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1 Indledning

Beretningen fra Borgerradgiveren er en beskrivelse af borgeres henvendelser til mig i 2023 og af min dialog
med Odder Kommunes forvaltning. Dette er den fjerde beretning siden etableringen af den feelles kommunale
borgerradgiverfunktion i Odder Kommune i 2019.

Formalet med beretningen er at give en redeggrelse for de henvendelser, jeg har modtaget i Igbet af aret, og
et indblik i, hvorfor nogle borgere har fundet det nadvendigt at kontakte borgerradgiverfunktionen. Beretningen
indeholder saledes en oversigt over antal henvendelser fordelt pa forvaltninger og afdelinger, en redegarelse
for min handtering af henvendelserne og en oversigt over arsager til, at borgerne har henvendt sig til mig.

Borgerradgiveren fungerer som en uafhaengig instans, der kan vejlede borgere om deres rettigheder og pligter
og hjeelpe med at forstd kommunens kommunikation.

Som borgerradgiver har jeg fokus pa den proces, der foregar i sagsbehandlingen, mens forvaltningen
vurderer, om - og i givet fald hvilken - hjselp og statte en borger er berettiget til.

Mere konkret kan kommunens borgere hos borgerradgiveren:

e Fa& hjeelp til at f& genskabt dialogen med kommunen, hvis der er opstéet konflikter i samarbejdet

o Klage over kommunens sagsbehandling, personalets optreeden m.v.

e Fa hjeelp til at forstd en afgarelse fra kommunen

e Fa radgivning om klagemuligheder i forbindelse med en afggrelse — herunder en samtale om, hvad
borgeren gnsker at anfgre i en eventuel klage.

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

e Anmode mig om at deltage i et mgde med forvaltningen sammen med dem

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

Lidt forenklet kan man godt beskrive en borgerradgiver som "en der peger fingre” — Ikke for at udstille fejl og
mangler — men for at pege p& muligheder for at forbedre kommunens sagsbehandling og kommunikation med
borgerne.

Det er i den forbindelse min erfaring, at en borgerradgiver kun kan vaere med til at skabe en forandring mod
bedre borgerbetjening, hvis der er en gensidig og respektfuld dialog mellem forvaltningen og
borgerradgiveren. En forbedring bade for den konkrete borger, der har henvendt sig — og for dem, der
kommer efter.

Og det er fortsat min oplevelse, at jeg har et godt og konstruktivt samarbejde med de forskellige forvaltninger i
Odder Kommune.

Borgerradgiveren indgar ogsa i Odder Kommunes Whistleblower-enhed. Indberetninger via Whistleblower-
ordningen indgar ikke som en del af denne beretning. Whistleblowerenhedens arbejde afrapporteres saerskilt
til Kommunalbestyrelsen en gang arligt.

Med disse indledende betragtninger haber jeg pa, at bade Kommunalbestyrelsen, og de som arbejder med
sagsbehandling og borgerbetjening i Odder Kommune, vil finde interessant og nyttig viden i arets beretning.

God laeselyst!



2 Beretning 2023

Jeg har i 2023 registreret 121 henvendelser. Som ogsa de foregdende ar har henvendelserne til mig handlet
om mange forskellige forhold, og jeg har pa den baggrund ikke fundet grundlag for at komme med generelle
anbefalinger til forbedring af kommunens sagsbehandling eller dialog med borgerne.

Ogsa i 2023 er langt de fleste henvendelser fra borgere afsluttet med en samtale med mig om den
sagsbehandling de har oplevet og undrer sig over, ikke forstar eller er utilfredse med.

I nogle tilfeelde har jeg fundet anledning til at kontakte forvaltningen for en naermere redeggrelse eller
droftelse af den sagsbehandling, der er foregaet. At jeg ikke har grundlag for at pege pa generelle
problemstillinger, er jo ikke det samme som, at der ikke i konkrete tilfaelde har vaeret anledning til dialog med
forvaltningen om mulighed for forbedring af sagsbehandlingen, processen eller samarbejdet med borgerne.

Min kontakt til forvaltningen sker p& baggrund af konkrete henvendelser fra borgere om deres spagrgsmal eller
frustration over den sagsbehandling og kontakt, de har oplevet i Odder Kommune.

Det, jeg som borgerradgiver kan, er at pege pa nogle sagsbehandlingsproblematikker pa baggrund af de
henvendelser, jeg modtager — og de svar og tilbagemeldinger forvaltningen giver p& mine henvendelser.

Forvaltningen gives her en mulighed for at undersgge de forskellige oplevede sagsbehandlingsproblematikker
naermere for refleksion og laering - og i nogle tilfeelde maske hente inspiration til eendring af praksis — gerne i
dialog med mig.

Jeg arbejder ud fra et dialogprincip, hvor jeg som det fgrste lytter til borgerens forteellinger om deres
oplevelser af mgdet med Odder Kommune — og forsager at forstd, hvad der ligger bag deres frustration.
Herefter vurderer jeg, om jeg har behov for at f& en redeggrelse for sagsforlgbet fra forvaltningen for, at jeg
kan tage stilling til den sagsbehandling, der er foretaget eller hvordan jeg kan radgive borgeren og hjeelpe
dem videre i deres sag.

Forvaltningen har i 2023 svaret pa alle mine henvendelser, og jeg finder det meget positivt, at mine
henvendelser i mange tilfaelde bliver efterfulgt af opfalgende dialog, hvor en afdeling kontakter mig med et
gnske om refleksion og leering. | nogle tilfeelde kommer dette gnske ogsa til udtryk i forvaltningens svar til
borgerne.

Det er mit indtryk, at netop dette fokus pa et leeringsperspektiv ogsa er af vigtighed for borgerne, idet mange
af de borgere, jeg taler med, giver udtryk for, at de ogsa har et @nske om, at de fejl eller
uhensigtsmaessigheder, de har oplevet i sagsbehandlingen eller samarbejdet med Odder Kommune, ikke skal
ske fremadrettet for andre.

Derudover er det ogsa mit indtryk, at det for mange borgere er betydningsfuldt, at deres frustration over den
sagsbehandling, de har oplevet, bliver oprigtigt beklaget, nar forvaltningen i deres svar til borger anerkender,
at sagsbehandlingen ikke er forlgbet hensigtsmaessigt eller korrekt.

For en naermere beskrivelse af Borgerradgiverens virksomhed henvises til Bilag 2 — Borgerradgiverens
virksomhed og praksis og Bilag 3 — Borgerradgiverens vedtaegter.

| det fglgende er farst et kort afsnit om, hvordan beretningens tal skal leeses. For en naermere uddybning
heraf henvises til Bilag 1 - Metodiske bemeerkninger.

Herefter redeger jeg for antal henvendelser i 2023 og deres fordeling pa direktgromrader og afdelinger (afsnit
2.2), hvordan jeg har behandlet henvendelserne (afsnit 2.3), og hvad henvendelserne har handlet om (afsnit
2.4).

| afsnit 2.5 er en oversigt over mine opfordringer og forslag til, hvad forvaltningen efter min opfattelse med
fordel fortsat kan have fokus pa for at bedre betjeningen og samarbejdet med kommunens borgere.

Afsnit 2.6 indeholder nogle anonymiserede cases, der er medtaget dels for at give laeseren et indtryk af det
daglige arbejde hos Borgerradgiveren, og de henvendelser, jeg modtager. Dels er de med for at illustrere
nogle af de problemstillinger, borgere har oplevet i forbindelse med deres henvendelse til kommunen.

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

Afsnit 2.7 — 2.9 indeholder en beskrivelse af, hvad henvendelserne har handlet om og af den dialog, jeg har
haft med forvaltningens forskellige afdelinger.



Forvaltningen i Odder Kommune er altid meget velkomne til at kontakte mig for at drgfte om en borgers
henvendelse fra mig kunne give anledning til kigge sagsbehandlingen efter i ssammene for eventuel aendring
af sagsgange, procedurer m.m.

De forskellige afdelinger i Odder Kommune er fortsat ogsa mere end velkommen til at invitere mig med til
personalemgder for en dialog om laering i relation til at forbedre sagsbehandlingen - set fra et
borgerperspektiv. Herudover prioriterer jeg ogsa gerne at komme ud til de enkelte afdelinger og holde opleeg
om for eksempel sagsbehandlingsregler, god dialog med borgere, konfliktforstaelse eller andre emner i
relation til sagsbehandling, samarbejde og borgerbetjening.

Det er fortsat min oplevelse, at jeg har en god og respektfuld dialog med forvaltningen. Min erfaring er, at
dette er et bade godt og ngdvendigt grundlag for, at en borgerradgiver har mulighed for at bidrage til at skabe
forandring.

2.1 Metodiske bemaerkninger - Sadan laeses tallene

De registrerede henvendelser udger ikke en repraesentativ stikprgve af borgeres oplevelse af
sagsbehandlingen i Odder Kommune. Jeg taler kun med borgere, der selv har valgt at kontakte mig, og jeg
taler stort set kun med borgere, der har en frustration over den sagsbehandling eller det samarbejde, de har
oplevet med forvaltningen eller kommunens institutioner.

Beretningens tal kan derfor ikke anvendes til at sige noget om, hvordan sagsbehandlingen generelt er i Odder
Kommune. En borgers henvendelse kan heller ikke ngdvendigvis tilskrives, at der er begaet fejl i
sagsbehandlingen.

Beretningen kan derimod bruges til at give et billede af, hvordan nogle borgere har oplevet sagsbehandlingen
i kommunen — hvilket der kan ligge megen veaerdifuld viden og leering i. Det er sdledes min opfattelse, at det i
hgjere grad er indholdet end antallet af henvendelser, der er interessant.

For yderligere om registreringsmetode og metodiske bemaerkninger henvises til Bilag 1.

2.2 Henvendelser fordelt pa direktgromrader

Jeg har i 2023 registreret 121 henvendelser mod 113 henvendelser i 2022. Figur 1 nedenfor illustrerer
fordelingen af de registrerede henvendelser i relation til Odder Kommunes tre direktgromrader og til
kommunen generelt. Figur 1 viser ogsa antal henvendelser vedrarende forhold uden for Borgerrddgiverens
kompetenceomrade.

Som det fremgar af Figur 1 nedenfor har de fleste henvendelser i 2023, som ogsa de foregéende ar, veeret i
relation til Social, Sundhed og Beskaeftigelse (64) og Bgrn, Uddannelse og Kultur (34), mens 6 henvendelser
har veeret i relation til Teknik og Miljg.



Figur 1 - 121 henvendelser fordelt pa direktgromrader
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* Henvendelser vedrarende forhold uden for Borgerradgiverens kompetence eksempelvis henvendelser vedrgrende SKAT, Udbetaling
Danmark og Familieretshuset

Det fremgar ogsa af Figur 1, at 13 borgere i 2023 har henvendt sig vedrgrende forhold, der falder udenfor
Borgerradgiverens kompetenceomrade.

I 2023 har disse for eksempel handlet om spgrgsmal til eller klage over ejendomsskattevurderinger,
manglende overholdelse af husregler i boligforening, privatretlige problemstillinger, sager indbragt ved anden
klageinstans eller Det kommunale Tilsyn. Andre henvendelser har omhandlet problematikker, der skal
afklares i Familieretshuset, utilfredshed med et privat skoletilbud eller sager i anden kommune. Jeg har her
givet rad og vejledning om, hvor borgeren i stedet skal henvende sig for at fa hjeelp.

2.3 Borgerradgiverens behandling af henvendelserne

En af funktionens vigtigste opgaver er at yde rad og vejledning til borgere. Jeg kan derefter pa forskellig vis
kontakte forvaltningen, nar borgerens henvendelse efter min vurdering giver anledning til det.

Figur 2 illustrerer de forskellige mader, jeg har handteret de 121 registrerede henvendelser til
Borgerradgiveren pd i 2023 fra savel borgere som forvaltning.



Figur 2 - Borgerradgiverens behandling af 121 henvendelser
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Som det fremgar af figur 2, er 90 henvendelser - svarende til 75% - afsluttet med en samtale med mig, uden
at forvaltningen er blevet involveret. Jeg har her haft en dialog med borgerne om de oplevelser, bekymringer
eller den usikkerhed, de har haft i forhold til den sagsbehandling, de har oplevet. Ved sddanne samtaler giver
jeg en uddybende mulig forklaring p& sagsforlgbet, informerer om lovgivningen eller orienterer om det
forventede videre sagsforlgb. Det er min erfaring, at disse samtaler i vidt omfang har fart til, at borgeren
efterfglgende har en stgrre forstaelse for og nogle gange ogsa accept af det sagsforlab, vedkommende har
veeret frustreret eller uforstdende overfor.

| 10 tilfeelde har jeg hjulpet borgere til en dialog med forvaltningen for at fa lgst en akut eller begraenset
problemstilling eller frustration, der efter min vurdering ikke har givet grundlag for at indgive en egentlig klage.

| 10 tilfeelde har jeg, pa baggrund af borgerens beskrivelse af sagsforlgbet, fundet anledning til at anmode
forvaltningen om at udarbejde et skriftligt svar pa borgeres klager eller spargsmal til borgeren med en kopi
mig. Det er min opfattelse, at forvaltningen generelt i deres svar til borgerne udarbejder grundige redegarelser
for det sagsforlgb, der har veeret, og i nogle tilfeelde far borgeren ogséa en beklagelse over deres oplevelse og
en anerkendelse af, at sagsforlgbet ikke har levet op til kommunens gnskede standard.

I nogle tilfeelde vurderer jeg, at det kan veere hjeelpsomt for en borger, at jeg deltager i et mgde mellem borger
og forvaltning. Det er ikke en kerneopgave, men jeg prioriterer at stgtte borgere, som oplever det seerligt
sveert at bade lytte og fa fremfart egne spegrgsmal/synspunkter i mgdet med kommunen. Jeg prioriterer ogsa
at deltage i borgeres mgde med forvaltningen i tilfeelde, hvor borgere oplever et hgjt konfliktniveau eller giver
udtryk for en hgj grad af mistillid til den afdeling, der behandler vedkommendes sag.

| 8 tilfeelde har jeg deltaget i mgder mellem borger og forvaltning for at understatte en god og konstruktiv
dialog enten som mgdeleder eller i en observatgrrolle.

Der er en del borgere, der efterspgrger mulighed for, at jeg deltager i deres mgde med forvaltningen. Dette er
ikke en kerneopgave for borgerradgiverfunktionen. Jeg vurderer derfor hver gang i den konkrete situation, om
min deltagelse kan bidrage til et bedre magde — eksempelvis hvis borgeren har oplevet samarbejdet med
forvaltningen konfliktfyldt, eller hvis min deltagelse kan hjeelpe borgeren til at veere mere tryg i mgdet. Dette
fordi det i begge tilfeelde er min erfaring, at borgeren kan have sveert ved bade at here og forsta, det der
draftes pA megdet og samtidig selv deltage i madet pa en konstruktiv made.

| 13 tilfeelde er jeg blevet kontaktet af Odder Kommunes ledelse og medarbejdere for en drgftelse eller
sparring om for eksempel sagsbehandlingsregler eller samarbejde og kommunikation med en borger.



Personale og borgerradgiver har her en uformel dialog i forhold til generelle sagsbehandlingsproblematikker,
sagsbehandlingen i en konkret sag eller om, hvordan kommunikationen og samarbejdet med borgeren kan
blive mere konstruktivt.

Endelig prioriterer jeg ogsa at synliggare funktionen. | 2023 har jeg preesenteret borgerradgiverfunktionen for
ledelsen i Sundhed og Omsorg, deltaget i et personalemgde med Beskaeftigelse for en dialog om samarbejdet
med Borgerradgiveren og deltaget i mgde med Handicapradet for en dialog om Borgerradgiverens beretning.

2.4 Arsager til borgernes henvendelser

Odder Kommunes borgere henvender sig som oftest til mig, fordi de oplever en frustration eller undren i
forbindelse med sagsbehandlingen eller deres samarbejde og kommunikation med kommunen. Der er derfor
som naevnt ovenfor heller ikke tale om en repraesentativ stikprgve af den sagsbehandling, der foregar i Odder
Kommune. Beretningen her er kun en redeggrelse for de henvendelser, jeg har modtaget, og de kan ikke
danne grundlag for at sige noget om den generelle sagsbehandling, der foregar i Odder Kommune.

Samtidig er det dog min erfaring, at der kan ligge nyttig og veerdifuld leering i som forvaltning at stille sig i
borgerens sko - og vurdere kvaliteten af sagsbehandlingen ud fra dette perspektiv.

For at nuancere billedet af, hvad borgernes henvendelser handler om, registrerer jeg ved hver henvendelse,
hvilket klagetema omkring sagsbehandlingen eller samarbejdet, jeg har indtryk af, der har fyldt mest for
borgeren. Dette selvom der i mange henvendelser er tale om frustration i relation til flere andre forhold ved
sagsbehandlingen. Hertil kommer, at utilfredshed med et forhold nogle gange kan fare til eller forstaerke
frustrationer over andre.

Formalet med at identificere klagetemaer er for det farste at kunne give en mere kvalificeret tilbagemelding til
forvaltningen om arsagerne til, at borgere kan blive sa frustreret over sagsbehandling og samarbejdet med
kommunen, at de finder det ngdvendigt at kontakte Borgerradgiveren.

Formalet er ogsa at give mig mulighed for at vurdere, om der er nogle konkrete sagsbehandlingsomrader,
forvaltningen med fordel kan forsgge at forbedre.

Nedenfor er en kort beskrivelse af de oftest forekomne klagetemaer overordnet set i Odder Kommune.

Afsnit 2.7 - 2.9 indeholder en mere detaljeret redeggrelse for de enkelte afdelinger i forhold til antal
henvendelser, hvordan jeg har behandlet dem, og hvad de har handlet om.

Inden jeg gér over til at kigge pa de enkelte fagomrader vil jeg knytte et par enkelte bemaerkninger til de fem
problematikker, der samlet set har veeret flest henvendelser omkring fra borgerne vedrgrende
sagsbehandlingen i Odder Kommune. Det drejer sig om spargsmal til sagsbehandling eller
sagsbehandlingsprocedurer, frustration over lang sagsbehandlingstid, klage over personalets optraeden
eller spgrgsmal til en afggrelse.

Henvendelser med spargsmal til den sagsbehandling, der er foretaget i en sag, er ofte fra borgerne, der
har oplevet en frustration over eller en utilfredshed med, at de ikke har overblik over sagen eller ikke forstar
de enkelte sagsbehandlingsskridt. Nogle borgere beskriver deres oplevelse af sagsbehandlingen som: "sagen

foregér fuldsteendig hen over hovedet pa mig”, "jeg forstar ikke, hvad det er, jeg venter pa”, “jeg har helt mistet
overblikket” eller "det er som om mine oplysninger og gnsker slet ikke er vigtige”.

Henvendelser med spargsmal til sagsbehandlingsprocedurerne handler om borgeres usikkerhed over den
sagsbehandling, der skal ske fremadrettet og maske bekymring om hele deres fremtidige livssituation.

Det er mit indtryk, at borgerne i mange tilfeelde er blevet orienteret om bade lovgivning og
sagsbehandlingsprocedurer, inden de henvender sig til Borgerradgiveren med spgrgsmal til bade det bagud-
og fremadrettede forlgb. Men for nogle borgere har denne orientering ikke veeret tilstraekkeligt, hvorfor de er
blevet usikre pa indholdet i sagsbehandlingen eller den mere konkret betydning for dem. For andre har det
betydet en usikkerhed p&, om sagsbehandlingen er foregaet korrekt.

Ved henvendelser med spgrgsmal til sagsbehandlingen eller sagsbehandlingsprocedurer er der i mange
tilfeelde tale om, at kommunen sagsbehandler og treeffer afggrelser om meget betydningsfulde forhold i
borgernes liv, og for nogle opleves det som et kontroltab over og manglende indflydelse pa eget liv.

Borgerne kan i nogle tilfeelde have behov for at drgfte sagen med mig Igbende og ad flere omgange, fordi
frustration over sagsbehandlingen kan medfgre manglende tillid til de afggrelser, der skal treeffes i deres sag



senere. En god del af mit arbejde bestar derfor at informere og forklare om de almindelige
sagsbehandlingsregler i forhold til borgerens sag, forlgbet i tilsvarende sager, og om hvad borgeren kan
forvente i den fremadrettede sagsbehandling. Det er mit indtryk, at jeg i min dialog med borgeren i mange
tilfeelde kan afhjeelpe borgernes usikkerhed og medvirke til at imgdega deres utilfredshed med den videre
sagsbehandling. De fleste af disse henvendelser afsluttes derfor med en samtale med mig.

En reekke henvendelser har handlet om borgeres frustration over, at sagsbehandlingen har taget lang tid.

Borgere, der henvender sig vedrgrende denne problemstilling, giver ofte udtryk for, at de ikke oplever, at der
sker noget i sagen, og at de selv ma rykke sagsbehandleren for en status.

Borgerne har her berettet om, at de har fglt sig glemt eller nedprioriteret. At de er bekymrede for, at sagen
skal treekke i langdrag, at de er bange for deres fremtid, og at uvisheden er meget belastende for dem.

| 2023 har nogle borgere henvendt sig til mig for at klage over personalets optreeden.

Disse henvendelser har for eksempel handlet om, at borgere har oplevet at blive talt til i en uvenlig eller
ubehagelig tone. Eller at de ikke har oplevet empati eller ikke fglt sig anerkendt og respekteret.

Nar borgere henvender sig til Borgerradgiveren for at klage over personalets optreeden, tilbyder jeg at
videreformidle borgerens oplevelse af samarbejdet og kommunikationen til afdelingen. I nogle tilfeelde foreslar
jeg borgeren at anmode afdelingen om et mgde for at drgfte borgerens oplevelser - eventuelt med deltagelse
af mig som mgdeleder eller maegler.

Jeg tilbyder desuden at videreformidle borgeres utilfredshed med personalets optreeden som en klage ud fra
en erfaring af, at forvaltningen ikke ngdvendigvis har kendskab til, at borgeren har oplevet mgdet med
forvaltningen som frustrerende og hvorfor, og derfor heller ikke er opmaerksomme pa at imgdega saddanne
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 tilfzelde har jeg sa i stedet fokus pa at tale med
borgeren om, hvad de selv kan ggre for at forbedre samarbejdet og kommunikationen med afdelingen.

Andre borgeres henvendelser har i 2023 handlet om spgrgsmal til betydningen af den afggrelse, 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 vaegtet, eller at afggrelsen
indeholder lange og sveert forstaelige afskrifter af lovgivningen.

2.5 Borgerradgiverens opfordringer

Pa baggrund af de samtaler, jeg har haft med borgere i 2023, vil jeg opfordre til, at forvaltningen fortsat har
opmaerksomhed pa:

e Lagbende - og gerne pa eget initiativ - at orientere borgeren om, hvordan sagen forlaber, og hvilket
tidsperspektiv, borgeren kan forvente.

Jeg er opmaerksom p4, at det kan veere helt velbegrundet, at en sag ikke kan behandles faerdig s&
hurtig, som borgeren gnsker sig eller sagsbehandleren tidligere i forlgbet har stillet borgeren i udsigt.

Det er min erfaring, at i de tilfeelde, hvor sagsbehandlingen treekker ud, vil meget af borgerens
usikkerhed omkring sagsbehandlingen og det fremadrettede forlab kunne imadegas ved at orientere
borgeren herom. Ogsa selvom orienteringen er, at sagen afventer videre behandling, fordi
sagsbehandler for eksempel stadig afventer oplysninger fra andre instanser.

Det er ogsa min erfaring, at det seerligt i komplekse eller langstrakte sagsforlab, kan veere givet godt
ud, at sagsbehandleren foretager en hyppigere orientering af borger end de lovbestemte pakreevede
opfalgninger fastseetter. Dette for at borgerne kan fa oplyst, hvilket tidsperspektiv de kan forvente —
og om det eventuelt har aendret sig. Det kan her vaere af stor vigtighed med jeevne mellemrum - og af
egen drift — at forvaltningen opdaterer borgeren omkring sagsforlgbet, sa borgerens usikkerheder og
undren besvares undervejs.

e At formulere afgarelserne i et sa borgervenligt sprog og format som muligt.



Saledes at begrundelserne for afdelingens vurderinger, og hvilke konsekvenser afggrelsen har for
borgeren, bliver beskrevet sa tydelig som muligt - og gerne som noget af det ferste i afggrelsen.
Ligesom det er hjeelpsomt for borgerne, hvis det ogsé oplyses, hvilke konsekvenser afgarelsen
konkret har for borgeren.

o At drgfte og reflektere over, om der kan veaere en laering at hente i de klager, jeg fremsender med
borgeres frustration over dialogen og samarbejdet med Odder Kommune. Meget gerne i en dialog
med mig.

Jeg vil herudover gerne kvittere for og opfordre til, at forvaltningen:

e Fortsat imgdekommer mine anmodninger om et mgde med borger, forvaltning og borgerradgiver i de
tilfeelde, hvor klagen handler om dialogen og samarbejdet med en afdeling eller en sagsbehandler.

Dette fordi et konfliktfyldt samarbejde mellem borger og sagsbehandler eller afdeling kan veere
seerdeles kontraproduktivt. En sveer kommunikation kan forhindre, at der sker fremdrift i sagen, eller
at sagens oplysninger bliver mangelfulde og med risiko for, at afggrelsen ikke bliver korrekt.

e Fortsat henvender sig til mig for sparring om sagsbehandlingen eller kommunikationen i en konkret
sag

o Fortsat kontakter mig ved behov for oplaeg eller undervisning om fx sagsbehandlingsregler, God
forvaltningsskik, god borgerbetjening eller konfliktforstaelse.

2.6 Borgeres henvendelse til Borgerradgiveren - Case-eksempler

| dette afsnit bringes nogle anonymiserede konkrete eksempler pa de problematikker, borgerne har henvendt
sig om, og hvordan jeg har behandlet henvendelserne.

Eksemplerne er medtaget af to arsager. Dels for at illustrere nogle af de problemstillinger, borgere har oplevet
i forbindelse med deres henvendelse til kommunen. Dels for at give laeseren et indtryk af det daglige arbejde
hos Borgerradgiveren,

Eksemplerne bgr derfor ikke lseses som et udtryk for, at netop den pageeldende afdeling, hvorfra der er
preesenteret et eksempel, har seerlige udfordringer i forhold til sagsbehandlingen.

Spegrgsmal sagsbehandling

Nogle borgere har henvendt sig, fordi de er uforstdende overfor, at de af helbredsmaessige arsager flere
gange har mattet afbryde et afklaringsforlgb, og de sa efterfglgende alligevel sendes ud i et nyt. Det er mit
indtryk, at disse borgere ikke oplever en anerkendelse af, at de er syge og har et begrundet nedsat
funktionsniveau, og at de oplever det bade sveert at forstd og meget belastende, at de i en lang periode ma
leve med stor usikkerhed i forhold til deres fremtidige forsgrgelse.

Mine samtaler med disse borgere handler overvejende om formélet og begrundelsen for den sagsbehandling,
de oplever, og hvor de er i sagsforlgbet i forhold til, at forvaltningen kan treeffe en afggrelse i deres sag.

En foreelder henvendte sig med spgrgsmal i forhold til bevilling af stette til barn pa privatskole. Forzelderen var
uforstdende overfor, at skolen oplyste, at Odder Kommune ikke havde bevilget barnet tilstraekkelig statte.

Efter en i dialog med forvaltningen radgav jeg borgeren om, at uenighed mellem en privat skole og
forvaltningen om omfanget af stgtte til en elev ikke er noget, foreeldre skal involveres i, da vurdering af den
konkrete elevs stattebehov pa en privat skole skal afklares i en dialog mellem skole og forvaltning.

Et hold foreeldre kontaktede mig, fordi de gnskede hjeelp til at modtage en skriftlig afggrelse om omfanget af
tildeling af praktisk statte til deres barn i skolen med en uddybning af grundlaget for udmalingen af stetten.
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Foreeldrene kontaktede mig, fordi de oplevede en sveer dialog med skolen, og det hidtil ikke havde veeret
muligt for dem at fa den gnskede orientering ad den vej.

Et sidste eksempel p& henvendelser vedragrende spargsmal til sagsbehandlingen er fra en borger, der oplyste,
at vedkommende pa et mgde og indenfor klagefristen havde klaget mundtligt over en afgarelse. Borgeren
oplyste, at vedkommende havde faet det indtryk, at forvaltningen pa madet havde fastholdt afgarelsen. Idet
borgeren efter nogle méaneder ikke havde modtaget en besked om, at klagen var modtaget i Ankestyrelsen,
var vedkommende usikker pd, om klagen var blevet registreret af forvaltningen.

Pa baggrund af forvaltningens svar til borgeren, fik jeg indtryk af, at der var sket nogle misforstaelser i
kommunikationen mellem borger og sagsbehandler. Dette sdledes at borgers frustrationer over afggrelsen pa
mgdet ikke var blevet registreret som indgivelse af en mundtlig klage, men som at borgeren overvejede, om
vedkommende ville klage. Jeg havde derfor efterfglgende en dialog med forvaltningen, der var enig i, at
borgerens klage skulle betragtes som indkommet rettidigt, og at forvaltningen ville foretage en genvurdering.
Idet forvaltningen fastholdt afggrelsen, blev den sendt til vurdering i Ankestyrelsen, og borgeren fik mulighed
for at fa forvaltningens afggrelse efterpravet.

Spgrgsmal procedurer

Nogle borgere har ogsa i 2023 henvendt sig til mig, fordi de var utilfredse med et referat af et mgde med
forvaltningen.

| sddanne tilfeelde radgiver jeg om mulighed for, at borgeren at indsende sine bemaerkninger til referatet
eventuelt med en anmodning om berigtigelse af borgerens gnske om aendringer. Jeg radgiver i den
forbindelse ogsa altid om, at det er forvaltningen, der har ansvaret for og beslutningskompetencen i forhold til
det referat, der skal journaliseres pa sagen, og at i tilfeelde af, at borger og forvaltning ikke kan blive enige om
indholdet i et referat, sa skal borgers bemaerkninger til forvaltningens referat ogsa journaliseres pa sagen.

Forzeldrene til en voksen datter henvendte sig til mig for radgivning om mulighed for hjeelp til hende
vedrgrende forsgrgelse og job/uddannelsesafklaring. Det var deres indtryk, at deres datter blev "vendt i
dgren”, og at hendes henvendelser ikke blev betragtet som en ansa@gning om hjeelp.

Det er i den sammenhaeng min erfaring, at det ikke altid er helt entydigt for forvaltningen, om der er tale om en
ansggning eller en anmodning om rad og vejledning. Jeg rddgav derfor om, at deres datter skulle veaere tydelig
i forhold til, at hun gnskede at indgive en ansggning. | min dialog med forvaltningen om henvendelser af
denne karakter, opfordrer jeg ogsa til, at personalet har opmaerksomhed pa bade at sparge grundigt ind til,
om der er tale om det ene eller det andet, og at det vil vaere hensigtsmaessigt, at der laves et notat om,
hvorvidt der er givet rdd og vejledning, eller om borgerens henvendelse er opfattet som en ansggning. Dette
for at der senere ikke skal opsta en eventuel tvivl om ansggningstidspunktet eller den sagsbehandling, der er
foretaget.

En borger henvendte sig for at fa hjeelp til dialogen med forvaltningen i en sag, hvor borgeren var uforstaende
overfor, at kommunen ikke gav naboen et pabud. Borgeren spurgte ind til sagsbehandlingsprocedurerne i
forhold til oplysning af en sag efter, at der var truffet en afgarelse. | dette tilfeelde var det borgerens opfattelse,
at der var tale om nye og sa vaesentlige oplysninger, at de burde fgre til en ny og anden afggrelse. Dette fordi
de oplysninger, der 14 til grund for kommunens afggrelse efter borgerens opfattelse ikke var retvisende.

Det var borgerens oplevelse, at den skriftlige korrespondance mellem borger og forvaltning farte til
misforstaelser, og at de svar, borgeren modtog pa sine henvendelser, var mangelfulde. Jeg aftalte pa den
baggrund et mgde mellem borger og forvaltning med mig som mgdeleder for at veere parterne behjaelpelig
med at fa en konstruktiv dialog.

Det er mit indtryk, at borger og forvaltning ikke kom til enighed pa madet. Efter min opfattelse er formalet med
et dialogmade da ogsa i hgjere grad en mulighed for, at to parter stgttes til at f en konstruktiv drgftelse om
emnet og indsigt i hinandens forskellige perspektiver, muligheder og gnsker. Det er mit indtryk, at mgdet
bidrog til dette, og at borger fik klarhed over, hvordan borger kunne ga videre med sagen, og hvilke
klagemuligheder der var. Mgder af denne karakter kan nogle gange veere udfordrende for deltagerne, hvorfor
jeg ogsa altid tilbyder en opfalgning efter mgdet med bade borger og forvaltning.
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Lang sagsbehandling
En borger oplevede, at det tog lang tid at fa behandlet en ansggning om gkonomisk hjeelp.

Borgeren oplyste, at den udmeldte forventede sagsbehandlingsfrist for behandling af denne type ansggning
var noget overskredet. Borgeren oplyste ved sin henvendelse til mig, at vedkommende derfor havde kontaktet
sagsbehandleren, der havde oplyst, at borger ville modtage en afggrelse dagen efter. Dette var nu to uger
siden, og borgeren havde stadig ikke modtaget afggrelsen.

Borgeren oplyste ogsa, at trods gentagende opringninger til sagsbehandleren i telefontiden var det ikke
lykkedes borgeren at komme igennem. Borgeren oplyste desuden, at forvaltningen havde oplyst,
sagsbehandler havde ringet til borger, men da det var fra skjult nummer, besvarede borger ikke opkaldet.

Forvaltningen oplyste efterfglgende til mig, at de havde ringet til borger og haft en god dialog om sagsforlgbet
og det fremadrettede forlgb. De oplyste, at de havde beklaget det ungdvendige lange sagsforlgb overfor
borgeren, ligesom de oplyste, at borgers klage havde givet anledning til, at afdelingen ville gennemga deres
interne sagsgange for at undga lignende forlgb fremadrettet. Endelig oplyste de, at borger havde veeret glad
for at blive ringet op og for samtalen, og at borgeren ved samtalen frasagde sig at fa et saerskilt skriftligt svar.

En foreelder til et barn med saerlige behov oplyste, at foreeldrene for omkring otte maneder siden ansggte om
stgtte til familien i forbindelse med, at et af deres bgrn var blevet diagnosticeret med et neurologisk handicap.
Borgeren oplyste, at stgtten var bevilget, men ikke sat i vaerk. Borgeren oplyste ogs4, at foraeldrene havde
henvendt sig til forvaltningen flere gange bade per telefon, mail og personligt fremmgade for at fa en
tilbagemelding p3, hvornar det bevilgede forlgb kunne startes op. Ved deres henvendelser fik de hver gang
lovning pa, at en sagsbehandler ville vende tilbage, men dette var endnu ikke sket. Borgeren oplyste ogsa, at
familien var ved at veere noget presset. Barnet var i mistrivsel. Foraeldrene oplevede et stort behov for at fa
noget viden om, hvordan de bedst muligt kunne stgtte deres barn til at opna de ngdvendige
mestringsstrategier til at forsta og handtere sit handicap.

Borgeren oplyste, at det var noget belastende for dem, at de ikke hgrte noget, at de skulle bruge energi pa at
vedblive at fglge op pa sagen, og at de ikke kunne fa vished for, hvornar de kunne forvente, at forlgbet blev
sat i veerk. De henvendte sig derfor til mig for at fa hjeelp til at blive kontaktet af forvaltningen med en
orientering om, hvornar de kunne forvente, at den bevilgede statte blev pdbegyndt, hvilket de blev kort efter
deres henvendelse til mig.

En tredje borger henvendte sig for at klage over lang sagsbehandling i forbindelse med en genvurdering.
Borgeren havde klaget over ophgr af stagtte. Borgeren havde modtaget et brev, hvor forvaltningen oplyste
borgeren om, at fristen for genvurdering ikke kunne overholdes, da der var behov for at indhente yderligere
oplysninger.

Borgeren henvendte sig efterfalgende til mig for at klage over, at der var gaet naesten seks uger fra
forvaltningen havde modtaget de ngdvendige oplysninger til, der blev foretaget en genvurdering.

Forvaltningen tilkendegav i deres svar pa borgerens klage, at forleengelsen af tidsfristen for genvurderingen
ikke var tilstraekkelig gyldigt begrundet, og at forvaltningen altid skal gare sit bedste for at overholde tidsfrister,
hvorfor afdelingen derfor meget gerne ville beklage forlgbet.

Personalets optraeden

En borger henvendte sig, fordi vedkommende oplevede sig presset af personalet til at deltage i nogle
arrangerede feelles aktiviteter i et aktivitetstilbud. Borgeren oplyste, at vedkommende gerne ville veere i huset
med sine egne aktiviteter, og at dette ikke blev respekteret af alle personaler. Borgeren oplyste, at presset i
nogle tilfeelde medfarte en hgjrastet adfeerd hos borgeren selv, som han ikke brad sig om. Ligesom borgeren
oplevede, at nogle personaler var ubehagelige overfor ham, nar han ikke gnskede at deltage i en feelles
aktivitet.

Jeg foreslog pa den baggrund et made mellem borger og ledelse i aktivitetstilbuddet. Det er mit indtryk, at der
pa medet var en bade lyttende, respektfuld og konstruktiv dialog mellem borger og ledelse. Ligesom borgeren
efterfalgende gav udtryk for, at han havde oplevet sig hert og forstdet pA madet, og at der blev aftalt nogle
brugbare lgsninger i forhold til at imgdekomme hans gnsker til egne aktiviteter indenfor aktivitetstilbuddets
rammer.
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En anden borger henvendte sig pa vegne af sin segtefeelle, der havde faet konstateret en alvorlig og
indgribende sygdom, og derfor nu havde en sag i Odder Kommune. Vedkommende oplevede ikke, at
aegtefaellen blev mgdt med empati og forstaelse for den krise, segtefaellen og hele familien gennemlevede.

Borgeren gav udtryk for, at aegtefaellen ikke oplevede sig madt som et helt menneske, og at der blev
kommunikeret i paragraffer og forpligtelser uden hensyntagen til den nye og sveere livssituation.

Borgeren oplyste, at de ikke selv havde taget deres frustrationer over den made aegtefzellen var blevet madt
pa op med sagsbehandler eller afdeling.

Det var mit indtryk, at borger og segtefzlle fint ville veere i stand til pa egen hand at have en dialog med
forvaltningen omkring deres gnsker til samarbejdet uden min mellemkomst. Jeg radgav derfor om at anmode
om en samtale med sagsbehandler og eventuel ledelse, hvor samarbejde og kommunikation var mgdets
dagsorden. Jeg radgav ogsa om, hvordan de selv kunne bidrage til en konstruktiv samtale. Endelig tilbgd jeg
selvfglgelig ogsa, at de kunne kontakte mig igen, hvis de efter en samtale med afdelingen forsat fandt
samarbejdet sveert.

Spgrgsmal til en afggrelse

Nogle borgere har henvendt sig, fordi de havde problemer med at forsta indholdet i en raekke af de fagtermer
og begreber, der blev anvendt i deres afggrelse. En anden borger har henvendt sig, fordi de ikke kunne
gennemskue den mere konkrete eller lavpraktiske betydning for dem i forhold til den afggrelse, de havde
modtaget.

Andre igen har henvendt sig, fordi de ikke kunne overskue afggrelser, som var omfattende eller med mange
lovhenvisninger.

Det kan veere en sveer disciplin at formulere en afgarelse, der pa samme tid er borgervenlig og opfylder
kravene til begrundelser og henvisning til lovgivning. Det er min opfattelse, at det er en praksis, der altid er
rum for at gve sig i og optimere — med fokus pa at stille sig i modtagerens sko.

| forhold til henvendelser med spargsmal til afggrelsen har jeg i 2023 i alle tilfaelde kunnet yde rad og
vejledning og afslutte henvendelser med dette indhold med en samtale med mig uden at inddrage
forvaltningen.

2.7 Henvendelser vedrgrende Bgrn, Uddannelse og Kultur

Som det fremgar af figur 1, har jeg i 2023 registreret 34 henvendelser vedrgrende Bgrn, Uddannelse og
Kultur.

Jeg gar i den forbindelse opmaerksom pa, at der er foretaget en organisationszendring siden
Borgerradgiverens beretning for 2022. Saledes at Ungeafdelingen nu er en del af Barn, Unge og Familier,
mens Ungeafdelingen tidligere var den del af Social Sundhed og Beskeeftigelse. Jeg har derfor ikke relateret
det samlede antal af henvendelser i 2023 i relation til Barn, Uddannelse og Kultur til antal henvendelser i
2022.

Henvendelserne er fordelt pa omradets forskellige afdelinger pa falgende méade:
Bgrn- og Familiecenteret 13 henvendelser (13 henvendelser i 2022)
Ungeenheden 3 henvendelser (14 henvendelser i 2022)

Skole 16 henvendelser (5 henvendelser i 2022)

Herudover har jeg i 2 tilfeelde veeret i dialog med ledelsen i Bgrn, Uddannelse og Kultur om samarbejdet
mellem forvaltningen og Borgerradgiveren.

Ud af de 34 henvendelser vedrgrende Bgrn, Uddannelse og Kultur er 23 besvaret af Borgerradgiveren.

7 henvendelser er sendt til besvarelse i forvaltningen. Af disse har forvaltningen i 3 tilfeelde bekraeftet og
beklaget borgernes oplevelser, og i 4 tilfaelde har forvaltningen givet borgerne en uddybende forklaring p& den
sagsbehandling, der er foretaget i sagen — ofte ogsa ledsaget med en beklagelse af borgerens oplevelse.

Det er min vurdering, at forvaltningen generelt udarbejder bade grundige og imgdekommende besvarelser pa
de klager eller forespargsler, jeg sender til dem.
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| 3 tilfeelde har jeg ydet hjeelp til dialogen mellem borger og forvaltning. Endelig har jeg i 1 tilfeelde deltaget i et
mgde mellem foraeldre og forvaltning.

Nedenfor er en oversigt over, hvad henvendelserne har handlet om i relation til de enkelte afdelinger.

Bgrne og Familiecenteret

De 13 henvendelser i relation til Barne- og Familiecenteret har handlet om:
Spargsmal til sagsbehandling 2

Spargsmal til sagsbehandlingsprocedurer

Spargsmal til en afgarelse

Utilfredshed med personalets optreeden

Oplevelse af manglende inddragelse

2
1
2
1
Oplevelse af lang sagsbehandlingstid 1
Oplevelse af manglende rad og vejledning 1
Manglende afggrelse 1
Sparring med personalet 1

1

Hjeelp til en ansggning

Ungeenheden

3 henvendelser vedrgrende Ungeenheden har i 2 tilfselde handlet om foraeldres oplevelse af lang
sagsbehandlingstid og i 1 tilfeelde handlet om forvaltningens handtering af falsomme personoplysninger.

Uddannelse

De 16 henvendelser vedrgrende Uddannelse har handlet om:
Spargsmal til sagsbehandling 6

Spargsmal til sagsbehandlingsprocedurer

Oplevelse af personalets optreeden

Oplevelse af manglende inddragelse

Oplevelse af utilstreekkelig statte

2
2
2
Manglende svar 1
1
Manglende udfgrelse af bevilget statte 1

1

Borgerradgivers hjeelp til at deltage i magde

Det fremgar af ovenstdende oversigter, at der er tale om et bredt spekter af problemstillinger vedrarende de
forskellige afdelinger i Bagrn, Uddannelse og Kultur, som foreeldre har gnsket at drgfte med eller klage over til
Borgerradgiveren. Det er ikke min vurdering, at der pa baggrund af de henvendelser, jeg har modtaget i 2023,
kan identificeres generelle bekymrende problemstillinger i Bgrn, Unge og Kultur.

Det er selvfglgelig ikke det samme som, at der ikke i konkrete tilfeelde har veeret anledning til en dialog med
forvaltningen om den sagsbehandling, der er foretaget eller forvaltningens kommunikation og samarbejde
med konkrete foraeldre.

Jeg bemeerker ogsa, at der er sket en stigning i antal henvendelser vedrgrende Uddannelse. Jeg har pa
baggrund af mit datamateriale ikke noget grundlag for at vurdere baggrunden for stigningen. Jeg vil
selvfglgelig have en opmaerksomhed pa, om stigningen fortseetter. Ligesom jeg ogsa har en generel
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opmeaerksomhed p&, om henvendelsernes indhold giver mig anledning til en neermere dregftelse med
forvaltningen.

2.8 Henvendelser vedrgrende Social, Sundhed og Beskeeftigelse

Jeg har i 2023 registreret 64 henvendelser til Borgerradgiveren vedrgrende Social, Sundhed og
Beskaeftigelse.

Jeg ger i den forbindelse opmaerksom pa, at der er foretaget en organisationsaendring siden
Borgerradgiverens beretning for 2022. Saledes at Ungeafdelingen nu er en del af Bgrn, Unge og Familier,
mens Ungeafdelingen tidligere var den del af Social Sundhed og Beskeeftigelse. Jeg har derfor ikke relateret
det samlede antal af henvendelser i 2023 i relation til Social, Sundhed og Kultur til antal henvendelser i 2022.

Henvendelserne er fordelt p& omradets forskellige afdelinger pa falgende made:

Det Specialiserede Socialomrade 11 henvendelser (3 henvendelser i 2022)
Borgerservice 2 henvendelser (2 henvendelser i 2022)
Sundhed og Omsorg 12 henvendelser (5 henvendelser i 2022)
Beskaeftigelse 38 henvendelser (40 henvendelser i 2022)

Herudover har jeg i 1 tilfeelde veeret i dialog med gverste ledelse om samarbejdet mellem forvaltningen og
Borgerradgiveren.

47 henvendelser er besvaret af Borgerradgiveren — heraf har jeg i 6 tilfaelde sparret med personalet om
sagsbehandling og samarbejde og kommunikation med borgerne.

| 3 tilfaelde er forvaltningen anmodet om at forholde sig til borgerens henvendelse og sende et skriftligt svar til
borgeren med kopi til Borgerradgiveren, og i 6 tilfeelde har jeg anmodet forvaltningen om at kontakte borgeren
for at fa last den problemstilling, borgeren har henvendt sig med.

Jeg har herudover i 4 tilfeelde deltaget i borgeres mgde med forvaltningen, i 2 tilfeelde veeret mgdeleder ved et
dialogmgade mellem borger og forvaltning og i 2 tilfeelde deltaget i et personalemgde for en dialog om de
henvendelser, jeg har modtaget vedrgrende Social, Sundhed og Beskeeftigelse.

De henvendelser, jeg har modtaget fra borgerne, har handlet om mange forskellige forhold i den
sagsbehandling og kommunikation, de har oplevet i Social, Sundhed og Beskeeftigelse.

Nedenfor er en beskrivelse af de emner, borgerne har henvendt sig om i relation til de enkelte afdelinger.

Det Specialiserede Socialomrade
De 11 henvendelser i relation til Det Specialiserede Socialomrade har handlet om ti forskellige emner:
Spargsmal til sagsbehandlingsprocedurer
Spergsmal til sagsbehandlingen

Oplevelse af lang sagsbehandlingstid
Spargsmal til betydningen af en afgarelse
Oplevelse manglende inddragelse

Oplevelse utilstraekkelig statte

Utilfredshed med personalets optraeden
Spargsmal til borgerradgiverens kompetencer

Sparring med personalet

N L T e

Borgerradgivers hjeelp til at deltage i made
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Borgerservice

De 2 henvendelser vedrgrende Borgerservice har handlet om spagrgsmal til sagsbehandlingen og hjeelp til at
klage over en afggrelse.

Sundhed og Omsorg
De 12 henvendelser vedrgrende Sundhed og Omsorg har handlet om:
Spargsmal til sagsbehandlingsprocedurer 2
Spargsmal til sagsbehandlingen

Utilfredshed med personalets optreeden
Spargsmal til borgerradgiverens kompetencer
Opleeg og dialog om borgerradgiverfunktionen
Sparring med personalet

Hjeelp til at klage over en afggrelse

s

Borgerradgivers hjeelp til at deltage i mgde

Beskeeftigelse
De 38 henvendelser i relation til Beskeeftigelse har handlet om:

Spergsmal til sagsbehandlingsprocedurer 8

=
=

Spergsmal til sagsbehandlingen

Oplevelse af lang sagsbehandlingstid

Hjeelp til at klage over en afggrelse
Spargsmal til betydningen af en afgarelse
Manglende svar

Utilfredshed med personalets optreeden
Spargsmal til borgerradgiverens kompetencer

Sparring med personalet

N PR R W W Rk N

Borgerradgiverens hjzelp til at deltage i mgde

Det fremgar af ovenstdende oversigter, at der er tale om et bredt spekter af problemstillinger vedrgrende de
forskellige afdelinger i Social, Sundhed og Beskaeftigelse, som borgerne har gnsket at drgfte med eller klage
over til Borgerradgiveren. Det er ikke min vurdering, at der pa baggrund af de henvendelser, jeg har modtaget
i 2023, kan identificeres generelle bekymrende problemstillinger i Social, Sundhed og Beskeeftigelse.

Det er selvfglgelig ikke det samme som, at der ikke i konkrete tilfeelde har veeret anledning til en dialog med
forvaltningen om den sagsbehandling, der er foretaget eller forvaltningens kommunikation og samarbejde
med konkrete borgere.

2.9 Henvendelser vedrgrende Teknik og Miljg
Jeg har i 2023 behandlet i alt 6 henvendelser i relation til Teknik og Milja.

4 henvendelser er besvaret af Borgerradgiveren, i 1 tilfelde har jeg anmodet forvaltningen om at kontakte en
borger for en lgsning pa et konkret og afgreenset problem, uden at der har veeret tale om en egentlig klage. | 1
tilfeelde har jeg deltaget i en borgers mgde med forvaltningen.

De 6 henvendelser vedrgrende Teknik og Milig har handlet om 6 forskellige emner nemlig spegrgsmal til
sagsbehandling eller sagsbehandlingsprocedure, spgrgsmal til borgerrddgiverens kompetencer, manglende
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svar pa en henvendelse, spgrgsmal til en afgarelse og endelig anmodning om min deltagelse i et borgerens
mgde med forvaltningen.

3 Afrunding

Jeg har i 2023 registreret i alt 121 henvendelser mod 105 i 2022. Det er min vurdering, at der er tale om et
mindre udsving, og at der i talmateriale af min starrelse forventeligt er forskelle i antal henvendelser fra det
ene ar til det andet, uden at det skal tilleegges en signifikant betydning. Jeg er selvfglgelig opmeerksom p&, om
der sker markante stigninger i antal henvendelser, og om der kan udledes en forklaring pa eventuelle
stigninger. | sa fald kontakter jeg forvaltningen for en dialog om udviklingen.

75 % af borgernes henvendelse er besvaret af mig, hvor jeg har ydet radgivning, uden at forvaltningen har
veeret involveret i at besvare borgerens henvendelse.

Idet borgernes henvendelser har omhandlet mange forskellige spgrgsmal eller problematikker, finder jeg
heller ikke i denne beretning anledning til at fremhaeve nogle generelle sagsbehandlingsmeessige udfordringer
i forvaltningen i Odder Kommune. Jeg har i denne beretning i stedet anfgrt nogle opfordringer og forslag til,
hvad forvaltningen efter min opfattelse med fordel fortsat kan have fokus pa for at bedre betjeningen af og
samarbejdet med kommunens borgere.

Det er min erfaring, at der kan veere meget veerdifuld leering ved med interesse at lytte til og forsta de
frustrationer, borgere oplyser, at de har oplevet i forbindelse med sagsbehandlingen og samarbejdet med
forvaltningen — som en form for serviceeftersyn fra et borgerperspektiv.

Mange af de borgere, der henvender sig til mig, giver udtryk for, at de ikke har oplevet en retfserdig eller
forstaelig proces — og det kan medfgre manglende tillid til sagsbehandlingen og den eventuelle afggrelse, der
pa et tidspunkt treeffes i sagen.

Derfor har jeg som borgerradgiver fokus p3, at sagsbehandlingsreglerne fglges. For de har netop til formal at
sikre overholdelse af nogle grundleeggende retssikkerhedsprincipper for borgerne, nar de er underlagt
myndigheders sagsbehandling. Sagsbehandlingsregler kan maske virke som bureaukratiske og sekundzaere i
forhold til, om en borger far den hjeelp, de anmoder om og er berettiget til. Men sagsbehandlingens
bureaukrati er efter min opfattelse netop fundamentalt vigtigt for, at sagerne oplyses tilstreekkeligt og
behandles korrekt, og at der dermed kan traeffes lovmedholdelige afgarelser.

I mit daglige arbejde er jeg saledes optaget af at medvirke til at sikre, at borgerne i Odder Kommune oplever
inddragelse, gennemsigtighed samt helhed og hurtighed i sagsbehandlingen. At borgerne hjaelpes til at have
overblik over deres sagsforlgb, at dokumentation pa sagen er tilstraekkelig, og at de afggrelser borgerne
modtager er ledsaget af fyldestggrende begrundelser og retvisende klagevejledning. Og nar
kommunikationen nogle gange gar i hardknude mellem borger og forvaltning sa at bidrage til at genetablere
dialogen og samarbejdet mellem borger og forvaltning.

Alt dette kan kun forega i samarbejde og dialog med forvaltningen. Som jeg fortsat oplever at have et frugtbart
og konstruktivt samarbejde med. Jeg finder det positivt, at personalet i vidt omfang kontakter mig for en
naermere drgftelse af en henvendelse fra mig for dialog om forlgbet og mulighed for at uddrage leering. Jeg
oplever velvillighed i forhold til at afholde m@gder med borgerne og mig om borgeres frustrationer eller
spgrgsmal, ligesom jeg tager det som udtryk for, at medarbejdere opfatter samarbejde med mig som
hjeelpsomt, da flere borgere oplyser, at det er en ansat i Odder Kommune, der har opfordret dem til at
kontakte mig.

Og med disse ord afrundes borgerradgiverens beretning for 2023.
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Bilag 1 — Metodiske bemaerkninger

Henvendelserne til Borgerradgiveren udgar ikke et repraesentativt udsnit af den samlede borgeroplevelse af
sagsbehandlingen i kommunen. Man skal derfor veere forsigtig med at sammenligne pa tveers af afdelinger,
fra ar til ar — og pa tvaers af kommuner for den sags skyld.

Henvendelserne til Borgerradgiveren er at betragte som en indikator — frem for statistisk handfaste beviser for,
hvordan det star til med sagsbehandlingen i Odder Kommune. En indikator, som selvfglgelig kan veere staerk
eller svag afheengigt af antallet af henvendelser, der handler om samme problemstillinger. | det lys kan én
henvendelse give anledning til overvejelser om eller gennemfgrelse af justeringer i procedurer og
sagsbehandlingsskridt hos bade sagsbehandler og pa afdelingsniveau. Omvendt vil 10 henvendelser om det
samme emne ikke ngdvendigvis tale for, at man tilpasser sagsbehandlingen herefter.

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 overfor borgerne, eller om der er tale om mere serviceorienterede opgaver. Opgaver med et
steerkt myndighedspreeg er i denne sammenheeng 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.

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

Hvis en borger henvender sig flere gange indenfor kort tid om samme emne i samme sag, s 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. Hvis en borger, som har henvendt sig
tidligere om en anden sag, henvender sig igen, sa registreres henvendelsen som en ny henvendelse.

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

Antallet af henvendelser er saledes ikke en oversigt over, hvor mange kontakter, der har veeret til
Borgerradgiveren i alt, ligesom opggrelsen ikke indikerer noget om, hvor mange ressourcer, der er anvendt pa
den enkelte henvendelse.

For at synliggare 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 jeg, nar jeg holder oplaeg omkring for eksempel sagsbehandlingsregler, god
forvaltningsskik, konflikthandtering, kommunikation med borgere med mange henvendelse/klager, og nar
personalet henvender sig til mig for sparring om en sag eller samarbejdet med en borger.
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Bilag 2 — Borgerradgiverens virksomhed og praksis

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

Borgerradgiveren i Odder Kommune deltager i et borgerradgiver-netvaerk med borgerradgivere fra de godt 80
kommuner, der for nuvaerende har en borgerradgiverfunktion. Vi har et uformelt struktureret samarbejde med
Folketingets Ombudsmand og Ankestyrelsen.

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

Hos Borgerradgiveren kan Odder Kommunes borgere eller virksomheder:

e Fa hjeelp til at forsta en afggrelse fra kommunen

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

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

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

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

¢ Anmode Borgerradgiveren om at deltage som bisidder, hvis der er en samtale, borgeren er utryg ved
eller forventer kan blive ubehagelig. De kan her fa hjeelp til at forberede sig til samtalen og
efterfalgende til at samle op pa aftaler og konklusioner pa mgdet

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

Kontakt og treeffetider
Borgerradgiverfunktionen varetages i Odder Kommune af borgerradgiver Karin Lambert, som kan kontaktes
pa mobil 30 56 77 51 og e-mail: borgerraadgiver@odder.dk.

Borgerradgiveren traeffes hver dag p& mail og telefon.

Borgerradgiveren kan treeffes pa Radhuset i Odder Kommune pa tirsdage og onsdage. Borgere opfordres til
at lave en forudgdende aftale om et personligt mgde.
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Bilag 3 - Borgerradgiverens vedtaegter

VEDTZAGT FOR BORGERRADGIVEREN

Kapitel 1
Generelle bestemmelser

Borgerradgiverens overordnede funktion

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

§ 2. Borgerradgiveren varetager naermere af Odder Byrad 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 Odder
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 vedrgrer Odder Kommune samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til
forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Odder Byrad og dens udvalg mv.
§ 4. Odder Byrad ansaetter og afskediger Borgerradgiveren.
§ 5. Borgerradgiveren er uafhaengig af de staende udvalg, Borgmesteren og forvaltningen.
Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Odder Byrad, men fungerer i udgvelsen af sit hverv
uafhaengigt af disse. Odder Byrad kan dog palaegge Borgerradgiveren at gennemfgre
undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader.
§ 6. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Odder Byrad, hvor Borgerradgiveren
redeggar 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 foreslag og
anbefalinger til Odder Byrad eller forvaltningen.
Stk 2. Direktionen orienteres om den arlige beretning.

Stk. 3. Beretningen offentliggeres.

Kapitel 2
Borgerradgiverens kompetence og opgaver
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Borgerradgiverens kompetence

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

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

2) personalets adfaerd,

3) udfgrelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),

4) diskrimination.

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

1) det politisk vedtagne serviceniveau,

2) spergsmal vedrgrende kommunens personale — og ansaettelsesforhold,

3) spgrgsmal, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer,

4) spgrgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller
domstolene.

5) Forhold, som Odder Byrad har behandlet og taget stilling til.

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

Borgerradgiverens opgaver

§ 8. Borgerradgiverens faste opgaver bestar i at bista borgere, der er utilfredse med Odder
Kommunes handlinger og undladelser, herunder ved
a) at behandle klager over Odder Kommune,
b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrgrer Odder Kommune,
c) atyde hjeelp til forstaelse af afggrelser mv. fra Odder Kommune, og
d) attilbyde 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, vaesentlig 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 veesentligt bergrt 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 szerlige tilfeelde se bort fra overskridelse af klagefristen i stk. 1,
hvis

1) klagen har fortsat forngden retlig interesse for borgeren,
2) det er muligt at fa sagen tilstraekkeligt oplyst samt
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3) en undersggelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en forbedring af den aktuelle
sagsbehandling i kommunen, herunder ved at seette 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 tilfeelde i stedet laegge veegt pa, om formalet med borgerradgiverfunktionen i gvrigt taler
for, at sagen behandles.

Iveerkseettelse af undersggelser og inspektion

§ 12. Borgerradgiveren kan, efter samrad med Odder Byrad, gennemfare inspektion og
generelle undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader.

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

Kapitel 3
Sagens oplysning

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

Stk. 2. Borgerradgiveren kan afkraeve 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 tienestested og har adgang til samtlige lokaler og
lokaliteter i kommunen.

Frist for svar til Borgerradgiveren

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

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

Medvirken til forbedringer

§ 15. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at forbedre forholdene for
brugerne af Odder 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. 8 6,

2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,

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

4) at yde bistand i forbindelse med projekter o.l. til forbedring af kommunens sagsbehandling

og betjening af borgerne og

5) pa anden made bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der kan forbedre
sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.
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Kapitel 4
Borgerradgiverens bedgmmelse og reaktion

§ 16. Borgerradgiveren skal bedgmme, om Odder Kommune har handlet i strid med geeldende
ret eller pA anden made har gjort sig skyldig i fejl eller forssmmelser, 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 sadanne tilfaelde orientere direktionen, det respektive
stdende udvalg eller Odder Byrad om forholdet.

Stk. 3. Safremt Borgerradgiverens undersggelse af en sag viser, at der i kommunen ma
antages at

veere begaet fejl eller forsemmelser af starre betydning, skal Borgerradgiveren orientere
forvaltningen og give meddelelse om sagen til Odder Byrad.

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 vedkommende
forvaltning 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 Odder Kommunes personalepolitik og i
samarbejde med Odder 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 fremszetter
begeering

herom. Borgerradgiveren ma i sadanne tilfaelde afholde sig fra at gennemfare undersggelser i
anledning af det oplyste undtagen i helt seerlige tilfeelde, f.eks. hvor oplysningerne giver
mistanke

om fortsatte grove eller vaesentlige fejl, der bergrer en bredere kreds af personer.
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Kapitel 6
Tilbagemelding og offentlighed

Lobende 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 starst mulig &benhed. Borgerradgiverens
undersggelser er saledes offentligt tilgeengelige med de begraensninger, der falger af regler om
tavshedspligt mv.
Kapitel 7

Ikrafttreeden

§ 23. Denne vedteegt traeder i kraft den 1. august 2020.
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