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Indledning

Borgerradgivningen i Holbaek Kommune har ek-
sisteret siden 1. januar 2007 og er oprettet ef-
ter § 65e i lov om kommunernes styrelse. Det
betyder, at borgerrddgiverfunktionen er foran-
kret direkte under Kommunalbestyrelsen og er
uafhaengig af administrationen i Holbaek Kom-
mune. Borgerrddgiveren afgiver en arlig beret-
ningen til Kommunalbestyrelsen om sin virk-
somhed.

Beretningen sammenfatter det seneste ars er-
faringerne p@ baggrund af henvendelser fra
borgere og virksomheder og fremkommer pa
baggrund af disse erfaringer med anbefalinger
til, hvordan Holbaek Kommune kan forbedre
sagsbehandlingen samt hgjne retssikkerheden
til gavn for kommunens borgere og kommunen
selv. I det forgangne ar har 501 forskellige bor-
gere henvendt sig til Borgerrddgivningen ved-
rgrende 572 forskellige problemstillinger. Heraf
har 324 af dem veeret klager.

Borgerradgivningen ser kun et fatal af sager
sammenholdt med det samlede antal af hen-
vendelser og sager, som behandles i Holbak
Kommune. Beretningen afspejler derfor ikke
den samlede kvalitet af sagsarbejdet i kommu-
nen, men giver i stedet et indblik i, hvordan
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen i kom-
munen opleves af de borgere, som kontakter
Borgerradgivningen.

I en stor organisation som Holbaek Kommune
vil der blive begdet fejl i mgdet med borgeren.
Den veerdifulde viden, der ligger i at borgere
henvender sig til Borgerradgivningen med en
konkret problemstilling, skal vi turde at veere
nysgerrige pa og benytte i et laeringsperspektiv
bade i den konkrete sag og pa det generelle
plan. Denne leering og refleksion har stgrst ef-
fekt, ndr det sker i samarbejdet med organisa-
tionen. Den nesere samarbejdsrelation og di-
rekte adgang til kommunens administration

ggr, at problemstillinger kan sgges lgst i neer
tilknytning til deres opstaen. Borgerradgivnin-
gen oplever generelt en velvilje fra bade med-
arbejdere og de forskellige ledelseslag til at
finde en Igsning i den konkrete sag samt drage
generel lzering. Dette ggr, at langt de fleste sa-
ger Igses indenfor ganske fa dage. Det er igen-
nem dette samarbejde, at tilliden fra borgeren
til kommunen genskabes og hgjnes.

En del borgere har ved deres henvendelse op-
lyst, at de er blevet vejledt af medarbejdere i
kommunen om at kontakte Borgerradgivnin-
gen. Dette er seerligt i komplicerede sager som
gar pa tveers af organisationen. Det er glaede-
ligt at erfare, at mange medarbejderne er op-
maerksomme p& at udbrede kendskabet til bor-
gerrddgiverfunktionen, nar det er relevant. Der
har dog ogsa veeret tilfeelde, hvor borgeren har
fglt sig bebrejdet af sagsbehandler for at kon-
takte Borgerradgivningen, og hvor borgeren
har frygtet, at det vil pavirke deres sag nega-
tivt. Det er sandsynligvis ikke gjort med en dar-
lig hensigt, men blot en kort kommentar fra
sagsbehandleren om, at det ikke var ngdven-
digt med kontakt til Borgerrddgivningen, kan fa
borgeren til at bekymre sig om konsekven-
serne. Det er gnsket, at kendskabet til det gode
samarbejde bredes ud til alle dele af forvaltnin-
gen, da borgeren aldrig ma fa fglelsen af, at det
ikke er legitimt at kontakte Borgerradgivnin-
gen.

Borgerrddgivningens oplevelse af samarbejdet
med organisationen er dog generelt positivt, og
vi bemaerker, at vi i stigende grad ogsa bruges
til generel sparring ved forskellige juridiske pro-
blemstillinger. Dette hilses ogsd velkomment
fremadrettet.

Lene Munck Vilstrup
Borgerradgiver

Holbaek, februar 2024




Om funktionen

Borgerradgiveren er ansat af Kommunalbesty-
relsen og kan behandle klager over sagsbe-
handlingen i Holbaek Kommune. Derudover kan
Borgerradgivningen medvirke til sikring af rets-
sikkerheden for borgere og virksomheder i
samspil med administrationen. Slutteligt kan
borgerradgiveren ivaerksaette egne undersggel-
ser, nar det findes ngdvendigt.

Borgerradgivningen har ikke kompetence til at
behandle klager over kommunens afggrelser;
for eksempel en bestemt ydelse eller en bygge-
tilladelse. Det er heller ikke Borgerradgivnin-
gens opgave at efterse et faglig skgn, som ad-
ministrationen har foretaget. Disse kompeten-
cer ligger hos andre klageinstanser sasom An-
kestyrelsen.

I stedet er formdlet med funktionen at be-
handle klager over sagsbehandlingen og styrke
samarbejdet mellem borgere, erhvervslivet og
administrationen.

Formal

Formalet med Borgerradgivningen er:

o at styrke dialogen mellem borgere
eller virksomheder og Holbaek Kom-
mune
at bidrage til sikring af borgernes
retssikkerhed i forbindelse med
kommunens sagsbehandling og fak-
tiske forvaltningsvirksomhed
at sikre at klager bruges konstruk-
tivt til forbedringer af kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening

Borgerne, der henvender sig hos Borgerradgiv-
ningen, har ofte mistet tilliden til samarbejdet

med Holbaek Kommune, og de kan vaere i tvivl
om, hvordan de kommer videre i deres situa-
tion. Nogle borgere efterspgrger vejledning for
derefter at ga videre med sagen selv, mens an-
dre gnsker Borgerradgivningens hjeelp til at
klage over sagsbehandlingen.

=

Borgerradgivningen arbejder hovedsagelige di-
alogorienteret, hvor der p& baggrund af en hen-
vendelse tages kontakt til den relevante afde-
ling tidligt i forlgbet. Formalet er at indgd i en
konstruktiv og Igsningsorienteret dialog for at
fa lgst problemstillingen hurtigst muligt og i
samarbejde med de medarbejdere, der kan
ggre en forskel.

Borgerrddgiveren har ifglge vedtaegterne mu-
lighed for at iveerksazette en undersggelse af
egen drift. Det kan veere tilfeeldet, hvis Borger-
radgivningen i forbindelse med det daglige ar-
bejde bliver opmaerksom p& uhensigtsmaessige
forhold eller fejl, og hvor der kan veere mis-
tanke om, at det er mere generelt udbredt i en
afdeling. I 2023 har der veeret enkelte forhold,
der har givet anledning til neermere undersg-
gelse, men det har vist sig, at afdelingerne selv
var i gang med en afdaekning for at fa rettet op
pa forholdene. Derfor har Borgerradgivningen
ikke foretaget sig yderligere.




Anbefalinger

Anbefaling 1: Fokus pa at skabe helhed for borgerne og sammenhaeng
pa tvaers af afdelinger og kerneomrader

Nogle borgere har udfordringer, der vedrgrer
flere forskellige afdelinger og kerneomrader.
Det kan vaere, hvis der er udfordringer, der far
afsmittende effekter; f.eks. mistrivsel hos et
barn, der giver problematisk skolefraveer. Dette
kan pavirke andre sgskende og foraeldrenes
mulighed for at passe deres arbejde. Det kan
0gsd veere, hvis en borger eller en familie har
flere udfordringer eller problemstillinger, der
bergrer forskellige lovgivninger. Alt sammen
noget der kan betyde, at der er mange forskel-
lige fagpersoner involveret.

Det er veldokumenteret, at borgerne i disse til-
faelde profiterer af, at kommunen tager ansva-
ret for at koordinere indsatsen pa tvaers og sgr-
ger for, at der udarbejdes én sammenhaen-
gende plan. Det er derfor skrevet ind flere ste-
der i seerlovgivning, lige som det har veeret te-
stet i et frikommuneforsgg.

Holbaek Kommune har arbejdet med at ned-
bryde silotaenkningen igennem flere ar ved at
arbejde med sammenhangende borgerforigb.
Det er Borgerradgivningens indtryk, at der,
hvor det har fungeret godt, har det vaeret en
stor lettelse for borgeren, at der er én samlet
sammenhaengende plan.

Desvaerre er der ogsa set eksempler pa, at bor-
gerne ikke vejledes om muligheden for et sam-
menhangende borgerforlgb, eller at de afvises,
nar de forespgrger, om de kan fa et sddan for-
lgb. Det er ogsa set, at forlgbet ikke har vaeret
reelt sasmmenhangende og velkoordineret.

Eksempel 1

En borger henvendte sig til Borgerradgivnin-
gen, da hun modtog en afggrelse om, at hendes
forsgrgelse ophgrte. Begrundelsen var, at bor-
geren ikke stod til rddighed pad arbejdsmarke-
det, og at det derfor ikke var muligt, at afklare
hendes arbejdsmaessige ressource.

Borgeren har et barn med adskillige diagnoser,
der i en periode pa flere &r kun har veeret spo-
radisk i skole og i det sidste ar kun en handfuld
dage. Den nationale videns- og specialradgiv-
ningsorganisation (VISO) var tilknyttet, men
der var endnu ikke fundet et relevant skoletil-
bud. Der var dog udsigt til, at et skoletilbud ville
kunne etableres indenfor tre m&neder. Borge-
ren har derfor ikke stdet til radighed for ar-
bejdsmarkedet, da der ikke har vaeret et pas-
ningstilbud til hendes barn.

Borgeren har sggt om tabt arbejdsfortjeneste
for to ar siden. Hun fik afslag men havde ikke
overskud til at klage over afggrelsen. For ni ma-
neder siden spurgte borgeren igen til tabt ar-
bejdsfortjeneste men blev vejledt om, at det
var udsigtslgst at sgge.

Der har veeret etableret et sammenhangende
borgerforlgb, men borgeren har ikke oplevet
det sammenhangende. F.eks. vidste familie-
sagsbehandleren ikke, at forsgrgelsen ophgrte,
og ydelsessagsbehandleren vidste ikke, om der
havde veeret etableret et relevant skoletilbud,




da der blev truffet afggrelse om ophgr af for-
sgrgelse. Sagsbehandleren fra Jobcentret
kendte ikke til et muligt nyt skoletilbud. Skolen
afventede rapport fra VISO og havde derfor
ikke gjort yderligere.

Efter Borgerradgivningens oversendelse af bor-
gers perspektiv til administrationen, blev der
hurtigt koordineret pd tveers af afdelinger, sa
borgerens forsgrgelsesydelse blev genetableret
med udsigt til, at der inden for kort tid blev
etableret et skoletilbud til barnet.

Tilfaelde som det naevnte eksempel viser tyde-
ligt, hvorfor det kan have store konsekvenser
for borgerne, hvis der ikke fastholdes et hel-
hedsorienteret og tveerfagligt blik pd sagerne.

I borgerrddgiverens beretning fra 2022 omtal-
tes de langvarige sagsforlsb o0gsd omkring
bgrns mistrivsel i skolen. Det er fortsat et sted,
hvor borgerradgiveren ser en fordel i at koordi-
nere indsatserne og tydeligggre for foreeldrene,
hvem der har ansvaret for de forskellige dele af
sagsgangen.

Det er dog borgerrddgiverens opfattelse, at or-
ganisationen allerede har gjort en stor indsats
for at arbejde mere sammenhangende. Nar der
har vaeret henvendelser vedrgrende manglende
sammenhaeng pa tvaers, har der derfor veeret
en forstdelsesramme at tale ud fra, nar borge-
rens sag er drgftet med administrationen. Det
har derfor aldrig veeret ngdvendigt med en
drgftelse af vigtigheden af en sammenhaen-
gende indsats. Nar det alligevel anbefales, at
der fortsat er fokus pa at skabe helhed for bor-
gerne og sammenhang pa tvaers af afdelinger
og kerneomrader, er det fordi, at det har sa stor
betydning for borgerne, ndr det ikke lykkedes.

Anbefaling om at skabe helhed for borgerne og sammenhang pa

tvaers af afdelinger og kerneomrader

Konkrete tiltag kan veere:

at fokus fortsat er pd at udvikle kendskabet og arbejdsgangene omkring de sammenhaen-
gende borgerforigb
at der er ekstra fokus pa tveerfagligheden, nar en borger star til at miste sin forsgrgelse

at der er et szerligt fokus pad tvaerfagligheden ved de langvarige sagsforlgb omkring bgrns
mistrivsel i skolen




Anbefaling 2: Fokus pa at sikre fremdrift i sagsforlabene, og at sagsbe-
handlingen tilrettelaegges pa en sadan made, at denne fremdrift sikres

Den hyppigste henvendelsesarsag, nar borgere
klager til borgerrddgiveren er, at deres sagsfor-
Igb er for lange. Det kan der veaere forskellige
arsager til.

Eksempel 2

En borgers sag skulle forelaegges rehabilite-
ringsteamet mhp. indstilling til fgrtidspension,
da borgers helbredssituation var forvaerret. An-
kestyrelsen havde ved tidligere behandling af
sagen peget pd, at der manglede laegefaglig do-
kumentation i sagen. Det aftaltes, at sagsbe-
handler indhentede dette, hvorefter indstillin-
gen til rehabiliteringsteamet skulle udfeerdiges
i samarbejde med borger.

Borger kontaktede sagsbehandler efter to, fire
og fem maneder, da hun blev oplyst af laege og
sundhedsfagligbehandler om, at der endnu ikke
var anmodet om yderligere oplysninger. Sags-
behandler beklagede hver gang og aftalte, at
der nu ville blive indhentet dokumentation.

Borgerrddgivningen blev herefter kontaktet, og
rykkede p& borgers vegne for status. Der ind-
hentedes lzegefaglige oplysninger, og sagen
blev indstillet til rehabiliteringsmgde, der blev
afholdt ni maneder efter den indledende an-
modning fra borger.

Manglende overholdelse af aftaler

N&r borgeren laver aftaler med en sagsbehand-
ler om, at der f.eks. skal indhentes oplysninger,
at der skal afdeekkes nogle muligheder, ivaerk-
seettes stgtte eller blot ringes tilbage med en
tilbagemelding, s undergraver det tilliden, ndr
aftalen ikke overholdes.

Det efterlader borgeren i en magteslgs position
uden egentlige handlemuligheder, bortset fra at
anmode om sagsbehandlerskifte, som de ikke
har krav pa, eller skifte myndigheden ud ved at
flytte kommune. Der er i sagens natur ofte tale

om borgere, der er i pressede livsomstaendig-
heder, og deres ressourcer og overskud kan
veere yderst begraensede. Det er derfor bekla-
geligt, ndr manglende opfslgning og efterle-
velse af aftaler, efterlader borgeren med opfat-
telsen af, at de har ansvaret for at rykke sags-
behandleren for, at der sker fremdrift i deres
sagsbehandling. En borger udtrykte det som, at
man oplever bare at vaere endnu en sag i en
sagsstamme, ndr man gentagende gange skal
rykke i samarbejdet.

Nogle borgere fgler sig ikke begraenset af at
skulle tage hyppig kontakt til sagsbehandleren.
Men for andre kan der vaere en bekymring for,
hvordan det pavirker deres afggrelse, hvis de
skal rykke for opfglgning igen og igen. Nogle
borgere tager det personligt, nar de skal rykke
gentagende gange, eller at de ikke orienteres,
nar aftaler fraviges.

Udfordringer ved skift af sagsbehandler

Nar en sagsbehandler stopper, er det et vilkar,
at borgeren far en ny sagsbehandler, hvilket
kan give frustrationer. En del borgere oplever,
at de mister overblikket over egen sag, og at
de skal starte forfra i en sagsproces. Nogle bor-
gere oplyser, at de skal genfremsende oplys-
ninger fra tidligere, der ikke er blevet journali-
seret, eller at allerede aftalte planer bliver lavet
om. Derfor er det s3 vigtigt, at notat- og




journaliseringspligten overholdes, sa der er s3
lidt tab af fremdrift i sagen som muligt.

Det samme kan veere tilfaeldet, hvis en sagsbe-
handler sygemeldes igennem laengere tid. Her
kan der veere tilfaelde, hvor en anden sagsbe-
handler skal overtage sagsbehandlingen mid-
lertidigt eller permanent.

Der skal skabes en relation til en ny sagsbe-
handler, som borgeren skal fortzaelle sin historie
til. Nogle borgere foretraekker selv at fortzlle,
mens andre forventer, at sagsbehandleren in-
den fgrste mgde har laest journalen igennem.

ars sagsbehandling ikke var kommet videre i
sagsbehandlingen.

Eksempel 3

En foraelder kontaktede Borgerradgivningen, da
hun var bekymret for manglende fremdrift i
hendes barns sag.

Der var iveerksat et familiekursus, men barnets
mistrivsel var forvaerret, og den praktiserende
leege havde lavet en underretning. Borgeren
havde derfor kontaktet Bgrn, Unge og Familier
(BUOF) og var blevet oplyst om, at sagsbe-
handleren var sygemeldt pd ubestemt tid. Bor-
geren kunne ikke fa oplyst, om en anden sags-
behandler overtog sagen i mellemtiden.

Familien havde igennem ti maneder afventet
afklaring fra BUOF. Der havde veeret afholdt
flere bgrnesamtaler og netvaerksmgder, men
det var uklart for familien, hvorvidt der var truf-
fet afggrelse om at iveerkseette en bgrnefaglig
undersggelse. Borgerradgivningen rykkede for
svar til familien, og det meldtes retur, at der
var opmarksomhed omkring den manglende
opfelgning og sagsbehandler til familien.

Ni dage senere havde familien endnu ikke hgrt
noget. De fik, efter endnu en rykker, tildelt en
sagsbehandler, men da der desvaerre ikke var
journaliseret notater fra tidligere afholdte sam-
taler, skulle den nye sagsbehandler derfor
starte forfra med at afholde samtaler. Forzel-
drene var frustreret over, at de efter knapt et

Nar en borger ikke er orienteret om en syge-
melding, eller at en sagsbehandler er stoppet,
sa forventer de, at deres sag er i gang med at
blive behandlet og afventer passivt, at sagsbe-
handlingen faerdigggres. Nar det sa viser sig
maneder senere, at ingen har vaeret i gang med
sagen, sa kan det efterlade borgeren med mis-
tillid og opgivenhed i forhold til at f& hjzelp.

I den fgrste halvdel af 2023 har Borgerradgiv-
ningen haft en del henvendelser, hvor borgeren
i en afdeling ikke har kunnet f& oplyst, hvem
der er deres sagsbehandler. Enten fordi de er
skiftet fra et team til et andet, og borgerens sag
har vaeret pa venteliste til at blive fordelt til en
ny sagsbehandler, eller fordi deres sagsbe-
handler har veeret langtidssygemeldt, og der
ikke har veeret en sagsbehandler at fordele sa-
gen til. Men borgeren har ret til at f& behandlet
sin sag, sa det er misvisende vejledning, nar
der henvises til, at borgeren ikke har en sags-
behandler. Det er borgerrddgiverens opfat-
telse, at denne praksis er blevet rettet op nu.

Det er borgerrddgiverfunktionens opgave at
pege pa udfordringer observeret i sagsbehand-
lingen. Det er ikke p& det foreliggende grundlag
muligt at sige noget om &rsagen, da der kan
vaere mange forskellige grunde hertil. Tilbage-
vendende forteellinger fra medarbejderne pa
nogle omrader er dog, at der mangler haender
eller der er ledige stillinger.




Anbefaling om at sikre fremdrift i sagsforlebene og at sagsbehand-
lingen tilrettelaegges pa en sadan made, at denne fremdrift sikres

At kommunen har fokus p& at gge fremdrift i sagsbehandlingen; herunder for eksempel:

at der ved overskridelse af sagsbehandlingsfrister gives en ny frist for, hvornar borgeren
kan forvente afggrelse

at overgangen sikres, nar en sagsbehandler stopper eller er sygemeldt, s& sagsbehandlin-
gen ikke gari sta

et gget fokus pa at notatpligten overholdes

at sikre at den oplyste telefontid overholdes, s& borgerne ikke ringer forgaeves flere gange




Anbefaling 3: Fokus pa at anmodninger om partsaktindsigt besvares

rettidigt og fyldestggrende

Retten til partsaktindsigt er en grundlaeggende
rettighed indenfor forvaltningsretten. Formalet
er blandt andet at skabe abenhed om offentlig
forvaltning ved at give borgerne mulighed for
at se de oplysninger, som myndigheden eri be-
siddelse af vedrgrende ens egen sag. Borgerne
far pa denne made mulighed for at fa det fulde
indblik i sagen samt at korrigere eller spgrge
ind til disse oplysninger. Borgerne kan herved
0gsad ggre opmaerksom pa, hvis de mener, der
mangler relevante oplysninger i sagen, inden
der traeffes afggrelse.

I Borgerradgivningen ses det ofte, at der sgges
om partsaktindsigt i sager, hvor samarbejdet er
vanskeligt, eller borgerne har lav tillid til admi-
nistrationen. Det kan f.eks. vaere, hvis bor-
gerne ikke oplever, at der er fremdrift i deres
sagsbehandling og derfor @gnsker et indblik i,
hvor i processen sagen er. Derfor er det bekla-
geligt, ndr en sddan anmodning overses eller
ikke besvares rettidigt/fyldestggrende.

bl

Ifglge forvaltningsloven skal en anmodning om
aktindsigt besvares snarest og senest inden syv
arbejdsdage. Undtagelsesvist kan denne frist
overskrides pd grund af sagens omfang eller
kompleksitet. I sd fald skal borgeren orienteres
om grunden til fristoverskridelsen samt oplyses
om, hvornar anmodningen forventes faerdigbe-
handlet. I Borgerrddgivningen er der set adskil-
lige eksempler pd flere maneders fristoverskri-
delser uden advisering til borgeren; f.eks. hvis

en aktindsigtsanmodning overses, nar den star
til sidst i en lang mail.

Der er ingen formkrav til en partsaktindsigtsan-
modning. I de tilfeelde hvor en borger anmoder
om partsaktindsigt pa et mgde, er der set ek-
sempler p3, at det ikke bliver noteret og derfor
glemt i den efterfglgende sagsbehandling. Ofte
hjeelper det, ndr Borgerradgivningen bistar bor-
geren med at rykke for en afggrelse om parts-
aktindsigt.

Desveerre ser vi ogsa eksempler p&, at en sags-
stamme, hvor sagsbehandleren er fravaerende
i leengere tid, ikke er opdateret og derfor man-
gelfuldt journaliseret. Konsekvensen heraf er,
at der ikke altid er nyere akter at give aktindsigt
l.

Aktindsigten hanger taet sammen med den no-
tat- og journaliseringspligt, der ogsa felger af
lovgivningen. Borgerradgivningen har set ek-
sempler pa, at der er forskellig journaliserings-
praksis indenfor den samme afdeling og i
samme fagsystem. Det har resulteret i, at bor-
geren har faet sin aktindsigt pa en uhensigts-
maessig made. F.eks. hvor der er flere tomme
dokumenter eller mange gengangere af doku-
menter og journalnotater. P& denne made har
borgeren faet tilsendt filer p& mange hundrede
sider, hvilket ikke hjaelper til at skabe overblik.
Det er ogsa filstgrrelser, der kraever en steerk
computer at kunne handtere. Borgerrddgiv-




ningen har veeret i dialog med en afdeling om
denne problemstilling, hvilket har givet anled-
ning til, at arbejdsgangen for aktindsigtsan-
modninger blev genopfrisket.

Slutteligt er det observeret, hvordan der nogle
steder i organisationen har manglet fyldestgg-
rende kendskab til reglerne forbundet med akt-
indsigt. F.eks. at der skal traeffes en afggrelse i
forbindelse med en partsaktindsigt, at der altid
skal overvejes meraktindsigt, hvordan reglerne
er for at undtage interne arbejdsdokumenter
samt at det skal begrundes, og at der skal gives
klagevejledning, hvis der undtages akter. I den
forbindelse har Borgerradgivningen bistaet med
undervisning om reglerne.

Det er ogsa muligt at sgge om aktindsigt efter
offentlighedsloven, f.eks. som journalist eller
hvis man som borger er interesseret i sagsbe-
handlingen i en sag, man ikke er part i. De til-
feelde vedrgrende. aktindsigt, som Borgerrad-
givningen er blevet opmaerksom p&, har dog
veeret i forbindelse med sager, hvor en borger
har vaeret part og derfor har en saerlig retlig in-
teresse.

Anbefaling om fokus pa at anmodninger om partsaktindsigt besvares

rettidigt og fyldestgarende

@get fokus pa at forvaltningslovens regler overholdes; herunder:

at borgeren gives besked med en begrundelse, hvis det ikke er muligt at traeffe afgagrelse

om aktindsigt indenfor syv arbejdsdage

at det fremgar af aktindsigten, at der er tale om en afggrelse

at det fremgar af aktindsigten med begrundelse og hjemmel, hvis akter/oplysninger er
undtaget
at aktindsigter gennemgas inden den sendes til borgeren, sa det opdages, hvis der er fejl i
aktindsigten
at der er fokus pa at holde sin journalfgring opdateret




Talmateriale

Den 1. januar 2022 indfgrte Borgerradgivningen
et nyt statistiksystem og derved zendredes
grundlaget for, hvordan sagsantallet opggres.
Det er det samme system, som anvendes af de
fleste andre borgerradgivere i landet. Der er li-
geledes indfgrt nye vedtaegter for borgerradgi-
veren i Holbaek Kommune, hvilket har betydet en
preecisering af, hvilke opgaver Kommunalbesty-
relsen har besluttet, der hgrer til i funktionen.
Resultatet heraf er, at sagsantallet i funktionen
er faldet betydeligt sammenlignet med tidligere
ar.

Det er en meget lille andel af de borgere, der er
i kontakt med Holbaek Kommune, der finder vej
til Borgerradgivningen. Antallet ligger langt fra at
have kvantitativ validitet, og der kan derfor ikke

Tal for 2023 (tal for 2022 i parentes)

konkluderes noget generelt om sagsbehandlin-
gen pa baggrund af talmaterialet. Til gengaeld
kan det forteelle noget om, hvad borgerne er util-
fredse med, ndr de henvender sig til Borgerrad-
givningen.

En borger kan godt henvende sig med flere for-
skellige problemstillinger, enten p& samme sag
eller pa flere forskellige sagsforlgb. Hvis det ved-
rérer samme sag, sa bliver det registreret som
en hovedsag og en fglgesag. I langt de fleste
henvendelser vil der kunne registreres adskillige
folgesager, men for ikke at fa et kunstigt hgit
sagsantal, registreres der kun fglgesager, hvis
det er problemstillinger af en vis tyngde.

501 forskellige borgere har henvendt sig til Borgerrddgivningen (542)

Der er registreret 572 forskellige problemstillinger (628)

Ca. 57% af sagerne har veeret klageforhold — 324 sager (53% og 334 sager)
Klageforholdene er fordelt pd 280 forskellige sagsforlgb/hovedsager (306) og 44 fglgesa-

ger (28)

De resterende 43 % andre henvendelser er hovedsageligt:
o Vejvisning og videreformidling til organisationen 21% (23%)
o Vejledning som Borgerradgivningen har ydet 20% (18%)

Antal klager fordelt pa kerneomrade

SIoU

AUBO

LAER

AHLI

VBAF

Flere kerneomrader
ORGS

LEKO

Ikke Holbeek Kommune
Ikke preeciseret

o
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SIOU: Social Indsats og Udvikling, AUBO: Arbejdsmarked, Uddannelse og Borgerservice, LAER: Laering og Trivsel, AHLI:
Aktiv Hele Livet, VBAF: Vaekst og Baeredygtighed, ORGS: Organisationsservice, LEKO: Ledelsessekretariatforkortelserne




Top 5 hyppigste udfald pa klagesager hos
Borgerradgivningen

Antal klagesager
= =
N N (o)} 0] o N
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Styrket dialog Hjaelp til

klageprocessen

Mange borgere gnsker hjzlp til klageprocessen.
Det kan vaere i form af hjaelp til at udfaerdige en
klage eller vejledning om, hvordan deres ret-
tigheder er, eller hvordan de kommer videre med
deres sag.

Hvis en henvendelse fra en borger resulterer i en
konstruktiv dialog med en afdeling, sker det som
regel, at sagsbehandlingen genoptages, og Bor-
gerradgivningen kan herefter slippe sagen. Ved
styrket dialog er der ofte tale om et dialogmgde

Genoptaget

107
96
44
23
l L] .

Last ved
Borgerrédgivningen

Manglende
kompetence

sammen med borgeren og sagsbehandleren. Her
er formalet at fa hjulpet sagen videre og teettere
pa en Igsning.

Det sker ogsd, at borgere klager over selve af-
gorelsen, og gnsker at Borgerrddgivningen gar
ind i det faglige skgn. Dette ligger udenfor funk-
tionens kompetence, og borgeren vejledes i ste-
det til at kontakte den relevante klageinstans.

FORDELING AF KLAGER PA TEMAER

Andet
10%

2%

Offentlighedsloven
1%

Forvaltningsskik
44%

Anden lovgivning

Retsgrundsaetninger og
forvaltningsloven
31%

Opgavevaretagelse
8%

Hjemmelsspgrgsmal
4%




Forvaltningsskik er et udtryk for, hvordan myndighederne bgr opfgre sig over for borgerne. God
forvaltningsskik kan vedrgre forhold om betjening af borgerne, sagsbehandlingstid, sprogbrug mv.
Reglernes overholdelse er erfaringsmaessigt med til at bevare borgerens tillid til sagsbehandlingen og
generelt udtryk for, hvorvidt en myndighed fremstar professionel og effektiv i sin daglige kontakt med
borgere.

Hjemmelsspgrgsmal handler om henvendelser, nar der er truffet afggrelse i en sag, og hvor
borgerne er utilfredse med indholdet af afggrelsen.

Forvaltningsloven og retsgrundsaetninger er meget sammenfaldende og er derfor lagt sammen.
De indeholder processuelle regler for sager, hvor der vil blive truffet afggrelse. Reglerne handler om
retssikkerhed, men har ogsa til formal at sikre, at administrationen kan treeffe korrekte afggrelser.
Reglerne handler om blandt andet inddragelse af borgeren fgr afggrelsen, hvordan sagen oplyses,
begrundelsen for afggrelsen, er den forstaelig, har den vaeret konkret og individuel, og er der vejledt
korrekt, har man forklaret borgeren undervejs om de sagsskridt, der igangsaettes mv.

Opgavevaretagelse handler om det konkrete eller generelle serviceniveau i kommunens ydelser.
Offentlighedsloven sikrer alle ret til indsigt i sager i den offentlige forvaltning.

Andet kan f.eks. veere klage over forhold der ikke vedrgrer Holbaek Kommune, procesledende
beslutninger der bygger pa en faglig vurdering eller forhold vedr. anden offentlig lovgivning feks.
serviceloven.

Anden lovgivning daekker her over kategorier, der kun har faet en eller to henvendelser; f.eks.
databeskyttelsesloven og institutioner.
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