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Borgerradgiveren har kontor pa radhuset i Frederiksgade 9 i Haslev. Telefonnummeret er 56 20 37 05. Pa
borgerradgiverens hjemmeside

http://www.faxekommune.dk/borgerraadgiveren-0 kan man skrive til borgerradgiveren via Borgerportalen.

Der er abent for personlig henvendelse mandag til og med torsdag i arbejdstiden.
For at veere sikker pa at treeffe borgerradgiveren kan det veere en fordel at aftale en tid pa forhand.

Borgerradgiveren tager ogsa hjem til borgere, hvis de ikke har mulighed for at mgde frem pa radhuset.
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Forord.

Dette er den ottende arsberetning, der afgives af
borgerradgiveren i Faxe Kom-mune siden
funktionens oprettelse i 2007.

Borgerradgiveren er forankret direkte under
kommunalbestyrelsen og er uaf-haengig af
kommunens udvalg og ad-ministration.
Funktionsbeskrivelsen kan findes pa kommunens
hjemmeside:

http://www.faxekommune.dk/faxe-kommunes-
borgerraadgiver-funktionsbeskrivelse

Et af formalene med borgerradgiverens funktion
er at sikre en gget retssikkerhed for borgere,
brugere og virksomheder.

Retssikkerhed kan i korte traek koges ned til
falgende:

e borgeren far de ydelser, som
lovgivningen giver ret til (materiel
retssikkerhed). Det er ikke altid det
samme, som at borgeren far de ydelser,
han eller hun har sggt om eller har brug
for

e sagsbehandlingsreglerne over-holdes
(processuel retssikkerhed). Det vil bl.a.
sige, at borgeren bliver inddraget i
sagsbehand-lingen, og herunder far
mulighed for at give sin mening til
kende om sin situation - samt bliver op-
lyst om, hvordan sagsbehand-leren
vurderer borgerens situation

e Dborgeren palegges ikke andre pligter,
end dem lovgivningen muligger

Et andet formal med borgerradgiverens funktion
er at veere konsulent og sikre videndeling i
administrationen primeert pa baggrund af
borgerhenvendelser og forespargsler.

Borgerradgiveren hjelper dermed kom-munen
med at se sig selv gennem bor-gernes gjne. Jeg
opsamler og formidler hovedtendenserne i
borgernes hen-vendelser og klager, sa de kan an-
vendes til intern leering/refleksion og
fremadrettede forbedringer af kom-munens
sagsbehandling og borger-betjening.

Faxe Kommune modtager hvert ar flere tusind
henvendelser fra borgere, hvoraf det store flertal
er tilfredse med den be-handling de fér og derfor
ikke kontakter borgerradgiveren. Men de borgere
som henvender sig til borgerradgiveren for at fa
vejledning, radgivning eller klage over
kommunens sagsbehandling og borger-betjening

er stadig en god indikator for, hvor der er
udviklingspotentiale og plads til forbedringer.

Statistisk materiale som f.eks. Ankesty-relsens
arsstatistik kan ogsa give finger-peg om, hvor der
er plads til forbed-ringer.

Der begas fejl i alle organisationer. Som
organisation skal vi tage ved lare af de begaede
fejl og bruge dem til at gare kommunens
betjening af borgerne end-nu bedre.

Avrsrapportens hovedfokus er en be-skrivelse af
overordnede tendenser, der kan give anledning til
refleksion og mine fremadrettetde anbefalinger.

Den mere skematiske beskrivelse af
borgerradgiverens arbejde i 2013 og det
statistiske materiale er beskrevet sidst i
arsrapporten

Faxe, marts 2015.
Anne Thielemann,
borgerradgiver.

Beskrivelse af tendenser fra borgerrad-
giverens praksis

Kommunens generelle svarfrist, Rets-
sikkerhedslovens sagsbehandlingsfrister og
frist for behandling af anmodning om
aktindsigt

Der er ikke i forvaltningsloven eller anden
lovgivning fastsat generelle regler om
myndighedernes sagsbehandlingstid.
Spergsmalet om, pa hvilket tidspunkt

en myndigheds sagsbehandlingstid i en konkret
sag overskrider det acceptab-

le, kan derfor i almindelighed ikke be-svares
generelt, men bygger pa en

konkret vurdering. Pa visse omrader indeholder
lovgivningen serlige regler om myndighedernes
sagsbehandlings-
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tider. Det geelder f.eks. for sager om aktindsigt.
Pa sadanne omrader ma bedgmmelsen af
myndighedernes sagsbehandlingstid bygge pa
denne lovgivning.

Pa andre omrader, hvor der ikke er s&-danne
regler, ma vurderingen af myn-dighedernes
sagsbehandlingstid tage udgangspunkt i, om der
er serlige for-hold, som medfarer, at
myndighederne bgr traffe afggrelse inden for
kort tid eller udlgbet af en bestemt frist.

1 2007 vedtog kommunalbestyrelsen, at
borgerhenvendelser generelt skal be-svares
indenfor 10 arbejdsdage.

Desverre forekommer der stadigvaek en reekke
klager, der synligger, at den regel ikke efterleves.

En del klager ses pa det sociale omrade, hvor de
fastsatte kommunale frister for
sagsbehandlingstider heller ikke efte-rleves. Den
angivne frist er udtryk for, hvornar borgeren i
almindelighed kan forvente at fa et svar pa sin
ansggning (sagsbehandlingstiden regnet fra den
dag ansggningen er modtaget til den er afsluttet
med en afggrelse.)

Det er et generelt problem, at borgere ikke fér et
kvitteringsbrev med oplysning om
sagsbehandlingstid og heller ikke far den
lovpligtige skriftlige besked, nér en frist ikke kan
overholdes.

Henvendelser til borgerradgiveren har
synliggjort, at nogle sager har ligget i dvale i
meget lang tid uden nogen form for
sagsbehandlingstiltag (én sag op til 9 maneder).

Den manglende overholdelse af disse regler har
veeret forelagt chefforum. I den forbindelse er det
anbefalet at gare brug af
sagsbehandlingssystemernes erindringssystem.
Der ses tegn pa at hen-vendelsen har haft effekt.

Det er mit generelle indtryk, at de ud-budte
kurser om de nye fristregler for behandling af
aktindsigt generelt har haft en god effekt.
Borgerradgiveren har kun haft fa henvendelser
indenfor dette omrade.

Behandling af klagesager pa det sociale

omrade

A. Er klagen modtaget indenfor klage-
fristen.

Lukkedag i administrationen

I arbejdsmarkeds- og sociallovgivningen er der
almindeligvis en klagefrist pa 4 uger regnet fra
borgerens modtagelse af afgarelsen.

Hvis en afdeling har haft en lukkedag, hvor
indgaet post den pagaldende dag ferst bliver
stemplet som indgéet dagen efter, er det her
vigtigt konkret at overveje, om klagefristen reelt
er sprung-et eller ej.

Ex. En borger — hvis klagefrist udlgb en mandag
- afleverede efter det oplyste en klage i
kommunens postkasse en lgrdag eftermiddag.
Weekendens post blev ikke modtagestemplet om
man-dagen, da der var lukkedag. Alt ind-gdende
post fra week-enden og man-dagen blev farst
modtagestemplet om tirsdagen.

Fovaltningen fandt, at klagen var mod-taget for
sent. Sagen blev sendt til Anke-styrelsen, der
meddelte borgeren, at man var enig i, at klagen
var indgivet for sent. Dette kunne borgeren ikke
forsta. Den pageldende klager har efter-fglgende
oplyst mig om, at centeret senere matte beklage,
at der ved mod-tagelsen af klagen ikke var taget
hgjde for den manglende modtagestempling den
pageeldende mandag, hvor der havde veret
lukkedag. P& den bag-grund blev klagen
genoptaget af Anke-styrelsen.

Uoverensstemmelsen mellem brevdato og
afsendelsesdato for digital post

For at undga misforstaelser omkring be-regning
af klagefristens udlgb er det vigtigt, at datoen i
afgarelsesbrevet stemmer overens med datoen for
post-afsendelse — dette geelder uanset af-
sendelsesform - almindelig brevfor-

sendelse og digital post.

Ex. | december 2014 meddelte Anke-styrelsen en
borger, at klagen var afvist, fordi klagefristen var
overskredet.

Det viste sig efterfglgende, at kommu-nens
afgarelse var dateret den 12. sep-tember 2014,
men forst sendt med digital post den 24. oktober
2014.

Borgeren kunne dokumentere, at afgg-relsen ikke
kunne vere sendt digitalt i september, da
borgeren farst fik oprettet sin E-boks den 15.
oktober 2014.

Selvom en kommune straks skal videre-sende en
klage til Ankestyrelsen, nér klagefristen er
overskredet er det dog generelt vigtigt at have
fokus pa forhold i kommunen, som kunne tale for
en and-en vurdering af en eventuel fristover-
skridelse.

Borgerradgiverens arsrapport 2014 Side 4



B. Frist for genvurdering af klage og skriftlig
besked til borger, hvis frist ikke kan
overholdes

Pa det sociale omrade gelder der en generel pligt

til at vurdere om der er grundlag for at give

klageren helt eller delvist medhold i en given
klage (retssik-kerhedslovens § 66). Det kan
kaldes gen-

vurdering.

Nar kommunen har modtaget klagen, ma der

maksimalt ga fire uger til gen-vurdering af

klagen.

Hvis kommunen ikke kan ferdiggere sin

genvurdering inden for fristen pa 4 uger, fordi

der skal skaffes yderligere oplysning-er,
vurderinger eller lignende, skal klage-ren have
besked om dette og besked om, hvornar
genvurderingen kan for-ventes afsluttet. Dette
fremgér af § 12, stk. 3 i bekendtgarelse om
retssikkerhed og administration pa det sociale
om-rade.

Eksemplerne synligger behov for fokus pa

omradet.

Ex. En borger henvendte sig til borger-
radgiveren da hun ca. 6 maneder efter indlevering
af klage i Borgerservice endnu ikke havde hart
fra Ankestyrelsen.

Uvist af hvilken grund blev sagen ikke straks
oversendt til den pagealdende afdeling. Det blev
oplyst, at oplyst, at klagen efterfglgende havde
"forputtet” sig i afdelingen pga. travlhed, hvilket
blev meget beklaget.

Ex. En borger indgav en klage i begynd-elsen af
november maned 2014. Ca. 14 dage efter fik
borgeren besked om at man havde besluttet at
indhente supple-rende udtalelser til brug for
sagen. Det blev samtidig oplyst, at
genvurderingen ville blive foretaget, nar den
suppleren-de udtalelse foreld. Sagen I herefter
stille i 3 uger fra beslutning om genvurde-ring til
indhentning af supplerende oplys-ninger.
Borgeren fik ingen besked om, hvornar man
forventede at genvurde-ringen ville veere
afsluttet.

C. Behandling af sager hjemvist fra
klageinstans til fornyet behandling og
afgarelse

Pa det sociale omrade sker det jeevnligt for alle

kommuner, at klageinstansen hjemviser en sag til

kommunen til fornyet behandling og afgarelse,
fordi klagein-stansen ikke har haft tilstreekkelige
oplys-ninger til selv at treeffe den endelige af-
gerelse. Hjemvisning af en sag er med andre ord
udtryk for, at klageinstansen har vurderet, at den
kommunale sagshe-handling i starre eller mindre

grad har veeret mangelfuld (f.eks. at sagen ikke
har veeret tilstraekkeligt belyst). | sddan-ne sager
vil afgarelsen fra klageinstansen typisk indeholde
en anbefaling af, hvad der skal indhentes af
oplysninger/afklares far kommunen treeffer en ny
afgarelse.

Da sagsbehandlingstiden i ankeinstan-sen kan
vare op til 9 maneder er det vig-tigt, at borgeren
ved hjemvisning af sag-en far besked om den
forventede sags-behandlingstid, far der vil blive
truffet en ny afgarelse.

Ex. | december 2011 hjemviste den da-veerende
klageinstans en sag til kommu-nen til fornyet
behandling og afggrelse. Begrundelsen for
hjemvisningen var bl.a. at der manglede en
handleplan til at af-klare om anbringelsen at et
barn uden for hjemmet havde et udpraeget be-
handlingssigte, som kunne betyde, at familien
ikke skulle sattes i betaling for ophold uden for
hjemmet.

Borgeren rettede i februar 2014 hen-vendelse til
borgerradgiveren, da han blev ved med at fa
opkraevning pa for-eldrebetaling (og rykkere for
mang-lende betaling). Angiveligt var der aldrig
fulgt op pa den hjemviste sag. | en handleplan fra
august 2012 var fglgende anfart: "Foreeldrene er
sat i foreeldrebe-taling, men der verserer pt. en
ankesag”.

Det blev beklaget, at der var sket en fejl i
afdelingen. Forzldrebetalingen blev ved samme
lejlighed annulleret.

Ex. Ankestyrelsen hjemviste i slutningen af april
maned 2014 en sag til fornyet be-handling og
afgarelse, idet Ankestyrelsen gav udtryk for, at
man ikke alene med en henvisning til
kommunens service-niveau kunne afsla en borges
gnske om deltagelse i 2 ugentlige aftentilbud i
klub for voksne med nedsat psykisk eller fysisk
funktionsevne. Da partsrepraesentanten ikke
havde hgrt noget fra forvaltningen efter 5 uger,
rettede partsrepraesen-tanten henvendelse til
borgerradgiveren. Det blev efterfglgende oplyst,
hvilke tiltag forvaltningen agtede at foretage sig
for at fa sagen belyst. Hvornar man paregnede at
treeffe en ny afgarelse blev imidlertid ikke oplyst
i farste om-gang. Fra Ankestyrelsens
hjemvisning til ny afgerelse foreld gik der 5
maneder.

Anbefaling

Jeg anbefaler, at der bliver udarbejdet
retningslinjer til sikring af overholdelse af 4
ugers fristen for genvurdering og videresendelse
af klagesager pa det sociale omrade. Jeg
anbefaler desuden, at der ved lovlig overskridelse
af gen-vurderingsfristen, umiddelbart derefter
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bliver indhentet de ngdvendige yder-ligere
sagsoplysninger OG at borgeren far besked om
fristoverskridelsen med oplysning om, hvornar
genvurderingen kan forventes afsluttet.

For sa vidt angdr hjemvisningssager vil jeg
ligeledes anbefale, at der udarbej-des
retningslinjer til sagsbehandlere med krav om
opfelgning/erindring og skriftlig besked borger
om, hvorndr der kan for-ventes en ny afgarelse i
sagen.

Generelt vil der vaere naerliggende at gare brug af
SBSY S-systemets erindrings-funktioner.
Retningslinjerne bgr ogsa indeholde en
beskrivelse af procedurer for opfalgning pa
omradet (kontrol).

Jeg vil anbefale at disse retningslinjer jeevnligt
gennemgas pa teammgder eller lignende for at
sikre det ngdvendige fokus pa omradet.

Vejledning — indledning

Medarbejdere i kommunen har en gene-rel pligt
til at yde vejledning til borgerne. Vejledningen
skal sikre, at borgerne har mulighed for at forsta
deres rettigheder og pligter og kan gere deres
indflydelse gaeldende under sagens behandling.
Korrekt og tilstreekkelig vejledning er ogsa en del
af en god borgerbetjening og er en fordel for
béde borgere og medarbejdere. Far borgerne ikke
den rette vejledning, kan det betyde at de gar glip
af de rettigheder som loven giver dem. God
vejledning skaber forudsigelighed. Og
forudsigelighed er en vasentlig del af
retssikkerheden.

En god vejledning kan veere med til at sikre, at
borgeren far orientering om regler og praksis, sa
borgeren far mulig-hed for at varetage sine
interesser.

Efter praksis antages det, at der gelder en
forpligtelse til vejledning inden for
myndighedens eget omrade, hvis myn-digheden
pa det grundlag, der fore-leegges, kan se, at den
pagaeldende muligvis vil veere berettiget til en
ydelse, der forudseetter ansggning.

Vejledningspligten er bl.a. reguleret i
forvaltningslovens § 7, stk. 1 og i sar-regler pa
nogle sagsomréader samt pé

det sociale omrade i retssikkerheds-

lovens § 5. Folketingets ombudsmand har i sag
fra 2006 givet udtryk for, at kommunens
almindelige vejlednings-pligt er "skeerpet” pa det
sociale om-rade.

Vejledning pa kommunens hjemmeside - og
hvad med de ikke digitale borgere?

Kommunens hjemmeside er mange borgeres
farste indgang til at sgge vej-ledning om et givent
emne. Det er derfor vigtigt, at informationerne er
korrekte og opdaterede.

Et tjek af materiale, der ligger p& Faxe
Kommunes hjemmeside under fanen Borger har
vist, at nogle informationer er foraeldede. Det
gelder bl.a. @kono-miske ydelser, hvor de gamle
regler for sygedagpenge er beskrevet — siden er
ikke opdateret siden 2012. Det samme galder
afsnittet om fartidspension. Oplysninger om
forskellige former for enkeltydelser er ogsa
meget sparsom-me. Man skal faktisk skrive ordet
tandbe-handling, hvorefter man dirigeres over til
et digitalt ansggningsskema. Her kan man laese,
at man f.eks. skal indsende overslag om f.eks.
gkonomisk hjelp til tandbehandling. Der
mangler imidlertid information om, at en person
normalt ikke fa hjeelp til udgifter, som den pa-
geeldende har pataget sig, inden ved-kommende
har ansggt kommunen om hjalp. Efter geldende
praksis kan en kommune efter § 88 i lov om aktiv
social politik give afslag pa hjelp alene med den
begrundelse, at ansggeren har pataget sig
udgiften forud for ansgg-ningen.

Digitale selvbetjeningslgsninger kan i

en reekke henseender forbedrer kva-liteten af det
offentliges service til borg-erne, men lgsningerne
kan samtidig rejse retssikkerhedsmassige
spgrgsmal i for-hold til bl.a. atypiske situationer
0g

myndighedernes vejledningspligt.

Det er endvidere vigtigt, at det ved brug af digital
ansggning tydeligt fremgar pa hvilke omrader en
borger har pligt til at anvende digital selv
betjening og hvor borgeren ikke har pligt.

Borgere, der er fritaget for digital post tror
fejlagtigt, at de dermed ogsa er fri for de
lovpligtige digitale selvbetjenings-omrader. Dette
er ikke tilfeeldet.

Det er preeciseret i forarbejderne til de relevante
love, at de bergrte myndig-heder vil kunne afvise
ansggninger m.v., hvis de ikke indgives digitalt.
Det betyder, at borgere, der er fritaget for digital
post skal have Ngglekort (Nem--id) og kode for
at komme ind pa disse selvbetjeningsomrader.
Det er den enkelte kommunes pligt at vejlede om
hvordan man ansgger digitalt og om, hvordan
man anvender de konkrete
selvbetjeningslgsninger.

En samlet oversigt over omraderne for lovpligtig
digitale selvbetjening kan ses pa
Digitaliseringsstyrelsens hjemmeside
http://www.digst.dk
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Anbefaling

Jeg anbefaler etablering af effektive og robuste
rutiner for kvalitetssikring af infor-mation pa
kommunens hjemmeside, bl.a.

e atudlagt materiale er dateret

e at udlagt materiale er deek-kende og

e atudlagt materiale er juridisk korrekt og
til at forsta.

Omradet var ogsa genstand for anbe-faling i
arsrapporten for 2013, hvor direk-tionen som
opfelgning meldte ud, at de enkelte centre skulle
gennemga deres hjemmesidemateriale med
henblik pa at sikre ajourfarsel og anfersel af
opdate-ringsdato.

Der ses fortsat at veere behov for at opretholde
denne udmelding.

Jeg anbefaler endvidere, at kommunen
udarbejder en strategi for, hvordan ikke -digitale
borgere sikres mulighed for vej-ledning og
information. Det kunne f.eks. veere ved opslag i
Borgerservice og ved jevnlig annoncering i
lokalbladene.

Aktiv vejledningspligt

A. Det sociale omrade

Efter retssikkerhedslovens § 12 skal kom-munen
bl.a. give en borger skriftlig be-sked om hvilke
typer af @ndringer der kan have betydning for
udbetaling af hjeelp og som borgeren derfor har
pligt til at oplyse om. Men hvis sprogbrugen i
vejledningen er sveer at forsta, kan der stilles
spargsmal ved veerdien af denne vejledning.

Ex. En borger havde sggt og faet bevil-get
kontanthjeelp. Ved bevillingen af kontanthjeelpen
blev borgeren pa kor-rekt vis gjort opmarksom
pa, at formue i form af eventuelle
kapitalpensioner med tilbagekgbsret kunne
kreeves tilbagekabt efter en sammenhangende
kontant-hjaelpsperiode pa 6 maneder, men ikke
far.

Kort tid efter bevillingen af kontanthjelp sggte
borgeren ogsa hjlp til betaling af nogle
regningerpa ydelseskontoret.

Borgeren blev indkaldt til en samtale og her blev
det afklaret, at han havde en pensionsopsparing,
som kunne tilbage-kabes, og som dermed kunne
daekke de ubetalte regninger. Hans ansggning om
hjeelp til enkeltydelser blev efter aftale med
borgeren derfor afsluttet.

Efterfglgende tilbagekabte borgeren sin pension
og fik ca. 90.000 kr. udbetalt, som blev brugt til
deekning af de ubetal-te regninger og bankgeeld.
Det kom noget bag pé borgeren, da han ca. 5
maneder efter blev mgdt med et krav om
tilbagebetaling af kontant-hjeelp som falge af den
tilbagekabte pensionsordning. For selvom han i
for-bindelse med udbetalingen af den lgbende
kontanthjaelp havde laest og underskrevet
kommunens vejledning om at han havde pligt til
at oplyse om a&n-dringer i sine forhold, var det
slet ikke faldet ham ind, at dette ogsa gjaldt den
tilbagekabte pension, som han af ydel-
seskontoret var blevet vejledt om at tilbagekabe.

KORA, Det Nationale Institut for Kommu-ners
og Regioners Analyse og Forskning

har i 2013 pa foranledning af Rigsrevi-sionen
udarbejdet et notat om "Fejlud-betalinger af
sociale ydelser”. Notatet opsummerer
eksisterende viden pa om-radet og belyser bl.a.
hvilke faktorer der sarligt bidrager til, at
borgerne uforsat-ligt har problemer med at finde
og forsta relevant information om de ydelser, de
modtager. Notatet har seerligt fokus pa
kommunernes skriftlige information hen-vendt til
borgerne. Det fulde notat kan findes pa falgende
link:
http://www.kora.dk/media/2035834/10666_fejlu
dbetalinger_sociale_ydelser.pdf

| rapporten peges der bl.a. pA kommuni-
kationspunkter som mulige kilder til fejl-
udbetalinger.

e | forbindelse med svar pa ansggningen
om tilskud, hvor borgeren samtidig
bliver skriftligt orienteret om sin
oplysningspligt: Risiko for, at
information ikke modtages, lases eller
forstas.

o | forbindelse med en &ndret
omstendighed i borgerens situation:;
Risiko for, at borgeren ikke lever op til
sin oplysningspligt pa grund af
manglende viden, forkert viden mv.
eller pga. manglende vilje(sidstnaevnte
er en bevidst (forseetlig) fejl.

Noget kunne saledes tyde p, at de kommunale
standarder der gares brug af pa omradet generelt
er sveere af forsta.

Anbefaling

Jeg vil anbefale, at det skriftlige vejled-
ningsmateriale som skal udleveres til borgere
efter retssikkerhedslovens §12 bliver gjort mere
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forstaeligt end de gene-relle standarder, som
benyttes i dag.

Jeg vil ligeledes anbefale, at det alle
medarbejdere pa teammader jeevnligt erindres om
vigtigheden af mundtligt at vejlede borgere om
deres rettigheder og pligter - for dermed at sikre
forudsige-lighed.

B. Andet forvaltningsomrade

Et karakteristisk kendetegn ved kommu-nal
behandling af en ansggningssag er, at selve
sagsbehandlingen ikke er for-bundet med
betaling af et gebyr. | prak-sis er det antaget, at i
de tilfeelde, hvor myndigheden har serlig
hjemmel til at kreeve gebyr for behandlingen af
en sag, bgr der — i hvert fald hvor gebyret ikke er
bagatelagtigt — sa tidligt som muligt gives
vejledning om dette.

Efter byggelovens § 28, stk. 1 kan mini-steren for
det pageeldende omrade fastsatte nsermere regler
om gebyrer for kommunalbestyrelsernes
behandling af ansggninger i henhold til
byggeloven. De naermere regler om
byggesagsgebyr er beskrevet i bekendtgarelse.
Her frem-gar det, at det er op til den enkelte
kom-munalbestyrelse selv at bestemme om der
skal betales byggesagsgebyr eller j. | Faxe
Kommune har byradet besluttet, at der skal
opkreeves gebyr for behand-

ling af byggesager og sager om an-meldelse af
egne bygninger.

Ex. En borger kontaktede telefonisk det
pagaldende center for at hare, hvor-dan hun
skulle forholde sig ved midler-tidig opstilling af
en skurvogn pa hendes ejendom. Borgeren fik at
vide, at hun skulle indsende en ansggning.
Hverken ved den telefoniske henvendelse eller
senere fik borgeren oplyst, at der skulle betales et
gebyr for behandling af an-sggningen om den
midlertidige opstilling af skurvognen. Dette
fremgik heller ikke af materiale pa kommunens
hjemme-side.

Borgeren har efterfalgende faet refun-deret
gebyret, fordi hun ikke var blevet vejledt om
sagsbehandlingsgebyret.

Centeret har efterfalgende andret hjemmesiden,
sa det tydeligt fremgar hvilke midlertidige
bygninger, der kraever byggetilladelse eller
anmeldelse. Der er desuden angivet vejledende
tidsforbrug og timepris for alle typer af
byggesager.

Der er endvidere indfgrt fast praksis for mundtlig
vejledning om gebyrer ved henvendelser fra
borgere ved skranke eller i telefon.

Graensen mellem vejledning og mundtlig eller
skriftlig afgorelse

Der kan veere en sngver greense mel-lem
vejledning og en mundtlig afggrelse. Man skal
derfor veere opmaerksom pé, at vejledningen ikke
far karakter af mundtlig afgerelse f.eks. ved at
vaere formuleret som et kategorisk afslag pa en
ydelse.

EX. En ung mand henvendte sig til kom-munen
for at melde sig ledig og samtidig

sgge om hjelp til forsgrgelse. Baggrund-en var,
at uddannelsesstedet havde ud-meldt borgeren fra
skolens grundforlgb.

Borgeren fik ved henvendelsen til kom-munen at
vide, at han ikke ville vaere berettiget til
uddannelseshjalp lige nu, da han havde mulighed
for at sgge om praktikplads. Sagsbehandleren
sendte ham dagen efter en kopi af en princip-
afgorelse fra Ankestyrelsen. Ved senere kontakt
til sagsbehandler blev det oplyst, at den
pagaeldende ikke var givet et mundtligt afslag,
men vejledt om, at han ikke var berettiget til
hjeelp.

Der blev efterfglgende lavet en skriftlig
afgarelse, som borgeren klagede over.

Ankestyrelsen har senere afgjort, at borgeren
havde ret til uddannelses-hjalp, fordi borgeren
ikke havde afslut-tet sit grundforlgb, men var
blevet ud-meldt af skolen. Et afbrudt
grunduddan-nelsesforlgb kunne derfor ikke
forventes efterfulgt af en elev-, laere- eller prak-
tikplads som omtalt i den principafgg-relse, som
borgeren havde faet tilsendt.

Ex. En ung mand sendte en mail til sin
sagsbehandler, hvori han spurgte, om han kunne
fa gkonomisk hjelp til nogle kurser, sa hans
muligheder for fa/opné en bestemt jobfunktion
blev forbedret.

Mailsvaret fra kommunen lgd: ”Du op-fylder
ikke betingelserne for revalide-ring....... ”

Et sadant mailsvar er udtryk for en af-ggrelse,
fordi svaret efter sit indhold gar ud pa beskrive,
hvad der skal vere ret for den pageeldende
borger.

Derfor burde sadant et svar ogsa have veeret
forsynet med en klagevejledning.

Det pageldende center har efter-falgende oplyst,
at der fremadrettet vil blive sat fokus pa, hvordan
og hvor tydeligt der kommunikeres til borgere,
nar der svares og radgives.

Den péageeldende sag blev draftet pa et teammade
og pointerne blev efterfgl-gende taget op pa et
feelles kursus for alle ansatte i det pagaeldende
center.
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Ex. En foralder, hvis barn boede hos den anden
foreelder, sendte en underretning til kommunen
med beskrivelse af reekke bekymringer omkring
barnet.

Borgeren blev efterfalgende indkaldt til en
samtale, hvor sagsbehandler gav udtryk for, at
man ikke fandt grundlag for at pabegynde en
bgrnefaglig under-sggelse.

Hvorvidt der i en given sag skal ivaerk-sattes en
bgrnefaglig undersagelse eller ej, er en afgarelse
i forvaltningslovens forstand, da beslutningen gar
ud pa, hvad der skal vere ret i den konkrete
situation. Det er derfor ogsa muligt for
foreeldremyndighedsindehaveren (eller den ene af
foraeldrene ved feelles foreel-dremyndighed) at
klage over kommu-nens beslutning.

Forvaltningen beklagede efterfglgende, at den
pagaldende foraelder ikke under mgdet med
forvaltningen var blevet orienteret om
muligheden for at klage over kommunens
beslutning om ikke at ville pabegynde en
bgrnefaglig undersaggelse.

Anbefaling

Jeg vil anbefale, at ny-ansatte og andre ansatte
medarbejdere med borgerkon-takt samt ledere af
folkeskoler, som ikke gennem deres
uddannelse/efteruddan-nelse har stiftet
bekendtskab med de forvaltningsretlige
sagsbehandlingsreg-ler skal deltage i et
obligatorisk kursus om de grundleeggende
sagsbehandlings-regler (offentligheds-,
forvaltnings-, retssikkerheds- samt
persondatalovgiv-ningen) og principperne for
god sags-behandlings- og forvaltningsskik.

Endvidere vil jeg anbefale at der pa
afdelingsniveau inden for det enkelte center
afholdes kurser i skriftlig og mundtlig
kommunikation, hvor de for-valtningsretlige
regler kobles sammen med den lovgivning, der
geelder for pagaldende omrade.

Derudover vil jeg anbefale, at retnings-linjerne
for brug af almindelig e-mail jeevnligt tages op pa
teammgder for at optimere “sikker
kommunikation”. Det anbefales ligeledes, at de
personer, der star for undervisning af nye
medarbej-dere i SBSYS har grundleeggende
viden om de juridiske aspekter af journalisering
og gennemgar disse pa kurser eller intro-
duktionsdage.

Som supplement vil jeg endvidere anbe-fale
opprioritering af centrenes interne fagradgivere,
idet disse bl.a. har til op-gave at holde afdelingen

ajour med nye lovgivningstiltag, afgerelser og
sagsbe-handlingsregler m.v. for pa den made at
optimere sagshehandlingen og sags-gange. Af
&ndrede og hjemviste sager fra klageinstanser
kan der ofte udledes generel lzring og viden,
som kan benyt-tes til mere systematisk at
justere/for-bedre den fremadrettede praksis og
fremgangsmader i sagsbehandlingen. Med
opprioritering af fagradgiverne vil
administrationen ogsa bedre kunne sikre, at den
nye leering og viden nar ud til relevante
medarbejdere og man kan samtidig sikre sig, at
den nye viden bliver gjort til en del af
forventningsafstem-ningen over for kommende
nyansatte medarbejdere.

Borgerradgiveren vil gerne tage ansvar for at
medvirke til forbedringer ved at yde konsultativ
bistand til forvaltningerne og medarbejderne i
kommunen bl.a. gennem undervisning af
kommunens medarbejdere og ved at yde forvalt-
ningerne skriftlig og mundtlig vejledning om
forvaltningsretlige spargsmal.

Frist for svar pa anmodning om aktindsigt og
udlevering af akter

Der har i 2014 veret enkelte klager over
manglende overholdelse af frist for at behandle
sager om aktindsigt (fer 1.1.14 max 10 dage —
efter 1.1.14 skal der sna-rest traffes afgerelse om
ret til aktindsigt og anmodning om aktindsigt skal
som hovedregel feerdigbehandles inden 7
arbejdsdage efter modtagelsen).

I den ene sag var fristen overskredet med ca. 15
dage (uden svar), og i den anden sag gik der mere
end 1 ar for borgeren fik udleveret sagens akter.

Afggrelsens begrundelse

En skriftlig afggrelse skal efter forvalt-
ningslovens § 24 indeholde en henvis-ning til den
eller de retsregler, som afgg-relsen er truffet
efter. Hvis den skriftlige afgerelse ikke falder ud
til borgerens fordel (afslag og delvise afslag) skal
afgarelsen indeholde en naermere forklaring pa
hvorfor. Ofte vil det veaere ngdvendigt med en
sagsfremstilling for at koble den konkrete sag
sammen med den eller de anvendte
lovbestemmelser. Hvis lovbestemmelsen beror pa
et ad-ministrativt sken, skal begrundelsen ogsa
angive de hovedhensyn, der har varet
bestemmende for skensudgvelsen.

Ex. En ung mand, der af sit uddannel-sessted var
blevet udmeldt af sin uddan-nelse og var
udsettelsestruet pa grund af huslejerestance,
sggte sidst i juli ma-ned 2014 om hjzlp til
betaling af sin huslejerestance. Borgeren fik
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afslag pa sin ansggning med fglgende begrundel-
se:

”Du fik i november 2013 bevilget husleje, jf. §
81 a og igen i april efter samme pa-ragraf. Du
blev oplyst i den forbindelse, at du ikke skulle
paregne hjeelp til hus-leje, da der ikke kan ydes
gentagne gange efter denne paragraf.”

En sadan begrundelse er mangelfuld, da den slet
ikke forholder sig til hvad der stér i aktivlovens §
8la:

”Kommunen kan yde hjelp til rimeligt begrunde-de
midlertidige huslejeudgifter til en person, der er
udsattelsestruet p& grund af huslejerestancer, hvis det pa sigt
kan forebygge, at personen udsettes af boligen. Kommunen
kan betinge hjlpen af, at personen indgar en
administrationsaftale, medvir-ker til fastsattelse af en plan for
flytning til en mere passende bolig eller deltager i
geeldsradgivning el.lign. Kommunen skal serlig rette hjeelpen
til barnefamilier og socialt udsatte borgere. Kommunen kan
bestemme, at hjelpen udbetales direkte til udlejeren. Udgiften
til hjeelpen afholdes fuldt ud af kommunen, jf. 8 99, stk. 2.
Stk. 3. Hjeelp efter stk. 1 kan kun ydes, hvis personen ikke har
gkonomisk mulighed for at betale husleje-udgifterne”

Men formuleringen af afggrelsen berer ogsa
preeg af en vis form for moraliseren over for
borgeren. Nar en borger kontak-ter kommunen,
er det vigtigt, at kommu-nen ikke kun lytter til
borgeren og benyt-ter sig af et ordentligt
sprogbrug, men ogsa yder tilstreekkelig
vejledning, sa borgeren kan varetage sine egne
inter-esser.

Over for et ungt menneske, der angi-veligt har
flere problemer, kunne man have varet den unge
behjaelpelig med gealdsradgivning, sddan som
lovbe-stemmelsen faktisk laegger op til, s&
borgeren ad den vej undgik at havne i den samme
situation flere gange.

Ankestyrelsen har i november 2014 of-
fentliggjort en undersggelse om statte og
rédgivning til udszttelsestruede lejere. En af de
grupper, som bliver fremhavet i undersggelsen
som udsettelsestruede lejere - bade af de
interviewede bolig-selskaber og kommuner - er
unge mend. Flere kommuner og boligselska-ber
har oplyst, at denne gruppe er over-repraesenteret,
og at det ofte handler om manglende forstaelse
for, hvordan man styrer gkonomien.

Anbefaling

Jeg anbefaler, at det pageeldende kontor
opprioriterer begrundelsespligten og derudover
far mere fokus pa vejled-ningsforpligtelsen - at
forebygge at unge borgere kommer i restance
med deres husleje. Den navnte undersggelse fra
Ankestyrelsen kommer med forskellige bud
herpa.

Omkring formulering af afgarelse m.v. henvises
til anbefalingen om under-visning i
forvaltningsret m.v. — se rappor-tens side 10 og

anbefaling omkring sprogbrug i skrift og tale — se
side 12.

Sprogbrug i tale og skrift

Som kommune er vi alle med til at skabe en
forstaelse af den gode borgerbetje-ning.
Borgerhenvendelser om mindre god betjening
kan anvendes til at reflek-tere over praksis.

Der har veret 4 henvendelser om ned-ladende
tale. To sager angar telefoniske besvarelser og to
andre ved mgde pa forvaltningen.

Ex. Under en telefonsamtale benyttede en
sagsbehandler vendingen ”Hgr nu her sgde ven”.
Pagaeldende sagsbe-handler beklagede angiveligt
allerede under samtalen tiltaleformen og infor-
merede straks derefter sin leder om fortalelsen.
Udtalelsen blev beklaget overfor borgeren pa
felgende made: "En sadan tiltaleform hverken
kan eller mé ske, hvorfor vi ikke kan undskylde
nok herfra.”

EX. En borger der sggte om en enkelt-ydelse
matte flere gange tage turen fra Haslev til Faxe
for at fa afleveret en an-sggning om en
enkeltydelse. Da der an-giveligt var problemer
med at fa ansgg-ningen og bilagene printet ud,
havde ansggers datter gemt ansggningen pa et
USB-stik, s& borgeren pa ydelseskon-toret kunne
fa ansggningen udprintet der. Ved henvendelsen
til sagshbehand-ler, fik borgeren at vide, at det
ikke var en sagsbehandlers opgave at veaere
behjalpelig med udprintning af en ansggning.
Borgeren fik efterfalgende hjalp fra Cafe
Paraplyen i Haslev til at fa ansggningsskemaet
skrevet ud.

Derudover har der veeret et par sager omkring
skriftsprog.

Det kan for eksempel opleves ganske voldsomt at
modtage et brev med overskriften ”Afslag pa
ivaerksattelse af en bgrnefaglig undersaggelse”,
nar der ikke har varet grundlag for at formode, at
et barn har behov for sarlig statte. Det samme
kan siges pa en mere hensynsfuld made. Her
nytter det altsa ikke at gare brug af en
standardformu-lar.

Nar der skrives notater/vurderinger om f.eks bgrn
er det vigtigt, at der er faglige begrundelser og
dokumentation for vur-deringerne. | modsat fald
kan sadanne udtalelser som postulater.

Ex. | et notat var det bl.a. beskrevet, at et barns
generelle udvikling ikke var alderssvarende, men
det var ikke naer-mere beskrevet, hvad der 14 til
grund for denne vurdering.
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Det blev efterfalgende beklaget, at der ikke var
tilstraekkelig faglig begrundelse og
dokumentation for vurderingen af det
pageeldende barn

Der er inden for det konkrete omrade i-verksat
tiltag, som skal styrke faglighed-en for
pagaldende personale.

Anbefaling

I arsrapporten fra 2012 blev det anbe-falet fortsat
at have fokus pa borger-betjening. Projekt
Servicegen og projekt Styrket Borger-kontakt
blev nzevnt som muligheder. Det samme blev
navnt i arsrapporten for 2013.

Direktionen har som tilbagemelding pa
anbefaling i rapporten fra 2013 oplyst, at
sprogbrug vil blive indarbejdet i kommu-
nikationsstrategien, som er under udar-bejdelse

Jeg vil i tilknytning hertil konkret anbe-fale, at
der udarbejdes en generel pje-ce, som indeholder
opstillede mal for god borgerkontakt. Pjecen bar
gives til alle medarbejdere, lzegges pa hjemme-
siden og vere tilgeengelig hos f.eks.
Borgerservice. Pjecen bgr ogsa gares til en del af
en velkomstpakke til nyansatte medarbejdere.

Derudover vil jeg anbefale, at der for
sagsbehandlere pa bgrne- og skoleom-radet samt
for personale pa skoler og institutioner etableres
workshops/skri-vekurser med fokus pa faglig
formidling af observationer m.v.

Der henvises endvidere til anbefalingen om de

grundleggende sagshehand-lingsregler pa sidel0.

Tilgeengelighed for handicappede

Nationale og internationale standarder skal tage
hgjde for tilgeengelighed/for-hold af betydning
for personer med handicap og hermed vaere med
til at fremme, at personer med handicap kan
deltage i samfundet.

Ex. En plejehjemsbeboer klagede over, at det var
meget ubehageligt at blive transporteret i
karestol, nar nogle af fortovene fra plejehjemmet
til neermeste butikker var meget ujevne. Pa borg-
erens foranledning gik jeg turen med
vedkommende i karestol og noterede, hvor pa
streekningen fortovene var ujeevne og hvor
karestolen sad fast ved indkarsel med
brostensbelaegning.

Det pagaldende center gav borgeren medhold i,
at fortovene pa dele af straekningen fra plejehjem
til butikker var meget ujaevne, og at disse ville
blive rettet op. Den konkrete indkarsel med
brosten blev ordnet med stenmel.

Sagen er taget med for at illustrere, hvor vigtigt
det er at have fokus pa handi-captilgengelighed
pé offentlige steder(offentlige rum).

Sagen er ogsa taget med som en generel
opfordring til at have fokus pa kommunens
bygninger/faciliteters tilgeengelighed for alle
brugere.

Opfalgning pa borgerradgiverens arsrapport
fra 2013

Overgangssager — snitfladesager

I lgbet af 2014 er forvaltningstrukturen blevet
@ndret, saledes at dele af det tidligere center for
Barn og Familie er lagt sammen med Center for
Social og Beskaftigelse

Noget tyder pa, at denne &ndring af
forvaltningsstrukturen har haft en gunstig effekt
pé overgangssagerne med hen-blik pa
koordinering af sager, der over-gar fra bgrn- og
ungeomradet til vok-senomradet.

Center for Sundhed og Pleje og og Center for
Famile, Social og Beskef-tigelse kan ligeledes
have “snitflade-sager”. Jeg vil anbefale, at der
etableres retningslinjer for at imgdega snitflade-
problemer.

Skensmaessige afggrelser.

larsrapporten for 2013 anbefalede jeg at
skgnsmaessige afgarelser blev et priori-
teringsomrade det kommende ar — specielt inden
for omrader med kommunale serviceniveauer.

Som opfglgning pa arsrapporten 2013 gav
direktionen udtryk for, at der lgbende ville blive
iveerksat undervisning inden for de anbefalede
opmarksom-hedspunkter i relevante centre.

Inden omradet tabt arbejsfortjeneste
(barneomradet) kan der spores forbed-

Ringer. Men der er i arets lgb set enkelte sager pa
voksenomradet. En sag er omtalt i rapporten s. 6
(venstre spalte).

Da der i ar peges pa flere undervisnings-tiltag
kan vil jeg anbefale, at omradet for
skansmassige afgarelser kommer til at indga i
undervisningen.

Postbetjening

Hvor der tidligere har vaeret problemer med
bortkomne dokumenter, synes det-te ikke
leengere at veere et problem. Implementering af
indscanningsstrategi synes generelt at have
virket.

Autosvar ved ferier m.v.
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Forud for afvikling af sommerferien 2014
meddelte direktionen, at de enkelte centre skulle
sikrer at der bliver henvist til ferieaflasere i
autosvaret. Borgerradgiveren har ikke
efterfglgende

modtaget klager pé dette omréde.

En egentlig personaleinstruks ses imid-lertid ikke
udarbejdet. Det anbefales, at en sidan udarbejdes
for at sikre at ogsa nye medarbejdere far den rette
informa-tion om dette.

Statistisk materiale og seerlige aktiviteter

Antal henvendelser

Borgerradgiveren har i 2014 faet 345
henvendelser mod 297 i 2013 og

418 henvendelser i 2012.

Nogle af sagerne indeholder flere juri-diske
problemstillinger, men er indtil vide-re alene
registeret som én sag (hoved-problemet).

Af de 345 henvendelser er 110 oprettet som
skriftlige sager — ca. 31%

De 235 sager, der ikke er oprettet skriftligt
vedrgrer bl.a.: Spargsmal, som enten formidles
videre til rette afdeling eller besvares af
borgerradgiveren. Det kan veere i form af
udsendelse/information af og om
servicedeklarationer, vejledninger og lignende
samt informationsmateriale fra andre
myndigheders hjemmesider.

Borgerradgiveren er pa denne made med til at
Igfte en del af kommunens vej-
ledningsforpligtelse efter forvaltnings-lovens § 7.
Andre henvendelser vedrarer faglig sparring af
generel karakter til forskellige centre.

Det samlede antal henvendelser fordelt pa
centrene har varet:

Udvikling : 3

@konomi & HR: 2

IT & Digitalisering: 2

Familie, Social & Beskaftigelse: 210
Barn & Undervisning: 10

Teknik & Miljg :12

Sundhed & Pleje 42

Kultur, Frivillighed & Borgerservice: 16
Ejendomme: 2

Faxe Kommune i gvrigt: 10

Ikke Faxe Kommune: 29

Afvist:7

Der har i arets lgb veret en del hen-vendelser
indenfor de omrader, der i 2013 blev overflyttet
fra kommunen til Udbetaling Danmark. | f& sager
har jeg veeret borgeren behzlpelig med tele-

fonisk henvendelse til Udbetaling Dan-mark, da
borgeren har haft sveert ved at formulere sig.

Derudover har der veeret forespgrgsler af mere
generel karakter; boligkontorer, flextrafik, SKAT
m.v.

Skriftlige forslag til klage

I 45 tilfeelde har borgerradgiveren udferdiget et
forslag til anke, som borgeren sa selv har sendt til
den myn-dighed, der skulle behandle anken. |
2013 var tallet 47

Klager oversendt til centrene

Der er oversendt 65 Klager til besvarelse i
centrene, hvilket stort set svarer til niveauet for
2013 (57 sager) De fordeler sig saledes:

Center for Udvikling: 2

Center for IT & Digitalisering: 0

Center for @konomi & HR: 2

Center for Ejendomme: 2

Center for Teknik & Miljg: 3

Center for Bgrn & Undervisning: 4

Center for Sundhed & Pleje: 9

Center for Familie, Social og Beskeftigelse: 40
Center for Kultur, Frivillighed &
Borgerservice: 3

Borgerne har faet medhold i 31 klager og delvist
medhold i 10 sager.

Derudover har jeg i 2014 indledt 3 sager af egen
drift — 2 sager inden for Familie, Social &
Beskaftigelse og 1 sag inden for Teknik & Miljg.
Sagen inden for Teknik og Miljg blev taget til
efterretning. En sag blev ogsa taget til
efterretning inden for Familie, Social og
Beskaftigelse. De to sager er omtalt pa side 8 og
side 9.

Serlige aktiviteter

I 2014 har borgerradgiveren deltaget i Faxe-K-
messen sammen med andre repraesentanter for
kommunen. Der var en del forespgrgsler af
generel karak-ter.Nogle af disse borgere har
efterfalgende kontaktet borgerrad-giveren for at
fa rdd og vejledning. Enkelte henvendelser har
mundet ud i klagesager.

Jeg deltager gerne igen.

Igen i ar over tre dage lavet intro-
duktionsundervisning for nye kontor-elever. |
undervisningen har der veeret lagt veegt pa
forstaelsen af kommunen som offentlig
organisation, dens styring mv. samt en
miniintroduktion til grund-lzeggende
sagsbehandlingsregler i madet med borgeren.
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Undervisningsformen og — materialet har faet
gode tilbagemeldinger.

Derudover har jeg haft et 4 timers internt
undervisningsforlgb om forleengelses-reglerne i
sygedagpengeloven og de nye regler om
jobafklaringsforlgb og de sanktioner som en
borger kan blive mgdt med, hvis borgeren f.eks.
afviser et tilbud eller ikke mgder til en indkaldt
samtale m.v.

Der har vaeret 12 hjemmebesgg hos borgere.
Disse borgere har enten veeret alvorligt syge,
&ldre karestolsbrugere eller steerkt
synshammede.

Der har veeret afholdt to mgder i net-
vaerksgruppen for borgerradgivere.

Endvidere har der vearet afholdt internat over to
dage. Emnerne var bl.a.

> Debat om borgerradgiver netvaerkets
deltagelse i Folkemgde pa Bornholm

»  Servicelovens bestemmelser om serlig
stgtte til barn og unge

» erfaringsudveksling om den gode
indsats

Jeg bidrog pé internatet som oplaegs-holder med
en gennemgang af Ser-vicelovens bestemmelser
om serlig stet-te til bgrn og unge m.v, herunder
den tidlig forebyggende indsats.

Derudover har jeg deltaget i Jurain-formations
arlige socialretskonference, hvor der bl.a. var
fokus pa beskeef-tigelses-, kontanthjealps- og
sygedag-pengereformen. Endelig var der oplaeg
om social- og forvaltningsretlige aspek-ter.
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