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Indledning

Horsens Kommune har haft en borgerradgiver siden april 2015, og dette er den syvende beretning i perioden.

Hvis vi kort skal beskrive fokus i Borgerradgiverens arbejde, sa handler det om sikring af borgeres
retssikkerhed og hjeelp til kommunikation mellem borger og forvaltning — hvilket ofte er to sider af samme sag.

| vores daglige arbejde lytter vi til borgerne og bringer deres fortaellinger med ind i vores dialog med
forvaltningen for at bidrage til at ggre den fremadrettede sagsbehandling og dialog mellem borger og
forvaltning s& god som muligt — set ud fra et borgerperspektiv.

For at sikre en uvildig radgivning arbejder Borgerradgiveren uafhaengigt af kommunens administration, og vi
er ansat med reference direkte til Horsens Kommunes Byrad.

Formalet med Borgerradgiverens arlige beretning er at give en status pa de henvendelser, vi har modtaget i
lzbet af &ret og at give et indblik i, hvorfor nogle borgere har fundet det ngdvendigt at kontakte funktionen.

| den arlige beretning beskriver vi det forlgbne ars aktiviteter hos Borgerradgiveren og reflekterer over
henvendelserne, og om de giver anledning til at komme med forslag til indsatsomréader, som kan forbedre den
fremadrettede sagsbehandling og dialog med kommunens borgere.

Det er fortsat vores oplevelse, at vi har et godt og konstruktivt samarbejde med forvaltningen.

Det er vores erfaring, at det netop er i dialogen med forvaltningen, at vi far mulighed for at bidrage til at gare
sagsbehandlingen bedre fremadrettet — til gavn for alle kommunens borgere. Og det er ogsa i denne dialog, at
vi selv bliver klogere pa baggrunden for de vurderinger og sagsbehandlingsskridt, forvaltningen foretager.
Hvilket er nyttigt i vores dialog med borgere, der har spgrgsmal til den sagsbehandling, de oplever.

Vores arbejde har ogsa i 2021 veeret preeget af perioder med restriktioner eller nedlukning pa grund af corona.
En stor del af vores samtaler med borgerne har derfor veeret i telefonen eller pa online-mgder. Det er ikke den
ideelle ramme for at udfgre vores arbejde. Nogle borgere har da ogsa givet udtryk for, at de havde foretrukket
et fysisk mgde, fordi de var meget bergrte af deres livssituation eller af deres oplevelser af sagsbehandlingen.
Sa selvom det er vores vurdering, at vi i vidt omfang har kunnet varetage funktionens opgaver trods
restriktionerne, ser vi meget frem til et forhabentlig mere almindeligt 2022.

Borgerradgiveren indgér ogsa i Horsens Kommunes Whistleblower-enhed. Indberetninger til Whistleblower-
enheden indgér ikke som en del af denne beretning. Whistleblower-enhedens arbejde afrapporteres saerskilt
til Kommunalbestyrelsen — ogséa en gang arligt.

Idet der er kommet nye medlemmer af Byradet i Horsens Kommune, vil der i beretningens fgrste afsnit i ar
veere en beskrivelse af Borgerradgivningens formal og kompetencer, metodiske opmaerksomhedspunkter, og
hvordan beretningens mange tal skal forstas.

Med disse indledende betragtninger haber vi pa, at bade Byradet, og de som arbejder med sagsbehandling
og borgerbetjening i Horsens Kommune, vil finde nyttig viden og inspiration i vores beretning — og vi ser frem
til at fortseette det gode samarbejde i 2022.

God laeselyst!



1 Borgerradgiveren — Formal, kompetencer og daglige virke

1.1 Formal og kompetencer

Borgerradgiveren er en uvildig instans, hvis opgave er at medvirke til at styrke dialogen mellem borgere og
forvaltning. Borgerradgiveren tilbyder uafhaengig radgivning og vejledning til borgere, som oplever en konkret
usikkerhed eller tvivl om, hvorvidt deres henvendelse til kommunen er blevet behandlet korrekt.

Borgerradgiveren hjeelper ogsa borgere, som gnsker at klage over kommunens sagsbehandling - dog uden at
vi i dette arbejde optraeder som borgerens advokat.

Hos Borgerradgiveren kan Horsens Kommunes borgere eller virksomheder:

e Fa hjeelp til at forsta en afgarelse fra kommunen

e Fainformation og radgivning om, hvordan man klager over kommunens afgarelser, og hvem der
kan behandle en given klage

e Klage over kommunens sagsbehandling, personalets optraeden, udfgrelse af praktiske opgaver
m.v.

e Fa hjeelp til at fa genskabt dialogen med kommunens medarbejdere, hvis der er opstaet konflikter i
en sag

e Komme med forslag til, hvordan kommunens sagsbehandling og borgerbetjening kan forbedres

e Anmode Borgerradgiveren om at deltage som bisidder, hvis der er en samtale, borgeren er utryg
ved / forventer kan blive ubehagelig. Fa hjeelp til at forberede sig til samtalen og efterfalgende fa
hjeelp til at samle op pa aftaler og konklusioner pa madet

e Fa hjeelp til at komme videre med en klage, hvis man har oplevet diskrimination i kommunen

Borgerradgiveren kan desuden medvirke til, at borgernes henvendelser og klager bruges konstruktivt til
forbedringer af kommunes sagsbhehandling og borgerbetjening. | den forbindelse inddrager vi de regler, love
og principper om god forvaltningsskik, som forteeller os noget om, hvordan en kommune skal behandle sager
og henvendelser fra borgere. Det handler eksempelvis om medinddragelse og kommunikation med borgerne,
hurtig sagsbehandling, helhed i sagsbhehandlingen og journaliserings- og notatpligt.

Der er imidlertid ogsa forhold, som falder uden for Borgerradgiverens kompetence. Borgerradgiveren kan
saledes ikke behandle klager over:

Forhold, som hgrer under andre klageinstanser

Det faglige indhold i kommunale afggrelser

Politisk vedtagne beslutninger, eksempelvis serviceniveauet i kommunen
Anseettelsesforhold i kommunen

Borgerradgiverfunktionen er en del af et tveerkommunalt samarbejde med seks andre kommuner — Randers,
Norddjurs, Skanderborg, Favrskov, Skive og Odder kommuner, og vi er i alt fire ansatte til at varetage
opgaverne.

Borgerradgiverfunktionen indgar ogsa i netveerket af borgerradgivere i hele Danmark, der i skrivende stund
teeller i alt 66 kommuner — og vi er bekendt med, at der er en del flere pa ve;j.

Borgerradgiverens vedteegter er godkendt af Horsens Kommunes Byrad og er vedlagt som Bilag 1.

1.2 Daglige virke

Borgerradgiverfunktionen varetages af:

Borgerradgiver Jesper Cortes — Mobil: 24 44 49 21 og e-mail: jeco@horsens.dk
Borgerradgiver Karin Lambert — Mobil 30 56 77 51 og e-mail: kalam@horsens.dk
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Borgerradgiveren kan traeffes pa Radhuset i Horsens Kommune p& mandage, tirsdage og fredage.
Borgerradgiveren kan traeffes hver dag p& mail og telefon.

Borgere opfordres pa hjemmesiden og i informationsmateriale til at lave en forudgaende aftale om et mgde,
da Borgerradgiverens opgavevaretagelse foregar flere steder rundt i kommunen ved mader og undervisning
og derfor ikke ngdvendigvis kan treeffes pa alle tidspunkter i abningstiden.

1.3 Landsdakkende borgerradgivernetveerk og samarbejde med Folketingets
Ombudsmand

Borgerradgiveren i Horsens Kommune deltager i et borgerradgiver-netveerk med borgerradgivere fra de 63
kommuner, der for nuveerende har en borgerradgiverfunktion. Der afholdes et arligt internat pa tre dage.
Herudover afholdes der mader efter behov blandt de jyske borgerradgivere.

Borgerradgiverne har i netvaerket mulighed for at deltage i erfaringsudveksling pa tveers af kommunerne,
sparring omkring konkrete problematikker, drgftelser af generelle emner med relevans for
borgerradgiverfunktionen og at fa inspiration fra interne og eksterne oplaegsholdere.

Borgerradgiverne indgar endvidere i et uformelt struktureret samarbejde med Folketingets Ombudsmand, der
ogsa deltager som opleegsholder pa det arlige internat.

2 Metodiske bemarkninger

2.1 Sadan laeses tallene

Borgerradgiveren praesenterer laeseren for mange tal i beretningen. Det er imidlertid vigtigt at holde sig for
gje, hvilken type data, der reelt er tale om, nar man - med henblik pa at forbedre sagsbehandlingen - skal
forsgge at udnytte den viden, der ligger i disse data.

Leeseren skal for det fgrste vaere opmeerksom pd, at de registrerede henvendelser ikke udger en
repraesentativ stikprgve af borgeres oplevelse af sagsbehandlingen i Horsens Kommune. Beretningens tal
kan derfor ikke anvendes til at sige noget om, hvordan sagsbehandlingen generelt er i Horsens Kommune.

Beretningen kan derimod bruges til at give et billede af, hvordan nogle borgere har oplevet sagsbehandlingen
i Horsens Kommune — hvilket der kan ligge megen veerdifuld viden og leering i.

Henvendelser fra borgere er efter vores opfattelse en anledning til at se sagsbehandlingen efter i sammene.
Vi vil derfor med beretningen her opfordre til, at de enkelte afdelinger — gerne i samrad med os — drgfter, om
en borgeres henvendelser til Borgerradgiveren bgr give anledning til 2ndring af sagsgange og procedurer
eller maden, der kommunikeres med borgeren pa.

Det er med andre ord efter vores opfattelse i hgjere grad indholdet end antallet af henvendelser, der er
interessant.

Ved tolkning af tallene er det ogsa vigtigt at veere opmaerksom pa, at nogle omrader har en hgjere grad af
borgerkontakt end andre. Det er saledes af veesentlig betydning, om et omrade varetager opgaver med et
myndighedspraeg over for borgerne, eller om der er tale om mere serviceorienterede opgaver. Opgaver med
et steerkt myndighedspraeg er for eksempel afggrelser, der vedrgrer borgerens forsgrgelsesgrundlag, hjeelp
og statte til den daglige livsfarelse, familieforhold eller andre sociale forhold.

Opgaver med et mindre indgribende myndighedspraeg er i denne sammenhaeng mere serviceorienterede
opgaver sdsom for eksempel udstedelse af pas og karekort.

Henvendelser pa social- og beskaeftigelsesomradet udger stgrstedelen af henvendelserne til
Borgerradgiveren.

Det geelder bade Horsens Kommune og de andre kommuner, der indgar i det tveerkommunale samarbejde.

2.2 Registrering af henvendelser

Henvendelserne registreres i forhold til den afdeling, henvendelsen vedrgrer. Henvender borgeren sig om
flere forhold, der vedrgrer flere afdelinger, registreres der én henvendelse per afdeling.

Hvis en borger henvender sig flere gange om samme emne i samme sag, sa registreres henvendelsen kun én
gang. Hvis samme borger henvender sig om et nyt emne vedrgrende samme afdeling som tidligere, sa
registreres henvendelsen som en ny henvendelse.



Afhaengig af sagens kompleksitet og borgerens behov for hjaelp kan det i nogle tilfaelde vaere ngdvendigt at
have flere mgder eller samtaler med en borger for at udrede sagen eller fa klargjort, hvad borgeren behgver
hjeelp til. | de tilfaelde registreres kun en henvendelse.

Antallet af henvendelser er saledes ikke lig med en oversigt over samtlige henvendelser til Borgerradgiveren,

ligesom opggrelsen ikke indikerer noget om, hvor mange ressourcer, der er anvendt pa den enkelte
henvendelse.

For at synligggre funktionens anvendelse af ressourcer registreres det ogsa, nar Borgerradgiveren
praesenterer funktionen i forvaltningens forskellige afdelinger eller for politiske udvalg eller brugerrad. Af
samme arsag registrerer vi, nar vi holder opleeg omkring for eksempel sagsbehandlingsregler, god
forvaltningsskik, konflikthandtering, kommunikation med borgere med mange henvendelse/klager, og nar
personalet henvender sig for sparring med Borgerradgiveren om en sag eller samarbejdet med en borger.



3 Beretning Horsens 2021 - Sammenfatning

Borgerradgiveren i Horsens Kommune har i 2021 registreret i alt 296 henvendelser mod 227 henvendelser i
2020. Langt de fleste henvendelser til Borgerradgiveren har — som ogsa i de foregdende ar — veeret i relation
til Velfeerd og Sundhed og til Uddannelse og Arbejdsmarked.

71 % af henvendelserne i 2021 er afsluttet med en samtale hos Borgerradgiveren, hvilket er samme andel
som i 2020. Borgerne har her faet en mulighed for at fremfare deres synspunkter, bekymringer eller
spgrgsmal, og Borgerradgiveren har herefter givet dem en uddybende forklaring pa sagsforlabet, informeret
dem om lovgivningen eller draftet det forventede videre sagsforlgb i deres sag.

| 17 % af henvendelserne har Borgerradgiveren involveret forvaltningen i at besvare borgerens klage eller
spargsmal. | de resterende 12 % af henvendelserne har Borgerradgiveren deltaget i et mgde som borgerens
bisidder, veeret borgeren behjeelpelig med at udforme en klage over en afggrelse, en ansggning eller en
partshgring eller holdt opleeg om funktionen og indholdet i de henvendelser, vi har modtaget.

Som ogsa i 2020 har der i 2021 veeret tale om et bredt spekter af klagetemaer, nar borgerne har henvendt sig
til Borgerradgiveren. Der er saledes ikke indikationer p&, at der er nogle enkelte sagsbehandlingsforhold,
forvaltningen bar have saerlig opmaerksomhed pa. Vi har endvidere heller ikke i 2021 fundet
sagsbehandlingsrelaterede problemer af en sadan karakter, at der har givet anledning til, at vi har skullet
orientere Byradet direkte.

De fleste henvendelser i 2021 har handlet om, at borgere ikke har forstaet eller ikke har kunnet overskue
forlgbet i deres sag. Disse henvendelser har naermere bestemt handlet om spgrgsmal til sagsbehandlingen
eller sagsbehandlingsprocedurerne, en oplevelse af manglende inddragelse, utilfredshed med personalets
optraeden, manglende svar pa henvendelser, lang sagsbehandlingstid eller manglende afggrelse pa en
ansggning.

Derudover har en del borgere henvendt sig, for at drafte eller klage over en afgarelse, eller for at f& hjzelp til at
forsta den afgarelse, de har modtaget.

Vi oplever et fint samarbejde og en konstruktiv dialog med forvaltningen i Horsens Kommune, og vi finder det
seerdeles positivt, at forvaltningen ogsa i det forgangne ar i flere tilfaelde har kontaktet os for sparring om
sagsbehandlingen. Forvaltningen har ogsa henvist borgere til at kontakte Borgerradgiveren, foreslaet mgder
med forvaltning, borger og borgerradgiver eller inviteret os ud pa personalemader for praesentation af og
dialog om vores beretning og funktion.

Borgerradgiveren vil gerne bidrage til lsering og vidensdeling i Horsens Kommune ud fra de konkrete sager, vi
bliver inddraget i — og ogsa ud fra vores generelle erfaringer fra de andre kommuner i den tveerkommunale
borgerradgiverfunktion. Vi tilbyder derfor at holde opleeg om sagsbehandlingsregler og god borger-
kommunikation. Ligesom vi altid meget gerne deltager i dialog med forvaltningen om, hvordan det har veeret
at veere i borgerens sko — og hvordan sagsbehandlingen eller kommunikationen med borgerne kan forbedres.

| forhold til de henvendelser, vi har modtaget fra borgerne i Horsens Kommune i 2021, finder vi det
relevant at fremhaeve fglgende erfaringer i borgerradgiverfunktionen:

e Borgerens oplevelse af sagsbehandlingsprocessen er af afggrende betydning for, at borgerne har
tillid til, at afggrelsen er korrekt. Her er det af betydning, at borgerne oplever, at de blive hgrt og
inddraget pa en respektfuld og ligeveerdig made, og at deres oplysninger tillaegges veegt og reelt
bliver inddraget i sagsbehandlingen.

e Nar borgere forstar og har overblik over deres sag, vil det i mange tilfaelde mindske deres usikkerhed
og bekymring for, hvad der skal ske i deres sag - og for deres fremtid i det hele taget. Det har som
oftest den konsekvens, at borgeren ikke finder det ngdvendigt hele tiden at tiekke op pa
sagsbehandlingen med feerre henvendelser til fglge. Ligesom det for manges vedkommende vil hgjne
deres tillid til sagsbehandler og sagsbehandlingens lovmedholdelighed og dermed ogsa gge deres
tillid til, afggrelsen er korrekt.

e At borgere eftersparger afgarelser, der er formuleret i et borgervenligt sprog og format, med tydelige
begrundelser og konkretisering afgarelsens konsekvenser for borgeren.

e At kommunikationen mellem borger og sagsbehandler er af stor betydning for, at sagen oplyses
korrekt og tilstreekkeligt, og for at der kan ske fremdrift i sagen.

e At borgerne oplever det som god borgerbetjening, nar forvaltningen bekreefter, at deres henvendelse
er modtaget — gerne med angivelse af, hvornar borgeren kan forvente et svar.



At borgerens usikkerhed omkring sagsbehandlingen og det fremadrettede forlgb i leengerevarende

eller komplekse sagsforlgb kan imadegas ved, at forvaltningen prioriterer lgbende at orientere
borgeren om status pa sagen.

At borgere har behov for tydelighed i forhold til, hvornér de har modtaget rad og vejledning, og
hvornar de har modtaget en mundtlig afgarelse.



4 Beretning 2021

Beretningen er baseret p& borgeres henvendelser til Borgerradgiveren og pa vores dialog med forvaltningen i
2021.

Henvendelser til Borgerradgiveren kan fortzelle os noget om, hvor sagsbehandlingen har givet anledning til
frustration hos borgeren, eller hvor sagsbehandlingen ikke er forlabet hensigtsmaessigt. Men ogsa i sager,
hvor der ikke er begaet egentlige eller alvorlige sagsbehandlingsfejl, kan en henvendelse give anledning til
overvejelser om, hvordan sagen kunne have forlgbet bedre — set fra et borgerperspektiv.

Nar vi som borgerradgivere er sa optaget af sagsbehandlingsreglernes vigtighed - ja sa haenger det for det
forste sammen med, at sagsbehandlingsregler har til formal at sikre overholdelse af borgeres retssikkerhed.

For det andet er borgeres oplevelse af sagsbehandlingsprocessen som fair og inddragende en vigtig
forudsaetning i forhold til, at de har tillid til sdvel myndigheden som de afgarelser, den treeffer.

Vi prioriterer at bruge en del tid pa at drafte borgeres oplevelse af sagsbehandlingen med dem af flere
arsager. For det farste fordi det, der virker selvfglgeligt for ansatte i en offentlig forvaltningsvirksomhed, kan
virke sveert for borgerne. For det andet fordi selve processen hen til en afggrelse for mange borgere er af
afggrende betydning i forhold til at have tillid til, at den senere afggrelse er lovmedholdelig.

Det er vores vurdering, at borgere, som fgler sig hgrt og inddraget og godt informeret og vejledt i en venlig og
imgdekommende dialog i hgjere grad kan acceptere en afggrelse, om end de er uenige i resultatet. Og
omvendt kan en problematisk kommunikation mellem borger og sagsbehandler betyde, at der ikke sker
fremdrift i sagen, eller at sagens oplysninger bliver s mangelfulde, at afggrelsen ikke bliver korrekt.

Det er fortsat vores oplevelse, at vi har en god dialog og et konstruktivt samarbejde med forvaltningen. Vi
oplever bade lydharhed og interesse, nar vi henvender os, og der svares pa vores henvendelser. Vi har
endvidere i nogle tilfeelde efterfglgende en mundtlig dialog med en afdeling om vores skriftige henvendelser
vedrgrende borgere, der har veeret utilfredse eller frustrerede over sagsbehandlingen.

Forvaltningen har i flere tilfeelde henvist borgere til at kontakte os for en drgftelse af den sagsbehandling, de
har oplevet og enten ikke forstar eller er utilfredse med. Ligesom forvaltningens ledere og medarbejdere har
henvendt sig til os for at drgfte sagsbehandlingen i komplicerede sager eller i tilfeelde, hvor dialogen med en
borger er gaet skeevt. Det finder vi meget positivt. Dels fordi de derved bidrager til funktionens synlighed. Dels
fordi vi betragter deres henvisninger som et udtryk for, at ledere og sagsbehandlere er interesserede i, at
sagsbehandlingen i udseettes for en form for kvalitetstjek, og at der er en forventning om, at det er noget, vi
kan bidrage konstruktivt til.

Vi gar i den sammenhaeng ogsa opmaerksom pa, at i det omfang de forskellige afdelinger i Horsens
Kommune er interesseret i det, deltager vi altid meget gerne i et mgde eller et personalemgde for en dialog
om leering i relation til at forbedre sagsbehandlingen - set fra et borgerperspektiv.

De naeste afsnit i beretningen beskriver, hvordan henvendelserne er fordelt pa direktaromrader og afdelinger
(afsnit 4.1), og hvordan vi har behandlet henvendelserne (afsnit 4.2).

Afsnit 4.3 indeholder en beskrivelse af, hvad henvendelserne har handlet om og af den dialog, vi i nogle
tilfeelde har haft med forvaltningen efterfglgende illustreret med en reekke case-eksempler. Vi medtager disse
eksempler af to arsager. Dels for at give laeseren et indtryk af det daglige arbejde hos Borgerradgiveren, dels
for at illustrere nogle af de problemstillinger, som borgere har oplevet i forbindelse med deres henvendelse til
kommunen.

Eksemplerne skal ikke leeses som et udtryk for, at netop den pageseldende afdeling, hvorfra der er preesenteret
et eksempel, har seerlige udfordringer i forhold til sagsbehandlingen.

4.1 Henvendelser fordelt pa forvaltningsomrader
Borgerradgiveren i Horsens Kommune har i 2021 registreret i alt 296 henvendelser mod 227 i 2020.

Figur 1 illustrerer fordelingen af henvendelser til Borgerradgiveren fordelt pa fagforvaltninger, Horsens
Kommune generelt og henvendelser uden for Borgerradgiverens kompetence.

Antallet og fordelingen af registrerede henvendelser til Borgerradgiveren i 2021 er ikke relateret til 2020, da
Horsens Kommune har foretaget en organisationsaendring i begyndelsen af 2021. Det er derfor ikke
meningsfuldt at sammenstille omraderne i de to perioder.



Figur 1 - 296 henvendelser fordelt pa direktgromrader
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* Henvendelser registreret under Horsens Kommune er generelle henvendelser, der ikke vedrgrer en fagforvaltning, primeert
henvendelser om borgerradgiverfunktionen.

Langt de fleste henvendelser til Borgerradgiveren i 2021 har veeret i relation til Velfeerd og Sundhed og til
Uddannelse og Arbejdsmarked. Dette er samme overordnede fordeling mellem fagforvaltningerne, der har
veeret i de foregdede ar, og som i gvrigt ogsa gar sig geeldende for de andre kommuner i den tveerkommunale
borgerradgiverfunktion. En sadan fordeling er forventelig, da disse afdelinger er kendetegnet ved at have en
hgj grad af borgerkontakt, samtidig med at der varetages opgaver med et staerkt myndighedspraeg.

De 17 henvendelser i 2021 vedrgrende forhold, der ligger uden for Borgerrddgiverens kompetence, har for
eksempel omhandlet klager eller gnske om rad og vejledning i forhold til sager i sundhedssystemet, SKAT,
Domstolen, Politiet, fagforeninger, Familieretshuset, Udbetaling Danmark, Datatilsynet, andre kommuner og
Hegnssynet. | disse tilfaelde har Borgerradgiveren ikke kompetence til at hjeelpe borgerne, men giver i stedet
rad og vejledning om, hvor borgerne i stedet kan henvende sig for at fa hjzelp.

De 15 henvendelser registreret som en generel henvendelse til Horsens Kommune, daekker primaert over
preesentation af Borgerradgiverfunktionen eller vores beretningen for 2020 i kommunens afdelinger. Andre
henvendelser har veeret fra borgere eller medarbejdere, som har gnsket en orientering, om Borgerradgiverens
kompetence til eller mulighed for at hjeelpe i en given sag. Endelig er vi blevet interviewet til en artikel af en
journalist og til et liveopslag pa en handicaporganisations facebookside.

4.2 Borgerradgiverens behandling af henvendelser

Borgerradgiveren har forskellige reaktionsmuligheder, nér vi modtager en henvendelse. Figur 2 illustrerer
Borgerradgiverens behandling af de 296 henvendelser i 2021. Fordelingen af Borgerradgiverens behandling
af henvendelser i Figur 2 svarer stort set til fordelingen i 2020.
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Figur 2 - Borgerradgiverens behandling af 296 henvendelser
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En af funktionens vigtigste opgaver er at yde rad og vejledning til borgere. Borgerradgiveren kan desuden,
som beskrevet i vedtaegterne pa forskellig vis tage kontakt til forvaltningen, safremt borgerens henvendelse
giver anledning til det.

Borgerradgiveren behandler de henvendelser, vi modtager, pa falgende mader:

e Besvaret af Borgerradgiveren
Borgerradgiveren yder rad og vejledning, og henvendelsen afsluttes med en samtale med
Borgerradgiveren.

Borgerne far her en mulighed for at fremfare deres synspunkter, bekymringer eller det, de undrer sig
over. | vores dialog med borgeren giver vi dem en uddybende mulig forklaring pa sagsforlgbet,
informerer dem om lovgivningen eller orienterer om det forventede videre sagsforlgb. Det er vores
vurdering, at disse samtaler farer til, at borgeren herefter far en starre forstdelse for forlgbet og
dermed i hgjere grad vil kunne acceptere en eventuel senere afggrelse.

| 2021 er 209 henvendelser — svarende til 71 % - afsluttet med en samtale hos Borgerradgiveren.

e Hijeelp til dialog med forvaltningen
Benyttes i de tilfeelde, hvor en borger henvender sig med et akut og/eller afgreenset problem, der kan
lzses ved, at Borgerradgiveren tager kontakt til den pageeldende afdeling for hjzelp til at finde en
lgsning for borgeren.

| 2021 anvendte vi denne metode til at behandle borgeres henvendelser i 32 tilfeelde.

e Sendt til besvarelse i forvaltningen
Borgerradgiveren oversender borgers klage eller spargsmal til besvarelse i forvaltningen. Afdelingen
anmodes om at forholde sig skriftligt til borgerens henvendelse og sende svaret til borger med kopi til
Borgerradgiveren.

Vi har i 2021 fundet anledning til at anmode forvaltningen om at udarbejde et skriftligt svar pa
borgeres klager eller spgrgsmal i 18 tilfeelde.

e Bisidder
Borgerradgiveren kan agere bisidder for borgerne, hvis de skal til mgde med kommunen.
Bisidderopgaven er ikke en kerneopgave, men Borgerradgiveren prioriterer at statte borgere, som
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oplever det seerligt svaert at bade Iytte og fa fremfart egne spargsmal/synspunkter i mgdet med
kommunen.

Borgerradgiveren prioriterer ogsa bisidder-opgaven i sager, hvor borgere oplever et hgijt
konfliktniveau eller giver udtryk for en hgj grad af mistillid til den afdeling, der behandler
vedkommendes sag.

Borgerradgiveren har ageret bisidder 7 gange i 2021.

e Klage over en afggrelse — i saerlige tilfaelde
Borgerradgiveren skriver som udgangspunkt ikke klager for borgerne, men i seerlige tilfaelde kan
Borgerradgiveren dog — i teet dialog med borgeren — agere pennefgrer, hvis borgeren ikke selv er i
stand til at skrive klagen.

Vihar i 2021 i 3 tilfeelde veeret borgere behjeelpelig med at indsende deres klager over en afggrelse.

e Hjeelp til ansggning eller partsharing —i seerlige tilfeelde
Borgerradgiveren skriver som udgangspunkt ikke ansggning eller partshgringssvar for borgerne, men
i seerlige tilfeelde kan Borgerradgiveren dog — i taet dialog med borgeren — agere pennefarer, hvis
borgeren ikke selv er i stand til at indgive en ansggningen eller formulere en partshgring.

Vi har i 2021 i 3 tilfselde veeret borgere behjeelpelig med at indsende en ansggning eller et
partshgringssvar.

Vi har endvidere i 18 tilfeelde veeret i dialog med Horsens Kommunes ledelse og ansatte for at drgfte for
eksempel sagsbehandlingsregler eller samarbejdet og kommunikationen med en borger.

Endelig har vi i 6 tilfelde praesenteret Borgerradgiverfunktionen eller vores beretning for henholdsvis
forvaltningen og en handicaporganisation.

4.3 Arsager til henvendelser til Borgerradgiveren

Nar vi modtager en henvendelse fra en borger, forsgger vi at identificere den primaer arsag til, at borgeren har
kontaktet os. Det bemaerkes hertil, at borgerne ofte er utilfredse eller frustrerede over flere forskellige forhold
ved sagsbehandlingen. Oversigten i Tabel 1 nedenfor viser kun en opggrelse over de registrerede primeere
arsager.

Formalet med at registrere karakteren af borgerens utilfredshed er for det fgrste at kunne give en mere
kvalificeret tilbagemelding til forvaltningen om arsagerne til, at nogle borgere veelger at tage kontakt til
borgerradgiveren.

Formalet er for det andet at give os mulighed for at vurdere, om der mere generelt er nogle konkrete
sagsbehandlingsomrader, forvaltningen med fordel kunne forsgge at forbedre.

Borgere henvender sig til Borgerradgiveren, fordi de gnsker en samtale om deres sagsforlgb med en uvildig
instans med kendskab til lovgivning og kommunal virksomhed for en drgftelse eller vurdering af, om de og
deres sag er blevet behandlet ordentligt efter lovgivningens forskrifter - og efter god forvaltningsskik.

Det er vores indtryk, at de borgere, som ender med at klage over en afggrelse, som oftest ogsa klager over
den sagsbehandling, de har oplevet eller den information, kommunikation, inddragelse eller vejledning, der er
foregéet i forbindelse med sagsbehandlingen.

Feelles for mange af henvendelserne til os er, at borgerne har givet udtryk for en frustration eller utilfredshed i
forhold til manglende overblik over sagen, manglende forstaelse for de enkelte sagsbehandlingsskridt eller en
oplevelse af en utilfredsstillende kommunikation med forvaltningen.

Det er vores indtryk, at borgerne oftest er blevet orienteret om bade lovgivning og
sagsbehandlingsprocedurer, inden de henvender sig til borgerradgiveren. Men for nogle borgere har det ikke
veere tilstreekkeligt, eller det er ikke foregdet pd en made, sa de har forstdet indholdet eller konsekvenserne.

Det er vores erfaring, at det seerligt i komplekse eller langstrakte sagsforlgb kan veere givet godt ud, at
sagsbehandleren foretager en hyppigere orientering af borger, end de lovbestemte pakreevede opfalgninger.

Tabel 1 nedenfor illustrerer de forskellige registrerede primzere arsager til, at borgere eller forvaltning har
henvendt sig til Borgerradgiveren i 2021.
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TABEL 1

Primeere registrerede arsag til henvendelse fra borgere og Antal
forvaltning

Spargsmal til sagsbehandling eller procedurer 83
Klage over afggrelse 22
Manglende inddragelse 19
Spargsmal til afggrelse 18
Dialog med personalet 18
Uden for kompetence 18
Personalets optraeden 17
Spergsmal til Borgerradgiveren 15
Manglende svar 14
Lang sagsbehandlingstid 11
Dialog om sagsforlgb 9
Utilstraekkelig statte 9
Manglende afggrelse 8
Bisidder 7
Hjeelp til ansggning 6
Manglende helhedsorienteret indsats 6
Spargsmal til sagsbehandlingstid 4
Hjeelp til partshgring 3
Manglende rad og vejledning 3
Manglende udfarelse 2
Manglende journalisering pa sag 2
Personfglsomme oplysninger 2

| alt 296

Som det fremgar af Tabel 1, s er der tale om et bredt spekter af sagsbehandlingsforhold, hvilket ogsa gjorde
sig geeldende i 2020. P& baggrund af de henvendelser, Borgerradgiveren har modtaget i 2021, er der derfor
ikke grundlag for at pege pa er nogle generelle problemstillinger ved sagsbehandlingen i Horsens Kommune.
Vi har saledes heller ikke fundet anledning til at komme med generelle anbefalinger til sagsbehandlingen i
forvaltningen.

Det er ikke det samme som, at der ikke i konkrete sager kan veere forhold, der bar rettes op pa. Ligesom
nogle henvendelser har givet Borgerradgiveren anledning til at ga i dialog med afdelingen om den
sagsbehandling, der er foregdet i den enkelte konkrete sag.

Det fremgar af tabellen, at spargsmal til sagsbehandlingen eller procedurer for sagsbehandlingen er
den hyppigst forekomne arsag, og at arsagerne til, at borgerne har henvendt sig, ellers er fordelt bredt ud over
flere forskellige emner.

Nar borgerne har haft spgrgsmal til den sagsbehandling eller de procedurer, som har fundet sted, haenger det
efter Borgerradgiverens vurdering oftest sammen med en oplevelse af, at de ikke er blevet orienteret
tilstreekkeligt undervejs.

En enkelt samtale med Borgerradgiveren, hvor forlabet gennemgas, og borgeren orienteres om vores
umiddelbare opfattelse af den sagsbehandling, borgeren har oplevet, er ofte ikke tilstraekkeligt til at fierne
frustrationen eller utilfredsheden. Derfor prioriterer vi ogsa at bruge tid pa at forklare om de almindelige
sagsbehandlingsregler i forhold til borgerens sag, det forventede sagsforlgb i tilsvarende sager, og om hvad
der kan forventes at ske i sagsbehandlingen fremadrettet. Det er vores indtryk, at vi i vores dialog med
borgeren i mange tilfeelde kan afhjeelpe borgernes usikkerhed og medvirke til at imgdega deres utilfredshed
med den videre sagsbehandling. | disse tilfeelde afsluttes borgerens henvendelse med en samtale med os.
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Det er Borgerradgiverens erfaring, at borgere, der ikke forstar eller har overblik over deres sag ofte ogsa
oplever usikkerhed og bekymring for, hvad der skal ske i deres sag — méske usikkerhed pa hele deres
fremtid. Og for nogle borgere kan det fgre til mistillid til sagsbehandlingen og sagens afgarelse.

En reekke henvendelser har omhandlet borgeres oplevelse af manglende inddragelse i deres sag.

Formalet med at inddrage borgerne i deres egen sag er at sikre kvaliteten i sagsbehandlingen, herunder at
alle ngdvendige oplysninger tilgar sagen, og at de er korrekte. Det er Borgerradgiverens erfaring, at
borgerens oplevelse af processen frem til, at der traeffes en afggrelse, er af afggrende betydning for, at de
kan have tillid til, at afggrelsen er korrekt. | den sammenhaeng er borgeres oplevelse af at blive hart og
inddraget pa en respektfuld og ligeveerdig made et vigtigt element. Herunder at de oplysninger, borgerne
kommer med til sagen, ogsa tilleegges en betydning.

Eksempler pa borgeres oplevelse af manglende inddragelse i sagsbehandling

En pargrende og partsrepraesentant henvendte sig, fordi vedkommende ikke oplevede sig tilstraekkeligt hart
og inddraget i en borgers flytning fra en institution til egen bolig. Vedkommende mente heller ikke, at borgeren
selv var blevet tilstraekkeligt inddraget i processen. Det var partsrepraesentantens oplevelse, at processen
blev forceret og ungdigt udfordrende for borgeren, der havde en alvorlig psykisk funktionsnedsaettelse.
Partsrepreesentanten klagede over, at saerligt den manglende inddragelse og forberedelse af borgeren havde
haft som konsekvens, at borgeren blev ungdigt utryg og frustreret i flytteprocessen. Vedkommende klagede
derfor ogséa over, at borgeren efterfalgende havde en laengerevarende periode med mistrivsel, der kunne
have veeret undgaet eller vaesentlig mindre, hvis processen havde veeret mere inddragende.

En anden borger henvendte sig, fordi vedkommende ikke oplevede sig hart eller inddraget i den
sagsbehandling, der foregik. Borgeren gnskede ikke at klage, og Borgerradgiveren foreslog derfor at anmode
afdelingen om et mgde for en dialog om, hvordan kommunikationen mellem borger og sagsbehandler kunne
blive bedre for et mere konstruktivt samarbejde fremadrettet.

En tredje borger med et stort og sammensat hjeelpebehov som fglge af en alvorlig fysisk og psykisk
funktionsnedsaettelse henvendte sig, fordi vedkommende ikke oplevede at blive tilstraekkeligt hgrt og
inddraget i forhold til tilretteleeggelsen og udfgrelsen af den hjeelp vedkommende modtog. Borgeren oplyste,
at vedkommende modtog hjeelp fra flere forskellige afdelinger i kommunen, hvorfor det var vigtig, at borgeren
blev inddraget til tilretteleeggelsen af hjzelpen, sa borgeren kunne have overblik over, hvilke personaler der
skulle imgdekomme de forskellige former for hjeelp. Det var borgerens oplevelse, at den manglende
inddragelse havde fart til flere ubehagelige misforstaelser, hvor borgerne i nogle tilfeelde havde oplevet, at
personalet gav udtryk for, at borgeren var noget kreevende eller doven, fordi borgeren efterspurgte hjeelp uden
for den konkrete medarbejders kompetenceomrade.

P& baggrund af borgerens oplevelser anmodede Borgerradgiveren ledelsen fra de to afdelinger om et mgde
med borgeren og med deltagelse af Borgerradgiveren for en dialog, hvordan borgeren kunne blive hgrt og
inddraget pa en made, der kunne bidrage til et mere konstruktivt samarbejde med personalet fremadrettet.

Det fremgar at Tabel 1, at 18 borgere har henvendt sig, fordi de havde spargsmal til betydningen af den
afgarelse, de havde modtaget. Denne type henvendelser har oftest baggrund i, at det ikke er tydeligt for
borgeren, hvilken begrundelse der er for afggrelsen, hvorfor nogle oplysninger ikke er medtaget eller veegtet
eller at afggrelsen indeholder lange og sveert forstaelige afskrifter af lovgivningen.

Nogle af borgerne har i samtalerne efterspurgt, at afggrelserne formuleres i et mere borgervenligt sprog og
format. Saledes at begrundelserne for afdelingens vurderinger, og hvilke konsekvenser afgarelsen har for
borgeren, bliver beskrevet sa tydelig som muligt - og gerne som noget af det farste i afggrelsen.

Nogle borgere har henvendt sig til os for at drafte deres utilfredshed med personalets optreeden. Saddanne
henvendelser handler for eksempel om, at borgere har oplevet af at blive talt til i en uvenlig eller ubehagelig
tone. Det kan ogséa veere en oplevelse af, eller at de ikke har oplevet sig respekteret og behandlet ligeveerdigt.
Eller det kan daekke over en oplevelse af, at borgers oplysninger til sagen ikke betragtes som relevante og
vigtige, at deres oplysninger ikke gengives loyalt - eller slet ikke medtages.

Nar borgere henvender sig til Borgerradgiveren for at klage over personalets optraeden, tilbyder vi at
videreformidle borgerens oplevelse af samarbejdet og kommunikationen til afdelingen. Ofte foreslar vi ogsa
borgeren at anmode afdelingen om et mgde, for at drgfte borgerens oplevelser - eventuelt med deltagelse af
Borgerradgiveren som mgdeleder eller maegler. Dette ud fra en vurdering af, at darlig kommunikation og
samarbejde mellem borger og sagsbehandler kan vaere seerdeles kontraproduktivt. En darlig kommunikation
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kan forhindre, at der sker fremdrift i sagen, eller at sagens oplysninger bliver mangelfulde med risiko for en
ukorrekt afgarelse til falge.

Vi tilbyder ogsa at videreformidle borgeres utilfredshed med personalet optraeden ud fra en erfaring for, at
forvaltningen maske ikke har kendskab til, at borgeren oplever mgdet med forvaltningen som frustrerende, og
derfor heller ikke er opmaerksomme pa at imgdega sadanne oplevelser hos borgeren.

I nogle tilfeelde gnsker borgerne dog ikke at indgive en klage af bekymring for, at det skal forveerre
samarbejdet med sagsbehandleren yderligere. | disse tilfelde har vi sa i stedet fokus pa at tale med borgeren
om, hvad de selv kan ggre for at forbedre samarbejdet og kommunikationen med afdelingen.

Eksempel pa en borgeres klage over personalets optraeden

En foreelder gnskede at klage over et ubehageligt mgde, hvor forvaltningen og en private aktar, skulle drgfte
tilretteleeggelsen og indhold af hjeelp til borgerens neesten voksne barn. Det var den foraelderens oplevelse, at
den private aktar i flere tilfeelde problematiserede den unges hjeelpebehov med henvisning til, at det |4 uden
for deres normale service.

Borgerradgiveren havde ogsé deltaget i mgdet som borgerens bisidder, og det var Borgerradgiverens
vurdering, at det var relevant at bringe borgerens klage videre til forvaltningen for at gare opmaerksom pa, at
det en ubehagelig situation for borgeren at veere vidne til den form for forhandlinger og interne draftelser
mellem myndighed og udfgrer om hjeaelpen til borgerens barn. Det fremgik af forvaltningens svar til borgeren,
at man var enige med borgeren i, at det ikke havde veeret hensigtsmaessigt, at borgeren havde veeret vidne til
de interne draftelser mellem udfarer og myndighed, hvilket afdelingen beklagede. Det fremgik ogsa af svaret,
at der skulle have veeret afholdt et separat mgde mellem forvaltningen og den private udbyde, men at dette
desveerre ikke havde veeret muligt pa grund af en presset tidsplan.

En anden borger henvendte sig, fordi hun havde oplevet en ubehagelig samtale og et anstrengende
samarbejde med sin sagsbehandler. Henvendelsen havde konkret sin baggrund i, at borgeren, ved sin
forespgrgsel om mulighed for en ekstra bevilling af et hjeelpemiddel, havde oplevet, at sagsbehandleren
havde veeret helt afvisende over for hendes forespgrgsel. Borgeren oplyste, at sagsbehandleren havde
henvist hende til selv at kgbe hjeelpemidlet. Borgeren oplyste, at da hun havde anfart, at det var et meget dyrt
hjeelpemiddel, havde sagsbehandleren henvist hende til at klage over prisen ved udbyder. Borgeren oplyste,
at hun flere gange havde oplevet samarbejdet med sagsbehandleren har veeret sveert i denne sag, fordi hun
blev talt til i en uvenlig tone.

Borgeren oplyste, at hun fandt det ubehageligt, at hun nu s sig ngdsaget til at klage til Borgerradgiveren,
men at hun med sin klage habede pa en mere imgdekomme dialog med afdelingen fremadrettet.

| afdelingens svar til borgeren fremgik det, at man beklagede, at borgeren havde oplevet samarbejdet med
sagsbehandler som anstrengende, og at borgeren var blevet talt til i en uvenlig tone. Det fremgik, at det
bestemt ikke havde veeret tiltaenkt, og at afdelingen altid tilstreebte en professionel tone ved henvendelser til
dem. Afslutningsvist blev borgeren tilbud tilbudt en personlig samtale med lederen af afdelingen vedrgrende
de oplevelser, borgeren havde haft.

Flere borgere har henvendt sig, fordi de har oplevet frustration eller utilfredshed vedrgrende manglende svar
pé deres henvendelser. Det er vores erfaring, at borgere, som henvender sig om denne problemstilling,
bliver bade utrygge ved og usikre pa den sagsbehandling, som foregar. Nogle giver udtryk for, at de faler sig
glemt, eller at de er i tvivl, om der overhovedet sagsbehandles, nar de ikke oplever det muligt at komme i
kontakt med en afdeling. Det er i forleengelse heraf vores erfaring, at en sddan usikkerhed kan medvirke til, at
borgeren efterfglgende ser sig ngdsaget til at fortseette med at henvende sig for at sikre sig, at der lgbende
sker noget i sagen —og at de ikke er blevet glemt.

Det er vores erfaring, at det borgerne her efterspgrger er, at der bliver svaret pa deres henvendelser sa hurtigt
som muligt, og at forvaltningen, nér det ikke er muligt, sa bekreefter, at borgerens henvendelse er modtaget
gerne med angivelse af, hvornar borgeren kan forvente et svar.
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Eksempler pa manglende svar pa borgeres henvendelser

En borger henvendte sig i slutningen af maj, fordi han endnu ikke havde modtaget et svar pa en forespgrgsel,
han havde indsendt til forvaltningen midt i marts vedrgrende manglende reetablering af et fortov foran
borgerens bolig. Borgeren oplyste, at beleegningen var i en saddan forfatning, at gaende kunne komme til
skade, at det var umuligt at foretage vintervedligeholdelse, og at det derudover heller ikke sa saerlig paent ud.
Borgeren oplyste, at han havde rykket for et svar flere gange, hvorfor han nu fandt det nagdvendigt at
henvende sig til Borgerradgiveren for at fa hjeelp til at fa sine spgrgsmal besvaret.

Borgerradgiveren sendte borgerens forespgrgsel videre til behandling i afdelingen, der kort efter oplyste, at
skaden nu var blevet besigtiget, og at borger var kontaktet for svar pa sin henvendelse.

En anden borger henvendte sig, fordi han var utilfreds med, at han havde sendt mails til sin sagsbehandler
gennem to maneder uden at modtage et svar pa nogle af dem. Borgeren oplyste, at han efterfglgende var
blevet bekendt med, at sagsbehandleren havde vaeret fravaerende i perioden.

Afdelingen beklagede over for borgeren, at han ikke var blevet informeret om sagsbehandlers fraveer tidligere
og dermed heller ikke var blevet henvist til, hvilken anden sagsbehandler der kunne kontaktes i stedet.

Nogle borgere har henvendt sig, fordi de oplever at sagsbehandlingen tager lang tid. Borgere, der
henvender sig vedrgrende denne problemstilling, giver ofte udtryk for, at de ikke oplever, at der sker noget i
sagen - med mindre de rykker sagsbehandleren for en status, at de fgler sig glemt eller nedprioriteret, at de er
bekymrede for, at sagen skal traekke ud i det uendelige, at de er bange for deres fremtid og at uvisheden er
meget belastende for dem.

Borgerradgiveren er opmaerksom pa, at det kan veere helt velbegrundet, at en sag ikke kan behandles feerdig
sa hurtig, som borgeren gnsker sig eller sagsbehandleren tidligere i forlgbet har stillet borgeren i udsigt.

Det er Borgerradgiverens erfaring, at i de tilfeelde, hvor sagsbehandlingen traekker ud, vil meget af borgerens
usikkerhed omkring sagsbehandlingen og det fremadrettede forlgb kunne imgdegas ved, at forvaltningen
prioriterer Ilgbende at orientere borgeren om, hvordan sagen forlgber, og hvilket tidsperspektiv borgeren kan
forvente, s& borgeren fgler sig informeret undervejs i sagsbehandlingsprocessen.

| 8 tilfaelde har borgere henvendt sig, fordi de ikke har modtaget en afgerelse. Borgerradgiveren er
opmaerksom pa, at der kan veere relevante og saglige begrundelser for, at det ikke er muligt at traeffe en
afggrelse sa hurtigt, som en borger forventer eller kunne gnske sig det. | de henvendelser vi har modtaget i
2021 har problemstillingen i flere tilfeelde veeret den, at borgerne har oplevet, at forvaltningen mundtligt har
afvist deres anmodning om hjeelp eller statte, uden at borgeren har faet en skriftlig afggrelse med en
begrundelse og klagevejledning.

Det er Borgerradgiverens oplevelse, at denne problematik opstar, nar forvaltningen opfatter en borgers
henvendelse som en forespgrgsel om vejledning, mens borger har opfattet sin forespgrgsel som en
ansggning. Borgerrddgiveren medgiver, at der her i nogle tilfeelde kan veere tale om en svaer balance, da
forvaltningen har en vejledningsforpligtelse, og at det i nogle tilfeelde giver god mening, at en borgers
forespgrgsel besvares med en vejledning. Problemstillingen er seerlig problematisk i de tilfeelde, hvor
ansggningstidspunktet er afgarende for, hvornar en eventuel bevilget skonomisk hjeelp er geeldende fra.

Det er Borgerradgiverens erfaring, at problematikken kan imgdegas ved, at forvaltningen i samtalen med
borgeren har opmaerksomhed pa tydeligt at f& afklaret, om en borger har spurgt om vejledning eller har
indgivet en mundtlig ansggning. Det er ligeledes vores vurdering, at forvaltningen saerligt ved forespgargsler
om gkonomisk hjeelp er opmaerksom pa at noterer og journaliserer, at forvaltningen har vejledt en borger er
blevet om mulighed for gkonomisk hjeelp, s& det tydeligt fremgar, at der ikke er tale om afvisning af en
ansggning.
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Eksempler pa borgeres oplevelse af et mundtligt afslag uden klagevejledning

En borger henvendte sig, fordi vedkommende have oplevet, at en sagsbehandler mundtligt havde givet afslag
pa at imgdekomme vedkommendes anmodning om aktindsigt. Borgeren oplyste, at afslaget ikke havde veeret
ledsaget af en begrundelse eller klagevejledning.

Idet retten til aktindsigt efter Borgerradgiverens opfattelse er en af de vigtigste retssikkerhedsgarantier
borgeren har, sendte vi en anmodning om aktindsigt til afdelingen pa borgerens vegne. Henvendelsen var
ledsaget med en anmodning om, at borgeren fik en skriftlig afggrelse med en begrundelse og en
klagevejledning, safremt borgerens anmodning ikke kunne imgdekommes. Borgeren modtog herefter hurtigt
alle sagens akter.

En anden borger henvendte sig fordi vedkommende havde oplevet, at en sagsbhehandler mundtligt havde
afvist en ansggning om gkonomisk hjeelp til tandbehandling. Borgeren oplyste, at sagsbehandleren havde
oplyst til borgere, at det ikke var muligt at sgge om gkonomisk hjeelp til en tandbehandling, der allerede var
foretaget. Borgeren oplyste, at hun tydeligt havde tilkendegivet over for sagsbehandlerne, at hun var utilfreds
med, at hendes anmodning blev afvist. Pa baggrund af borgerens henvendelse sendte Borgerradgiveren en
klage over sagsbehandlingen, fordi borgeren efter Borgerradgiverens opfattelse burde havde faet en
afgarelse med begrundelse og klagevejledning i stedet for en besked om, at ekspeditionen var afsluttet.

Som det fremgar af Tabel 1, har Borgerradgiveren i 2021 registreret 18 henvendelser vedrgrende dialog eller
sparring med forvaltningen. Disse drgftelser har vaeret i forhold til for eksempel videregivelse af oplysninger
med og uden samtykke, forvaltningens dialog med borgere, de oplever har en vanskelig klageadfaerd,
forskelsbehandling og en borgers oplysninger til sagsbehandleren om, at vedkommende nu ville ga til pressen
med sin utilfredshed med sagsbehandlingen.

Vi finder det meget positivt, at forvaltningen ogsa indgar i dialog og sparring med Borgerradgiveren, da vi
anser det som et tegn pa, at der er tillid til funktionens kompetencer blandt ledelse og medarbejdere. Vi ser
det ogsa som et udtryk for, at forvaltningen er interesseret i en second opinion for leering og kvalitetsudvikling i
forhold sagsbehandlingen i Horsens Kommune.

Eksempler pa Borgerradgiverens dialog og sparring med forvaltningen

Adgangsbegraensning

En borger henvendte sig, fordi vedkommende havde modtaget et brev med en adgangsbegraensning i forhold
til, at borgeren fremadrettet kun kunne kontakte lederen for omradet. Borger kunne ikke se, at der var nogen
begrundelse for adgangsbegraensningen, ligesom vedkommende undrede sig over, at sagsbehandleren
fortsat kunne kontakte borgeren.

Borgerradgiveren medgav borgeren, at formuleringerne i brevet vedrgrende adgangsbegraensningen var
uklare, og idet borgeren samtidig tilkendegav, at vedkommende oplevede samarbejdet med afdelingen
problematisk, tilbad Borgerradgiveren at deltage i et kommende mgde med afdelingens ledelse. Dette for at
veere behjeelpelig med en dialog om den mere praecise begrundelse og betydning af adgangsbegraensningen
og muligheder for at etablere et mere konstruktivt samarbejde mellem borger og borger fremadrettet.

Det er Borgerradgiverens holdning, at det i nogle tilfeelde kan veere ngdvendigt eller hensigtsmaessigt, at
ledelsen i en afdeling opstiller nogle rammer for kommunikationen og samarbejdet med en borger, herunder
at borgerens muligheder for at kontakte afdelingen begraenses. Det er i den forbindelse Borgerradgiverens
opfattelse, at afdelingen i sddanne tilfeelde ogsa bar have opmeerksomhed pa, at adgangsbegraensningen er
velbegrundet og beskrevet pa en made, sa det er tydeligt for borgeren, hvordan den fremadrettede
kommunikation skal foregd, og hvad der eventuelt skal til for, at adgangsbegraensningen kan ophaeves igen.
Borgerradgiveren havde efterfalgende ogsa en god i dialog med afdelingens ledelse om dette.

Forkert klagevejledning

En borger henvendte sig til Borgerradgiveren, fordi hun undrede sig over, at hun havde modtaget et afslag pa
en ansggning, hvor hun blev henvist til at klage over afggrelsen direkte til Ankestyrelsen. Hun undrede sig
over, at afdelingen ikke forinden ville foretage en genvurdering af sagen, ligesom hun ogsé undrede sig over,
at hun selv skulle samle og indsende sagens akter til klageinstansen. Borger oplevede dette noget
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uoverskueligt, ligesom vedkommende ikke vidste praecist hvilke dokumenter, forvaltningen havde anvendt til
at treeffe afgarelsen.

Borgerradgiveren tog kontakt til afdelingen, der oplyste, at et standardbrev ved en fejl var blevet tilknyttet en
forkert klagevejledning. Afdelingen oplyste endvidere, at de ville kontakte borgeren og eftersende den
korrekte klagevejledning.

Administration af borgers gkonomi

En borger henvendte sig, fordi vedkommende havde oplevet, at nogle af borgerens udgifter ikke var blevet
betalt rettidigt eller slet ikke, selvom borgeren havde indgaet en aftale med afdelingen om administration af
borgerens gkonomi. Borgerradgiveren havde her en dialog med forvaltningen om, at hvis der laves fejl i
administration af en borgers gkonomi, saledes at dette farer til ekstra udgifter for borgeren i form af for
eksempel rykkergebyrer eller andet, sa kan det medfare en forpligtelse for kommunen til realudligning. Det vil
sige en godtgarelse af det tab, borgeren har oplevet.

Oplysning om sagsbehandlingstider pa Horsens Kommunes hjemmeside

En borger henvendte sig med spargsmal om frister for kommunes sagsbehandling p& bgrneomradet.
Borgerradgiveren kunne ikke finde oplysninger om dette p& kommunens hjemmeside. Idet en kommune er
forpligtet til at offentliggere sagsbehandlingsfrister pa hjiemmesiden, tog vi derfor kontakt til afdelingen.
Afdelingen var enig i, at det ikke var let at finde oplysningerne for omradet og oplyste, at tilgeengeligheden
ville blive forbedret, hvilket Borgerradgiveren efterfglgende har konstateret er sket.

4.4 Leering og vidensdeling

Borgerradgiveren vil gerne bidrage til lsering og vidensdeling i Horsens Kommune ud fra de konkrete sager, vi
bliver inddraget i — men ogsa ud fra vores generelle erfaringer fra de andre kommuner i den tvaerkommunale
borgerradgiverfunktion.

Vi tilbyder saledes at vejlede og sparre med afdelinger og sagsbehandlere i forhold til forstaelse og
anvendelse af sagsbehandlingsreglerne og god forvaltningsskik.

Borgerradgiveren tilbyder ogséa at holde oplaeg om fx sagsbehandlingsregler, konfliktforstaelse eller
sagsbehandling og dialog i relation til borgere, forvaltningen oplever har en vanskelig klageadfaerd.

Endelig har vi i Borgerradgiverfunktionen mulighed for at agere mgdeleder eller maegler i mgder, hvor der er
behov for, at en neutral person hjeelpe borger og forvaltning til at fa en konstruktiv dialog om et bedre og
mindre konfliktfyldt samarbejde fremadrettet.

4.5 Dialog med forvaltningen

Forvaltningen har ogsa i 2021 har kontaktet os for uformel sparring om sagsbehandlingen, henvist borgere til
at kontakte Borgerradgiveren, foresldet magder med borger og forvaltning og Borgerradgiveren eller inviteret
os med til personalemgde for preesentation af og dialog om vores beretning og vores funktion.

Borgerradgiveren finder det meget positiv, at afdelingerne teenker os ind i sdidanne sammenhaenge, og det er
vores erfaring, at vi i den efterfalgende kontakt med borgeren kan agere lynafleder og i nogle tilfeelde mindske
antallet af henvendelser til forvaltning eller politikere.

Vi deltager fortsat ogsa altid meget gerne i de forskellige typer af mere direkte dialog med de forskellige
afdelinger i forvaltningen.
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5 Henvendelserne til de enkelte fagforvaltninger

Afsnittene 5.1 - 5.4 er en kort oversigt over antal af henvendelser vedrgrende de enkelte fagforvaltninger,
henvendelsernes indhold og Borgerradgiverens behandling af dem.

De forskellige forvaltninger eller enkelte afdelinger er selvfglgelig altid meget velkommen til at kontakte os for
en dialog om henvendelsernes naermere indhold.

5.1 Uddannelse og Arbejdsmarked

Borgerradgiveren har i 2021 registreret 150 vedrgrende sagsbehandlingen i Uddannelse og Arbejdsmarked
mod 70 henvendelser i 2020.

Horsens Kommune har foretaget en organisationsaendring siden Borgerradgiverens beretning for 2020,
saledes at Barn og Forebyggelse nu er en del af Uddannelse og Beskeeftigelse, mens det tidligere harte
under Velfeerd og Sundhed.

Denne a&ndring i organisationen kan formentlig forklare en del af den samlede stigning i antallet af
henvendelse for Uddannelse og Arbejdsmarked. Antal henvendelser vedrarende de enkelte omrader under
Uddannelse og Beskeeftigelse fordeler sig som falger:

150 henvendelserne vedrgrende Uddannelse og Arbejdsmarked fordelt pa omrader:

Beskaeftigelsesomradet: 45 henvendelse (45 henvendelser i 2020)
Ungdomscenteret: 31 henvendelser (7 henvendelser i 2020)
Barn og Forebyggelse 61 henvendelser (38 henvendelser i 2020)
Uddannelsesomradet: 11 henvendelser (13 henvendelser i 2020)
Dagtilbud: 2 henvendelser (2 henvendelser i 2020)

Borgerradgiverens behandling af 150 henvendelser:

108 henvendelser er afsluttet med en samtale med Borgerradgiveren, i 26 tilfzelde har Borgerradgiveren
involveret forvaltningen i at besvare borgerens henvendelse - 13 hjeelp til dialog med forvaltningen og 13
sendt til besvarelse i forvaltningen. | 5 tilfelde har Borgerradgiveren veeret borgeren behjeelpelig med at skrive
og indsende vedkommendes bemeerkninger til en klage over en afggrelse, en partshgring eller en ansggning,
og i 5 tilfeelde har Borgerradgiveren deltaget i et mgde med forvaltningen som borgerens bisidder. Vi har
herudover i et tilfeelde holdt 1 oplaeg om borgerradgiverfunktionen og i 5 tilfaelde sparret med personalet om
en sag i forhold til sagsbehandlingen eller en vanskelig dialog med en borger.

Tabel 2 er en oversigt over, hvad de 150 registrerede henvendelser har handlet om.
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TABEL 2

Primzere arsag til henvendelse fra borgere og Antal
forvaltning vedrgrende Uddannelse og
Arbejdsmarked

Spergsmal til sagsbehandling eller procedurer 55
Sporgsmal til afggrelse 14
Manglende inddragelse 13
Klage over afggrelse 11
Personalets optraeden

Lang sagsbehandlingstid

Manglende svar

Utilstreekkelig stotte

Bisidder

Sparring med personalet

Manglende helhedsorienteret indsats
Manglende afggrelse

Manglende rad og vejledning
Spgrgsmal til Borgerradgiveren

Hjeelp til ansggning

Spgrgsmal til sagsbehandlingstid
Hjeelp til partshgring

Manglende journalisering pa sag

P N N NN NN W WD 0l B 0

Personfglsomme oplysninger

| alt 150

5.2 Velfeerd og Sundhed
Der har i 2021 veeret 77 henvendelser vedrgrende Velfaerd og Sundhed mod 109 henvendelser i 2020.

Horsens Kommune har foretaget en organisationsaendring siden Borgerradgiverens beretning for 2020,
saledes at Barn og Forebyggelse nu er en del af Uddannelse og Beskeeftigelse, mens det tidligere hgrte
under Velfeerd og Sundhed.

Denne a&ndring i organisationen kan formentlig forklare en del af faldet i antal henvendelser vedrgrende
Velfeerd og Sundhed i forhold til 2020.

Antal henvendelser vedrarende de enkelte omrader under Velfzerd og Sundhed fordeler sig som falger

Henvendelserne vedrgrende Velfeerd og Sundhed:
42 henvendelser vedrgrende Handicap, Psykiatri og Socialt Udsatte (55 henvendelser i 2020)
35 henvendelser vedrgrende ZAldre og Sundhed (16 henvendelser i 2020)

Borgerradgiverens behandling af 77 henvendelser:

56 henvendelser er afsluttet med en samtale med Borgerradgiveren, i 16 tilfeelde har Borgerradgiveren
involveret forvaltningen i at besvare borgerens henvendelse - 13 hjeelp til dialog med forvaltningen og 3 sendt
til besvarelse i forvaltningen.

| 2 tilfaelde har Borgerradgiveren deltaget i et mgde med forvaltningen som borgerens bisidder.

Vi har herudover i 3 tilfeelde sparret med personalet om en sag i forhold til sagsbehandlingen eller en
vanskelig dialog med en borger.

Tabel 3 er en oversigt over, hvad de 77 registrerede henvendelser har handlet om.
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TABEL 3

Primeere arsag til henvendelse fra borgere og

forvaltning Velfeerd og Sundhed

Antal

Spergsmal til sagsbehandling eller procedurer

Personalets optraeden
Manglende svar

Klage over afggrelse

Manglende inddragelse

Hjeelp til ansggning

Spgrgsmal til afggrelse

Sparring med personale

Lang sagsbehandlingstid
Utilstraekkelig stgtte

Manglende afggrelse

Bisidder

Manglende helhedsorienteret indsats
Spegrgsmal til sagsbehandlingstid
Hjeelp til partshgring

Spgrgsmal til Borgerradgiveren

N
S

R P R P NN WWWwWw s Do o N

| alt

5.3 Kultur og Medborgerskab

~
~

Der er i 2021 registreret 22 henvendelser vedrgrende Kultur og Medborgerskab mod 13 henvendelser i 2020.
Alle henvendelser har veeret i relation til Borgerservice.

Borgerradgiverens behandling af 22 henvendelser:

7 henvendelser er afsluttet med en samtale med Borgerradgiveren, i 5 tilfeelde har Borgerradgiveren
involveret forvaltningen i at besvare borgerens henvendelse - 4 hjeaelp til dialog med forvaltningen og 1 sendt
til besvarelse i forvaltningen, og i 1 tilfeelde har Borgerradgiveren veeret borgeren behjaelpelig med at skrive og
indsende vedkommendes bemaerkninger til en klage over en afgarelse. | 9 tilfelde har Borgerradgiveren
sparret med personalet om en sag i forhold til sagsbehandlingen eller en vanskelig dialog med en borger.

Tabel 4 er en oversigt over, hvad de 22 registrerede henvendelser har handlet om.
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TABEL 4

Primzere arsag til henvendelse fra borgere og Antal
forvaltning Kultur og Medborgerskab

Sparring med personale

Spgrgsmal til sagsbehandling eller procedurer
Klage over afggrelse

Manglende afggrelse

Manglende svar

Spgrgsmal til sagsbehandlingstid

= =B =R N B~ b O

Personfglsomme oplysninger

| alt 22

5.4 Teknik & Miljg
Der er i 2021 registreret 14 henvendelser vedrgrende Teknik og Miljg mod 10 henvendelser i 2020.

Borgerradgiverens behandling af 14 henvendelser:

11 henvendelser er afsluttet med en samtale med Borgerradgiveren og i 2 tilfeelde har Borgerradgiveren
involveret forvaltningen i at besvare borgerens henvendelse - med 1 hjeelp til dialog med forvaltningen og 1
sendt til besvarelse i forvaltningen. | 1 tilfeelde har Borgerrddgiveren sparret med personalet om en sag i
forhold til en vanskelig dialog med en borger.

De fleste henvendelserne har omhandlet borgeres spargsmal til sagsbehandlingen og 3 henvendelser har
omhandlet borgeres oplevelse af personalets optreeden.

Tabel 5 er en oversigt over, hvad de 14 registrerede henvendelser har handlet om.

TABEL 5

Primzere arsag til henvendelse fra borgere og Antal
forvaltning Teknik og Miljg

Sparring med personale

Spergsmal til sagsbehandling eller procedurer
Manglende udfgrelse

Manglende afggrelse

R P N O P

Manglende svar

| alt 14
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Bilag 1 - Borgerradgiverens vedtagter

Kapitel 1
Generelle bestemmelser
Borgerradgiverens overordnede funktion

§ 1. Horsens Kommune har etableret en borgerradgiverfunktion, som er forankret direkte under Byradet og er uafhaengig
af kommunens udvalg og forvaltning. Borgerradgiverfunktionen ledes af Borgerradgiveren, jf. lov om kommunernes
styrelse § 65 e.

§ 2. Borgerradgiveren varetager nzermere de af Byradet fastsatte opgaver om borgerradgivning og borgervejledning.
Borgerradgiverens opgaver, kompetence og bemyndigelse er beskrevet i denne vedtaegt.

Formalet med Borgerradgiveren

§ 3. Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Horsens Kommune samt at bidrage til
sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal gare det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage over forhold, der vedrarer
Horsens Kommune samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Byradet og dens udvalg mv.
§ 4. Byradet anseetter og afskediger Borgerradgiveren.

§ 5. Borgerradgiveren er uafhaengig af de stdende udvalg, Borgmesteren og forvaltningen.

Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Byradet, men fungerer i udgvelsen af sit hverv uafheengigt af disse. Byradet kan dog
paleegge Borgerradgiveren at gennemfare undersggelser af udvalgte forvaltningsomréder.

§ 6. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Byradet, hvor Borgerrddgiveren redegar for sin virksomhed, herunder
eventuelle konstateringer af overordnede forhold inden for Borgerradgiverens kompetence, som ikke er tilfredsstillende i
kommunens sagsbehandling, borgerbetjening mv. Borgerradgiveren kan i den forbindelse fremkomme med forslag og
anbefalinger til Byradet eller forvaltningen.

Stk. 2. Direktionen orienteres om den arlige beretning.
Stk. 3. Beretningen offentligggres.

Kapitel 2
Borgerradgiverens kompetence og opgaver
Borgerradgiverens kompetence

§ 7. Borgerradgiverens virksomhed omfatter kommunens gkonomiudvalg og stdende udvalg, Borgmesteren og
forvaltningen, herunder institutioner, virksomheder og tjenestesteder, der er omfattet af Byradets virksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i forhold til organerne naevnt i stk. 1 behandle klager mv. over
1) sagsbhehandling,

2) personalets adfaerd,

3) udfarelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),
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4) diskrimination.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan ikke behandle klager mv. over

1) det politisk vedtagne serviceniveau,

2) spgrgsmal vedrgrende kommunens personale — og ansaettelsesforhold,

3) spargsmal, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer,

4) spagrgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller domstolene.
5) Forhold, som Byradet har behandlet og taget stilling til.

Stk. 4. Borgerradgiveren ma endvidere afvise at behandle forhold, som har veeret bedgmt af @konomiudvalget, de
stdende udvalg eller Byradet.

Borgerradgiverens opgaver

§ 8. Borgerradgiverens faste opgaver bestar i at bista borgere, der er utilfredse med Horsens Kommunes handlinger og
undladelser, herunder ved

a) at behandle klager over Horsens Kommune,

b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrarer Horsens Kommune,

c) at yde hjeelp til forstaelse af afgarelser mv. fra Horsens Kommune, og

d) at tilbyde maegling i sager, hvor dette antages at kunne Igse konflikter mellem forvaltningen og borger.

Indgivelse af klage

§ 9. Klager til Borgerradgiveren kan indgives af enhver, der har individuel, veesentlig interesse i sagen.

Stk. 2. Klager over forhold, som kan veere til gene for en bredere kreds af borgere, kan indgives af enhver, der er
vaesentligt berart af forholdet.

§ 10. Borgerradgiveren afgar selv, om en klage giver grundlag for en undersggelse og hvilke dele af klagen,
undersggelsen skal omfatte.

§ 11. Klagen skal indgives senest 1 ar efter, at forholdet er begaet.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i seerlige tilfelde se bort fra overskridelse af klagefristen i stk. 1, hvis
1) klagen har fortsat forngden retlig interesse for borgeren,

2) det er muligt at f& sagen tilstraekkeligt oplyst samt

3) en undersggelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en forbedring af den aktuelle sagsbehandling i
kommunen, herunder ved at szette fokus pa relevante forvaltningsretlige regler og principper.

Stk. 3. Hvor de i stk. 2 naevnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan Borgerradgiveren i ganske seerlige tilfelde i stedet
leegge vaegt pa, om formélet med borgerradgiverfunktionen i gvrigt taler for, at sagen behandles.

Iveerkseettelse af undersggelser og inspektion

§ 12. Borgerradgiveren kan, efter samrad med Byradet, gennemfgre inspektion og generelle undersggelser af udvalgte
forvaltningsomrader.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksomheder samt tienestesteder, der hgrer under
Byradets virksomhed.

Kapitel 3
Sagens oplysning

§ 13. Forvaltningen er forpligtet til at meddele Borgerradgiveren de oplysninger samt udleverede dokumenter mv., som
forlanges af Borgerradgiveren.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan afkreeve forvaltningen skriftlige udtalelser. Forvaltningen kan beslutte, at underordnede
enheder inden for forvaltningens omrade kan besvare Borgerradgiverens henvendelser pa forvaltningens vegne.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan besigtige ethvert tjenestested og har adgang til samtlige lokaler og lokaliteter i kommunen.
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Frist for svar til Borgerradgiveren

§ 14. Forvaltningen skal besvare Borgerradgiverens henvendelser inden tre uger, medmindre Borgerradgiveren fastseetter
en laengere frist.

Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan n& at svare inden den fastsatte frist, skal forvaltningen orientere Borgerradgiveren om
dette samt baggrunden herfor og oplyse, hvornar forvaltningen forventer at kunne svare.

Medyvirken til forbedringer

§ 15. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at forbedre forholdene for brugerne af Horsens
Kommune. Borgerradgiveren skal i denne forbindelse yde konsultativ bistand til forvaltningen og medarbejdere i
kommunen, herunder ved

1) at sikre tilbagemelding til kommunen om sine overordnede konstateringer, jf. § 6,

2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,

3) at yde vejledning om spgrgsmal vedragrende sagsbehandling og forvaltningsret mv.,

4) at yde histand i forbindelse med projekter o.l. til forbedring af kommunens sagsbehandling og betjening af borgerne og

5) p& anden méade bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der kan forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af
borgerne.

Kapitel 4

Borgerradgiverens bedemmelse og reaktion

§ 16. Borgerradgiveren skal bedemme, om Horsens Kommune har handlet i strid med geeldende ret eller pa anden made
har gjort sig skyldig i fejl eller forsammelser, herunder tilsidesat principperne for god forvaltningsskik.

§ 17. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomrade. Borgerradgiveren kan i den forbindelse
udtale kritik, fremkomme med forslag, anbefalinger eller henstillinger.

Stk. 2. Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal meddele Borgerradgiveren,
hvis en anbefaling eller en henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerradgiveren kan i sddanne tilfeelde orientere
direktionen, det respektive stdende udvalg eller Byrad om forholdet.

Stk. 3. Safremt Borgerradgiverens undersggelse af en sag viser, at der i kommunen ma antages at vaere begaet fejl eller
forsgmmelser af starre betydning, skal Borgerradgiveren orientere forvaltningen og give meddelelse om sagen til Byradet.

Principperne om udtgmt dialog og inddragelse

§ 18. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal sgges lgst mellem disse, inden Borgerradgiveren kan tage
stilling til dem.

Stk. 2. Borgerradgiveren ma ikke udtale kritik, afgive henstilling mv., far vedkommendeforvaltning mv. i kommunen har
haft lejlighed til at udtale sig.

Stk. 3. Hvis en klage ikke giver Borgerradgiveren anledning til kritik, henstilling mv., kan sagen afsluttes, uden at
Borgerradgiveren forinden forelaegger klagen til udtalelse for vedkommende forvaltning mv.

Kapitel 5

Personale, organisation, tavshedspligt mv.

§ 19. Borgerradgiveren udgver ledelsesretten inden for sit omrade og anseetter og afskediger selv sit personale, i
overensstemmelse med Randers Kommunes personalepolitik og i samarbejde med Randers Kommunes personalechef.

Stk. 2. Borgerradgiveren er ansvarlig for, at medarbejderne inden for Borgerradgiverens omrade til enhver tid er i
besiddelse af de ngdvendige kompetencer.

§ 20. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som Borgerradgiveren bliver bekendt med i sit virke.
Det samme geelder Borgerradgiverens personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borgeren fremseetter begeering herom.
Borgerradgiveren ma i sddanne tilfeelde afholde sig fra at gennemfare undersggelser i anledning af det oplyste undtagen i

25



helt seerlige tilfeelde, f.eks. hvor oplysningerne giver mistanke om fortsatte grove eller vaesentlige fejl, der bergrer en
bredere kreds af personer.

Kapitel 6
Tilbagemelding og offentlighed
Lgbende tilbagemelding

§ 21. Borgerradgiveren farer lgbende dialog med forvaltningen om behov og muligheder for forbedringer af kommunens
sagsbehandling mv. og orienterer forvaltningen om sine overordnede konstateringer.

Offentlighed

§ 22. Borgerradgiverens arbejde er underlagt sterst mulig dbenhed. Borgerrddgiverens undersggelser er saledes offentligt
tilgeengelige med de begraensninger, der falger af regler om tavshedspligt mv.

Kapitel 7
Ikrafttreeden

§ 23. Denne vedtaegt traeder i kraft den 1. april 2015.
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