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1. Forord
Borgerradgiverens arsrapport 2020 daekker perioden fra 1. januar til 31. december 2020 og beskriver ten-
denser i de henvendelser fra 402 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 opggrelse af
henvendelser i 2020 med kommentarer. Herefter vil jeg kort fglge op pa de initiativer, administrationen
har taget pa baggrund af anbefalingerne fra min arsrapport for 2019. Og endelig vil jeg give mine anbefa-
linger til fremtidige fokusomrader som en konklusion pa henvendelserne til Borgerradgivningen i 2020.

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

' Via folgende link ses den vedtaegt, som Byradet har vedtaget for borgerradgiverfunktionen: http://www.odsher-
red.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 made. 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 laangerevarende og lgbende 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 nagternt 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 herer 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 gnske om at klage.

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 Henvendelserne til borgerradgivningen er steget gennem de sidste fem ar, og 2020 er ingen undtagelse - pa trods af
manglende mulighed for personlige mader pa bibliotekerne grundet nedlukning. Borgerne kontakter p.t. borgerradgiv-
ningen via telefon, mail m.v., og der er afholdt nogle fa videomader.



3. Arets henvendelser i 2020

Som borgerradgiver er det min opgave at hjaelpe borgere, der pa den ene eller anden made faler 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 langt de fleste steder med velvilje og med
et gnske om at lagse de problemer, som borgeren star med. Det er et godt udgangspunkt, nar dialogen mel-
lem borger og kommune 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 afsat 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.

Aret 2020 har ogsa vaeret et specielt ar i borgerradgivningen. Det er min oplevelse, at borgerne har haft
stor forstaelse for, at alle grene af kommunens virksomhed har vaeret bade under pres, men ogsa under
forandring. Jeg har fx oplevet, at borgerne naturligt har forholdt sig til eventuelle lange sagsbehandlings-
tider med en skelen til, at en sagsbehandler muligvis har haft bade job og hjemmeskoling af barn at skulle
varetage, eller at hjaelpen i borgerens hjem var aflyst for en tid, og at borgerens familie matte traede til
hos det aldre familiemedlem.

Pa den anden side har aret 2020 set ud som de andre ar. For der har stadig vaeret fuldt tryk pa ansggnin-
ger, bevillinger, pabud, jobcentersamtaler, affaldshandtering, barnepasning m.v. i alle dele af kommu-
nens virksomhed.

3.1 Henvendelser fordelt pa type og fagcenter
Jeg har haft 402 unikke henvendelser (fra enkeltpersoner) i 2020. Disse har samlet set udgjort 933 henven-

delser i 2020. Sagerne fordeler sig sadan her:

Unikke henvendelser - i alt 402

Center Vejledning Udredning Klage
@konomi og Ejendomme 8 2

Organisation 6

Kultur og Borger 17 2

Born, Unge og Familier 14 31 6
Social og Psykiatri 11 11

Sundhed og Omsorg 36 16

Job og Ydelser 47 40 6
Miljo og Teknik 60 14




Andet arinde* 67
Antal henvendelser i alt 266 116 20

Samlet antal henvendelser - i alt 933

Center Vejledning Udredning Klage
@konomi og Ejendomme 11 9

Organisation 11

Kultur og Borger 20 3

Born, Unge og Familier 15 148 94
Social og Psykiatri 12 45 45
Sundhed og Omsorg 52 30

Job og Ydelser 60 114 31
Miljo og Teknik 81 34 44
Andet aerinde 67

Antal henvendelser i alt 336 383 214

Nar man sammenholder tallene fra de to tabeller, kan man fx se, at de 37 borgere, jeg har behandlet en
sag for enten som en udrednings- eller klagesag i Center for Barn, Unge og Familier, har jeg samlet vaeret
i dialog med 242 enkeltstaende gange.

Arsagen til den meget hyppige kontakt i nogle sager er, at nogle borgere har brug for vejledning og radgiv-
ning igennem en langere proces, der fx inkluderer dels klagevejledning, dels generel vejledning om mu-
lighederne for eksempelvis aktindsigt og endelig brug for opbakning i processen, som kan vaere et hardt og
opslidende forlgb for den enkelte borger, isaer 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. Eller det kan vaere en borger, der gnsker at kende en
sagsbehandlingstid 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 ressourceme 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-

4 Kategorien ’Andet aerinde’ daekker over borgere, der tager kontakt til Borgerradgivningen, og hvor udfaldet af vores
samtale fx bliver, at jeg anbefaler, at borgeren klager til Udbetaling Danmark, sgger retshjaelp, seger skonomisk rad-
givning eller lignende. 1 2020 er der en del henvendelser under denne kategori, hvor borgeren er blevet vejledt om at
tage kontakt til Den myndighedsfeelles coronahotline.



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 slet ikke til centrenes kendskab, fordi borgeren med nye redskaber i handen formar at lgse
sagen 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 vare
mange arsager til. Maske ender det med, at grobunden for dialog om en lasning 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 opgarelser viser ogsa, at der er stor lydhgrhed fra
administrationens side. Det kan ses af, at jeg har haft samlet 116 henvendelser, hvor borgeren i udgangs-
punktet kom for at fa hjaelp til at klage, men hvor kun de 20 af sagerne resulterede i en egentlig klage til
eller over administrationen.

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 trakker 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 spgrger 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.

Ankestyrelsen® udfaerdiger hvert ar opggrelser over sager afgjort i hver kommune for det pagaeldende ar.
Her folger Ankestyrelsens opggrelse for Odsherred Kommune for 2020:

> Nar jeg vender tilbage til Ankestyrelsen som eksempel, sa skyldes det, at det netop er Ankestyrelsen, der er klagein-
stans for langt de fleste af borgere, som jeg mader i Borgerradgivningen.



Afgjorte sager i alt i 2020 - Odsherred Kommune

Lovegrundlag: alle - Kilde: Ankestyrelsen

Hjemvisning
27%

Stadfaestelse

Zndring/ ophzvelse 61%
12%
® Stadfestelse  » Z£ndring/ ophavelse Hjemvisning

Af opgerelsen ses, at 39 % af de 240 sager, som Ankestyrelsen behandlede fra Odsherred Kommune i 2020°,
enten forte til en andring af kommunens afggrelse eller en hjemvisning til fornyet behandling. Det betyder,
at Ankestyrelsen afgjorde, at 39 % af sagerne var ugyldigt afgjort. Det kan der vare mange arsager til. Der
kan fx vaere tale om, at en sag ikke er tilstraekkeligt belyst, eller at formkrav som fx partshering ikke har
veeret ivaerksat forud for kommunens afggrelse.

Fra et borgerperspektiv viser billedet tydeligt, at det er vigtigt for borgeren at klage, hvis borgeren me-
ner, der er grund til det. Og igen viser billedet, at Borgerradgivningen, og den hjalp man kan fa til at
klage, styrker retsstillingen for de borgere, der ikke magter processen pa egen hand.

Dette har den uafhangige taenketank Justitia ogsa haft fokus pa i 2020 med analyserapporten Borgerrad-
givere - en sikring af borgernes retssikkerhed’. Analysen afdakker bl.a., at der er en for borgerne positiv
sammenhang mellem omggrelsesprocenterne i sager hos Ankestyrelsen®, og hvorvidt borgerne har mulig-
hed for at henvende sig til en borgerradgiver (se figur nedenfor).

Justitias rapport ender bl.a. med en anbefaling om, at borgerradgiverordningen ggres obligatorisk i alle
kommuner som et led i at styrke borgernes retssikkerhed®.

¢ Ankestyrelsen afgjorde i 2019 i alt 195 sager behandlet af Odsherred Kommune inden for social- og beskaeftigelses-
omradet. Kategorien Afvisning/henvisning daekker primaert over klager, som Ankestyrelsen afviser med baggrund i, at
de er indgivet efter klagefristens udlgb, og der er derfor ikke taget stilling til sagens materielle indhold.

7 https://justitia-int.org/wp-content/uploads/2020/10/Analyse_BorgerrakCC%8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-rets-
sikkerhed.pdf.

8 Vaer opmaerksom pa, at Justitias analyse fra 2020 anvender data fra Ankestyrelsen fra 2019, hvor omggrelsesprocen-
ten var lavere end i 2020.

9 Justitias rapport har vaeret en del af beslutningsgrundlaget for en nyoprettet pulje i Finanslovsaftalen, hvor der er
afsat 30 mio. kr. i 2021 og 35 mio. kr. arligt i perioden 2022-2024 til en ansggningspulje, som landets kommuner kan
spge med henblik pa at ansaette en borgerradgiver.







3.2 Borgerne eftersparger

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 laengere selv kan holde sit hus rent, og Frederiksen der har mistet sit ar-
bejde og mangler penge til at forsgrge sin familie.

Mennesker har grundlasggende 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 drammehus 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 spargsmal inden for fa dage, at fa at vide hvordan de selv kan bidrage til en sags fremdrift osv.
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 2019
Her falger en kort beretning om de tiltag, administrationen har taget pa baggrund af borgerradgiverens
arsrapport for 2019:

Tidligere anbefaling 1. Fokus pa aktindsigters behandling

Anbefalingen tog udspring i en raekke henvendelser fra borgere, der i forbindelse med bevilgede aktindsigt
savnede en aktliste, ikke havde modtaget alle dokumenter, ikke havde faet en anmodning behandlet efter
flere lovgivninger eller ikke havde faet svar inden for fristen i lovgivningen.

Herunder fremforte jeg, at reglerne om aktindsigt i lovgivningen er med til at understgtte borgerens ople-
velse af abenhed fra administrationens side. Og hermed er en hurtig og korrekt behandling af aktindsigts-
anmodninger med til at bidrage til borgerens tillid til kommunen.

Jeg anbefalede derfor administrationen at se pa, hvordan man kunne sikre, at lovgivningens formal og
ramme blev opfyldt - bl.a. at man kunne tage afsaet i de afdelinger/centre, hvor kommunen har en effek-
tiv og lovmedholdelig praksis.

Administrationen anerkendte i sit svar til denne anbefaling betydningen af aktindsigt og beskrev samtidig,
at lovgivningen for sa vidt er klart beskrevet. Administrationen konstaterede, at det stadig bar vaere op til
de enkelte centre at organisere den interne handtering af anmodninger om aktindsigt, men for at sikre en
ensartet standard for besvarelsen af anmodninger om aktindsigt pa tvaers af organisationen ville juratea-
met udarbejde skabeloner og arbejdsgangsbeskrivelser.

Ved opfalgning i forbindelse med udarbejdelsen af naervaerende arsrapport fremgar, at administrationen
lebende arbejder pa at forbedre organisationens kendskab til og handtering af sager om aktindsigt. | arets
leb er de saerskilte kurser i handtering af aktindsigt fortsat, dog gennemfart virtuelt. Derudover har der
vaeret sarskilt fokus pa aktindsigt efter lov om miljeoplysninger, som kan give saerlige udfordringer.

| forhold til automatisering og skabeloner var administrationen i gang med et forleb med en ekstern leve-
rander pa lovguides og lovservices med henblik pa at forenkle, systematisere samt kvalitetssikre sagsgange
og dokumenter ved aktindsigt. Arbejdet er dog p.t. sat i bero, da det kraever mulighed for fysisk frem-
mgde med et starre antal personer, men vil blive genoptaget, nar der er mulighed for det.

Tidligere anbefaling 2. Fokus pa sagsbehandlingstider og kommunikation - isaer for de erhvervsdri-
vende

Denne anbefaling tog udgangspunkt i henvendelser fra en lang raekke borgere og virksomheder, der ople-
vede, at de oplyste sagsbehandlingstider ikke blev overholdt. Der var isar tale om henvendelser pa bygge-
sagsomradet. Af henvendelserne fremgik bl.a., at ejere af mindre virksomheder og enkeltmandsvirksom-
heder kom i klemme i forhold til deres aftaler med kunder og medarbejdere, nar kommunen ikke aktivt
kommunikerede overskridelse af sagsbehandlingstiden til borgerne.

10



Administrationen besvarede denne anbefaling med at henvise til en sag, der blev behandlet pa byradsma-
det i august 2020, som vedragrte en ny modtagefunktion pa byggesagsomradet'®. Byradet godkendte pa ma-
det en tillaegsbevilling til en ny modtagefunktion, der skulle koordinere, optimere og styrke det tvaerga-
ende samarbejde samt procesudvikle arbejdsgange inden for byggesagsbehandling. Det primaere fokus for
den nye modtagefunktion blev beskrevet sadan her:

e at flytte flere sager over i sporet for straks-sagsbehandling - mere info pa hjemmesiden

e at afslutte og afgere endnu flere sager pa under en uge, hvor det er muligt

e at optimere den tvaergaende koordinering samt parallelle sagsbehandling ud fra en instruks om, at
sagsbehandling hos andre fagomrader bliver prioriteret hgjest og sagsbehandlet inden for fa dage
for de ikke-komplekse sager samt sikret retning og flow i de komplekse sager

| foraret 2021 kan jeg konstatere, at tilgangen af vejlednings- og klagesager i borgerradgiveregi er faldet i
forhold til nye ansggningssager pa byggesagsomradet, hvilket forsigtigt kan tolkes som, at den nye modta-
gefunktion har haft en positiv effekt pa borgernes oplevelse af sagsbehandlingen.

Tidligere anbefaling 3. Fokus pa tilgeengelighed og vejledning i en digital tid

| 2019 modtog Borgerradgivningen et stgrre antal henvendelser, der fgrte mig til at anbefale kommunen at
fortseette arbejdet med aktivt med at udforske muligheder og udfordringer ved at indfere og videreudvikle
tidsbestilling samt benytte Den Digitale Hotline (DDH).

Herunder anbefalede jeg konkret, at man med henblik pa bl.a. at signalere abenhed og tilgangelighed
vejledte borgerne i fx afgerelsesbreve om muligheden for at blive ringet op af en sagsbehandler og oplyste
yderligere om muligheden for telefonisk kontakt i et tidsrum pa op til 60 timer pr. uge. Og endelig anbefa-
lede jeg konkret, at kommunen skulle overveje, om vejledningspligten blev lgftet tilstraekkeligt i den te-
lefoniske kontakt med Odsherreds borgere - ogsa hos medarbejderne, som borgeren mader i kontakt til
DDH.

Administrationen svarede til denne anbefaling, at der lebende arbejdes pa at forbedre sproget i breve
m.v. til borgere, virksomheder og foreninger, og at administrationen ville indarbejde anbefalingerne om
oplysninger om tidsbestilling, Den Digitale Hotline (DDH) og DDH’s telefontider m.v. i det arbejde.

Ved opfalgningen til brug for narvaerende rapport fremgar det, at administrationen for at opna endnu
storre tilgaengelighed har arbejdet videre med udvikling af Bestil tid (til at mgde frem eller blive ringet
op) pa en raekke serviceydelser i tidsrummet mandag til torsdag 8-18. Samtidig er hjaelp og vejledning i
Den Digitale Hotline (DDH) lgbende bliver udvidet med nye serviceomrader inden for DDH’s tilgaengelighed
pa 60 timer om ugen. Der er guider for DDH-medarbejderne inden for alle omrader. Odsherred Kommunes
borgerservicemedarbejdere deltager ogsa i DDH.

Bestil tid-servicen er indarbejdet i kommunes kommunikation med borger og virksomheder, og er - hvor
det er relevant - synlig i e-mail-signaturer, i breve og i henvisninger i telefonbeskeder. Det er stadig sa-
dan, at det ogsa pa dette omrade er sadan, at dem, der kan selv, benytter sig af selvbetjening, dem der

10 https: / /polweb.nethotel.dk/Produkt/PolWeb/default.asp?p=odsherred&page=document&docld=179074&lte-
mld=179100
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har brug for lidt hjaelp, far medbetjening (hjaelp til selvbetjening), og dem, som ikke kan selv, far betje-
ning.

Kommunikationen til borgerne om Bestil tid og DDH har primaert vaeret markedsfert via odsherred.dk, fol-
dere, Facebook-opslag og udgivelse af video om, hvordan man bestille en tid.

Det er planlagt et gennemfare en evaluering af telefonbetjeningen i 2021, bade over for borgere og in-
ternt i organisationen med anbefalinger til det videre arbejde med borgbetjeningen.
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5. Anbefalinger til fremtidige fokusomrader

Som naevnt har 2020 pa en og samme tid vaeret et ar som alle andre i borgerradgivningen, men alligevel er
det tydeligt, at situationen med COVID-19 har sat nogle ting pa spidsen. Her taenker jeg sarligt pa, at
2020 blev aret, hvor den personlige samtale og det personlige made med borgerne i alle centre periodevis
og i varierende grad blev erstattet af breve, mails, telefonsamtaler og i nogle tilfaelde videomgder.

Der er ingen tvivl om, at der er mange gevinster ved de nye kommunikationsformer. Nogle borgere har op-
levet en hyppigere kontakt med sagsbehandlere i kommunen og dermed mere dialog og inddragelse. Men
kommunen bgr ogsa forholde sig til borgernes behov for en opsagende kommunikation fra kommunens
side. Det geelder, uanset om der er tale om en byggesag eller om en ansggning om merudgifter til et barn.

Den frustration, som borgere/mennesker har oplevet og stadig oplever med nedlukninger af store dele af
samfundet, kommer tydeligst frem, nar der er tale om sager inden for beskaftigelsesomradet og det soci-
ale omrade. Mennesker, der i forvejen er under pres, har oplevet et endnu starre pres i denne tid, hvor
deres afhangighed af kommunens tilgaengelighed er aget. Det har lagt et stor pres pa sagsbehandlere, der
maske har skullet handtere hjemmeundervisning af bgrn samtidig med de daglige arbejdsopgaver, og her-
til ikke i samme grad har haft mulighed for den daglige sparring med kollegaer og ledelse.

Den kommende tid vil med stor sandsynlighed vise, at erfaringerne med COVID-19 og nye arbejds- og dia-
logformer bade har vaeret gode og darlige. Som borgerradgiver er det interessant at spgrge, om kommu-
nen har en strategi for, hvordan den vil opretholde det fulde udbytte af dialogen med borgerne, hvis flere
meder i fremtiden bliver telefoniske/virtuelle frem for personlige, eller at maderne bliver aflgst af skrift-
lig korrespondance.

Samlet set har henvendelserne til Borgerradgivningen i 2020 fort til, at jeg overordnet vil anbefale admini-
strationen falgende fokusomrader:

Anbefaling 1. Fokus pa sagsbehandlingstider og kommunikation

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'". Det sociale omrade omfatter sagsbehandlingen i Center for Job og Ydelser, Center for
Barn, Unge og Familier, Center for Social og Psykiatri samt sagsbehandlingen i en del af myndighedsomra-
det i Center for Sundhed og Omsorg. Retssikkerhedsloven foreskriver ogsa, hvordan kommunen skal kom-
munikere med borgeren, nar borgerens ansggning ikke kan behandles rettidigt. Samme bestemmelser gar
sig gaeldende, nar der er tale om sager, der er hjemvist fra Ankestyrelsen.

Bag loven ligger en filosofi om, at borgeren har ret til at blive oplyst. Borgeren har ret til at kende sagsbe-
handlingstiden, nar han sager om noget. Og han har ret til at fa at vide, hvis det, der er lovet, ikke kan
overholdes. Det kraever naturligvis tid, styring og strukturering fra sagsbehandlers side at arbejde med
sagsbehandling pa denne made. Ikke desto mindre er det ressourcer og kompetencer, som lovgivningen

" 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.
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forudsatter, at sagsbehandler har til radighed og bringer i spil med det formal at opfylde loven og borge-
rens retssikkerhed.

Ar 2020 har budt pa flere henvendelser fra borgere navnlig inden for barnehandicapomradet og voksenhan-
dicapomradet, der savner den retssikkerhed. Det er derfor min anbefaling til kommunen, at administratio-
nen ser pa, hvordan den kan arbejde struktureret med savel ansggningssager som hjemviste sager pa det
sociale omrade med henblik pa at opfylde lovens formal.

Anbefaling 2. Fokus pa inddragelse af borgeren

Det er ogsa en del af borgerens retssikkerhed, at kommunen har tilrettelagt sagsbehandlingen, sa borge-
ren har mulighed for at medvirke til behandlingen af sin egen sag'2. Retssikkerhedsloven foreskriver, at
kommunens arbejdsgange understetter borgerens mulighed for at medvirke.

Det fremgar af forarbejderne til retssikkerhedsloven'3, at borgeren har det primaere ansvar for sin egen
situation. Hvis borgeren ikke bliver inddraget i og far medindflydelse pa sin egen sag, bliver det i mange
tilfaelde svaert for borgeren at patage ansvaret for sin egen situation, og ikke mindst at handle pa sin egen
situation. Samtidig vil der vaere stor risiko for, at myndigheden overtager ansvaret, og derved oplever bor-
geren, at der handles ”hen over hovedet” pa ham eller hende.

Det er ikke i loven angivet, hvordan princippet om mulighed for medvirken skal udmegntes i praksis. Kom-
munen afggr derfor selv, hvordan den medvirken bedst kan indrettes, sa borgerne bliver aktivt inddraget.

Ar 2020 har budt pa mange eksempler pa borgere, der ikke har oplevet, at de blev inddraget i behandlin-
gen af deres sag, herunder ogsa borgere med et gnske om at bidrage fx til en sags oplysning, som ikke vid-
ste, hvordan de skulle baere sig ad med at bidrage. Dette har isar gjort sig gaeldende pa barnehandicap-
omradet og beskaeftigelsesomradet.

Det er pa denne baggrund min anbefaling til administrationen, at den ser pa, om sagsbehandlingen til-
straekkelig grad er tilrettelagt, sa borgeren har viden om mulighederne for at medvirke og far adgang til
indflydelse og dermed til at tage ansvar pa egen hand. Dette er selvsagt hgjaktuelt i situationer, hvor bor-
gerne ikke har mulighed for personlige mader.

Anbefaling 3. Fokus pa leering fra hjemviste og omgjorte sager

Jeg har tidligere tilbage i 2017 anbefalet, at kommunen aktivt skulle anvende hjemviste og omgjorte sager
fra klageinstanser som et udgangspunkt for laering'. Jeg har med en snert af bekymring fra et borgerrad-
giverperspektiv kigget pa Ankestyrelsens statistik og sammenlignet stadfaestelsesprocenten i sager fra
2018 og til 2020 (se figur nedenfor).

12 pette fremgar af § 4 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 omradde https://www.retsinformation.dk/eli/retsinfo/2019/9330.

3 https: / /www.folketingstidende.dk/samling/19961/lovforslag/L228/19961 L228 som_fremsat.pdf.

14 https: / /polweb.nethotel.dk/Produkt/PolWeb/default.asp?p=odsherred&page=document&docld=141058&tab=0&ite-
mld=141117.
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Med baggrund i stigningen i antallet af omgjorte eller hjemviste sager fra Ankestyrelsen er det min anbe-
faling, at kommunen har saerligt fokus pa, om der kan udledes yderligere laering med henblik pa at for-
bedre kommunens afggrelser - evt. med inddragelse af centrenes tilknyttede juridiske bistand.

Ankestatistik Odsherred
Realitetsbehandlede sageri alt Stadfzestelsesprocent
2018 2019 2020 2018 2019 2020
Odsherred
Alle paragraffer - aktivioven 70 54 52 714% 593% 615%
Alle paragraffer - almenboligloven 7 2 4 714% 100,0% 100,0%
Alle paragraffer - boligstotteloven 1 2 1 0,0% 0,0% 100,07%
Alle paragraffer - integrationsloven 2 2 1 100,0% 50,0% 0,0%
Alle paragraffer - lov om aktiv beskaftigelsesindsats (fra 2020) 0 0 6 - - 100,0%
Alle paragraffer - Lov om hgjeste, mellemste fartidspension m.fl. 2 2 4 500% 100,0% 50,0%
Alle paragraffer - Lov om social pension 4 8 3 1000% 875% 66,7/%
Alle paragraffer - serviceloven 85 76 133 694% 684% 549%
Alle paragraffer - sygedagpengeloven 28 22 28 964% 909% 750%
Alle paragraffer - tidligere lov om aktiv beskzeftigelsesindsats (til og med 2019) 10 5 8 900% 1000% 750%
lalt 209 173 240 751% 69.9% 613%
Kilde: Ankestyrelsen [ 2021)

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.

15 https: //odsherred.dk/sagsbehandlingstider.
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6. Odsherred Kommunes whistleblowerordning

Byradet vedtog i december 2017, at Odsherred Kommune skulle have en whistleblowerordning. Ordningen
tradte i kraft 1. januar 2018. Whistleblowerordningen har til hensigt gennem mere abenhed og gennemsig-
tighed i kommunen at forebygge og afvaerge fejl i kommunens borgerbetjening og administration.

Alle ansatte i kommunen samt samarbejdspartnere kan benytte ordningen som en sidste mulighed for i god
tro og uden frygt for ansaettelsesretlige reaktioner at videregive oplysninger, hvis de har viden eller be-
grundet mistanke om grove eller vaesentlige og gentagne fejl eller forssmmelser i kommunens administra-
tion eller borgerbetjening.

Whistleblowerordningens formal er saledes:

o At forebygge og afvaerge ulovligheder og alvorlige uregelmaessigheder

e At beskytte ansatte, som indgiver oplysninger

e At sikre, at de indgivne oplysninger bliver anvendt konstruktivt til at forbedre, forebygge og af-
vaerge fejl og ulovligheder

Ordningens fokus er uacceptable forhold, ikke sladder. Whistleblowerordningen skal ses som et supple-
ment til den interne dialog og abenhed, og dermed til den mulighed der altid ber vaere for medarbejderen
for at ga til egen leder eller til tillidsrepraesentanten. Whistleblowerordningen er et alternativ, hvis:

¢ Den ansatte ikke fgler sig tryg ved at bruge de almindelige kanaler
e Den ansatte har henvendt sig til ledelsen, uden at der er blevet taget hand om forholdet

Det er borgerradgiveren, der behandler indberetningerne til Odsherred Kommunes whistleblowerordning.

Arets henvendelser til whistleblowerordningen

Der har i fra 1. januar 2020 til 31. december 2020 vaeret otte indberetninger til whistleblowerordningen.
Den forste sag omhandlede en medarbejders bekymring for, om en specifik afdeling havde tilstraekkeligt
med ressourcer til at lgfte afdelingens opgaver og faldt dermed ikke inden for ordningens formal.

To henvendelser var fra privatpersoner og omhandlede bekymring for virksomheders handtering af restrik-
tionerne i forbindelse med COVID-19 og faldt dermed ogsa uden for ordningens formal.

En fjerde sag var en indberetning fra en privatperson om muligt socialt bedrageri og faldt derfor tillige
uden for ordningens formal. Borgeren blev i stedet vejledt om mulighederne for indberetning af socialt
bedrageri ad andre kanaler.

Yderligere to sager var privatpersoner og omhandlede borgeres bekymring for to forskellige forhold pa to
forskellige institutioner. Disse faldt ogsa uden for ordningens formal, men blev sendt til orientering til den

relevante ledelse.

Endelig modtog ordningen en indberetning fra en ansat om et muligt forhold inden for ordningens bestem-
melser, der blev handteret via HR-afdelingen og den relevante ledelse.
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Og slutteligt henvendte en ansat sig om et muligt ulovligt forhold samt bekymringer for overholdelse af
delegationsplanen. Denne sag blev afklaret via centerledelsen og Jurateamet i Odsherred Kommune og
blev herefter henlagt, da sagen efter udredning og afklaring ikke gav anledning til bemaerkninger.
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