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Forord
Denne arsberetning daekker perioden 01-02-2024 til 31-12-2024.

Arsberetningen afspejler de henvendelser, jeg har modtaget fra borgerne i Igbet af dret. Jeg er
enig med min forgaenger i, at der foregdr meget god og lovmedholdelig sagsbehandling, og ngd-
vendige aendringer bliver hurtigt rettet til, nar der bliver gjort opmaerksom pa dem.

Som et gammelt ordsprog siger: "Hvor der handles, der spildes”, og i min oversaettelse betyder
det: "Hvor der sagsbehandles, vil fejl indimellem ske”. Fejl kan ikke undgas i en travl hverdag med
mange opgaver; det kan ske for alle, og jeg er ingen undtagelse. Det vaesentlige er at vaere op-
maerksom pa fejlene og lzere af dem.

Borgernes henvendelser til mig kan ikke sige noget generelt om sagsbehandlingen, da der er tale
om meget fa henvendelser i forhold til de mange tusinde sagsforlgb, som kommunen har i Igbet af
et ar. Men henvendelserne kan give et fingerpeg om, hvor den samlede organisation kan optimere.
Arsberetningen er fgrst og fremmest min afrapportering til Byr&det og direktionen. Det er dog for-
h&bningen, at beretningen ligeledes vil blive lzest af medarbejdere, chefer og interesserede bor-
gere.

Tak for dret 2024. Jeg er som ny Borgerrddgiver blevet taget godt imod fra alle sider; Tak til bor-
gerne for at vise mig tillid, tak til medarbejdere, ledere, centerchefer m.fl. for tage de forhold, som
jeg bringer til dem alvorligt. Tak til Byradet for opbakning til min funktion.

Januar 2025

EZ T Ao

Else Friis-Hansen
Borgerr§dgiver



Indledning

Denne &rsberetning er Borgerradgiverens afrapportering til Byradet, og den adskiller sig p8 nogle
punkter fra tidligere 8rsberetninger. H3bet er at gore drsberetningen overskuelig og letlaeselig.

Arsberetningen er struktureret saledes, at der forst folger op pa arsberetningen for 2023 (daek-
kende 9 méneder), hvor tidligere Borgerradgiver Thea Hass fastsatte fire opmaerksomhedspunkter.
Herefter folger en redeggrelse for borgerhenvendelserne i 2024 (11 maneder), med statistiksgjler,
der viser, hvordan henvendelserne fordeler sig i organisationen.

Afsnittet “Borgerradgiverens refleksioner” omhandler, hvordan Borgerradgiveren tolker nogle af de
henvendelser og tiltag, der kan forbedre borgernes oplevelse i mgdet med kommunen. Til slut er
der en opsamling med nye opmaerksomhedspunkter og anbefalinger for det kommende &r.

Bagerst i arsberetningen (under bilag) findes en beskrivelse af borgerrddgiverfunktionen i kommu-
nen og en definition af, hvordan henvendelserne optzelles.




Opmarksomhedspunkterne fra 2023

Borgerradgiver, Thea Hass, har i rsberetningen for 2023,
haft fire opmaerksomhedspunkter, som nuvaerende
Borgerradgiver har fulgt op pa (i samtaler med
centercheferne):
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V  Blandet borgersammensaetning pa MDO-pladser
VvV Procedure ved aflyste visitationsbesgg
V  Kanalstrategi

V  Borgerbreve

Blandet borgersammensatning pa MDO-pladser (Center for Sundhed & Omsorg)
MDO-pladser er en forkortelse for midlertidigt-dégn-ophold, og er aflastningspladser pa plejecentre
for borgere, som er for syge til at veere derhjemme. De fleste borgere pa MDO-pladser kommer di-
rekte fra en sygehusindlaeggelse.

Centerchefen udtaler, at det forsat er et problem, at der er en meget blandet borgersammensaet-
ning p& MDO-pladserne, men der arbejdes pa at skabe balance og tryghed for alle. Borgerradgive-
ren har (i 2024) ingen henvendelser haft i forhold til dette tidligere opmaerksomhedspunkt.

Procedure ved aflyste visitationsbesgg (Center for Sundhed & Omsorg)

Emnet “"Procedure ved aflyste visitationsbesgg” er en gammel problemstilling, som er Igst og som
ikke leengere er aktuel. Borgerrﬁdgiveren har (i 2024) ingen henvendelser haft, der relaterer til af-
lyste visitationsbesgg.

Kanalstrategi

Ordet "kanalstrategi” deekker over, hvorledes der arbejdes pa at bedre kontakt og dialog mellem
borgerne og kommunens forvaltninger. Der kommunikeres p% mange kanaler: mails, breve via di-
gitalpost, sms, hjemmesider, informationspjecer, telefon, kvalitetsstandarder m.v. Ikke alle naevn-
te kanaler er lige anvendelige i forhold til personfglsomme oplysninger, og ikke alle kanaler er lige
anvendelige for alle borgergrupper. Det vaesentligste er, at kommunen og borgerne kan komme i
dialog enten telefonisk eller skriftligt.

Laes mere om “Kanalstrategi” pa side 13 i denne arsberetning, hvor det er det nye selvbetjente te-
lefonsystem, som Borgerradgiveren har haft fokus pa.



Borgerbreve

Det er Borgerrddgiverens opfattelse, at stort set alle (borgerrettede-) centre Igbende arbejder pa
at forbedre kommunikationen b&de den skriftlige og mundtlige i forhold til, at det skal veere lettere
for borgerne at forstd de breve og afggrelser, som de modtager.

Enkelte centre, heriblandt Center for Teknik & Miljg, er gdet meget systematisk til veerks, og har
gennemgaet standardbrevene for at fa gjort dem mere laesevenlige /hverdagssprog. Center for
Teknik & Miljg oplyser, at de ikke er blevet helt faerdige, men vil genoptage deres proces snarest
mulig. I Center for Sundhed & Omsorg, arbejdes der intenst pa alle “spor”; brevskabeloner, hjem-
meside, telefoner. Alt med det formal at ggre det mere forstdeligt for borgeren. Ligeledes i Center
for Trivsel & Social Indsats, hvor centeret har arbejdet med forbedring af oplysninger pa kommu-
nens hjemmeside, og i dokumenthandtering/ journaliseringssystem Nexus, arbejdet med at sendre
i brevskabeloner og standardtekster. Malet er sproget skal vaere mere “lige til” og lettere at forsta
for (alle) borgerne.

ovrige fokuspunkter fra tidligere borgerradgiver

Komplekse sager med behov for helhedsvurdering

Borgerradgiver Thea Hass har i tidligere drsberetninger beskrevet, at der var et behov for koordi-
nering af de mest komplekse handicapsager - sager, hvor der er flere centre og eller afdelinger
inde over. Saledes blev der i september 2023 oprettet en handicapkoordinatorfunktion, som hen-
hgrer under Center for Trivsel & Social Indsats. I farste halvar af 2024 vurderede Borgerradgive-
ren, at handicapkoordinatorfunktionen medfgrte, at der kom fzerre henvendelser til Borgerrddgive-
ren, og ved arets afslutning viser de endelige tal, at den fornemmelse holdt stik. I 2023 havde Bor-
gerradgiveren ca. 9 henvendelser pr. maned, som omhandlede sager og forhold i Center for Trivsel
& Social Indsats. I 2024 er det sammenlignelige tal: 7 pr. maned.

Flere borgere sgger vejledning og sparring fra Borgerradgiveren og handicapkoordinatoren samti-
dig. Dette sker ofte, fordi handicapkoordinatoren ikke m& hjzelpe med ansggninger, partshgrings-
svar og klager.

Lang sagsbehandlingstid

Thea Hass har haft fokus pa “lang sagsbehandlingstid”, og dette punkt har nuvaerende Borgerradd-
giver ogsa fulgt op pa og vil ggre det Igbende. Leese mere om “lang sagsbehandlingstid” i denne
drsberetning under afsnittet “Borgerrddgiverens refleksioner” pd side 10.

Samspil pa tvaers af centre

Borgerradgiveren har i forbindelse med de halvarlige droftelser med hver enkelt centerchef talt
med dem om, hvorledes der samarbejdes pa tvaers af kommunens centre? Der er bred enighed
om, at det er blevet vaesentlig lettere og bedre, og der er en bevidsthed om at samarbejde og un-
derstgtte hinanden. Her uddrag fra dialogen med 3 af centrene:



Center for Sundhed & Omsorg:

"Samspil pa tvaers af andre centre gar godt, og i forhold til Center for Trivsel & Social Indsats, er
de to centre begyndt at mgdes pa tvaers i leder - og medarbejdergrupper, idet de har mange og
teette snitflader.”

Center for @konomi:
"Der opleves et godt samspil pa tvaers af centre, selvom gkonomien spiller en stor rolle i alle cen-
tre, og der kan veere modstridende interesser og hensyn”.

Center for Arbejdsmarked:

"Der er et godt samspil pa tvaers af kommunens centre og en oplevelse af, at der "Igftes i flok”. Et
eksempel pd dette er, at medarbejderne i Arbejdsmarked har faet mulighed for at f& viden om den
nye “Barnets Lov” ved at deltage i undervisning sammen med medarbejderne fra Bgrn & Familie.”




Henvendelseri 2024

I 2024 har Borgerradgiveren modtaget i alt 346 henvendelser. I maj maned var Borgerradgiveren
tilknyttet IVR!-Igsningen (selvbetjent telefonsystem) og modtog 1692 opkald. Borgerradgiveren
besvarede 92 af disse opkald. Af disse blev cirka 50 opkald kategoriseret som “fejlopkald”, idet
borgerne ikke (oprindeligt) gnskede at tale med Borgerradgiveren. Derfor fratraekkes 50 henven-
delser fra det samlede antal, da de ikke anses for at vaere repraesentative for henvendelsesantallet.

Det samlede antal henvendelser i denne arsberetning er derfor 296. Henvendelserne daekker 11
maneder, hvilket svarer til ca. 323 henvendelser pa et helt ar. Borgerradgiverstillingen er estimeret
til ca. 300 arlige henvendelser.

Der er tale om en stigning pa ca. 12% sammenlignet med aret fgr, hvor der var 217 henvendelser i
drets fgrste 9 maneder. Det samlede antal henvendelser (i 2024) kommer fra ca. 269 individuelle
borgere, hvilket betyder, at ca. 9% af borgerne har haft mere end én henvendelse. Derudover har
17% rettet henvendelse pa vegne af en anden person. Der er hovedsagelig tale om henvendelser,
der omhandler en nzer pargrende: aegtefeelle, foraeldre eller bgrn (over 18 3r).

Det skal bemaerkes, at Borgerradgiveren har behandlet ca. 24% af henvendelserne (alene) uden at
involvere andre i kommunen. Der er hovedsagelig tale om vejledning samt en drgftelse med borge-
ren om de valg, som borgeren har i forhold til den konkrete problemstilling. Derudover er der ydet

hjeelp til partshgringssvar og klageskrivelser.

Sammenligning med aret 2023:

Forrige arsberetning Denne arsberetning
Antal henvendelser 2023 Antal henvendelser 2024
9 maneder = 217 hen- 11 maneder = 296 hen-
vendelser vendelser
Center for Sundhed & Omsorg 21 (10%) 44 (15%)
Center for Arbejdsmarked 52 (24%) 77 (26%)
Center for Bgrn & Laering 7 (3%) 7 (2%)
Center for Trivsel & Social Indsats 80 (37%) 76 (26%)
Center for Borger & Branding 18 (8%) 17 (6%)
Center for Teknik & Miljg 16 (7%) 35 (12%)
Center for Politik & Personale 1 (1%) Ingen
Center for @konomi Ingen Ingen
Diverse / Ikke kommunalt 22 (10%) 40 (13%)

N&r man sammenligner antal henvendelser inden for hvert center med tal fra 2023 og 2024, s3 ses

1 "IVR str for Interactive Voice Response, og er et begreb, der deekker over et automatiseret telefonsystem bestdende af en
raekke forbundene funktioner og forudbestemte svar, der sammen guider kunden til den rette Information”. (kilde: Hvad er
IVR? Lees alt om IVR-systemer og dets mange fordele)

2 Tallet "169” er oplyst at IT-afdelingen.



https://www.flexfone.dk/ivr
https://www.flexfone.dk/ivr

der store udsving, f.eks. i Center for Teknik & Miljg, samt Center for Sundhed & Omsorg. Begge
steder en fordobling af henvendelsesantallet. Der gives et bedre sammenligningsgrundlag, ndr der
kigges pa procenterne - fremfor tallene, da de som tidligere naevnt ikke daekker over lige mange
maneder.

'Ikke kommunalt’ omhandler henvendelser, der ikke kan behandles i den kommunale forvaltning.
Der kan vaere tale om, at borgeren i stedet skal rette henvendelse til andre offentlige myndigheder
(SKAT, Udbetaling Danmark, Regionen, domstole m.v.) eller der er tale om private forhold. Bor-
gerrddgiveren har henvist borgerne videre til rette instans.

Det er Borgerradgiverens erfaring, at det "ikke kommunale” forventeligt udggr 10-14% af de sam-
lede henvendelser.

Statistik over henvendelser

Diagrammet viser den procentvise fordeling af de 296 henvendelser fordelt p& den borgerrelate-
rede centre. Tre henvendelser svarer til ca. en procent.

Fordelingen af henvendelser i centre
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Borgerradgiverens refleksioner

Afsnittet “Borgerradgiverens refleksioner” indeholder eksempler pa borgerhenvendelser, som Bor-
gerradgiveren har modtaget i 2024. De relevante centre har haft mulighed for at kommentere p3

indholdet i arsberetningen, eller problemstillingerne er blevet drgftet med centerledelsen i Igbet af
aret.

Opmaerksomhedspunkter (a-f) er fra Borgerrddgiverens halvarlige-drgftelse med centercheferne:

a) En mere undersggende tilgang til om borgeren reelt sgger fgrtidspension pa det forelig-
gende grundlag (eller ej)

b) Behov for kursus i de forvaltningsretlige regler
c) Lang sagsbehandlingstid

d) Nyt navn til team ”"Borgerradgivningen”

e) Behov for flere digitale postkasser?

f) Kanalstrategi - Flere centre

a) Fortidspension pad det foreliggende grundlag

Pensionslovens §17 styk. 2 giver mulighed for, at en borger kan anmode om at f& vurderet sin
sag/arbejdsevne i forhold til fartidspension. Dette medfgrer, at kommunen inden for 3 maneder
skal have truffet en afggrelse. Sagen rejses pa det “foreliggende grundlag”, hvilket vil sige, at der
ikke indhentes nye (lzegelige-) oplysninger eller foretages afprgvning af arbejdsevnen. De fleste
borgere vil modtage et afslag, da det ikke er muligt for kommunen at vurdere om alle muligheder
for tilbagevenden til arbejdsmarkedet er udtgmte.

Der er ifglge Borgerradgiveren tale om en lovbestemmelse, der giver borgerne en rettighed, som
reelt ikke kan bruges til ret meget, idet langt de fleste ansggninger ender med et afslag, da omfan-
get af borgerens arbejdsevne er uklart. Hvis sagen er fuldt belyst, har kommunen selv en forpligti-
gelse til at rejse sag om fgrtidspension.

Borgerradgiveren er stgdt pa et par borgere, som trods deres gnske om fgrtidspension, ikke gnsker
at der skal rejses sag pa det foreliggende grundlag. Dette fordi de tidligere har faet afslag, og er
klar over, at der skal yderligere dokumentation til. Men der opstdr misforstdelser, ndr borger og
sagsbehandler taler om forsgrgelse i fremtiden. Borgeren kommer til at sige, at der ikke ses andre
muligheder end pension, og sagsbehandleren tager det som udtryk for, at der er indgivet en ny an-
sggning i henhold til Pensionslovens §17, styk. 2. Dermed seaettes hele pensions-processen i gang
pd ny med det forventede resultat, at borgeren far endnu et afslag.

Borgerradgiveren vurderer, at det er spild af ressourcer og uhensigtsmaessigt for bade borger og
Jobcenteret.
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Jobcenterchefen forklarer, at det er en balancegang, for medarbejderen ma ikke tale borgerne fra
at gore brug af deres rettigheder. Borgerrddgiver foreslar, at det hver gang undersgges lidt mere
indgdende om dette reelt er borgerens gnske, samt at der er fokus pa at forklare konsekvenserne
af endnu en ansggning.

b) Forvaltningsretlige kurser

Borgerradgiveren har konstateret, at de forvaltningsretlige regler ind i mellem ikke bliver fulgt eller
misforstdet. Der er tale om medarbejdere, der hver iszer er fagligt dygtige inden for deres felt, men
som enten ikke ved eller glemmer, at ndr der treeffes myndighedsbeslutninger, sa er afggrelserne
underlagt Forvaltningslovens bestemmelser. Centerchefen for Teknik & Miljg er enig i, at det ville
veere gnskeligt med kurser i Forvaltningsret.

Centerchefen for Bgrn & Laering har ligeledes givet udtryk for, at medarbejderne ville have gavn af
at fa opfrisket de forvaltningsretlige regler. Borgerradgiveren har ikke haft ret mange henvendelser
inden for Bgrn & Laerings omrdde, og kan sdledes ikke vurdere om det er ngdvendigt eller ej.

I Center for Trivsel og Social Indsats, der deekker over bgrne- og voksenmyndighed, er det Borger-
radgiverens indtryk, at man folger de grundlaeggende forvaltningsretlige regler i det daglige ar-
bejde. Borgerradgiveren har dog set et uheldigt eksempel pd, at det er smuttet i forhold til aktind-
sigt, hvor reglerne for forlaengelse ikke var opfyldt. En myndighed har almindeligvis 7 arbejdsdage
til at imgdekomme en anmodning om aktindsigt. Man kunne mene, at én henvendelse er ikke me-
get at skrive om i denne arsberetning, men det er Borgerradgiverens hab, at ndr der laeses om
reglerne for aktindsigt her, sa vil der fremadrettet vaere gget fokus pa det, hvilket vil styrke bor-
gernes retssikkerhed.

Ledelsen i centeret stdr inden for, at medarbejderne kender til de forvaltningsretlige regler, der
saetter en ramme for deres myndighedsafggrelser m.v. For de, der har behov for det, vil der veere
mulighed for at fa genopfrisket aktindsigts-forlaengelsesreglerne jfr. Forvaltningsloven og Ombuds-

mandens anbefalinger.

c) Lang sagsbehandlingstid

En nedbringelse af sagsbehandlingstiden, er der fokus pa alle steder, men der har saerligt veeret
opmaerksomhed pa det i centrene Teknik & Miljg og Trivsel & Social Indsats. I det fgrstnaevnte cen-
ter er der blevet andret pd organiseringen, sa bygge-ansggninger fra virksomheder ikke blandes i
kgen med ansggninger fra private. Der er blevet ansat flere medarbejdere, og det er forhabningen,
at alle vil opleve en hurtigere og smidigere byggesagsbehandling.
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I center for Trivsel & Social Indsats har man ogsa optimeret arbejdsgange. En af de tidligere udfor-
dringer har vaeret, at ikke alle stillinger var besatte, og deraf gget ventetid. Borgerradgiveren kan
endnu ikke vurdere om borgerne oplever, at sagsbehandlingstiden er blevet kortere.

d) Nyt navn til team

Borgerradgiveren har bemaerket, at et team i Center for Sundhed & Omsorg hed 'Borgerr8dgivnin-
gen’, et navn der fremgik af kommunens hjemmeside, intranet og brevskabeloner. Borgerradgive-
ren fandt det problematisk, at navnet 13 sa taet pa Borgerradgiverens funktionsnavn og stillingsbe-
tegnelse. P& Borgerradgiverens foranledning har teamet nu skiftet navn. Det nye navn er: "Myndig-
hed & Social Service”.

e) behov for flere digitale postkasser?

Af hensyn til IT-sikkerheden arbejder kommunen p& at minimere brugen af e-mail mellem forvalt-
ningen og borgerne. Kommunen opfordrer derfor borgerne til at anvende digital postforsendelse,
nar de skriver til kommunen. Kommunen har over 20 forskellige digitale postkasser, som bade bor-
gere og andre kan benytte. P& kommunens hjemmeside findes der god information om, hvem man
kan kontakte.

P& trods af dette har Borgerradgiveren oplevet, at den digitale Borgerradgiver-postkasse bruges
som en slags "hovedpostkasse”, hvor alt muligt indgdr, som ikke er tiltaenkt Borgerrddgiveren. For
eksempel oplysninger om, at en borger er indskrevet pa herberg eller krisecenter, samt regninger
og psykolog-rapporter. Derudover kommer der klager, der er stilet til borgmester eller kommunal-
direktgr.

Borgerradgiveren har derfor tidligere ved "Halvarsstatus” stillet forslag om, at borgmesteren fik en
digital postkasse, hvilket nu er implementeret. Det bgr overvejes om kommunaldirektgren, byrads-
medlemmer og centerchefer ogsd skal have digitale postkasser - eller at der kan blive oprettet en
"hoved-digitalpostkasse”? Det er vaesentligt at der ogsa udarbejdes procedure for, hvorledes de
nye postkasser tgmmes, hvorved det sikres, at borgernes henvendelser nar frem til rette modtager
hurtigst muligt.
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f) Kanalstrategi

Ordet "kanalstrategi” daekker over kommunikationsformer mellem borger og kommune. Det vil sige
skriftlig skriftligt eller mundtlig kontakt (telefoni). /ndring i telefonomstillingen i maj 2024, hvor-
ved borgerne selv betjener sig via et tastesystem, har haft startvanskeligheder for bdde borgere og
medarbejdere. Borgerradgiveren har talt med alle centercheferne i forhold til, hvordan man har
handteret overgangen eller oplevet overgangen til det nye telefonsystem. Her et par eksempler pa
hvad centercheferne har udtalt til Borgerradgiveren:

Center for Teknik & Miljg: "I forhold til det nye IVR-telefoni, forteeller centerchefen, at centeret
nu har tilpasset sig, s8 der er flere medarbejdere, som besvarer telefonhenvendelser inden for de
emner, som der er flest borgerhenvendelser p8. Selvom der kan veere tale om omr8der, som kun
beskaeftiger f§ medarbejdere.”

Center for Sundhed & Omsorg: "I forhold til ny selvbetjent telefonomstilling, udtaler centerche-
fen, at deres feellessekretariat til tider naermest har fungeret som intern omstilling, men det g8r
bedre, og de har ideer til forbedring af systemet, hvorfor de gerne vil medvirke i evalueringen, som
er udsendt via Borgerservice.”

Center for Arbejdsmarked: “I forhold til selvbetjent telefonisk omstilling, oplyser centerchefen,
at de egentlig ikke har opleve den store forskel, idet borgerne p§ deres breve kan se direkte tele-
fonnumre. Centerchefen udtaler, at ideen er god, men teknikken kan vaere sveer for nogle borgere.
P& nuveerende tidspunkt har de ikke et samlet overblik over f.eks. fejlopkald eller evt. utilfredshed
fra borgernes side med det nye telefonsystem.”

Center for Politik & Personale: “I forhold til selvbetjent telefonomstilling (IVR), udtaler center-
chefen, at det indledningsvis gav ekstraordinaert mange henvendelse til bl.a. borgmester- og kom-
munaldirektgrens sekretariat, hvilket var uhensigtsmaessigt, idet det naermest havde f8et karakter
af en ny personbetjent-omstilling. Her ca. 8 m8neder senere er problemstillingen med fejlopkald
vaesentlig mindre.”

Center for Trivsel & Social Indsats: "I forhold til selvbetjent telefonomstilling, er det center-
chefens oplevelse, at det er g8et naermest gnidningsfrit, men hun vil spgrge mere ind til det i den
kommende tid, ndr hun mgdes med mellemlederne.”

Borgerradgiveren har talt med en del borgere, som oplever det meget vanskeligt at betjene sig
selv via det nye telefonsystem, idet det opleves som “uoverskueligt”. Borgerradgiveren har pa den
baggrund udarbejdet et forslag til forenkling af systemet. Laes mere om dette pa naeste side i
denne arsberetning.
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Nyt selvbetjent telefonsystem

Den 1. maj 2024 gik kommunen fra at have en personbetjent telefonomstilling til at have en
selvbetjent (trykknap) omstilling. Systemet er en s8kaldt IVR-lgsning.

Mange borgere har overfor Borgerradgiveren udtrykt deres bekymring over det nye system3, og
Borgerradgiveren oplever, at telefonsystemet bliver en kilde til (yderligere) frustration for nogle
borgere. Flere oplever, at den automatiske menu er kompleks og svar at navigere i. For aldre bor-
gere, eller dem uden digital viden, kan det veere saerligt udfordrende at bruge systemet. Disse ud-
fordringer kan ggre det vanskeligt for borgerne at fa Igst deres problemer hurtigt og effektivt, hvil-
ket kan fgre til en fglelse af afmagt og frustration over for kommunen, samt kan medfgre en eska-
lering af borgerens problem.

Ved telefonisk henvendelse til kommunen bliver borgeren praesenteret for 9 valgmuligheder? (tryk
pa telefonen):

Arbejde, ledighed, uddannelse, pension og gvrige ydelser

Bgrn, unge, familier, ID, pas og kgrekort

Transport, parkering, trafik og veje ’
Kultur, idraet og oplevelser

Sundhed, omsorg, hjaelp og stgtte

Teknik og miljg

Bolig, byggeri og flytning

ourige o

Vende tilbage til forrige menu

©®NOUAEWDN®E

Borgerradgiveren vurderer pa baggrund af borgerhenvendelserne, at det er forvirrende, at der
naevnes s& mange emner under hvert nummer, samt at der er hele 8 valgmuligheder.

Borgerradgiveren vil her stille forslag om, at der i farste valg (efter at man har angivet, at man rin-
ger som borger) kun er 4 muligheder:

Tilbud og statte til voksne
Tilbud og stotte til barn
Kultur og fritid

Teknik og miljo

AN

Det er Borgerradgiverens antagelse, at alle kommunens afdelinger, institutioner, m.v. ville kunne
laegges ind i en af de 4 kategorier. Borgerraddgiveren antager, at en nedskalering til kun 4 mulighe-
der ved fagrste valg, vil medfgre, at flere borgere kommer ind af den rigtige linje, hvorfra der veel-
ges konkrete afdelinger m.v.

3 IVR stdr for Interactive Voice Response, og er et begreb, der deekker over et automatiseret telefonsystem bestdende af en
raekke forbundene funktioner og forudbestemte svar, der sammen guider kunden til den rette Information”. (kilde: Hvad er
IVR? Lees alt om IVR-systemer og dets mange fordele)

4 Forst skal man ved telefonisk henvendelse angive om man ringer som 1) borger, 2) virksomhed, forening, samarbejdspartner
eller myndighed eller 3) saerlige aktuelle emner (f.eks. folketingsvalg m.v.). Oversigten 1-9, er som det er gaeldende pr. 02-01-
2025 i borger-versionen.
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I andre sammenlignelige telefonsystemer, er tast nr. 9 friholdt til en engelskversion. Der er ikke
planer om, at der skal vaere en engelsk udgave af telefonmenuen, men Borgerradgiveren vil fore-
sld, at det under tast nr.9 p& engelsk oplyses, at menuen ikke findes pa engelsk.

Centerchefen (Borger & Branding) forklarer: “At der er planlagt en proces med to evalueringer af
IVR-menuen, og forst derefter skal det vurderes om, der er grundlag for eendringer. En evt. a&n-
dring af IVR’en vil vaere evidensbasseret dvs. med baggrund i de den tilgaengelige statistik over
indg8ende opkald, som IT-afdelingen kan fremskaffe.”

I forbindelse med omlagning af telefonsystemet er kommunens hjemmeside blevet opgraderet
med direkte numre til hver afdeling m.v. Kontaktsiden er meget brugervenligt sat op, og med en
god sggefunktion, her link: ga til Guldborgsund Kommunes hjemmeside, sgg afdelingerne

pa forsiden
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Servicelov §117a

Den 1. juni 2023 blev der tilfgjet en ny paragraf i Lov om Social Service (SEL); §117a, der om-
handler hjeelp og stotte til borgere med hastigt fremadskridende sygdom. Den ny loveendring
betyder at bgrn, unge og voksne med en hastigt fremadskridende sygdom har ret til at 3 hjeelp
og stgtte med det samme, n8r de ansgger om det. M8lgruppen defineres ud fra en diagnoseliste,
som ikke er udtgmmende.

Borgerne skal tilbydes vejledning, hjeelp og statte, ndr de fgrste gang henvender sig til kommunen.
Dette inkluderer:

Personlig hjeelp og pleje (jr. SEL §83) "E‘ O

Praktisk hjzelp eller stgtte samt madservice (jf. SEL § 83) —
Ledsagelse (jf. SEL § 97) \(
Udvalgte hjeelpemidler (jf. SEL § 112)

Mindst hjaelp til boligindretning (jf. SEL § 116)

4144

o0—=0

Det ovenneevnte skal tilbydes efter borgerens gnsker, op til en samlet veerdi af 39.750 kr. (2023-
niveau), uanset om betingelserne i de naevnte bestemmelser er opfyldt. Det vil sige, at hvis borger
(gr. diagnose) er i malgruppen for §117a%, og gnsker praktisk hjaelp (renggring), sa skal der ikke
foretages nogen vurdering af om borger f.eks. opfylder kriteriet for hjemmehjzelp eller om der er
andre i husstanden, der kan daekke behovet. Kommunens kvalitetsstandarder er heller ikke geel-
dende. Det betyder, at en alvorligt syg borger f.eks. kan veelge at fa et bad hver dag, eller fa gjort
rent hver dag eller en zeldre person, der grundet alder, ikke er berettiget til ledsagelse, kan vaelge
ledsagelse. Derudover kan borgeren veelge hjaelpemidler. Det skal holdes inden for den gkonomiske
ramme, og nar den er brugt, skal borgeren vurderes i henhold til den gvrige lovgivning m.v.

I kommunen er bestemmelsen delt imellem to centre: Sundhed & Omsorg og Trivsel & Social Ind-
sats. Borgerradgiveren har spurgt de to centre om fglgende:

V  Hvordan er §117a blevet implementeret i kommunen?

V Har §117a veere i anvendelse?

V  Er medarbejderne informeret /tilbud kurser om SEL §117a?

V  Er der planer om at saette §117a p& kommunens hjemmeside?®

V  Er alle ydelser blevet takstfastsat?

5 Se 0gsa vejledning nr. 9432 af 22/05/2023 punkt 7 (diagnoselisten).
6 Eksempelvis har Furesg dette pd deres hjemmeside: https://www.furesoe.dk/borger/sundhed-og-sygdom/fysisk-og-kronisk-

sygdom/hastigt-fremadskridende-sygdom
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Hermed besvarelse fra Center for Sundhed & Omsorg og Center for Trivsel & Socialindsats:

“Det kan oplyses, at relevante medarbejdere primeert i Sundhed & Omsorg - i forbindelse med lov-
bestemmelsens ikrafttreeden, sammen med deres leder har gennemg8et alt tilgaengeligt materiale
(lovtekst, vejledning og bekendtggrelse).

Der er et seerligt fokus p8 vejledningsforpligtigelsen, og opmaerksomhed p8, om der skulle vaere
borgere i m8lgruppen. Indtil videre har det ikke veeret tilfeeldet. Dette skyldes sandsynligvis at bor-
gere med akut behov for hjaelp - og seerligt hvis der er tale om terminalt syge borgere - f§ startet
hjaelp og hjeelpemidler op straks.

Vi arbejder i det kommende 8r videre med at f§ arbejdsgangsbeskrivelser for SEL § 117a p§ plads.
Der er ikke planer om, at §117a skal fremg8 p§ hjemmesiden, da § 117a er en ret, som alle borgere
indenfor m8lgruppen har, og det er visitator, der skal vaere opmaerksom p8 § 117a. Centeret tilfgjer
- som omtalt - at ud over §117a, har der hele tiden veeret andre stgttende tiltag for borgere, som
bliver alvorligt syge, og der er stort fokus p8, hvorledes den sidste tid kan blive s8 udholdelig som
muligt. Der er fastsat timepriser fra vores centrale @konomiafdeling her i efter8ret - helt, som praksis
altid har veeret.”

Borgerrddgiveren noterer sig, at bestemmelsen er implementeret i kommunen pa trods af, at den
endnu ikke har veeret i anvendelse. Borgerradgiveren hdber, at omtalen af bestemmelsen i denne
drsberetning kan vaere med til at gge fokus p&, at der bliver vejledt om muligheden for at ggre brug
af Servicelovens §117a. Dette fordi, at hvis bestemmelsen ikke anvendes ved kommunens fgrste
kendskab til borgerens diagnose, sd bortfalder borgerens mulighed for at vaere omfattet af bestem-

melsen.
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Misforstdelser

Misforst8elser kan opst8, n8r borgeren ikke ved, hvor man skal henvende sig i kommunen. Der-
til kommer risiko for at borgeren blive sendt rundt mellem forskellige afdelinger, samt det fak-
tum at der er risiko for, at borgerens problemstilling gges.

e

Borgerradgiveren oplever, at misforstaelser mellem borgere og kommunen kan opsta af forskellige

drsager:

Et almindeligt eksempel er uklar kommunikation. Hvis kommunen bruger teknisk eller juridisk
sprog i breve og beskeder, kan det vaere sveert for borgerne at forstd, hvad der forventes af dem.
Dette kan fgre til, at borgerne ikke indsender de ngdvendige dokumenter eller oplysninger til tiden.
Et eksempel pa dette er, at en borger modtog et brev/afggrelse pa 21 sider, som omhandlede 6
forskellige emner. Der var tale om afggrelse (afslag), partshgring, bevilling, vejledning og informa-
tion - alt i samme brev. Det er Borgerradgiverens vurdering, at der med fordel kunne vaere sendt 6
forskellige breve afsted, hvilket vurderes at ville ggre det mere overskueligt for borger, og for-
mentlig ogs% i kommunens journalisering af brev(ene).

En anden kilde til misforstielser er manglende information. Hvis borgerne ikke far tilstraek-
kelig vejledning om, hvordan de skal ansgge om ydelser eller hvilke kriterier, der gaelder, kan de
ende med at indsende ufuldstaendige ansggninger, som forsinker sagsbehandlingen. Et eksempel
pa dette er en borger, der i samme brev far frataget sin bevilling, far oplyst at kommunen har be-
gaet fejl, og der mangler oplysninger, men hvis en raekke forhold forsat er til stede, s3 kan borge-
ren sgge pa ny, men ma forvente at fa en mindre begunstigende bevilling. Borgeren blev forvirret
og havde svaert ved at forstd, hvordan han/hun skulle forholde sig.

Derudover kan teknologiske udfordringer spille en rolle. Borger, uden digital viden, kan have
sveert ved at navigere i digitale selvbetjeningssystemer, hvilket kan fgre til frustration og fejl. Et
eksempel her pa er en zldre borger, som far en ny mobil telefon, og derfor opsgger Borgerservice
for at fa hjzelp til at f8 MIT ID ind pa den nye telefon. Borgeren er alvorligt syg og har bl.a. mistet
evnen til at tale. Borgeren mgder op i Borgerservice med sin agtefeelle. Ved skranken i Borgerser-
vice vurderer man, at borgeren ikke kan bega sig digitalt, og man sletter MIT ID-appen. Borgeren
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bliver forvirret, vred og forlader Borgerservice. Senere viser det sig, at Borgerservice har en for-
pligtigelse til at gribe ind, hvis de observerer, at en borger ikke kan bruge de digitale Igsninger,
dette for at forhindre misbrug. Idet borgeren forlod Borgerservice i vrede, fik personalet ikke lejlig-
hed til at give den ngdvendig vejledning om, hvorledes borgeren i stedet skulle forholde sig, og
hvilke muligheder der er.
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Lidt om forvaltningsret

Aktindsigt

Aktindsigt er en vigtig ret, der giver borgere mulighed for at se dokumenter og f8 oplysnin-
ger fra deres sag i f.eks. kommunen. Denne ret er reguleret i bl.a. Forvaltningsloven (§9).
Ombudsmanden har i sine udtalelser understreget betydningen af aktindsigt som et redskab
til at sikre borgernes retssikkerhed.

I drets fgrste maneder har Borgerradgiveren oplevet et par gange, at der ikke har vaeret helt styr
pa de forvaltningsretlige regler i forhold til aktindsigt. Borgerradgiveren fik den fornemmelse, at
man i et enkelt center havde faet “kgrt det i system”, at forvaltningen havde 4 uger til at imgde-
komme en aktindsigt. Men det fremgar af reglerne pd omradet, at aktindsigt skal gives inden for 7
arbejdsdage. Afdelingslederen har til Borgerradgiveren oplyst, at der er tale om en misforstaelse,
og at der kun var tale om ét enestdende tilfeelde. Efterfglgende har Borgerrddgiveren ikke observe-
ret problemer i forhold til at give aktindsigt inden for tidsfristen i den pagaeldende afdeling.

I samme center - i en anden afdeling - har Borgerradgiveren ogsa observeret, at det kan tage laen-
gere tid end 7 dage at imgdekomme en aktindsigt. Borgerradgiveren henviser til det interne ar-
bejdsnotat, som er pa kommunens intranet, hvor der er god vejledning i forhold til aktindsigt, og
seerligt hvis det er ngdvendigt at forlaenge fristen pa de 7 dage: Guide til arbejdet med aktindsigts-
sager - kommunens interne net

Agterskrivelser

Lidt enkelt forklaret, er en “agterskrivelse” en blanding af en partshgring og en afggrelse. Det

vil sige, at myndigheden meddeler borgeren, at der forventes at blive truffet en afgagrelse med
det og det udfald. Borgeren kan komme med sine indsigelser, men hvis myndigheden intet hg-
rer fra borgeren, s8 f4r agterskrivelsen karakter af afggrelse fra en angiven dato. Dermed slip-
per myndigheden for at skrive til borgeren en gang mere, som det gagres, n8r der farst sendes
en partshgring og efterfolgende en afggorelse.

Borgerradgiveren har set flere eksempler pa forkert brug af begrebet “agterskrivelse”, hvor der
ikke gives klagevejledning. Men agterskrivelser er en “sveer disciplin”, idet der kan vaere agterskri-
velser, som er udformet, sa der ikke skal gives klagevejledning, idet der reelt set er tale om en hg-
ring af borgeren ligesom en partshgringsskrivelse. Men efter Borgerrddgiverens opfattelse bgr de
fleste agterskrivelser indeholde en klagevejledning.

Borgerradgiveren har hovedsagelig set agterskrivelser anvendt i centrene Sundhed & Omsorg samt
Trivsel & Social Indsats, men ogsa andre centre ggr brug af agterskrivelser.
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Centerchefen fra Trivsel & Social Indsats forklarer, at hun mener, at en agterskrivelse er mere in-
formativ, forklarende og inviterer til dialog om begrundelserne for en pataenkt afggrelse end en
partshgring. Agterskrivelserne fra hendes center vil ofte indeholde en invitation til dialog, hvilket
giver borgeren mulighed for at fa uddybet begrundelserne for den pataenkte afggrelse. Derfor er
agterskrivelsen et godt dialogredskab til at forstd baggrunden for en given afggrelse og skal fglges
op med den endelige afggrelse samt klagevejledning. Centerchefen vil falge op pa praksis i afdelin-
gen vedrgrende agterskrivelser og overveje, om det er bedre at give en klagevejledning med det
samme.

Ankestyrelsen har formuleret det sdledes i principafggrelse 50-18:
“En agterskrivelse er et brev, som myndigheden kan veelge at sende til borgeren, inden der traeffes
afgarelse, og som indeholder det forventede resultat af den kommende afggrelse. En agterskrivelse
er at anse for en partshgring af borgeren. Myndigheden kan veaelge at lade en agterskrivelse f§ virk-
ning som afgarelse. I de tilfaelde, hvor agterskrivelsen skal fungere b§de som haring og afgarelse,
skal myndigheden veere saerligt opmaerksom p8 at overholde de forvaltningsretlige krav til blandt
andet klagevejledning [.....] Hvis borgeren kommer med bemeaerkninger - eller indsigelser - til
partshgringen, skal myndigheden dog treeffe en ny afgorelse, s§ bemaerkningerne kan indg§ i myn-
dighedens behandling af sagen. En agterskrivelse kan kun f8 retsvirkning som afggrelse efter ho-
ringsfristens udlgb, hvis:
- det tydeligt fremg8r, hvilken retsvirkning afg@relsen vil have for borgeren,
- agterskrivelsen indeholder en begrundelse, der lever op til forvaltningslovens krav om be-
grundelse af afggrelser,
- det er tydeligt, fra hvilket tidspunkt agterskrivelsen f8r retsvirkning som afggrelse, og
- det er tydeligt, at borgeren ikke vil f§ en separat afgorelse efter hgringsfristens udlgb, hvis
ikke borgeren har bemaerkninger inden for fristen.
Hvis kravene ikke er opfyldt, vil agterskrivelsen veere ugyldig som afggrelse.”

Borgerradgiveren vil anbefale, at man i de enkelte forvaltninger far tjekket op pa, om brugen af
agterskrivelser opfylder de forvaltningsretlige regler, og at man evt. hovedsagelig benytter sig af
reglerne for partshgring, hvor det er tydeligt, at borgeren fgrst hgres og kan komme med kom-
mentarer, hvorefter der treeffes en afggrelse med klagevejledning.

Borgerradgiveren vil gerne ggre opmaerksom pa, at Ankestyrelsen har udgivet flere sma videoer?,
der alle er en introduktion til forvaltningsret:

afggrelsesbegrebet

sagens oplysning

partshgring

fokus pa begrundelsen

nar en klage behandles i Ankestyrelsen

AR SNER SR NI

7 https:/ /ankestyrelsen.plan2learn.dk/?id=fad3104f-29a2-4d34-a9b7-1b1552d7d782
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Nye fokusomrader for 2025

Anbefalingerne i denne 8rsberetning er realistiske tiltag, som Borgerrddgiveren vurderer kan
indfgres uden at gge centrenes driftsomkostninger. Disse mindre tiltag kan dog have stor be-
tydning for borgerens oplevelse af, om sagsbehandlingen har vaeret “retfeerdig”.

Anbefalinger for 2025

Borgerradgiveren vurderer, at der stadig er behov for at forbedre kommunikationen med borgerne.
Dette vil sikre klarhed og forstdelse af relevant information, hvilket kan minimere misforstaelser.
Herunder korrekt brug af de forvaltningsretlige regler:

V  Minimere misforstdelser og spgrge mere ind til borgerens situation. Et eksempel: Sgges der
reelt fgrtidspension pa det foreliggende grundlag (igen)?

V  Vejlede bredt: Et eksempel Servicelovens §117a (vejledning til alvorligt syge borgere)

V  Sikre at de forvaltningsretlige kompetencer er til stede og g@r brug af muligheden for rele-
vante kurser i Forvaltningsret

Borgerradgiveren vurderer, at det nuvaerende telefonsystem kan forenkles for at forbedre tilgaen-
geligheden og brugervenligheden for borgerne:

V  Forslag om at endre fra 9 til 4 valgmuligheder i den selvbetjente telefonomstilling

Borgerradgiveren vurderer, at for at lette kommunikationen, gge effektiviteten og bedre sikkerhe-
den af personfglsomme oplysninger, anbefales det at oprette flere digitale postkasser:

V  En "Hovedpostkasse” m.fl. + arbejdsgange, der sikrer videre distribuering af de indkomne
borger-meddelelser

@vrige fokuspunkter

Sagsbehandlingstid

Nedbringelse af sagsbehandlingstiden, er et fokuspunkt fra tidligere Borgerradgiver, som nuvae-
rende Borgerradgiver ogsa fremadrettet vil have fokus pd. Det vaere sig generelt i hele organisati-
onen og i forhold til de udmeldte sagsbehandlingsfrister pa hvert omrade, samt de lovspecifikke fri-
ster.
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Afsluttende ord

Afslutningsvis vil jeg gerne (igen) gore opmaerksom pa, at &rsberetningen udelukkende er baseret

pa de borgerhenvendelser, som jeg har haft. Ingen fagomrader er gennemgaet systematisk, og det
er derfor ikke et repraesentativt udsnit af kommunens samlede sagsbehandling, der danner grund-

lag for mine betragtninger i denne arsberetning. Konstateringer og anbefalinger ma ses i det lys.

Jeg oplever, at der i organisationen er stor vilje til at e&ndre de mangler og problematikker, jeg 1g-

bende har pépeget. P& den made far borgerraddgiverfunktionen sin berettigelse til gavn for borgere,
p%r(z)rende, medarbejdere, chefer, direktion og Byréd.

Else Friis-Hansen
Borgerr8dgiver

Januar 2025

Arsberetning er droftet og taget til efterretning i Byr8det den 13-03-2025.
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Bilag A: Borgerradgiverfunktionen

Guldborgsund Kommune har siden den 1. oktober 2021 haft en borgerradgiverfunktion i henhold til
Styrelseslovens § 65e. Borgerradgiveren er ansat direkte under Byradet, og er i sit virke neutral og
fungerer uafhaengigt af kommunens gvrige organisation. Borgerrddgiveren kan ikke indgd som bi-
sidder eller partsrepraesentant for borgerne. Henvendelserne skal almindeligvis indgives senest 1 ar
efter, at haendelsen har fundet sted.

"Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Guldborgsund Kom-
mune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbe-
handling og faktiske forvaltningsvirksomhed."”®

"Borgerradgiverens faste opgaver er at bistd borgere, der er utilfredse med Guldborgsund Kommu-
nes handlinger og undladelser ved at behandle henvendelser fra borgerne om Guldborgsund Kom-
muneyde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrgrer Guldborgsund Kommune yde hjaelp til
forstaelse af afggrelser m.v. fra Guldborgsund Kommune, og tilbyde maegling i sager, hvor dette
antages at kunne lgse konflikter mellem kommunen og borgeren.”

"Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Guldborgsund Byrad. I beretningen redeggr Borger-
radgiveren for sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer af overordnede forhold inden for
Borgerradgiverens kompetence som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling, borger-

betjening m.v. Borgerradgiveren kan, i den forbindelse, komme med forslag og anbefalinger til By-
radet og forvaltningen. Beretningen offentligggres.”1°

Borgerradgiveren er ikke en del af kommunens administration og kan ifglge vedtaegternel! komme
med de aendringsforslag i organisationen, som Borgerradgiveren finder belaeg for.

Flere informationer om borgerradgiverfunktionen kan findes pa kommunens hjemmeside.

8 §3 i vedtaegt for Borgerradgiveren.
9 §11 vedtaegt for Borgerradgiveren.
10 §7 vedtaegt for Borgerradgiveren.
11 Vedtaegt for borgerrddgiveren | Guldborgsund Kommune, §§24-25.
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https://www.guldborgsund.dk/om-kommunen/borgerraadgiver/vedtaegt-for-borgerraadgiveren#kapitel-3-arbejdsgange-mellem-forvaltning-og-borgerraadgiver-83

Bilag B: Begrebet "henvendelse”

Forespgrgsler fra borgerne til Borgerradgiveren defineres som "henvendelser” uanset omfang og
alvorlighed. Borgerrddgiveren undlader bevidst at bruge betegnelsen “klager”, idet funktionen ikke
er en ankeinstans.

Borgerrddgiveren registrerer henvendelserne pa falgende made: En henvendelse omhandler ét
emne, f.eks. hjzelp til personlig pleje (hjemmehjzelp). Hvis samme borger ogsd har spgrgsmal om
ansggning om hjselpemidler, registreres det som en anden henvendelse. En borger kan have flere
henvendelser inden for samme center. For eksempel, hvis en borger bade sgger hjzelp til kontant-
hjeelp og enkeltydelse, tzeller det som to henvendelser, selvom begge registreres i Center for Ar-
bejdsmarked. Hvis en borger henvender sig flere gange om samme emne, f.eks. gnsket om at fa
hjemgivet et anbragt barn, teller det kun som én henvendelse i statistikken

Ved arsskiftet saettes antallet af henvendelser til nul, men hvis en borger har henvendt sig i 2024

vedrgrende en problemstilling, og denne borger ogsa i 2025 retter henvendelse vedrgrende samme
emne, teeller det som to henvendelser - en i hver arsberetning.
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