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1. Forord

Dette er min farste skriftlige arsrapport som borgerradgiver i Odsherred Kommune. Jeg tiltradte
stillingen medio august 2015. Stillingen havde pa det tidspunkt vaeret ubesat siden januar, og
funktionen skulle farst genoplives og labes i gang igen, far der var noget at berette om’.

Formalet med en arsrapport er farst og fremmest at orientere Byradet om arets henvendelser til
borgerrradgivningen og komme med betragtninger og anbefalinger til at forbedre kommunens
praksis.

Yderligere har jeg det formal med arsrapporten, at jeg gerne vil fortaelle om min tilgang til op-
gaven, og hvordan jeg arbejder med den viden, jeg opnar pa baggrund af borgernes? henvendel-
ser.

Jeg vil indlede denne rapport med et kort tilbageblik pa funktionen siden opstart. Herefter be-
retter jeg om min tilgang til opgaven. Dette falges af en opgarelse af henvendelser i 2016 med
kommentarer. Herefter vil give mine anbefalinger til fremtidige fokusomrader som en konklusion
pa henvendelser til borgerradgivningen i 2016 samt et kort overblik over mine avrige aktiviteter.

dsherred, marts 2017
Louise Hare Stidsen

' | stedet for en egentlig arsrapport for kun fa maneder af 2015, blev det aftalt, at jeg afholdt et indlaeg pa et tema-
mede og praesenterede resultatet af de henvendelser, jeg havde haft, og hvilken tilgang jeg havde haft. Den praesen-
tation, jeg afholdt, kan ses som bilag 1.
2 ’Borger’ skal forstas som juridisk person. Borgerradgivningen er et tilbud for savel den enkelte borger, som en virk-
somhed, forening m.fl. Nar jeg fx skriver om henvendelser fra borgere, sa kan der ogsa vaere tale om en henvendelse
fra en virksomhed, forening eller andet.



2. Tilbageblik og formal

Den farste borgerradgiver tiltradte i Odsherred Kommune i 2011. Funktionen blev pa davarende
tidspunkt oprettet i henhold til kommunestyrelseslovens § 65e som en uafhaengig funktion ansat
direkte under Byradet. Ideen var, lig andre borgerradgiverfunktioner i andre kommuner, at etab-
lere en slags uafhangig kommunal ombudsmandsfunktion, som kunne vejlede bade borgerne og
organisationen i forhold til kommunens forvaltning.

Da den davaerende borgerradgiver fratradte sin stilling i januar 2015, valgte Byradet i Odsherred
Kommune at gentaenke funktionen. Resultatet blev, at man i sommeren 2015 opslog en stilling
som borgerradgiver m.v.>

Overordnet er opgaven borgerradgivning, men ydermere var tanken dels, at der kunne indga
rads- og naevnsbetjening, men der blev ogsa lagt vaegt pa, at den kommende borgerradgiver
skulle vaere konsulent for administrationen, fx i form af undervisning, sparring til processer og
arbejdsgange m.v.

Borgerradgiveren er dermed i dag ansat pa ’§ 65e-lignende vilkar’ pa Byradets mandat til bl.a. at
vejlede borgere om deres rettigheder i forbindelse med sagsbehandlingen, behandle klager over
Odsherred Kommune m.v. Funktionen har reference til kommunaldirektgren om borgerradgiver-
opgaven og til sekretariatschefen om personale- og arbejdsforhold samt arbejdsopgaver, som
ikke er borgerradgivning.

3 Se bilag 2. Job- og kompetenceprofil. Borgerradgiver m.v.



3. Tilgang til opgaven

Jeg har aben traffetid pa mandage og torsdage pa hhv. biblioteket i Nykgbing og i Asnaes. Tan-
ken bag er, at biblioteket udger et neutralt rum, modsat fx et mgdelokale pa radhuset eller pa
et administrationscenter. Borgerne har mulighed for at made op uden forudgaende aftale. Jeg
tager ogsa pa hjemmebesag, hvis en borger er darligt gaende, lider af angst eller lignende. Bor-
gerne kan ogsa traeffe mig over telefon eller e-mail®. Det er via sidstnaevnte kanaler, jeg far de
fleste henvendelser.

Den rad og vejledning, jeg yder i borgerradgivningen, er lige sa forskelligartet som de menne-
sker, der kommer ind ad daren. Nar en borger henvender sig til mig, tager jeg altid udgangs-
punkt i borgerens egen oplevelse af situationen. Men det er meget forskelligt, hvilke skridt det
efterfolgende affader. Det kan vaere alt lige fra en hurtig telefonsamtale til en laengerevarende
og labende kontakt til borgeren med flere mgder, gennemgang af til tider mange sagsakter og
dokumenter og kontakt til en eller flere medarbejdere og ledere i administrationen.

Feelles for alle henvendelser er dog, at min tilgang er baseret pa dialog. Den dialogbaserede til-
gang kommer ogsa til udtryk i samarbejdet med administrationen, hvor min opgave ofte er at
udrede en sag, som borgeren enten oplever er gaet i hardknude, hvor dialogen er gaet i sta eller
ikke er til at overskue. Der er ofte mange falelser pa spil for borgeren, hvor forvaltningen ofte
ser pa sagen med nggterne ’bevillingsbriller’. Her bliver det afggrende for mig at kunne vare
det led, der far borgerens henvendelse gjort til noget, som det pagaeldende center kan handle
pa, fx i form af at lafte en vejledningspligt, at kommunikere en forventet sagsbehandlingstid ud,
hvis den er overskredet osv.

Med baggrund i ovenstaende tilgang deler jeg henvendelser op i tre kategorier:

o Vejledning
e Udredning
o Klage

De tre kategorier uddyber jeg pa naeste side. Jeg vil blot her tilfgje, at om en sag harer til den
ene eller den anden kategori haenger sammen med borgerens gnske kombineret med, at jeg for-
sgger at finde den egentlige arsag til borgerens henvendelse eller gnske om at klage.

3.1 Vejledning, udredning og klage

Mange borgere henvender sig med et gnske om vejledning i forhold til et specifikt spargsmal. An-
dre borgere henvender sig i udgangspunktet med en klage, men hvor det kraever en naermere ud-
redning af sagen, maske i dialog med administrationen for at fa demmet op for det, der egentlig
er borgerens gnske - ofte blot handling i en sag. Og nar borgeren gennem vejledning har faet be-
harigt overblik over sin egen sag, og nar der kommer gang i dialogen, ender det ofte med, at der
ikke laengere er noget at klage over.

4 Som bilag 3 kan ses den folder, som er udarbejdet for borgerradgivningen i Odsherred Kommune.



Jeg vil i det falgende give et par eksempler pa hver sagstype, dels for at beskrive opdelingen,
dels som eksempel pa min tilgang, og pa hvad borgeren kan forvente, nar de henvender sig til
borgerradgiveren.

Under kategorien vejledning kan man finde eksempler pa sager, hvor en borger fx har faet en af-
gorelse, som vedkommende ikke forstar, og som borgeren derfor gnsker at fa gennemgaet og fa
vejledning til, hvordan han kommer videre med. Det kan ogsa vaere en sag, hvor en borger an-
sker at kende den forventede sagsbehandlingstid for at kunne vurdere, om han gnsker at klage,
hvis fristen er overskredet. Men der er ogsa borgere, der simpelt hen henvender sig til mig, fordi
de ikke ellers ved, hvad de skal gare for at fa kontakt til kommunen.

Under kategorien udredning ligger sager, der som oftest starter med, at borgeren gerne vil
klage. Her er opgaven - i dialog med borgeren - at fa konkretiseret problemstillingen. Et eksem-
pel er en sag, hvor borgeren ikke oplever at vaere blevet hart, fgr forvaltningen har truffet en
afgerelse. Her er mit udgangspunkt, at jeg farst og fremmest ”undersgger pa begge sider af bor-
det”, fx om borgeren er blevet partshart m.v. i processen. Der kunne ogsa vaere tale om en sag,
hvor dialogen mellem borger og sagsbehandler er gaet i hardknude, og hvor min opgave bliver at
hjaelpe med at fa gang i dialogen igen. Her bliver borgerradgivningen en mere medierende rolle.
Endelig er der kategorien klager. Her placerer jeg sager, som ender med en decideret klage. Det
kan enten veaere, hvor jeg hjeelper borgeren med at finde klagepunkter, og borgeren fremfarer
dem pa egen hand, eller hvor borgeren har brug for handholdt hjaelp hele vejen. Mit udgangs-
punkt er altid, at de borgere, der kan pa egen hand, selvfalgelig skal selv. Jeg har enkelte ek-
sempler pa enten handicappede, aldre m.fl., som jeg har oversendt en klage for. Her er det
maske vigtigt at naevne, at jeg som borgerradgiver aldrig kan vaere borgerens partsreprasen-
tant, men udelukkende er en radgivende funktion i forhold til borgeren®.

Slutteligt vil jeg naevne, at jeg desuden far de klager til gennemsyn, der stiles til borgmesteren.
Det sker for at se, om der er sager eller klager, der gar igen. Desuden er der en vigtig laering,
som jeg med et borgerperspektiv kan samle op pa.

5 Der er i skrivende stund ved at blive udarbejdet et sat vedtaegter for borgerradgiverfunktionen i Odsherred Kom-
mune. Malet er en forventningsafstemning om rollen, kompetencen og referencen. Malgruppen for vedtaegterne er
dels borgerradgiveren selv, administrationen og ikke mindst borgerne.



4. Henvendelser i 2016

4.1 Henvendelser fordelt pa type og fagcenter

Jeg har haft 348 unikke henvendelser(forstegangshenvendelser) i 2016. Disse har samlet set ud-
gjort 815 henvendelser i 2016. Sagerne fordeler sig, som det ses af nedenstaende figurer.

Antal unikke henvendelser

Center [l vejledningB fuczcinchd

B@rn og Familie 0
Dagtilbud og Uddannelse 2 0 1
HR 1 0 0
Job og Ydelser 59 35 3
Kultur og Borger 37 2
Natur, Miljg og Trafik 29 1
Plan, Byg og Erhverv 21 11 0
Sekretariat og Digitalisering 6 1 0
Social og Psykiatri 6 9 2
Sundhed og Omsorg 29 9 8
@konomi 22 1 0
Andet zerinde 38 0 0
Antal unikke sager i alt 254 77 17

Antal henvendelser totalt

Center _________Edlvejledningli B udreching

Bgrn og Familie 0
Dagtilbud og Uddannelse 2 O 2
HR 1 0 0
Job og Ydelser 85 127 113
Kultur og Borger 43 5 2
Natur, Miljg og Trafik 45 18 1
Plan, Byg og Erhverv 30 26 0
Sekretariat og Digitalisering 6 5 0
Social og Psykiatri 7 28 7
Sundhed og Omsorg 45 30 96
@konomi 25 1 0
Andet aerinde 51 0 0
Antal henvendelseri alt 344 250 221

Nar man sammenholder tallene fra de to tabeller, kan man fx se, at de tre borgere, der har haft
en klagesag i Center for Job og Ydelser, har jeg samlet veeret i dialog med 113 gange.



4.1.1 Vejledning

Nar jeg deler mine 254 henvendelser lgst med vejledning af borgeren op efter center og frem-
stiller det grafisk, ser det ud som folger:

. . . Bern og Familie; 4
Vejledning - unikke henvendelser -
Dagtilbud og Uddannelse; 2

Andet eerinde; 38

Job og Ydelser; 59
@konomi; 22

Sundhed og Omsorg; 29

Kultur og Borger; 37

Plan, Byg og
Erhverv; 21

Social og Psykiatri; 6

Natur, Milje og
Trafik; 29

»

Sekretariat og Digitalisering; 6 ¥

Vejledningssagerne giver generelt et rigtig godt afsaet for at vurdere, hvordan borgerne oplever,
at kommunen kommunikerer med dem. Nar jeg fx far gentagne henvendelser fra borgere, der
gnsker at kende den forventede sagsbehandlingstid i en given sag, og det er en oplysning, som
borgeren kunne have fundet pa egen hand via Odsherred Kommunes hjemmeside, sa kan jeg ud-
lede, at det er muligt inden for et konkret sagsomrade at oplyse mere om sagsbehandlingstiden
allerede pa ansggningstidspunktet. Det kan administrationen gare ved at arbejde mere med at
henvise til hjemmesiden, tage hand om at informationen gives i brev til ikke-digitale borgere
m.v.



4.1.2 Udredning
Antallet af sager, der i 2016 er lgst som en udredende opgave andrager 77 og fordeler sig som
folger:

Udredning - unikke henvendelser
Bgrn og Familie; 4 | Dagtilbud og Uddannelse; 0

@konomi; 1

HR; 0

Sundhed og Omsorg; 9

Social og Psykiatri; 9

Sekretariat og Digitalisering; 1 ————

Job og Ydelser; 35
Plan, Byg og Erhverv; 11

Kultur og
Borger; 4

Natur, Milje og Trafik; 3 ‘

Under udredning placerer jeg, som navnt, sager, der ofte starter med, at borgeren har et gnske
om at klage, men hvor netop udredningen af sagen og dialogen med borgeren ofte ender med, at
borgeren oplever det hensigtsmaessigt med en anden tilgang. Mit engagement i sagen kommer
derfor i disse sagstyder ofte slet ikke til centrenes kendskab, fordi borgeren med nye redskaber i
handen formar at lgse sagen pa egen hand efter endt vejledning.

En sag kan dog godt starte som en udredende opgave, men herefter ende i en klage. Det kan der
vare mange arsager til. Maske ender det med, at grobunden for dialog om en lasning af borge-
rens henvendelse er udtemt, maske starter sagen som en udredning, der viser, at borgeren med
rette har en raekke klagepunkter, der skal vurderes af en klageinstans, fx Ankestyrelsen, det
kommunale tilsyn eller lignende.

Der er ingen tvivl om, at langt de fleste af disse sager, samt klager i det hele taget, kommer fra
borgere, der har en sag inden for det sociale omrade. Nar det sa er sagt, sa viser mine opggrel-
ser ogsa, at der er stor lydhgrhed fra administrationens side. Det kan ses af, at jeg har haft sam-
let knapt 100 henvendelser, hvor borgeren i udgangspunktet kom for at fa hjaelp til at klage,
men hvor kun de 17 af sagerne resulterede i en egentlig klage til eller over administrationen.



4.1.3 Klage

Samlet set har jeg behandlet 17 sager i 2016 som egentlige klagesager. De fordeler sig, som fal-
ger:

Klager - unikke henvendelser Dagtilbud og Uddannelse;
1

lob og Ydelser; 3

Sundhed og Omsorg; 8

Kultur og Borger; 2

Natur, Miljo og Trafik; 1

Social og Psykiatri; 2

Der er flere arsager til, at sa fa af henvendelserne til borgerradgivningen resulterer i en egentlig
klage. Mange borgere traekker ’klageflaget’, fordi det umiddelbart er den indsigelsesmulighed i
forhold til en sag, der virker mest tilgaengelig, men hvor vejen til malet, fx at opna en bestemt
ydelse, ogsa kan opnas ved en anden tilgang, fx at ansage om en specifik ydelse eller anmode
om en bred vurdering af sin sag.

Mange borgere traekker sig ogsa i forhold til at klage, fordi vejen til malet ad den kanal kan fore-
komme meget lang. Den enkelte have et akut behov for en ydelse og bakker ud ved oplysning om
Ankestyrelsens sagsbehandlingstid. Andre borgere sparger sig selv, om det overhovedet nytter at
klage. Og andre igen oplever det at skulle igennem en yderligere "fjern instans” som et uoversti-
geligt bjerg. Og det er bl.a. her, at borgerradgivningen har sin ubetingede berettigelse.
Ankestyrelsen® udfaerdiger hvert ar opgarelser over sager afgjort i hver kommune for det pagael-
dende ar. Her falger Ankestyrelsens opgarelse for Odsherred Kommune for 2016:

6 Nar jeg til stadighed vender tilbage til Ankestyrelsen som eksempel, sa skyldes det, at det netop er Ankestyrelsen,
der er klageinstans for langt de fleste af borgere, som jeg mader i borgerradgivningen.

10



Arsstatistik
Lovgrundlag: | alt Kommune: Odsherred Tid: 2016 Afgerelsestype

Il Stadfaestelse (59,15 %)

I £ndring (17,07 %)

Il Hjemvisning (12,80 %)

Afvisninghenvisning (10,98
o
)

Af opggrelsen ses, at 30 % af de sager, som Ankestyrelsen behandlede fra Odsherred Kommune i
20167, enten farte til en andring af kommunens afggrelse eller en hjemvisning til fornyet be-
handling. Det betyder, at Ankestyrelsen afgjorde, at 30 % af sagerne var ugyldigt afgjort. Det
kan der vaere mange arsager til. Der kan fx vaere tale om, at en sag ikke er tilstrackkeligt belyst,
eller at formkrav som fx partsharing ikke har vaeret ivaerksat forud for kommunens afgarelse.
Fra et borgerperspektiv viser billedet tydeligt, at det er vigtigt for borgeren at klage, hvis borge-
ren mener, der er grund til det. Og ikke viser billedet, at den borger, der af den ene eller den
anden af de grunde, jeg skitserede som eksemplerne ovenfor, skal have et sted at henvende sig
for at fa rad og vejledning i denne proces.

4.2 Egen drift undersogelse/undersogelsessag

Jeg har i det forgangne ar gennemfart en undersggelsessag inden for sagsbehandlingsomradet
Statte til bil efter servicelovens §114(handicapbiler). Incitamentet opstod som falge af en hen-
vendelse til bade borgmesteren og borgerradgivningen fra en borger, som specifikt @nskede at
klage over sit eget afslag pa en ansggning om en handicapbil. Blandt dokumenterne i borgerens
sag var et brev, som oplyste borgeren om, at borgeren pa linje med andre ansggere om handi-
capbil kunne forvente en ekstraordinaert lang sagsbehandlingstid. Den information, sammenholdt
med at borgerens sag var hjemvist fra Ankestyrelsen med kritik samt med en henstilling til gen-
behandling, gjorde at jeg af egen drift ivaerksatte en generel undersggelse af sagsomradet.

Da jeg startede undersggelsen, la der 25 sager til behandling, hvoraf sagsbehandlingstiden var
overskredet i de 15. En raekke af sagerne var hjemvist af Ankestyrelsen til fornyet behandling.
Sagsbehandlingstiden efter hjemvisningen havde i en konkret sag varet op til 10 maneder.

For at give et konkret eksempel pa, hvor langt et sagsforlgb det kan give en borger, kommer her
et konkret eksempel: En borger indgav en ansegning i oktober 2014. Der blev truffet afgerelse i
sagen fgrste gang i juni 2015. Borgeren klagede, afggrelsen blev fastholdt, og borgerens klage
herover blev modtaget af Ankestyrelsen til vurdering i august 2015. Ankestyrelsen afgjorde sagen

7 Ankestyrelsen afgjorde i 2016 i alt 164 sager behandlet af Odsherred Kommune. Kategorien Afvisning/henvisning
daekker primeaert over klager, som Ankestyrelsen afviser med baggrund i, at de er indgivet efter klagefristens udlab.

11



og hjemviste den til fornyet behandling i januar 2016. Der blev efter fornyet sagsbehandling fra
kommunens side pa ny truffet afggrelse i slutningen af september 2016. Her var altsa gaet knap
to ar fra ansegningstidspunkt til endeligt afgarelsestidspunkt.

Ankestyrelsen behandlede i 2016 i alt 8 afgjorte sager inden for omradet behandlet af Odsherred
Kommune. Nedenstaende figur viser Ankestyrelsens opgarelse i procent. Bemaerk, at diagrammet
baserer sig pa kun 8 sager.

Arsstatistik

Lovgrundlag: 1.1.24 Biler, §§ 114 - 115 Kommune: Odsherred  Tid: 2016
7 antal

| - -
0
Stadfaestelse Andring Hjemvisning Afvisning/henvisning
Afgerelsestype

Som en del af min undersagelse bad jeg i juni Center for Sundhed og Omsorg svare pa, hvilke
skridt, de havde taget i forhold til sagsomradet. Svaret var, at centret havde overtaget opgaven
i september 2015, og at deres oplevelse var en opgave: ... som kvalitetsmaessigt, styringsmaes-
sigt og fagligt var sa darlig leveret, at det er katastrofalt. Plus et underskud pa ca. 3,5 mio. kr.”
Center for Sundhed og Omsorg forklarede, at de var ved at danne sig et overblik, analysere sa-
gerne sammen med et laegekonsulentfirma, havde nedsat et team med bl.a. teamleder af hjael-
pemiddelomradet og en jurist som sparring, og at de efter sommerferien regnede med at an-
sa@tte en tovholder med socialradgiverkompetencer til arbejdet.

| min tilbagemelding pa undersggelsen til borgmesteren som formand for Byradet lagde jeg vaegt
pa, at det fra et borgerperspektiv var staerkt kritisabelt, at sagsbehandlingstiden var svaert over-
skredet i en lang raekke af sagerne. Men jeg lagde isaer vaegt pa, at borgerne, jf. retssikkerheds-
lovens § 3, stk. 2, har krav pa individuel, konkret og skriftlig besked om, hvornar han kan for-
vente en afgarelse inden for netop dette sagsomrade.

| lyset af svaret fra centret om, at de havde sat juridisk bistand pa opgaven, meddelte jeg heref-
ter borgmesteren, at jeg ikke pa davaerende tidspunkt fandt det relevant at gennemga yderli-
gere og dermed samtlige enkeltsager. Til gengzeld fulgte jeg op pa, hvorvidt borgeren fik skrift-
lig besked om den konkrete forventede sagsbehandlingstid, hvilket de gjorde primo august 2016.

12



5. Anbefalinger til fremtidige fokusomrader

Samlet set har henvendelserne til borgerradgivningen i 2016 fart til, at jeg overordnet vil anbe-
fale administrationen® falgende fokusomrader:

Efteruddannelse af sagsbehandlere

Odsherred Kommune ansatter mange forskellige faglige profiler til at varetage opgaven med
sagsbehandling. Faelles for sagsbehandlerne er, at kendskabet til love, regler, interne politikker
m.v. er det fundament, fagligheden skal hvile pa. Som virksomhed har Odsherred kommune an-
svaret for, at hvis man fx ansaetter en nyuddannet faglig profil, fx en biolog eller en ergotera-
peut, sa er efteruddannelse essentiel for at sikre god forvaltningsskik og korrekt sagsbehand-
ling®.

Overholdelse af sagsbehandlingstider

Jeg modtager ofte henvendelser fra borgere, som savner en mere tydelig kommunikation om
Odsherred Kommunes sagsbehandlingstider, fx i forhold til sagsbehandlingstiden pa en konkret
sag, eller hvor lang tid borgeren kan forvente, at forvaltningen skal have for at svare pa et kon-
kret spargsmal'®. Det er derfor min anbefaling, at forvaltningen dels udvider den forventningsaf-
stemning, der findes pa kommunens hjemmeside, men ogsa at den indtaenkes i kvitteringssvar pa
borgernes henvendelser, i interne arbejdsgange m.v. - alt sammen med henblik pa overholdelse
af sagsbehandlingstiderne generelt set.

Vejledning af borgeren

Forvaltningsmyndigheder har som bekendt pligt til at yde vejledning og bistand til borgere, der
retter henvendelse om spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade. Jeg mader desvaerre ofte
borgere, som ikke oplever sig imgdekommet i forhold til at fa den vejledning af den ene eller
den anden arsag. En del borgere henvender sig desuden til mig med spargsmal, hvor jeg henviser
til den pagaeldende sagsbehandler for svar. Og her svarer nogle borgere herefter, at de ikke har

8 En helt essentiel del af min tilgang til borgerradgiveropgaven er, at jeg har fokus pa, hvordan jeg kan sikre, at den
enkelte borgers henvendelse kommer flest mulige borgere til gavn. Det betyder, at jeg flere gange i 2016 har praesen-
teret enten Direktionen eller Chefgruppen (som ogsa inkluderer direktgrerne) for mine observationer inden for et be-
stemt omrade, som kan vaere med til at understatte fx bedre sagsbehandling, bedre forventningsafstemning med bor-
gerne o.l.

9 Jeg har i 2016 haft en samarbejde med Odsherred Kommunes Center for HR om at sammensatte en pakke af kurser
under titlen Basis for sagsbehandlere. Her er de kurser samlet, som er en god ide at have fokus pa for at sikre basis-
kompetencerne hos de medarbejdere, der arbejder med sagsbehandling. Tanken er, at indholdet af den samlede
pakke kan bringes i spil ved samtaler i forbindelse med nyansaettelser, men fx ogsa under MUS med henblik pa gene-
relt at saette efteruddannelse pa dagsordenen.

10 Odsherred Kommune oplyser pa kommunens hjemmeside den forventede sagsbehandlingstid pa en lang raekke omra-
der http://www.odsherred.dk/din-kommune/sagsbehandlingstider. | retssikkerhedslovens § 3 er det netop et krav, at
kommunen pa de enkelte sagsomrader inden for det sociale omrade skal fastsaette frister for, hvor lang tid der ma ga
fra modtagelsen af en ansggning, til afggrelsen skal vaere truffet. Hvis fristen ikke kan overholdes i en konkret sag,
skal ansggeren skriftligt have besked om, hvornar ansggeren kan forvente en afggrelse. Odsherred Kommune har til-
lige valgt at offentliggere fristerne pa en lang raekke andre omrader. Men her savner borgerne yderligere oplysninger,
fx hvad de kan forvente tidsmaessigt i forhold til et spgrgsmal til sagsbehandleren om sagens forlgb. Her skal det tilfg-
jes, at jeg ud fra borgernes henvendelser konkluderer, at der kan veaere stor gevinst for forvaltningen ved denne tyde-
lige kommunikation, fx ogsa om hvilke sager, der egentlig ligger inden for kommunens kompetenceomrade. Jeg har
derfor udarbejdet et udkast til en ny "forventningsafstemmende tekst”, som udger min anbefaling til, hvordan man
kunne tilpasse tekst og tilgang, sa den i hgjere grad signalerer rettigheder, muligheder, men ogsa afgrasnsning af op-
gaven. Udkastet/anbefalingen er prasenteret for Direktionen og Chefgruppen.
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tillid til, at sagsbehandleren ”er pa deres side” og dermed uvildigt kan fa oplyst deres rettighe-
der og pligter i forhold til deres egen sag. Det er en vigtigt observation, ogsa fordi det er afgg-
rende i god forvaltningsskik, at myndigheden er med til at skabe tillid.

Det er naturligvis min anbefaling til administration, at man serger for at overholde sin vejled-
ningspligt. Yderligere kunne man medtanke den faktor i vejledningen, at det er en del af den
offentlige forvaltnings dna at besvare en skriftlig henvendelse fra en borger med et skriftligt
svar. Det er dog min oplevelse, at hvis malet ogsa er en tillidsfuld relation mellem borger og
sagsbehandler, sa er der meget at hente ved at starte med af lgfte vejledningspligten telefonisk,
og sa muligvis efterfalgende sende et skriftligt svar efter aftale med borgeren. Her kunne man
ogsa tilfaje, at flere talrige og samstemmende undersggelser af den offentlige forvaltning viser,
at der er stor gevinst for sagsbehandleren i at bruge samtalen som sin kommunikationsform med
borgeren.

Bred vurdering af sociale sager

Kommunen har pligt til at se bredt pa en ansggning inden for den sociale lovgivnings omrade.
Det betyder ogsa, at kommunen skal behandle ansagninger og spargsmal om hjaelp i forhold til
alle de muligheder, der findes for at give hjaelp efter den sociale lovgivning. Jeg ser dog sager,
hvor den pligt til tider udfordres af kommunens organisering''. Det medfgrer enten, at sagen for
borgeren trakker i langdrag, eller at borgeren i vaerste fald selv kommer til at opsege de mulig-
heder, der er for at fa hjaelp. Min anbefaling er derfor, at administrationen indtaenker disse ud-
fordringer i interne arbejdsgange og koordinering.

Prioritering af hjemviste sager

Som vist ovenfor under beskrivelsen af undersagelsessagen inden for sagsomradet Handicapbiler,
sa kan en klage, som skal behandles af en klageinstans uden for kommunalt regi, fa behandlin-
gen af en sag til at traeskke meget ud. En del af den lange proces er det dog min vurdering, at ad-
ministrationen selv kan vaere med til at forkorte ved at prioritere behandlingen af sager, der er
hjemvist til fornyet behandling.

Min anbefaling er derfor, at administrationen overvejer hvor i prioriteringsrackkefalgen hjemvi-
ste sager skal ligge. Det ma gerne vaere sadan, at administrationen kan melde prioriteringen ud
til borgerne, gerne de samme steder kommunen oplyser om sagsbehandlingstider.

Hjemvisninger som afsaet for korrekt sagsbehandling
Som opfalgning pa ovenstaende punkter er det naturligvis min anbefaling generelt, at admini-
strationen arbejder med at sikre korrekt sagsbehandling'?.

11 Et eksempel pa den udfordring er en sag, hvor en handicappet borger i april 2015 sgger en personlig hjaelper som
erstatning for sin i forvejen omfangsrige hjemmepleje. Der findes ordninger af denne type, som administreres af to
forskellige afdelinger i to forskellige centre. Farst traeffes der afggrelse i den ene afdeling i april 2016. Borgeren kla-
ger imidlertid over afggrelsen, og ferst i september 2016 traeffer den anden afdeling afggrelse inden for sit eget sags-
omrade.

2 Her skal det tilfgjes, at tallene fra Ankestyrelsens opggrelse over de 25.972 sager, de har behandlet pa landsplan i
2016, viser, at Odsherred Kommune ligger lidt under gennemsnittet, nar det handler om, hvor mange af kommunens
afgerelser, Ankestyrelsen har stadfaestet.
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Som vist betyder hjemvisninger utrolig lang sagsbehandlingstid for borgeren, men de betyder
ogsa dobbeltarbejde for administrationen. Det er derfor min anbefaling, at administrationen ar-
bejder med at samle op pa hjemvisninger og omgjorte sager generelt fra alle klageinstanser med
henblik pa at sikre laering i organisationen.

Hurtig og imedekommende handtering af aktindsigter

Jeg har i det forgangne ar haft en raekke henvendelser, der har medfert, at jeg gerne vil anbe-
fale et @get fokus pa, hvordan administrationen handterer imgdekommelse af aktindsigter. Dels
er der borgere, der begaerer “brede aktindsigter”, hvor sager fra flere fagomrader kan vaere i
spil, og hvor en smidig koordinering kan vaere med til at imedekomme borgerens begaering inden
for tidsrammen i lovgivningen'. Dels er der borgere, som slet og ret gnsker aktindsigt med en
formulering, som lyder ”i min sag”, og hvor administrationen ikke kan forvente, at borgeren kan
gennemskue, at borgeren i kommunens fagsystemer kan have ganske mange sager pa tvaers af
centre og afdelinger.

Her er det - for at understatte borgerens tillid til forvaltning, men ogsa med vejledningspligten
in mente - afggrende at ga i dialog med borgeren om det samlede billede for at fa konkretiseret
disse henvendelser tilstrackkeligt til, at administrationen far sendt det relevante til borgeren og
ikke blot i den gode viljes and fremsender samtlige af kommunens sager til borgeren, lige fra
ejendomsskat over byggetilladelser til en sygedagpengesag.

3 En aktindsigtsanmodning skal som hovedregel afggres snarest, dvs. inden for 1-2 dage, hvis der er tale om en ukom-
pliceret sag og senest syv arbejdsdage efter modtagelsen, jf. offentlighedslovens § 36, stk. 2 og 3, med mindre der er
tale om komplicerede sager, som vedrarer et stort antal dokumenter, eller hvis anmodningen giver anledning til over-
vejelser af juridiske spargsmal af mere kompliceret karakter. Hvis myndigheden ikke kan na at faerdigbehandle sagen
inden for syv arbejdsdage, skal myndigheden sende et sakaldt fristbrev, hvori borgeren far en redegarelse for, hvorfor
sagen endnu ikke er faerdigbehandlet, og hvornar borgeren kan forvente, at sagen er endeligt faerdigbehandlet. Folke-
tingets Ombudsmand udkom desuden i slutningen af 2016 med en udtalelse (FOB 16/03410), hvori det praeciseres, at
afholdelse af ferie hos den enkelte sagsbehandler ikke i sig selv kan bevirke, at de fristerne i offentlighedslovens § 36
udsaettes. Det betyder, at man som offentlig myndighed i sin arbejdsgang for aktindsigt skal indtaenke, at myndighe-
der ikke kan” lukke ned” for behandlingen af aktindsigtsanmodninger, men ma have et beredskab, der gor det muligt
at behandle sagerne inden for de frister, der er opstillet i loven.
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6. Borgerradgiverens avrige aktiviteter

Udover at lagfte borgerradgiveropgaven i madet med borgeren har jeg i 2016 haft andre aktivite-
ter som en del af mit daglige virke:

Undervisning
Jeg er medunderviser pa to af kurserne i Odsherred Kommunes lgbende interne udbud af kurser
for kommunens medarbejder, hhv. kurset Det udfordrende made og At fare en sag.

Projektdeltagelse
Jeg deltager som en del af projektgruppen i et projekt for samtlige af kommunens centre, hvor
malet er at forbedre kvaliteten af Odsherred Kommunes standardbreve og -e-mails.

Evaluering af Borgerservice

En stor del af min tid i efteraret 2016 gik med at evaluere @konomiudvalgets beslutning om at
udflytte Borgerservice fra radhuset i Hgjby til bibliotekerne i Hajby og Asnaes, herunder at eva-
luere pejlemaerkerne for det fremtidige Borgerservice.

Sekretaer for Hegnssynet
Jeg har siden slutningen af 2015 fungeret som sekretaer for Hegnssynet.

Netvaerk

Jeg har deltaget i to halvarlige netvaerksmader for Borgerradgivernetvaerk @st samt det arlige
todages arsmgde for borgerradgivere i Danmark. Endvidere har jeg til stadig fokus pa at danne
og vedligeholde relationer i Odsherred, fx til £ldreradet, £ldresagen, Gaeldsradgivningen m.fl.,
idet jeg er meget bevidst om, at borgerradgiverfunktionen langt fra er kendt af alle borgere, og
at det kraever et lgbende benarbejde at vaere til stede i flest mulige borgeres bevidsthed som et
aktivt og relevant tilbud.
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7. Bilagsliste

1. Plancher praesenteret for Byradet pa temamade den 23. februar 2015.
2. Job- og kompetenceprofil. Borgerradgiver m.v.
3. Borgerradgiveren - til for dig. Folder.
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