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Forord

Denne beretning deekker perioden 1. januar 2021 til 31. december. 2021. Beretningen er udar-
bejdet for at give et indblik i, hvilke opgaver borgerradgiveren har arbejdet med i 2021.

Jeg har nu veeret ansat som borgerradgiver i Mariagerfjord Kommune i 1,5 ar. Som borgerradgi-
ver lzerer jeg noget nyt hver dag. Jeg far henvendelser fra borgere inden for alle omrader. Det
kan veere alt fra skraldespande, foranstaltninger for barn og unge, botilbud, kontanthjeelp til hjem-
meplejen. Jeg skal heldigvis ikke veere ekspert inden for lovgivningen pa alle disse forskelligar-
tede omrader. Det klarer de enkelte fagenheder, og det er mit indtryk, at de generelt gor et rigtig
godt stykke arbejde.

Som borgerradgiver er min opgave at hjaelpe borgere med at forstd det kommunale system, at
hjeelpe med dialogen med kommunen, nar det er blevet sveert og vejlede borgere i, hvordan man
kan klage, nar der er uenighed mellem en borger og kommunen. Jeg har fokus pa at sikre bor-
gernes retssikkerhed i kontakten med kommunen. Det er min oplevelse, at funktionen har sin be-
rettigelse og er til stor veerdi for savel borgere som medarbejdere og ledelse. Det er en forngjelse
at samarbejde med bade borgere og de ansatte i kommunen om at gere Mariagerfjord Kommune
endnu bedre.

Denne beretning er skrevet i skyggen Covid-19. Det er pa alle mader en udfordrende tid, der stil-
ler store krav til sdvel borgere som de ansatte. Ligesom i 2020 har der i 2021 veeret perioder
med hjemmearbejde, indsatser har vaeret lukket ned og der afholdes flere virtuelle mader. Det er
en speciel tid, og mit arbejde med at gere borgerradgiverfunktionen mere synlig i kommunen er
udfordret som fglge af restriktioner. At age kendskabet til borgerradgiverens funktion har i 2021
veeret et saerligt opmaerksomhedspunkt for mig, og det vil det ogsa vaere fremadrettet. For at bor-
gerne kan fa hjaelp fra borgerradgiveren, er det afggrende, at de kender tilbuddet. Jeg haber og
ser frem til, at vi forhabentlig snart far mere normale tilstande.

| efteraret 2020 kom borgerradgiverfunktionen pa finansloven. | 2021 vedtog Folketinget at be-
vilge 135 millioner til en pulje, der skulle give flere kommuner mulighed for at oprette en borger-
radgiverfunktion. Det har betydet, at der nu kommer borgerradgivere i yderligere 29 kommuner i
Danmark. | Nordjylland vil der fremover veere en borgerradgiverfunktion i syv af de 11 nordjyske
kommuner. Aalborg, Rebild og Mariagerfjord Kommuner havde i forvejen oprettet en borgerradgi-
verfunktion. De nye kommuner er Thisted, Jammerbugt, Vesthimmerland og Brgnderslev kom-
muner. Jeg gleeder mig over udvidelsen og ser frem til samarbejdet med de nye borgerradgivere,
der vil blive ansat i den kommende tid.

| beretningen vil jeg fremhaeve nogle af de emner, som har gjort stort indtryk i 2021. Der har vee-
ret tale om komplekse sager, hvor jeg efterfglgende har kunnet pege pa konkrete udviklingsmu-
ligheder for at skabe forbedringer i kommunen. Disse emner danner grundlag for de anbefalin-
ger, jeg har valgt at komme med i denne arsberetning.

Jeg vil gnske dig rigtig god laeselyst.

Diana Allas Opperby Christensen
Borgerradgiver



Indledning

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 blandt andet:

"§ 8 Borgerradgiverens faste opgaver er at bista borgere, der er utilfredse med Mariagerfjord
Kommunes handlinger og undladelser, herunder ved at:

1) behandle klager over Mariagerfjord Kommune,
2) yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrarer Mariagerfjord Kommune,
3) yde hjeelp til forstaelse af afgorelser mv. fra Mariagerfjord Kommune, og

4) tilbyde meegling i sager, hvor dette antages at kunne lase konflikter mellem kommunen
og borgeren.”

Borgerradgiveren kan ikke eendre afggrelser, men kan hjaelpe borgeren med at forsta afgerelsen,
sa borgeren kan udarbejde en kvalificeret klage, hvis borgeren fortsat er uenig i afgarelsen.

For at sikre en uvildig radgivning arbejder Borgerradgiveren uafhaengigt af kommunens admini-
stration og er ansat af @konomiudvalget. Borgerradgiveren skal arligt rapportere til @konomiud-
valget om konstaterede problemer i forhold til administrationens varetagelse af sine opgaver. Si-
den oprettelsen af Borgerradgiverfunktionen i 2016 har der veeret ivaerksat flere tiltag for at for-
bedre borgernes retssikkerhed og styrke dialogen mellem borger og kommune. Det har blandt
andet fort til flere praksiseendringer, undervisning internt i organisationen samt sparring i handte-
ring af konfliktfyldte sager.

Beretningen vil beskrive den aktivitet, der har veeret i borgerradgiverfunktionen i 2021. Beretnin-
gen vil indeholde en beskrivelse af antal henvendelser fordelt pa de enkelte fagomrader samt en
beskrivelse af, hvilkke emner borgerne henvender sig med. Beretningen indeholder desuden en
beskrivelse af den egen-drift-unders@gelse borgerradgiver har foretaget i 2021.

Borgerradgiveren giver tilbagemeldinger til fagenhederne i Igbet af aret med forslag til forbedret
borgerbetjening. De tilbagemeldinger og anbefalinger, der er givet i 2021, vil danne grundlag for
de konkrete anbefalingerne, borgerradgiveren kommer med.

Borgerradgiveren vil afslutningsvis orientere om arbejdet med at skabe @get kendskab til borger-
radgiverfunktionen.



Henvendelser

| 2021 har Borgerradgiveren haft 170 henvendelser. | gennemsnit har der siden 2016 veaeret 162
henvendelser om aret.

Antal henvendelser
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En henvendelse er defineret som en forespargsel i en konkret sag. Henvendelser sker primaert
pa telefon, mail eller e-Boks. En henvendelse er alt fra korte afgreensede spgrgsmal til laengere
forlgb. De fleste borgere i lsengere forlgb opleves at have mistet overblikket over deres egen sag
eller at veere decideret utilfredse og @nsker at klage. En stor motivation for at henvende sig til
borgerradgiveren er ikke altid kun deres egen sag, men et gnske om at forhindre, at andre bor-
gere skal opleve det samme. | nogle sager yder Borgerradgiveren rad og vejledning direkte til
borgeren uden, at fagenheden involveres. Fagenheden inddrages, nar der er behov for yderli-
gere belysning af sagen eller dialog med fagenheden for at handtere henvendelsen fra borgeren.




Henvendelser fordelt pa fagenheder

Ser man pa henvendelserne fordelt pa fagenheder viser det sig, at starstedelen af henvendel-
serne sker pa det sociale omrade. Det er forventeligt, fordi sagerne pa dette omrade er kom-
plekse. Det sociale omrade er nemlig kendetegnet ved komplicerede love og ydelser, der har
stor betydning for borgerens gkonomiske og sociale forhold.

Antal henvendelser

B Arbejdsmarked - 60 henvendelser B Familie - 27 Henvendelser
H Sundhed og Zldre - 28 henvendelser 1 Teknik og Miljg - 10 Henvendelser
B Dagtilbud og skole - 7 Henvendelser B Handicap - 20 Henvendelser

B Administrationscenter - 18 Henvendelser

Det er vigtigt at understrege, at det er borgerradgiverens vurdering, at mange sager i én fagen-
hed ikke er et udtryk for generelle problemer i fagenheden.



Emner

Borgerradgiveren registrerer borgernes henvendelser efter emner. En borger kan godt veere re-
gistreret med flere emner pa samme henvendelse. | 2021 er der registreret 217 emner, som er
behandlet hos borgerradgiveren. De fordeler sig séledes:

Langsommelig sagsbehandling
Klagevejledning

Mundtlig kommunikation og samarbejde
@Dvrige

Skriftlig kommunikation

Manglende afggrelse

Manglende rad og vejledning
Manglende helhedsorienteret indsats
Manglende ivaerksaettelse af bevilling

Manglende inddragelse

Manglende partshgring
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Nedenfor fglger konkrete eksempler pa de tre emner, der vedrarer flest henvendelser:
Klagevejledning

- En opsegende medarbejder beder om hjaelp pa en borgers vegne. Kommunen har truffet en
afgarelse, som borgeren er uenig i og som borgeren ikke forstar meningen med. Borgeren
har afbrudt kontakten med fagenheden og risikerer at sta uden forsgrgelse. Borgerradgive-
ren hjeelper borgeren med at forsta afggrelsen og hjeelper med at udarbejde en klage. Borge-
ren har med hjeelp fra den opsegende medarbejder og borgerradgiveren genoptaget kontak-
ten til kommunen. Borgerradgiveren deltager i det ferste mgde for at statte borgeren. Et godt
mede, hvor borgeren oplever sig hgrt og forstaet.

- En borger henvender sig til borgmesteren og er utilfreds med kommunens vurderinger og af-
gerelser. Borgeren fgler sig ikke hart, og oplever, at fagenheden ikke forholder sig til borge-
rens oplysninger. Borgmesteren henviser til borgerradgiveren, som hjeelper borgeren med at
gennemga sin sag og fa skabt et overblik. Fagenheden har journalfgrt borgerens oplysnin-
ger, og har inddraget dem i afggrelsen. Borgerradgiveren hjeelper borgeren med at fa sat ord
pa sine synspunkter, sa borger fgler sig hgrt og vejleder borgeren om mulighederne for at
klage.

Kommunikation og samarbejde

- En borger har brug for hjeelp i en sag, fordi borgeren er utryg ved personalets optraeden. Bor-
geren tar ikke sige sagsbehandleren imod, fordi borgeren er bekymret for, at det det vil fa ne-
gative konsekvenser for sagsbehandlingen. Borgeren er desuden bekymret for at inddrage
borgerradgiveren i sagen, og frygter, at ogsa dette vil f& negativ betydning. Borgerradgiveren
har en dialog med borgeren og hjaelper med at klage over forlabet og personalets optreeden.
Fagenheden tager klagen alvorligt og behandler klagen. Der sikres en saglig sagsbehandling



af sagen, som karer sidelgbende, og som behandles uafhaengigt af klagen over personalets
optraeden.

- En borger giver udtryk for problemer i dialogen med sagsbehandler. Borgerradgiveren hjeel-
per borgeren med at forberede sig til naste samtale, hvor borgerradgiveren deltager som bi-
sidder for at give borgeren tryghed. Bade borgeren og borgerradgiveren oplever en god dia-
log til mgdet.

Langsom sagsbehandling

- En borger vil klage over langsom sagsbehandling. Borgerens sag er afgjort i Ankestyrelsen
og kommunen er blevet bedt om at handle i sagen. Borgeren har intet hart fra kommunen.
Ved henvendelse til fagenheden viser det sig, at brevet fra Ankestyrelsen ved en menneske-
lig fejl ikke er ndet frem til afdelingen. Derfor har kommunen ikke sagsbehandlet som forven-
telig. Kommunen beklager det og behandler herefter straks sagen.

- En borger vil klage over langsom sagsbehandling. Borgerradgiveren undersgger sagen. Der
er ikke tale om langsom sagsbehandling. Afdelingen har behandlet sagen inden for de lov-
pligtige og udmeldte sagsbehandlingsfrister pa hjemmesiden. Borgerradgiveren har taget di-
alogen med borgeren om, hvad borgeren kan forvente i kontakten med Mariagerfjord Kom-
mune.

Som det ses i ovenstaende eksempler heenger emnerne ofte sammen. Borgernes oplevelse af
langsom sagsbehandling heenger ofte sammen med oplevelsen af ikke at vaere informeret til-
straekkeligt eller at veere blevet hgrt. Det er borgerradgiverens indtryk, at borgeren ofte oplever
sig presset af systemet med dets love og regler, hvilket pavirker kommunikationen negativt. |
nogle tilfeelde er det helt reelt, at borger ikke bliver tilstraekkelig inddraget og informeret under-
vejs. Generelt oplever borgerradgiveren gode dialogmgader, nar borgerradgiveren har deltaget i
mgder med borgeren. Borgerradgiveren oplever, at ledere og medarbejdere er velforberedte, og
at mgderne i langt de fleste tilfaelde hjeelper borgerne. Borgerne oplever det som en stor statte at
have en uvildig i lokalet, uanset om det er kommunen eller borgerradgiveren, der er mgdeleder,
ligesom forberedelse af borgeren til m@det er tryghedsskabende.

| arsberetningen skal borgerradgiveren give @konomiudvalget en tilbagemelding pa de proble-
mer, der er registeret arets Igb. Dermed har arsberetningen fokus pa problemer og italesaetter
ikke ngdvendigvis de positive oplevelser.

Borgerradgiveren gnsker at fremhaeve, at det er borgerradgiverens erfaring, at der i mange sager
bliver lavet et rigtig godt stykke arbejde fra fagenhedernes side. Borgerradgiveren har i gennem-
gangen af flere sager kunnet konstatere, at fagenhederne har lavet et godt fagligt stykke arbejde,
bade i forhold til det lovgivningsmaessige, men ogsa i forhold valg af kommunikation med borge-
ren. Borgerradgiveren har for eksempel set eksempler pa, at fagenheden benytter sig af Styrket
borgerkontakt eller af de gode erfaringer, der er naevnt i Kommunernes vejledningspligt over for
voksne med funktionsnedseettelse. Her fremgar blandt andet:

e at sagsbehandler kan tage imod borgerens kontaktoplysninger ved fgrste henvendelse
og tilbyde at ringe tilbage til borgeren - i stedet for at borgeren selv skal ringe videre.

e at en samlet modtagelse eller aben radgivning kan understgtte god og indledende vejled-
ning og giver samtidig godt afseet for, at kommunens medarbejdere kan hjzelpe borgeren
videre.

Nogle gange er henvendelser til borgerradgiveren mere et udtryk for en frustration over kommu-
nens fortolkning af lovgivningen, end at fagenheden har begéet fejl. Nar en borger er uenig med
kommunen om en afggrelse, kan borgeren klage til Ankestyrelsen, som sa afger, om det er bor-
geren eller kommunen, der har ret. Borgerne er ofte frustreret over ventetiden pa sagsbehandling


https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-voksne-med-funktionsnedsaettelse
https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-voksne-med-funktionsnedsaettelse

i Ankestyrelsen. Borgerradgiveren har haft kontakt med borgere, som har venteti 1 ar pa en af-
gerelse fra Ankestyrelsen. Borgerne bliver frustrerede i venteperioden, hvilket er fuldt forstaeligt,
men der er ikke noget, som kommunen kan forbedre i den henseende. Derfor gnsker borgerrad-
giveren at italesaette, at henvendelser til borgerradgiveren ikke er ensbetydende med fejl i sags-
behandlingen, men at det kan skyldes frustration over lovgivningen eller ventetid hos andre in-
stanser, som de ansatte i Mariagerfjord Kommune ikke har indflydelse pa. Her er kommunikatio-
nen med borgeren af afggrende betydning. Borgeradgiveren kan som uvildig instans spille en af-
gaerende rolle i at skabe forstaelse for kommunens muligheder og begreensninger i et sagsforlgb
og hjeelpe med at fa genoprettet dialog og tillid til kommunen.

Borgerradgiveren tager borgerens henvendelser alvorligt og hjeelper med at unders@ge den kon-
krete sag neermere. Idet borgerne gentagne gange har haft oplevelsen af langsommelig sagsbe-
handling har borgerradgiveren lavet en nsermere undersggelse af om Mariagerfjord Kommune
overholder de udmeldte sagsbehandlingsfrister.




Undersggelse af sagsbehandlingsfrister

| arsberetningen for 2020 handlede anbefalingerne om mundtlig kommunikation og langsommelig
sagsbehandling. Konkret blev det blandt andet anbefalet, at de ansatte i Mariagerfjord Kommune
overholder sagsbehandlingsfristerne.

Borgerradgiveren har drgftet anbefalingerne med ledelsen i fagenhederne. Flere gange er der
blevet spurgt til borgerradgiverens opfattelse af, hvorvidt der reelt er tale om langsom sagsbe-
handling. Henvendelserne til borgerradgiveren kan ikke give anledning til at drage generelle kon-
klusioner, da der er tale om et lille antal henvendelser i forhold til det samlede antal henvendel-
ser. Borgerradgiveren har oplevet flere tilfaelde, hvor der var tale om langsom sagsbehandling, og
hvor borgerradgiveren har anbefalet fagenheden at forbedre dette. Ligeledes har det vaeret til-
faelde, hvor der ikke var tale om langsom sagsbehandling, selvom borgeren oplevede det. | de
tilfeelde har fagenheden ageret inden for de udmeldte sagsbehandlingsfrister.

De mange spgrgsmal om langsom sagsbehandling har givet anledning til, at borgerradgiveren i
2021 har undersggt om kommunen overholder de sagsbehandlingsfrister, som er offentliggjort pa
kommunens hjemmeside. Borgerradgiveren har bedt fagenhederne om at oplyse, hvor ofte de
folger op pa sagsbehandlingsfristerne og hvordan tallene aktuelt ser ud pa omraderne.

Ifglge vejledningen til Retssikkerhedslovens § 3 og ombudsmandens udtalelse om sagsbehand-

lingsfrister skal sagsbehandlingsfrister vaere realistiske. Det betyder, at 80-90 procent af sagerne
skal behandles inden for de udmeldte tidsfrister. Ved de resterende 10-20 procent forventes der

at veere faglige grunde til, at sagsbehandlingen overskrider tidsfristen.

Borgerradgiveren har modtaget besvarelser fra alle afdelinger. Alle afdelinger giver udtryk for, at
de er opmeerksomme pa at overholde sagsbehandlingsfristerne. Der findes ikke fagsystemer, der
kan treekke tallene, hvorfor afdelingerne ikke fgrer statistik pa omradet. Borgerradgiveren kan
derfor ikke fa oplyst tal, baseret pa statistik. Der er i stedet tale om mundtlige opfelgninger i den
daglige dialog mellem ledelse og medarbejder. Flere afdelinger oplyser, at de er i gang med at se
pa, hvordan man kan lave opfelgning fremadrettet. Borgerradgiveren mangler generelt en syste-
matik for at sikre, at kommunen lever op til sine forpligtelser omkring udmeldte sagsbehandlings-
tider pa kommunens hjemmeside. Her er der aktuelt et skema over fastsatte sagsbehandlingsfri-
ster inden for forskellige sagsbehandlingsomrader. Det er borgerradgiverens klare indtryk, at
dette skema ikke bliver systematisk vedligeholdt. Det har derfor fart til falgende anbefalinger:

- Atalle afdelinger skal forholde sig til, hvordan de fglge op pa, om de udmeldte sagsbe-
handlingstider overholdes. Borgerradgiver er kommet med konkrete forslag til opfglgning
som for eksempel stikprgvekontrol.

- At skemaet @ndres pa hjemmesiden og der fglges op arligt. Borgerradgiver er kommet
med konkrete forslag til eendringer.

- Atder udpeges en tovholder til at sikre den arlige opfalgning.

Direktionen behandlede anbefalingerne i december 2021. Her blev det besluttet:

- At fagsekretariaterne skal foretage stikprgvekontrol af sagsbehandlingstiderne pa egne
fagomrader.

- At skemaet opdateres som anbefalet.

- at der udpeges en kontaktperson ved Center for Byrad, Personale og Strategi, der har an-
svaret for, at skemaet opdateres og der igangsaettes stikpr@vekontrol. Opgaven overgar
derefter til fagsekretariaterne.

Borgerradgiveren har herefter afsluttet egen-drift-undersagelsen.



Anbefalinger

Det fremgar af borgerradgiverens vedtaegter § 6, at borgerradgiveren kan komme med forslag og
anbefalinger til kommunens politiske og administrative ledelse. Det fremgar endvidere af § 14, at
borgerradgiveren er forpligtet til at medvirke til forbedringer ved blandt andet at sikre tilbagemel-
dinger til kommunen om sine overordnede konstateringer. Borgerradgiveren giver lgbende bade
mundtligt og skriftligt feedback til forvaltningen som folge af borgerhenvendelser.

Borgerradgiveren seetter i sine tilbagemeldinger bade fokus pa det som fagenheden ger godt, og
det som skal geres bedre. Generelt oplever borgerradgiveren et godt samarbejde med alle fa-
genheder. Fagenhederne er hurtige til at svare og sende det materiale, borgerradgiveren efter-
sperger. Desuden tager fagenhederne godt imod borgerradgiverens anbefalinger, nar en sag af-
sluttes. Borgerradgiveren har faet flere tilbagemeldinger fra fagenheder, som forteller, at de ak-
tivt bruger tilbagemeldingerne til naermere drgftelse i afdelingen med henblik pa at skabe udvik-
ling.

Tilbagemeldingerne og anbefalingerne fra 2021 danner grundlag for de konkrete anbefalinger,
som borgerradgiveren peger pa i denne arsberetning. Anbefalingerne er ikke et udtryk for gene-
relle problemstillinger i kommunen, men bar danne grundlag for lzering og refleksion for ansatte i
hele kommunen.

Borgerradgiveren anbefaler:

- At foranstaltninger iveerksaettes straks efter bevilling

- At kommunen sikrer vejledning og inddragelse af borgeren i sin sag

- At fagenhederne fortsaetter arbejder med at implementere koordinerende sagsbehand-
ling

Foranstaltninger ivaerksaettes straks efter bevilling

Borgerradgiveren har i Igbet af aret haft fem henvendelser om manglende iveerkseettelse af for-
anstaltninger. | fire af sagerne var borgeren blevet bevilget en ydelse, men den var ikke sat i
veerk af fagenheden. | de tre af fire tilfeelde oplevede borgerne en forvaerring af deres helbred i
ventetiden. Udover naevnte tilfaelde har borgerradgiveren ogsa stiftet bekendtskab med borgere,
der oplever, at selvom ydelser er iveerksat, er der tilfaelde, hvor levering af ydelser ikke sker som
aftalt.

Manglende ivaerksaettelse af ydelser har flere arsager, hvilket har fart til forskellige anbefalinger
til fagenhederne. | én sag var der tale om godkendelser, der manglede, far bevillingen kunne
iveerkseettes. Fagenheden havde gjort det, der skulle ggres, men var afhaengig af godkendelse,
inden det kunne saettes i gang i praksis. Borgerradgiver kunne informere borger om dette og her-
efter afslutte sagen.

| en anden sag var der tale om begraensninger som fglge af Covid-19-restriktioner, hvilket forsin-
kede forlgbet. Borgerradgiveren kom med konkrete anbefalinger om, at fagenheden bar veere
saerlig opmaerksom pa at fglge op hos borgere, hvor Covid-19 restriktioner betyder, at ydelser
ikke kan leveres. Safremt magder udseettes, kan der vaere behov for ekstra opfglgning fra kommu-
nens side for at sikre, at borgerens situation ikke forvaerres i ventetiden. Samtidig gjorde borger-
radgiveren borgeren opmaerksom pa, at borgeren ogsa har en pligt til selv at kontakte kommu-
nen, nar der er nye oplysninger i sagen. Dermed er forpligtelsen gensidig.
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| to sager var der tale om ventetid pa personale, der kunne varetage opgaven. Borgerradgiveren
gjorde fagenheden opmaerksom pa, at kommunen har en forsyningsforpligtelse jf. Servicelovens
§ 4. Kommunen er derfor forpligtet til at sikre, at der er de ne@dvendige tilbud til borgeren. Social-
ministeren har i en skrivelse udtalt, at nar en kommune treeffer afgarelse om stette efter service-
lovens regler, har kommunen ogsa pligt til at levere den pageeldende ydelse. Udgangspunktet er,
at afgerelsen skal ivaerksaettes straks, med mindre andet fremgar af afgerelsen. Der kan dog
veere seerlige forhold, der gor sig geeldende i den konkrete situation, som umuligger, at tilbuddet
kan ivaerksaettes med det samme. | de tilfeelde, hvor det bedst egnede tilbud for eksempel ikke
har ledige pladser, skal kommunen forsgge at finde et alternativt, eventuelt midlertidigt tilbud.
Borgerradgiveren gjorde fagenheden opmaerksom pa, at de derfor straks burde have iveerksat
ydelsen eller havde undersggt alternative lgsninger.

Kommunen sikrer vejledning og inddragelse af borgeren i sin sag
Borgerradgiveren har i Igbet af aret behandlet 13 henvendelser omkring manglende inddragelse
og/eller manglende vejledning. Borgerinddragelse er afggrende for borgerens retssikkerhed,
hvorfor denne rettighed gar igen i flere forskellige love. Det geelder bade retssikkerhedsloven,
serviceloven, folkeskoleloven, beskaeftigelsesloven m.fl. Kommunen har helt overordnet en for-
pligtelse til at tilrettelaegge sagsbehandlingen, sa borgeren kan udnytte retten til at blive inddra-
get, ligesom borgeren skal veere vide, at borgerens synspunkter indgar i vurderingen. Forvalt-
ningsloven indeholder bl.a. regler, der bygger pa krav om abenhed og indflydelse for borgeren.
Et af formalene er at sikre, at den enkelte borger kan fa indflydelse pa de beslutningsprocesser,
der vedrarer borgerens egne forhold.

En vaesentlig forudsaetning for at kunne medvirke ved sagsbehandlingen er, at borgeren far den
forngdne vejledning om rettigheder og pligter. Efter forvaltningslovens § 7 har borgeren krav pa
vejledning fra den offentlige myndighed om spargsmal pad myndighedens omrade. Det praecise-
res, at den ansatte bar sikre, at borgeren far tilstraekkelig orientering om, hvilken betydning reg-
lerne pa det pagaeldende omrade har for vedkommende, og hvordan borgeren lettest og mest
effektivt kan opfylde de eventuelle krav, der er i lovgivningen.

Borgerradgiveren har hjulpet borgerne med at undersgge sagerne narmere og har kunnet kon-
statere, at der i flere tilfeelde har veeret tale om manglende vejledning og inddragelse af borge-
ren. Borgerradgiveren har gjort fagenheden opmeerksom pa kommunens vejledningsforpligtelse,
og sat fokus pa, at borgeren altid bar modtage vejledning om muligheder i lovgivningen, nar bor-
ger henvender sig og efterspgrger dette. Er den ansatte ikke bekendt med muligheder, bar det
undersages neermere eller der kan henvises til avrige medarbejdere med viden inden for omra-
det.

| forhold til inddragelse har borgerradgiveren ydet rad og vejledning til borgerne om, hvad bor-
gerne konkret skal gare for at sikre, at borgernes synspunkter kommer med i sagsbehandling.

| den ene sag er fagenheden i teet dialog med borgeren, efter borger henvender sig og ger op-
maerksom pa udfordringer i sit forlgb. Borgerradgiveren har vaeret med pa sidelinjen og har efter-
folgende veeret i dialog med fagenheden. Fagenheden har oplyst, at fagenheden som fglge af
borgers oplevelse har eendret procedure i sagsbehandlingen for at sikre, at der fremadrettet sker
inddragelse af borgerne i lignende sager. Derudover blev borgeren tilbudt en ny behandling af
sin sag, da der var truffet afggrelse uden inddragelse af borgeren.

Inddragelse af borgerens synspunkter er med til at sikre borgerens retssikkerhed. Det har indfly-

delse pa den afggrelse, der treeffes, herunder pa den begrundelse, der gives. Inddragelse skaber
stagrre tryghed for borgeren. Nar borger faler sig hart og set i sagsbehandlingen er der banet vej

11



for en god dialog omkring afgerelsen, uanset om afggrelsen er til borgers fordel eller ej. Borge-
ren har via inddragelsen ofte haft mulighed for at stille spgrgsmal undervejs og har dermed et
godt indblik i sagsforlgbet. Det er med til at kvalificere og sikre den gode sagsbehandling i forbin-
delse med afggrelsessager. Borgerradgiveren anbefaler, at fagenhederne sikrer, at der sker en
systematisk borgerinddragelse som beskrevet i lovgivningen. Det kan ggres gennem procedure-
beskrivelser, skemaer, IT-systemer eller lignende.

Fagenhederne fortsaetter arbejder med at implementere koordine-

rende sagsbehandling

Borgerradgiveren har haft tre sager, hvor borgerradgiveren kunne konstatere, at der var tale om
mangel pa koordinerende indsats i et kompliceret borgerforigb. Det har blandt andet betydet
ungdig lang sagsbehandlingstid, ligesom flere af borgerne har oplevet at blive kastet rundt i sy-
stemet, uden at der bliver iveerksat den ngdvendige stgtte. Borgerradgiveren har i de konkrete
forlgb hjulpet borgeren med at sikre en koordinering fremadrettet.

Mariagerfjord Kommune har ivaerksat tiltag med koordinerende sagsbehandling, hvor ansatte i
kommunen har veeret pa kursus i foraret 2021. Der er indfgrt nyt IT system, som skal handteres.
Kommunen er godt pa vej, men ud fra de konkrete sager erfarer borgerradgiveren, at kommunen
endnu ikke er i mal pa dette omrade. Det er forventeligt, da der er tale om en leengere implemen-
teringsproces. Det er et emne, som har stor betydning for borgeren i praksis, hvorfor borgerradgi-
veren anbefaler, at kommunen fortsaetter arbejdet med implementering af ny praksis pa omradet.
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Borgerradgiverens synlighed

Det er afggrende for funktionen, at savel borgere, som ansatte har kendskab til borgerradgiver-
funktionen i kommunen. Pa baggrund af de dalende antal henvendelser i 2020 har borgerradgi-
veren i 2021 arbejdet med at afdeekke behovet for at skabe @get synlighed omkring borgerradgi-
verfunktionen samt set pa hvilke tiltag, der kunne vaere relevante i forhold til malgruppen. Borger-
radgiveren har undersggt det ved at inddrage viden fra afdelingslederne i kommunen, som har
kendskab til malgruppen, bade i forhold til borgerne og de ansatte. Undersagelsen har vist sig, at
der er et behov for at arbejde med at skabe @get synlighed og der er peget pa 5 tiltag, som vil
veere relevante:

Deltagelse i afdelings/personalemader

Information pa Intra

Video pa sociale medier

Postkort

Feedback pa sagsforlgb til den enkelte medarbejder og til afdelingen

aoRrwbd=

Borgerradgiveren har i 2021 lavet falgende aktiviteter:

- Dreftelse af arsberetningen 2020 med ledelsen i alle fagenheder.

- Formelle og uformelle samarbejdsmader med ledere

- Preesentation pa personalemgde

- Rundvisning i en afdeling

- Borgerradgiveren har siddet fysisk og arbejdet pa forskellige
lokaliteter i kommunen

- Skriftlig og mundtlig feedback i konkrete sagsforlgb

- Preesentationsmgde i Seniorradet

- Made med Frivilligcentret

- Mgde med Aldresagen Hadsund

- Mgde med Aldresagen i Hobro

- Fysisk har borgerradgiveren veeret forbi alle de praktiserende laeger, hvor der er lagt brev
til den enkelte lzege med information om borgerradgiverens arbejde samt postkort til ud-
deling til borgere.

Borgerradgiveren har endvidere unders@gt muligheden for at fa video pa de sociale medier, hvil-
ket aktuelt ikke er muligt grundet GDPR-reglerne.

Borgerradgiverens reprasentation

Borgerradgiveren er en del af det landsdeekkende borgerradgivernetvaerk. Netvaerket har et arligt
seminar, som borgerradgiveren deltager i. | 2021 deltog 38 borgerradgivere fra hele landet. Da-
gene bgd pa faglige opleeg, sparring og dialog med ombudsmanden. Der var blandt andet opleeg
fra et forskerhold fra Syddansk Universitet, som gav tilbagemelding pa et forskerprojekt omkring
forraelse i relationen mellem borger og sagsbehandler i sociale sager. Borgerradgivere fra hele
landet havde medvirket med data til dette forskerprojekt.

Borgerradgiveren deltager i et manedligt mede med de gvrige borgerradgivere i det Nordjy-
ske/astjyske netveerk. Formalet er faglig sparring. Borgerradgiveren har et taet samarbejde med
de to @vrige borgerradgivere i Nordjylland. Borgerradgiveren har siden marts 2021 afholdt ugent-
ligt sparringsmade med borgerradgiveren fra Aalborg Kommune. Fra december 2021 var net-
veerket udvidet, hvor ogsa borgerradgiveren fra Rebild Kommune har sagt ja til at deltage.
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