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Forord

Borgerradgiveren forelaegger hvert ar en kort beretning for Byradet, hvor der
redeggres for drets aktiviteter, herunder det konkrete antal henvendelser, og
hvad disse har givet anledning til. Beretningen daekker perioden fra den 1. ja-
nuar 2024 til og med den 31. januar 2024.

Kommunerne varetager en meget stor del af den borgernzere velfaerd, og det er
primaert i kommunens centre, at mgdet mellem offentlig myndighed og borger
finder sted.

Borgerne henvender sig oftest til borgerréddgiveren fordi de fgler sig afmaegtige
nar de - ofte i pressede livssituationer - har brug for en kommunal indsats.

P& baggrund af henvendelserne, er det borgerradgiverens oplevelse, at bor-
gerne ofte er delvist tilfredse med samarbejdet med Egedal Kommune. Mange
borgere giver udtryk for at de pd den ene side fgler, at centrene yder en til-
fredsstillende indsats, men at der er elementer, som de oplever ikke bliver gjort
godt nok.

Borgerradgiveren oplever ofte, at borgerne ser sig selv som modpart til kom-
munen. Her har centrene en vigtig opgave med at tydeligggre kommunens rolle
som myndighed. Det er ofte den rolle, der i borgerens gjne ggr kommunen til
modpart. Det er i sagsbehandlingen og i den Igbende dialog med borgeren, at
centrene har mulighed for at nedtone modsaetningsforholdet.

Borgerradgiveren skal varetage borgerens retssikkerhed i forhold til centrenes
sagsbehandling. Det kan ske via juridisk gennemgang af indkomne klager, og
gennem reetablering af dialogen mellem borger og administration, hvis der er
et behov herfor. I szerlige tilfeelde kan borgerradgiveren tilbyde maegling.

Borgerradgiveren skal medvirke til, at utilfredshed og klager - eller henvendel-

ser med klageelementer - bruges konstruktivt i den videre udvikling og i kvali-

tetssikringen af de grundlaeggende dele af den kommunale sagsbehandling. Det
sker blandt andet gennem dialog med centrene. Centrene tilbydes ogsa under-

visning, f.eks. i forleengelse af konkrete klagesager.

Borgerradgiverens anbefaling til centrene handler pa den baggrund om at un-
derstgtte de grundlaeggende dele af den kommunale opgavelgsning, som der-
igennem har en positiv pavirkning pa kvaliteten i sagsbehandlingen.

Som fundament for den kommunale kerneopgave bgr fagcentrene have fokus
pa journal- og notatpligt, da disse pligter er udslagsgivende for den videre sags-
behandling.
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Hvordan behandles en klage

Borgerradgiveren forsgger indledningsvist at Igse konflikter mellem forvaltning
og borger ved at opfordre til dialog. Udgangspunktet er, at alle muligheder skal
veere udtgmt, for borgerradgiveren behandler en klage fra en borger.

Det betyder, at borgeren selv skal have forsggt at lgse problemerne ved kontakt
til den del af administrationen, borgeren er utilfreds med.

En sagsbehandlingsklage vil som udgangspunkt blive videresendt til det kon-
krete fagomr%de, der s3 besvarer henvendelsen direkte over for borger med
kopi til borgerrddgiveren. Efter en konkret vurdering kan borgerradgiveren
vaere behjzelpelig med eller koordinere fagomradets besvarelse. Hvis borgeren
herefter fortsat gnsker at klage over sagsbehandlingen, kan borgerrddgiveren
indlede en undersggelse.

Hvis borgerradgiveren vurderer det hensigtsmaessigt, bliver borgeren inviteret
til et dialogmg@de/maeglingsmgde med administrationen og borgerradgiveren
bl.a. for at udrede eventuelle misforst3elser eller uhensigtsmaessigheder. Dette
kan bl.a. vaere i sager, hvor traditionel juridisk klagesagsbehandling ikke bidra-
ger til at genskabe tillid, respekt og/eller dialog. Dette foregar efter aftale mel-
lem borgeren og administrationen.

Formalet med maegling er at afstemme forventningerne til, hvad forvaltningen
kan hjaelpe med, herunder radgive inden for et konkret omrade. Det kan ogsa
veere at f& en ny vinkel pd sagen eller at f& “afdramatiseret” en tidligere kon-

fliktfyldt eller misforstdet dialog.

Et formal kan ogsa vaere at blive helt skarp p&, hvilke spgrgsmal borgerne gn-
sker besvaret og fa tydeliggjort, hvad henholdsvis administrationen og borger-
radgiveren kan vaere behjeelpelig med.

I praksis viser det sig, at der afholdes f& maeglingsmgder. Borgerrddgivningen
vil have fokus p& sager/situationer/dialoger, hvor det vurderes hensigtsmaes-
sigt.

Hvorndr behandles en klage

Borgerradgiveren afggr, om en klage, eller en del af den, skal undersgges. Der
laegges vaegt pa klagens betydning, herunder aktualitet, veesentlighed og kom-
pleksitet, hvad borgeren kan opna, og dels p&, om en undersggelse af klagen
kan fgre til forbedringer i kommunen. Der sker altsd en samlet vurdering af, om
undersggelsen kan give veerdi for borgeren og for kommunen.
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Resumé og anbefalinger.

Dette er min fgrste beretning som borgerradgiver i Egedal Kommune. Jeg over-
tog i september 2024 funktionen fra davaerende borgerradgiver, Lene Mikkel-
sen. I Igbet af den forholdsvise korte tid jeg har fungeret som borgerradgiver,
er det min erfaring, at der i centrene arbejdes engageret og kvalificeret, og med
ambitioner om Igse opgaven pd en professionel made. I forlaengelse heraf, er
det vigtigt at holde sig for gje, at de borgere der henvender sig til borgerrddgi-
veren, fordi de ikke er tilfredse, ikke afspejler den generelle kvalitet i centrenes
opgavelgsning.

Antallet af henvendelser er faldet fra 73 sager i 2023 til 58 sager i 2024. Ud af
de 58 sager, har 4 udlgst kritik.

N&r et center forklarer og i nogle tilfaelde beklager lang sagsbehandlingstid, er
det borgerradgiverens oplevelse, at borgeren ofte fgler sig hgrt og i nogle til-
faelde imgdekommet. I langt de fleste tilfaelde anmoder borgeren ikke borger-
radgiveren om en udtalelse, hvilket ma formodes at have en sammenhaeng.

Ud fra et borgerperspektiv, er det vigtigt at borgerens henvendelse til borger-
radgiveren udlgser en hurtig Igsning eller afklaring, og hellere via dialog med
fagcentret end ved en undersggelse foretaget af borgerraddgiveren.

Det vil fortsat veere en integreret del af borgerradgiverens administrative opga-
ver at registrere alle henvendelser, og vurdere om henvendelsen kan “Igses”
alene ved en opringning fra fagcentret. Udover at der kan vises et retvisende
billede af antal henvendelser - nar samtlige henvendelser registreres - sikres
det, at den databeskyttelsesretlige oplysningspligt overholdes, idet der i alle til-
faelde fremsendes kvittering indeholdt en oplysningsskrivelse.

Arets henvendelser giver anledning til felgende anbefalinger:

Anbefaling 1: Sager om lang sagsbehandlingstid udggr sammen med sager,
hvor sagsbehandlingsfristerne overskrides, en stor andel af arets henvendelser.
P& baggrund heraf anbefales det, at der udvikles strategier for at sikre, at sags-
behandlingen ikke traekker ungdigt i langdrag. Der kan med fordel her rettes
seerligt fokus pa sociale og borgernaere sager, hvor overskridelse af sagsbe-
handlingstider kan vaekke stor frustration og i nogle tilfeelde ggre en allerede
sveer en krise dybere for borgeren.

Anbefaling 2: Der har i Igbet af aret vaeret udtalt kritik i en sag ved Center for
Social og handicap, hvor der - i forbindelse med kortlaegning af tidsforlgbet -
opstod udfordringer med at fremskaffe de ngdvendige dokumenter. Der har
derudover veeret en raekke af sager, hvor det har vaeret tydeligt, at centeret
ikke har haft et overblik over de sagsskridt, der har vaeret taget i de pageel-
dende sager. Det giver anledning til at have fokus pa overholdelse af notatpligt
og journaliseringspligt.
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Tendenser

Mange af de henvendelser, der udspringer fra Center for Social og handicap, har
fordret et forlgb med Igbende kommunikation og samarbejde mellem borgerrad-
giver og Center for Social og handicap. Her har det vaeret borgerradgiverens
indtryk, at centeret har vaeret udfordret af omfattende udskiftning af medarbej-
dere. Det kan vaere en medvirkende faktor, nar centret har manglet overblik
over det konkrete sagsforlgb. Generelt er det dog borgerrddgiverens indtryk, at
Center for Social og handicap arbejder malrettet at rette op pd sagsbehand-
lingsfejl og aendre sagsbehandlingstider i mere borgervenlig retning.

Ofte er borgeres henvendelser udlgst af frustration over sagsbehandlingstid, el-
ler manglende svar fra sagsbehandleren. Borgerrddgiveren vil derfor have fokus
pa at videreformidle hvor betydningsfuld leengden af sagsbehandlingstid, samt
overholdelse af aftaler omkring f.eks. at vende tilbage, er nar det gaelder borge-
rens oplevelse af sagsbehandlingen.

Borgerradgiverens udtalelser

Borgerradgiveren har udtalt kritik i 4 sager. Alle sagerne har veeret knyttet til
Center for Social og handicap. At borgerradgiveren udtaler kritik betyder, at der
sendes en udtalelse til borgeren, hvor der redeggres for de forhold i forlgbet,
som borgerradgiveren finder kritisable. Fagcenteret modtager umiddelbart her-
efter en kopi, hvilket borger ogsa orienteres om.

Borgerradgiveren vil fremadrettet rette henvendelse til fagcentret efterfglgende
for at fglge op pa, hvilke tiltag eller overvejelser udtalelserne har givet anled-
ning til i praksis.

I den fgrste sag fandt borgerradgiveren grundlag for udtale kritik angdende
kommunikation og meddelelse af beslutning om anbringelse af en ung. Der var i
udtalelsen lagt vaegt pa, at der var en stgrre tidsforskydning imellem den
mundtlige orientering og den efterfglgende skriftlige afggrelse om anbringelse.
Der manglende herudover tydelighed omkring hvilke meddelelser, der var geel-
dende samt, hvornar afggrelserne havde retsvirkning fra. Der blev desuden ud-
talt kritik i forhold til sagsbehandlingstid vedrgrende tabt arbejdsfortjeneste.

I den anden sag blev der udtalt kritik af sagsbehandlingstid i forbindelse med
en ansggning om socialpaedagogisk stgtte til ledsagelse til fysioterapi og ridefy-
sioterapi samt klubtilbud. Der var i udtalelsen lagt vaegt pa, at centeret havde
overskredet sagsbehandlingstider, bade i forbindelse med ansggninger om ydel-
ser og i forbindelse med klager samt hjemvisning fra Ankestyrelsen. Der var
ydermere lagt vaegt pa, at centeret ikke kunne dokumentere sagsbehandlingsti-
den.

I den tredje sag omhandlede kritikken, at Center for Social og handicap ikke
havde journaliseret alle relevante dokumenter og/eller kunne lokalisere doku-
menterne i en sag om merudgifter. Det var kun delvist muligt for centeret at re-
deggre for de manglende akter.

I den fjerde sag omhandlede kritikken sagsbehandlingstiden i forhold til en bgr-
nefaglig undersggelse samt kontakt mellem center for forzaeldre. Det har ikke
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veeret muligt for centeret at redeggre for, hvorfor sagsbehandlingen har trukket
ud, eller hvorfor kommunikationen med radgiveren havde veeret mangelfuld.

Sagsbehandlingstid

Borgernes frustration over lang sagsbehandlingstid, haeanger som regel sammen
med manglende information om sagens gang, herunder at det kan opleves
svaert at komme i kontakt med sagsbehandleren. En drsag kan vaere, at der er
skiftende sagsbehandlere, og at disse skift komplicerer og forlaenger sagsforlg-
bet.

For at opna en kortere sagsbehandlingstid, kan centrene med fordel overveje at
anvende erindringssystemer samt om interne arbejdsgange kan aendres.

Langt over halvdelen af sagerne er lukket efter at borgerradgiveren har fulgt op
pa fagcentrenes ofte meget grundige besvarelser af sagsbehandlingsklagerne.
N&r et fagomrade uddyber og -i nogle tilfelde- beklager sagsbehandlingstiden
eller et forlgb overfor borgeren, bevirker det ofte, at borgeren oplever at klagen
er behandlet tilfredsstillende.

Statistik

Nedenstdende tabel viser antal sager over de sidste 10 ar.

2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024

52 73 83 42 39 58 53 43 73 58

Henvendelserne fordeler sig saledes:

Center

Center for Social og handicap

Center for Jobcenter og ydelse

Center for Sundhed og omsorg

Center for Dagtilbud og skole

Center for By, kultur og fritid

N
olnlnle R e

Center for Klima, natur og miljg

Henvendelserne er registreret én gang selvom nogle vedrgrer flere centre. P3
samme made kan der over laengere tid vaere flere henvendelser fra samme bor-
ger som igen kun er angivet som én henvendelse, medmindre henvendelserne
angar vidt forskellige forhold.

I bilaget til beretningen 2024 vises henvendelserne fordelt pa sagstyper og lov-
omrader.

I 2024 er Center for Social og handicap det fagomrade med flest henvendelser,

det er ogsa kun ved henvendelser med tilknytning til dette center, at der er ud-
talt kritik.
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Fremadrettede tiltag

Borgerradgiveren vil fortsat registrere alle henvendelser, og sende kvittering
med oplysningsskrivelse.

Borgerradgiveren vil sammen med administrationen fortssette med at udbyde
kurser i forvaltningsret, aktindsigt og GDPR, ligesom der Ilgbende er dialog med
centrene, ndr de har behov for faglig bistand i forbindelse med en konkret sag.

Borgerradgiveren planlagger at vaere tilgaengelig pa Smgrum Bibliotek for fy-
sisk fremmgde. Dette har tidligere vaeret iveerksat med det formal at nd ud til
borgere, som ikke har deres daglige gang pa radhuset eller er fortrolige med di-
gitale henvendelser.

I 2024 har borgerradgiveren haft fokus pa kommunal forvaltningsret, samt kur-
ser med saerligt tilrettelagt undervisning pa konkret forespgrgsel.

P& kurserne har der vaeret fokus pa emner som journal og notatpligt, vejled-
ningsforpligtigelse og afggrelsesbegreb. Center for Social og handicap har i saer-
deleshed efterspurgt og modtaget undervisning i disse emner.

I forbindelse med, at jeg pr. 1 september 2024 overtog borgerradgiverfunktio-
nen, har alle centre f3et tilbud om at jeg deltager p& mgder for bade at introdu-
cerer mig, men ogsa for at gen-introducere funktionen.

Hvordan fungerer borgerradgiverfunktionen

Organisering

Borgerradgiverfunktionen er organisatorisk placeret i Jura og udbud. Det sikrer
samtidig, at der ikke opstar habilitetsproblemer, idet Jura og udbud ikke har
indflydelse pd den daglige sagsbehandling af borgernes sager og administratio-
nens myndighedsudgvelse i gvrigt.

Jura og udbuds leder er borgerradgiverens officielle ansigt ud ad til. Selve kla-
gebehandlingen foretages af en jurist dedikeret til funktionen og som samtidig
indgdr i afdelingens juridiske team. Dette sikrer en hgj grad af sparring samt en
bred viden om de forskellige lovomrdder, som borgerne, via kommunens sags-
behandling, kan komme i bergring med.

Sagsgang

Borgerradgiveren modtager henvendelsen enten via Borgmesteren, telefonisk,
p3 mail, personligt eller i e-Boks.

Borgerrgdgiveren opretter en sag i journalsystemet.

Borgerradgiveren kvitterer for henvendelsen og sender samtidig oplysnings-
pligtskrivelse.

Borgerradgiveren kontakter telefonisk borger for at borgeren kan fortzelle “sin
historie” og for at afstemme, hvad borger gnsker at fa ud af klagen og for at fa
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praeciseret eventuelle klagepunkter. Borgerradgiveren inviterer normalt og efter
omstaendighederne borger til et mgde, hvis vedkommende gnsker at uddybe
klagen personligt.

Borgerradgiveren beder det relevante fagomrdde om at besvare henvendelsen
direkte over for borger med kopi til borgerrddgiveren. Efter en konkret vurde-
ring er borgerradgiveren centeret behjzelpelig med enten koordinering og/eller
input til besvarelsen.

Nar fagomradet har besvaret henvendelsen, falger borgerradgiveren i de fleste
tilfeelde op pd, om borger gnsker, at borgerrddgiveren undersgger sagen naer-
mere og udarbejder en udtalelse. I andre tilfaelde beror en naermere undersg-
gelse pd, om borgeren selv vender tilbage efter at have modtaget svaret fra
fagcentret.

Hvis en henvendelse vedrgrer flere fagomrader, sgrger borgerradgiveren efter
en konkret vurdering for koordineringen af besvarelsen.

Hvis borgeren gnsker en udtalelse, indhenter borgerrddgiveren eventuelle rele-
vante akter fra fagomradet og har dialog med fagomradet, og borgerradgiveren
udarbejder udtalelse med kopi til fagomradet. Fagomradet har mulighed for at
komme med bemeerkninger til udtalelsen inden afsendelsen til borger.
Borgerradgiveren informerer fagomradet, hvis sagen lukkes efter borgerradgi-
verens opfglgning pa fagomradets besvarelse.

Hvad kan borgerradgiveren

Behandle klager over den formelle sagsbehandling

Hjaelpe borgeren med at forstd administrationens afggrelser

Hjaelpe borgeren med at fa kontakt til det relevante center

Oplyse og radgive borgeren om gvrige klagemuligheder

Genskabe dialogen mellem borgeren og administrationen

Radgive og undervise administrationen, f.eks. i forvaltningsret og persondataret

Hvad kan borgerradgiveren ikke

Traeffe afggrelser eller andre administrationens afggrelser

Behandle sager af privatretlig karakter, f.eks. agteskabslovgivningen

Behandle klager over politiske beslutninger, f.eks. et serviceniveau

Behandle klager i personalesager

Behandle sager, der er afsluttet for mere end 1 &r siden

Behandle spgrgsmal, der kan indbringes og er indbragt for lovhjemlede klageor-
ganer.

Hvem kan klage

Enhver med individuel og vaesentlig interesse i sagen kan klage til borgerradgi-
veren. Klager over forhold, som har betydning for en bredere kreds af borgere,
kan indgives af enhver, der er vaesentligt bergrt af forholdet. Dette svarer til
principperne i forvaltningsloven.

Borgerradgiverens klagebehandling og radgivning er gratis.
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Ressourceforbrug

Forud for en klage til borgerradgiveren ligger ofte et langstrakt sagsbehand-
lingsforlgb, som bade for borgeren og for administrationen har udgjort en res-
sourcebelastning langt ud over det, der anvendes pa en uproblematisk sagsbe-
handling.

Borgerradgiveren ser det som et naturligt indsatsomrade at medvirke til at op-
blgde den konflikt, der ofte ligger bag klagen. Dette vurderes i gvrigt i trdd med
ressourcedrgftelser som led i Isbende effektivisering.

I forlaengelse heraf, har borgerrddgiveren haft ekstra fokus pa, hvorvidt borge-
rens henvendelse vurderes at kunne “klares” med en opringning til borger fra
fagomradet. Det kan f.eks. vaere en borger, som er utilfreds med, at en sagsbe-
handler ikke er vendt tilbage om et konkret spgrgsmal. Det kan ogsa veere til-
feelde, hvor et forlgb med oprettelse af sag m.v. vurderes at optrappe en kon-
flikt, samt hvor ressourceforbruget hos bade borger, fagomrade og borgerradgi-
ver er proportionalt i forhold til henvendelsens karakter.

For at give et mere retvisende billede af antallet af henvendelser til borgerrad-
giveren, har alle henvendelser fra oktober 2019, hvor borgerradgiveren har vae-
ret sat pa som modtager, veeret registreret hos borgerraddgiveren. Borgerradgi-
veren kvitterer og opfylder oplysningspligten, beder fagomradet kontakte bor-
ger og foretager sig derefter som udgangspunkt ikke yderligere. Resultatet af
den zndrede registreringsmetode ses bl.a. i stigningen af henvendelser i fra 39
til 58 fra 2019 til 2020. Henvendelserne er s& faldet en smule til 53 i 2021 og
igen til 43 i 2022 og steget til i 2023, og senest faldet til 58 i 2024.

Borgerradgiveren modtager ogsa klager over sagsbehandlere i fagomraderne. I
disse tilfeelde videresendes henvendelsen til fagomradet med anmodning om at
journalisere bade borgerens og borgerradgiverens henvendelse pd fagomradets
sag. Disse henvendelser registreres ogsa fra oktober 2019 hos borgerradgive-
ren. Borgerrddgiveren kvitterer over for borger, opfylder oplysningspligten samt
orienterer borger om, at denne vil hgre naermere fra personalelederen pé fag-
omradet.
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