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Forord

Mit job som borgerraddgiver er at hjelpe borgere, som oplever at veere kommet i
klemme i det kommunale system.

1 2022 har der vaeret 159 henvendelser fra borgere, som har fglt sig frustrerede og som
har haft brug for hjeelp fra en uvildig for at komme videre. 159 henvendelser er ikke
mange, nar man overordnet ser pa, hvor mange henvendelser, kommunen hver eneste
dag handterer, men det er 159 anledninger til at se pa, om kommunen bgr og skal &ndre
noget for at leve op til lovgivningen og den gode borgerbetjening. Som borgerradgiver
kan jeg veere med til at vaere med til at fa gje pa netop det, der kan forbedres. Det er
derfor min oplevelse, at funktionen har sin berettigelse og jeg oplever, at funktionen er
til stor vaerdi for savel borgere som medarbejdere i kommunen.

For mig personligt har jeg i 2022 afsluttet to fag pa diplomuddannelsen i projektledelse.
Lobende efteruddannelse er vigtigt i borgerradgiverfunktionen. Det er afggrende, at jeg
ikke alene hjalper borgerne i den konkrete situation, men ogsa sikrer, at de forhold, jeg
far gje pa undervejs, bliver videregivet til fagenhederne med henblik pa leering. Under
uddannelsen har jeg netop haft fokus pa, hvordan jeg som borgerradgiver kan vaere med
til at sikre laering i organisationen og jeg har faet veerdifulde redskaber, som jeg kan
bruge direkte i min hverdag i arbejdet med borgerne og organisationen.

12022 har jeg ogsa arbejdet malrettet med at ggre funktionen mere synlig for borgerne.
Her har jeg haft mange gode oplevelser i mgderne med medarbejderne og borgerne i
kommunen. Det galder for eksempelvis et besgg hos de unge i Ungehuset i Bla Kors.
Her havde vi en spazndende dialog om, hvad de unge oplever som sarligt udfordrende
i samarbejdet med kommunen. Samtidig fik jeg lejlighed til at informere de unge om
deres rettigheder og muligheden for at handle pa deres situation.

En anden god oplevelse var, da jeg var i Hadsund og holde oplaeg i Zldresagen. Efter
oplaegget talte jeg med flere borgere, som kunne fortzelle om bade positive og negative
erfaringer med kommunen.

En sidste rigtig god oplevelse var LEV’s arrangement i Rosendalhallen i Hobro, hvor jeg
fik lov at deltage sammen med bade politikkere og ledere i kommunen. Familierne for-
talte om deres problemstillinger og kom med ideer til, hvordan man kan forbedre han-
dicapomradet. Efterfglgende talte jeg med de enkelte familier med henblik pa at for-
teelle dem om borgerradgiverfunktionen.

Bade blandt de unge, de &ldre og i familierne med bgrn med handicaps, var der borgere,
der ikke kendte borgerradgiverfunktionen. Det viser derfor fortsat, hvor vigtigt det er at
blive ved med at arbejde pa at ggre funktionen synlig for alle.

I min funktion henvender borgerne sig til mig, nar de er frustrerede, vrede eller kede af
det. Derfor vil jeg slutte af med at forteelle, om en unik oplevelse, jeg havde i 2022. Jeg
havde tidligere haft et forlgb med en borger, som havde klaget over kommunens be-
handling. Et ars tid senere ringede borgeren til mig igen, og sagde: “Du fdr nok ikke sG
mange gode historier i din funktion, derfor ringer jeg til dig, alene for at fortaelle dig om




den virkelig gode oplevelse, jeg har lige nu med kommunen.” Hvorefter borgeren for-
talte om, hvordan borgeren fglte sig godt behandlet. Det er unikt som borgerradgiver
at modtage sadan et opkald.

Det er min grundleggende tro, at alle kommunens ansatte gnsker at hjselpe borgerne
og gor deres bedste for at balancere mellem lovgivningen og borgerens gnsker. Dette
udelukker ikke, at der bliver begaet fejl. Der sker fejl - ogsa i Mariagerfjord Kommune.
Det vigtigste er, at kommunen lzerer af sine fejl, og netop her i Mariagerfjord kommune
oplever jeg en oprigtig interesse for at udvikle sig og blive bedre. Det saetter jeg meget
stor pris pa.

Rigtig god laeselyst.

Venlig hilsen

Diana Allas Opperby Christensen
Borgerradgiver




Indledning

Arsberetningen beskriver de aktiviteter, der har vaeret i borgerradgiverfunktionen i
2022. Den indeholder en beskrivelse af rammerne for borgerradgiverfunktionen og en
beskrivelse af henvendelser til borgerradgiveren.

Det er pa baggrund af de enkelte henvendelser ikke muligt at generalisere. Det skyldes
antallet af henvendelser, som borgerradgiveren er involveret i. Beretningen vil derfor i
stedet indeholde eksempler pa nogle af de anbefalinger, som borgerradgiveren har gi-
vet i Igbet af 2022. Dette for at give indblik i borgerradgiverens arbejde med at skabe
lzering i samarbejde med de enkelte Fagenheder.

Til sidst vil beretningen indeholde en beskrivelse af, hvad borgerradgiveren har gjort i
2022 for at gge kendskabet til borgerradgiverfunktionen i kommunen samt indeholde
en beskrivelse af borgerradgiverens repraesentation.

Rammerne for borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiveren arbejder inden for de rammer, der er fastsat i den politisk godkendte
vedtaegt for Borgerradgiveren. Vedtaegten beskriver formalet med borgerradgiverens
arbejde, samt hvilke opgaver borgerradgiveren skal Igse. Heraf fremgar fglgende:

”§ 3 Formalet med borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Maria-
gerfjord Kommune. Borgerradgiveren skal bidrage til at sikre borgernes retssikkerhed i
forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed.
Stk. 2: Borgerradgiveren skal ggre det lettere at klage over forhold, der vedrgrer Maria-
gerfjord Kommune. Borgerradgiveren skal medvirke til at klagerne bruges konstruktivt
til forbedringer af kommunens sagsbehandling og @vrige forvaltningsvirksomhed.”

”§ 11 Borgerradgiveren skal bista og radgive borgere, der henvender sig med klager over
Mariagerfjord Kommune. Radgivningen kan besta af fglgende blandt andet:
1. Vejledning om borgerens klagemuligheder i sager, der vedrgrer kommunen
2. Bista til forstaelse af kommunens afggrelser samt baggrundene herfor
3. Maegling i sager mellem kommunen og borgerne, hvor det antages at kunne
Igse konflikten.”

Det fremgar af borgerradgiverens vedtaegter § 6, at borgerradgiveren kan komme med
forslag og anbefalinger til Byradet og kommunens administration vedrgrende den kom-
munale forvaltningspraksis. Det fremgar endvidere af § 19 om styrkede relationer, at
borgerradgiveren skal medvirke til at forbedre forholdene for borgerne i Mariagerfjord
Kommune. Borgerradgiveren giver i sin praksis bade mundtligt og skriftligt feedback til
forvaltningen som fglge af borgerhenvendelser. | feedback skelnes der imellem borger-
radgiverens refleksioner og overvejelser, samt anbefalinger. Anbefalinger gives, nar der
er forhold, som borgerradgiveren vurderer, at fagenheden bgr handle pa. Borgerradgi-
veren er forpligtet til at orientere Direktionen og Byradet, hvis en anbefaling ikke fglges.
Alle borgerradgiverens anbefalinger er blevet fulgt i 2022.




Uafhaengighed er helt afggrende for en borgerradgiverfunktion. | 2022 har der veeret
borgerhenvendelser med spgrgsmal til den reelle uafhaengighed i forhold til borgerrad-
giverens ansattelsesforhold. Det har givet anledning til at omlaegge funktionen. Borger-
radgiverfunktionen er gjort formelt uafhaengig ved at funktionen er indskrevet i kom-
munens styrelsesvedtaegt. Det er behandlet og godkendt af Byradet henholdsvis 24. au-
gust 2022 og 22. september 2022. | det daglige arbejde har denne omlaegning ingen
betydning for borgerradgiverens arbejde. Borgerradgiveren har hele tiden arbejdet uaf-
haengigt i sin funktion.

Henvendelser

| 2022 har borgerradgiveren haft 159 henvendelser. | gennemsnit har der siden 2016
vaeret 162 henvendelser om aret.
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En henvendelse er defineret som en forespgrgsel i en konkret sag, hvor Mariagerfjord
Kommune er involveret. Henvendelse sker primaert pa telefon, mail eller e-boks.

En henvendelse er alt fra korte afgreensede spgrgsmal til leengere forlgb. For nogle bor-
gere er en stor motivation for at henvende sig til borgerradgiveren, at de gerne vil for-
hindre, at andre borgere skal opleve det samme, som de selv har oplevet. | flere sager
yder borgerradgiveren rad og vejledning direkte til borgeren, uden at fagenheden invol-
veres. Fagenheden inddrages, nar der er behov for yderligere belysning af sagen eller
dialog med fagenheden for at handtere henvendelsen fra borgeren.




Fordeling pa omrader

I april 2022 blev der gennemfgrt en strukturaendring i Mariagerfjord Kommune. Ved ind-
deling af antal henvendelser i fagenheder er det den nye struktur, arsberetningen tager
udgangspunkt i.

Mariagerfjord Kommune er organisatorisk inddelt i tre direktgromrader og to stabsfunk-
tioner. Der har vaeret henvendelser til borgerradgiveren inden for alle fem omrader.
Nogle omrader fylder mere end andre, hvilket fremgar af nedenstaende figur:

Antal henvendelser

H Bgrn, Uddannelse og Arbejdsmarked - 99 henvendelser
B Social, Sundhed og Omsorg - 36 henvendelser

H Teknik, kultur og Klima - 3 henvendelser

u Stab: @konomi, IT og Borgerservice - 20 henvendelser

B Stab: Byrdd, Personale og strategi - 1 henvendelse

Borgerradgiveren oplever et godt samarbejde med alle fagenheder. Henvendelser fra
borgerradgiveren bliver tager godt imod, og der opleves en god dialog om at finde Igs-
ninger for borgeren. Fagenhederne er interesseret i at leere og er lydhgre over for bor-
gerradgiverens refleksioner og anbefalinger. Det er borgerradgiverens oplevelse, at an-
befalingerne giver anledning til dialog, leering og ikke mindst handling fra fagenhederne.




Anbefalinger, overvejelser og refleksioner

Indledningsvist vil borgerradgiveren dele sine overvejelser omkring to emner, der p3 et
overordnet plan fylder meget i funktionen. Det drejer sig om hjzelp til at forsta afggrel-
ser og kommunikation. Her har borgerradgiveren fglgende overvejelser:

Et af de emner, der fylder meget for borgerne, er hjelp til at forstad en afggrelse. Nar
afggrelsernes generelt gennemgas, ses det, at fagenhederne som udgangspunkt fglger
de principper fra ‘Skriv godt kurset’, som de ansatte i Mariagerfjord Kommune tidligere
har veeret pa. Det handler om, at sproget skal vaere venligt, med korte szetninger, af-
snitsinddeling, god og enkel overskrift, man skal starte med det vigtigste, ordopdeling,
letforstaelige ord med mere.

Det er borgerradgiverens oplevelse, at borgerne godt kan laese, hvad der star i brevene,
men de kan ikke altid gennemskue, hvad det betyder for dem. Mange, som kontakter
borgerradgiveren, har mistet tilliden til kommunen. De kan derfor blive usikre pa, hvad
indholdet i brevene betyder, og tolker pa bade det, der star og ogsa det, de laeser mel-
lem linjerne. De henvender sig til borgerradgiveren og beder om hjzelp, ofte med det
udgangspunkt, at borgerne er bekymrede for, om kommunen begar fejl eller undlader
at oplyse om noget.

Borgerradgiveren har i flere af sagerne konstateret, at der ikke er begaet fejl i sagsbe-
handlingen, og kommunen har oplyst borgerne som forventet. Opgaven bliver derfor at
hjeelpe borgeren med at genskabe tilliden til kommunen. Her kan borgerradgiveren ga i
dialog med fagenhederne omkring sagerne og hjelpe borgerne ved at stille de relevante
spgrgsmal med henblik pa at forsta systemet og de afggrelser, der treeffes. Borgerrad-
giveren ser ogsa sager, hvor der er sket fejl, og hvor der er dialog med fagenheden med
henblik pa at fa udbedret fejlen og skabe grundlag for lzering.

Et andet emne, der fylder er kommunikation. Borgere, der fortzller, at de ikke bliver
lyttet til, ikke bliver hgrt, og ikke bliver taget alvorlig. Nogle gange kommer borgerne
med beviser med aktindsigter, hvor de oplyser, at der er mangelfulde notater. ”Jeg for-
talte ogsa... men det har sagsbehandler ikke skrevet ned”. Nogle borgere giver udtryk
for, at sagsbehandlerne laver notaterne til kommunens fordel.

Det er borgerradgiverens overbevisning, at sagsbehandlerne har gode intentioner. At de
generelt lytter og tager borgerne alvorlige. Sagsbehandlerne er lovgivningsmaessigt for-
pligtet til at notere det, der er vaesentlig i forhold til sagsbehandlingen. Sagsbehandlerne
lytter derfor saerligt efter det, der er vigtigt for netop den ansggning, borgeren har afle-
veret. Det er sagsbehandleren, der vurderer og noterer i sagen, hvad der er vaesentligt.
De noterer derfor ikke alt, hvad borgeren siger. Men sa laenge sagsbehandlerne vurde-
rer det vaesentlige, opfylder de kravene i lovgivningen.

Selvom sagsbehandleren opfylder loven, kan det i nogle tilfeelde give udfordringer i for-
hold til relationen med borgeren. Netop fokus pa at overholde lovgivningen og have
fokus pa de vaesentlige oplysninger indebzerer en bevidst eller ubevidst sortering i op-
lysninger. Det kan igen medfgre en risiko for, at borgeren oplever ikke at blive hgrt.




Borgerne kan altid bede om aktindsigt, hvis de vil se, hvad der er noteret i deres sag.
Borgerne kan ogsa altid sende yderligere kommentarer ind, som dermed vil blive jour-
naliseret pa deres sag. Det er noget af det, borgerraddgiveren bruger energi pa i kontak-
ten med borgerne. At sikre forstaelsen for, at sagsbehandlerne godt kan overholde no-
tatpligten, selvom de ikke skriver alt ned, og omvendt at sikre, at hvis borgerne mener
noget er vaesentligt, sa kan borgerne altid tilfgje det til sagen.

Borgerradgiveren overvejer, om man kan bruge notatpligten som et aktiv redskab til at
forbedre kommunikationen og udvikle tilliden. Om sagsbehandlerne kan lave den be-
skrivende del af et journalnotat, inden borgeren gar ud af dgren, sa begge ved, hvad der
star i notatet. Hermed far borgerne mulighed for at komme med tilfgjelser og sagsbe-
handlerne far mulighed for at informere om, hvad der er vaesentlig i forhold til sagens
behandling og forklare borgeren hvorfor.

Nedenunder vil jeg nevne nogle af de konkrete anbefalinger, overvejelser og refleksio-
ner, som Borgerradgiveren har delt med de enkelte Fagenheder i 2022.

Barn, Uddannelse og Arbejdsmarked

Bgrn, Uddannelse og Arbejdsmarked daekker over familieomradet, skole- og dagtilbuds-
omradet og arbejdsmarkedsomradet. Der har vaeret 99 henvendelser samlet pa omra-
det. Hvis vi deler det op i de 3 overordnede omrader, ser det siledes ud:

Born, Uddannelse og arbejdsmarked

m Skole og dagtilbud ™ Arbejdsmarked ™ Familie og Specialrddgivning for bgrn

Arbejdsmarked

Emnerne, der har vaeret behandlet for Arbejdsmarked ser saledes ud:




Arbejdsmarked

Hjeelp til at forsta afggrelse

Kontakt med den rette

Hjzelp til at klage

Kommunikation

Langsommelig sagsbehandling

Manglende rad og vejledning
Manglende helhedsorienteret...

Manglende afggrelse

@vrige
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Stgrstedelen af henvendelserne er pa arbejdsmarkedsomradet. Det er et kompleks om-
rade med mange lovregler og ydelser, som kan vaere sveert for den enkelte borger at
gennemskue. Samtidig er omradet ogsa et emne, der fylder i medierne, og senest ved
regeringsdannelsen, hvor aendring af jobcentrene er en del af regeringsaftalen.

| 2022 kan jeg nzevne fglgende uddrag og eksempler pd anbefalinger pa arbejdsmar-
kedsomradet. Henvendelserne er anonymiserede.

Eksempel 1: Hvad er en ansggning og hvilket ansggningstidspunkt er geldende

En borger henvender sig pa mail i foraret og ansgger om en ydelse. Borgerens mail var
uklar, og formuleret mere som et krav end en egentlig ansggning. Borgeren henvendte
sig til borgerradgiveren, da ansggningen ikke blev behandlet i afdelingen. | borgerradgi-
verens dialog med borgeren var det klart for borgerradgiveren, at der var tale om en
ansggning, hvorfor borgerradgiveren rettede henvendelse til afdelingen, bade mundtlig
og skriftligt, og bad om, at borgerens ansggning blev behandlet. Afdelingen kvitterede
for modtagelsen af henvendelsen fra borgerradgiveren. Borgerradgiveren afsluttede
herefter sagen.

Afdelingen reagerede pa borgerradgiverens henvendelse ved at sende et rad og vejled-
ningsbrev til borgeren, om hvordan borgeren skulle ansgge om ydelsen. Afdelingen gik
sdledes ikke i gang med at behandle ansggningen, men afventede, at borgeren skulle
indsende et bestemt ansggningsskema. Det gjorde borgeren ikke.

Efter seks maneder klagede borgeren igen til borgerradgiveren over, at borgeren fortsat
ikke modtog svar pa sin ansggning.

Pa baggrund af borgerens klage, blev der etableret et mgde med afdelingen, borgeren
og borgerradgiveren, hvor borgeren fik hjeelp til at faerdigggre sin ansggning, blandt an-
det ved at udfylde det tidligere udsendte ansggningsskema.




Borgeren fik bevilget en ydelse med tilbagevirkende kraft til den dag, hvor kommunen
modtog ansggningsskemaet. Med hjzlp fra borgerradgiveren klagede borgeren over af-
gorelsen, som borgeren mente, burde vaere med tilbagevirkende kraft til den dato, hvor
borgeren fgrste gang havde ansggt.

Pa baggrund af den konkrete case, var borgerradgiveren i dialog med afdelingen, om
hvad en ansggning er, og hvornar et ansggningstidspunkt er gaeldende fra.

Borgerradgiveren gjorde sig falgende overvejelser, som blev delt med afdelingen:

"En ansggning er kort og godt en tilkendegivelse fra borgeren om, at borgeren beder
kommunen forholde sig til, om borgeren er berettiget til det, borgeren anmoder om.

Der er ikke afggrende, at borgeren bruger ordet ansggning eller lignende. Hvis borge-
rens formulering skaber tvivl, er det kommunens opgave at undersgge dette naermere.
Det fremgar af almindelig god sagsbehandlingsskik, at kommunen skal forsgge at saette
sig i borgerens sted med henblik pa at undga misforstaelser og dermed sikre, at borge-
ren fra start far den konkrete sagsbehandling. Kommunen kan saledes ikke frit tolke, om
der er tale om en ansggning eller rad og vejledning. | det konkrete tilfeelde valgte kom-
munen at tolke behovet som rad og vejledning med det resultat, at borgeren klagede.

Nar en borger henvender sig til kommunen for at fa hjeelp, skal kommunens arbejds-
gange gore det muligt for borgeren at medvirke ved behandlingen af sagen. Kommunen
skal indledende vejlede om, hvilke pligter og rettigheder borgeren har i forhold til at
ansgge om hjzelp. Dette gjorde kommunen ogsa i det konkrete tilfeelde ved at sende et
rad og vejledningsbrev til borgeren.

Da borgeren blev ved med at sende klagebreve, forsggte afdelingen gentagne gange at
ringe til borgeren uden held. Ud over rad og vejledning skulle kommunen i det konkrete
tilfeelde have kvitteret for ansggningen og startet en egentlig sagsbehandling. Kommu-
nen kunne have anmodet borgeren om dokumentation og fastsat en tidsramme for bor-
geren til at indsende disse oplysninger samt vejledt om konsekvensen ved manglende
deltagelse.

| ansggningssager har borgeren en szrlig interesse og forpligtelse til at fa afleveret den
ngdvendige dokumentation. Medmindre det er szrligt indgribende, belastende eller
omkostningskraevende for borgeren at skaffe dokumentationen, kan kommunen for-
vente, at borgeren bidrager til sagsbehandlingen og skaffer den ngdvendige dokumen-
tation. Ggr borgeren ikke dette, kan sagen afggres pa det foreliggende.

Kommunen kan dog ikke stille krav om at borgeren skal udfylde et bestemt ansggnings-
skema, medmindre det fremgar tydeligt i loven. Det fremgar blandt andet af bogen For-
valtningsret, kapitel 16, som blandt andet ombudsmanden har vaeret med til at skrive.
Her beskrives, at sagsbehandlingen ikke bgr forsinkes af ungdig formalisme, herunder
fx krav om skriftlighed. ”Forvaltningen kan ikke kraeve at en borger skal udfylde szerlige
ansggningsskemaer for at komme videre med en sag, medmindre der er sarlig hjemmel
hertil i lovgivningen. Hvis det er en hjzelp for borgeren eller myndigheden, at der bruges
et seerligt skema, kan myndigheden godt tilbyde borgeren at bruge skemaet, men bru-
gen kan ikke uden hjemmel ggres obligatorisk. Der kan heller ikke uden hjemmel i loven
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kraeves, at borgerne anvender en digital selvbetjeningslgsning ved henvendelse til myn-
dighederne”

| forhold til ansggningstidspunkt henvises til en principafggrelse, som slar fast, at ansgg-
ningstidspunktet starter, nar borgeren henvender sig, og far udleveret et ansggnings-
skema. Derfor kan det igen veere afggrende, at kommunen fastsaetter en tidsramme til,
hvornar skemaet skal vaere afleveret retur. Se mere i principafggrelse 0-81-98.

Der var en god dialog med afdelingen omkring ovenstdende med henblik pa leering.

Eksempel 2: Klagevejledning — hvad ggr man, nar fristen pa de fire uger er overskredet
En borger henvender sig mundtlig til en afdeling og gnsker at klage over en afggrelse.
Borgeren oplyser til borgerradgiveren, at borgeren far oplyst, at fristen pa de fire uger
er overskredet, og at borgeren derfor ikke kan klage. Borgerens klage bliver ikke be-
handlet. Borgeren retter henvendelse til borgerradgiveren, da borgeren er frustreret
over forlgbet. Borgerradgiveren hjalp borgeren med at udforme en skriftlig klage, som
efterfglgende blev sendt til behandling i Ankestyrelsen.

Pa baggrund af den konkrete case, var borgerradgiveren i dialog med afdelingen. Der
var i sagen divergerende opfattelse af, om borgeren havde klaget eller e]j. Uanset, hvad,
skal det sikres, at borgeren er oplyst om sine rettigheder og hvis der er tvivl, skal kom-
munen veere undersggende pd, om borgeren gnsker at klage. Pa baggrund af sagen
gjorde borgerradgiverens sig fglgende overvejelser:

”Nar der lovgivningsmaessigt er fastsat en klagefrist pa fire uger, betyder det, at borge-
ren skal indsende klagen inden for denne tidsfrist, hvorefter kommunen skal lave en
genvurdering af sagen.

Hvis en klage modtages senere, skal der ikke ske genvurdering. Her skal sagen blot sen-
des direkte til Ankestyrelsen. Det fremgar af vejledning til Retssikkerhedsloven, punkt
263:

”263. | tilfelde, hvor myndigheden modtager en klage efter, at klagefristen er overskre-
det, skal myndigheden ikke genvurdere sagen, men straks sende klagen videre til Anke-
styrelsen med angivelse af, at klagefristen ikke er overholdt. Der henvises til § 10, stk.
3, i retssikkerhedsbekendtggrelsen.”

Disse overvejelser blev delt med afdelingen. Afdelingen var bekendt med ovenstaende
og var enig i borgerradgiverens overvejelser.

Eksempel 3: Opdatering af skabeloner, sa der fremgar gaeldende lovtekst

En borger henvender sig til borgerradgiveren, da borgeren er utilfreds med forlgbet.
Borgeren gnsker hjzelp til at klage. Ved gennemgang af afggrelsesbrev i sagen ses, at der
henvises til en historisk lovtekst. Derfor anbefalede borgerradgiveren, at skabeloner
blev gennemgaet for at sikre, at der i brevene blev refereret til gaeldende lovtekst.

Afdelingen tog godt imod denne anbefaling.

Eksempel 4: Udbedring af fejl
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En borger henvender sig til Borgerradgiveren, da borgeren har modtaget en afggrelse,
som borgeren ikke forstod. Borgeren havde forsggt at fa en forklaring gennem afdelin-
gen, men borgeren forstod det fortsat ikke. Borgeren rettede henvendelse til Borger-
radgiveren, som hjalp med at stille spgrgsmal til afdelingen med henblik pa at sikre bor-
gerens forstaelse af afggrelsen. Det viste sig, at der var sket en fejl, hvorefter afdelingen
straks udbedrede fejlen. Pa baggrund af henvendelsen valgte afdelingen at gennemga
lignende sager for at sikre, at der ikke var tale om en generel fejl.

Dagtilbud og Skole

Emnerne, der har vaeret behandlet for Dagtilbud og skole, ser saledes ud:

Dagtilbud og Skole: 8 emner

Hjzelp til at klage
Kommunikation

Kontakt med den rette
Hjzelp til at forsta afggrelse

Langsommelig sagsbehandling

@vrige

o

0,5

[N

1,5

N

2,5

Henvendelserne pa Dagtilbud og Skole har ikke givet anledning til nogen konkrete skrift-
lige tilbagemeldinger. Det har primaert har veeret rad og vejledning til forseldre med
henblik pa at forsta systemet og fa viden om foreeldrenes og bgrnenes rettigheder.

Familie og Specialradgivning for bgrn
Emnerne, der har vaeret behandlet for Familie og Specialradgivning for bgrn ser saledes
ud:
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Familie og Specialradgivning for bgrn - 24 emner

Kommunikation [N
Hjeelp til at forstd afgerelse [ NNNENEGEENGEGEGEGGEEEN
Hjeelp til at klage [N
Manglende afggrelse [l
[

Manglende helhedsorienteret indsats

@vrige

o
N
B
[e)]
2]

10

Henvendelser pa familieomradet har primaert vaeret rad og vejledning til foraeldre. Der
har veeret en enkelt skriftlig tilbagemeldinger til afdelingen, som ikke gav anledning til
at komme med anbefalinger i forhold til leering.

Social, Sundhed og Omsorg

Social, Sundhed og Omsorg daekker over fagenhederne. Social og Sundhed samt Zldre
og Omsorg. Der har varet 36 henvendelser pa det samlede omrade, som fordeler sig
saledes:

= Social og sundhed - 30 henvendelser = £ldre og omsorg - 6 henvendelser

Social og Sundhed daekker over blandt andet Specialradgivningen for voksne, Myndig-
hed og visitation, Rusmiddelcenter, Tandpleje, botilbud, aktivitetstilbud, mestringsvej-
ledere mm. Emnerne, der har vaeret behandlet for Social og Sundhed ser saledes ud:
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Social og Sundhed

Klagevejledning [N

Langsommelig sagsbehandling

Hjeelp til kontakt med den rette
Kommunikation

Hjeelp til at forsta afggrelse

@vrige

Manglende afggrelse

Manglende helhedsorienteret indsats

Manglende ivaerkszettelse af foranstaltning

Mange skiftende ansatte

o
N
IS
(o)}
(o]

10

Zldre og Omsorg daekker over hjemmepleje, sygeplejen og plejecentre. Emnerne, der
har veeret behandlet for £ldre og Omsorg ser saledes ud:

/Zldre og Omsorg

@vrige
Hjzelp til kontakt med den rette
Klagevejledning

Kommunikation

Mange skiftende ansatte

o
N
N
[e)]
(o]

10

| 2022 kan jeg naevne fglgende eksempler og uddrag af anbefalinger, overvejelser og
refleksion fra konkrete anonymiserede cases, som er givet inden for Social, Sundhed og
Omsorg med henblik pa lzering i organisationen:

Eksempel 1: Aktindsigt og dokumentation

En borger beder om hjzelp til at fa aktindsigt i et bestemt sagsbehandlingssystem. Der
er ivaerksat koordinerende sagsbehandling, hvor borgeren har en koordinerende sags-
behandler som indgang til kommunen. Borgeren har anmodet om aktindsigten hos den
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koordinerende sagsbehandler. Da borgeren ansgger, henvises borgeren i fgrste omgang
til at sgge hos den afdeling, der benytter det bestemte sagsbehandlingssystem. | dette
tilfeelde en ekstern leverandgr. Den eksterne leverandgr reagerer ikke pa borgerens
henvendelse. Borgeren kontakter derfor borgerradgiveren, da den lovgivningsmaessige
frist pd aktindsigten er overskredet. Borgerradgiveren havde fglgende overvejelser og
anbefaling i sagen:

"Borger bad om aktindsigt i forhold til dokumentationen fra den private leverandgr. Do-
kumentationen her ligger i det kommunale system. Anmodningen blev sendt til den ko-
ordinerende sagsbehandler. Borgeren blev efterfglgende bedt om selv at spge aktind-
sigten direkte hos den private leverandgr. Det gjorde borgeren. Den koordinerende
sagsbehandler burde have taget imod ansggningen om aktindsigten og selv videresendt
den til den rette afdeling. Hermed kunne tidsfristen have vaeret overholdt.”

Afdelingen har meldt tilbage, at denne vigtige pointe er fremhavet i afdelingen og at
der er ‘gennemfgrt et brush-up’ i afdelingen vedrgrende bedre koordineret sagsbe-
handling.

Da borgeren modtog aktindsigt, kunne borgeren konstatere, at der ikke var overens-
stemmelse mellem borgerens egne notater og dokumentationen i sager. Dette blev vi-
deregivet til afdelingen, der oplyste, at der er igangsat et arbejde med at forbedre do-
kumentation hos den eksterne leverandgr. Der var endvidere i gang sat et arbejde med
tilsynspolitik og etablering af tilsyn pa seldre og omsorgsomradet.

Eksempel 2: Hurtighedsprincippet — hvordan skal man forsta det?

En borger henvender sig omkring langsommelig sagsbehandling. Afdelingen har taget
imod borgerens ansggning. Ansggningen har kvitteret for modtagelsen, vurderet sagen
og sendt brev til borgeren med information om det kommende sagsbehandlingsforlgb.
| denne konkrete sag skulle sagen afvente et par maneder, fgr der ville ske yderligere
sagsbehandling i sagen. Borgeren var utilfreds med ventetiden. Afdelingen meddelte, at
sagen fortsat kunne forventes afgjort, inden for den udmeldte sagsbehandlingstid pa
omradet.

Henvendelsen har betydet, at borgerradgiveren har interesseret sig naermere for hur-
tighedsprincippet. Dette pa opfordring af afdelingen. Borgerradgiveren undersggte, om
afdelingen overholder hurtighedsprincippet eller om der var tale om langsommelig
sagsbehandling. Borgerradgiveren har derfor sggt information og sparring pa spgrgsma-
let, bade lokalt, i borgerradgiverens netvaerk og hos ombudsmanden.

| den konkrete sag er det borgerradgiverens vurdering, at der ikke var tale om langsom-
melig sagsbehandling og at hurtighedsprincippet blev overholdt til trods for ventetiden.
Det skyldes, at der var lavet en screening og borgeren var orienteret. Der blev derfor
ikke givet nogen anbefalinger, men i stedet blev den viden, borgerrddgiveren havde
faet, delt med afdelingen med henblik pa leering.

Uddrag af denne viden deles her:

"Generelt er der ikke nogle helt konkrete retningslinjer i forhold til hurtighedsprincip-
pet. Ikke noget, man bare lige kan male og veje. Ombudsmanden har lavet denne guide:
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Sagsbehandlingstid (ombudsmanden.dk) men det vil altid veere en konkret vurdering fra

sag til sag.

Det vaegtes, at der Igbende sker sagsbehandlingsskridt i sagen, men uden at dette defi-
neres naermere. Det er ikke den udmeldte sagsbehandlingstid, der bliver afggrende for
om hurtighedsprincippet overholdes. Dette vaegtes meget lidt i forhold til at vurdere
hurtighedsprincippet. Derimod ser man i sagen pa, om der er sket Ipbende orientering
af borgeren, og at der laves en starts-vurdering af sagen. Hvad er det for en type sag,
hvor meget haster den og vil det vaere rimeligt for borgeren at sagen afventer? Hvilken
betydning har det for borgeren, hvis den skal vente? Rimelighedsvurderingen skal veeg-
tes hgjt.

Ventetid i sagsbehandlingen ma ikke handle om manglende personalemaessige ressour-
cer, nar man vurderer om hurtighedsprincippet er overholdt. Fra Forvaltningsret 2018,
som ombudsmanden har veeret med til at skrive, fremgar: ”Der findes heller ingen ge-
nerelle regler om, hvordan en myndighed skal prioritere ekspeditionen af sine forskel-
lige sagsomrader i forhold til hinanden, men den prioritering, som myndigheden foreta-
ger, skal veere forsvarlig.” Der skal veere oparbejdet nogle gode sagsbehandlingsrutiner,
som sikrer screening, orientering og at sager ikke bliver glemt. Samtidig lsegges op til, at
der skal veere en prioritering og der vil vaere sager, der skal afvente.

Der vil altsa veere flere forhold, man skal se pa her. Det skal vaere forsvarligt, rimeligt,
realistisk, sagligt og det skal vurderes pa et objektivt grundlag, hvor der laegges vaegt pa
sagens art og de konkrete omstaendigheder i den enkelte sag. Ligesom der skal ske en
Igbende orientering af borgeren.”

Denne viden er delt med afdelingen.

Eksempel 3: Effektuering af bevilling efter afggrelse fra Ankestyrelsen

En borger henvender sig, da borgeren er utilfreds med kommunens behandling. Borge-
ren har klaget over en afggrelse, og borgeren har faet medhold i Ankestyrelsen. Borge-
ren fortaeller, at kommunen ikke vil effektuere bevillingen.

Der er tale om et kompliceret klageforlgb, hvor borger undervejs modtager tre forskel-
lige afggrelser fra Ankestyrelsen. Fgrst far borger medhold af Ankestyrelsen. Kommu-
nen vil herefter ikke effektuere, fgr de far svar fra Ankestyrelsen pa spgrgsmal om an-
svarsfordeling. Kommunen henvender sig til Ankestyrelsen, som herefter aendrer afgg-
relsen, og kommunen far nu medhold. Borgeren klager over Ankestyrelsens aendring af
afggrelsen, hvorefter Ankestyrelsen genoptager sagen og andrer afggrelsen endnu en
gang, sa borger nu far medhold. Det er et langt forlgb. Fra fgrste afggrelse til sidste
endelig afggrelse er der gaet 14 maneder.

Pa grund af den lange sagsbehandlingstid er kommunen bekymret for, om borgerens
helbred nu er sa forringet, at borgeren ikke lsengere vil kunne profitere af foranstaltnin-
gen. Kommunen vil pa baggrund af bekymringen undersgge sagen igen og vil ikke effek-
tuere bevillingen, fgr der er foretaget ny undersggelse. Dette med henvisning til kom-
munens forpligtelse til at oplyse sagen, jeevnfgr Retssikkerhedslovens § 10 og opfglgning
pa foranstaltninger efter Servicelovens § 148. Kommunen vil sikre sig, at kommunen
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ikke forringer borgerens situation og satter ind med den rigtige foranstaltning for bor-
geren. Afdelingen seetter derfor straks en undersggelse i gang.

Borgerradgiveren udtaler kritik af, at kommunen ikke med det samme effektuerer afgg-
relsen. Det er taget med i Borgerradgiverens overvejelser, at afdelingen har gode inten-
tioner og har viden om borgerens funktionsniveau, der ggr, at de vil sikre sig, at sagen
er tilstraekkelig belyst for at sikre, at borgeren ikke sattes i en darlige situation ved at
effektuere en foranstaltning, som borgeren grundet lavere funktionsniveau eventuelt
ikke kan profitere af. Borgerradgiveren anerkender afdelingens hurtigere ageren i sa-
gen, hvor de straks ivaerksaetter en undersggelse. Borgerradgiveren bemaerker, at An-
kestyrelsen har medtaget helbredsoplysninger i sagen, som ved sidste afggrelse fra An-
kestyrelsen, var to maneder gamle, hvorfor det er borgerradgiverens opfattelse, at An-
kestyrelsen har forholdt sig til, at sagen er tilstraekkelig oplyst.

Borgerradgiverens overvejelser i sagen var blandt andet fglgende:

"Borgerradgiveren er bekymret for borgerens retssikkerhed. Borgeren er ikke ansvarlig
for den lange sagsbehandlingstid, der har veeret. Der er lang sagsbehandlingstid i Anke-
styrelsen, hvorfor der altid vil veere risiko for at en borgers funktionsniveau vil have &n-
dret sig, nar en afggrelse kommer retur fra Ankestyrelsen. | dette tilfaelde bekymrer det
Borgerradgiveren, at kommunen ikke fglger Ankestyrelsens afggrelse og effekturer,
men i stedet vaelger at lave en opfglgning med en forventet ny afggrelse. Hvis kommu-
nen igen kommer frem til, at borger ikke er berettiget til foranstaltningen grundet an-
dret funktionsniveau, vil der veaere en ny klagesag i Ankestyrelsen med ventetid. Igen
med risiko for en ny forveerring af borgers funktionsniveau. Saledes vil sagen kunne kgre
i ring uden at borger far mulighed for at afprgve foranstaltningen og dermed far den
hjelp, som borger er berettiget til ifglge den gverste klageinstans, Ankestyrelsen. Bor-
gerradgiver anbefaler derfor, at kommunen effektuerer foranstaltningen, og fgrst efter-
fglgende laver en opfglgning pa om hjalpen opfylder formalet. Det vil sige, nar borger
har haft mulighed for at benytte sig af foranstaltningen igennem en lzengere periode, sa
effekten kan vaere dokumenteret.

Borgeren har en progressiv sygdom, hvor tiden har en afggrende betydning, hvorfor
eventuelt tvist om, hvorvidt der er sket andringer, som skal undersgges naermere, ikke
bgr forhindre, at borgeren far hjzelp.”

Der er bade undervejs og efter forlgbet dialog med afdelingen omkring forlgbet. Afde-
lingen effektuerer efterfglgende bevillingen med taet opfglgning.
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Teknik, kultur og Klima

Teknik, kultur og klima

Langsommelig sagsbehandling -

Kommunikation -
Manglende inddragelse -

Hjzelp til kontakt med den rette -
0

Der har veeret tre henvendelser om fire emner pa omradet. Der har vaeret en enkelt
skriftlig tilbagemeldinger til afdelingen, som ikke gav anledning til at komme med anbe-
falinger i forhold til leering.

Stab, @konomi, IT og Borgerservice

Borgerservice

Hjzlp til kontakt med den rette [N
Kommunikation _
Hjeelp til at forsta afggrelsen  [[NEGEGTINGEGE
Manglende rad og vejledning _
Klagevejledning [
gvrige [N
0 2 4 6 8 10

Der har vaeret 20 henvendelser med 22 emner, som alle har vaeret inden for omradet
Borgerservice. Mange af henvendelserne har handlet om borgere, som gnskede for rad
og vejledning. Borgere, som spurgte; “Kan det godt passe, at...?” En del af sagerne er
henvist til yderligere rad og vejledning i afdelingen., som er specialist pa deres omrade.
| de sager, hvor der er videreformidlet kontakt, er sagerne ikke kommet retur til borger-
radgiveren, hvilket tyder p3, at problemstillingen er blevet Igst i afdelingen.
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Der har ikke vaeret anledning til at komme med anbefalinger i forhold til leering.

Stab, Byrad, Personale og strategi

Byrad. personale og strategi

Kommunikation

0 2 4 6 8 10

Der har vaeret en henvendelse med et emne pa omradet. Emnet handlede om kommu-

nikation og opsatning af hjemmesiden. Kommunen har siden henvendelsen faet ny

hjemmeside. Der har ikke veeret anledning til at komme med anbefalinger i forhold til

Borgerradgiverens synlighed

Det er afggrende for funktionen, at savel borgere, som medarbejdere har kendskab til

borgerradgiverfunktionen i kommunen. Borgerradgiveren arbejdet derfor malrettet

med at ggre funktionen synlig. Borgerradgiveren har i 2022 haft fglgende aktiviteter:

Drgftelse af arsberetning 2021 med gverste ledelse i alle fagenheder.
Deltagelse pa afdelingsmgder i Teknik og Miljg i Arden og Ydelsesservice i Ho-
bro

Rundvisning i Sundhedscentret i Hadsund

Oplaeg og dialog med Seniorradet i Hadsund

Oplaeg og dialog med Handicapradet i Hadsund

Oplaeg og dialog med Arbejdsmarkedsudvalget i Hobro

Mgde med Zldresagens bestyrelse i Arden

Oplaeg til temadag i Zldresagen for ca. 100 deltagere i Hadsund

Besgg hos de unge i Ungehuset BIa Kors i Arden

Besgg og samarbejdsmgde med Bla Kors Minibo i Hobro

Besgg og samarbejdsmgder pa Ressourcecentret i Handest

Besgg og samarbejdsmgde i Ungbo i Hobro

Besgg og samarbejdsmgde pa Rusmiddelcentret i Hobro

Besgg og rundvisning pa botilbud i hhv. Vestergade og Aalborggade/
Hedevej i Hadsund

Deltagelse i LEV (Livet med udviklingshandicap) arrangement i Hobro for knap
100 deltagende (blandt andet familier, politikere og ledere i kommunen)
Internt i kommunen er der lavet opslag pa Intra omkring Borgerradgiverens ar-
bejde

Borgerradgiveren har siddet fysisk og arbejdet pa forskellige lokaliteter i kom-
munen
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Borgerradgiverens repreesentation

Borgerradgiveren er en del af det landsdaekkende borgerradgivernetvaerk. Netvaerket
har et arligt seminar, som Borgerradgiveren deltager i. | 2022 var 65 kommuner reprae-
senteret til mgdet. Dagene bgd pa faglige oplaeg, sparring og dialog med ombudsman-
den. Der var blandt andet oplaeg fra Justitia, der orienterede om deres arbejde med at
undersgge retssikkerheden for digitalt udsatte borgere.

Borgerradgiveren har deltaget pa handicapkonference, arrangeret af Dansk Socialradgi-
verforening.

Borgerradgiveren deltager i et manedligt sparringsmgde med de gvrige borgerradgivere
i det nordjyske netvaerk.

Borgerradgiveren har fast kontorfeellesskab en gang ugentlig med tre nordjyske borger-
radgivere i forhold til sparring og trivsel.
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