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INDLEDNING

Dette er min forste beretning som borgerradgiver i Hillered Kommune.

Min ansettelse startede den 1. februar 2023, og den forste borgerkontakt var den 6. marts
2023, hvormed beretningsperioden og de statistiske data er opgjort inden for en periode
pa ca. 10 maneder frem til drets udleb.

Det har veret og er fortsat en meget spendende opgave at patage sig funktionen som
borgerradgiver. Isar set i lyset af, at den seneste borgerradgiver stoppede i sommeren
2021, hvorfor kommunen har veret uden en borgerradgiver i knap to ar inden
ansattelsens start.

Jeg har brugt en del tid pa at finde mig til rette i organisationen og pa at forme
funktionen, sa den bedst muligt tilgodeser borgernes behov med baggrund i min
arbejdstid pa 17 timer om ugen. Jeg har segt sparring i andre kommuner og har ogsa laest
mange beretninger fra andre borgerradgivere til inspiration.

Jeg har desuden brugt tid pa at komme rundt pd radhuset og eksternt i kommunen for at
udbrede kendskabet til funktionen og har dermed forsegt at na ud til sd mange borgere
som muligt, og det er en opgave, der stadig pagar.

Jeg har saledes holdt meder med de forskellige afdelinger pa radhuset og med
hjemmeplejen, treeningssektionen, Trollesbro og Frivilligcentret samt Udsatteradet og
Seniorradet. Lige forst i det nye ar modes jeg med Handicapradet og atholder desuden et
cafémede med brugerne af de forskellige tilbud pa Trollesbro og de ansatte.

I det folgende vil jeg redegere for min funktion gennem medet med borgerne. Jeg vil
naevne nogle eksempler pa min rolle og resultaterne heraf. Dernaest folger den statistiske
oversigt over antallet af henvendelser og fordelingen af disse. Herefter vil jeg fremhave
nogle generelle problematikker, der gor sig geeldende og komme med anbefalinger til
begraensning af disse.

Det er ikke muligt at foretage en sammenligning af funktionen med andre kommuner, da
bade timetallet og opgaverne i funktionen varierer.

Af Dorthe Mathiassen

SIDE 2



SAMMENFATNING

Borgerradgiveren har i hele perioden haft et rigtig godt samarbejde med de enkelte
afdelinger og sektioner med det formal at hjaelpe borgerne godt videre i deres forlgb eller i
deres kontakt med kommunen. Det er borgerrddgiverens gnske, at det gode samarbejde
og den gode dialog fortsetter samt, at anbefalingerne i beretningen ma veere et godt
udgangspunkt for leering i medet med borgerne fremover.

Borgerradgiverens beretning er ikke et udtryk for generelle problemer i sagsbehandlingen,
men omhandler anbefalinger til, hvordan mange konflikter og klager kan undgas eller
begrenses. Det er borgerrddgiverens oplevelse, at sagsbehandlingen i Hillerad Kommune
generelt betragtet har et hgjt niveau, nar det handler om at varetage borgernes
retssikkerhed. Dette understottes i Ankestyrelsens statistik over kritik af formelle
sagsbehandlingsfejl i 2022 pa det kommunale omrade’.

Det betyder, at borgerradgiverens anbefalinger i hgjere grad omhandler principper for god
forvaltningsskik* med fokus pa god borgerdialog og begransning af konflikter eller klager
frem for tiltag, der kan begrense fejl i sagsbehandlingen. Borgerradgiveren har hentet
inspiration fra forfatter, Hans Mogensen i hans bog "Markante borgere” (2023), da hans
synspunkter understotter hendes anbefalinger. Borgerrddgiveren vil anbefale alle med
direkte borgerkontakt at leese hans bog.

Nogle vil maske mene, at det er spild af tid at diskutere, hvordan man kan minimere
antallet af klager, ndr borgerrddgiveren har haft sd fa henvendelser set i den store
sammenhang. Det eendrer dog ikke pa, at nogle borgere oplever mgdet med kommunen
som varende problematisk, og selvom de langt fra udger flertallet, har deres oplevelser en
berettigelse, for det er det er dem, man leerer af. [ gvrigt er anbefalingerne fra
borgerradgiveren sandsynligvis ikke noget, der ikke har vaeret naevnt for.

Nar der ikke er flere henvendelser til borgerradgiveren, kan det skyldes flere forhold. Dels
kan man sagtens forestille sig, at mange borgere klager direkte til afdelingen eller
sektionen uden at tage kontakt til borgerradgiveren. Dels kan det skyldes, at mange
borgere stadig ikke kender til borgerradgiverens funktion. Og endelig kan man jo
forestille sig, at kommunens borgere i stort omfang er tilfredse med den behandling, de
far.

"Tak, fordi du lytter - og tak, fordi du ringer tilbage”. Det er den seetning, borgerradgiveren
oftest horer, nar hun taler med borgerne, og det giver stof til eftertanke. Lad det hermed
vere en opfordring til alle i arbejdet med at styrke dialogen med borgerne.

Mange henvendelser omhandler netop manglende respons fra en sagsbehandler/radgiver
eller dennes naermeste leder. Mange borgere har ogsa en oplevelse af ikke at blive hort
eller forstdet i deres mede med kommunen. De foler sig overveeldede af de store mangder
informationer, der ofte folger med i det indledende made. Det sker ogsa, at en borger
mister tilliden til sin sagsbehandler, fordi dialogen karer af sporet, eller borgeren

' Ankestyrelsen, nov. 2023
> God forvaltningsskik omhandler normer og principper for, hvordan myndigheder ber
opfore sig, sa det styrker borgernes tillid til den offentlige forvaltning.
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betvivler, om sagsbehandleren har de rette kompetencer eller eksempelvis har
tilstraekkelig viden om en diagnose.

Andre borgere savner ogget gennemskuelighed i processen, nar fx et visitationsudvalg
treeffer beslutning om deres (eller deres berns fremtid).

Der er desuden eksempler p4, at sagsbehandlingsfrister overskrides uden orientering til
borgerne, hvilket er i strid med lovgivningen.

Borgerradgiveren anbefaler derfor hurtig respons til borgerne, at afstemme borgernes
forventninger med kommunens handlemuligheder, oget gennemskuelighed for borgerne i
processen og en overvejelse af, hvordan informationer til borgerne gives samt maengden af
disse. Borgerradgiveren anbefaler desuden, at kommunen holder fast i de fysiske moder i
det omfang, det er muligt.

"Hvad er det egentlig, du kan hjceelpe med”? Det bliver borgerradgiveren jevnligt spurgt om,
og mange borgere har en misforstdet opfattelse af, at denne kan optraede som deres
advokat og pdvirke en beslutning i en bestemt retning eller ®ndre en afgorelse, de ikke er
tilfredse med. Det er ikke korrekt. Derfor er det en vedvarende opgave at beskrive
funktionen og forklare borgerne, hvad de kan fa hjeelp til.
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MODET MED BORGERNE

Langt de fleste henvender sig telefonisk til borgerradgiveren og mange samtaler er af
leengere varighed. Borgerne har ofte meget pa hjerte, og det er henvendelser, der drejer sig
om alt muligt. Ogsa forhold, der ligger helt uden for borgerradgiverens funktion. Mange
har en opfattelse af, at en borgerradgiver kan alt og ved alt. Uanset typen af henvendelse
har borgerradgiveren pligt til at vejlede og sende borgeren videre til rette afdeling eller
sektion.

Mange henvendelser sker fra borgere, der allerede har sendt en klage til kommunen. De
henvender sig til borgerradgiveren for at fa bekreeftet, at deres klage har en berettigelse.
Det betyder, at det pa nuveerende tidspunkt ofte er de "ressourcestaerke” borgere, der
kontakter borgerradgiveren. Derfor er det en vedvarende opgave at reekke ud og na de
borgere, der har svart ved at finde rundt i det kommunale system eller ikke ved, hvor og
hvordan de skal klage.

Dog er borgerradgiverfunktionen for alle, og mange har behov for at komme af med deres
frustrationer, hvormed borgerrddgiverens primaere opgave er at lytte og rumme. Flere
borgere ringer igen og igen, fordi de oplever, at borgerradgiveren giver sig god tid til at
tale med dem, og i mange henseender bliver borgerradgiveren en slags psykologisk statte i
kontakten med borgeren.

Der er ogsa borgere, der bliver frustrerede over at opdage, at en borgerradgiver ikke ma
fungere som deres advokat, bisidder eller partsrepreesentant i sager. De har sveert ved at
forstd, at funktionen er uvildig, og at den primaere opgave er at fungere som bindeled
mellem borger og kommune, hvis dialogen er problematisk.

Flere borgere forstar heller ikke, at en borgerradgiver ikke kan pavirke et sagsforlab,
endre en afgorelse eller gore noget, nar sagen ligger i Ankestyrelsen. Flere borgere gnsker
en vurdering af, om kommunens afgorelse er korrekt og har svaert ved at acceptere, at det
ikke er borgerrddgiverens opgave. De gnsker ofte ogsd borgerradgiverens holdning til en
problematik, men borgerradgiverens rolle er uvildig og tager udgangspunkt i et godt
samarbejde med savel kommunens ansatte som borgerne.

En del henvendelser omhandler manglende respons fra en sagsbehandler og/eller en
leder, hvorfor borgerradgiveren ofte forseger at etablere kontakt til en sektion pa vegne af
borgeren. I forbindelse med klagesager, hvor borgeren er meget utilfreds med et forlgb,
kan det vaere nedvendigt at etablere et mede med borgeren, lederen og evt.
sagsbehandleren med borgerradgiverens deltagelse for at fa "sagen tilbage pa sporet”, sa
borgeren oplever at fd en god behandling. Borgerrddgiverens rolle er i disse tilfelde, som
navnt, udelukkende at fungere som bindeled mellem borgeren og kommunen.

Det er normalt borgerradgiveren, der tager initiativ til et mede, men ensket kan ogsa
komme fra borgeren eller sektionen.

Det er borgerradgiverens oplevelse, at det opfattes positivt og som udgangspunkt for en
god dialog med fokus pa at hjelpe borgeren bedst muligt, nar borgerradgiveren tager
kontakt til en afdeling eller en sektion.
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Flere borgere vender tilbage efter, at deres sag er afsluttet, fordi de sd pa et senere
tidspunkt igen oplever manglende respons fra en sagsbehandler. For nogle borgere
opleves borgerradgiveren som en ekstra stotte, nar de befinder sig i en sarbar situation, fx
borgere i forlgb i Jobcentret. Det er tidskreevende, men de har behov for, at der er en, der
tager sig tid til at lytte.

EKSEMPLER PA BORGERRADGIVERENS ROLLE

Forbedret dialog:

En borger far hjeelp til pleje flere gange om dagen. Grundet seerlige behov skal denne
hjalp ske efter et fast tidsinterval. Borgeren oplever dog, at intervallet ofte ikke
overholdes, hvilket skaber stor frustration. Dog er den storste frustration afledt af, at
borgeren ikke ma fa oplyst tidspunktet for naeste besgg og dermed har svaert ved at
planlegge sin dag og komme ud af huset. Hjelperne begrunder dette med, at det horer
under tavshedspligten at oplyse tidspunkter for besagene. Dette veekker stor undren hos
borgeren, der klager flere gange uden at fa aendret noget, og dialogen synes at veere gaet i
hardknude.

Borgerradgiveren etablerer et mode med borgeren, teamlederen fra hjemmeplejen og
lederen af ZAldre og Sundhed efter borgerens gnske. Det viser sig, at hjelperne har
misforstaet hvilke oplysninger, der er omfattet af tavshedspligten. Desuden har
planleggeren og teamlederen fejlagtigt troet, at borgeren selv kunne tilgd oplysningerne
om de konkrete tider for hjelpen i Nexus, hvilket ikke er muligt. Det viste sig ogsa, at
hjemmeplejen ringede fra hemmeligt nummer, og at borgeren af flere grunde valgte at
undlade at besvare disse opkald. Efterfolgende har hjemmeplejen faet eksplicit nummer,
sd borgerne kan se, hvem der ringer, hvilket har forbedret kommunikationen.

ZAndret praksis:

En borger er pa sygedagpenge og bliver ringet op af en sagsbehandler uden forudgdende
advisering. Sagsbehandleren gnsker at atholde et telefonmede med status pa borgerens
helbredsmaessige situation. Borgeren bliver overrumplet i selve situationen og ter ikke at
sige nej, da hun foler sig forpligtet til at deltage, selvom hun er helt uforberedt pd medet.

Hun kommer til at give udtryk for, at hun har det langt bedre, end det reelt er tilfeeldet, da
hun er ramt af depression. ZAgtefallen kontakter borgerradgiveren for at here, hvad der
kan gores, fordi kommunen efterfolgende laegger op til en raskmelding og indkalder til et
mode, mens virkeligheden er, at borgeren har sveert ved at overskue selv simple ting i
hverdagen og ikke er i stand til at deltage pa medet. Egen laege bekraefter dette.

Borgerradgiveren tager kontakt til teamlederen, der seger for at aflyse modet og forleenge
sygemeldingen ud fra de laegelige oplysninger. Samtidig opfordrer borgerradgiveren til, at
der ikke aftholdes telefonmeder med borgerne uden forudgaende advisering fremadrettet,
hvilket tages til efterretning af sektionen.
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Opklaring af drsag til konflikt:

Et par overtager et hus med en gammel carport opfert for 30 dr siden. Denne er pa
daveerende tidspunkt godkendt af kommunen ud fra fremsendte maltegninger. I
forbindelse med en nabostrid bliver kommunen bedt om at male taghejden, der
overskrides med 20 c¢cm, hvorfor parret bliver bedt om at lovliggere forholdet. Parret
forholder sig meget uforstdende over for dette, da de har de oprindelige godkendelser af
carporten fra tidligere ejer.

Det er uklart, hvorvidt hejden pa carportens tag har vaeret sadan fra begyndelsen, eller
den er blevet endret, men pd grund af den konkrete kontrol, der viser, at taghajden ikke
opfylder betingelserne i Bygningsreglementet, er det parrets ansvar at lovliggere det.
Parret forstar ikke sammenhangen, men efter kontakt til borgerrddgiveren, der etablerer
et mgde med sektionen, opndr parret en forstdelse af, hvorfor kommunen handler, som
den gor.

Afklaring af procedure

En borger henvender sig til borgerradgiveren, fordi hun er pdlagt nyt praktikforleb med
henblik pa afklaring af arbejdsevnen. Hun forstar ikke nedvendigheden af dette, da hun
lige har afsluttet et praktikforlob og mener, at det ma veere fyldestgerende for at vurdere
hendes arbejdsevne. Hun henvises til borgerradgiveren af Jobcentret, da dialogen dér er
gaet i hardknude. Efter at have talt med borgeren og gennemgaet sagens akter med bl.a.
udtalelser fra egen leege, afklares det, at det tidligere praktikforlgb er blevet afbrudt ud fra
en laegelig vurdering, hvorfor man er nedt til at iveerkszette et nyt praktikforlgb. Borgeren
har en anden opfattelse og indkaldes derfor til mode med sektionslederen efter anbefaling
fra borgerrddgiveren. Sektionslederen redeger for nedvendigheden af det nye
praktikforleb, og det lykkes ved den lejlighed at eendre borgerens opfattelse af tingene.

HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN

Der har i perioden 6.3.23 til 31.12.23 veeret i alt 110 henvendelser til borgerradgiveren. To
henvendelser har omhandlet flere forhold.

Til sammenligning var der i den seneste beretning 95 henvendelser om 118 forhold i
perioden april 2020 til april 2021. Heraf var de 49 klager. Tallet skal ses med forbehold for,
at landet var preeget af nedlukning grundet COVID-19 i beretningsperioden.

Desuden er det usikkert, om tallene er direkte sammenlignelige, da metoden til
registrering af henvendelser har veeret forskellig.

Henvendelserne fordeler sig saledes:

-0 henvendelser inden for Job, Social og Sundhed.

Herunder 20 i Borger- og Socialservice, 26 i Jobcentret og 24 i ZAldre og Sundhed.

Heraf er 17 ekspeditioner, 35 vedrerer radgivning og 18 klager.
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27 henvendelser inden for Bern, Skoler, Familier og Kultur. Alle i Familier og Sundhed.

Dog har en henvendelse samtidig haft tilknytning til skoleomradet.
Heraf er tre ekspeditioner, 11 vedrerer rddgivning og 13 klager.

13 henvendelser inden for Udvikling, Klima og Teknik.

De fleste horer under By og Milje.

Heraf er fire ekspeditioner, fem vedrerer radgivning og fire klager.

Desuden har der veaeret 82 henvendelser, som alene har veret oversendelser til andre
afdelinger/sektioner uden for borgerradgiverens funktion. Primaert til Borgerservice.

En del borgere veelger at ringe op til borgerradgiveren, nar Borgerservice har lukket, i hdb
om at blive stillet videre til rette medarbejder. Dette @endrer sig formentlig, nar
Borgerservice nu har fiet andre dbningstider her fra 2024.

Henvendelser fordelt pd direktoromrader

= Job, Social og Sundhed = Born, Skoler, Familier og Kultur

= Udvikling, Klima og Teknik = Qkonomi, Digitalisering og Vefaerd

Som det ses af figuren ovenfor, sker langt de fleste henvendelser, nemlig knap 2/3, inden
for direkteromradet Job, Social og Sundhed.

Det undrer ikke, da det er inden for disse omrader, man ser den sterste mangde af sager
samlet set. Det er dog ikke muligt at give et helt klart svar pa, hvor mange sager, omradet
daekker, da tallet opgeres forskelligt fra omrade til omrade.

Der har ikke veeret henvendelser til borgerradgiveren inden for direkteromradet
konomi, Digitalisering og Velferd eller pa kommunaldirektorens omrade.
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Job, Social og Sundhed
- antal henvendelser og fordeling
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Borgerservice Socialfaglig Enhed Jobcentret Visitation og Hjemmeplejen og

Hjalpemidler  Treeningssektionen

®m Henvendelser til borgerrddgiveren ~ mKlager = mRadgivning  ® Ekspeditioner

Selvom langt de fleste henvendelser til borgerradgiveren sker inden for Job, Social og
Sundhed, er det ikke inden for dette direkteromrade, borgerradgiveren far flest
henvendelser, der er kategoriseret som klager.

Forholdsmaessigt set er der flest klager til borgerradgiveren vedrerende sager i Familier og
Sundhed, dvs. Familiesektionen og Paedagogisk, Psykologisk Radgivning (PPR) set ud fra
antallet af henvendelser til borgerradgiveren i denne afdeling. Ser man dog tallet ud fra
det samlede antal sager i Familier og Sundhed, er det en meget lille del, der klager til
borgerrddgiveren.

Der har ogsa veret flere henvendelser til borgerradgiveren inden for direkteromradet
Udvikling, Klima og Teknik, de fleste i By og Milje. Dog er tallet sammenlignet med det
samlede antal sager i afdelingen meget lille.

Der har varet en enkelt henvendelse i Ejendomme.

Boern, Skoler, Familier og Kultur
- antal henvendelser og fordeling

(Familier og Sundhed)

22
15 1
10 8
2
— B s

Familiesektionen Padagogisk, Psykologisk Radgivning (PPR)

W

B Henvendelser til borgerrddgiveren ~ MKlager =~ W Radgivning M Ekspeditioner
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Udvikling, Klima og Teknik - antal henvendelser og fordeling

By og Milje Ejendomme
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2 1
mH delser til b adgi
envendelser til borgerradgiveren o [
H Klager Bygninger

® Rddgivning B Henvendelser til W Klager

m Ekspeditioner borgerradgiveren

Der er ikke sd mange klager til borgerradgiveren inden for dette direkteromrade, idét de
fleste henvendelser har karakter af fagspecifikke spergsmal, som besvares af afdelingen
selv. Eller ogsa henvender borgerne sig til borgerradgiveren for at fa oplyst deres
klagemuligheder.

KLAGER

Henvendelserne er inddelt i henholdsvis ekspeditioner, radgivning og klager. En neermere
beskrivelse heraf fremgar af bilag. Selvom det samlet set er klager, der er ferrest af, er det
dem, borgerrddgiveren har valgt at fremheeve, da det er dem, der fylder mest og kan give
anledning til konflikter.

Det er vigtigt at papege, at henvendelser, der er registreret som "Klager”, ikke kun er et
udtryk for, at borgeren klager via borgerradgiveren. Dvs. inddrager borgerradgiveren og
beder denne om at gd videre med en klage pa vegne borgeren.

En klage kan ogsa vere registreret som sadan, fordi borgeren gnsker at klage og selv
velger at gd videre med sin klage efter at have dreftet denne med borgerradgiveren.

Nogle henvendelser til borgerradgiveren er maske i forste omgang registreret som
radgivning, men undervejs i forlgbet @ndrer den karakter til en klage, fordi den
pageldende radgivning fra borgerradgiveren ikke har medfert, at borgeren har opnadet at
blive hert i sin sag og derfor vender tilbage og i stedet ensker borgerradgiverens hjeelp til
at klage.

[ andre tilfeelde onsker borgeren at klage over et eller flere forhold, men efter neermere
udredning af sagen og forklaring af forholdene, andrer borgeren opfattelse og undlader
dermed at klage.

SIDE 10



KLAGERNES KARAKTER

Manglende respons

En stor del af henvendelserne til borgerrddgiveren omhandler manglende respons fra
sagsbehandler/rddgiver eller dennes neermeste leder. Dette geelder primeert i Jobcentret og
i Familier og Sundhed.

Set fra borgernes synspunkt er det meget frustrerende at sidde tilbage med uafklarede
sporgsmal uden at blive ringet op og fa en dialog om dette. Det kraever unedige ressourcer
hos borgerne vedvarende at skulle forsege at fa kontakt uden held. Borgerrddgiveren er
overbevist om, at langt de fleste ansatte gar deres ypperste for at give borgeren respons i
tide, og sandsynligvis er ikke alle borgere lige talmodige. Omvendt er de fleste borgere,
som er i kontakt med kommunen, i en sarbar situation og har derfor ofte brug for hurtig
respons.

Stor meengde information

Mange andre henvendelser drejer sig om, at borgerne bliver overveldet af den store
mangde af information, der ofte folger med i modet med kommunen. En sagsbehandler
er lovgivningsmaessigt forpligtet til at redegore for de rammer og regler, som et
beslutningsgrundlag hviler p4, allerede i den indledende kontakt. Hensigten er, at
borgeren er fuldt oplyst og forstar hvilke tiltag, der er nodvendige og hvorfor.

Desveerre er mange, som navnt, i en sdrbar situation og sidder tilbage med en oplevelse af
ikke at kunne huske eller rumme, hvad de har fdet at vide og ender med at veere blevet
mere frustrerede eller forvirrede efter mgdet med kommunen. Borgerrddgiveren har talt
med en del borgere i forlgb i Jobcentret, der giver udtryk for dette.

Manglende gennemskuelighed

Flere andre henvendelser omhandler manglende gennemskuelighed eller
gennemsigtighed i en visitationsproces i bl.a. Familier og Sundhed og hvilket grundlag, en
beslutning hviler pa. Borgerradgiveren har jeevnligt kontakt med foraeldre, der ikke
forstar, hvem der har talt deres barns sag, nar hverken de selv, sagsbehandler eller
radgiver deltager pa visitationsmedet. Flere naevner ogs4, at de ikke forstdr selve
afgorelsen.

Ny praksis for bevilling af kompressionshjeelpemidler

Mange henvendelser har handlet om afslag pa kompressionshjelpemidler efter
Ankestyrelsens preecisering af, at der i hver sag skal ske en konkret vurdering af, hvorvidt
der er tale om et hjelpemiddel eller et behandlingsredskab. Hjelpemidler bevilges efter
Servicelovens §112, hvormed bevillingskompetencen ligger i kommunen.
Behandlingsredskaber bevilges efter Sundhedsloven, der hgrer under regionen.

Praeciseringen fra Ankestyrelsen har eendret praksis pd omradet markant sammenlignet
med tidligere, hvor borgerne i langt de fleste tilfeelde fik bevilling i kommunen. Desvaerre
valger regionen stadig at henvise borgerne til kommunen, hvilket betyder, at mange star
tilbage uden de nedvendige kompressionshjelpemidler. Sagsbehandlingstiden pa
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kompressionshjelpemidler er oget, og det har affedt mange telefoniske
henvendelser, som dermed har medfort, at ventetiden pa sagsbehandling for kropsbarne
hjelpemidler generelt er markant forleenget.

Der er for nylig kommet en ny afggrelse fra Ankestyrelsen, der abner op for, at flere
borgere sandsynligvis alligevel kan fd bevilget kompressionshjaelpemidler, hvis det
vurderes, at de medfarer et gget aktivitetsniveau hos borgeren. Der foreligger dog fortsat
ingen klare retningslinjer fra Ankestyrelsen, som kommunen kan anvende i praksis.

Skift af sagsbehandler

Borgerradgiveren har desuden erfaret, at der ind i mellem mangler orientering til
borgerne ved skift af sagsbehandler, eller at denne orientering sker meget sent, lige for et
mode, hvilket skaber stor utryghed for borgeren.

Overholdelse af sagsbehandlingsfrister

Ligeledes er borgerrddgiveren flere gange blevet kontaktet, fordi borgeren oplever, at
sagsbehandlingsfristerne ikke overholdes, og at borgeren ikke informeres om dette,
hvilket er i strid med bestemmelserne i Retssikkerhedsloven og kommunens egne
retningslinjer.

ANBEFALINGER

Nedenstaende anbefalinger er blevet til pa baggrund af de konkrete problemstillinger,
borgerradgiveren er blevet praesenteret for i medet med borgerne, og de oplevelser
borgerne ind imellem har i deres mgde med kommunen.

Hurtig respons pa henvendelser:

Det er borgerradgiverens opfattelse, at man i sidste ende sparer mange ressourcer i en
sektion ved at give respons til borgeren allerede efter forste kontakt fremfor at vente.
Dette synspunkt deles af Hans Mogensen, forfatter til bogen "Markante borgere™, som har
fokus pa god borgerdialog. Her siger han, at det vigtigt at svare tidligt og hurtigt, da
borgerens frustration stiger, og tilliden til sagsbehandleren falder, jo leengere tid, der gar
uden respons*. Det betyder, at hurtig respons er med til at forebygge konflikter og klager.

Med baggrund i de sager borgerradgiveren har varet involveret i, er det borgerrddgiverens
indtryk, at der i nogle sektioner sker misforstdelser mellem hvem, der konkret er den rette
til at give borgeren respons, fordi flere personer er involverede i sagen, men hvor det sd
ender med, at ingen giver respons. Det er meget uheldigt, og borgerradgiverens anbefaling
er i de tilfeelde, hvor misforstdelserne er konstateret, at naermeste leder kontakter
borgeren og tager ansvar for, at den sagsbehandler eller rddgiver med sterst indsigt i sagen
ringer tilbage, sd snart det er muligt.

3 Markante borgere - Viden og veerktgjer til feerre frustrationer af Hans Mogensen, 2023
4 Markante borgere, s. 207
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Forventningsafstemning:

Desuden er det borgerrddgiverens opfattelse, at mange konflikter og klager kan undgds
eller begranses, hvis sagsbehandler eller radgiver husker at afstemme forventningerne i
den indledende kontakt med borgeren. Dvs. at det er vigtigt at afklare, hvad borgerne
gnsker sammenholdt med, hvad kommunen har mulighed for at imgdekomme set ud fra
geldende lovgivning og rammer.

I dag har mange borgere og parerende stigende forventninger til, hvad det offentlige kan
lgse og har ressourcer til, og nogle har urealistiske forventninger. Manglende
forventningsafstemning kan fore til ungdige opkald og klager, der er tidskraeevende og i et
stort omfang kan undgads, hvis ovennaevnte huskes fra start kombineret med en
anerkendende tilgang og en konstruktiv, lesningsorienteret dialog®.

Det er en balancegang at sikre, at borgerne forstar, hvilke regler og rammer, der arbejdes
ud fra i den indledende dialog som en del af en forventningsafstemning, uden at borgeren
samtidig feler sig overrumplet af en stor meengde af informationer. Nogle borgere trives
bedst med mundtlige informationer, mens andre foretraekker information pa skrift.
Borgerradgiveren har eksempelvis talt med flere borgere i forleb i Jobcentret, der foreslar
en kombination, hvor man mundtligt preesenteres for de vaesentligste faktorer og som
supplement far dem uddybet i et medfelgende skriftligt materiale. Borgerradgiveren er
bekendt med, at Jobcentret vedvarende arbejder pa at formidle reglerne pa omradet pd en
let og overskuelig made.

Gennemskuelighed:

En stor del af frustrationen i henvendelserne til borgerradgiveren omhandler ikke
nodvendigvis kun, at borgeren ikke opndr det enskede resultat, men derimod at borgeren
savner gennemskuelighed i processen og oplever ikke at veere blevet hort. "En darlig
proces kan edelegge oplevelsen af et godt resultat, mens en ordentlig proces kan age
sandsynligheden for at skabe accept af et ikke-gnsket resultat”. Det vil sige, at den made,
afgorelsen er truffet pa eller meddelt til borgeren har stor betydning for borgerens
oplevelse af retferdighed.

Nar en foreelder med en sag i Familier og Sundhed savner gennemskuelighed i en proces
eller ikke forstar en begrundelse for en afgorelse, er det vigtigt, at vedkommende har
mulighed for at gennemga denne med den eller de personer, der har truffet afgorelsen.

Det personlige mgde:

Borgerrddgiveren er gjort bekendt med, at mange samtaler med borgerne i f.eks.
Jobcentret gennemfores telefonisk fremfor ved personligt fremmeode. Selvom mange
borgere ser det som en fordel, at de ikke behgver at made op fysisk, sa ser
borgerradgiveren det i nogle henseender som en ulempe, fordi det personlige mede er
med til at synliggore, at det er mennesker, der moder mennesker og ikke bare et system,

> Markante borgere, s. 197
¢ Markante borgere s. 200
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der moder et cpr.nr. Derfor opfordrer borgerradgiveren til at holde fast i det personlige
mode med borgerne i det omfang, det er muligt.

Skriftlig kommunikation:

[ vores digitale samfund hvor en stor del af kommunikationen foregar pa skrift, er
formalet oget effektivitet og hurtig respons, men desvarre kan meget misforstas og
fejlfortolkes, nar vi kommunikerer pa skrift og ikke gor brug af direkte dialog med
borgerne. Risikoen er, at borgerne bliver frustrerede og veelger at klage?.

Nogle borgere har naevnt, at de har sveert ved at forsta en afgerelse. Derfor skal der
hermed skal gives en opfordring til kommunen om vedvarende at arbejde med, hvordan
en afgorelse med begrundelse formidles til borgerne, herunder sarligt med fokus pa
sprogbrugen.

I dag er mange skrivelser og blanketter til borgere desuden praefabrikerede med
standardtekster og genereres direkte fra et system, men disse kan desveerre let give
anledning til misforstaelser og efterlade borgerne med mange ubesvarede spergsmal.

Borgerradgiveren oplever, at borgerne laegger veegt pa korrekt og preecis skriftlig
kommunikation. Derfor opfordrer borgerradgiveren til, at skriftligt materiale
kvalitetssikres, inden det sendes til en borger.

Overholdelse af frister:

Borgerradgiveren opfordrer i gvrigt til, at kommunen altid husker at orientere borgerne i
god tid om skift af sagsbehandler og i seerdeleshed er opmeerksom pa altid at orientere
borgerne, nar sagsbehandlingsfrister ikke kan overholdes, sd unedig frustration hos
borgerne undgds. Der kan vere gyldige grunde til manglende overholdelse af frister, og
det accepterer borgerne som oftest, nar blot de ikke efterlades i uvidenhed herom.

7 Markante borgere, s. 198
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