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Indledning

Nar borgerme henvender sig til borgerradgiveren, forteeller de om sagerne og kontakten til
kommunen og om, hvordan det pavirker deres liv. Borgerne forteeller af gode grunde ikke meget
om, hvorvidt de synes, at de forvaltningsretlige regler er tilsidesat, men om de bagvedliggende
folelser og frustrationer. Borgerne giver ogsa udtryk for, at de ikke altid far ssmme mulighed for
at forteelle om deres sag, nar de mader kommunen. Borgerne oplever ofte, at der i kontakten i
stedet er meget fokus pa det, som sagsbehandleren har brug for at vide.

[ borgerraddgiverens kontakt med borgeren seettes der ord og begreber pa de udfordringer, der

kan veere i sagen, og borgerradgiveren hjeelper med at afklare de oplysninger, som

medarbejderne kan have brug for. Borgerradgiveren fungerer som et bindeled mellem borger og
medarbejder og hjeelper med at sikre fokus i sagen bade fra
borgerens og medarbejdernes synsvinkel. Nedenstdende
gengivelser af udvalgte sager fra perioden beskriver, hvordan
borgernes mgde med kommunen styrkes med en

EAKTA borgerradgiverfunktion.
0OC En borger oplyste, at hendes barn udviste selvskadende
I perioden fra 1. august adfeerd i tiden efter skole, og at det derfor var tvingende
2019 til 22. januar 2020 har ngdvendigt for borgeren at vaere hjemme 1 det tidsrum. Det

havde fort til meget fraveer fra borgerens arbejde, og derfor
havde hun sggt om tabt arbejdsfortjeneste. Borgeren savnede
svar pa den forventede sagsbehandlingstid, da hendes
arbejdsgiver pressede pa, men da hun efter tre uger ikke selv
var lykkedes med at fa et svar, henvendte hun sig til
borgerradgiveren. Borgerradgiveren vejledte om den fastsatte
sagsbehandlingstid og tog kontakt til afdelingen, hvorefter der
blev fulgt op i sagen. Det viste sig, at ansegningen ikke var
blevet journaliseret, og at sagsbehandlingen derfor ikke var

19 henvendelser har begyndt. Der blev fulgt op med det samme, og borger blev
bedt om at sende en ny ansggning, hvilket hun straks gjorde.
Efter et par uger kontaktede borgeren igen borgerradgiveren
og oplyste, at der fortsat ikke var fulgt op i sagen, og at hun nu
var bekymret for en fyring. Borgerradgiveren tog kontakt til

20 henvendelser er last afdelingen, der undersagte sagen og konstaterede, at den
anden ansggning heller ikke var journaliseret, hvilket blev
meget beklaget. Borgeren blev pa baggrund af
borgerradgiverens kontakt tilbudt et koordinerende made
mellem skolen og afdelingen allerede efter tre dage, hvor hun
fik mundtligt afgerelse om tabt arbejdsfortjeneste.

borgerradgiveren
modtaget 55 henvendelser
fra borgere vedrorende 111
klageforhold.

Heraf er 16 henvendelser
blevet oversendt som en
klage til skriftlig besvarelse.

borgerradgiveren lgst ved
telefonisk kontakt til
centeret.

ved borgerradgiveren i
form af vejledning eller
vejvisning til anden instans.

En borger rettede henvendelse til borgerradgiveren, fordi hans sygedagpenge var blevet stoppet
og fordi, han var i tvivl om, hvordan han kunne komme videre med sin sag. Borgeren oplyste, at
han var selvmordstruet og afventede terapi, og at han ikke vidste, hvad han skulle ggre. Borger
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oplyste, at han var blevet afvist af en sagsbehandler med den begrundelse, at hans sag var
afsluttet, og at han derfor ikke havde krav pa hjeelp fra kommunen. P4 baggrund af et made med
borger oversendte borgerrddgiveren borgers klage, og borger blev pa den baggrund tilbudt et
rdd- og vejledningsmade. Det blev beklaget over for borger, at han tidligere var blevet afvist i sin
henvendelse til centeret. Borgers tilstand var forveerret i mellemtiden, og borger bad derfor
borgerradgiveren deltage som observater pa medet. PA medet blev borgers sag droftet, og det
kunne konstateres, at borger var berettiget til et nyt sygedagpengeforlgb. Sagen ved
borgerrddgiveren blev herefter afsluttet, da borger fik hjeelp til at komme videre.

En borger henvendte sig til borgerradgiveren og fortalte om et arelangt forlgb for hendes familie,
som var endt med en anbringelse af hendes barn. Borgeren fortalte om mange episoder i
forlgbet, hvor hun ikke mente, at kommunen havde laftet sin opgave. Det var vigtigt for borgeren
at fa beskrevet forlebet og det, som fortsat fyldte meget for hende i en fyldestgerende klage.
Klagen blev oversendt til to centre, som herefter tilbgd borger et feelles made for at sikre et s&
fyldestgerende og imgdekommende skriftligt svar som muligt. Madet blev ogsé i veerksat for en
bedre forventningsafstemning med borgeren. Borgerradgiveren deltog som observater pa medet,
hvor borgeren fik plads til at forteelle om de bagvedliggende fglelser og frustrationer i klagen.
Borger fik pa den baggrund tilsendt et udkast til svar, som hun fik mulighed for at kommentere.
Pa baggrund af borgers bemeaerkninger arbejdes videre med et endeligt svar til borgeren.
Borgeren har udtrykt tilfredshed over inddragelsen i klagebesvarelsen. Borgerradgiveren folger
endnu sagen.

Borgerradgiveren afslutter forst en sag, nar dialogen mellem borger og medarbejder er
genoprettet, borgerens retssikkerhed er sikret og borgerens mgde med kommunen er styrket.

Status

P& baggrund af anbefalingerne i borgerradgiverens arsberetning 18/19 blev der iveerksat en
proces, hvor borgerradgiveren orienterer hvert center om udfordringerne med skriftlig
kommunikation p4 omradet. Administrationen udarbejder pa den baggrund en oversigt over,
hvordan centrene arbejder med tilbagemeldingerme og de tiltag, anbefalingen har givet
anledning til. Status er, at et center mangler at f4 tilbagemeldingen pa deres omrade, og nar dette
er pa plads, vil Byradet blive neermere orienteret om opfalgningen.

Borgerradgiveren anbefalede ogsa i arsberetningen 18/19, at alle centre sikrer, at alle relevante
medarbejdere har den forngdne viden om, hvordan vi sender personoplysninger. I en konkret
sag blev borgerradgiveren opmaeerksom pa, at der i et center var en praksis for at medarbejdeme
oftest benyttede e-mails i den skriftlige kommunikation med borgerne Denne praksis kan
medvirke til en gget risiko for tilsidesaettelse af databeskyttelsesreglerne. Centerets praksis blev
undersagt og afdeekket af administrationen, og pa den baggrund blev det besluttet, at alle
relevante medarbejdere i alle centre skal undervises i databeskyttelsesreglerne og
grundleeggende forvaltningsret.

Pa baggrund af anbefalingerme i udtalelsen om myndighedsenhedens praksis for optagelse af
megder arbejdes der med at udarbejde et feelles regelseet for borgere, der onsker at optage et
moade med kommunen. Status er, at retningslinjerne snart bliver taget i brug i organisationen.
Borgerradgiveren fglger arbejdet hermed, ligesom at Folketingets Ombudsmand fortsat felger
sagen.
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Borgerradgiveren vil felge udviklingen i sagerne og folge op pé status i ovenstaende sager ved
afgivelsen af borgerradgiverens arsberetning 19/20.

Henvendelser fra borgere

[ denne halvarsstatus redeger borgerraddgiveren for funktionens virke for perioden 1. august 2019
til medio januar 2020. Borgerradgiveren har modtaget henvendelser fra 55 borgere vedrgrende
111 klageforhold i perioden. Der er sket en lille stigning i antallet af klageforhold set i forhold til
sidste halvarsstatus, men antallet af borgere er det samme.

Borgerne kontakter mest borgerradgiveren via telefoniske og skriftlige henvendelser. De borgere,
der har personlig kontakt til borgerrddgiveren, er oftest som fglge af en forudgaende telefonisk
eller skriftlig henvendelse. Det ses heller ikke, at seerligt mange borgere henvender sig uden
forudgaende aftale.

Fordelingen af klageforhold p& de forskellige centre fordeler sig som folger:

Klageforhold

B Arbejdsmarkedscenter

m Social- og
Sundhedscenter
Bornecenter
Skolecenter

m Teknik- og Miljgcenter

m Vej- og Ejendomscenter

Erhvervs-, Fritids- og
Kommunikationscenter

Diverse

Henvendelserne fordeler sig pa centrene overensstemmende med de tidligere statistikker, der er
udarbejdet i borgerradgiverens rapporter og fordeler sig i @vrigt som forventet. Det ses 0gsa, at
de registrerede klageforhold pa Arbejdsmarkedscenteret og Social- og Sundhedscenteret samlet
udger ca. 60% af alle klageforhold. Denne fordeling har veeret repraesenteret i statistikken siden
afgivelsen af borgerrddgiverens halvarsstatus for 2019.

Veegtningen af sagerme mellem centrene kan ikke tages til udtryk for, at der er flere generelle
udfordringer p& de omrader, der har mange sager. Det er formentlig mere et udtryk for, at disse
omrader far flere henvendelser fra borgere, at der treeffes flere afggrelser pa omraderne og at
kendskabsgraden til borgerrddgiverfunktionen er stgrre pa disse omrader. Borgerradgiveren
oplever ofte, at borgerme fra disse omrader forteeller, at deres sagsbehandler har gjort dem
opmeerksom pa funktionen. Der ses ogsa at flere medarbejdere fra disse omrader henviser
borgere direkte til borgerrddgiveren.
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Borgerne klager fortsat over de samme forhold, som ogsa kunne konstateres ved afgivelsen af de
tidligere rapporter, om end der flyttes lidt rundt i top 5 fordelingen. De 5 mest paklagede forhold
fordeler sig som folger:

Lang sagsbehandlingstid/manglende svar: 18

Afgerelse, hovedindhold: 16
Vejledning: 12
Konkret serviceniveau 8
Betjeningen af borgere: 7

Ovenstaende er et udtryk for de forhold, som borgere oftest gnsker hjeelp til. I henvendelser til
borgerraddgiveren oplyser borgere ogsd om andre klageforhold, som de ikke gnsker at g4 videre
med. Disse forhold registreres ikke som klageforhold i statistikken.

Flere borgere benytter borgerradgiveren som observater pa mader med centrene. Nar
borgerradgiveren deltager som observatear, er det med det primaeere formal at styrke borgeren i
dennes made med kommunen og understotte borgerens retssikkerhed. Denne kontaktform er
god til at sikre, at borgernes mgde med kommunen bliver s& velfungerende som muligt.

[ denne periode har borgerraddgiveren deltaget som observatgr i 3 ma@der mellem borger og
medarbejder, hvilket er en fordobling i forhold til hele sidste beretningsar.

Konsultativ bistand og sparring

Borgerradgiveren yder sakaldt konsultativ bistand og sparring til medarbejdere, der anmoder
herom. Konsultativ bistand ydes som udgangspunkt, hvis borgerrddgiveren vurderer, at der er
behov for at kontakte et center om en generel eller konkret problematik. Sparring af
medarbejderne sker pa baggrund af henvendelse fra medarbejderen, og kan veere generel
vejledning eller sparring i en sag eller som generel opfelgning i en konkret sag.

[ perioden har borgerradgiveren ydet konsultativ bistand og sparring til medarbejderme i 5
tilfeelde.

Udbredelse af kendskab til funktionen

Der er lobende fokus pa at udbrede kendskabsgraden til borgerradgiverfunktionen.
Borgerradgiveren har i samarbejde med kommunikationsafdelingen aftalt lobende udmeldinger
om borgerradgiverfunktionen til pressen, kommunens hjemmeside og Facebook samt til
medarbejderme i kommunen.

Borgerraddgiveren deltager i aktiviteter og arrangementer, der medvirker til at ggre opmaeerksom
pé funktionen i kommunen. Som eksempel kan neevnes deltagelse i Ringsted Natten 2019 samt
deltagelse pad den kommende Ringsted Messe 2020. Internt deltager borgerradgiveren i oplaeg og
arrangementer rettet til medarbejdere i kommunen. Som et nyt tiltag er borgerradgiveren en del
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af introduktionsprogrammet for nye medarbejdere. I
medarbejderbladet RIKO og pad kommunens intranet er der
0gsa seerligt fokus pa udmeldinger til medarbejderne om,
hvad de kan bruge borgerradgiveren til.

Forseg med placering pa Cafe Dagmar og Q-net

Borgere med mere komplekse sociale udfordringer
benytter ikke borgerraddgiveren i seerligt stort omfang,
hvilket kan skyldes forskellige forhold. Disse borgere kan i
hojere grad have behov for at benytte
borgerradgiverfunktionen og for bedre at sikre disse
borgeres kendskab til funktionen, har der i en periode
veeret et forseg med at made borgerne der, hvor de
kommer.

[ en periode fra maj maned 2019 til og med oktober maned
2019 har borgerradgiveren deltaget i et par mader hos Q-
net og under frokosterne hos Cafe Dagmar en gang om
maneden. Formalet var, at brugerne lettere kunne tage
kontakt. Foldere og informationsmateriale har desuden
vaeret placeret i cafeerne, sd brugerne kunne fa
informationer om funktionen i gvrigt.

Forsgget har samlet set givet 8 henvendelser fra brugere af
begge cafeer, hvilket ikke star mal med tidsforbrug og antal
henvendelser til funktionen i gvrigt. Der har heller ikke vist
sig en stigning i antallet af henvendelser fra brugerne af
cafeerne som afledt effekt i @vrigt. Forsgget er derfor ikke
forleenget, men det vurderes, at kendskabet til funktionen
er bedret pa baggrund heraf.

Behov for at sikre tid til sagsbehandlingen
Borgerradgiveren treeffes pa biblioteket hver tirsdag fra kl
12.00 - 14.00 i aktivitetsrummet, hvor borgerne kan mede
op uden forudgaende aftale. Der har ikke vist sig den store
segning fra borgerne i denne traeffetid. I sidste beretningsar
modtog borgerradgiveren henvendelser fra 18 borgere i
bibliotekstiden og i det sidste halve &r, har
borgerrddgiveren modtaget henvendelser fra 3 borgere i
bibliotekstiden. De sidste 16 uger har der ikke veeret
henvendelser i tidsrummet. Tiden pa biblioteket benyttes til
at arbejde med de gvrige borgersager, men arbejdstiden
udnyttes ikke optimalt, fordi der ikke kan tages telefonisk
kontakt i sagerne, idet at doren til aktivitetsrummet i s& fald
skulle veere lukket.

FAKTA

Ringsted Kommunes
borgerradgiverfunktion er
etableret direkte under
Byradet, og er en
uafheengig og uvildig
funktion efter
kommunestyrelseslovens §
65e.

Formaélet med
borgeradgiveren er, at
styrke dialogen mellem
borgere og kommunen, at
sikre borgernes
retssikkerhed under sagens
behandling og, at
understotte overholdelse af
forvaltningsretten samt
god forvaltningsskik.

Borgerradgiveren bistar
borgere, der gnsker at
klage, og radgiver og
vejleder borgere i deres
mgede med kommunen
samt sikrer, at de bliver
hort.

Borgerradgiveren kan tage
sager op pa eget initiatiy,
radgive organisationen om
god borgerbetjening og
evaluerer borgernes
adgang til kommunen.

Hvert ar afgiver
borgerradgiveren en
arsberetning til Byradet,
der understgtter Byradet i
dets tilsyn med den
kommunale forvaltning.
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[ lgbet af efteraret har der vist sig at opsté et starre behov for, at der bliver frigivet mere tid til
sagsbehandlingen hos borgerradgiveren. Det skyldes, at der i perioden har veeret en del aget
administrativ sagsbehandling, og at borgerne i hgjere grad benytter mulighederne for, at
borgerradgiveren deltager som observatar. For tiden er der desvaerre en ophobning i arbejdet og
en sagsbehandlingstid, som ikke ses at kunne nedbringes tilstreekkeligt hurtigt inden for de
nuvaerende rammer. Borgerradgiveren har derfor som et forseg holdt lukket for personlige og
telefoniske henvendelser hver fredag i januar maned 2020 for at sikre opfglgning i sageme.
Borgerne kan fortsat blive kontaktet af borgerradgiveren i tidsrummet, ligesom at der
undtagelsesvist er tilbudt mader om fredagen, hvis borgeren ikke havde andre muligheder. Det
vurderes, at denne ordning medvirker til en rimelig sagsbehandlingstid og opfelgning i sagerne,
og borgerradgiveren vil derfor fremover have lukket for personlige og telefoniske henvendelser
hver fredag, indtil det ikke leengere vurderes ngdvendigt.

Styrkelse af samarbejdet i organisationen

[ perioden har borgerradgiveren styrket samarbejdet ud i organisationen. Dette ses som en
generel felge af arbejdet med borgernes henvendelser og de spegrgsmal til funktionen, der er
opstéet p4 baggrund heraf. Generelt opleves en god interesse fra centrene i at styrke samarbejdet
med borgerradgiveren.

Ud over de faste mgder med ledelsen i Arbejdsmarkedscenteret og koordinatoren for socialt
udsatte er fglgende faste mader aftalt i perioden:

[ Social- og Sundhedscenteret er der aftalt faste dialogmeder med centerchefen og lederen af
myndighedsenheden med henblik pa at udbygge samarbejdet om sageme og sparre om
arbejdsgange.

Borgerraddgiveren har aftalt faste meoder med juridisk afdeling for generel erfaringsudveksling og
gensidige orienteringer.

[ Barnecenteret er der aftalt ad hoc mader med lederen af Bgrne- og Familieradgivningen og
besgg i afdelingen.

[ Teknik- og Miljgcenteret er der aftalt et dialogmede med de ledere og medarbejdere, der
jeevnligt er i kontakt med borgerradgiveren om sagerne pa deres omrade.

Erfaringer og fokuspunkter

Borgerrddgiveren har til opgave at opsamle generelle erfaringer fra sit virke og stille disse til
radighed for udviklingen af borgerbetjeningen. De vaesentligste erfaringer indgar desuden i
borgerradgiverens arsberetning til Byradet.

Henvendelserne til borgerradgiverfunktionen er fortsat meget forskellige i indhold og omfang, og
der kan ikke fremheaeves generelle erfaringer, anbefalinger eller henstillinger pa nuvaerende
tidspunkt.
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[ arets lgb og frem til afgivelse af naeste arsberetning har - og vil der fortsat - veere seerligt fokus
pa felgende omrader:

o Krav til skriftlige ans@gninger
e Borgeres tilkendegivelser om frygt for at klage
e Vejledningsforpligtelsen péa tveergaende niveau

Fokuspunkterne er valgt pa baggrund af flere henvendelser om samme problematikker men pa
forskellige omrader og kan ikke udskilles til bestemte afdelinger eller centre. Fokuspunkterne er
ikke udtryk for, at borgerradgiveren har konstateret generelle problemer hermed.

[ forhold til borgerrddgiverens kontakt til centrene vil der veere seerligt fokus pa folgende:

¢ Kommunikation

Borgerradgiverens arsberetning for 19/20 forventes at blive behandlet i september maned 2020.
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