternt, herunder hvilke aktiviteter jeg har beskeeftiget
mig med ud over modtagelse og behandling af borgerhenvendelser.

Til illustration af sagstyper og registreringspraksis fglger her et afsnit om min arbejdsform med en raekke
eksempler pa forskellige sager, som alle har veeret behandlet af borgerradgiveren i andet halvar af 2019.

Sa felger et statistisk afsnit over antallet af henvendelser til borgerradgiveren i beretningsperioden. Jeg har i
denne beretning valgt at indsaette flere grafer i selve rapporten samt vedlaegge et bilag, som viser
fordelingen af klagepunkter pa de tre forvaltninger, som har mest borgerkontakt. Sidstnaevnte grafer er alene
til orientering og kommenteres ikke yderligere i beretningen. Graferne er teenkt som en hjeelp til at fa et
hurtigt visuelt overblik over, hvor mange sager jeg har behandlet, hvilke typer af sager jeg modtager og
hvilke forvaltninger og centre henvendelserne vedrarer. Ydermere har jeg tilfgjet et sgjlediagram til
illustration over borgernes utilfredshedspunkter.

Et afsnit omkring effekten af borgerradgiverens arbejde falger herefter med eksempler pa nogle af de sager,
hvor borgerne har ment, at borgerradgiverens medvirken har veeret afggrende for sagens udfald. Dernaest et
afsnit om hvilke observationer jeg har gjort mig i perioden, hvilke tiltag de har givet anledning til og mine
anbefalinger til nye tiltag.



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

De tilbagemeldinger, jeg far under og efter kontakt med borgerne, er fortsat meget positive. Flere borgere
giver udtryk for, at de — ud over den direkte hjeelp fra borgerradgiverens side — feler stor tryghed og gleede
ved, at de haft mulighed for at blive set og hgrt. Ogsa de borgere, der henvender sig med en problemstilling,
som falder uden for borgerraddgiverens omrade, ger opmaerksom pa, at borgerradgiverfunktionen er vigtig for
deres retssikkerhed.

Cathia M. C. Mundeling

Borgerradgiver
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RESUME OG KONKLUSION

Borgerradgiverfunktionen i Tarnby kommune har nu vaeret i gang i et kalenderar. | anden periode af 2019
har jeg registret i alt 227 sager, hvilket er en stigning pa ca. 63% i forhold til fgrste halvar, hvor jeg
registrerede i alt 140 sager.

De 227 sager fordeler sig som 146 hovedsager og 81 fglgesager. Opdeling i hovedsager og felgesager
beskrives senere i beretningen. | lighed med farste halvar har jeg yderligere modtaget 10-20 henvendelser,
som ikke har givet anledning til selvstaendig registrering. Antallet af henvendelser, som registreres som
hovedsager, er steget fra 121 til 146, og er dermed steget med ca. 21%. En del af forklaringen pa den store
stigning i antallet af sager samlet set skal ses i lyset af en andret registreringspraksis, idet der i hgjere grad
har veeret fokus pa at registrere undersager i selvsteendige punkter. Stigningen i antal af hovedsager
formodes at skyldes udbredelsen af kendskabet til borgerradgiverfunktionen.

Ikke alle borgere er utilfredse. En del af de borgere, der henvender sig til borgerradgiveren, gnsker blot
vejledning, og en mindre andel har ogsa 'roser’ med til forvaltningen. Positive tilkkendegivelser gives straks
videre til rette forvaltningen. Nar det kun er en mindre del af de modtagne henvendelser, som indeholder
positiv kritik, skal man holde sig for gje, at det ligger i funktionen som borgerradgiver, at de borgere, der
henvender sig, oftest er dem, som har brug for hjaelp til at fremme deres sag, til at komme i kontakt med
forvaltningen eller til at klage. Det er fortsat borgerradgiverens oplevelse, at der generelt arbejdes serigst og
professionelt med borgerbetjeningen fra alle sider af forvaltningen.

Med den ggede meengde henvendelser er det min opfattelse, at viden om funktionen bliver stadig mere
udbredt blandt kommunens borgere. De borgere, der oplyser, hvordan de er er naet frem til
borgerradgiveren, fortzller blandt andet, at de er henvist af deres lokale politiker, henvist direkte fra
forvaltningen, men flest borgere forteeller, at de er henvist fra andre borgere i kommunen, der har delt deres
positive erfaringer med at fa hjaelp af borgerradgiveren. Herudover deltager jeg jeevnligt som oplaegsholder
ved forskellige arrangementer i kommunen og holder ’leer-at-kende’- m@gder med interesseorganisationer,
som har et tilhagrsforhold til Tarnby kommune. Dette beskrives naermere i afsnittet 'Synlighed og kendskab til
borgerradgiverfunktionen’.

Med ovennaevnte er det min opfattelse, at kommunens borgere vaerdsaetter kommunens oprettelse af
borgerradgiverfunktionen, som de har taget meget positivt i mod.

Samarbejdet med forvaltningerne fungerer godt og udbygges fortsat i takt med, at antallet af sager stiger.
Undervisningen i forvaltningsret og god forvaltningsskik i efteraret har blandt andet medfert, at flere
sagsbehandlere selv kontakter borgerradgiveren pa eget initiativ, hvilket modtages og opfattes positivt. Det
er min opfattelse, at jo bedre vi kender hinandens job, funktion og udfordringer, jo bedre kan vi samarbejde
om at opfylde den faelles malsaetning om, at borgerne skal have, hvad de lovgivningsmaessigt er berettiget
til, og de skal ydes den bedst mulige service.

Der er fortsat stor travihed i de enkelte forvaltninger og centre. Nogle centre melder om, at de har faet ekstra
midler — bade fra seerskilte midler ude fra fx STAR og fra interne midler — til anszettelse af flere
sagsbehandler, hvilket ses at vaere meget positivt. Det er velkendt, at Tarnby Kommune har en af landets
mindste administrationer per indbygger, hvorfor udvidelsen af medarbejderstaben forhabentlig ogsa vil
preege borgernes tilfredshed med serviceniveauet i positiv retning.

| den fagrste halvarsberetning havde borgerradgiveren flere anbefalinger, som efterfalende er blevet fulgt op
ved behandling pa mader i ALG. | efteraret blev der saledes aftalt en kort undervisningsraekke i
forvaltningsret og god forvaltningsskik. | alt tre hold fra udvalgte centre deltog i undervisningen.
Undervisningsforlgbet er efterfalgende blevet evalueret, og der er lagt en plan for, hvordan undervisningen
skal forlgbe fremover. | det kommende halve ar vil der derfor blive udbudt yderligere kurser. Kurserne vil
blive planlagt i samarbejde mellem borgerradgiveren og det enkelte center og tilpasset centrets specifikke
behov. Det er derfor for tidligt at falge op pa nu, hvilken indvirkning anbefalingerne om gget fokus pa den
generelle forvaltningsret og god forvaltningsskik vil have for fremtiden.



Af specifikke opmaerksomhedspunkter gjorde borgerradgiveren i seneste beretning opmaerksom pa flere
emner, som ville blive fulgt naermere i andet halvar af 2019. Emnerne gennemgas nedenfor:

Telefontider/tiigeengelighed blev italesat som en udfordring i fagrste afrapportering, hvorfor det er blevet fulgt
med opmeerksomhed. Dette skyldes, at der i farste halvar var flere henvendelser fra borgere, der oplevede,
at de ikke kunne komme igennem til rette center eller sagsbehandler, hvilket blandt andet kunne ses i lyset
af korte telefontider. Da der allerede i foraret 2019 var iveerksat tiltag i retning af at udvide telefontider og i
nogle centre tillige udleveret mobiltelefoner til sagsbehandlere, var dette punkt alene teenkt som et
opmeaerksomhedspunkt i seneste beretning. Ud fra de henvendelser som borgerradgiveren har modtaget i
andet halvar, er det opfattelsen, at borgerne ikke i samme grad feler sig udfordret i forhold til
tilgeengeligheden. De borgere, der fortsat er utilfredse, oplyser, at de ikke mener, det har hjulpet, at
medarbejderne har faet mobiltelefoner, da borgerne nu oplever, at telefonerne ikke bliver svaret. Det kan
ikke entydigt afvises, at telefonerne ikke altid bliver besvaret, hvilket ogsa i et par tilfaelde er heendt, hvor
borgerradgiveren har forsggt at kontakte forvaltningen. Da der fortsat er meget fa data at basere en analyse
pa, vil telefonisk tilgeengelig veere et fokuspunkt, som borgerradgiveren vil holde gje med i 2020.

| forbindelse med tilblivelsen af denne beretning har borgerradgiveren veeret i kontakt med et af de centre,
som borgerne oplyser er problematiske at fa kontakt til. Her anerkender man problemet og vil straks saette
ind i forhold til en bedring pa omradet. Borgerradgiveren vil derfor i det kommende ar have fokus pa, om der
sker en eendring i antallet af klagesager pa dette omrade, men vil anbefale forvaltningerne at have starre
fokus pa telefonbetjening, herunder tilbageringninger til borgere, som har anmodet om opringning.

| farste halvar hertes ogsa jaevnligt fra frustrerede borgere, der ikke kendte status i deres verserende sag.
De oplevede, at sagerne kgrte i ring, og at de ikke vidste, hvad neeste skridt i deres sag var, eller hvor sagen
var pa vej hen. Nogle borgere var ogsa i tvivl om, hvad de blev unders@gt for, og hvad udfaldet af
unders@gelsen kunne ende op med. Denne problematik ses fortsat i andet halvar. Som det fremgéar senere
under punktet 'Indsatsomrader i 2020’ i delpunktet vejledning/lkommunikation’, vil borgerradgiveren have
fokus pa, at misforstaelser i kommunikationen nedbringes. Dette sgges blandt andet opfyldt ved, at
borgerradgiveren vil deltage som observater i udvalgte megder mellem borger og forvaltning for pa denne
made at danne sig et billede af, hvor der opstar uenighed mellem, hvad der er sagt, og hvordan det sagte er
blevet forstaet.

Det anbefales derfor allerede nu, at forvaltningen bliver bedre til at afslutte samtaler og mader med borger
med spgrgsmal om, hvordan borger opfatter de indgaede aftaler og eventuelt udleverer referat af mgdet hvis
muligt. Samtidig er det min anbefaling, at forvaltningen i hgjere grad opfordrer borgerne til, at invitere en
bisidder og/eller referent med til mgderne med kommunen for pa den made at hjselpe med at sikre, at der er
enighed mellem borger og forvaltning om, hvad der er foregaet under mgderne, og hvad der er aftalt.

Lange sagsbehandlingstider var ogsa et af fokuspunkterne fra farste halvar, som her vil blive fulgt op. |
beretningens statistiske materiale over klagepunkter kan det ses, at der ikke er registreret nogen sager
under punktet 'lange fastsatte sagsbehandlingstider’. Borgerradgiveren er ikke informeret om, at der er sket
vaesentlige aendringer i kommunens sagsbehandlingstider. Til gengaeld har det vaeret patalt, at de
sagsbehandlingstider, som kommunen oplyser pa sin hjemmeside, skal veere i overensstemmelse med
virkeligheden og Igbende tilrettes derefter. ££ndringen af den mindre fokus fra borgernes side pa leengden af
sagsbehandlingstider kan derfor skyldes, at borgerne nu kan stole pa de oplyste sagsbehandlingstider, og at
de far besked, nar sagsbehandlingstiden ikke kan overholdes og i den forbindelse oplyses om, hvornar de i
stedet kan forvente svar. Det skal ogsa bemeerkes, at der i farste halvar pagik en tilretning af beregningen
for, hvornar sagsbehandlingstiden Igber til og fra. Et andet svar kunne veere, at borgerne mere har lagt vaegt
pa 'langsommelig sagsbehandling’ inden for den fastsatte sagsbehandlingstid — eller blot at ingen af de
borgere, der har henvendt sig til borgerradgiveren i andet halvar af 2019, har ment/gjort opmaerksom pa, at
de er utilfredse med de fastsatte sagsbehandlingstider.

Hyppige sagsbehandlerskift blev ogsa naevnt som et irritationsmoment i de fgrste seks maneder, da nogle
borgere folte, at de skulle starte forfra, hver gang de fik ny sagsbehandler. Yderligere oplevede borgere, at
den nye sagsbehandler ikke havde sat sig ind i sagen inden mgdet, hvilket gav anledning til frustration hos
borgerne. Emnet er stadig aktuelt. Hertil er kommet en problematik om, hvordan eller af hvem borgernes
sager bliver behandlet, nar sagsbehandler er sygemeldt.

Borgerradgiveren har vendt problematikken med den centerchef, hvor klagesagerne er mest udtalt. Det viser
sig, at der ikke er nogen 'ngdsagsgang’, som lgser den omhandlede problematik. Det er derfor



borgerradgiverens anbefaling, at forvaltningerne har sagsgange for fordeling af igangvaerende sager under
sagsbehandlers sygdom og ved fratreedelser, sa borger ikke fgler sig 'glemt’ i systemet.

Dialog/kommunikation var en udfordring i farste halvar af 2019. Pa det tidspunkt gjorde flere borgere
opmeerksomme pa forskellige utilfredshedspunkter i forbindelse med dialogen med forvaltningen.
Efterfalgende har borgerne ikke i samme grad gjort opmaerksom pa specifikke ord og vendinger, som de har
folt sig stadt af. Dog er der fortsat borgere, der oplever, at de ikke faler sig hart og forstaet, og enkelte giver
fortsat udtryk for at blive mgdt med en knapt sa imedekommende adfaerd. Henvendelser af den art er nu
kategoriseret under utilfredshedspunktet ’'Sagsbehandlerens vaeremade/tone’. Der er modtaget 10
henvendelser i andet halvar om dette punkt. Adfeerd indgar som en del af borgerradgiverens undervisning i
god forvaltningsskik i foraret 2020.

Det er borgerradgiverens opfattelse, at de fleste fejl sker utilsigtet, og at alle handler efter bedste evne. Det
er ogsa vigtigt igen at sla fast, at borgerradgiveren kun ser en forsvindende lille del af det samlede antal
sager og henvendelser, som dagligt modtages i kommunen. Dette ma betyde, at der er rigtig mange
afggrelser, vejledning, information m.v., som fungerer rigtig godt — hver dag, men ogsa at der altid vil veere et
forbedringspotentiale.

Og det er for blevet sagt, at man ikke kan aendre en kultur fra dag til dag. En kulturaendring tager tid, men
nar vi husker hinanden pa — og hjeelper hinanden med — at servicere borgerne bedst muligt inden for de
rammer vi har, sa kan alt vel ske her i '’Mulighedernes kommune’.



GENERELT OM
BORGERRADGIVERFUNKTIONEN |
TARNBY KOMMUNE

Grundlaget for borgerradgiverfunktionen (vedtaegten)

| Tarnby kommune tog kommunalbestyrelsen beslutning om at oprette en borgerradgiverfunktion pa mgde 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 vedtaegtsaendring af kommunens
styrelsesvedteegt, der fglger af styrelsesloven §65 e. Vedtaegtsaendringen betad en indseettelse af et nyt
kapitel VI i styrelsesvedteegten, saledes 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 42
danske kommuner, der indtil udgangen af 2019 har eller er ved at oprette en borgerradgiverfunktion — og
flere er pa vej.

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

Af vedtaegten fremgar blandt andet, at Borgerradgiveren er uafthaengig 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

Borgerradgiverfunktionen i Tarnby kommune har nu eksisteret i ét ar. Fra farste dag tog borgeradgiveren i
mod og behandlede alle borgerhenvendelser. Det svinger stadig meget, hvor mange daglige henvendelser
borgerradgiveren har modtaget. Til gengeeld er der sket en udvikling i retningen af, at flere — men ikke
mange — borgere er begyndt at henvende sig ved at skrive direkte til borgerradgiveren over e-Boks. | e-Boks
har borgerradgiveren sin egen fane lige under Tarnby Kommune.

Opbygningen af borgerradgiverfunktionen har fyldt meget i 2019 og seerligt udfyldningen af opgaven og
forventningsafstemning mellem borgerradgiveren og forvaltningerne om funktionens indhold, sagsgange ved
borgerhenvendelse, og hvordan vi samarbejder bedst muligt mv. Det er forventningen, at tilpasningen fortsat
vil ske Igbende og efter behov og gnsker.

Borgerradgiveren anerkender - og saetter pris pa - sin placering uden for enhver forvaltning, da dette er et
synligt signal til borgerne om, at borgerradgiveren er 100% uafhaengig af administrationen. Det betyder ogsa,
at borgerradgiveren ikke kan oplyse borgernes sager, medmindre borger giver fuldmagt til, at
borgerradgiveren ma indhente oplysninger i forvaltningen i deres sag. Dette fremgar ogsa af vedtaegten for
borgerradgiveren i Tarnby kommune. Det er derfor i hgj grad borger selv, der oplyser sagen, og
borgerradgiveren kan derfor alene forholde sig til og handle ud fra de oplysninger, som borger gnsker at
videregive.



Anden del af aret har vaeret en travl periode. Dels pa grund af stigningen i antallet af modtagne
henvendelser, men ogsa fordi de modtagne sager har haft en sterre kompleksitet end tidligere.

Antallet af interne mgder med ledere og medarbejdere pa forskellige niveauer har ogsa veeret stigende, og
jeg er fortsat med at holde manedlige mgder med borgmesteren i sin egenskab af formand for
kommunalbestyrelsen, ligesom jeg har faet mulighed for at holde manedlige mgder med
kommunaldirektgren. Alle de naevnte mgder har stor betydning for relationsdannelsen mellem
administrationen og mig, og hjaelper mig med savel tilrettelaeggelse af mit arbejde som trivsel i mit arbejdsliv.

Som naevnt under punktet 'Synlighed og kendskab til borgerradgiverfunktionen’ har aret generelt budt pa en
del oplaeg internt og eksternt samt andre oplevelser, som har medvirket til, at fa borgerradgiverfunktionen
godt i gang i Tarnby.

Borgerradgiverfunktionen er fortsat placeret pa radhuset i lokale 104. Et lyst kontor placeret skrat over for
hovedindgangen til radhuset, hvilket er nemt at finde.

Borgerradgiverens kerneopgaver og formal med funktionen

Det vigtigste forméalet med borgerradgiverfunktionen i Tarnby Kommune er at styrke dialogen og samspillet
mellem borgere og kommunen ved at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed under sagens behandling
i kommunen. Borgerradgiveren skal medvirke til at gare 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 hjselpe kommunen med konstruktivt at forbedre
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Borgerradgiveren kan ogsa bista administrationen ved generelle
forespgrgsler indenfor borgerradgiverens omrader og kompetencer.

Det folger af borgerradgiverens vedteegt, at borgerradgiveren ikke kan omgeare en afgerelse, som er truffet af
forvaltningen. Til gengaeld har borgerradgiveren en vejledningsforpligtelse i lighed med den @vrige
forvaltningen. Borgerradgiveren oplyser borger om de muligheder, der findes i klagesystemet, og i de
saerlige tilfaelde, 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, at borger gnsker hjzelp fil
gennemlaesning af en klageskrivelse inden afsendelse og eksempelvis bistand til at fa klagepunkterne til at
fremsta mere skarpt.

Lokalpressen har tidligere omtalt borgerradgiveren som ’borgernes vagthund’. Dette vil nok kunne omskrives
til, at borgerradgiveren — i vidt omfang — skal sikre borgernes retsstilling og pase, at de forvaltningsretlige
regler er overholdt, samt at borgerne er blevet mgdt med en god forstaelse for god forvaltningsskik.

Treeffetider for borgerne

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 og sparge efter borgerradgiveren, eller de kan sende en mail
via e-Boks direkte til borgerradgiveren eller med almindelig post. Ved fraveer af laengere tids varighed
oplyses dette pa hjemmesiden, telefonsvaren, autosvar pa e-mail samt ved information til Informationen.

Borgerradgiveren har stort fokus pa at veere tilgaengelig pa de tidspunkter, der passer bedst for borgerne og
samarbejdspartnerne, og det er derfor ogsa muligt at aftale mgder uden for normal abningstid. Der holdes
lebende gje med, om der er behov for at treeffe- og telefontider justeres, sa de altid er i overensstemmelse
med borgernes gnsker og behov. Mgder med eksterne organisationer og samarbejdspartnere finder ofte
sted uden for normal arbejdstid.
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SYNLIGHED OG KENDSKAB TIL
BORGERRADGIVERFUNKTIONEN

Hvordan er der gjort opmaerksom pa borgerradgiverfunktionen i
andet halvar af 2019?

Som beskrevet under punktet 'Status pa indsatsomrader for andet halvar’ har jeg ogsa i andet halvar af 2019
haft stor fokus pa at udbrede kendskabet til borgerradgiverfunktionen eksistens, som nu breder sig som
ringe i vand. Dette farer til, at flere gnsker et endnu dybere kendskab til funktionen, og til hvad
borgerradgiveren kan hjaelpe med, hvilket igen farer til flere magder med interne og eksterne
samarbejdspartnere. Yderligere viste bade lokalpressen og landdeekkende medier interesse for
borgerradgiverens arbejde i forbindelse med offentliggarelsen af den farste beretning i august 2019.

Jo mere opmeaerksomhed der er omkring borgerradgivningens eksistens, jo flere borgere kan fa og far hjeelp,
hvilket styrker retssikkerheden for borgerne i Tarnby kommune.

De tiltag, der blev foretaget i farste halvar af 2019 for at ggre opmaerksom pa funktionen, synes at have
baret frugt. Flere borgere forteeller, at de har set den videofilm, som bibliotekets medarbejdere hjalp med at
producere til kommunens hjemmeside i foraret, og pa den baggrund har de taget kontakt il
borgerradgiveren. For nylig lavede bibliotekets medarbejdere et udtraek af data over antal klik pa
borgerradgiverens side. Tallene viser, at der i hele 2019 har vaeret 1261 klik, og at den video, der blev lagt
pa siden i andet halvar, er set 77 gange.

| andet halvar har borgerradgiveren fortsat med at udbrede kendskabet til funktionen.

Internt

Af interne mader startede andet halvar med en travl september. Mgderaekken startede med et opleeg under
titlen 'Borgerradgiver — og hva’' sa?’ for de medarbejdere, der havde tid og lyst. Fremmadet var begraenset,
men ikke desto mindre blev det til en hyggelig formiddag, hvor borgerradgiveren gav et meget eerligt billede
af sig selv pa bade det personlige og faglige plan, saledes at de fremmeadte kunne danne sig et billede af,
hvad borgerradgiverfunktionen indeholder, og hvem der udfylder rollen i Tarnby kommune.

Senere samme maned deltog jeg i arets bustur for nyansatte, som borgmesteren stod i spidsen for. Udover
at det er interessant for mig at stifte bekendtskab med kommunens fysiske rammer, sa er det endnu vigtigere
for mig med de relationer, der bliver dannet, nar man er sammen med ’kollegaer’ i en mere uformel
sammenhaeng.

Den fgrste halvarsberetning blev preesenteret pa ALG-made, hvilket blandt andet gav anledning til, at der
blev taget beslutning om, at borgerradgiveren skulle holde en kortere undervisningsraekke for udvalgte
centre i forvaltningsret og god forvaltningsskik.

Af interne aktiviteter sluttede september maned med et oplaeg for Servicecentret, hvor jeg deltog i deres
afdelingsmgde en fredag morgen. Servicecentrets administration er nabo til borgerradgiveren pa den ene
side, og idet centrets ledelse gerne ville tilbyde flest muligt af de ansatte at stifte bekendtskab med
borgerradgiveren og funktionen, holdt jeg et opleeg kun for dem.

Mgder af denne karakter er af stor betydning for mig, idet jeg ogsa leerer noget om, hvilke funktioner det
enkelte center har, hvorfor jeg bedre kan vejlede/vejvise borgerne i forhold til, hvor eller hos hvem de skal
sege hjeelp i et konkret spgrgsmal.
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P& samme vis har jeg i slutningen af november haft mgde med en af kommunens demenskoordinatorer,
hvor vi blev klogere pa hinandens arbejdsomrader og vilkar og dermed er bedre rustet til at kunne yde
gensidig sparing i konkrete sager/problemstillinger fremover.

De fgromtalte tre undervisningsseancer blev afholdt i slutningen af november maned og var som naevnt for
udvalgte centre, som var besluttet pa forhand af ALG. Seancerne er efterfelgende blevet evalueret af ALG
pa madet i december, hvilket har fert til en ny beslutning om, at undervisningen skal fortsaette, dog saledes
at planlaegningen af undervisningen sker i samarbejde mellem borgerradgiveren og mellemledere fra hvert
enkelt center.

Eksternt

Borgerradgiveren har holdt opleeg/mader for Venligboerne i Tarnby, Familiehuset, Enhedslisten,
Hjernesagen samt Netvaerkshuset Kastruplund. De tre farstnaevnte var alle arrangementer i lidt stgrre stil
med deltagelse af mellem seks og 25 personer. Selvom mgderne i og for sig var eksterne, deltog ogsa flere
ansatte fra Tarnby Kommune i deres funktion af borgere i kommunen. Det er mit indtryk, at
interesseorganisationerne er glade for, at borgerradigiveren deltager med et oplaeg om
borgerradgiverfunktionen, og det sgede kendskab maerkes pa stigningen af henvendelserne til
borgerradgiveren efterfglgende.

Borgerradgiverens ferste beretning afstedkom ogsa interesse fra flere medier, hvorfor borgerradgiveren
ogsa deltog i et kort interview med Danmarks Radio om baggrunden for nogle af beretningens
hovedbudskaber.

| det kommende forar er der allerede nu planlagt et opleeg for medlemmerne af Hjernesagen og
Hareforeningen i februar samt deltagelse ved Aldresagens arsmgade til marts. Herudover forventes det, at
borgerradgiveren bliver inviteret til at holde et opleeg for Foreningen LEV i Tarnby og Drager i labet af aret.

Netveerk

Borgerradgiveren er medlem af det landsdaekkende borgerradgivernetveerk i Danmark samt netveerk gst, der
alene deekker Sjeelland og Fyn. | oktober blev der afholdt lokalt netvaerksmgde i med deltagelse af 15-20
borgerradgiver. Disse mader er afggrende for borgerradgiveren, da der her er mulighed for at spare med
ligesindede i samme funktion til stor gleede og gavn for alle parter.

| december havde borgerradgiveren mulighed for at deltage i en gratis retssikkerheds-konference pa Hotel
Nyborg Strand. Ogsa dette var et givtigt arrangement med interessante og brugbare oplaeg fra blandt andet
Social- og Indenrigsminister Astrid Krag, Ombudsmands-institutionen, Ankestyrelsen samt borgerradgiveren
fra Roskilde kommune. Flere andre borgerradgivere deltog ogsa i konferencen, som dermed gav en ekstra
mulighed for erfaringsudveksling og networking.

Pa tveers af kommunerne er der et godt samarbejde borgerradgiverene i mellem, og vi sparer med hinanden
i den udstraekning, det kan lade sig ggre henset til den fysiske adskillelse.

Generelt

Der er ingen tvivl om, at borgerradgiverens eksterne aktiviteter gger kendskabet til funktionen. Mange
borgere forteeller, at de har hgrt om borgerradgiveren via deres netveerk og gnsker ogsa at sprede rygtet
yderligere. Stadig flere borgere bliver henvist til borgerradgiveren via deres politiker, men ogsa flere og flere
direkte fra forvaltningen. Udbredelsen og henvisningerne opfattes meget positivt, idet borgerne ofte
motiverer deres henvendelse med oplysning om, at de har hart, at borgerradgiveren kan hjeelpe dem.

Borgerradgiveren er til for alle borgere i kommunen, hvilket dermed ogsa geelder ansatte, som matte have
brug for hjeelp. Yderligere er det vigtigt for borgerradgiveren, at ogsa de allersvageste borgere far kendskab
til funktionen, s& ogsa de kan modtage hjaelp fra borgerradgiveren.
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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 afgerelser 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 fa kontakt til en bestemt forvaltning
eller sagsbehandler. Andre kontakter borgerradgiveren, fordi de gnsker hjeelp til at fa aftalt et made, ikke
forstar indholdet af en afggrelse eller fordi de ikke ved, hvem de ellers skal kontakte i kommunen.

Borgerradgiveren er helt afskaret fra at se og laese i borgernes sager i kommunen, og ligeledes har
forvaltningen heller ikke adgang til borgerradgiverens sager. Borgerradgiveren har sin egen scanner og
kopimaskine pa sit kontor, séledes 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 uafheengighed 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 ferste omgang oplyser sagen for borgerradgiveren.

Borgerradgiveren er selv ansvarlig for at sikre sig forngden fuldmagt fra borger. Det fremgar af §13 i
borgerradgiverens vedtaegt. Det samme geaelder, hvor en borger henvender sig pa andres vegne, og @nsker
borgerradgiverens hjeelp til behandling af sagen. | de sager, der bliver sendt videre til behandling i
forvaltningen, er forvaltning fortsat selv ansvarlig for, at de har fuldmagt.

Borgerne henvender sig som oftest ved at ringe, men flere og flere benytter ogsd muligheden for at skrive
direkte via e-Boks, hvor borgerradgiveren har sin egen fane under Tarnby Kommune. Dette er endnu en
tydeliggarelse af adskillelsen mellem borgerradgiveren og forvaltningen. Herudover mgder enkelte borgere
op personligt i Informationen eller direkte pa borgerradgiverens kontor. Borgeren indleder samtalen med at
oplyse, hvilke udfordringer de oplever med deres mgde med kommunen, og hvilken hjeelp de gnsker fra
borgerradgiveren. | samrad med borger besluttes det, hvordan sagen skal handteres her fra, herunder om
der er behov for et personligt made til yderligere oplysning af sagen. Under et evt. made 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 afgarelser fra kommunen, hvor ankemulighederne ikke er
udtemte. Nar borgere er utilfredse med et forlgb eller en afggrelse eller ikke kan forsta selve indholdet af en
afgerelse, kan borgerradgiveren i stedet hjaelpe med at 'oversaette’ afgerelsen for borger, sa borger kan tage
stilling til, om de eventuelt ansker at paklage afgarelsen. Borgerradgiveren kan formulere de spgrgsmal til
forvaltningen, som borger @nsker svar pa, vurdere om der umiddelbart er belaeg for at klage, komme med
gode rad til klageskrivelsens indhold, gennemlaese et udkast til klageskrivelse og i sidste instans hjaelpe med
selve formuleringen af en klageskrivelse.

Registrering af borgerhenvendelser og kategorisering

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

Kategorien 'andre henvendelser’ deekker typisk over sager, hvor borgere forespgrger 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. Det er ikke alle sager, der entydigt kan kategoriseres til en bestemt kategori. | sddanne
tilfeelde kategoriseres efter, hvad der har vejet tungest pa det enkelte punkt. Der er ogsa sager, der falder
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uden for andre kategorier, og bliver samlet op i en slags 'diverse’ under 'andre henvendelser’. For eksempel
gnsker nogle borgere at videregive et borgerforslag, som de @nsker kommunalbestyrelsen skal se pa.

Andre henvendelser

Andre sager

Eksempler

(sag nr. 3)

En kulturinteresseret borger kontakter borgerraddgiveren og oplyser, at han gnsker, kommunen skal skabe et
nyt kulturhus. Et kulturelt knudepunkt for borgerne. Et mgdested for familier, et attraktivt tilvalg og et
kommunalt vartegn.

Ved en henvendelse af den art henvises borgeren til at tage kontakt direkte til sin lokale politiker, eller
forslaget bringes videre til rette forvaltning uden sagsbehandling fra borgerradgivers side.

(sag nr. 36)

Borger gnsker alene at dele sin bekymring over lange sagsbehandlingstider, som hun tidligere har oplevet,
idet hun er bekymret for gentagelse i fremtiden.

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

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 type sager afsluttes, sa snart samtalen er faerdig og typisk med oplysning
om direkte nummer og traeffetider til det gnskede center eller afdeling.

Eksempler

(sag nr. 12)

Borger er misbruger af hash, men pa afvaenning. Han er ludoman, har en del geeld, er sygemeldt og
herudover opsagt fra sin bolig. Borger har to mindrearige barn. Borger sgger hjeelp til at finde et herberg, en
midlertidig bolig eller husvildebolig.

Da borger har brug for egentlig sagsbehandling tages kontakt til rette forvaltning, og det aftales, at borger
kontakter forvaltningen direkte, hvor han vil fa rette hjeelp og vejledning.

(sag nr. 49)

Datter til zeldre borger henvender sig, idet hun gnsker vejledning i, hvordan hun skal forholde sig i
forbindelse med sin mors udskrivning fra hospital. Borger henvises til at kontakte Visitationen direkte.

(sag nr. 61)

En borger er interesseret i at se kommunens organisationsdiagram og kan ikke finde det pa hjemmesiden.
Da det er korrekt, at det ikke findes pa kommunens hjemmeside, henvises borger til at kontakte
kommunalbestyrelsens sekretariat direkte.

(sag nr. 62)

Et mindreéarigt barn i bernehavealderen lider af en sjeelden sygdom, som blandt andet ggr, at barnet har
motoriske udfordringer. Sygdommen pavirker hjernen og nervesystemet, hvorfor det er vigtigt, at hun
lzbende stimuleres. Pa tidspunktet for henvendelsen har barnets ene foreelder gaet hjemme med barnet i ca.
seks maneder. Foraeldrene eftersparger muligheden for, at barnet far mulighed for at deltage i sociale tilbud.
Da borgerradgiveren i forvejen skal kontakte forvaltningen i forhold til andre dele af henvendelsen, gives
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samtidig besked om dette punkt, hvorefter forvaltningen vil kontakte familien med svar pa deres
forespargsel.

(sag nr. 110)

En borger ringer og oplyser, at han gnsker at ga i dialog med kommunen om at vaere ambassadgr for
baeredygtigt byggeri. Efter kontakt til Teknisk Forvaltning henvises borger direkte her til.

Vejledningssager

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

Eksempler

(sag nr. 5)

Borger ringer og forteeller, at hun har et hjiemmeboende barn, og at hun og barnet er smidt ud af eksmanden.
For tiden bor hun og barnet hos borgerens mor, hvorfra hun nu ogsa er smidt ud. Borger blev derfor vejledt i
at henvende sig til Barne- og Kultursekretariatet med henblik pa at blive opnoteret pa den boligsociale
venteliste. Herudover vejledtes hun i at s@ge bolig via sit pensionsselskab PFA, diverse almene
boligselskaber, samt Foreelder Fonden i Kabenhavn. Borger fik udleveret oplysninger om treeffetider til
Forzelder Fonden.

(sag nr. 39)

Borger gnsker vejledning i, hvordan han sgger tilskud til kgb af stok. Ved min henvendelse til forvaltningen
geres opmaerksom pa, at der ikke findes gkonomisk statte til kgb af stok, men at dette alene er for borgeres
egen regning. Borger vejledes derfor i, at han selv skal sta for indkeb af stok, herunder hvorhenne de kan
kabes.

(sag nr. 46)

Sean til eeldre borger henvender sig, idet der er ans@gt om plejehjemsplads til faren. Sgnnen gnsker at vide,
hvordan han skal forholde sig afhaengig af, hvilken afgerelse forvaltningen traeffer. Da ansggningens udfald
endnu er ukendt vejledes s@nnen i at afvente det neermere resultat. Herefter kan han henvende sig til
borgerradgiveren pa ny, safremt han har brug for hjeelp i en eventuel klagesag.

(sag nr. 51)

En borger henvender sig til borgerradgiveren, idet han og hans datter er blevet smidt ud af konen. Parret har
boet sammen i Tarnbyhuse. Borger har ingen nzer familie i kommunen, og heller ikke andre steder han kan
spge ly sammen med sin datter. Datteren gar i skole i Tarnby. Borger er allerede skrevet op pa den
boligsociale venteliste i Tarnby, men da ventetiden er lang, har han brug for alternativer. Borger vejledes i at
kontakte nuvaerende boligselskab, som muligvis har en seerlig venteliste for egne beboere, der bliver skilt
el. lign. Herudover vejledes han i at s@ge bolig via de almennyttige og private boligselskaber, Den bla Avis
og Forzelder Fonden.

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

Klager

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

De sager, som af borgerradgiveren vurderes til at kunne besvares uden egentlig klagesagsbehandling,
oversendes til forvaltningen, og kaldes derfor for 'oversendelsessager’.

Borgerne har ret til at klage, og det er derfor ikke et mél i sig selv at undga en klagesag. Derimod bestar en
vigtig del af borgerradgiverens arbejde i at styrke dialogen mellem borger og forvaltning. Det er
borgerradgiverens overbevisning, at mange sager lgses allerede ved dialog, hvilket er bedre for borgeren og
hurtigere for forvaltningen, idet en egentlig klagesagsbehandling er ressourcetung for forvaltningen, og
dermed ofte kan vaere en langsommelig proces. Dette er uhensigtsmaessigt for begge parter. Samtidig er der
ingen tvivl om, at en styrkelse af dialogen forbedrer den positive relation mellem borger og forvaltning. Af
den arsag forsager borgerradgiveren at pavirke forvaltningen til endnu sterre grad af dialog/samtale med
borgeren. En genskabelse af dialogen er derfor hovedmotivet ved at oversende sagerne og opfordre
forvaltningen til at kontakte borgerne. Det er forvaltningens vurdering, hvorvidt dialogen vil foregd mest
hensigtsmeessigt via telefon eller pa et mgde, men borgerradgiveren vil — ud fra sit kendskab til borgeren og
problemstillingen, samt borgers eget gnske — ofte komme med sin anbefaling til, hvilken henvendelsesform
der anses for mest givtig for at undga eventuelle misforstaelser eller uklarheder.

Oversendelsessager bruges mere og mere fra borgerradgiverens side. Dette skyldes, at det ses som en
smidigere arbejdsgang at oversende sagerne. Ogsa ud fra pavirkningen af det tidsmeessige perspektiv,
hvorved sagerne lgses hurtigere pa denne made, sa er det ogsa borgerradgiverens opfattelse, at det styrker
samarbejdet mellem forvaltningen og borgerradgiveren. Dette skal muligvis ses i lyset af, at
borgerradgiveren ofte kontakter forvaltningen inden oversendelse, men ogsa fordi der ved
oversendelsessager ikke er nogen lovfastsat svarfrist. Derimod er det god forvaltningsskik at besvare alle
henvendelser hurtigst muligt. De borgere, der ikke modtager svar inden for rimelig tid, kontakter jeevnligt
borgerradgiveren pa ny og beder om hjaelp til at fremme forvaltningens svar.

Typen af sager, der kategoriseres som oversendelsessager, er ofte de sager, hvor borger mangler svar pa
forholdsvis konkrete spargsmal eller gnsker et mgde med forvaltningen for at f& afklaret spgrgsmal i en
verserende sag. | oversendelsessager vil der derfor sjeeldent veere et element af klage over selve indholdet
af en afgerelse.

Eksempler

(sag nr. 4)

En borger er utilfreds med, at han har modtaget et brev om, at han skal tilbagebetale sin kontanthjeelp for en
periode, hvor han har afholdt ferie. Borgerradgiveren kontakter forvaltningen, der oplyser, at borger — indtil
videre — ikke skal tilbagebetale belabet, idet han er fritaget pt., da han netop er pa kontanthjeelp. Borger
tilbydes en opringning direkte fra forvaltningen, hvis han gnsker yderligere viden.

(sag nr. 17)

En mor feler sig frustreret over sagsbehandlingen af hendes sgnners sager, som er pabegyndt halvandet ar
tidligere. Under telefonsamtalen med moren bliver det hurtigt klart, at der er tale om en sag af mere
kompleks starrelse, hvorfor moren inviteres til et mgde med borgerradgiveren for at tale sagen igennem. Pa
mgdet oplyser moren, at hun fgler sagerne treekker i langdrag, at hun hele tiden skal forsvare sin g@ren og
laden over for kommunen, som, hun ogsa mener, forsgger at padutte hende at hjemmeundervise et af sine
bgrn, hvilket hun ikke har mulighed for. Moren har holdt mange mgder med forvaltningen i sgnnernes sager,
men hun star fortsat tilbage med en raekke uafklarede spargsmal, som hun sgger svar pa. Pa borgers vegne
formuleres et leengere skriv til forvaltningen med alle de vigtigste oplysninger, som borgerradgiveren har
modtaget. Da henvendelsen saledes hovedsaligt drejer sig om uafklarede spargsmal, finder
borgerradgiveren det mest hensigtsmaessigt, at sagen oversendes til forvaltningen til besvarelse af hvert
enkelt spargsmal i hab om at styrke dialogen imellem borger og forvaltning. Besvarelsen fra forvaltningen fil
moren er i fgrste omgang forholdsvis overordnet, hvorfor borger henvender sig til borgerradgiveren pa ny. En
ny mail sendes til forvaltningen med anmodning om svar pa hvert enkelt spgrgsmal, hvilket borger modtager.
Sagen er herefter afsluttet hos borgerradgiveren.

(sag nr. 21)
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Borger ringer og oplyser, at han har flere klagepunkter over kommunen. Han forteeller, at han er utilfreds
med, at kommunen sender forskellige plejere hjem til ham, at der er darlig stemning mellem plejepersonalet
omkring ham, at hans handlingsplan ikke bliver fulgt, hvorfor nogle opgaver aldrig er blevet udfgrt og at
tingene gar i ring, sa han oplever, at han flere gange far at vide, at ’andre’ skal udfere en given opgave. Ved
borgerradgiverens henvendelse til forvaltningen viser det sig, at der allerede er sat et mgde i veerk mellem
borger og forvaltning, hvor de naevnte klagepunkter kan tages op. Borger orienteres og sagen lukkes
herefter.

(sag nr. 29)

Denne sag er startet med, at borger henvender sig telefonisk og oplyser, at hun har veeret i 'systemet’ i 14-
15 ar, idet hun dengang var udsat for en arbejdsulykke. Senere har hun faet tilkendt fleksjob, men er nu for
svag til at kunne arbejde. Borger oplyser, at hun har haft 15-18 forskellige sagsbehandler i perioden og har
ogsa fornylig faet ny sagsbehandler, som hun dog ikke kan komme i kontakt med. Pt. @nsker borger en
status pa, hvad der sker i hendes sag, og hvad der er naeste skridt. Borgerradgiveren kontakter forvaltningen
og far oplyst, at sagen - pa grund af sagsbehandlerskifte - er blevet administrativt forleenget. Samtidig
oplyses det, hvad sagen beror pa pt., og hvad der skal ske fremadrettet i borgerens sag. Det aftales
endvidere, at borger — som har veeret til mgde med forvaltningen fa dage forinden — modtager skriftlig
besked om, hvad der er naeste skridt i hendes sag. Forvaltningen sender herefter en orientering til borger
med en kort redeggrelse af sagsforlabet og en beskrivelse af den videre sagsbehandlingsproces, hvorefter
sagen afsluttes hos borgerradgiveren.

(sag nr. 34)

Borger er henvist til borgerradgiveren af borgmesteren. Borger gnsker made, da der er tale om en stgrre
sag. P4 madet oplister borger kort sin arbejds- og sygdomshistorik. Hun fortzeller, at hun dagen fgr opkaldet
til borgerradgiveren, har veeret til mgde med sin sagsbehandler og dennes teamleder. Borger er dog stadig i
tvivl om flere forskellige dele i hendes sag, hvorfor hun sgger hjeelp hos borgerradgiveren.
Borgerradgiveren kontakter forvaltningen og far hurtigt et afklarende made, hvor der gives svar pa de stillede
spergsmal. Samtidig bliver borgerradgiveren oplyst om, hvilke udfordringer forvaltningen har staet overfor,
som ikke alene skyldes forvaltningens forhold. Herefter kontaktes borger, og oplysningerne om det videre
forlgb gives videre, og sagen lukkes hos borgerradgiveren.

(sag nr. 100)

Denne sag har er startet hos borgerradgiveren midt i september og blev afsluttet i december. Sagen drejer
sig om en borger, som er far til en datter, som er autist. Hun er visiteret til en efterskole, hvor hun modtager
specialundervisning. Borger har i marts faet lavet en beregning over egenbetalingen for efterskoleopholdet.
Efter skolestart er borger blevet opmeerksom pa, at han betaler vaesentligt mere i egenbetaling end andre
familier i lignende situationer. Borger kontakter borgerradgiveren med anmodning om hjeelp til, hvordan han
kan sgge om at fa sin egenbetaling nedbragt. Sagen oversendes til forvaltningen med anmodning om at
kontakte borger og yde ham den ngdvendige vejledning, hvilket straks bliver bekreeftet af forvaltningen.
Herefter lukkes sagen hos borgerradgiveren.

Ca. to uger senere kontakter borger igen borgerradgiveren, idet han fortsat er uden svar. Pa ny sgges sagen
lgst ved, at borgerradgiveren kontakter forvaltningen — denne gang med anmodning om svar pa, hvorfor
borger endnu ikke er blevet kontaktet af forvaltningen — udover at han har modtaget et opkald med oplysning
om hvilke center, han kan forvente at modtage svar fra. Midt i oktober rykker borger selv det pageeldende
center, som, han tidligere er blevet oplyst om, vil skulle besvare hans henvendelse. Han modtager svar pa
denne henvendelse i slutningen af december, hvor centret gar opmeerksom p4, at de farst samme dag har
modtaget borgers — og borgerradgiverens — henvendelser. Borger sender herefter al ngdvendig
dokumentation til centret. Den 10. december modtager borger svar pa sin ansagning om refusion for betaling
af efterskole til sin datter, som bliver imgdekommet, og vil kunne forventes indsat pa borgers konto indenfor
3-5 arbejdsdage.

Egentlig klagesager

De ’egentlige klagesager’ er dem, hvor borger har et mere konkret klagepunkt. Klagen kan veere over selve
afggrelsens indhold, hvilket ofte skyldes, at borger ikke har modtaget hele eller dele af den ydelse, som de
har ansggt om. Andre sager handler om klager over, at nogle forvaltningsretlige regler ikke er overholdt,
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f.eks. at hgringsreglerne ikke er overholdt, at der ikke er taget stilling til indholdet af en haringsskrivelse eller
at borger af andre grunde ikke mener, at begrundelsen for afgerelsen er fyldestggrende. | flere sager er der
mere end ét klagepunkt. Det klagepunkt, der vejer tungest, bliver registreret som 'hovedsag’ og
efterfelgende klagepunkter som ‘fglgesager’.

| de sager, hvor der er behov for, at borgerradgiveren assisterer eller selv formulerer en klage pa borgers
vegne, er sagsgangen den, at borger kommer til mgde med borgerradgiveren, hvor det aftales, hvilke
punkter borger gnsker at klage over. Herefter hjeelper borgerradgiveren med selve formuleringen af
klagepunkterne og skriver klageskrivelsen, som sendes til borgerens e-Boks. En kopi af skrivelsen sendes til
den forvaltning, som borgeren gnsker at klage til, og forvaltningen anmodes om at besvare klagen direkte til
borger og samtidig hermed sende en kopi af svaret til borgerradgiveren. Herefter er sagen afsluttet ved
borgerradgiveren.

Eksempler

(sag nr. 33)

| denne sag kontaktes borgerradgiveren med anmodning om et made, idet borger oplyser, at hun er utilfreds
med 'langvarig og inkompetent sagsbehandling’. P4 madet forteeller borger, at hun har veeret delvist
sygemeldt i cirka et &r pa baggrund af en hjernerystelse et par ar tidligere. Et halvt ar fgr borgers
henvendelse til borgerradgiveren er der igangsat en udredning af hendes fglgeskader, og herefter er  der
udarbejdet en rapport med oplysning om det anbefalede behandlingsforlab, som er sendt til kommunen i maj
maned. | august modtager borger telefonisk oplysning om, at hun vil fa bevilget dele at det anbefalede
forlgb, og at den skriftlige bekraeftelse her pa vil blive fremsendt. Da borger er utilfreds med, at hun ikke far
bevilget hele det forlab, som er anbefalet fra udredningsstedet, anmoder hun om borgerradgiverens hjeelp til
at klage til forvaltningen. Borgerradgiveren kontakter forvaltningen og beder om, at forvaltningen fremsender
en skriftlig afggrelse med begrundelse pa det delvise afslag til borger. Forvaltningen oplyses samtidig om, at
borger ikke er blevet partshgrt inden afgerelsen i henhold til forvaltningslovens krav, nar der ikke gives fuldt
ud medhold. Borgerradgiveren anmoder samtidig om, at forvaltningen besvarer klagen direkte til borger og
samtidig sender kopi af svaret til borgerradgiveren. Efter henvendelsen genvurderes sagen af forvaltningen,
som bevilger borger det fulde anbefalede forlab og med uddybende begrundelse for, hvorfor borger har
behov for hele forlgbet.

(sag nr. 75)

En borger henvender sig pa vegne af sin sgn, som har modtaget afslag i en ansggningssag. Begrundelsen
for afslaget er, at han ikke findes at veere i malgruppen for den ansggte ydelse. Borger er mor til en voksen
sgn og fremviser pa madet med borgerradgiveren en underskrevet fuldmagt fra sen til sin mor. Borger har
brug for hjeelp til at formulere selve klageskrivelsen, og moren medbringer udkast til klage. Da
borgerradgiveren ikke kan tage stilling til den faglige vurdering af afgerelsen, samt i det klagemulighederne
ikke er udtemte, kan borgerradgiveren alene hjeelpe borger med vejledning og formulering af selve
klageskrivelsen. Pa den baggrund formuleres klageskrivelsen i samarbejde mellem borger og
borgerradgiver. Klageskrivelsen sendes til borger med kopi til forvaltningen, som bliver bedt om at besvare
klagen direkte til borger og samtidig hermed orientere borgerradgiveren og sagens udfald.

(sag nr. 145)

Sagen starter med, at en mor til 18-arig autist kontakter borgerradgiveren. Moren er frustreret over, at hun
mener, begrundelsen for afslag pa tilskud til ergoterapi af flere grunde er forkert. Herudover gnsker moren
hjeelp til at fa istandsat et made med forvaltningen, idet hun mangler oplysning om sin sgns fremtid,
herunder hans mulighed for at fa et ressourceforlgb eller en fartidspension.

Moren bliver oplyst om, at borgerradgiveren ikke kan handle i sagen, medmindre hun kan fremvise fuldmagt.
Da fuldmagten er modtaget skriver borgerradgiveren et brev til borger, hvoraf det fremgar, hvad der er blevet
talt om under madet samt de klagepunkter, som borger har gnsket hjaelp til at formulere. Brevet sendes i
kopi til forvaltningen med anmodning om, at klagen bliver besvaret direkte til borger. Samtidig anmodes
forvaltningen om at orientere borgerradgiveren ved en kopi af besvarelsen, nar denne fremsendes til borger.
Kopi af afggrelsen blev modtaget fire uger senere, hvoraf det fremgik, at forvaltningen fastholdt sin
afgarelse, hvorfor klagen blev sendt videre til Ankestyrelsen.
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Det har stor betydning for mig at vide, hvordan de sager, som sendes over til forvaltningen til behandling i en
eller anden form, afsluttes. Dels fordi det giver mig viden om, hvorvidt min mellemkomst har fgrt til et andet
resultat end det, der var borgers udgangspunkt, og dels fordi nogle borgere udtrykker bekymring over, om
det kan 'skade’ deres sag, at de henvender sig til borgerradgiveren. Ydermere vil besvarelserne kunne give
leering for fremtiden. Jeg saetter derfor stor pris pa alle de tilbagemeldinger, jeg modtager fra forvaltningen,
men bestemt ogsa fra borgerne selv, pa, hvordan det videre forlgb er gaet.

Jo starre viden borgerradgiveren har, jo bedre og hurtigere kan borgeren fa den korrekte vejledning.

Afviste sager

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

Nedenfor gives eksempler pa, hvornar sager afvises og pa hvilke grundlag. De fleste afvisninger sker pa

baggrund af, at sagen har privatretlig karakter, eller at borger ikke er bosat i Tarnby kommune.

Eksempler

(sag nr. 6)

En borger henvender sig og forteeller, at han er utilfreds med, at hans ansggningssag om hjeelp til betaling af
en tandleegeregning er blevet afvist af kommunen. Herudover er han utilfreds med, at han alene har
modtaget afggrelsen mundtligt. Ved nsermere undersggelse viser det sig, at borger er bosiddende i
Frederiksberg kommune, hvorfor sagen afvises. Borger bliver dog vejledt i sine muligheder for at bede om
skriftlig begrundelse pa afvisningen i sin hjemkommune.

(sagnr.7)

Sagen handlede om en mand, der kontaktede borgerradgiveren pa sin kones vegne, idet hun har sggt om
bleer. Borger er bosat i Drager kommune, hvorfor borgerradgiveren ikke han behandle sagen. Borger
henvises i stedet til at kontakte sin sagsbehandler direkte.

(sag nr. 9)

Sagen omhandler en borger, som er smidt ud af sin bolig ved fogedens hjaelp, fordi naboer har klaget over
hende. Sagen afvist af borgerradgiveren pa grund af det privatretlige grundlag, og borger blev i stedet vejledt
i at sege hjeelp ved Retshjaelpen i Kgbenhavn.

(sag nr. 31)

En genganger har pa ny anmodet om m@de med borgerradgiveren, idet han ikke er tilfreds med, at
borgerradgiveren tidligere har afvist hans sag, idet den er vaesentlig foreeldet. P4 davaerende tidspunkt
vurderede borgerradgiveren ogsa, at der umiddelbart ikke sas at vaere foretaget fejl ved sagsbehandlingen,
hvorfor der ikke forela grunde til at afvige fra hovedreglen om foreeldelse. Sagen blev afvist pa ny, idet
borger denne gang ikke mgdte op til det aftalte made.

(sag nr. 105)
Borger gnsker at klage over navngiven medarbejder.

Borgerradgiveren har ikke kompetence til at behandle klager over personalemaessige forhold, hvorfor sagen
afvises, og der i stedet ydes vejledning i at klage direkte til lederen af centret eller forvaltningen.

(sag nr. 112)

Borger gnsker at give udtryk for, at hun er utilfreds med, at ingen overtager sagsbehandlingen i borgerens
sag, nar en sagsbehandler er sygemeldt. Borgerne far ikke besked om, hvorfor sagen star stille, og ingen

19



baerer sagen videre under sygemeldingen. Borger gnsker ikke at klage officielt, men alene at gare
opmeerksom pa, at hun opfatter det som darlig service.

Det er borgerradgiverens opfattelse, at der umiddelbart er tale om en klage/beklagelse over kommunens
serviceniveau, hvilket ligger uden for borgerradgiverens kompetenceomrade at forfglge. | stedet sendes
borgers bekymring videre til relevante center, som tager oplysningerne ad notam.

(sag nr. 116)

Borger oplyser, at hun er flyttet hertil, idet hun gnsker at finde en permanent bolig i kommunen. Borger har
derfor veeret i kontakt med Bgrne- og Kultursekretariatet med henblik pa opskrivning pa den boligsociale
venteliste, men er blevet afvist. Da borger er flyttet her til med et sakaldt 'forudsigeligt boligproblem’, falder
hun uden for de retningslinjer Tarnby kommune har fastlagt for optagelse pa ventelisten, hvilket borger
oplyses om. Hun vejledes derfor i at sage bolig via de saedvanlige kanaler, og henvises ogsa til Foraelder
Fonden med henblik pa midlertidig bolig.
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HENVENDELSER — STATISTIK

Nar en borger henvender sig til borgerradgiveren, registreres henvendelsen - med fa undtagelser - 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.

| indeveerende beretningsperiode er antallet af sager til borgerraddgiveren 227, hvilket er en ggning af antallet
med 63%. Sammenlignet med andre kommuner af tilsvarende stgrrelse er sagsantallet relativt hgijt.

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

Det anvendte statistikmodul er udarbejdet af andre borgerradgivere for ar tilbage, men er i efteraret blevet
lettere tilrettet til Tarnbys behov, saledes at der er kommet en ekstra kolonne, som forsgger at kategorisere
mere preecist, hvilke omrader borger er utilfreds med.

Alle henvendelser fordelt pa sagstyper

Det samlede antal oprettede/registrerede sager pa 227 er fordelt pa i alt 167 'Klagesager’ og 60 ‘Andre
henvendelser'. Af klagesagerne er 91 hovedsager og 76 fglgesager. For 'andre sager’ er fordelingen 55
hovedsager og 5 fglgesager.

Alle henvendelser fordelt pa sagstyper

Klager - hovedsager = Klager - fglgesager = Andre henvendelser
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Klagersager fordelt pa hovedsager og fglgesager

= Hovedsager = Fglgesager

Klagesager

Klager bestar af henvendelser, som indeholder et element af klage over kommunen, som borger gnsker at fa
behandlet. Nogle sager indeholder flere forskellige juridiske problemstillinger, hvorfor de bliver registreret
som én ’hovedsag’, hvor det primaere klagepunkt fremgar, og det eller de efterfalgende klagepunkter
registreres som én ‘falgesag’ per klagepunkt. Flere sager indeholder blot ét klagepunkt, hvorfor antallet af
hovedsager overstiger fglgesager.

Andre henvendelser

De henvendelser, der ikke indeholder et element af klage, registreres som ’andre henvendelser’. En sadan
henvendelse er typisk en sag, hvor borgerradgiveren ikke skal foretage en egentlig vurdering af en sag. Der
vil ofte veere tale om sager, hvor borger har behov for vejvisning i, hvor i kommunen man sager en ydelse,
oplysning om telefontider eller gnsker vejledning. Eksempler pa 'andre henvendelser’ findes under punktet
'Registrering af borgerhenvendelser. Andre henvendelser’.
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Sagernes fordeling pa forvaltningsomrader

Klager fordelt pa forvaltninger
3%

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

Andre henvendelser

Andre henvendelser fordelt pa forvaltninger

8% H

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

Fordelingen af antal klager per forvaltning afspejler i hgj grad andelen af afggrelser, som den enkelte
forvaltning treeffer, hvorfor de forvaltninger, der genererer flest henvendelser til borgerradgiveren, ogsa er
dem, der har flest myndighedsopgaver, og hvor borgerne oplever, at kommunens sagsbehandling og
afgarelser har stor betydning for deres livssituation.



Enhver borger med en retlig interesse kan klage over deres sag i kommunen. Borgerradgiveren gnsker
derfor ikke at tale borgerne fra deres klageret, men i stedet forsgges i videst muligt omfang at lase sagerne,
far de bliver til en egentlig klagesag.

Hvad daekker sagerne over — generelt?

Af oversigten over utilfredshedspunkter, som findes under overskriften 'Borgerradgiverens observationer”
kan det ses, at der er tre overskrifter som dominerer. Selve afggrelsens indhold, sagens
handtering/sagsbehandlingsfejl og manglende information om sagen. Eksempler pa den enkelte kategori
findes ogsa under samme hovedoverskrift. 76% af samtlige klagepunkter fra borgerne kommer fra de tre
punkter.

Utilfredshed med selve afggrelsens indhold

| denne kategori falder hovedparten af sagerne, idet 50 sager omhandler klager over selve sagens
afggrelse. | henhold til borgerradgiverens vedteegt er det ikke alle typer sager, som jeg kan behandle. Til
gengeeld kan jeg yde rad og vejledning, overseette afgarelsens indhold og fortaelle borger om, hvilke
muligheder de har for at komme videre med deres sag.

Sagens handtering/sagsbehandlingsfejl

47 meget forskellige sager er kategoriseret her. Kategorien daekker bade over sager, hvor borger er utilfreds
med maden, sagen er behandlet pa, fx m@det med borgeren, men ogsa mere abenlyse fejl. Sidstnaevnte ses
i sag nr. 56 om samme emne under borgerradgiverens observationer, hvor forvaltningen begar flere fejl frem
mod at traeffe afgagrelse i sagen. Ligeledes i sag nr. 58, hvor borger ikke havde modtaget partshgring, inden
afggrelsen blev truffet.

Manglende information om sagen

| de 24 sager om manglende information forteeller borgerne blandt andet, at de ikke mener, de har faet
oplyst, hvad naeste skridt i deres sag er. Der ses en generel problematik i, at borger og forvaltning i flere
tilfzelde taler forbi hinanden. Der er saledes ikke overensstemmelse mellem, hvad forvaltningen mener at
have ydet af radgivning og vejledning, og hvad borgeren mener at have modtaget. Til illustration ses blandt
andet sag nr. 34, hvor borger har veeret til made i forvaltningen, men kontakter borgerradgiveren om hjzaelp
allerede dagen efter, idet borger har en reekke tvivisspargsmal i sin sag.

Samlet set kan det siges, at nar en borger er utilfreds med, hvordan en sag er blevet behandlet, er det ofte et
udtryk for, at borger ikke mener, at kommunen har levet op til ‘god forvaltningsskik’. 'God forvaltningsskik’ er
gennemgaet naermere i den fgrste afrapportering og vil fortsat vaere en del af borgerradgiverens
undervisning af sagsbehandlere i den kommende tid.

Det samlede antal sager for hele 2019

Nedenfor ses blot en enkelt graf, der illustrerer det samlede antal klager og andre henvendelser for hele
2019. Det er disse tal, som vil blive anvendt fremover til sammenligning af udviklingen af henvendelser til
borgerradgiveren i Tarnby Kommune.
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Samlet antal sager i 2019

= Klager - hovedsager = Klager - fglgesager = Andre henvendelser
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EFFEKTEN AF BORGERRADGIVERENS
ARBEJDE

Der kan veere mange arsager til, hvorfor en borger vaelger at henvende sig til borgerradgiveren. Nogle
borgere er henvist af venner, politikere, forvaltning, interesseorganisationer, og andre har googlet sig frem til
viden om, at kommunen tilbyder hjeelp via borgerradgiver. Fzlles for henvendelserne er, at borgerne har
brug for hjeelp til at fa lgst et problem, uanset om de allerede har en sag i kommunen eller maske kunne
teenkes at fa det i fremtiden.

Den hjeelp borger modtager fra borgerradgiveren bliver i hvert enkelt tilfaelde tilrettelagt efter en vurdering af
borgers individuelle behov.

Hvilken effekt borgerradgiverens hjeelp har vil derfor ogsa veere meget individuelt. Om de fleste
henvendelser kan siges, at borgerradgiveren hjaelper borgerne med at blive set og hart.

Internt bruges de erfaringer, der kan uddrages af borgerhenvendelserne, til at hjeelpe dem, der hjaelper
andre — altsa ved undervisning og erfaringsdeling med forvaltningen. Borgerradgiveren har i arets lgb ogsa
hjulpet med at tilrette hjemmesiden, saledes at de rigtige og nugeeldende paragraffer fremgar, vejledt ansatte
i konkrete borgersager, hjulpet med at finde Igsning pa, hvordan ansatte far adgang til at tiekke
fremtidsfuldmagter og meget andet.

Nogle enkeltsager, som har gjort indtryk og har haft stor vaerdi for borger, vil kort blive beskrevet nedenfor.

| sag nr. 56, som er omtalt under sagsbehandlingsfejl, og hvor der var tale om flere forskellige
sagsbehandlingsfejl, farte borgerradgiverens mellemkomst til, at centret efterfalgende kontaktede
borgerradgiveren med anmodning om hjzelp til, hvordan en afgerelse skal udformes, herunder indholdet af
en klagevejledning.

| sag nr. 69, som er omtalt under sagsbehandlingsfejl, opnar borger svar pa de spargsmal, der er stillet til
forvaltningen et ars tid tidligere. Forvaltningen besvarer borgerradgiverens henvendelse samme dag, som
den er modtaget. | samme sag gnsker borger ogsa svar pd, hvor langt hendes ansggning om visitation til
daghjem er naet. Borger oplyses om, at forvaltningen har 10 ugers svarfrist p4 denne type ansggninger, og
at tiden ikke er overskredet. Trods dette skriver borgerradgiveren alligevel til forvaltningen, idet borgers
tilstand er kritisk. Ogsa her modtages svar samme dag med oplysning om, at ansggningen aldrig er
modtaget, men at forvaltningen vil tage hand om en ny ansggning straks.

En seerlig sag var nr. 96. Denne sag handlede om en borger, som havde lagt sag an mod kommunen.
Allerede af den arsag, og idet der var tale om et foraeldet forhold, faldt sagen udenfor borgerradgiverens
omrade. En del af sagen drejede sig dog om, hvorvidt kommunen havde opfyldt sin forpligtelse til at opfylde
en tidligere dom og udbetale borger det belgb, som fremgik af afggrelsen i den tidligere dom. Borger kunne
ikke fa forvaltningen i tale, og anmodede derfor om hjaelp hertil. Borger gnskede, at safremt kommunen
fastholdt, at de havde indfriet det belgb, som fremgik af dommen, et bevis p4, at pengene var sendt til ham.
Ved borgerradgiverens henvendelse til forvaltningen var der stor velvilje til at Iase denne del af sagen,
hvorfor borger hurtigt fik sit tigodehavende udbetalt.

| sag nr. 100, som omtalt pa side 18, havde borger ikke modtaget korrekt vejleding fra forvaltningen
vedrgrende muligheden for at sage gkonomisk daekning af udgifter til et barns skolegang. Efter
borgerradgiveren — ad flere omgange — kontaktede forvaltningen modtog borger den korrekte vejledning,
hvilket farte til, at borger rettelig fik refunderet sin udgift for barnets skoleophold.

Overordnet set er det min oplevelse, at borgerne generelt er meget tilfredse med den hjalp, der kan ydes,
og som ligger inden for rammerne af borgeradgiverens vedtaegt. Der modtages ogsa ofte positive
tilkendegivelser fra borgere, som ikke umiddelbart kan modtage hjzelp til behandling af deres sag af
borgerradgiveren, men i stedet bliver vejledt i, hvortil de i stedet skal henvende sig og hvordan.
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Enkelte borgere giver udtryk for, at de er uforstaende og aergerlige over, at borgerradgiveren ikke har direkte
adgang til forvaltningens sager, hvorfor borger selv er ansvarlig for at oplyse sagen. Utilfredsheden vendes
som oftest til noget positivt, nar borger bliver klar over fordelene ved, at der er en skarp adskillelse i mellem
borgerradgiveren og administrationen som helhed. Dette er en styrkelse af borgers sikkerhed for, at ingen i
forvaltningen har mulighed for at pavirke den uafhaengige borgerradgivning, da forvaltningen ikke har
instruktionsbefgjelser.

Det er min opfattelse, at den store fremgang i antallet af henvendelser i andet halvar — ud over det dbenlyse
@gede kendskab til funktionen — ogsa handler om, at mange borgere oplever at modtage god hjaelp fra
borgerradgiveren, hvorfor det positive budskab spredes. Fra borgernes side er det derfor min opfattelse, at
borgerne i Tarnby er meget glade for, at kommunen har faet en borgerradgiverfunktion.

| forhold til forvaltningen spores ogsa en mere positiv holdning til borgerradgiveren — bade funktionen og
personen. Et bud pa dette kunne vaere, at nogle fra forvaltningen har gjort brug af borgerradgiverens
ekspertise, hvorfor et gensidigt leererigt miljg er opstaet. Herudover forestiller jeg mig, at 'afmystificeringen’ af
funktionen/personen er afggrende for det gode samarbejde.

De tiltag, der i gvrigt er gjort det sidste halve ar, er labende beskrevet i denne beretning blandt andet farst i
beretningen under punktet 'Resumé og konklusion’.
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BORGERRADGIVERENS
OBSERVATIONER

| andet halvar af 2019 har borgerradgiveren modtaget veesentligt flere henvendelser. Samtidig er der aendret
pa registreringspraksis, idet der er tilfgjet en kolonne med 10 klagepunkter, saledes at det er tydeligere at se,
hvilke dele af sagsbehandlingen, som flest borgere udtrykker utilfredshed med. Den udbredte
registreringspraksis sikrer samtidig, at borgerradgiverens udtalelser ikke baserer sig pa solohistorier, men i
stedet pa en hgjere grad af evidens.

For at kunne saette ind, hvor man ger stgrst mulig gavn, har jeg valgt hovedsageligt at koncentrere mig om
‘top-tre’ over antallet af utilfredshedspunkter.

Utilfredshedspunkter
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Selve afggrelsens indhold

Den faglige bedemmelse af afggrelsens indhold ligger uden for borgerradgiverens omrade at tage stilling til.
Endvidere er det ikke borgeradgiverens opgave at vejlede borger i, hvorvidt de bgr eller ikke begr klage, da
dette vil kunne seette borger i udsigt, om de kan forvente en aendret afggrelse i en bestemt retning ved
paklage. Dog har enhver borger ret til at klage, og safremt dette er et gnske, yder borgerradgiveren hjaelp i
forbindelse med klageprocessen.

Flere borgere klager over — udover selve afggrelsens udfald — at de mener, kommunen ikke foretager en reel
remonstration af klagerne, men uden videre traeffer en enslydende afggrelse med samme begrundelse som i
den oprindelige afggrelse for herefter at sende klagen videre til bedgmmelse i Ankestyrelsen. Da det er
uomtvisteligt, at Ankestyrelsen har meget lange sagsbehandlingstider, vil en sadan praksis ikke alene veere i
strid med Forvaltningsloven, men ogsa til stor gene og muligvis skade for borgerne.

Borgerradgiveren har ikke foretaget en naermere undersggelse af denne pastand, og sa vidt vides findes
ingen opggrelse over omggrelsesprocenterne ved remonstration her i kommunen. En sadan opgerelse
kunne veere interessant i forhold til at felge op pa pastanden.

Nedenfor ses alene eksempler pa, hvilke emner borgere klager over.

Eksempler
(sag nr. 38)

Borger har henvendt sig i ferste halvar, idet hun var utilfreds med, at hun havde modtaget afslag pa
ansggning om ortopaedisk fodtaj. Hun modtager hjeelp fra borgerradgiveren til at skrive en klage, men
modtager pa ny afslag. Klagen sendes derfor til Ankestyrelsen. Da borger ogsa herfra modtager afslag,
anmoder hun om hjaelp og vejledning til, hvilke klagemuligheder hun kan gere brug af.

(sag nr. 39)

Borger gnsker at fa tilskud til kab af stok. Han udtrykker utilfredshed over, at kommunen ikke giver tilskud
her til. Da dette punkt falder uden for borgerradgiverens omrade at hjaelpe med ydes borger i stedet
vejledning i, hvilke muligheder han har for at klage.

(sag nr. 48)

Fuldmagtshaver henvender sig pa borgers vegne. Borger er staerkt svagtseende og bor midlertidigt hos
venner af familien, men dette kan ikke fortsaette. Borger gnsker at flytte til et bosted, men modtager afslag
fra forvaltningen, hvilket han gnsker at klage over.

(sag nr. 58)

En borger har en raekke klagepunkter over kommunen, men gnsker blandt andet at klage over kommunens
valg af plejefamilie. Borger begrunder det med, at borger er muslim, og at hun oplever plejefamilien som
racistiske.

Sagens handtering/sagsbehandlingsfejl

Eksempler
(sag nr. 2)

En borger mangler vejledning om, hvad hans mentorordning indeholder. Han gnsker derfor
borgerradgiverens hjeelp til at fa svar fra forvaltningen.

(sag nr. 8)

29



Borger har modtaget afslag pa tabt arbejdsfortjeneste. | forbindelse med paklage af afggrelsen fremsender
borger hgringssvar. Det fremgar ikke af afggrelsen, at der er taget stilling til indholdet af borgers
hgringsskrivelse, hvilket er en fejl.

(sag nr. 56)

En borger kontakter borgerradgiveren, blandt andet fordi hun har modtaget en afgerelse, som hun er
utilfreds med indholdet af. Ved gennemleesning af afgerelsen viser det sig, at afggrelsen er yderst
mangelfuld, idet borger ikke er blevet partshert, afgerelsen er ikke begrundet, og klagevejledningen er
mangelfuld. Dette medfgrer, at afgerelsen i sin helhed er ugyldig, hvilket borger orienteres om. Samtidig
orienteres hun om, at en ny afggrelse godt kan komme frem til samme resultat. Borgerradgiveren vaelger at
ga i dialog med forvaltningen om afggrelsens retlige mangler, hvilket fgrer til, at borger modtager en ny
afggrelse.

(sag nr. 69)

En borger oplyser, at hun i 2018 har vaeret i dialog med forvaltningen i forbindelse med en ansggningssag.
Forvaltningen har kontrolleret ans@gningen og — i fgrste omgang — meddelt borger, at alle betingelser for at
opna bevilling var opfyldt. Efterfalgende modtager borger afslag pa det ansegte med begrundelsen, at hun
ikke opfyldte betingelserne. Borger klager direkte til forvaltningen, hvilket afstedkommer, at sagen bliver
yderligere oplyst og genvurderet, hvorefter borger modtager en positiv afggrelse. Adspurgt traekker borger
sin oprindelige klage tilbage mod at fa vejledning i, hvilken gvrig hjeelp borger kan s@ge i kommunen. Over et
ar efter er borger fortsat uden svar, hvorfor hun kontakter borgerradgiveren og beder om hjeelp til at fa den
gnskede vejledning.

(sag nr. 34)

Borger er henvist til borgerraddgiveren af borgmesteren. Borger gnsker mgde, da der er tale om en sterre
sag. P4 madet oplister borger kort sin arbejds- og sygdomshistorik. Hun forteeller, at hun dagen fgr opkaldet
til borgerradgiveren har veeret til mgde med sin sagsbehandler og dennes teamleder. Borger er dog stadig i
tvivl om flere forskellige dele i hendes sag, hvorfor hun sgger hjselp hos borgerraddgiveren. Borgerradgiveren
kontakter forvaltningen og far hurtigt et afklarende made, hvor der gives svar pa de stillede spargsmal.
Samtidig bliver borgerradgiveren oplyst om, hvilke udfordringer forvaltningen har staet overfor, som ikke
alene skyldes forvaltningens forhold. Herefter kontaktes borger, og oplysningerne om det videre forlgb gives
videre, og sagen lukkes hos borgerradgiveren.

Manglende information om sagen

| lighed med forste halvar er et andet hovedemne, der ogsa har praeget denne beretningsperiode manglende
status. Det er er dog ikke altid, at der er sammenfald mellem, hvad der er blevet sagt, og hvad der er blevet
hgrt. | denne kategori findes sager, hvor borger har givet udtryk for, at de ikke kan f& at vide, hvad naeste
skridt i sagen er. Ved narmere undersagelse viser det sig i nogle tilfaelde, at informationen er givet, men
ikke er modtaget pa helt samme made. Det bevirker, at nogle borgere stadig forteller, at de er i tvivl om,
hvad der er aftalt, nar de forlader et m@de. Enkelte borgere ringer til borgerradgiveren, inden de er naet til
parkeringspladsen, og forteeller om deres frustration.

Eksempler

(sag nr. 14)

Borger mener ikke, at hun har faet svar pa, hvad der sker i hendes sag pt., og hun savner vejledning i, hvad
hun skal foretage sig herefter.

(sag nr. 34)

Denne sag er ogsa omtalt under eksempler pa klagesager. Sagen drejer sig om en borger, der blot dagen
efter et mgde med sin sagsbehandler og teamleder kontakter borgerradgiveren for at fa hjaelp til at fa
opklaret flere tvivisspgrgsmal i hendes sag.
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Borgerradgiveren kontakter forvaltningen og far hurtigt svar pa de stillede spgrgsmal, = som videregives til
borger, der samtidig oplyses om sagens videre forlgb.

(sag nr. 62)

Et foreeldrepar til et barn med bade fysiske og mentale udfordringer henvender sig, idet de er frustrerede
over, at de ikke fgler sig set eller hart i forvaltningen. Familien gnsker at fa hjeelp til at fa forvaltningen i tale,
idet de generelt mangler en person, som har overblikket over situationen. De gnsker at forvaltningen vejleder
dem om, hvilke muligheder de har for at sage hjaelp. De konkrete spgrgsmal oversendes til forvaltningen til
besvarelse, hvorefter sagen afsluttes hos borgerradgiveren. Borgerradgiveren modtog efterfglgende kopi af
det svar, som forvaltningen havde sendt til borger.
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INDSATSOMRADER | 2020

Det er kun et halvt ar siden, den sidste beretning blev offentliggjort. Det er meget kort tid i forhold til at spore
en andring af borgernes oplevelser med mgdet med kommunen. Ligeledes var den fgrste beretning ikke
helt s& specifik i forhold til hvilke utilfredshedspunkter, som borgerne oplever. Denne beretning for andet
halvar leegger mere veegt pa statistiske oplysninger og udsagn.

Af den farste beretning fremgar det af borgerradgiverens observationer, at de emner, der hyppigst gar igen i
henvendelserne, er lange sagsbehandlingstider, dialog/lkommunikation, tilgaengelighed og manglende
progression. Status pa indsatsomraderne er gennemgaet i starten af beretningen under punktet '/Resumé og
konklusion’.

Ligeledes fremgar det at farste beretning, at borgerradgiveren i andet halvar vil have seerlig fokus pa, om der
bliver fulgt op pa anbefalingerne fra farste halvar, samt fortsat at have fokus pa synlighed omkring
borgerradgiverfunktionen. Disse to emner vil der ogsa veere fokus pa i 2020, tillige med andre emner, som
gennemgas kort nedenfor.

Fokuspunkter 2020

De tre punkter, som flest borgere er utilfredse med i andet halvar af 2019 er:

e Selve afggrelsens indhold
e Sagens handtering/sagsbehandlingsfejl og
e Manglende information om sagen

Undervisning

Efter efterarets tre undervisningsseancer i forvaltningsret og god sagsbehandlingsskik besluttede ALG, at
borgerradgiverens undervisning skal fortsaette i foraret 2020. Det blev samtidig aftalt, at undervisningen skal
tilrettelaegges i et samarbejde mellem borgerradgiveren og det enkelte center, saledes at undervisningen
bliver malrettet de gnsker og behov, som det enkelte center har. De tre klagepunkter, som der har veeret flest
af, vil alle vaere omfattet af undervisningsseancerne.

Forvaltningen er saledes med til at beslutte, hvilke emner der vil blive lagt veegt pa inden for
hovedomraderne forvaltningsret og god forvaltningsskik, hvorfor undervisningsdagene ikke bliver helt ens.
Dog vil emnerne vejledning/information og kommunikation blive en del af alle kurserne, hvorefter der vil veere
en forventning om, at klager vedrerende manglende vejledning vil vaere for nedadgaende fremover.
Ligeledes vil de vigtigste elementer i en afge@relsessag blive gennemgaet i de centre, hvor det giver mening,
hvorfor der ogsa her forventes en nedgang i antallet af klager over sagsbehandlingsfejl. Den kommende
undervisning skulle gerne kunne bidrage til en hgjere grad af retssikkerhed og tilfredshed hos borgerne.

Borgerradgiveren vil - seerligt efter forarets centerspecifikke undervisning i forvaltningsret og god
forvaltningsskik - have fokus pa, om borgernes oplevelse af mgdet med kommunen andrer sig.

Vejledning/lkommunikation

Selvom vejledning/kommunikation vil veere en del af forarets undervisning, sa vil denne del alligevel fa
seerligt fokus i det kommende ar.

Ud fra de henvendelser, der er modtaget hos borgerradgiveren om manglende vejledning, er det min
hypotese, at den vejledning, der ydes i centrene, ikke altid opfattes pa samme made hos modtageren som af
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afsenderen. Dette udger et reelt problem, idet borger i sadanne tilfeelde ikke mener, at de har modtaget den
ngdvendige vejledning, og dermed kan fele, at deres retssikkerhed er i fare. Ud over et saerligt fokus pa
omtale af vejledningsforpligtelsen pa forarets kurser, sa er det min hensigt, at jeg ind i mellem vil deltage i
meder mellem borger og forvaltning som observater, for ad denne vej at hjaelpe med at sikre, at der opnas
feelles forstaelse for, hvad der er blevet talt om og aftalt under maderne.

Telefoni/tilgaengelighed

Herudover vil jeg fortsat have fokus pa borgernes oplevelse af telefonisk tilgaengelighed, da netop dette
emne jeevnligt bliver bragt op af borger.

Promovering og synlighed

Promovering og synligheden af oprettelsen af borgerradgiverfunktionen var endnu et vigtigt fokuspunkt i
andet halvar af beretningsperioden. Den ggede tilstremning af henvendelser samt borgernes positive
tilkendegivelser tages som udtryk for, at funktionen er ved at blive godt kendt i hele kommunen, og at
borgerne er meget tilfredse med politikernes beslutning om oprettelse af en borgerradgivningsfunktion for
borgerne i Tarnby.

Borgerradgiveren vil fortsat vaere opsggende i forhold til interne ’leer-at-kende’-mgder, hvorimod der pt. ikke
ses et behov for direkte opsggende virksomhed i forhold til udbredelsen af kendskabet til
borgerradgiverfunktionen. Dog vil borgerradgiveren selvfglgelig — i videst mulig omfang — tage i mod
invitationer til at holde mader og oplaeg for samarbejdspartnere og organisationer, som er i kontakt med
borgere fra Tarnby Kommune. Under punktet 'Synlighed og kendskab til borgerradgiverfunktionen’ beskrives
naermere, hvilke planer der er for promovering i 2020 indtil videre.

Borgerradgiveren star selvfglgelig ogsa til radighed for kommunalbestyrelsens gnsker til, hvordan
borgerradgiverfunktionen skal videreudvikle sig i Tarnby kommune fremover.
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