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1. Forord
Borgerradgiverens arsrapport 2021 daekker perioden fra 1. januar til 31. december 2021 og beskriver ten-
denser i de henvendelser fra 371 borgere, som jeg har modtaget i det forlgbne ar.

Jeg indleder rapporten med en kort beretning om min tilgang til opgaven. Dette falges af en opgarelse af
henvendelser i 2021 med kommentarer. Herefter vil jeg kort fglge op pa de initiativer, administrationen
har taget pa baggrund af anbefalingerne fra min arsrapport for 2020. Og endelig vil jeg give mine anbefa-
linger til fremtidige fokusomrader som en konklusion pa henvendelserne til Borgerradgivningen i 2021.

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

Endvidere er det formalet at orientere Byradet om arets henvendelser til Odsherred Kommunes whist-
leblowerordning, idet Byradet har udpeget borgerradgiveren til kommunens whistleblowerenhed.

' Via felgende link ses den vedtaegt, som Byradet har vedtaget for borgerradgiverfunktionen: https://www.odsher-
red.dk/sites/default/files/PDF/vedtaegt _for_borgerraadgiveren_i_odsherred_kommune.pdf



https://www.odsherred.dk/sites/default/files/PDF/vedtaegt_for_borgerraadgiveren_i_odsherred_kommune.pdf
https://www.odsherred.dk/sites/default/files/PDF/vedtaegt_for_borgerraadgiveren_i_odsherred_kommune.pdf

2. Tilgang til opgaven

Borgere? i Odsherred Kommune kan frit mgde op uden forudgaende aftale i Borgerradgivningen pa man-
dage og torsdage pa henholdsvis biblioteket i Nykabing og i Asnaes. Tanken bag er, at biblioteket udger et
neutralt rum, modsat fx et madelokale pa radhuset eller pa et administrationscenter.

Mange borgere mader blot op, mens andre vaelger at bestille tid til et mgde. Jeg tager ligeledes pa hjem-
mebesag, hvis en borger er darligt gaende, lider af angst eller lignende. Borgerne kan yderligere traffe
mig pa mail eller telefon (uden faste tider). Det er via telefonen, jeg modtager flest henvendelser.

Den vejledning og radgivning, jeg yder i Borgerradgivningen, er lige sa forskelligartet som de mennesker,
der kommer ind ad dgren. Nar en borger henvender sig til mig, tager jeg altid udgangspunkt i borgerens
egen oplevelse af situationen. Det er meget forskelligt, hvilke skridt det efterfglgende affgder. Det kan
vaere alt lige fra en hurtig telefonsamtale til en laengerevarende og lebende kontakt til borgeren med
flere mader, gennemgang af til tider mange sagsakter og dokumenter samt kontakt til en eller flere med-
arbejdere og ledere i administrationen.

Faelles for alle henvendelser er dog, at min tilgang er baseret pa dialog. Den dialogbaserede tilgang kom-
mer ogsa til udtryk i samarbejdet med administrationen, hvor min opgave ofte er at udrede en sag, som
borgeren 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 administrationen ofte ser nggternt pa sagen med "myndigheds-
briller”. Her bliver det afggrende at kunne vaere det led, der far borgernes henvendelser gjort til noget,
som det pagaeldende center kan handle pa, fx i form af at lafte en vejledningspligt, kommunikere en for-
ventet sagsbehandlingstid ud m.v.

Borgerne jeg mader har brug for mere eller mindre handholdt vejledning og radgivning. Jeg tager altid ud-
gangspunkt i, at de borgere, der kan selv, skal selv. Hvor nogle blot har brug for vejledning for at kunne
tage sagen i egen hand, har andre brug for en mere intensiv radgivning og hyppig kontakt, hvor vi sammen
fx kigger en hel sag igennem og udreder, hvad der er pa spil.

Med baggrund i overstaende tilgang deler jeg henvendelserne op i tre kategorier:

e Vejledning
e Udredning
o Klage

Om en sag harer til den ene eller den anden kategori, haenger sammen med borgernes gnske, kombineret
med at jeg forsgger at finde den egentlige arsag til borgerens henvendelse eller anske om at klage. Ende-
lig er opdelingen ogsa et udtryk for, hvor meget borgeren er i stand til at gore pa egen hand.

2 ”Borger” skal forstas som juridisk person. Borgerradgivningen er et tilbud til bade borgere, virksomheder og forenin-
ger. Nar jeg skriver "henvendelse fra borgere”, sa kan der dermed ogsa vaere tale om en henvendelse fra en borger,
en virksomhed eller en forening.



3. Arets henvendelser i 2021

Som borgerradgiver er det min opgave at hjaelpe borgere, der pa den ene eller anden made fgler sig klemt
i det kommunale system. Det kan vaere, at borgeren ikke forstar indholdet i en afgarelse, eller at borge-
ren ikke kan fa svar pa sine spgrgsmal. Det kan ogsa vaere, at der i sagsforlgbet er sket fejl af indgribende
karakter for den enkelte borger.

Nar jeg henvender mig i kommunens administration, mades jeg med velvilje og med et gnske om at lgse
de problemer, som borgeren star med. Det er et godt udgangspunkt, nar dialogen mellem borger og kom-
mune skal genskabes.

Det er ogsa min opgave at medvirke til forbedringer af sagsbehandlingen, og her kan den enkelte borgers
henvendelse komme mange borgere til gavn, nar kommunen bruger den til laering og som afsaet for udvik-
ling af borgerbetjeningen.

Borgernes stemme er en vigtig kilde til, hvordan kommunens kommunikation og sagsbehandling opleves
udefra - og den stemme fortjener stor opmaerksomhed.

3.1 Henvendelser fordelt pa type og fagcenter
| alt har 371 borgere henvendt sig til borgerradgivningen i 2021 (henvendere). Disse har samlet set udgjort
942 henvendelser i 2021'. Sagerne fordeler sig sadan her i procent pa fagcentre?:

Antal henvendere i % (371) Samlet antal henvendelser i % (942)
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3 Som felge af omstruktureringer opstod i 2021 et nyt center, Center for Erhverv, Plan og Byg. Jeg har for overskue-
lighedens skyld fortsat med den tidligere centerstruktur i mine opgerelser, men i opgarelsen valgt at give fagomradet
overskriften ”"Miljg og Teknik / Erhverv, Plan og Byg”.



Nar man sammenholder tallene fra de to tabeller, kan man fx se, at selvom antallet af borgere, der har
henvendt sig om en sag i Center for Barn, Unge og Familier, kun udger knap 15 % af det samlede antal bor-
gere, der har henvendt sig til borgerradgivningen, sa udger de godt 26 % af det samlede antal henvendel-
ser. Arsagen til den meget hyppige kontakt i nogle sager er, at nogle borgere har brug for vejledning og
radgivning igennem en laengere proces, der fx inkluderer dels klagevejledning, dels generel vejledning om
mulighederne for eksempelvis aktindsigt og endelig brug for opbakning i processen, som kan vaere et hardt
og opslidende forlagb for den enkelte borger, isar hvis borgeren ogsa er udfordret pa andre parametre.

3.1.1 Vejledning

En lang raekke borgere henvender sig til Borgerradgivningen og far alene vejledning til at komme videre
med deres utilfredshed eller uafklarethed pa egen hand. Det kan fx vaere en borger, der gnsker at vide,
hvor han skal indgive en klage, som han har skrevet. Det kan vaere en borger, der gnsker at kende en sags-
behandlingstid pa et bestemt fagomrade. Eller det kan vaere en borger, der ikke ved, hvor han skal starte
og slutte i sin kontakt til kommunen.

Disse sager afslutter jeg som regel med en enkelt telefonsamtale, mail eller personlig kontakt. Udgangs-
punktet er som naevnt, at de borgere, der selv har ressourcerne til at tage sagen i egen hand, selv skal
gore det uden min indblanding.

Der er dog masser af vigtig input i vejledningssamtalerne. Nar en handfuld borgere fx i samme uge har
henvendt sig og spurgt til sagsbehandlingstiderne pa et bestemt fagomrade, sa begynder jeg at blive nys-
gerrig pa dette sammenfald. Er det fordi, kommunen ikke er tydelig nok i sin kommunikation om sagsbe-
handlingstiderne pa det givne fagomrade, eller kan det vaere, at sagsbehandlingstiden ikke bliver over-
holdt?

En starre sag kan ogsa starte som en vejledningssag, hvor borgeren sa kontakter Borgerradgivningen igen,
fordi borgeren ikke selv kan komme videre pa egen hand, fx fordi dialogen med en afdeling er sandet til.
Her farer borgerens fornyede henvendelse ofte til, at jeg gennemgar en sag og udreder, hvad der er pa
spil, for efterfglgende at ga i dialog med afdelingsledelsen eller centerledelsen.

3.1.2 Udredning

En udredning af en sag starter ofte med, at borgeren kontakter Borgerradgivningen med et gnske om at
klage, men hvor netop udredningen af sagen og dialogen med borgeren almindeligvis ender med, at borge-
ren oplever det hensigtsmaessigt med en anden tilgang. Mit engagement i sagen kommer derfor i disse
sagstyper ofte ikke til centrenes kendskab, fordi borgeren med nye redskaber i handen formar at lgse sa-
gen pa egen hand efter endt vejledning og radgivning.

En sag kan dog godt starte som en udredende opgave, men herefter ende i en klage. Det kan der vaere
mange arsager til. Maske ender det med, at grobunden for dialog om en lgsning af borgerens henvendelse
er udtemt, maske starter sagen som en udredning, der viser, at borgeren med rette har en rackke klage-
punkter, der skal vurderes af en klageinstans, fx Ankestyrelsen (Tilsynet) 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. Men mine opggrelser viser ogsa, at der er stor lydhgrhed fra



administrationens side. Det kan man bl.a. udlede af, at jeg har haft samlet 123 henvendelser, hvor borge-
ren i udgangspunktet kom for at fa hjaelp til at klage, men hvor kun de 25 af sagerne resulterede i en
egentlig klage til eller over administrationen (se evt. slutnote pa naervaerende rapports sidste side).

3.1.3 Klage

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 ansege om en specifik ydelse eller anmode om en bred vurdering af sin sag.

Mange borgere traekker sig i forhold til at klage, fordi vejen til malet ad den kanal kan forekomme meget
lang. Den enkelte kan have et akut behov for en ydelse og bakke ud ved oplysning om Ankestyrelsens sags-
behandlingstid. 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 uoverstigeligt bjerg. Og det er bl.a. her, at Bor-
gerradgivningen har sin berettigelse®.

3.2 Hvad borgerne eftersporger

Jeg har flere gange overvejet, om jeg i forbindelse med arsrapporter fra Borgerradgivningen kan dele bor-
gernes henvendelser op efter, hvad borgeren klager over, fx at en sagsbehandlingstid ikke bliver over-
holdt. Det lykkes mig dog naesten aldrig at finde et eksempel pa en sag, hvor man kan udlede, at der kun
er en enkelt problemstilling i spil.

Overordnet set kan jeg dog sagtens pege pa, hvilke problemstillinger borgerne bringer til torvs. Uanset om
der er tale om en byggesag, en miljgsag, en hjemmehjaelpssag eller en kontanthjaelpssag, sa er det klart
for mig, at der samlet set gar nogle problemstillinger igen, som borgerne har ret i at komme med som en
utilfredshed.

Essensen er, at nar man arbejder med sagsbehandling af en hvilken som helst sag, sa har man valgt at ar-
bejde med mennesker. For det er Hansen, der skal bygge et nyt hjem, Jensens landbrug der skal udvides
med flere grise, Olsen der ikke langere selv kan holde sit hus rent, og Frederiksen der har mistet sit ar-
bejde og mangler penge til at forsarge sin familie.

Mennesker har grundlaeggende et behov for at blive set, hart og forstaet. Det betyder, at sagsbehandling
ogsa handler om en forstaelse for, at Hansen har dremt om og sparet op til sit dremmehus i mange ar, at
Jensen har brug for at skabe vaekst i sin virksomhed for ikke at ga konkurs, at Olsen og Frederiksen gerne
vil opretholde deres vaerdighed.

Overordnet set er det en forstaelse for betydningen og vaerdien af kommunens sagsbehandling, som bor-
gerne efterspgrger, nar de beder om at fa en forventet sagsbehandlingstid, at fa et svar pa en mail med et
opklarende spgrgsmal inden for fa dage, at fa at vide hvordan de selv kan bidrage til en sags fremdrift osv.

“ Dette havde den uafhaengige taenketank Justitia ogsa haft fokus pa i 2020 med analyserapporten Borgerrddgivere -
en sikring af borgernes retssikkerhed. Rapporten kan findes via dette link https://justitia-int.org/wp-content/uplo-
ads/2020/10/Analyse_Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed.pdf



https://justitia-int.org/wp-content/uploads/2020/10/Analyse_Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed.pdf
https://justitia-int.org/wp-content/uploads/2020/10/Analyse_Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed.pdf

Og fra et borgerradgiverperspektiv gar borgerne ret i at eftersparge anerkendelse og dialog. For det er
dels en del af god forvaltningsskik som foreskrevet af Folketingets Ombudsmand, og dels findes handlin-
gerne ofte beskrevet i den lovgivningsmaessige ramme, fx offentlighedsloven og forvaltningsloven.



4. Opfolgning pa anbefalinger fra 2020
Her falger en kort beretning om de tiltag, administrationen har taget pa baggrund af borgerradgiverens
arsrapport for 2020:

Tidligere anbefaling 1. Fokus pa sagsbehandlingstider og kommunikation - saerligt pa det sociale om-
rade

Anbefalingen tog udspring i henvendelser fra en raekke borgere med sager, navnlig inden for barnehandi-
capomradet og voksenhandicapomradet, som ikke oplevede, at de var orienterede om sagsbehandlingsti-
der og ej heller blev orienteret om, hvornar de kunne forvente, at deres sag blev behandlet, nar en frist
blev overskredet.

Retssikkerhedsloven for administration pa det sociale omrade har nogle faste bestemmelser for, hvordan
kommunen skal arbejde med at formidle sagsbehandlingstider, nar en borger sgger en ydelse inden for det
sociale omrade®. Samme lov foreskriver ogsa, hvordan kommunen skal kommunikere med borgeren, nar
borgerens ansggning ikke kan behandles rettidigt. Samme bestemmelser gor sig gaeldende, nar der er tale
om sager, der er hjemvist fra Ankestyrelsen.

Administrationen svarede til denne anbefaling, at det bl.a. er inspiration fra de steder pa de navnte om-
rader, hvor inddragelsen og forventningsafstemningen fungerer godt, bade nar fristerne holder og nar de
ikke gor, der kan nedbringe antallet af henvendelser om manglende kendskab til sagsbehandlingstid, sags-
gang og evt. overskridelse af sagsbehandlingsfristen.

Administrationen har desuden tilfgjet, at Odsherred kommune i lighed med flere andre danske kommuner
har oplevet en stor stigning i byggeansggninger over de seneste ar. Det stigende antal byggeansagninger
har medfart forlaengede sagsbehandlingstider pa omradet.

| byggesagsafdelingen har der det seneste ars tid vaeret stor fokus pa nedbringelse af sagsbehandlingsti-
derne og samtidig sikre tydelig information til borgere og virksomheder om disse. Der er bl.a. blevet udar-
bejdet en guide til byggeprojekter - www.e-pages.dk/odsherredkommune/404/, som dels skal hindre det
tilbagerul/forlanget sagsbehandling, som ufuldstaendigt ansggningsmateriale udggr. Derudover praesente-
rer guiden pa en overskuelig made de steps, som processen indeholder. Guiden har faet en positiv modta-
gelse af brugerne.

Udover selve guiden er der blevet allokeret en medarbejder, der fungerer som borgervejleder. Vejlednin-
gen foregar bl.a. pa baggrund af guiden og giver den enkelte borger 1:1 samtaler omkring, hvordan der
ansgges og status pa allerede igangvaerende ansggninger m.m.

> Dette fremgar af § 3 i bekendtggrelse af lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade
https: //www.retsinformation.dk/eli/lta/2020/1555. Se desuden Vejledning om retssikkerhed og administration pd
det sociale omrade https://www.retsinformation.dk/eli/retsinfo/2019/9330.



http://www.e-pages.dk/odsherredkommune/404/
https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2020/1555
https://www.retsinformation.dk/eli/retsinfo/2019/9330

Tidligere anbefaling 2. Fokus pa inddragelse af borgeren - sarligt pa det sociale omrade

Denne anbefaling tog udgangspunkt i et andet aspekt af borgernes retssikkerhed og den del af lovgivnin-
gen, der forpligter kommunen til at tilrettelaegge sagsbehandlingen, sa borgeren har mulighed for at med-
virke til behandlingen af sin egen sag®. Loven foreskriver, at kommunens arbejdsgange understatter borge-
rens mulighed for at medvirke.

Anbefalingen til administrationen var, at den sa pa, om sagsbehandlingen - isaer i de sociale sager - i til-
strackkelig grad var tilrettelagt, sa borgeren havde viden om mulighederne for at medvirke og fa adgang
til indflydelse og dermed til at tage ansvar pa egen hand. Anbefalingen tog udspring i en rackke eksempler
pa henvendelser til borgerradgivningen, navnlig inden for bgrnehandicapomradet og beskaeftigelsesomra-
det, hvor borgerne ikke havde oplevet, at de blev inddraget i behandlingen af deres sag, herunder ogsa
borgere med et @nske om at bidrage fx til en sags oplysning, som ikke vidste, hvordan de skulle baere sig
ad med at bidrage.

Administrationen svarede til denne anbefaling, at Diktionen i 2021 sammen med chefgruppen indledte en
indsats om at forbedre mgdet med borgerne. Indsatsen handler bl.a. om det syn pa borgerne og deres
henvendelser, som skal praege samarbejdet.

Perspektiverne pa det kommende arbejde vil bl.a. vaere systematik, kultur, rolle- og ansvarsfordeling, for-
ventningsafstemning og ledelsesopmarksomhed.

Administrationen har desuden til fgjet, at der i flere centre er arbejdet struktureret med at fa inddraget
borgeren/familien i opgavelgsningen. Et eksempel pa dette er det tvaerfaglige udviklingsarbejde mellem
familieafdelingen, jobcenteret og sundhedsafdelingen, som er blevet sat i system i lgbet af 2021 og 2022.
Malet med samarbejdet har vaeret at udvaelge, afpreve og evaluere en model for koordineret samarbejde
pa tvaers af enheder og centre, der skal forbedre kvaliteten og effektiviteten af indsatser over for borgere
med flere end tre kontakter til kommunen.

Formalet med det strukturerede samarbejde har vaeret, at borgerne skulle opleve en sammenhangende
indsats - baseret pa ét mal, som de selv er med til at seette - og som bringer dem taettere pa job og ud-
dannelse, og gger deres trivsel og sundhed.

Samarbejdet har vaeret givende for borgere og medarbejdere, og der arbejdes pa at udbrede samarbejds-
modellen.

Tidligere anbefaling 3. Fokus pa laering fra hjemviste og omgjorte sager - isar pa det sociale omrade
Anbefalingen tog udgangspunkt i en tidligere anbefaling fra 2017 og pegede pa antallet af omggrelsessager
inden for det sociale omrade og muligheden for at hente faelles laering i klagesager.

Administrationen svarede til denne anbefaling og henviste til, at der allerede var dialog og overvejelser
som fglge af sager bragt pa savel skonomiudvalg og fagudvalg. Chefgruppen vil desuden som indsats tage

¢ Dette fremgar af § 4 i Bekendtgarelse af lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade
https: //www.retsinformation.dk/eli/lta/2020/1555. Se desuden Vejledning om retssikkerhed og administration pa
det sociale omrade https://www.retsinformation.dk/eli/retsinfo/2019/9330.
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statistikker for ankesager op én gang om aret, hvor der bl.a. kigges pa, hvordan Odsherred ser ud i forhold
til andre kommuner.

Som yderligere opfalgning herpa kan der henvises til, at Byradet i januar 2021 vedtog, at alle fagudvalg
fremadrettet ville fa en oversigt pa lukket punkt, hvor paklagede sager fra borgere og virksomheder til an-
den ankemyndighed oplistes saledes, at udvalgene lgbende orienteres herom’.

Det tager borgerradgivningen til efterretning og antager, at anbefalingen handteres i arbejdet med at ser-
vicere fagudvalgene i deres @nske.

Tidligere anbefaling 4. Overholdelse og evt. revision af kommunens svarpolitik
Odsherred Kommune har en svarpolitik, som fremgar af information pa kommunens hjemmeside®. Af svar-
politikken fremgar:

e At borgeren kan forvente svar pa en skriftlig henvendelse inden for syv dage.

e At borgeren altid vil modtage en kvittering for en skriftlig henvendelse.

e At borgeren, hvis de oplyste sagsbehandlingstider ikke kan overholdes, vil modtage en besked fra
sagsbehandleren om sagen sagens videre forlgb, og om hvornar kommunen forventer at have faer-
digbehandlet sagen.

Borgerradgiven har i 2020 modtaget henvendelser pa et bredt udsnit af fagomraderne i kommunen, der
giver anledning til at anbefale, at kommunen ser pa, om svarpolitikken stemmer overnes med virkelighe-
dens praksis.

| den forbindelse er det ogsa relevant at se pa, om der skal vaere en retningslinje for, hvor lang tid en bor-
ger kan forventes at vente pa en telefonbesked om et gnske om et opkald fra en sagsbehandler - ogsa nar
man skeler til ovenstaende anbefaling vedr. borgerens mulighed for at medvirke til behandlingen af sin
egen sag.

Administrationen svarede til denne anbefaling, at det fortsat er sadan, at kommunen skal kvittere for
modtagelsen af alle henvendelser - hvis det er praktisk og teknisk muligt. Det er det desvaerre ikke pa alle
omrader. Der kommer henvendelser ind ad mange kanaler, bl.a. gennem it-fagsystemer, som ikke giver
mulighed for kvitteringer. Og antallet af henvendelser, fx pa ydelsesomradet, er sa hagjt, at det er uden
for raeekkevidde at ggre det manuelt, og det er desvaerre lige sa tidskraevende at kvittere for modtagelsen,
som det er at svare pa henvendelsens indhold. Pa den baggrund vil svarpolitik-oplysningerne pa hjemmesi-
den blive detaljeret en kende, sa de afspejler virkeligheden bedre.

Ambitionen om altid at give besked til borgeren, hvis en sagsbehandlingsfrist bliver overskredet, bliver der
ikke rort ved.

Ventetiden pa at komme i kontakt med kommunen afhaenger af fagomrade og ressourcer. Det vigtigste i
den sammenhaeng er, at det enkelte fagomrade - vedrgrende de henvendelser, der er flest af - forholder

7 https:/ /dagsordener.odsherred.dk/vis?id=d739dcd8-daba-43f9-89bf-b5dc0c14971f
8 https://odsherred.dk/sagsbehandlingstider.
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sig til, hvordan sagsgangen konkret er, og formidler den over for borgerne. Den formidling skal bade vaere
en del af hjemmeside, breve, e-mail og mundtlig kontakt med borgerne.

Administrationen har desuden tilfajet, at det fortsat er sadan, at kommunen skal kvittere for modtagelsen
af alle henvendelser - hvis det er praktisk og teknisk muligt. Det er det desvaerre ikke pa alle omrader.

Der kommer henvendelser ind ad mange kanaler, bl.a. gennem it-fagsystemer, som ikke giver mulighed for
kvitteringer. Og antallet af henvendelser, fx pa ydelsesomradet, er sa hgjt, at det er uden for raekkevidde
at gare det manuelt, og det er desvaerre lige sa tidskraevende at kvittere for modtagelsen, som det er at
svare pa henvendelsens indhold. Pa den baggrund er svarpolitikoplysningerne pa hjemmesiden pa
www.odsherred.dk/sagsbehandlingstider blevet detaljeret en kende, sa de afspejler virkeligheden bedre.
Ambitionen om altid at give besked til borgeren, hvis en sagsbehandlingsfrist bliver overskredet, er der
ikke rert ved.
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5. Anbefalinger til fremtidige fokusomrader

Odsherred Kommune gennemfarte i foraret/sommeren 2021 en evaluering af borgerbetjeningen®. Malet
var bl.a. at afdaekke, hvorvidt borgerne oplevede at kunne fa adgang til Odsherred Kommune pa et til-
fredsstillende niveau, hvilket bade knytter sig til oplevelsen af at vide, hvordan man kan komme i kontakt
med kommunen, mulige tidsrum for tidsbestilling til et telefonisk eller fysisk made, oplevelsen af at fa
kontakt til relevant medarbejder m.v. | alt deltog 5494 borgere i spgrgeskemaundersagelsen, og der blev
gennemfgrt 16 interviews.

En af evalueringens anbefalinger lad:

”Idet en af de vaesentligste kilder til frustration hos borgerne er manglende respons fra kommunen, an-
befales det at holde borgerne mere opdaterede pd, hvor langt kommunen er med behandlingen af borger-
nes sag, sd borgerne foler sig hart og oplever at deres henvendelse bliver taget serigst. Foruden en auto-
genereret ’vi har modtaget din henvendelse-kvittering’, kunne der eksempelvis indarbejdes en systematik
i, hvor ofte borgerne fdr en melding om, at deres sag fortsat er under bearbejdning og at kommunen ar-
bejder sd hurtigt som muligt. Evalueringen peger pd, at megen frustration kan imgdekommes ved kom-
munikation og gennemsigtighed.”

Denne anbefaling er fuldstandig i trad med den efterspargsel fra borgerne, som jeg ofte mader i borger-
radgivningen, og den flugter med netop det, jeg anfarer i naervaerende rapport under afsnittet Hvad bor-
gerne eftersparger. Anbefalingen ligner derfor ogsa flere af mine tidligere anbefalinger i arsrapporterne
fra borgerradgivningen ',

Henvendelserne til borgerradgivningen i 2021 afspejler ogsa dette billede. Overordnet kan man sige, at de
fleste henvendelser i 2021 handler om det overordnede tema God forvaltningsskik.

God forvaltningsskik er et udtryk for, hvordan myndighederne bgr opfere sig over for borgerne. Begrebet
baserer sig oprindeligt pa praksis fra Folketingets Ombudsmand. Gennem arene er mange af udtalelserne
fra Folketingets Ombudsmand indarbejdet i forskellige love, fx i retssikkerhedsloven for det sociale om-
rade og i forvaltningsloven, men der er stadig et rum for alt det, der vedragrer myndighedernes adfaerd
over for borgerne, som ikke direkte star i lovgivningen.

God forvaltningsskik kan fx vaere spgrgsmal om betjening af borgerne, sagsbehandlingstid, sprogbrug m.v.
Der er som sadan ikke tale om bindende retsregler, men reglernes overholdelse er erfaringsmaessigt med
til at bevare borgerens tillid til sagsbehandlingen og generelt udtryk for en indikator for, hvorvidt en myn-
dighed fremstar professionel og effektiv i sin daglige kontakt med borgere.

Det er god forvaltningsskik at saette sig i borgerens sted og overveje, hvordan en sagsbehandling kan

% Se Byradets behandling af evalueringen samt den fulde evaluering, onepager m.v. her https://dagsordener.odsher-
red.dk/vis?id=45c56928-803c-4d60-abb7-b90ed1ebbcae

10 Se evt. mine tidligere arsrapporter og heri anbefalinger via dette link https://www.odsherred.dk/din-kom-
mune/borgerraadgiveren/borgerraadgiverens-aarsrapporter

" Det er derfor interessant, at Byradet i forbindelse med behandlingen af evalueringen af borgerbetjeningen vedtog,
at der skal foretages en ny evaluering i 2022. Med andre ord er der nu skabt et ”"termometer”, som bliver interessant
at folge fremadrettet.
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virke pa borgeren, ligesom myndigheden har et ansvar for, at der ikke opstar misforstaelser. Det er
ogsa god forvaltningsskik at udvise abenhed og tilrettelaegge arbejdet, sa sagerne ekspederes hurtigt,
grundigt og med sa fa fejl som muligt.

Nar myndigheden ikke iagttager god forvaltningsskik i mgdet med borgeren, sa medfarer det i forenklet
form eksempelvis fglgende oplevelser hos borgeren:

e Manglende svar pa henvendelser (oplevelse af at blive ignoreret)

e Manglende orientering fra sagsbehandler om sagens gang (oplevelse af at sagen med vilje

o forhales)

e Lang sagsbehandlingstid (oplevelse af ikke at fa sit behov for hjaelp taget alvorligt)

¢ Manglende indrammelse af fejl i sagsbehandlingen (oplevelse af uretfaerdighed og afmagt)

e Darlig erfaring med at klage over sagsbehandlingen (oplevelse af ikke at blive taget alvorligt)

Det er vigtigt for mig som borgerradgiver at understrege kraftigt, at jeg aldrig har mgdt en eneste medar-
bejder, der ikke havde et gnske om at ggre sit arbejde bedst muligt, herunder ogsa at mgde borgeren pa
de bedst mulige praemisser. Men jeg har magdt en rackke medarbejdere gennem mine snart syv ar som bor-
gerradgiver i Odsherred Kommune, som havde en oplevelse af, at de enten ikke havde tid, rammer, kom-
petence og/eller struktur til at mgde borgeren pa den made, de egentlig gnskede.

Det er min vurdering, at ovenstaende anbefaling fra evalueringen sammen med observationer i henvendel-
serne til borgerradgivningen i 2021 samlet fgrer til falgende ene anbefaling til administrationen i naervae-
rende arsrapport:

Skab rum til at holde fokus pd den gode forvaltningskik.

| denne anbefaling ligger en underliggende praamis om at sgge en forstaelse for borgeren og situationen,
om at mgde borgeren med afsaettet, som beskrives her i Myndighedsguiden fra Folketingets Ombudsmand:

”God forvaltningsskik ... betyder, at myndigheder bl.a. skal optraade venligt og hensynsfuldt og pa en
made, der styrker tilliden til den offentlige forvaltning.”'2

12 https: / /www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/god_forvaltningsskik/
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6.Borgerradgiverens gvrige aktiviteter

En del af opgaven i borgerradgivningen er at komme med forslag til og afvikle aktiviteter, der kan vaere
med til at komme flere borgere til gavn.

Det betyder bl.a. at jeg som borgerradgiver star til radighed for eventuelle personaleudviklingsdage, kur-
susaktiviteter, sparringsmader og lighende, som organisationen kan benytte sig af i relevant omfang.

| forhold til uddannelsesaktiviteter sa star jeg i samarbejde med medarbejdere fra Jurateamet og og HR
som kursusholder af to dages kurset Madet med borgeren - fornyansatte, hvor deltagerne dels far konkret
viden om helt grundlaeggende sagsbehandlingsregler og dels far mulighed for at etablere et vaerdimaessigt
feelles fodslag med nye kollegaer pa tvaers af faggrupper i forhold til mgdet med borgere og virksomheder
i Odsherred Kommune. Pa kurset introduceres deltagerne til emner som vardibaseret forvaltning, kontak-
ten med borgeren, den gode dialog samt klager og konflikthandtering. Malgruppen er alle nyansatte med-
arbejdere med borgerkontakt i kommunens administration, og det er obligatorisk at deltage.

Jeg deltager desuden altid meget gerne i relevante projekter i organisationen, der kunne have brug for et

borgerradgiverperspektiv. Det har bl.a. betydet i 2021, at jeg har vaeret naert involveret i den tidligere
omtalte evaluering af borgerbetjeningen i Odsherred Kommune.
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7. Odsherred Kommunes whistleblowerordning

Whistleblowerordningen i Odsherred Kommune er et tilbud til alle ansatte i Odsherred Kommune og an-
satte hos kommunens samarbejdspartnere. Whistleblowerordningen blev vedtaget af Byradet pr. 1. januar
2018 med henblik pa at skabe yderligere abenhed og gennemsigtighed i kommunen og tilskynde de ansatte
til at ytre sig uden frygt for negative reaktioner. Ordningen i Odsherred Kommune er pr. 17. december
2021 aflest af en whistleblowerordning i henhold til lov om beskyttelse af whistleblowere, lov nr. 1436 af
29/06/2021.

Det er formalet med whistleblowerordningen, at:

e sikre abenhed og gennemsigtighed i forhold til ulovligheder og alvorlige uregelmaessigheder i kom-
munen

e beskytte ansatte, som indgiver oplysninger til ordningen

e sikre, at de indgivne oplysninger bliver anvendt konstruktivt til at forbedre, forebygge og afvaerge
fejl og ulovligheder i Odsherred Kommunes borgerbetjening og administration

Whistleblowerordningen gar ikke efter personer, men efter uacceptable forhold i kommunens borgerbetje-
ning og administration. Whistleblowerordningen er et supplement til den interne dialog og abenhed og
fungerer i respekt for tillidsreprasentanter og det fagretlige system. Ordningen er alene et supplement til
den ansattes mulighed for at rette henvendelse til tillidsrepraesentanter og fagforbund om alvorlige for-
hold pa arbejdspladsen.

Whistleblowerordningen behandler kun oplysninger om alvorlige forhold. Den ansatte kan give oplysninger,
hvis vedkommende har viden eller begrundet mistanke om ulovligheder eller grove eller vaesentlige og
gentagne fejl og forssemmelser i Odsherred Kommune.

Det er fx alvorlige forhold, hvis oplysningerne vedrgrer lovovertradelser eller manglende efterlevelse af
juridiske forpligtigelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare for miljget, grove tilfeelde af
omsorgssvigt og lignende. Eksemplerne er ikke udtemmende.

Byradet har udpeget en whistleblowerenhed bestaende af borgerradgiveren i Odsherred Kommune. Man
indgiver oplysninger til whistleblowerordningen via Odsherred Kommunes whistleblowerportal pa
https://odsherred.whistleblowernetwork.net. Samme sted finder man se detaljerede beskrivelser og op-
lysninger om whistleblowerordningen, fx om hvad der kan indberettes, hvordan en sag behandles m.v.

Arets henvendelser til whistleblowerordningen
Der har fra 1. januar 2021 til 31. december 2021vaeret fire indberetninger til whistleblowerordningen.

Den farste sag omhandlede en medarbejders bekymring for, hvorvidt der var taget referencer pa en nyan-
sat kollega. Sagen faldt umiddelbart ikke inden for ordningens formal, men blev sendt til centerchefen til

videre behandling.

Den anden sag omhandlede en institution i Odsherred Kommune, hvor en ansat bekymrede sig for de af-
ledte effekter for borgerne/beboerne af hgj personaleomsaetning, hajt sygefravaer og underbemanding.
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Indberetningen pegede pa mulige udfordringer med omsorgssvigt, fejl i medicingivning og manglende log-
faring af medicin samt bl.a. flere tilfalde af manglende registreringer af psykisk og til tider fysisk vold og
trusler. Som falge af indberetning modtog whistleblowerordningen en redeggrelse fra centerchefen om
forholdene pa institutionen samt en omfattende plan for genopretning.

Den tredje sag omhandlede ogsa ovenstaende bosted og en medarbejders bekymring for handteringen af
en voldsom episode blandt to beboere. Sagen faldt umiddelbart ikke inden for whistleblowerordningens

formal, og episoden var allerede anmeldt til relevante myndighed. Indberetningen blev sendt til center-
chefen til videre behandling.

Den sidste sag omhandlede en medarbejders oplevelse af generel mistrivsel hos en starre personalegruppe

samt ledelsen af samme. Indberetningen faldt ikke inden for whistleblowerordningens formal, men blev
sendt til centerchefen til videre behandling.
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Slutnote - opgarelse af henvendelser til borgerradgivningen i hele tal

i

Antal henvendere i 2021

Vejledning | Udredning Klage Total Total i procent
(afrundet)
Job og Ydelser 50 36 8 94 25,3
Kultur og Borger 34 34 9,2
Miljo og Teknik / Erhverv, Plan og Byg 58 14 7 79 21,3
Born, Unge og Familier 17 31 7 55 14,8
Omsorg og Sundhed 27 14 1 42 11,3
Social og Psykiatri 11 3 2 16 4,3
Organisation 2 2 0,5
@konomi og Ejendomme 6 6 1,6
Andet arinde 43 43 11,6
Total 248 98 25 371 99,9
Samlet antal henvendelser i 2021
Vejledning | Udredning Klage Total Total i procent
(afrundet)

Job og Ydelser 58 105 40 203 21,6
Kultur og Borger 42 42 4,5
Milje og Teknik / Erhverv, Plan og Byg 81 65 83 229 24,3
Bern, Unge og Familier 19 163 65 247 26,2
Omsorg og Sundhed 49 30 11 90 9,6
Social og Psykiatri 17 38 7 62 6,6
Organisation 4 4 0,4
@konomi og Ejendomme 9 9 1
Andet arinde 56 56 6
Total 335 401 206 942 100,2
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