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Forord

Borgerradgiveren forelaegger hvert ar en kort beretning for Byradet, hvor der redeggres for
3rets aktiviteter, herunder det konkrete antal klager, og hvad disse har givet anledning til. Be-
retningen daekker perioden fra den 1. januar 2023 til og med den 31. december 2023.

Kommunerne varetager en meget stor del af den borgernaere velfaerd, og det er i hgj grad her,
borgerne mgder en offentlig myndighed. P& baggrund af borgerradgiverens dialog med borgere
og centre, er det borgerradgiverens opfattelse, at mange borgere pa den ene side er tilfredse i
mgdet med Egedal Kommune, og at der ggres en stor indsats af medarbejderne for at Igse op-
gaven. P& den anden side, nar borgerne henvender sig til borgerradgiveren, er det ofte fordi
de udfordres og kan fgle afmagt, nar de, ofte i pressede livssituationer, har brug for kommu-
nens hjzelp. Der ses sdledes ofte tilfaelde, hvor borgerne alene er utilfredse med en del af
sagsbehandlingen.

Borgerradgiveren hgrer desveerre jaevnligt via henvendelserne, at borgerne oplever eller ser
sig selv som modparter i forhold til kommunen. Det bliver her en feelles opgave for fagcenteret
og borgerradgiveren at tydeligggre kommunens rolle som myndighed, og at dette ikke ngd-
vendigvis ggr kommunen til borgernes modpart. For at forvalte geeldende ret korrekt ma sags-
behandlingen vaere tydelig bade i udfgrelsen og i dialogen med borgerne.

Borgerradgiveren skal hjselpe borgerne og varetage borgernes retssikkerhed i forhold til admi-
nistrationens sagsbehandling og opgaveudfgrelse i gvrigt.

Det sker via en juridisk gennemgang af indkomne klager og gennem reetablering af dialogen
mellem borger og administration, hvis denne er kgrt af sporet. I sarlige tilfeelde kan borger-
rddgiveren ogsa tilbyde maegling.

Borgerradgiveren skal medvirke til, at utilfredshed og henvendelser med karakter af klager
bruges konstruktivt i den Igbende udvikling og i kvalitetssikringen af de grundlaeggende dele af
den kommunale sagsbehandling. Det sker bl.a. gennem tilbud om rddgivning og undervisning
af administrationen, f.eks. i forlaengelse af konkrete klagesager.

Borgerradgiverens anbefaling til centrene handler sdledes om fortsat at understgtte de grund-
laeggende dele af den kommunale opgavelgsning, der igen kan understgtte kvaliteten i sags-
behandlingen. Fagcentrenes notat- og journalpligt bgr vaere i fokus, da det ofte giver anledning
til tvivl. Dette forudsaetter et fokus pa de forvaltningsretlige regler og den retlige ramme, som
kommunerne skal handle inden for - fundamentet for den kommunale kerneopgave. Det frem-
gar videre af anbefalingerne i afsnittet nedenfor.
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Afrapportering

Resumé og anbefalinger

Dette er min tiende beretning som borgerradgiver i Egedal Kommune, og jeg er fortsat af den
opfattelse, at der over en bred kam arbejdes bade ambitigst, kvalificeret, professionelt og en-
gageret med de borgerrettede opgaver i kommunen. Da borgerradgivningen udelukkende kon-
taktes af borgere, som ikke er tilfredse med samarbejdet og sagsbehandlingen, er det derfor
vigtigt at vaere opmaerksom p@, at beretningen ikke afspejler den generelle kvalitet i arbejdet,
men alene tager afsaet i et forlgb, som ikke har veaeret tilfredsstillende for borgerne.

Udover de nedenstdende henvendelser fra 2023 skal naevnes en henvendelse fra folkebevae-
gelsen “en million stemmer”, som borgerrddgiveren modtog i slutningen af 2022. Henven-
delsen gav anledning til, at borgerradgiveren kontaktede de respektive centre og bad om en
plan for, hvorndr sagsbehandlingstiderne og kvalitetsstandarder ville blive politisk behandlet
og efterfglgende opdateret pa hjemmesiden. Derudover gav henvendelsen anledning til praeci-
seringer p& kommunens hjemmeside.

Antallet af henvendelser er steget fra 43 sager i 2022 til 73 sager i 2023. Der ses iser en stig-
ning af henvendelser, som behandles i Social handicap.

Ud af de 73 behandlede henvendelser, er der foretaget en naermere undersggelse i 3 af sager-
ne. Der er ikke fundet anledning til at udtale kritik i nogen af undersggelserne.

Borgerradgiveren har det indtryk, at arsagen til det lave antal undersggelser er udfgrlige be-
svarelser fra fagomraderne pa sagsbehandlingsklagerne. N&r et center forklarer og eventuelt
beklager en lang sagsbehandlingstid eller et forlgb direkte over for borgeren, bevirker det ofte,
at borgeren oplever sig hgrt og set og dermed ikke beder borgerradgiveren om at skrive en
udtalelse. Det er ikke afdaekket, i hvilket omfang borgeren mener klagen er behandlet tilfreds-
stillende eller blot ikke gnsker yderligere fortaget.

Borgerradgiveren vil fortsat registrere alle henvendelser og vurdere, om henvendelsen kan
"klares” ved en opringning fra fagomradet, saledes at der ikke saettes den helt store sagsbe-
handling i gang, hverken fra fagomradet eller borgerradgiveren. Registreringsmetoden giver
et retvisende billede af alle de henvendelser, borgerrddgiveren modtager og sikrer, at databe-
skyttelsesforordningen og databeskyttelsesloven overholdes vedrgrende oplysningspligt.

I nogle sager, hvor bade fagcenteret og borgerrddgiveren har fundet det hensigtsmaessigt, har
borgerrddgiveren haft en dialog med fagcenteret og i forlaengelse heraf veeret behjeelpelig med
besvarelsen af fagcenterets henvendelse til borger. Det er valgt i et forsgg pa at optimere kla-
gesagsbehandlingen og samtidig vise, at samarbejdet mellem fagcenteret og borgerradgiveren
normalt har en positiv effekt pd, hvordan borgeren oplever hdndteringen af henvendelsen. Det
viser ogsa, at hvor der bevidst er brugt tveerfaglige ressourcer pa at sikre koordination og fyl-
destggrende besvarelse, bliver en del af sagerne henlagt, efter borgerrddgiveren har fulgt op
over for borger. Ud over at have en gavnlig effekt over for borger, er habet ogsa, at det admi-
nistrative ressourcetraek bliver mindre. Det er et fokus, borgerradgiveren fortsat vil have.
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Borgerradgiveren anser det som positivt, at der ikke er flere sager, som har medfgrt behov for
en egentlig undersggelse, men som i stedet er blevet Igst ved fagomradernes udfgrlige forkla-
ring og eventuelle beklagelse, i nogle tilfselde i samarbejde med borgerradgiveren. Ud fra et
borgerperspektiv er det vigtigt, at borgernes henvendelser til borgerrddgiveren medfgrer en
hurtigere Igsning, og hellere ved en dialog med fagomradet end ved en skriftlig undersggelse
af borgerrddgiveren.

Der er ikke udarbejdet statistik for, hvad eventuelle udtalelser ville have fgrt til, hvis centeret
ikke havde forklaret/beklaget sagsbehandlingen og borger havde bedt om en udtalelse. Selv
om der sdledes ikke er udarbejdet udtalelse eller givet kritik, giver henvendelserne Igbende
anledning til at drgfte opmaerksomhedspunkter, arbejdsgange, uhensigtsmaessig praksis m.v.

Henvendelserne og dialogen med centeret bevirker sdledes, at der er opmaerksomhedspunkter,
som naturligvis geaelder for det pagaeldende center, men som med fordel kan betragtes gene-
relt for sagsbehandlingen.

Arets henvendelser giver anledning til falgende anbefalinger

Anbefaling 1: Den hyppigste henvendelsesdrsag i 2023 er - i lighed med 2022 - utilfredshed
med de afggrelser, der treeffes i kommunen. I 40 % af sagerne, er der saledes ogsa en util-
fredshed med selve den materielle afggrelse. Uagtet at afga@relserne er indholdsmaessigt rigtige
(hvilket hgrer under den materielle klageinstans), kan borgerne have en pointe - navnlig i for-
hold til de formelle sagsbehandlingsskridt, som ikke altid er pa plads. Derfor anbefales det, at
der fortsat arbejdes med at understgtte kvaliteten i afggrelserne i forhold til de processuelle
krav om sagens oplysning, notat- og journalpligt, inddragelse, begrundelse, lovhjemmel og
klagevejledning.

Anbefaling 2: Sager om lang sagsbehandlingstid udggr ssmmen med sager, hvor sagsbehand-
lingsfristerne overskrides og sager, hvor der ikke svares pa borgernes henvendelser, udggr ca.
19 % af 3rets sager pa tveers af centrene. Andelen udgjorde ca. 14 % i 2022, og der ses sale-
des en stigning. 3 af sagerne handlede om lang sagsbehandlingstid i aktindsigtssager, hvor
der er lovmaessige korte tidsfrister (i modsaetning til 2 sager i 2022). 1 af henvendelserne om
aktindsigt medfgrte en ny vurdering og dermed ny afggrelse om aktindsigt. P& baggrund heraf
anbefales det, at der udvikles strategier for at sikre, at sagsbehandlingen ikke traekker ungdigt
i langdrag med szerligt fokus p& anmodninger om aktindsigt. Uagtet aktindsigtssagers korte
lovbestemte frist, er det fortsat meget relevant med fokus pd sagsbehandlingstiderne i de bor-
gerneere og materielle sager, hvor overskridelser af sagsbehandlingstiderne opleves frustre-
rende og nogle gange ubzerlige for kriseramte personer og familier. Anbefalingen er sdledes
fortsat aktuel.

Anbefaling 3: Der har i Igbet af 8ret vaeret 2 henvendelser vedrgrende notatpligt for kommu-
nens eksterne samarbejdspartnere, som udfgrer opgaver pa kommunens vegne, ex. virksom-
hedskonsulenter. Henvendelserne har givet anledning til en anbefaling om at indskaarpe over
for ex. virksomhedskonsulenter, at de ogsa er omfattet af reglerne om ex. notatpligt og parts-
hgring. Det kan taenkes at veere en generel udfordring for vores udfgrere og derfor denne op-
maerksomhed.
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Sidste ars anbefaling vedrgrende opfelgning af mundtlige afggrelser ser ud til at have givet en
opmaerksomhed pa omradet. Der ses saledes ikke i 2023 henvendelser vedrgrende manglende
opfelgning pa mundtlige afggrelser. Det er dog hensigtsmaessigt fortsat at have fokus pa
mundtlige afggrelser samt opfelgning heraf, ogsa set i lyset af en grdzone mellem vejledning
og mundtlige afgarelser.

5 af drets henvendelser (7 %) indeholdt ogsa om en klage over en navngiven sagsbehandler
(12 % i 2022). Den del af en klage, som vedrgrer en konkret sagsbehandler, hgrer som ud-
gangspunkt under ledelsesretten. Det betyder, at et klagepunkt over en navngiven sagsbe-

handler, beder jeg den relevante neermeste leder om at besvare over for borger. Den del af
henvendelsen, som vedrgrer sagsbehandlingen, behandler jeg i borgerradgiverfunktionen.

Tendenser

Ofte er borgernes henvendelser et udtryk for frustration over sagsbehandlingstid eller forvaer-
ring af en tilstand eller lignende. Borgerradgiveren vil derfor have fokus pa at benytte maegling
i sager, hvor det vurderes hensigtsmaessigt.

Borgerradgiveren er bekendt med, at man i nogle centre giver medarbejdere, som sidder med
saerligt tunge sager, supervision. Det kan overvejes at udbrede muligheden for supervision
yderligere til gavn for bade sagsbehandlere og sagsbehandlingen. Der ses ogsa enkelte kom-
plicerede sager, hvor centrene kgber ekstern bistand til sagsbehandlingen.

Der ses videre et mgnster med, at ndr et center beklager fejl i sagsbehandlingen, beder borge-
re oftest ikke om en udtalelse. Det tyder pa, at borgeren oplever sig hgrt og set, og har en op-
levelse af at have "faet ret”, ndr fagcenteret erkender, at der er sket fejl i sagsbehandlingen.

Borgerradgiverens udtalelser
Borgerradgiveren har ikke udtalt kritik i de 3 sager, som udlgste en undersggelse.

I den fgrste sag fra Jobcenter og ydelse var der tale om et forlgb med mentorstgtte, hvor bor-
ger ikke fglte sig tilstraekkeligt inddraget trods centerets afggrelser om vejlednings- og opkva-
lificeringsforlgb. Centeret sds at have vaeret meget servicemindet i planlaagning og udfgrelse af
forlgb.

I den anden sag fra Social og handicap havde borger et gnske om, at kommunen skulle daekke
et tab efter indbrud i egen ungdomsbolig, ndr borger var i efterveern. Borgere i egen bolig skal
selv sgrge for indboforsikring.

I den tredje sag fra Dagtilbud og skole var borger utilfreds med visitationsprocessen, bade
sagsbehandlingstid fgr og efter selve visitationen. Det havde vaeret et langt forlgb, men der
var afsggt forskellige tiltag inden visitationen og barnet blev tilbudt et mellemformstilbud, da
der desveerre ikke var plads i specialtilbbuddet med det samme. Der er dog et behov for fortsat
at have fokus pa barnet og familien i de lange sagsbehandlingsforlgb, som ofte opleves frustre-
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rende og draenende for familien om end der er bevaegelse i sagsbehandlingen i en eller anden
form.

Sagsbehandlingstid

Nogle af henvendelserne til borgerradgiveren udspringer af frustration over lang sagsbehand-
lingstid. Frustrationen over lang sagsbehandlingstid haenger som regel sammen med manglen-
de information om sagens gang, herunder at det er svaert at komme i kontakt med sagsbe-
handleren. Det haenger ofte ogsa sammen med, at der er skiftende sagsbehandlere knyttet til
sagen.

For at imgdekomme dette kan man overveje, hvordan man anvender erindringssystemer samt
om interne arbejdsgange kan imgdekomme ovenstdende.

Over halvdelen af henvendelserne er blevet lukket efter borgerradgiveren har fulgt op pa fag-
omradernes besvarelse. Dette skyldes primart fagomrddernes grundige besvarelser af sags-
behandlingsklagerne. Nar et fagomrade forklarer og evt. beklager en lang sagsbehandlingstid
eller et forlgb direkte over for borgeren, bevirker det ofte, at borgeren oplever, at klagen er
behandlet tilfredsstillende.

Statistik

I 2023 modtog borgerradgiveren i alt 73 (1.1.2024) henvendelser. Af disse udlgste 3 en un-
dersggelse.

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

112 71 52 73 83 42 39 58 53 43 73

Nar en borger henvender sig, "screener” borgerrddgiveren henvendelsen. Hvis en henvendelse
vurderes at kunne “klares” ved, at en sagsbehandler ringer borgeren op, beder borgerradgive-
ren centeret om at kontakte borgeren, f.eks. med et enkelt svar pa et spgrgsmal. Her vurderer
borgerrddgiveren det uhensigtsmaessigt og ressourcekraevende for bade borger, forvaltning og
borgerrddgivning at behandle indholdsmaessigt m.v. ogsa i lyset af, at nogle borgere ser bor-
gerrddgiverfunktionen som en "ekstra indgang” og derved har gentagne henvendelser hertil.
Denne procedure er medvirkende arsag til den nominelle nedgang fra 2017 til 2019. Antallet af
henvendelser er steget i 2020, da borgerradgiveren fra oktober 2019 er begyndt at registrere
og oprette sag pa alle henvendelser.
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Henvendelserne fordeler sig saledes:

Center Antal henvendelser

Social og Handicap 37
Jobcenter og ydelse 14
Sundhed og omsorg
Borgerservice og organisation
Dagtilbud og skole

By, kultur og fritid

Klima, natur og miljg
Ejendomme og Byggeri

O |IN |Ww U O[O

Da flere af henvendelserne vedrgrer flere centre, bliver antallet af ovenstdende henvendelser
hgjere end 73 (pr. 1.1.2024) I bilaget til beretningen 2023 vises henvendelserne fordelt pa
sagstyper og lovomrader.

I 2023 er Social og Handicap det fagomrade med flest henvendelser og den stgrste stigning i
henvendelser fra 2022.

Ud af de 37 henvendelser vedrgrende Social og handicap, er der en ligelig fordeling mellem
bgrne- og voksenomradet med 19 sager vedrgrende bgrn og 18 sager vedrgrende voksne.

Dagtilbud og skole er gdet fra 0 henvendelser i 2022 til 5 henvendelser i 2023. Det er vanske-
ligt at identificere en egentlig arsag hertil, men den naermere undersggte sag handlede om et
meget langt og - for barnet og forzeldrene - frustrerende forlgb fra barnet blev udredt indtil
barnet blev visiteret og derefter kunne starte i et specialtilbud. De gvrige 4 sager handlede om
andet end sagsbehandlingstid.

Borgerradgiveren modtager flest henvendelser vedrgrende Social og Handicap, Arbejdsmarked
og Ydelse samt Sundhed og Omsorg. For at kunne saette borgerradgiverens henvendelser i
perspektiv i forhold til, hvor mange sager, centrene rent faktisk behandler, fremgar de tre cen-
tres antal behandlede antal henvendelser i 2023 nedenfor;

Center

Social og Handicap 2.575
Sundhed og Omsorg 15.662
Jobcenter og Ydelse 7.059

Af nedenstdende tabel fremgar de tre mest bergrte centre samt antallet af klager set i forhold
til centerets behandlede sager:

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Social og handicap 0,8 0,8 1,0 0,4 0,4 0,6 0,9 1,0 1,4

Sundhed og omsorg 0,1 0,1 0,04
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Jobcenterogydelse |02 |04 |06 0,4 0,4 0,4 03 0,2 0,2

Kurser

I 2023 har borgerradgiveren og administrationen haft fokus pa kommunal forvaltningsret,
samt kurser med szerligt tilrettelagt undervisning p& konkret forespgrgsel. P& kurserne har der
bl.a. veeret fokus pa afggrelsesbegrebet, vejledningsforpligtelsen, notat- og journaliseringsfor-
pligtelsen. Erfaringsgrundlaget fra de sager, hvor et fagomrade har beklaget en - eventuel al-
vorlig - sagsbehandlingsfejl bliver inddraget i undervisningen.

I 2020-2023 har der veeret afholdt adskillige kurser i aktindsigt i samarbejde med administra-
tionen. Kurserne har kombineret den praktiske behandling i acadre med fokus pa det nye akt-
indsigtsmodul samt pa den juridiske del. Der har veeret stor efterspgrgsel pd aktindsigtskur-
serne, men efterspgrgslen har ikke kunnet afspejles i tilmeldingerne ved sidste kursus. Admi-
nistrationen og borgerradgiveren oplever i de sager, administrationen og borgerradgiveren ko-
ordinerer og yder sparring i, at der fortsat er behov for fokus pa og undervisning i aktindsigt i
organisationen, sa der arbejdes bade pa det indholdsmaessige og det kommunikative i forhold
til undervisning.

Borgerradgiveren har i 2023 vaeret med pa mgde i Handicapradet, hvor der var stor interesse
og spgrgelyst i forhold til funktionen og vejledning i gvrigt.

Fremadrettede tiltag

Borgerradgiveren vil fortsaette med at registrere alle henvendelser til borgerradgiveren, da
dette giver et mere retvisende billede over omfanget og karakteren af henvendelserne, lige-
som det sikrer borgerrddgiverens opfyldelse af oplysningspligten.

Borgerradgiveren vil sammen med administrationen fortssette med at udbyde kurser i bade
kommunal forvaltningsret, GDPR samt aktindsigt. Der planlaegges i 2024 fortsat et saerligt fo-
kus pa notat- og journaliseringspligt, da det erfaringsmaessigt giver anledning til tvivl og da vi
sikrer borgers retsstilling bedst muligt ved at have noteret og journaliseret korrekt. Borgerrad-
giveren vil fortsat inddrage erfaringen fra de sager, hvor der er begdet sagsbehandlingsfejl.
Herudover kommer seerskilt tilrettelagte kurser.

Borgerradgiveren har veeret tilgaengelig p& Smgrum Bibliotek for fysisk fremmgde, pa naeerme-
re offentliggjorte tirsdage. Det har vaeret i et forsgg pd - ogsd - at nd ud til de borgere, som

ikke har deres daglige gang p& rddhuset eller er vante eller i stand til at benytte pc m.v.

Borgerradgiveren planleegger i Igbet af 2024 at vaere tilgeengelig pd Stenlgse Kulturhus pa
naermere offentliggjorte tirsdage.
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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 pa den daglige
sagsbehandling af borgernes sager og administrationens myndighedsudgvelse i gvrigt.

Jura og udbuds leder er borgerrddgiverens officielle ansigt ud ad til. Selve klagebehandlingen
foretages af en jurist dedikeret til funktionen og som samtidig indgar i afdelingens juridiske
team. Dette sikrer en hgj grad af sparring samt en bred viden om de forskellige lovomrader,
som borgerne, via kommunens sagsbehandling, kan komme i bergring med.

Hvad kan borgerradgiveren

e Behandle klager over den formelle sagsbehandling

e Hjeelpe borgeren med at forstd administrationens afggrelser

e Hjeelpe borgeren med at fa kontakt til det relevante center

e Oplyse og radgive borgeren om gvrige klagemuligheder

¢ Genskabe dialogen mellem borgeren og administrationen

e RAadgive og undervise administrationen, f.eks. i forvaltningsret og persondataret

Hvad kan borgerradgiveren ikke

e Traeffe afgagrelser eller &ndre administrationens afggrelser

e Behandle sager af privatretlig karakter, f.eks. aegteskabslovgivningen

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

e Behandle klager i personalesager

e Behandle sager, der er afsluttet for mere end 1 ar siden

e Behandle spgrgsmal, der kan indbringes og er indbragt for lovhjemlede klageorganer.

Hvem kan klage
Enhver med individuel og vaesentlig interesse i sagen kan klage til borgerradgiveren. 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.

Borgerrgdgiverens klagebehandling og rgdgivning er gratis.

Ressourceforbrug
Forud for en klage til borgerradgiveren ligger ofte et langstrakt sagsbehandlingsforlgb, som

bade for borgeren og for administrationen har udgjort en ressourcebelastning langt ud over
det, der anvendes pa en uproblematisk sagsbehandling.
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Borgerradgiveren ser det som et naturligt indsatsomrade at medvirke til at opblgde den kon-
flikt, der ofte ligger bag klagen. Dette vurderes i gvrigt i trdéd med ressourcedrgftelser som led
i Igbende effektivisering.

I forleengelse heraf, har borgerradgiveren haft ekstra fokus pa, hvorvidt borgerens henvendel-
se vurderes at kunne "klares” med en opringning til borger fra fagomradet. Det kan f.eks. vae-
re en borger, som er utilfreds med, at en sagsbehandler ikke er vendt tilbage om et konkret
spgrgsmal. Det kan ogsa veere tilfaelde, hvor et forlgb med oprettelse af sag m.v. vurderes at
optrappe en konflikt, samt hvor ressourceforbruget hos bade borger, fagomrade og borgerradd-
giver er uproportionalt i forhold til henvendelsens karakter.

For at give et mere retvisende billede af antallet af henvendelser til borgerradgiveren, har alle
henvendelser fra oktober 2019, hvor borgerrddgiveren har veeret sat p& som modtager, vaeret
registreret hos borgerradgiveren. Borgerradgiveren kvitterer og opfylder oplysningspligten,
beder fagomrddet kontakte borger og foretager sig derefter som udgangspunkt ikke yderlige-
re. Resultatet af den andrede registreringsmetode ses bl.a. i stigningen af henvendelser i fra
39 til 58 fra 2019 til 2020. Henvendelserne er sa faldet en smule til 53 i 2021 og igen til 43 i
2022 og senest steget til 73 i 2023.

Borgerradgiveren modtager ogsa klager over sagsbehandlere i fagomraderne. I disse tilfaelde
videresendes henvendelsen til fagomradet med anmodning om at journalisere bade borgerens
og borgerradgiverens henvendelse pa fagomrddets sag. Disse henvendelser registreres ogsa
fra oktober 2019 hos borgerrddgiveren. Borgerradgiveren kvitterer over for borger, opfylder
oplysningspligten samt orienterer borger om, at denne vil hgre naermere fra personalelederen
pa fagomradet.

Hvordan behandles en klage

Borgerrddgiveren forsgger indledningsvist at Igse konflikter mellem forvaltning og borger ved
at opfordre til dialog. Udgangspunktet er, at alle muligheder skal vaere udtgmt, fgr borgerrad-
giveren 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 videresendst til det konkrete fagomrade,
der sd besvarer henvendelsen direkte over for borger med kopi til borgerrddgiveren. Efter en
konkret vurdering kan borgerradgiveren veere behjzelpelig med eller koordinere fagomradets
besvarelse. Hvis borgeren herefter fortsat gnsker at klage over sagsbehandlingen, kan borger-
rddgiveren indlede en undersggelse.

Hvis borgerradgiveren vurderer det hensigtsmaessigt, bliver borgeren inviteret til et dialogmg-
de/maeglingsmgde med administrationen og borgerrddgiveren bl.a. for at udrede eventuelle
misforstaelser eller uhensigtsmaessigheder. Dette kan bl.a. vaere i sager, hvor traditionel juri-
disk klagesagsbehandling ikke bidrager til at genskabe tillid, respekt og/eller dialog. Dette fo-
regdr efter aftale mellem borgeren og administrationen.
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Formalet med maegling er at afstemme forventningerne til, hvad forvaltningen kan hjeelpe
med, herunder rddgive inden for et konkret omrade. Det kan ogsd veere at fa en ny vinkel pa
sagen eller at fa "afdramatiseret” en tidligere konfliktfyldt eller misforstaet dialog.

Et formal kan ogsa vaere at blive helt skarp pa, hvilke spgrgsmal borgerne gnsker besvaret og
fa tydeliggjort, hvad henholdsvis administrationen og borgerradgiveren kan veaere behjzelpelig
med.

I praksis viser det sig, at der afholdes fa maeglingsmgder. Borgerradgivningen vil have fokus
pa sager/situationer/dialoger, hvor det vurderes hensigtsmaessigt.

Hvorndr behandles en klage

Borgerradgiveren afggr, om en klage, eller en del af den, skal undersgges. Der laegges vaegt

pa klagens betydning, herunder aktualitet, vaesentlighed og kompleksitet, hvad borgeren kan
opna, og dels pd, om en undersggelse af klagen kan fgre til forbedringer i kommunen. Der sker
altsd en samlet vurdering af, om undersggelsen kan give vaerdi for borgeren og for kommu-
nen.

Tavshedspligt

Borgerradgiveren har tavshedspligt. @nsker en borger at vaere anonym, kan borgerradgiveren
kun gennemfgre undersggelser i helt szerlige tilfaelde. Borgerradgiveren kan naturligvis altid
vejlede og rddgive om borgerens gvrige klagemuligheder.

Sagsgang

e Borgerradgiveren modtager henvendelsen enten via Borgmesteren, telefonisk, pa mail,
personligt eller i e-boks.

. Borgerrédgiveren opretter en sag i journalsystemet.

e Borgerradgiveren kvitterer for henvendelsen og sender samtidig oplysningspligtskrivelse.

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

e Borgerrddgiveren beder det relevante fagomrade om at besvare henvendelsen direkte over
for borger med kopi til borgerradgiveren. Efter en konkret vurdering er borgerradgiveren
centeret behjaelpelig med enten koordinering og/eller input til besvarelsen.

e NA&r fagomradet har besvaret henvendelsen, fglger borgerrddgiveren op pa, om borger gn-
sker, at borgerradgiveren undersgger sagen naermere og udarbejder en udtalelse.

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

e Hvis borgeren gnsker en udtalelse, indhenter borgerradgiveren eventuelle relevante akter
fra fagomradet og har dialog med fagomradet, og borgerrddgiveren udarbejder udtalelse
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med kopi til fagomrddet. Fagomrddet har mulighed for at komme med bemaerkninger til
udtalelsen inden afsendelsen til borger.

Borgerradgiveren informerer fagomradet, hvis sagen lukkes efter borgerrddgiverens op-
folgning p& fagomradets besvarelse.
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