' Holboek
Kommune

Borgerradgiveren - arsberetning 2017.

Kommunalbestyrelsen:

| forbindelse med Byradets behandling af Borgerradgivningens arsberetning for 2016 blev der fra
flere partier udtrykt gnske om en mindre omfattende arsheretning. Det er med denne arsberetning
forsggt opfyldt med samtidig skyldigt hensyn til den nye Kommunalbestyrelse. Samtidig forseger
vi, at veere lidt mere pracise i, hvad der opleves som bekymrende set fra Borgerradgivningens
synspunkt. Jf. bemarkninger og kritiske omrader

Borgerradgivningen:
Borgerradgivningen i Holbaeek Kommune er oprettet efter §65e i lov om kommunernes
styrelse.

Borgerradgivningen i Holbeek Kommune har, efter beslutning truffet af Byradet den 29. november
2006 i forbindelse med kommunesammenlagningen, eksisteret siden den 1. januar 2007.
Borgerradgiveren er ansat af Kommunalbestyrelsen og kan overtage og udrede borgerklager rettet
til Kommunalbestyrelsens politikere og medvirke til sikring af retssikkerheden for borgeren i
samspil med administrationen. Desuden kan Borgerradgiveren iveerksatte egne undersggelser.
Kommunalbestyrelsen, de politiske udvalg, direktion, chefgruppen samt afdelinger kan invitere
Borgerradgiveren til dialog m.v. om arbejdsomradet.

Borgerradgivningen bestar af Borgerradgiveren og en administrativ medarbejder.
Borgerradgivningens kontor er Radhuspladsen 1, 1. tv. 4300 Holbak, pa det smukke gamle Réadhus,
som pt. deles med Kultur & Fritid og Kommunalbestyrelsen.

Borgerradgivningens abningstid for personlige henvendelser er mandag til onsdag i tidsrummet
mellem kl. 10.00 - 14.00, torsdage mellem kl. 10.00 - 16.00 og fredage fra kl. 10.00 - 13.00 samt
efter aftale. Efter aftale betyder, at borgere kan komme udenfor alm. abningstider, hvis det passer
bedre i forhold til deres arbejde etc.

Adgangsforholdene blev i 2013 forbedret ved etablering af elevator, sa alle nu kan komme op til
Borgerradgivningen. Endelig er det muligt, at fa Borgerradgiveren pa hjemmebesgg.



Kommunens borgere kan ringe for en aftale eller komme ind fra gaden og fa rad og vejledning
vedrgrende en aktuel sag eller hjeelp til at finde den rigtige afdeling, medarbejder etc.

| Borgerradgiveren har borgerne en uafhengig opmand, der kan hjzlpe dem til at overskue
klagesystemet, ligesom de har mulighed for at fa en uvildig vurdering af deres klage samt en
draftelse af deres sag/forleb med rad og vejledning.

Borgerradgiveren kan hjalpe borgeren til at forsta informationer, belyse og uddybe kommunens
serviceniveau, henvise til rette instans og formidle kontakt til enheder og medarbejdere i Holbaek
Kommune samt medvirke til at skabe dialog mellem disse, hvis “sager” er gaet i hardknude.
Borgerradgiveren er ikke sagshehandler og ej heller en myndighed, der treeffer afgarelser, men er
en funktion, der kan medvirke som mediator og konfliktlgser.

Borgerradgivningen indga i et landsdeaekkende netveerk, som fortsat bliver starre.

Det er borgerradgiverens opgave at gare borgernes oplevelser synlige for organisationen Holbak
Kommune og Kommunalbestyrelsen og hjeelpe de forskellige afdelinger med viden, der kan give
anledning til refleksion og eventuelle &ndringer, hvis der er procedurer og handlinger, der ikke er
hensigtsmaessige eller korrekte.

Det sker i direkte kontakt med ledere, afdelingsledere og medarbejdere. Dels i lgbende kontakt i
forbindelse med henvendelser fra borgere, men ogsa i planlagte og aftalte mader med de afdelinger,
der har stor borgerkontakt.

Der udarbejdes arsberetning, og det falgende er en opgarelse over arets aktiviteter i
Borgerradgivningen opgjort i tal og grafer samt bemarkninger og anbefalinger.

Der er i 2017 udsendt fglgende skrivelser fra Borgerradgivningen:

e Folder om Borgerradgivningen
« Borgerradgiverens arsberetning for 2016

Borgerradgivningen har i savel Hjerneskadeforening som i Hjerneskadecentret veret indbudt til
orientering om Borgerradgivningens funktion.

Selve beretningen er, som i 2016, opbygget i en prosa- og bilagsdel. De enkelte
oversigter/statistikker er samlet i bilaget, Datamateriale til arsberetning 2017.

Ny organisation:

I lighed med problemet om sammenlignelighed imellem arsberetninger siden 2014 er der i lgbet af
2017 igen sket mindre organisatoriske &ndringer, som der skal tages behgrigt hensyn til i
forbindelse med sammenlignelighed. | 2017 er hele Borgerservicedelen indlagt under Kultur &
fritid. 1 den forbindelse er henvendelser vedr. Borgerservice opgjort under Kultur & fritid efter 1.
april 2017. Henvendelser inden denne dag er registreret under Alle Kan Bidrage.



Kommentarer til datamaterialet:

Samlet antal 1. gangs henvendelser til borgervejledningen i 2016:
Antallet af 1.gangshenvendelser i 2017 er pa neaesten ngjagtig samme niveau som i 2016. Antallet af
henvendelser har dermed veeret stationaert siden 2014 og egentlig gennem alle arene.

Mader i 2017/2016:

I 2017 er der afholdt 873 mgder mod 766 i 2016.

Der er tale om en forholdsvis stor stigning pa ca. 12%, som selvfalgelig medvirker til stgrre pres pa
Borgerradgivningen, da magder sedvanligvis medfarer starre tidsforbrug til planleegning, forberedel-
se, mgdeafholdelse samt efterbehandling. Den absolutte og primeere arsag er en forggelse af
bisidderfunktionen pa 105 mader.

Dialog er fortsat af stor betydning i Borgerradgivningens arbejde.

Bisidderfunktion:
| 2017 er antallet af mgder med Borgerradgivningen som bisidder steget fra 87 mader til 192, en
forggelse pa 120%.
Bisidderopgaverne har veeret gnsket i forbindelse med borgeres mgde med:

e Alle Kan Bidrage med 115,

e Laring og Trivsel med 49,

e Aktiv Hele Livet med 16,

e Uddannelse til Alle med 11 og

e Vakst med 1.
Umiddelbart anses det for bekymrende, specielt nar Borgeren efterfalgende giver udtryk for en
bedre forstaelse for egen situation, bedre dialog, sterre ligevaerdighed samt hurtige handling i sagen.
Det primeere er til gengeeld, at borgeren far den ngdvendige hjelp.

Meegling:

Borgerradgivningen har i flere tilfeelde forsggt meegling mellem Holbeek Kommune og borgere og
ma konstatere en optimeret meningsudveksling.

Flere medarbejdere opfordrer ligeledes, i komplekse sager, borgeren til at anvende
Borgerradgivningen som bisidder(maegler) og der udtrykkes generelt tilfredshed fra alle parter.

Mgder med tolk:

Der er afholdt 3 mgder med rekvireret tolk igennem aret og ca. 30 mgder med borgerens egen tolk.
Starsteparten af magder med borgere med begraenset danskkundskaber foregar enten pa engelsk, via
en god ven til borgeren eller anden form for gensidig forstaelse. Det kraever dog, at der kan tages
udgangspunkt i de dokumenter, som borgeren spgrger ind til i forbindelse med deres kontakt til
Borgerradgivningen.

Farstegangshenvendelser fordelt pa afdelinger:

Som beskrevet er henvendelser vedr. Borgerservice fra 1. januar 2017 registreret under Alle Kan
Bidrage og pr. 1.april registreret under Kultur & Fritid.

Antallet af henvendelser vedr. Alle Kan Bidrage er dermed faldet med 51 og forggelsen af
henvendelser vedr. Kultur & Fritid er steget med 76. En samlet stigning pa de 2 centre pa 25. Til
gvrige centre har der stort set veeret henvendelser som i 2016.



”Andet” dekker over de henvendelser, der vedrerer forhold udenfor Holbaek Kommunes
myndighedsomrade. Forhold som den enkelte borger har haft sveert ved at finde ud af, og derfor
henvender sig om. Det er f.eks. henvendelser om Udbetaling Danmark, samvaer, retshjalp,
skatteskema, geeldssanering, etc.

Antal oprettede sager i 2016:

Antallet er faldet set i forhold til antal sager 2016. Der blev i 2017 oprettet 35 sager. De 31 var
klagesager og de resterende 4 var formidlingssager. Til sammenligning blev der i 2016 oprettet i alt
46 klagesager og 18 formidlingssager.

1 2017 har der veeret 410 notatsager mod 408 i 2016.
Notatsager er henvendelser, som har kraevet en neermere undersggelse eller udredning — uden at det
har veeret en klage. Disse sager har fort til afklaring og/eller dialog genoprettet.

Borgerradgivningen anser det for sandsynligt, at faldet i antal sager skyldes den meget anvendte
dialogiske tilgang, hvor vi maske ogsa er blevet bedre til at redegare for lovgivningen overfor
borgeren og dermed mindskes interessen for, at klage over en sag som erfaringsmaessigt og
lovgivningsmaessigt ikke vil blive @ndret. Der er dog fortsat ganske fa Borgere, som gnsker hjalp
til klage, som Borgerradgivningen pa forhand ved, vil medfgre afslag.

Lukkede sager i 2016:
Der er lukket 36 sager i lgbet af aret. Der kan sandsynligvis ikke forventes hurtigere
sagsbehandlingstider i Ankestyrelsen.

Antallet af lukkede sager er i sammenligning med 2016 faldet fra 70 til 36, hvilket naturligvis
forklares ved at der oprettes feerre og feerre sager med baggrund i den dialogiske tilgang.

4 af de 35 sager er afgjort ved dialogisk tilgang. Det har vaeret og er Borgerradgivningens tilgang
altid, at forsgge at lgse en formodet fejlagtig afgarelse ved dialog.

Den dialogiske tilgang foregar ved, at Borgerradgivningen, nar borgeren henvender sig med en
klage, analyserer problematikken og hvis det vurderes, at borgeren har ret, opfordres til lgsning via
dialogisk tilgang. Reelt betyder det, at Borgerradgivningen foreslar borgeren, at Borgerradgivning-
en tager kontakt til administrationen for at drefte problematikken. Som navnt er der via den tilgang
lgst 4 klager samt rigtig mange af de naevnte 410 notatsager.

Organisatorisk medfarer det en ikke ubetydelig tidsbesparelse.

Der henvises i gvrigt til databilag vedr. de 35 lukkede sager fordelt pa afdeling, emne og udfald.

Borgerradgivning/Administration:
Borgerradgivningen oplever en god og venlig modtagelse i stort set hele organisationen og der
opleves en generel forstaelse for eksistensen og opgavelasningen.

Samarbejdet / kontakten og dialogen til organisationen opleves, fra Borgerradgivningens side, som
stort set uproblematisk. Mange henvendelser har fart til hurtige og smidige afklaringer/lgsninger og/
eller forstaelse til gavn for bade borger og administration.

Der var i 2017 aftalt og gennemfart faste mgder med Alle Kan Bidrage, Leering og Trivsel,
Uddannelse Til Alle og Aktiv Hele Livet. Mgderne er faste mgder med chefgruppen, 3-parts mgder



og rigtig mange mgder med afdelingerne. Desvarre er der oplevet flere aflysninger af mgder med
chefgruppen, men mgderne med de enkelte afdelinger opleves som udviklende og er efterfalgende
genstand for gensidig refleksion.

Borgerradgiveren som bisidder opleves, som varende et aktiv for bade den enkelte borger, men
ogsa for medarbejderen/afdelingen.

Bemarkninger og kritiske omrader:

: Problematik

* Forslag til handling

Alle kan bidrage:

Bedre brevskrivning:

Projekt bedre brevskrivning har haft en rimelig positiv virkning ved breve fra specielt
ydelsescentret. Det er dog ikke ensbetydende med, at der ikke er plads til forbedring.
Tilbagemelding pa borgers henvendelse:

Der konstateres i flere tilfeelde manglende tilbagemeldinger pa borgeres henvendelser til
sagsbehandlere savel telefonisk som via mail, specielt ved medarbejderes fraveer.

+ Det ville vaere hensigtsmassigt, at medarbejderne handlede pa henvendelser og at
der var fokus pa det fra ledelsens side. Ved medarbejderes fraveer bar der vaere andre
medarbejdere, som kan besvare indkomne henvendelser

Fritagelse for 225 timers reglen:

| forbindelse med reformen af ¥%-2016 som vedrgrte 225 timers regel og kontanthjeelpsloft,
blev det pd made, hvor Borgerradgivningen var inviteret, slaet fast, at det er jobkonsulent-
en, som har ansvaret for evt. fritagelse for 225 timers reglen. Det har i rigtig mange tilfelde
vist sig, at det ikke er fart ud i livet, hvilket har medfart, at Borgeren har modtaget forkert
ydelse, bliver frustreret og utilfreds og urimeligt nok retter sin utilfredshed mod
ydelsescenteret som udbetaler ydelsen.

# Det er i den forbindelse uhyre vigtigt, at ydelsescenteret modtager de rette
informationer til evt. tilretning af udbetalingen.

* Deter ngdvendigt og der er stort behov for at ”Jobcentersgjlen” og ”’Ydelsescenter-
sojlen” 1 udstrakt grad samarbejder, er i tet dialog og fremstar som én “sgjle”.

Kontanthjelp i helt op til 10-15 ar:

Flere af de borgere som kontakter Borgerradgivningen og som er pa kontanthjelp
konstateres, at have vaeret pa kontanthjealp i helt op til 10-15 ar. Det er Borgerradgivningens
opfattelse, at det ikke har vaeret hensigten med lovgivningen og der ses borgere, som
gennem arene har mistet lyst, selvveerd, fremtidsudsigt m.m., Hvis det pa nogen made er
muligt er det onskeligt, at s& mange “gamle” sager afsluttes snarest muligt.

* Borgerradgivningen er vidende om, at der er taget tiltag til afklaring af ”gamle”
sager, men er af den opfattelse, at der bar afsettes flere ressourcer pa opgaven.

Rehabiliteringsteam - ventetid:
Fra Rehabiliteringsteamets indstilling til endelig afgarelse kan der ga uforholdsmassig
meget tid (flere maneder). Det har borgeren vanskeligt ved at forsta.

* Deter gnskveerdigt, at fa reduceret denne ventetid.

Rehabiliteringsteam — relevante oplysninger:
Med Borgerradgivningen som bisidder i rehabiliteringsteamet, er der flere gange iagttaget



spargsmal til Borgeren, som ikke har noget med Borgerens helbred og udvikling af
arbejdsevne at gare. Det vaere sig skilsmisse, afhentning af barn m.m. Det opleves af
Borgeren mange gange graenseoverskridende og sagen uvedkommende.

+ Samtalen/dialogen bgr malrettes selve malet — arbejde eller anden forsgrgelse.
Rad- og vejledning:
Jobkonsulenter fremkommer af og til med udtalelser om boligsikring, 834 ydelse,
akutliste(bolig) el.lign., som lovgivningsmaessigt og bevillingsmaessigt ikke kan lade sig
gere. Det skaber ungdige ansggninger til ydelseskontoret og frustration hos borgerne.

# Ydelsescenteret har i 2017 etableret “aben radgivning”, som Jobkonsulenten i de

tilfelde bar opsage for optimal information til Borgeren.

”Min Plan”:
Mange borgere indkaldes til mgde i ”Min Plan”. Pa medet dreftes alle forhold vedrerende
Borgerens samlede situation og det forsgges, at finde den rette tveerfaglige hjelp/indsats til
Borgeren. Der fremkommer anbefalinger, som efter ansggning efterfglgende afvises og de
medarbejdere, der tildeles “opgaver” far ikke fulgt op pa hjaelp til Borgeren. Det er normalt
sarbare Borgere, der indkaldes og som ikke har overskud til at handtere/handle/ansgge pa de
anbefalinger der fremkommer. Der tvivles pa om effekten af mgderne modsvarer de
ressourcer (medarbejdertimer) der anvendes til det.

% Det kunne anbefales at evaluere 0g droefte effekten af meder i "Min Plan”.

Aktiv Hele Livet:

Henvendelser vedr. Aktiv Hele Livet:
Antallet af henvendelser til Borgerradgivningen vedrgrende Aktiv Hele Livet er steget fra
106 til 134 og samtidig kan det oplyses, at 16 ud af 192 bisiddermgder omhandler dette
center. Der har fra Borgerradgivningen ikke veeret henvendelser/sager i den stgrrelsesorden
far.

+ Bor tages til efterretning.
Sagsbehandlingstid i bilsager:
Ombudsmanden har i forbindelse med manglende overholdelse af udmeldt
sagsbehandlingstid pa gennemsnit 26 uger i bilansggningssager, kontaktet savel
administration som Borgerradgivning med henblik pa fortsat opmaerksomhed fra
Ombudsmandens side, da der er konstateret sagsbehandlingstid pa 53,8 uger i 2017.

4 Ombudsmanden har ikke taget stilling til sagen spc. i forhold til retssikkerhedsloven

0g har anmodet om underretning efter politisk behandling.

Leering og trivsel:

Mangelfuld sagsbehandling:

Sagsbehandlingen i mange af de sager, som Borgere henvender sig til Borgerrddgivningen
om hjeelp til, anses som mangelfuld med manglende tilbagemeldinger pa gnske om
aktindsigt, pa almindelige svar pa henvendelser, pa ansggninger, pa afggrelser, pa gnske om
anden sagsbehandler m.m.

Samlet sagsbehandling:

Bgrneindsatsen opleves som skarpt opdelt i handicapsager og ikke-handicapsager og flere
foraeldre har bgrn, som er ”placeret” i hver sin afdeling. Foraldre oplever ikke, at der
koordineres/lkommunikeres/tilgas helhedsorienteret sagsbehandling imellem de to
afdelinger, hvilket skaber frustration hos foreeldrene.



e Ankesager:
Borgerradgivningen er af den opfattelse, at Ankestyrelsen behandler forholdsvis mange
sager fra omradet og er ligeledes vidende om, at Ombudsmanden har veeret/er involveret.

4 Ovenstaende udfordringer findes pa en raekke dele af myndighedsomradet, men er
hovedsageligt relateret omkring centrale temaer, som aktindsigt, tidsfrister og
afgarelser.

Det anbefales derfor, at der igangsattes en fokuseret indsats pa omradet, saledes at
der sikres en starre grad af ensartethed i procedurer, arbejdsgange, afgarelser og
tydelighed i kommunikationen med borgerne.

Anbefalinger:

Hele organisationen

+ Kommunikation:
Nar borgeren skal opleve sig set, hart og respekteret er der fortsat plads til forbedring i
kommunikationen/dialogen mellem borger og medarbejdere i Holbeek Kommune. | henhold
til En Sterk Medspiller, skal der arbejdes videre med dette omrade.

* Helhedsorienteret sagsbehandling:
Starre tilgang til helhedsorienteret sagsbehandling kunne anbefales.

+ Fejlafgarelser:
Nar borgere far medhold i forkerte afgarelser ville det kleede Holbeek Kommune, at meddele
Borgeren en undskyldning samtidig med meddelelsen om, at beslutningen er endret.

+ Alm. post — tidsfrister:
Tidsfrist for svar fra Borgere som er fritaget for digital post ber forleenges, da der kan ga op
til 8 dage fra afsendelse til modtagelse af post med Post Danmark.

+ Mader:
Medarbejdere skal ved mgder sikre, at borgeren er orienteret om dagsordenen og forstar den
efterfglgende dialog/beslutning.

+ Aktindsigt:
Anmodning om og tidsfrist for aktindsigt bar overholdes.

Se ogsa yderligere “anbefalinger” under de enkelte centre.

Bilag til arsberetningen: Datamateriale

Borgerradgivningen den 10. februar 2018

Lis Mgller Per Timm Jensen
Adm. medarbejder Borgerradgiver



