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1 Forord

Dette er den fgrste arsberetning fra borgerrddgiveren i Gribskov Kommune og
beskriver borgerrddgiverens arbejde i perioden 1. januar - 31. december 2015.

Formalet med beretningen er at give en status pa, hvordan borgerradgiverfunktio-
nen har fungeret i den fgrste periode, hvilke henvendelser der har vaeret og om der
i denne forbindelse har veeret grund til at saette fokus pd szerlige udviklingsomrader
i de forskellige dele af administrationen.

Arsberetningen skal ogsa bredt beskrive borgerrddgiverens arbejdsopgaver, den
lgbende dialog med administrationen og de seerlige udviklingstiltag, som borgerrad-
giveren anbefaler administrationen.

Gribskovs Byrad besluttede i december 2014 at etablere en borgerradgiverfunktion,
med henvisning til kommunestyrelseslovens § 65e. Dette betyder at borgerradgi-
veren er ansat af Byradet og refererer hertil, hvilket vil sige, at borgerrddgiver er
uafhaengig af Gribskov Kommunes administration.

Det var bred politisk opbakning ved byradets oprettelse af funktionen.

Borgerradgiver Jarl Ahlers Mortensen blev ansat samtidig med den endelige ved-
tagelse af borgerrddgiverfunktionen i december 2014 og med anseettelsesstart 1.
januar 2015.

Byradet besluttede samtidig med vedtagelsen af borgerradgiverfunktionen, at bor-
gerrddgiver som den fgrste arbejdsopgave, skulle udarbejde “Rammer og retnings-
linier for borgerradgiverens virksomhed”. Udkast hertil blev fremlagt pd temamgde
for Byradet den 2. februar 2015. Tilbagemeldinger fra Byradet blev indarbejdet og
derpd vedtog Byradet "Rammer og retningsliner for borgerradgiverens virksomhed”
den 9. marts 2015.

Rammer og retningslinier beskriver hvad borgerradgiver kan og ikke kan
behandle.

Det kan overordnet bemaerkes, at borgerradgiveren ikke kan ga ind i sager af
"egen drift”, men alene g3 ind i sager pa baggrund af borgerhenvendelser. Det er
saledes borgeren som starter en sag ved sin henvendelse til borgerradgiver.

Hovedopgaven:
"Bygge bro via dialog i en forbedringskultur” er udgangspunktet for borgerradgivers
arbejde, sdledes er funktionen funderet pa 2 ben.

Det ene ben er at medvirke til at fa dialogen tilbage pa sporet og knytte borger og

administration teettere sammen. Sidegevinsten er forbedring af Gribskov Kommu-
nens image i form af oplevet tilfredshed med kommunens service.
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Det andet ben er at medvirke til at opsamle borgers ideer til forbedringer samt
borgerradgivers observationer og konklusion pa mgnstre og sagsgange som kan
forbedres og tidsforbrug, der kan mindskes. Sidegevinsten er her at opna ressour-
cebesparelser og serviceforbedringer.

Det er mit indtryk, at Gribskov Kommune har fokus p& dialog med borgerne, og at
kommunen generelt set er velfungerende med dygtige og engagerede ansatte, som

gerne vil udfgre deres arbejde pa bedste made.

Borgernes henvendelser har dog ogsa vist, at sagsbehandlingen og betjeningen af
borgerne pa nogle omrader kan forbedres.

Helsinge, den 31. marts 2016

Jarl Ahlers Mortensen
Borgerradgiver
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2 Kort om drsberetningen incl.
laesevejledning

Arsberetningen for 2015 omfatter borgerradgiverens virksomhed i perioden fra 1.
januar til 31. december 2015.

I beretningen beskriver borgerradgiveren rammerne for sit virke og orienterer om
antallet af henvendelser fra borgerne og om de forhold inden for sagsbehandlingen
og borgerbetjeningen, som borgerne har klaget over.

Det fremgar af "Rammer og retningslinier for borgerradgiverens virksomhed” at
borgerradgiveren 2 gange om aret skal rapportere til byradet om sine aktiviteter.
Ud over halvarsstatus, skal borgerrddgiveren afgive en arlig beretning til byradet.

Arsberetningen har til formal at give en orientering om borgerradgiverens aktivite-
teri 2015.

Arsberetningen skal indeholde en redeggrelse for borgerradgiverens virksomhed,
herunder eventuelle konstateringer af overordnede forhold inden for borgerradgi-
verens kompetence, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening.

Borgerradgiveren kan i den forbindelse komme med forslag og anbefalinger til kom-
munens politiske ledelse, borgmesteren eller administrationen.

Arsberetningen skal ogs8 indeholde oversigter over antallet af behandlede sager
samt resultatet af behandlingen.

Inden drsberetningen foreleegges for Byradet, sender borgerrddgiveren udkast til
arsberetning til direktionen og chefgruppen dels til orientering og dels for kommen-
tarer til selve fremstillingen.

Borgernes oplevelser med kommunen indeholder mange veaerdifulde oplysninger,
som kan bruges i arbejdet med at forbedre sagsbehandlingen og borgerbetjenin-
gen.

Arsberetningen beskriver tendenserne i de borgerhenvendelser, som borgerrddgiver
har modtaget i det forlgbne ar. P3 baggrund af henvendelserne far Byradet et over-
blik over borgerhenvendelsernes karakter, samtidig med, at borgerradgiver angiver
fokusomrader til forbedring af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Det er herefter op til Byradet og administrationen at malrette og styrke den ind-
sats, som der saerligt er behov for generelt og i de enkelte centre.

De 150 sager danner grundlag for de statistiske oplysninger i arsberetningen. Der
blev registreret i alt 73 klager over sagsbehandlingen.

Arsberetning 2015 Borgerrddgiver - Marts 2016 s.5



Borgerradgiveren ggr opmaerksom pa, at det ved leesningen af statistikken er rele-
vant at perspektivere antallet af henvendelser til borgerradgiveren i forhold til de
mange tusinde borgerkontakter i kommunen arligt.

Borgerradgiver deltog pa Byradets temamgde den 26.10.2015 hvor temaet var
afrapportering af borgerradgivers virksomhed for det fgrste halvar af 2015 med
statistik, forelgbige konklusioner og anbefalinger, som denne &rsberetning ogsa
tager afseet i.

Lasevejledning: For lzesere, som gnsker at saette sig ind i drsberetningens
vaesentligste afsnit, kan fglgende laesevejledning falges:

Afsnit 1 og 2 (3 sider), afsnit 5 (statistisk behandling i form af 5 tabeller) og endelig
afsnit 7 Konklusioner og anbefalinger (3 sider).
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3 Borgerradgiverens funktion

3.1 Formalet med borgerradgiveren

Formalet med borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Gribskov
Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med
kommunens sagsbehandling.

Borgerradgiverens opgave er at fungere som vejviser for borgerne og at ggre det
lettere at klage over forhold, der vedrgrer Gribskov Kommune. Samtidig skal bor-
gerrgdgiveren medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommu-
nens sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerradgiver er hverken partsrepraesentant eller bisidder for borgeren eller admi-
nistrationen, men deltager udelukkende for at hjaelpe med kommunikationen og
dialogen begge veje.

Nedenfor illustreres den funktion, borgerradgiver har i samspillet mellem borger og
administrationen, og i samspillet politikere/byrdd og borgerradgiver. Borgerradgi-
vers hovedfunktion ved borgerhenvendelser er hurtigst muligt at bringe sagen og
dialogen tilbage pa sporet mellem borger og administration (den store og fede pil).

Politikere

Administration Borger

Borgerradgiver

Borgerradgiverens grundlag og kompetencer fremgar af bilag 1. Nedenfor fremhae-
ves det borgerrddgiver kan og ikke kan, jf. pkt. 3.3 og 3.4 i "Rammer og ret-
ningslinier for borgerrddgiverens virksomhed”:
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Borgerradgiveren kan:

1. behandle klager over kommunens formelle sagsbehandling, personalets
optraeden og betjening og den made, som kommunen Igser de praktiske
opgaver pa

2. hjeelpe borgeren med, hvor vedkommende skal henvende sig i kommunen
med sin sag og formidle kontakt til det relevante center (ej telefonomstil-
ling)

3. give information og radgivning om, hvordan borgeren klager over kommu-
nens afggrelser, og hvem der kan behandle den pagaeldende klage

4. hjeelpe borgeren med at forsta en afggrelse fra kommunen

5. viderebringe forslag fra borgeren til, hvordan kommunens sagsbehandling
og betjening af borgerne kan blive bedre

6. hjeelpe borgeren med at skabe eller genskabe kontakt og dialog med kom-
munens forvaltning

Borgerradgiveren kan ikke:

1. aendre pa indholdet i den afggrelse, der er truffet
behandle klager, som kan indbringes for lovhjemlede klageinstanser

3. behandle klager, der er eller vil blive indbragt for det kommunale tilsyn,
ombudsmanden eller domstolene

4. behandle sager om personale- eller anseettelsesforhold

5. behandle klager over politiske beslutninger f.eks. over det politisk vedtagne
serviceniveau, eller over forhold som har vaeret bedgmt af de stdende
udvalg, @konomiudvalget eller Byradet

6. behandle sager, der falder udenfor kommunens virksomhed, f.eks. forhold
mellem private

7. behandle klager, hvor sagsbehandlingen er afsluttet for mere end 1 ar siden

3.2 Bemanding og sagsbehandling hos borger-
o .

radgiveren

Til at varetage borgerradgiverfunktionen er der ansat en person.

Borgerradgiveren har adresse pa radhuset i Helsinge, R&dhusvej 3, og borgerne

kan kontakte borgerradgiveren enten telefonisk pa 72 49 68 30, pr. mail borgerra-

adgiver@gribskov.dk, via borger.dk eller ved personlig henvendelse.

Afhaengig af henvendelsens karakter bliver borgeren inviteret til et mgde hos bor-

gerrddgiveren eller vejledt telefonisk eller skriftligt. I andre tilfaelde kan mgdet

finde sted hos borgeren.

En stor del af henvendelserne afsluttes efter et mgde hos borgerradgiveren. Borge-
ren har faet mulighed for at fremfgre sine synspunkter eller oplevelse af kontakten
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med kommunen. Borgerrédgiveren har evt. kunnet give en forklaring p5 et sagsfor-
lgb eller har vejledt om reglerne pa omradet, herunder klagemuligheder.

Hvis der er tale om en konkret klage over et aktuelt sagsforlgb, vil borgerradgi-
veren normalt sende sagen til det center, der er klaget over. Centret bliver bedt om
at svare/udtale sig om sagen direkte til borgeren og med kopi af svaret til borger-
radgiveren.

Hvis borgeren, efter at have faet svar fra det center, der er klaget over, fortsat
gnsker at klage, kontakter borgeren borgerradgiveren igen. Borgerrddgiveren vil
herefter se pd sagen og vurdere, om der er grundlag for at undersgge sagen naer-
mere. Borgerradgiveren har ikke pligt til at undersgge alle klager naermere, men vil
i hvert tilfeelde vurdere, om der er udsigt til, at borgerrddgiveren vil kunne hjeelpe
yderligere.

Det er forudsat, at der skal vaere en Igbende dialog mellem borgerrddgiveren og
administrationen. Dialogen sker bade i form af konkrete beskrivelser af borgernes
klage, som sendes til det relevante center, og mere uformelt, det kan veaere pr.
telefon eller pr. mail, hvis det drejer sig om problemstillinger, som kan afklares
med det samme.

Om borgerradgiveren holder mgde med centrene, vil afhaenge af henvendelsernes
karakter. P& disse mg@der drgftes borgernes klage/forslag til forbedringer af sagsbe-
handlingen og borgerbetjeningen i kommunen.

3.3 Kendskab til borgerradgiveren

Borgerradgiveren arbejder Igbende pa at gge kendskabet til borgerradgiverfunktio-
nen - primaert i forhold til borgerne, sdledes at s& mange borgere som muligt far
kendskab til Byradets beslutning om at indfgre en borgerradgiverfunktion.

Fra andre borgerradgivere lyder erfaringerne, at en nyetableret borgerrddgiverfunk-
tion forst for alvor er alment kendt i kommunen efter ca. 3 ars virke.

P& kommunens hjemmeside er der etableret en side om borgerradgiveren med
oplysninger om, hvad borgerradgiveren kan hjaelpe med og med praktiske oplysnin-
ger om, hvordan man kontakter borgerradgiveren.

Der annonceres ca. hver 3. uge i Ugeposten, ligesom der har veeret udsendt en
raekke pressemeddelelser, som er blevet til artikler i lokalaviserne. Borgerrddgiver
har ogsa medvirket i udsendelse i lokal-tv.

Endelig er der uddelt foldere om borgerradgivers virke, som ligger i receptionsom-

rader p& kommunens forskellige tjenestesteder, biblioteker og pa de 2 frivilligcen-
tre.
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For at udbrede kendskabet til borgerradgiveren har der veeret fokus pa at opsgge
de frivillige foreninger som bl.a. har direkte kontakt med borgerne og som giver rad
og vejledning til borgerne ift. szerlige problematikker, som omhandler kommunens
myndighedsomrade.

Borgerradgiveren har sdledes i perioden besggt:
e Frivilligcenter Helsinge
e Frivilligcenter Graasted

Ved besggene var der en god gensidig dialog om, hvad borgerradgiveren kan og
ikke kan, og om hvordan de forskellige organisationer forestillede sig, de kunne
bruge en borgerradgiver og omvendt.

Borgerne giver generelt positive tilbagemeldinger pa, at der nu findes en borger-
radgiver i Gribskov Kommune og anerkender Byradets beslutning om at stille denne
funktion til radighed for borgerne. Borgerne syntes, det er en rigtig fin service og
mange er glade for at denne mulighed findes.

Der er ogsa borgere som bruger tid pa at sende en mail eller ringe op til borgerrdd-
giver og udtrykke deres tak for hjalpen.

3.4 Netvaerk af borgerradgivere

Borgerradgiveren i Gribskov Kommune er et 1-mands-hverv, som kraever uvildig og
fortrolig behandling af henvendelser fra borgerne. Det betyder, at det er vaesentligt
at have et forum for erfaringsudveksling og sparring med borgerrddgiverne i de
andre kommuner.

Borgerradgiveren er en del af et landsdaekkende netvaerk af borgerrddgivere samt
af den lokale netvaerksgruppe for borgerradgivere pa Sjzelland. Der holdes et arligt
mgde for alle landets borgerradgivere samt flere lokale mgder, hvor der er mulig-
hed for drgftelse af konkrete problemstillinger. Kommunernes Landsforening (KL)
har stillet et lukket dialogforum til radighed for dialog og erfaringsudveksling bor-
gerrddgiverne imellem.

Aktuelt samarbejder 5 sjeellandske borgerrddgivere om at udvikle et nyt stati-
stik-modul, som vil blive tilbudt alle borgerrddgivere. Malet er at skabe bedre over-
blik for den enkelte borgerradgiver, men ogsa medvirke til at alle registrerer efter
samme praksis. Borgerradgiver i Gribskov deltager lige nu ved at teste stati-
stik-modulet pd 2016-henvendelserne.

33 kommuner har nu ansat borgerradgivere. De fleste kommuner har valgt at

anseaette borgerradgiveren i en uafhangig funktion efter kommunestyrelseslovens §
65e.
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4 Droftelser med politikere,
direktion og centerledelser

4.1 Mgder generelt - den politiske organisatio-
nen

Borgerradgiverens indblik i Gribskov Kommune som organisation, det politiske
niveau, administrationen og den daglige kontakt med de enkelte centre er afgg-
rende for at kunne hjaelpe borgerne bedst muligt videre i deres sag.

Da funktionen er ny, har det vaeret vigtigt at fa borgerradgiveren praesenteret og fa
lavet en forventningsafstemning med de enkelte centre, ligesom det har veeret vig-
tigt for borgerraddgiveren at mgde de personer - politikere og embedsmaend, som
borgerraddgiveren naturligt har og vil fa kontakt med. S8ledes har borgerradgiver
deltaget pa de 2 arlige budgetseminarer, dels for at fa indblik i den gkonomiske
situation, dels for at sta til radighed for spgrgsmal fra byraddets medlemmer eller
administrationen.

4.2 Mgde med direktion

Kommunaldirektgr og borgerrddgiver mgdes 1 gang om maneden for at give gensi-
dig og generel status for henholdsvis kommunens virksomhed og borgerradgivers
virksomhed.

4.3 Mgder med centerledelser

Borgerradgiver deltog 7.4.2015 pa koncernledelsesmgde med oplaeg vedr. borger-
radgiverfunktionen og lavede forventningsafstemning om det fremadrettede samar-
bejde. Her blev det bl.a. aftalt, at borgerradgiver i udgangspunktet henvender sig
til chefniveauet, ndr der er borgerhenvendelser til videresendelse og besvarelse i
administrationen.

Borgerrddgiver gav udtryk for at ville henvende sig til administrationen, safremt der
dukker forhold op, som maske skal have opmaerksomhed - hellere henlede
opmaerksomheden 1 gang for meget end 1 gang for lidt. Ideen er, at s3fremt der er
forhold som skal andres/forbedres i sagsgangene, er det bedre det sker sa hurtigt
som muligt og ikke afvente den formelle afrapportering fra borgerrddgiver 2 gange
om aret.

I ret har der veeret Isbende m@der med centerledelser, hvor borgerradgivers virke
og observationer er blevet fremlagt, eller der er drgftet eventuelle tiltag, som
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kunne hjaelpe centrene med at forbedre sagsbehandlingen. Flere centre har givet
udtryk for, at den uformelle dialog mellem borgerradgiveren og centrene og den
hurtige reaktion pd borgernes henvendelser er med til at skabe vaerdi bade for bor-
gerne og for den faglige udvikling i centrene.

Der har ligeledes veeret afholdt ad hoc mgder med centerchefer, hvor der har vaeret
dialog om konkrete borgerhenvendelser, og om hvordan de bliver Igst bedst muligt.
Derudover har borgerrddgiver ogsa benyttet lejligheden til at foresl3 tiltag til for-
bedring af sagsgangene m.m., som borgerradgiver har vurderet kunne afhjeelpe
nogle af de forhold som Igbende observeres.
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5 Afrapportering (statistik)

5.1 Indledende bemeaerkninger ved laesning af
statistik

Ved laesning af statistikken er det vigtigt at holde sig for gje, at nogle centre har
mere borgerkontakt end andre, og at nogle centre er vaesentlig stgrre end andre.
Der er ogsa stor forskel pa, om centrenes relation til borgerne har et steerkt myn-
dighedspraeg - for eksempel ved at vaere kendetegnet ved stor afggrelsesvirksom-
hed - eller om der er tale om mere serviceorienterede opgaver.

Det er ogsa relevant at perspektivere antallet af henvendelser til borgerradgi-
veren i forhold til de mange tusinde kontakter, som er mellem borgerne og
kommunen &rligt.

Som et eksempel herpd, kan det oplyses, at borgerradgiver har faet 18 klagehen-
vendelser inden for byggesagsomradet. Til sammenligning har administrationen
behandlet 1239 byggesager i 2015.

5.2 Antallet af henvendelser og sager

Der har i 2015 vaeret 144 borgerhenvendelser, som har resulteret i 150 sager.

En henvendelse defineres som en unik forespgrgsel til borgerrddgiveren om en kon-
kret problemstilling. En borger kan godt henvende sig en gang — men have flere
forespgrgsler i én henvendelse - f.eks. kan én forespgrgsel indeholde to henvendel-
ser om f.eks. bade manglende inddragelse samt anmodning om aktindsigt i sagen -
eller bade dreje sig om f.eks. et jobafklaringsforigb ift. Jobcentret og et forbed-
ringsforslag til administrationen i almindelighed. Nar dette er tilfeldet, kan en hen-
vendelse altsd godt taelle som to sager - for at give et bedre indblik i, hvad bor-
gerne har af fokus.

Tidsmaessigt varierer henvendelserne i sagsbehandlingstid ved borgerradgiveren fra
alt mellem en 10-minutters telefonsamtale, hvor der gives rad og vejledning til flere
dages sagsbehandlingstid i de sager, hvor der skal indhentes og laeses flere doku-
menter og deltage i mgder med borgeren.

N&r en henvendelse er registreret, vil fremtidige kontakter mellem borgeren og bor-
gerrddgiveren om det samme emne ikke blive registreret saerskilt. Selvom der i
mange klagesager er tale om mellem 5 og 10 kontakter under et sagsforlgb, bliver
de kun registreret som én henvendelse.
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Overordnet kan man sige, at der er 2 hovedtyper af henvendelser til borgerrad-
giver. Fgrste hovedtype er "klager”, hvor borger er utilfreds med noget i forbin-
delse med mgdet med administrationen. Anden hovedtype er alle "andre henven-
delser”, som det fremgar af nedennaevnte skema “Henvendelser pr.
hovedopgave”.

Heraf fremgar ogsad, at antallet i de 2 typer henvendelser er omtrent lige store. Til

gengzeld vil der i udgangspunktet ligge noget mere arbejde for borgerradgiver, nar
det drejer sig om en klage-henvendelse.

Henvendelser pr. hovedopgave:

Tabel 1.

Forbedringsforslag 6 4%

Vejlede/vejvise 71 47%
Andre henvendelser i alt 77 51%
Behandle klager 73 49%
Klager i alt 73 49%
Henvendelser i alt 150 100%

N&r en borger henvender sig til borgerradgiveren, kan det dreje sig om, at borge-
ren gnsker at klage over sagsbehandlingen. Typisk vil en klage over sagsbehand-
lingen blive sendt til det center, som borgeren klager over.

Nogle borgere vaelger dog efter et mgde hos borgerradgiveren, at klagen ikke skal
videresendes, men i stedet bruges af borgerradgiveren som borgerens forslag til
generel forbedring af kommunens sagsbehandling. Andre klager bliver ikke vide-
resendt, enten fordi centret efter en henvendelse fra borgerrddgiveren har kunnet
h&ndtere sagen med det samme, eller fordi borgeren af personlige grunde har
gnsket, at der aktuelt ikke skal ggres yderligere.

Borgerradgiver vurderer, at skgnsmaessigt 20% af henvendelser som starter som
en klagehenvendelse ender med at blive til vejledning, vejvisning og modtagelse af
forbedringsforslag, og dermed ikke bliver videresendt til administrationen.

Som naevnt indledningsvist varierer centrenes stgrrelse og opgavekompetence

meget, hvilket ngdvendigvis ma afspejles i antallet af klager vedrgrende de enkelte
centre.
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5.3 Statistisk gennemgang af borgerhenven-

delser

Nedenfor fremgar, hvordan de 150 sager/henvendelser fordeler sig pa overordnede

funktionsomrader:

Tabel 2.

Henvendelser pr.

overordnet omrade:

Velfeerdsomradet 50 33%
Tekniske omrader 66 44%
Borgerservice 25 17%
Stabe 1 1%
Andre henvendelser 8 5%
Henvendelseri alt 150 100%

I Gribskov Kommune er der relativt mange henvendelser pa de tekniske omrader
(44%) i forhold til sammenligning med andre kommuner, hvor der typisk er flest
henvendelser pa velfaerdsomraderne (33%).

Dette forhold kan sandsynligvis tilskrives, at de ca. 41.000 fastboende borgere
(18.000 helarsboliger) suppleres af ca. 27.000 sommerhusbeboere i ca. 12.000

sommerhuse (som har deres bopeel i anden kommune), hvorfor potentialet for hen-

vendelser i Gribskov Kommune er 65% stgrre end i en normal bopalskommune,

nar det gaelder spgrgsmal vedr. bolig/ejendom - typisk indenfor de tekniske omra-

der.

Henvendelsernes fordeling p& Gribskov Kommunes organisatoriske enheder/centre

ser saledes ud:
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Tabel 3.

Henvendelser pr. center:

Center for Borgersenice og

Beskaeftigelse:

Borgersenvice 25 17%
Arbejdsmarkedsomradet 31 21%
Center for Bgrn og Unge 7 5%
Center for Social og Sundhed 12 8%
Center for Teknik og Milj@ 50 33%
Center for Byer, Ejendomme og Erhverv 16 11%
Stabe 1 1%
Andre henvendelser 3 2%
Udbetaling Danmark 5 3%
GK alt 150 100%

Heraf fremgar det, at 1/3 af alle henvendelser til borgerradgiver vedrgrer Center
Teknik og Miljg. Dette er atypisk i forhold til andre kommuner, men tilskrives bl.a.
de mange sommerhuse i kommunen som tidligere beskrevet.

En forklaring pa relativt f& henvendelser til de 2 store velfaardsomrader “Center
Social og Sundhed” og "“Center Bgrn og Unge”, kan ligge i det forhold, at disse cen-
tre er opbygget i flere led. Eksempelvis hvis der er et problem i en skoleklasse, kan
borgeren farst ga til laereren, derpd skolens ledelse og endelig til fagchefer, center-
chefer og direktgr. Her er der tale om 5 led, hvorimod det tekniske omrade er orga-
niseret i typisk 2 led. Antagelsen med “skoleeksemplet” er, at en utilfreds borger,
har flere klagemuligheder inden borgerrddgiver evt. kommer ind i billedet.

Henvendelsestyper i forhold til centre

I oversigten nedenfor er hovedtyper af henvendelser fordelt pa hvert center.
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Tabel 4.

Henvendelser pr. Forbedring Vejlede/ Behandle |%-vis
center: vejvise |klager fordeling
klager
Center for Borgerseniice og
Beskaeftigelse:
Borgersenice 0 20 5 7%
Arbejdsmarkedsomradet 3 16 12 16%
Center for Bern og Unge 0 3 4 5%
Center for Social og o
Sundhed 0 6 6 e
Center for Teknik og Miljg 1 15 34 47%
Center for Byer, o
Ejendomme og Erhverv L 9 19 les
Stabe 1 0 0 0%
Andre henvendelser 0 3 0 0%
Udbetaling Danmark 0 3 2 3%
GK alt 6 71 73 100%

Heraf fremgar at forbedringsforslag for 50% vedkommende vedrgrer Arbejdsmar-
kedsomradet. I sagens natur far centrene borgernes forslag til orientering og gerne
til kommentering overfor borgerne.

Vejvisning og vejledning er registreret pd det center som henvendelsen drejer sig
om, men i de fleste af disse sager, Igses henvendelsen i dialogen mellem borger og
borgerradgiver. Saledes far administrationen sjeeldent kendskab til indholdet af
disse henvendelser.

Ser man pa de 73 henvendelser med et klageindhold, sa vedrgrer 47% af klagerne
Center for Teknik og Miljg. Arbejdsmarkedsomradet og Byer, Ejendomme og
Erhverv tegner sig for henholdsvis 16 og 14 procent af de samlede klager, som bor-
gerrddgiver har modtaget.

Klageforhold og medholdsindikation

Tabellen nedenfor viser 2 ting, med udgangspunkt i de 73 henvendelser, som
omhandler en klage. For det fgrste kan man se, hvor mange af de 73 klagesager,
der har en eller anden form for medholdsindikation. For det andet kan man aflaese,
hvordan klagesager med medholdsindikation fordeler sig pr. center og pr. klage-
tema.

Medholdsindikation: Medholdsindikation er borgerradgivers vurdering pa en skala
fra 100% objektivitet til en mere subjektiv vurdering. Det drejer sig om de sager,
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hvor en hgjere klageinstans (f.eks. Ankestyrelsen) har givet borger medhold, admi-
nistrationen har omgjort den fgrste afggrelse, administrationen svarer med
beklagelse af et forhold, manglende overholdelse af kommunens servicemal vedr.
sagsbehandlingstider m.m.

Klagetemaer: I de tilfaelde, hvor der er vurderet medholdsindikation vedr. borgers
klagesag, er der foretaget en opdeling, pa hvilket forhold der ligger til grund for
medholdsindikationen. Eksempelvis om det drejer sig om manglede overholdelse af
servicemal vedr. svartider eller det drejer sig om selve afggrelsen.

Tabel 5.
Klager, i |Heraf Sagsbeh. |Afgorelser Manglende |Andre
medholdsindikation og Ell: medholds- |tid / og vilkar |opfelgning temaer
klagetemaer pr. center indikation |manglende ulovlige

svar forhold

Center for Borgersenice og
Beskeeftigelse:
Borgersenice 5 2 (40%) 0 0 0 2
Arbejdsmarkedsomradet 12 4 (33%) 2 2 0 0
Center for Barn og Unge 4 2 (50%) 1 0 0 1
Center for Social og Sundhed 6 4 (67%) 2 2 0 0
Center for Teknik og Miljg 34 20 (59%) 10 1 7 2
Center for Byer, Ejendomme 10 5 (50%) 1 3 0 1
og Erhverv
Udbetaling Danmark 2 1 (50%) 0 1 0 0
GKI alt 73 38 (52%) 16 9 7 6

Med 42% (16/38) af alle klager med medholdsindikation, udggr “klager over lang
sagsbehandlingstid og manglende svar” den stgrste del af de klager, som borgerne
henvender sig med til borgerrddgiveren. Klager over lang sagsbehandlingstid
omfatter bade de tilfselde, hvor sagsbehandlingen i et sagsforlgb betragtes som
lang, og de tilfeelde, hvor borgeren klager over, at administrationen ikke svarer pa
borgerens henvendelser.

De 3 forhold, som flest klager over (medholdsindikation), drejer sig om utilfredshed
med sagsbehandlingstiden og manglende svar (16/38=42%), utilfredshed med
sagens afggrelse og vilkar (9/38=24%) og utilfredshed med manglende opfelgning
pa anmeldelse af ulovlige forhold (7/38=18%).

Det ses ogsd, at Center Teknik og Miljg tegner sig for 53% (20/38) af klage-
sagerne, hvor der er medholdsindikation og isaer drejer sig om manglende overhol-
delse af sagsbehandlingstider og manglende opfglgning pa borgers anmeldelse af
ulovlige forhold. Der henvises til yderligere uddybning heraf i afsnit 6.1 og 6.2.
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Omtale af konkrete sager af
principiel eller generel betyd-
ning

6.1 Lang sagsbehandlingstid og manglende
svar

Det fremgar af Gribskov Kommunes hjemmeside, at borgeren kan forvente svar pa
en henvendelse senest inden 10 arbejdsdage, nar der er tale om en generel hen-
vendelse.

Det fremgar ogsa af hjemmesiden, at det ikke er sikkert, at borgeren far et endeligt
svar eller en afggrelse inden de 10 dage, men borgeren vil fa en kvittering for, at
kommunen har modtaget henvendelsen. Borgeren vil ogsa fa oplyst, hvornar der
kan forventes et svar eller en afggrelse.

Gribskov Kommune har dermed fastsat en generel svarfrist (Kommunens service-
mal), som centrene skal overholde. Den generelle svarfrist skal ikke forveksles med
de tidsfrister for sagsbehandlingen, som de enkelte centre har fastsat for behand-
lingen af ansggninger om forskellige former for hjeelp.

Servicemal for e-mail og telefoni i Gribskov Kommune

1 Ved e-mail der kommer ind via en feellespostkasse, sender fzllespostkassen
et autosvar med kvittering for modtagelse.

2 Vi besvarer e-mail indenfor 10 arbejdsdage. Enten med et svar eller en
afggrelse eller med information om, hvorndr borgeren kan forvente dette.

Efter punkt 7.1. i de godkendte rammer og retningslinier for borgerradgiverens
virksomhed har administrationen normalt en frist p& 3 uger til at besvare borger-
radgivers henvendelse.

7.2. Hvis centrene m.v. ikke kan svare inden den fastsatte frist, skal de orientere
borgerrddgiveren om det samt baggrunden herfor og oplyse, hvorndr centrene for-
venter at kunne svare.

P& et koncernledelsesmgde meldte chefgruppen tilbage til borgerradgiver, at kom-
munens servicemal skulle veere udgangspunkt for administrationens besvarelse af
henvendelser fra borgerradgiver. Svarfristen over for borgeren — uanset om klagen
kommer via borgerrddgiveren eller ej - er dermed 10 arbejdsdage.
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Svartider — nogle eksempler

Af tabel 5 fremgar det, at “Sagsbehandlingstid og manglende svar”, er det klagefor-
hold, hvor der er medholdsindikation i flest tilfaelde (16 henvendelser).

I det fglgende vil enkelte sagsforlgb blive gennemgaet i hovedtraek, dels for at illu-
strere borgerradgivers observationer vedr. svartider pd borgerhenvendelser og dels
fremhaeve 2 borgerhenvendelser med et langt forlgb.

Sag 33 - vedr. aktindsigt i byggesag

Borger skriver afslutningsvis til udvalgte dele af Byradet, administration og borger-
radgiver:

"Vi ma igen konstatere, at endnu en henvendelse til Borgerrddgiveren var ngdven-
dig, fer administrationen ville svare pa vores e-mail af 19.4.2015.

Det er stadigvaek uacceptabelt, at der skal g& 44 arbejdsdage fgr I svarer pa vores
1. henvendelse af 25.1.2015 pa trods af, der rykkes for svar / bekraeftelse pa mod-
tagelse flere gange.

Det efterlader os med det indtryk, at man ikke havde til hensigt at svare pa vores
henvendelse af 25.1.2015.”

Konklusion: Kritisabelt at et svar til borger vedr. aktindsigt - trods rykkere -
skulle veere 44 dage under vejs.

Administrationen bemaerker: “I 2015 er der kommet ledelsesmeaessig opmaerk-
somhed p8, at ikke alle medarbejdere har veeret opmaerksomme p§ de "nye" regler
for aktindsigt, og derfor har visse henvendelser ikke veeret behandlet som aktind-
sigter (efter disse tidsfrister), men som alm. henvendelser. Konkret er der i forhold
hertil sket orientering p8 centermgde om de nye regler, ligesom teamlederne har
gget fokus.

Derudover har der veeret dialog med chefjurist vedr. muligheden for at gennemfare
interne kurser i god forvaltningsskik, s8ledes at der fremadrettet arbejdes med
storre forvaltningsmeaessig fokus p8 omrédet”,

Sag 46 - vedr. ulovlig salg og skiltning i grundejerforening

Grundejerforening henvender sig i 2014 og pataler 2 ulovlige forhold. Da de 2 ulov-
lige forhold genopstar i 2015, retter formanden for grundejerforeningen igen hen-
vendelse til administrationen og efterfglgende til borgerradgiver for at fa hjzelp til at
fa svar pa henvendelsen til Center for Teknik og Miljg (TMS). Idet der stadig ikke
kommer svar, gnsker formanden for grundejerforeningen at borgerradgiver gar
yderlige ind i sagen. Borgerradgiver retter pd ny henvendelse til administrationen
og beder om en status samt redeggrelse for hele forlgbet.
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Borgerrddgiver sender sdledes forespgrgsel til administrationen om svar til borger
den 1.7.2015. Svar og redeggrelse fremsendes 22.1.2016 med beklagelse over den
lange svartid.

Af redeggrelsen fremgik, at denne var blevet udarbejdet 14.9.2015 og afsendt til
formanden, men hverken formand for grundejerforening eller borgerradgiver havde
modtaget redeggrelsen pa det tidspunkt.

Konklusion: Kritisabelt at redeggrelse til borger - trods flere rykkere - skulle veere
205 dage under vejs.

Administrationen bemaerker: “Ulovligt salg i vejkanten er sket hen over somme-
ren, og der har lobende vaere kontakt med klager. Salget er stoppet med udgangen
af august, og der har veeret en forstdelse hos sagsbehandleren for, at sagen var
afsluttet pba mundtlig dialog ved forholdets ophar. Borgerr8dgiveren har gnsket en
redeggrelse for sagen, og den er desveerre ikke prioriteret, da sagen blev vurderet
afsluttet ift. borger”.

Anbefaling til administrationen

Med udgangspunkt i ovennaevnte eksempler og andre henvendelser fra borgere
med lang svartid, har borgerradgiver pd mgder 25.6.2015 og 11.8.2015 med cen-
terchef og direktgr anbefalet fglgende:

At borgernes klagehenvendelser saettes i system (“Klagesystem”). Dette kunne
eksempelvis ggres ved at en person registrerer klagehenvendelserne med angivelse
af dato for modtagelse.

Vedkommende person skal ikke svare pa henvendelserne, men under ledelsesmaes-
sig bevagenhed sikre, at sagsbehandlere svarer borgerne inden for servicemalets
10 arbejdsdage, eller angiver hvorndr endeligt svar kan forventes. "Personen der
handterer klagesystemet” skal saledes medvirke til at sikre, at der er dialog med
borger og aftalte tidsfrister overholdes.

Administrationen bemaerker: "Generelt er der fokus pd kommunens servicem4l
om besvarelse af henvendelser indenfor 10 dage, og der er sket flere tiltag i Center
for Teknik og Miljo med henblik p8, at sikre at svarfrister overholdes. Generelt er
det et tema, som draftes lpbende i sdvel ledelsen som pa de enkelte sagsomrder.
For visse typer henvendelser, er det tillige udarbejdet en oversigt/liste over ind-
komne henvendelser, sledes at det er muligt taet at folge disse, og sdvidt muligt
sikre besvarelser af henvendelserne. Henvendelser omfattet af denne liste teeller
henvendelser til Borgmester og Udvalgsformaend, til direktionen og til borgerrddgi-
veren.

P& trods af fokus p§ omrédet, er det ikke altid muligt, at behandle sagerne hurtigt,
og der er, som eksemplerne viser, 0ogs8 eksempler p8, at sagsbehandlingen har
vaeret meget lang og at der ikke i tilstreekkelig grad er sikret lobende processvar.
N&r sagsbehandlingstiderne i visse tilfaelde er lange, skyldes det til dels, at sagerne
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i forskellig grad har veeret komplekse eller det m8ske har veaeret sveert at fa
hgringssvar mv.

De sager der navnes vedr. Byg, og netop p§ dette omr8de har der i 2015 veeret
meget stort politisk og ledelsesmeaessig fokus p§ sagsbehandlingstider for bygge-
sagsbehandling, ligesom der er sket tilpasning af arbejdsproces mhp. prioritering af
sager, s8ledes er der bl.a. indfort en hurtigbane mhp. at sikre kort sagsbehand-
lingstid for lette og ukomplicerede sager. Ressourcerne er desveerre begraensede,
og fokus p8 dels procesoptimering og dels byggesagsbehandling, har betydet, at
der ikke har veeret samme fokus p8 evrige henvendelser p8 omridet”.

6.2 Mangelfuld opfglgning pa ulovlige forhold

I 7 sager er kommunen blevet gjort opmaerksom pa et ulovligt forhold af borgere.
Administrationen (Tilsynsmyndigheden) har pligt til at reagere pa et ulovligt forhold
(undtaget vis det er af underordnet betydning), ndr administrationen bliver
opmaerksom herpa.

Jf. Vejledning om handhaevelse af Naturbeskyttelsesloven, Planloven og Bygge-
loven, maj 2007 geelder fglgende: "Tilsynsmyndigheden har pligt til at reagere, nar
den bliver opmaerksom pa et ulovligt forhold, medmindre forholdet er af underord-
net betydning. Passivitet fra tilsynsmyndigheden side kan sdledes medfgre, at til-
synsmyndigheden ikke kan ha&ndhaeve reglerne overfor ejer/bruger”.

Borger har, i nedennaevnte 3 tilfeelde, igen matte rykke administrationen og
pdpege, at det ulovlige forhold stadig eksisterer. Derfor har kommunen tilsyne-
ladende ikke handlet p& borgers henvendelse.

e Sag 46 om ulovligt salg og skiltning i grundejerforening
e Sag 62 om ulovlig etableret vejadgang og draen i grundejerforening
e Sag 71 om ulovlig husfarve ifglge lokalplan i grundejerforening

Anbefaling til administrationen
Med udgangspunkt i ovennaevnte forhold, har borgerrddgiver p& mgder 25.6.2015
og 11.8.2015 med centerchef og direktgr anbefalet fglgende:

At borgernes henvendelser om ulovlige forhold saettes i system. Dette kunne
eksempelvis ggres ved at registrere henvendelserne i det "klagesystem” som er
beskrevet i forrige afsnit.

"Personen der handterer klagesystemet” skal sdledes medvirke til at sikre, at der

bliver fulgt op pa borgernes henvendelser om ulovlige forhold.

Administrationen bemaerker: "Der er opmaerksomhed p8, at der skal ske lovlig-
gorelse af ulovlige forhold. Lovligggrelsessager indgdr i prioriteringen med gvrige
sager.
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Generelt for disse sager er, at det ofte er svaert at f§ partsudtalelser, hvilket ofte
betyder langstrakte forhold. Samtidig sker det ofte - som eks. i naevnte sag om
husfarven - at der soges om dispensation til lovligggrelse af forholdet”.

6.3 Boligvisitation

Der er stor efterspgrgsel efter boliger i Gribskov Kommune og meget administration
hermed.

I fordret 2015 kom der pad kort tid 5 henvendelser fra aeldre borgere som havde
s@gt eeldrebolig eller anvisningsbolig og faet afslag. I dialogen med borgerne om
deres mulighed for at klage over afggrelsen, fik borgerradgiver indsigt i administra-
tionsgrundlaget og kunne se nogle mgnstre og sammenhaenge:

I de 5 henvendelser er der konstateret problemer vedr. manglende partshgring af
boligindstillingsrapport (1), ikke-specifik og konkret begrundelse for afslag (2),
samt manglende henvisning til de dokumenter der ligger til grund for afggrelsen

(3).

P& baggrund af disse observationer tog borgerradgiver umiddelbart kontakt til
administrationen og formanden for Boligvisitationsudvalget (BVU).

Med udgangspunkt i de 5 sager om boliganvisning (sag nr. 27-30-37-40-69),
bemaerkede borgerrddgiver 5 forhold som blev meddelt administrationen til over-
vejelse:

1) Overblik over den almennyttige boligmasse

Lovgivningen tilsiger, at kommuner skal tildeles hver 4. ledig bolig blandt de almen-
nyttige boligselskaber. Borgerradgiver forespurgte, om der er overblik over, hvor
mange almennyttige boliger, som findes i Gribskov Kommune, og hvorvidt man har
overblik over hvor mange af disse, som er tildelt via boligvisitationen.

Antagelse: Det kunne veere tilfeeldet, at Gribskov Kommunes kvote pa 25% ikke er
overholdt - i givet fald ville der kunne fremskaffes flere boliger i kommunen, som
der lige nu er stor mangel pa.

Administrationen: Oplyser, at der er fuldt overblik over den almennyttige bolig-
masse i kommunen, samt at hver 4. bolig stilles til tilr8dighed for kommunens
anvisningsvirksomhed.

2) Begrundelse for afslag
De 4 af 5 sager har alle faet afslag med fglgende begrundelse:

"Boligvisitationsudvalget (BVU) har vurderet, at du ikke opfylder visitationskriteri-

erne, da din nuveerende bolig anses for at vaere velindrettet til dit behov og du ikke
har behov for en specialindrettet bolig”.
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Denne standardseaetning gar igen i alle svarene, desuagtet at i 2 af tilfaeldene er der
tale om KOL-patiernter, som ikke kan tale braendeovn og udluftningsanlaeg i boli-
gen, hvor der ikke er tale om fysisk boligindretning. Borger uden bopzel har ligele-
des faet afslag med begrundelsen, at boligen anses for at vaere velindrettet til dit
behov.

Konklusion: Begrundelsen skal veaere specifik og konkret i forhold til de dokumen-
ter der ligger til grund for afggrelsen.

Administrationen: Z£ndring af procedure for afggrelser med afslag.

N&r BVU p8 madet beslutter sig for afslag for bolig, f8r vi nu til protokollen noteret,
hvad der konkret er tillagt veegt i sagen, dvs. den konkrete og individuelle begrun-
delse. Der er derudover aendret i skabelonen til afslag, sdledes at der skrives b8de
den overordnede begrundelse (som kan vaere den samme i mange sager, fx. ved
plejecenterboliger at der ikke er behov for degnovervdgning) og den konkrete og
individuelle begrundelse. Den individuelle begrundelse kan fx. veere, at borgeren
ifolge visitationsrapporten klarer sig selv uden hjeelp af andre. Dvs. at vi nu folger
Ankestyrelsens henstilling om at vaere mere konkret i afggrelsen.

3) Omtale af vigtige dokumenter for afggrelsen

Det anbefales, at alle de dokumenter som ligger til grund for afggrelsen (f.eks.
laegeerklaering og boligindstillingsrapport) naevnes i afggrelsen, samt at boli-
gindstillingsrapporten, som det vaesentligste dokument, kunne vedlaegges afgg-
relsen.

Administrationen: Taget til efterretning.

4) Partshgring

P& vegne af kommunen (Social og Sundhedsomradet) har privat firma gennemfort
vurdering af nuvaerende bolig og borgers funktionsniveau i de sager, hvor borger
har ans@ggt om zeldrebolig eller plejebolig. Rapporten hedder “Boligindstilling til
Gribskov Kommune”. Der kan ikke veere tale om en indstilling, men en aktuel vur-
dering af borgers situation. Det er Boligvisitationsudvalget som traeffer afggrelse
bl.a. pa baggrund at "Bolig- og funktionsvurderingen”.

P& vurderingsrapporten er der endvidere et felt: “Er ovennaevnte oplysninger parts-
hort?” I de 4 sager borgerradgiver har veeret direkte involveret i, har borger ikke
faet mulighed for at se rapporten, og er dermed ikke blevet partshgrt. I 2 af rap-
porterne er der netop ikke lagt vaegt pa det centrale problem for borger, og dermed
har udvalget truffet afggrelse pa et ikke tilstreekkeligt oplyst grundlag, ligesom
Ankestyrelsen kan have vurderet pa det samme ikke tilstreekkeligt oplyste grund-

lag.
P& borgerradgivers opfordring rettede administrationen derfor henvendelse til Anke-
styrelsen vedr. de igangveerende klagesager hos Ankestyrelsen med bemaerkning

om, at der kunne vaere tvivl om, hvorvidt der var sket partshgring i disse sager.

Administrationen: Der er nu etableret procedure, hvor borger partshgres inden
Boligvisitationen treefer afgarelse om ansaggning til aeldre- eller plejebolig.
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5) Generel og overordnet kommunikation

Borgerradgiver har overfor administrationen foreslaet, at der udarbejdes kommuni-
kationsmateriale til hjemmesiden, hvortil borgere kan henvises og de administrative
medarbejdere forvisse sig om, hvad der er Gribskov Kommunes aktuelle serviceni-
veau pa boliganvisningsomradet. Ydermere kunne det overvejes at lave annonce-
kampagner i Ugeposten eller informationsfoldere, som kan ligge pa kommunens
forskellige borgerrettede tjenestesteder.

Hovedbudskabet i kommunikationsmaterialet er, at det at skaffe en bolig i
udgangspunktet er en privat sag. Gribskov Kommune anviser boliger i saerlige situ-
ationer og nar visse kriterier er opfyldt. Det drejer sig om aeldreboliger, anvisnings-
boliger, plejecenterboliger og flygtningeboliger.

Administrationen: Vi er netop i gang med at redigere en smule i det ansggnings-
skema med tilharende information omkring anvisningsbolig, der findes p§ kommu-
nens hjemmeside. Det omhandler primaert mere orientering til borger om dennes
pligt til at komme med oplysninger til ansggningen, da vi ikke altid kender borgeren
i forvejen.

Ankestyrelsens bemaerkning til kommunens sagsbehandling

Ankestyrelsen har ud over egen sagsbehandling - ogsd p& baggrund af borgerrad-
givers henvendelse til administrationen og administrationens henvendelse til Anke-
styrelsen vedr. tvivl om manglende korrekt partshgring, udtalt falgende kritik:

"Vi skal bemeerke, at vi finder kommunens afgorelse mangelfuld, idet kommunen
ikke har angivet de oplysninger om sagens faktiske omstaendigheder som er tillagt
vaesentlig betydning ved afgorelsen, jf. forvaltningslovens § 22, stk. 1, 2. pkt., og §
24, stk. 2. Vi har dog ikke fundet grundlag for at hjemvise sagen p8 denne bag-
grund, idet de relevante oplysninger forel§ i sagen.”

Konklusion
Det er borgerradgivers opfattelse at der ydes en fin indsats og vejledning af bor-
gere som gnsker bolig i Gribskov Kommune.

Der er rettet op pa de forhold som er belyst af borgerradgiver og delvist kommen-
teret af Ankestyrelsen.

Borgerradgiver vurderer, at dette forlgb er et eksempel til efterlevelse og viser
effekten af hurtig dialog og opretning af uhensigtsmaessighedder i administrations-
grundlaget.

Indenfor samme beretningsar er der sdledes konstateret uhensigtsmaessighedder,
gennemfgrt dialog og opretning herpa, sa der i dag administreres efter forvaltnings-
loven og god forvaltningsskik. Dette har borgerradgiver kunnet konstatere i forbin-
delse med nye sager vedr. boliganvisning.
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Anbefaling til administrationen

Borgerradgiver anbefaler en kommunikationsstrategi vedr. boliganvisningsomradet,
herunder hvilke borgere som kan komme i betragtning til hvilke boliger i Gribskov
Kommune jf. punkt 5) ovenfor.

6.4 Forbedringsforslag

I dette afsnit vil nogle af de forbedringsforslag, som er kommet til borgerrddgivers
kendskab fra borgerne samt andre borgerradgivere.

Forslag 1 - borgerforslag vedr. service og god kommunikation

Sag 5: "Som gammel kommunikationsmand, kan jeg ikke lade vaeere med at
komme med et par gode r&d til kommunen, som i gvrigt gaelder i alle livets forhold:

1. Husk, at "service" betyder at tjene og hjeelpe. Det er ikke altid man f8r det ind-
tryk i kontakten med kommunen, hvor man ofte far oplevelsen af, at veere til
besveer. ("Hvor kunne det dog veere rart, hvis vi ikke havde alle de mange borgere,
vi hele tiden skal forholde os til!").

2. I sagsbehandlingen er det vigtigt altid at sikre at borgeren er helt opdateret med
hensyn til tidsforlobet og faserne i en given sagsbehandling. Hvis man ved, at det
vil tage X-antal dage for man horer nyt - s§ sl8r man sig ogs§ til tls med dette.
Men, hvis man intet horer eller mangler orientering/viden om, s& starter frustratio-
nerne og frygten for at vaere gemt og glemt i sagsbunkerne. Frustrationer forer til
utilfredshed, der igen risikerer at blive til falelsesladede udbrud overfor kommunens
medarbejdere. Dette kan ingen vaere tjent med - og burde kunne undgds med den
rette indstilling og den rette informations-logistik”.

Forslag 2 - borgerforslag vedr. imgdekommende saldoopggrelser

Sag 114: Borger har henvendt sig vedr. en klage over tonen i en saldoopggrelse og
har i den forbindelse sendt et forslag til Center for Koncernstyring og IT. Forslaget
gar pa forbedring af tekst og sprog i saldoopggrelser.

Da borgeren i fgrste omgang fik et svar om at henvendelsen var taget til efterret-
ning, har borgerrédgiver fulgt op pa forslaget og rettet henvendelse til Center for
koncernstyring og IT.

Borgerrddgiver: "Jeg har ogs§ f8et nedennaevnte henvendelse fra borger - et for-
bedringsforslag til bedre skriftlig kommunikation fra kommunens side vedr. stan-
dardskrivelser.

Jeg har forevist saldoopggrelsen for en kommunikationsmedarbejder, for at finde

ud af, om der kunne veere et forbedringspotentiale her, og det mener vedkom-
mende, der kunne veere.
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Jeg kunne derfor foresl8, at kommunikationsmedarbejderen sparges om, hvordan
denne saldoopggrelse kunne formuleres mere imadekommende og det kunne 0gs§
vurderes, om der er andre standardskrivelser, som det giver mening at se p4.

Jeg ved kommunikationsmedarbejderen er ved at se p8 en rackke standardskrivel-
ser i det tekniske omrdde.

I givet fald Center for Koncernstyring og IT gor brug af forslaget, kunne det veere
en god ide at skrive til borger og forteelle, hvad hans henvendelse i givet fald har
afstedkommet”.

Administrationen: Der vil blive set p§ det tekstmeaessige i brevet forud for naeste
udsendelse af saldoopggrelser i maj.

Forslag 3 - Kommunikation af afslag til borgere

Andre Kommuner har indfgrt, at sagsbehandler ringer til borger og fortzeller om en
afggrelse (afslag) som er pa vej med digital post. Oplevelsen er, at det mindsker
klager/henvendelser over afggrelser efterfslgende (Borgerradgiver, Viborg Kom-
mune).

6.5 Andre observationer af saerlig interesse

Tilbagedatering af breve

Borgerradgiver har faet henvendelse fra borger, der pd vegne af andre borgere har
den opfattelse, at sagsbehandlere tilbagedaterer breve for, at det ser ud som om
sagsbehandlingstiden bliver kortere. Dette forhold har borgerrddgiver undersggt i
administrationen, og givet nedennavnte opklarende svar til borger.

“Jeg lovede lige en tilbagemelding p& dine og andre borgers oplevelse af datoer p§
henholdsvis breve og portostempling p8 kuverter.

Jeg har undersggt sagen og kan give flg. beskrivelse med udgangspunkt i dit
eksempel:

Hvis borger er tilmeldt digital post, leveres brevet indenfor 15 min. I dit eksempel
fredag den 16-10-15. Brevene dateres naturligvis den dag, de sendes.

Hvis borger er fritaget for digital post, gér det videre til fiernprint og dermed
udskrives og sendes det fra Fjernprintcentret (Kommunedata). Frankeringen st8r
automatisk til B-post, hvor Postdanmark har op til 5 hverdage til at levere brevet.
Hvis der f.eks er kort svarfrist i det sendte brev, s§ kan sagsbehandler skifte til A-
post, hvor Postdanmark s har 2 hverdage.
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I dit eksempel er B-post frankeringen dateret 21-10-15 (alts§ 3. hverdag) og
leveret hos borger 22-10-15 (4. dagen), og samlet set inden for de 5 hverdage.

H8ber ovennaevnte giver forklaring herp8, ellers er du meget velkommen til at
vende tilbage”.

Borger har efterfglgende kvitteret og takket for svaret.

Udbetaling Danmark

Siden marts 2013 har Udbetaling Danmark haft ansvaret for en lang raekke offent-
lige ydelser, f.eks. folkepension, boligstgtte, fgrtidspension og barselsdagpenge.

Ovennavnte er saledes ikke en kommunal opgave, og falder derfor udenfor borger-
radgivers virksomhed. Fordi der stadig er lidt tvivl om snitfladerne mellem borger,
Udbetaling Danmark og kommuner, er borgerradgiver gdet ind i nogle sager efter
henvendelse fra borgere.

En del borgere kontakter fortsat kommunen om disse ydelser og ikke alle oplever,
at de far den forngdne hjzelp i kommunen. Selvom flere ydelser nu udbetales af
Udbetaling Danmark, har kommunen fortsat en pligt til at vejlede borgerne. Det
fremgar af § 3 i Lov om Udbetaling Danmark, at kommunen skal yde generel vej-
ledning om alle de muligheder, der findes for at modtage ydelser p& Udbetaling
Danmarks sagsomrade.

P& foranledning af en reekke borgerhenvendelser og dialog med administrationen,
blev det aftalt, at borgerrddgiver skulle undersgge den nye forretningsgang med
Udbetaling Danmark.

Udfordringen er, at borger, som har brug for at mgdes om komplicerede sager,
henvises til kommunen, som af gode grunde har sveaert ved at hj=lpe borgerne spe-
cifikt, idet kompetencen ligger hos Udbetaling Danmark, men de er ikke gearet til
at have mgder med borgere (lovbestemt), hvorfor borgere henvises til kommunen.

I dialogen med Udbetaling Danmark, kom det frem, at Udbetaling Danmark har en
kundeambassadgr, som svarer til en borgerradgiver i kommunerne. Derfor kan bor-
gere som har brug for at mgdes med Udbetaling Danmark om en sag, kontakte
kundeambassadgren. Denne forretningsgang har borgerradgiver meddelt Ydelses-
centret, som herefter kan henvise borgere til Udbetaling Danmarks kundeambassa-
dar.
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7 Konklusioner og anbefalinger

Dette afsnit belyser de generelle problemstillinger, som borgerradgiveren har fun-
det anledning til at treekke frem pa baggrund af de statistiske oplysninger for 2015
og fra den Igbende dialog med borgerne. Specifikke konklusioner og anbefalinger
for centre fremgar saledes af tidligere afsnit og vil ikke omtales her.

Lang sagsbehandlingstid og manglende svar

Sagsbehandlingstiden er en udfordring for de fleste offentlige myndigheder.

Jf. tabel 5 udg@r klager over sagsbehandlingstid og manglende svar den hyppigste
klagearsag med 16 klager svarende til 42 procent af klagerne, hvor der er med-
holdsindikation. Klageforholdet “sagsbehandlingstid” omfatter bade de tilfaelde,
hvor sagsbehandlingen i et sagsforigb betragtes som lang, og de tilfeelde, hvor bor-
geren klager over, at administrationen ikke svarer pa borgerens henvendelser eller
er meget lang tid om det.

Konklusion

Borgerrddgivers kommunikation overfor borgere, som er utilfredse med kommu-
nens sagsbehandlingstid og svar:

“Jeg kender ingen i administrationen som g8r p8 arbejde for at genere borgerne og
udfore dérlig service og give uklare svar, men jeg kan ikke afvise, at der er en vis
travlhed i administrationen, som m&ske f8r det til at se s§dan ud - alts§ lang sags-
behandlingstid og korte/ikke helt preecise svar.”

Det er borgerrddgivers vurdering, at manglende overholdelse af servicemalet om
svar inden 10 arbejdsdage og aftalte svartider efterfglgende, kan skyldes 4 forhold:

e Der er afsat for lidt ressourcer

e Forretningsgange er ikke optimeret

e Mangel pa rette kompetencer

e En kombination af de 3 fgrste forhold

Borgerrddgiveren har konstateret, at mange henvendelser fra borgere skyldes, at
borgerne ikke er orienteret om, hvad de kan forvente i forhold til sagsbehandling-
stiden. Nar borgerne henvender sig og spgrger til sagen, oplever de i nogle tilfelde,
at sagsbehandleren ikke svarer dem, eller at de ma rykke flere gange, for de far et
svar. Hvis sagsbehandlingstiden overskrides, eller hvis borgeren ikke bliver oriente-
ret om, hvad der sker i vedkommendes sag, far borgeren en oplevelse af, at der
ikke sker sagsbehandling i sagen.
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Der kan vaere en raekke saglige grunde til, at en enkelt sag traekker laengere ud en
oprindeligt forventet. Det kan vaere, at sagen er mere kompliceret end fgrst
antaget. Mange borgere klager, fordi de ikke er blevet orienteret om, hvad der sker
i deres sag og om en eventuel forsinkelse. Der er altsa tale om, at kommunikatio-
nen med borgerne ikke fungerer optimalt.

N&r der ikke bliver truffet en afggrelse, er borgeren ogsa afskaret fra at fa sagen
prgvet ved en klageinstans.

0Ogsa ud fra et ressourcemaessigt synspunkt er det problematisk at undlade at give
borgeren besked om, at sagen traekker ud, eller at undlade at svare pad borgernes
henvendelser inden for kort tid.

Mange borgere vil reagere ved at henvende sig til administrationen igen. Det bety-
der, at ogsa andre medarbejdere ma bruge deres tid pa at svare pa spgrgsmal eller
at undersgge sagen narmere. Nogle borgere veelger at klage over sagsbehand-
lingen til en leder, og ogsa i den forbindelse skal der bruges ressourcer pa at svare
borgeren. Dette forlgb kan gentages ved at borger gar til direktion, udvalgsfor-
maend og/eller borgmester, hvorved ressourceforbruget yderligere forgges.

Sagsbehandleren har maske sparet en smule tid ved ikke at svare borgeren. Til
gengzaeld har andre ansatte brugt ekstra tid pa at hjaelpe den samme borger. Kom-
munen som helhed har derfor ikke sparet tid - og borgeren har en negativ ople-
velse af kommunen.

Seerligt sagsbehandlingstiden giver administrationen problemer i forhold til at leve
op til principperne om god forvaltningsskik. Klager over manglende svar p& henven-
delser inden for svarfristen pa 10 arbejdsdage viser, at kommunens servicemal ikke
overholdes i alle tilfeelde.

Anbefaling

Det anbefales, at administrationen skaerper fokus pa at sikre overholdelse af de
svarfrister, som er fastsat af Gribskov Kommune, samt at sikre overholdelse af de
lovmaessige sagsbehandlingsfrister og principperne om god forvaltningsskik. Det
indbefatter ogsa at orientere om status i sagsbehandlingen i sager, som straekker
sig ud over den forventede tid.

Det anbefales, at administrationen har fokus p& betydningen af at forbedre kommu-
nikationen med borgerne. Det betyder bl.a. at vaere tydelig i udmeldingen om en
forventet sagsbehandlingstid. P& de omrader, hvor der er fastsatte sagsbehand-
lingsfrister, skal borgeren informeres om dette og have skriftlig besked, hvis fristen
ikke overholdes. P8 andre omrader, hvor der er ikke er fastsatte frister, bgr borge-
ren orienteres om den forventede sagsbehandlingstid — evt. med en Igbende orien-
tering om status i sagen - og orienteres, hvis sagen traekker ud.
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"Saette sig i spidsen for kommunikationsprocessen”
Det er borgerradgivers vurdering, at Gribskov Kommunes image kan forbedres
og samtidig opna ressourcebesparelser.

Gribskov arbejder i gjeblikket med at forbedre den skriftlige kommunikation med
borgerne ved kursusvirksomhed rettet mod sagsbehandlere. Dette er et vigtigt ini-
tiativ og bgr ifslge borgerradgiver fglges op af analyse af hvordan de fastsatte ser-
vicemal fremadrettet kan overholdes.

Det kunne anbefales at Gribskov Kommune indfgrer et mal om, at ingen
borger ma fa lejlighed til at rykke for et svar.

Det krzever at alle ansatte skal medvirke til at sikre, at det er kommunens medar-
bejdere som “"bestemmer” kommunikationsprocessen og hele tiden sgrger for at
borger ikke kommer dem i forkgbet med et spgrgsmal om, hvorndr en svar forelig-
ger. Nar borger bliver holdt orienteret om processen, er der ikke noget at spgrge
ind til eller klage over. Det er borgerr%dgivers indtryk, at borgere ikke bliver util-
fredse med at fristen forleenges, ndr blot man far besked herom inden den nugael-
dende frist udlgber.

Anbefalingen kan udmgntes i felgende forslag:

e Fokus pa betydningen af en forbedret kommunikation, herunder at vaere
tydelig i udmeldingen om forventet sagsbehandlingstid

e Information om fastsatte sagsbehandlingstider og skriftlig besked, hvis fri-
sten ikke overholdes

e Lgbende orientering om status i sagen, hvis sagen traekker ud

e Foreslaet "system” til opnaelse af svar i henhold til servicemalet, jf. afsnit
6.1.

e Analyse af grunden til den bagvedliggende grund til den manglende overhol-
delse af servicemalet

Andre forslag af generel karakter

Ud over “Lang sagsbehandlingstid og manglende svar”, vil borgerradgiver konklu-
dere og anbefale fglgende:

Konklusion

Det er borgerradgivers opfattelse, at Gribskov Kommune generelt er staerke i det
personlige mgde med borgerne, men at svartider pa skriftlige henvendelser kan for-
bedres.

Det er endvidere borgerradgivers opfattelse, at der gives god borgerservice pa

Rahuset, Birkevang og pa Bymosevej, og borgerne virker tilfredse hermed. Borger-
radgiver oplever ro og god stemning ved betjeningen og serviceringen af borgerne.
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Anbefalinger

Der i de foregdende afsnit beskrevet en raekke anbefalinger af mere specifik karak-
ter og mgntet pa bestemte centre. Nedenfor er sdledes oplistet de anbefalinger som
er af mere generel karakter:

e Konsekvent brug af auto-svar, kvitteringsbreve for bade feellespostkasser og
personer (sidstnaevnte iseer ved fraveer)

e Overvej brug af mundtlig tilbagemelding p& afggrelser inden afsendelse.
Gode erfaringer fra andre kommuner, hvor klager og henvendelser efterfgl-
gende mindskes
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8 Bemaarkninger til det nye
beretningsdr 2016

Efter de fgrste 3 maneder af 2016 ser billedet i hovedtraek saledes ud:

For det fgrste er der ca. dobbelt s& mange henvendelser sammenlignet med samme
periode i 2015.

For det andet tyder det pa at dialogen mellem borgerradgiver og administration har
afhjulpet den relativt lange sagsbehandlingstid, som blev konstateret i 2015.

Arsberetning 2015 Borgerrddgiver - Marts 2016 s. 33



BILAG 1 - Rammer og retningslinier for bor-
gerradgiverens virksomhed

. Indholdsfortegnelse

. Borgerrddgiverens overordnede funktion
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. Borgerradgiverens opgaver og kompetence

. Indgivelse af klager til borgerradgiveren
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1. Borgerradgiverens overordnede funktion

Formalet med Gribskov Kommunes borgerrddgiverfunktion er at bidrage til at for-
bedre kommunens dialog med borgerne og sagsgangene i forbindelse med klager
og sagsbehandling i gvrigt. Byradet har, ved 2. behandlingen den 15.12.2014 af
2ndring af Gribskov Kommunens styrelsesvedtaegt, truffet beslutning om etable-
ring af en borgerradgiverfunktion. Funktionen er forankret direkte under Byradet og
er uafhaengig af kommunens borgmester, udvalg og administration, jf. § 65 e i lov
om kommunernes styrelse. Borgerradgiverens forhold er overordnet reguleret i
kommunens styrelsesvedtaegt § 22. Efter denne bestemmelse yder borgerradgi-
veren radgivning og vejledning til borgerne og bistdr Byrddet med dets tilsyn og
kontrolfunktion i forhold til de stdende udvalg, borgmesteren og administrationen.
Ved beslutning p& mgde den 9.3.2015 fastseetter Byradet folgende naermere "Ram-
mer og retningslinier” for borgerradgiverens opgaver og virksomhed:

2. Borgerradgiveren og dennes forhold til Byradet og udvalg

2.1. Det er Byradet, der anseetter og afskediger borgerrddgiveren efter forud ind-
hentet erklzering fra @konomiudvalget, jf. Gribskov Kommunes styrelsesvedtaegt §
22.

2.2. Borgerradgiveren er uafhaengig af de stdende udvalg, borgmesteren og admi-
nistrationen.

2.3. Borgerradgiveren refererer til Byradet, som varetager den overordnede ledelse
af borgerrddgiverfunktionen.

2.4. Borgerradgiveren afrapporterer - efter forudgdende indhentet erklzering fra
@konomiudvalget - til Byrddet to gange om aret, hvor den ene afrapportering har
form af en drsberetning, hvor borgerradgiveren redeggr for sin virksomhed, herun-
der eventuelle konstateringer af forhold, som ikke er tilfredsstillende i kommunens
sagsbehandling, borgerbetjening m.v. Borgerrddgiveren kan i sin beretning komme
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med forslag og anbefalinger til Byrad, borgmester eller administrationen. Beretnin-
gen offentligggres p& kommunens hjemmeside. Den anden afrapportering er ikke
naermere reguleret, men forventes at vaere en mere summarisk afrapportering - en
slags "midtvejs-status” pa aret.

3. Borgerradgiverens opgaver og kompetence

3.1. Borgerradgiverens virksomhed omfatter kommunens gkonomiudvalg, stadende
udvalg, ad hoc udvalg, borgmesteren, administrationen samt skoler, institutioner
og andre tjenestesteder, der er omfattet af kommunens virksomhed.

3.2. Borgerradgiveren har i denne henseende fgrst og fremmest en mediatorrolle,
hvor det handler om at sikre konstruktiv dialog mellem kommunens centre og bor-
gerne.

Borgerradgiveren kan endvidere vejlede, behandle klager og foretage undersggel-
ser mv. vedrgrende fglgende?

- overholdelse af lovgivning

- overholdelse af forvaltningsretlige grundsaetninger

- overholdelse af god forvaltningsskik

- overholdelse af kommunens/byradets egne vejledninger og retningslinier

- sagsbehandling, herunder sagsbehandlingstid

- personalets optraeden

3.3. Borgerradgiveren kan:

- behandle klager over kommunens formelle sagsbehandling, personalets optraeden
og betjening og den made, som kommunen Igser de praktiske opgaver pa.

- hjeelpe borgeren med, hvor vedkommende skal henvende sig i kommunen med
sin sag og formidle kontakt til det relevante center (ej telefonomstilling).

. give information og rddgivning om, hvordan borgeren klager over kommunens
afggrelser, og hvem der kan behandle den pdgeeldende klage.

- hjeelpe borgeren med at forsta en afggrelse fra kommunen.

- viderebringe forslag fra borgeren til, hvordan kommunens sagsbehandling og
betjening af borgerne kan blive bedre.

- hjeelpe borgeren med at skabe eller genskabe kontakt og dialog med kommunens
forvaltning.

3.4. Borgerradgiveren kan ikke:

- endre pa indholdet i den afggrelse, der er truffet

- behandle klager, som kan indbringes for lovhjemlede klageinstanser

- behandle klager, der er eller vil blive indbragt for det kommunale tilsyn, ombuds-
manden eller domstolene

- behandle sager om personale- eller ansaettelsesforhold

- behandle klager over politiske beslutninger f.eks. over det politisk vedtagne servi-
ceniveau, eller over forhold som har vaeret bedgmt af de stdende udvalg, @konomi-
udvalget eller Byradet

- behandle sager, der falder udenfor kommunens virksomhed, f.eks. forhold mellem
private

- behandle klager, hvor sagsbehandlingen er afsluttet for mere end 1 &r siden

3.5. Borgerradgiveren kan derudover afvise udsigtslgse sager, fx klagesager, hvor
ivaerksaettelsen af en naermere undersggelse ikke forventes at kunne fgre til et
styrket medhold for borgeren, og hvor alle gvrige foreliggende muligheder for at
kunne hjeelpe, i gvrigt ma anses for udtgmt.
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3.6. Borgerradgiveren er uvildig og kan ikke fungere som bisidder eller partsreprae-
sentant, herunder bistd borgere med sagers fgrelse ved hgjere instanser.

3.7. Borgerradgiveren kan ikke bistd forvaltningen i konkrete sager. Borgerrddgi-
veren kan dog bista forvaltningen ved generelle forespgrgsler indenfor funktionens
kompetence og opgaver.

4. Indgivelse af klager til borgerradgiveren

4.1. Klager til borgerrddgiveren kan indgives af enhver, der har en individuel,
vaesentlig interesse i sagen.

4.2. Klager over forhold, som kan vezere til gene for en bredere kreds af borgere,
kan indgives af enhver, der er vaesentligt bergrt af forholdet.

4.3. Borgerradgiveren afggr selv, om en klage giver grundlag for en undersggelse
og hvilke dele af klagen, undersggelsen skal omfatte.

4.4. Klage skal indgives senest 1 3r efter, at forholdet er indtruffet.
Borgerradgiveren kan dog i szerlige tilfselde se bort fra en overskridelse af klagefri-
sten, hvis:

¢ klagen fortsat har forngden retlig interesse for borgeren

e det er muligt, at fa sagen tilstraekkeligt oplyst samt

¢ en undersggelse af klagen konkret eller generelt kan bidrage til en forbedring af
den aktuelle sagsbehandling, herunder ved at saette fokus pa relevante forvalt-
ningsretlig regler og principper

4.5. Hvis disse hensyn ikke samlet er opfyldt, kan borgerradgiveren i ganske fa
situationer i stedet laegge vaegt pd, om formalet med borgerradgiverfunktionen i
gvrigt taler for, at sagen behandles.

5. Iveerksaettelse af undersggelser pa baggrund af borgerhenvendelser
5.1. Borgerradgiveren afggr selv, om en sag giver grundlag for iveerksaettelse af en
nermere undersggelse, dvs. behandling af klagen efter punkt 3.3. nr. 1, med hen-
blik pa en udtalelse fra borgerradgiveren, og herunder hvilke dele af sagen, en
sadan undersggelse i givet fald skal

omfatte.

5.2. I sager, hvor borgerrddgiveren beslutter at ivaerksaette en undersggelse, kan
forvaltningen afkraeves en skriftlig udtalelse med en svarfrist pa normalt 3 uger.
Borgerradgiveren ma ikke udtale kritik, afgive henstilling mv., fer forvaltningen pa
denne made har haft lejlighed til at udtale sig.

5.3.Hensigten med borgerrddgiverens eventuelle undersggelse af en konkret klage-
sag er at give sagens parter en uvildig vurdering af, om kommunen har handlet i
strid med geeldende ret eller p& anden made beg3et fejl eller forssmmelser, herun-
der tilsidesat god forvaltningsskik.

5.4. Det primaere bedgmmelsesgrundlag for borgerradgiveren er den til enhver tid
gxldende centrale del af forvaltningsretlig lovgivning (fx forvaltningslov, offentlig-
hedslov, retssikkerhedslov og persondatalov), god forvaltningsskik samt kommu-
nens egne retningslinjer og politikker.

6. Sagernes oplysning

6.1. De organisatoriske enheder, som er omfattet af borgerradgiverens funktion,
har pligt til at meddele borgerradgiveren de oplysninger og give de dokumenter
m.v., som borgerrddgiveren anmoder om.
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6.2. Borgerradgiveren kan afkraeve centrene m.v., der er omfattet af borgerradgi-
verens virksomhed, skriftlige udtalelser. Centrene kan beslutte, at underordnede
enheder inden for centrets omrade kan besvare borgerradgiverens henvendelse pa
centrenes vegne.

6.3. Centrenes pligt til at oplyse konkrete sager pa borgerradgiverens begaering
efter 6.1. gaelder ogsa fortrolige oplysninger belagt med tavshedspligt.

6.4. Inden borgerradgiveren indhenter oplysninger som naevnt i 6.1 og 6.3. ggr
borgerrddgiveren vedkommende borger opmaerksom pa, at der med dennes
anmodning om borgerrddgiverens behandling af sagen samtidig anses for samtyk-
ket til indhentelse og behandling af de forngdne oplysninger fra forvaltningen, med-
mindre andet udtrykkeligt tilkendegives.

6.5. Borgerradgiveren kan besigtige ethvert tjenestested og har adgang til samtlige
lokaliteter i kommunen mod behgrig legitimation.

7. Frist for svar til borgerradgiveren

7.1. Kommunens centre m.v. skal besvare borgerradgiverens henvendelser inden 3
uger, medmindre borgerradgiveren fastseetter en laengere frist.

7.2. Hvis centrene m.v. ikke kan svare inden den fastsatte frist, skal de orientere
borgerrddgiveren om det samt baggrunden herfor og oplyse, hvorndr centrene for-
venter at kunne svare.

8. Borgerradgiverens bedgmmelse og reaktion

8.1. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager bedsmme om kommunen
har handlet i strid med gaeldende ret eller p& anden made har gjort sig skyldig i fejl
eller forsgmmelser, herunder tilsidesat principperne for god forvaltningsskik.

8.2. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomrade og
kan i den forbindelse udtale kritik, fremkomme med forslag, anbefalinger og hen-
stillinger. Udover centerchefen, sd orienteres direktion og borgmester om udtalelser
fra borgerrddgiveren, ligesom alle udtalelser indgar i 8rsberetningen til Byradet i
kort, anonymiseret form.

8.3. Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for det enkelte center m.v., men
det enkelte center skal meddele borgerrddgiveren, hvis en anbefaling eller en hen-
stilling ikke bliver fulgt af centret. Borgerradgiveren kan i saddanne tilfaelde orientere
direktion, borgmester, det relevante stdende udvalg, @konomiudvalget eller Byra-
det om forholdet.

8.4. Hvis borgerrddgiverens undersggelse af en sag viser, at der i kommunen ma
antages at vaere begadet fejl eller forssmmelser af stgrre betydning, skal borgerrad-
giveren give Byradet meddelelse om sagen.

8.5. Hvis en klage ikke giver borgerradgiveren anledning til kritik, henstilling m.v.
kan sagen afsluttes, uden at borgerrddgiveren forinden forelaegger klagen til udta-
lelse for det pagaeldende center.

9. Principperne om udtgmt dialog og inddragelse

9.1. Uoverensstemmelser mellem borgere og kommunens centre m.v. skal sgges
lgst mellem disse, inden borgerraddgiveren kan tage stilling til dem.

9.2. Borgerrédgiveren kan dog give henstilling om at fremme afslutning af en sag,
hvis det pd det foreliggende grundlag vurderes, at sagen har trukket laangere ud
end saadvanligt.
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9.3 Hvis et center ikke kan afgive endeligt svar inden for 10 arbejdsdage efter en
henstilling fra borgerradgiveren, som anfgrt i pkt. 9.2, skal centret inden for samme
frist skriftligt oplyse borgeren og borgerradgiveren om:

e lovmaessig sagsbehandlingstid for den pagaeldende type sag, hvis en sddan er
fastsat

» politisk eller administrativt fastsatte sagsbehandlingstid, hvis en sddan er beslut-
tet

e kontaktoplysninger til hvem, borgeren kan rette henvendelse

« sd vidt muligt oplysning om, hvornar centret regner med at endeligt svar kan
foreligge.

10. Borgerradgiverens medvirken til forbedringer

10.1. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at forbedre
forholdene for brugerne af Gribskov Kommune. Borgerradgiveren skal i denne for-
bindelse yde konsultativ bistand til centrene og medarbejderne i kommunen, her-
under ved

- at give tilbagemelding til Byr@det om sine overordnede konstateringer, jf. pkt. 2.4
- at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen med henblik pd kompeten-
ceudvikling i forhold til sagsbehandling og borgerbetjening.

- at give vejledning om spgrgsmal vedrgrende sagsbehandling og forvaltningsret
m.v.

- at yde bistand i forbindelse med projekter og lignende til forbedring af kommu-
nens sagsbehandling og betjening af borgerne.

11. Eventuelle klager over borgerradgiveren

11.1. Klager over borgerradgiveren som funktion eller person behandles af Byradet.
Sddanne sagers forberedelse tilretteleegges af borgmesteren i egenskab af formand
for forsamlingen.

12. Tavshedspligt for borgerradgiveren

12.1. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som borger-
radgiveren bliver bekendt med i sit virke. Se endvidere pkt. 6.3, 6.4 og 13.2.

12.2. Borgerrgdgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borgeren frem-
saetter anmodning herom. Borgerradgiveren ma i sadanne tilfaelde afholde sig fra at
gennemfgre undersggelser i anledning af det oplyste. Borgerradgiveren kan dog i
helt saerlige tilfaelde foretage undersggelser, f.eks. hvor oplysningerne giver
mistanke om fortsatte grove eller veesentlige fejl, der bergrer en bredere kreds af
personer.

13. Tilbagemelding og offentlighed

13.1. Borgerradgiveren fgrer lgbende dialog med centrene om behov og muligheder
for forbedringer i kommunens sagsbehandling og orienterer kommunens centre om
sine overordnede konstateringer.

13.2. Borgerradgiverens arbejde er underlagt stgrst mulig 8benhed. Borgerradgi-
verens undersggelser er saledes offentligt tilgeengelige med de begraensninger, der
fglger af regler om tavshedspligt m.v.

14. Ikrafttraeden
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14.1. Disse rammer og retningslinier er vedtaget pd Byrddets mgde den
09.03.2015 og er geeldende fra 1. januar 2015.
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