Beretning for borgerradgiverens virksomhed
2022

Sammenfatning

I perioden 1. januar til 31. december 2022 har der i alt veeret 374 antal registrerede
henvendelser til borgerrddgiveren, fordelt pd henholdsvis 325 hovedsager og 49
folgesager.

Det er en stigning p& mere end 100 registrerede henvendelser sammenlignet med aret
for. Det kan der vaere mange grunde til, men én af grundene kan haenge sammen med,
at der i det nye digitale postsystem er lavet hele 7 kategorier, der alle fgrer hen til
borgerrddgiveren. Med digitalt postsystem menes der, hvor borger skriver til kommunen
via sikker post ved hjeelp af sit MitID. Stigningen skyldes ogsa henvendelser vedrgrende
MitID, pas eller handlede om, hvordan man skulle skrive til en bestemt afdeling.

Antal henvendelser til borgerrédgiveren kan ikke anvendes til at sige noget om, hvordan
sagsbehandlingen generelt er i Frederikssund Kommune. Beretningen kan derimod
bruges til at give et billede af, hvordan de borgere, der har henvendt sig til
borgerrddgiveren, har oplevet sagsbehandlingen og betjening af borgerne, hvilket der
kan ligge meget vaerdifuld viden og laering i.

Ligesom tidligere ar fordeler henvendelserne sig pd de fleste af kommunens centre,
men hovedsaligt pd det sociale ansvarsomrade, hvilket vil sige Center for Job og
Radgivning, Center for Voksenstgtte og Aldre og Center for Familie og R&dgivning.
Dette er ikke overraskende, idet de 3 centre har generelt hyppig kontakt med borgere.
Den hjeelp de centre yder og de afggrelser de treeffer har endvidere stor betydning for
den enkelte borger. De andre kommuners borgerradgivere ser samme fordeling af
henvendelserne. Derudover dzekker de 3 centre over mange enheder.

De 5 hyppigste arsager til borgernes henvendelser i 2022 har veeret:
Vejledning/vejviser

Hjeelp i forbindelse med ansggning

Hjzelp i forbindelse med klage

Dialog om sagsforlgb

Spargsmal til sagsbehandling

Hovedtemaet for beretningen er borgernes oplevelse af kommunen. Via eksempler fra
beretningens periode beskrives dette.

Overordnet anbefaling: Fokus pa hvordan betjeningen af borgerne kan ggres bedre.
Den gvelse jeg vil anbefale, at man ser pé er:
Hvordan kan der ydes bedst mulig borgerbetjening, som samtidig tager hajde for

ressourcer og opgavevaretagelsen, og uden at gé pd kompromis med borgernes
retssikkerhed?
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Helt lavpraktisk vil jeg anbefale, at I ser pa:

> Styrk "Kontakthierarkiet” til digital post bade via de digitale postkasser, pa
hjemmesiden og pa virk.dk med henblik p3, at sagerne sendes til rette enhed.

> Beskriv konkret i breve og afgarelser, hvordan borger kan kontakte jer bade
mundtligt og skriftligt.

> Gennemga jeres brev- og afggrelsesskabeloner.

> @get bevidsthed om, hvordan budskaber bliver formidlet — bade skriftligt og
mundtligt.

> En arbejdsgang, der indebzerer, at borger undgdr at ringe forgaeves eller ikke far
svar.

> Veer opmaerksom pd, om der er en partsrepraesentant eller pa anden vis samtykke.

» Udarbejd sigende dagsordner til mgder med borger og tydelige referater med
overblik over, hvem der ggr hvad.

> Hvis der sker fejl, s& ret hurtigt op pd det.

Beretningens opbygning

Beretningen er bygget op séledes, at der farst er indledende bemaerkninger og herefter en
opggrelse over antallet af registrerede henvendelser i beretningens periode. Derefter
gennemgas drsagen til borgernes henvendelser, herunder en beskrivelse af udvalgte
problemstillinger, der har praeget beretningens periode. Hovedtemaet for beretningen er
borgernes oplevelse af kommunen. Via eksempler fra beretningens periode beskrives dette.
Som en konklusion p& de henvendelser jeg har haft i beretningens periode, vil jeg derefter
komme med mine anbefalinger til fremtidige fokuspunkter.

Til sidst i beretningen er mine afsluttende bemaerkninger. I bilag 1 er der bilagstabeller for
borgers primaere drsag til henvendelse fordelt p& det enkelte direktgromréde. I bilag 2 er
en oversigt over, hvad borgerrddgiveren henholdsvis kan og ikke kan hjeelpe med og i bilag
3 er en beskrivelse af, hvordan henvendelserne registreres.

Indledende bemarkninger

Anledningen til borgernes henvendelse til borgerrddgiveren kan skyldes flere ting, enten at
man sgger vejledning, har brug for at vende en sag, f& gode rad eller fordi man gnsker at
klage over noget man har oplevet, mv. Henvendelserne kan betragtes som en stresstester
af systemet. Kan borger komme i kontakt med kommunen? Far borger den vejledning de
har krav pd? Forstar de den vejledning de far? Kgrer sagen i de rigtige spor udlagt af
forvaltningsloven, mv? Hvordan bliver borgerne behandlet?

Min hverdag er meget variereret og jeg ved aldrig, hvad dagen byder pd, herunder om det
er en let sag, der nemt kan Igses eller om der er tale om et laengerevarende forlgb eller det
kraever en mere tilbundsgdende undersggelse. Men alle henvendelser store som sma skal
bidrage til, at den service, der gives i Frederikssund Kommune bliver om muligt endnu
bedre.

Ny méde at vise tabellerne pd og beskrive de udvalgte problemstillinger

Beretningen gér et spadestik dybere end den plejer. Bade i tabellerne og i de udvalgte
problemstillinger, hvor mange af eksemplerne er penslet mere ud, s3 man derved kan se,
hvilket center og hvilken kategori drsagen til borgers primaere henvendelse har handlet om.

Ifglge retningslinjerne for borgerrddgiveren er formdlet med beretningen at beskrive
borgerrédgiverens arbejde det forudgdende ar, herunder antallet og typer af henvendelser,
hvilke overordnede forhold, der iszer er konstateret og opfglgende initiativer.

Det er en dynamisk proces at lave en beretning, der forsgger at formidle de
opmaerksomhedspunkter henvendelserne fra dret giver anledning til. Ligesom i den
almindelige sagsbehandling, hvor der ofte skal foretages en konkret og individuel
vurdering, sa er det ogsa tilfaeldet med en beretning.



Beretningen er sdledes en anledning til at f& et indblik i maskinrummet hos
borgerrédgiveren. Hvad henvender borgerne sig om? Hvad fylder hos borgerne? Hvordan
virker kommunen som helhed? Hvad skal man veere opmaerksom pa? Bade set fra et
byrddsmedlems side og set fra administrationens side.

Dernaest skal overblikket skabe lzering. Det er dog stadig et udpluk af henvendelserne, der
bliver naevnt i beretningen. S3 selvom det denne gang er et spadestik dybere, er det ikke
ensbetydende med, at alle henvendelser dermed bliver beskrevet direkte eller indirekte.

Der er fordele og ulemper ved at ga et spadestik dybere ned.

Fordelen ved den nye model er, at det (forhdbentligt) giver en bedre indsigt i sagerne hos
borgerrédgiveren og dermed en stgrre indsigt i, hvad man skal vaere opmaerksom pé og
hvad der eventuelt skal laves om pa eller ggres bedre. Det enkelte center far ogsa pa
denne méde et overblik. Det overblik gav jeg de enkelte centre med dertilhgrende direktar
sidste dr pd individuelle mgder mundtligt, hvilket affgdte gode dreftelser. I &r vil mgderne
komme efter beretningen har veeret forelagt Byrddet.

Ulempen er, at det tager laengere tid at udarbejde. Derudover kan det enkelte center og
afdeling opleve sig sat for meget pé spot, hvilket kan haemme laeringen mere end det
gavner, hvis de oplever de skal forsvare sig efterfglgende. Eksemplerne kan desuden
opleves at vaere for naergdende. Det kan endvidere veere, at man som center alene
forholder sig til de afsnit, hvor man er naevnt og sdledes ikke lzerer af de andre centres
udfordringer eller gode initiativer.

Det er sdledes ikke sikkert, at det er den made beretningerne kommer til at vaere pa
fremover. Det kommer an pa responsen, herunder hvordan det pavirker lzering, hvilket er
mit hovedfokus. Hvis et spadestik dybere gar ud over lzeringen, er det ikke den rette vej at
gd. Det vil endvidere afhaenge af indholdet af henvendelserne i det ar beretningen
vedrgrer.

I denne beretning er der ikke som tidligere en selvstaendig tabel for borgerrddgiverens
hédndtering af henvendelserne, men det flettes ind undervejs igennem eksemplerne. Der er
endvidere heller ikke et selvstaendigt punkt vedrgrende opfglgning p& anbefalinger fra
sidste beretning, idet de tiltag, der har veeret, er flettet ind undervejs i beretningen der,
hvor det gav mening.

Utilfreds med kommunens tilgaengelighed — ny kategori

Mange af mine samtaler med borgerne i 2022 er startet med en kommentar om enten
kommunens telefontider, telefonsystemet, tidsbestilling eller noget i relation til digital post.
Det har med andre ord handlet om kommunens tilgeengelighed.

Det falger af god forvaltningsskik, at en myndighed bgr indrette sig, s& den er dben og
tilgaengelig for borgerne. Det indebaerer blandt andet hensigtsmaessige &bningstider for
personlige og telefoniske henvendelser; ventetider, der ikke er urimeligt lange; besvarelse
af telefonopkald, sd borgerne ikke ringer forgaeves; fysisk indretning, der tilgodeser behov
for diskretion, mv.

Nogle gange var det eneste drsag til, at borger henvendte sig til mig og andre gange var
det en del af samtalen. Efterhdnden som det tog om sig med enslydende henvendelser,
besluttede jeg mig for at lave en ny kategori i min liste over, hvad den primaere drsag er til
borgers henvendelse til borgerrddgiveren. Men den kategori anvendes kun, hvis det er det
primaere, der har fyldt i samtalen. I de gvrige sager har jeg noteret det ned pé anden vis,
sdledes at jeg kunne vaere opmaerksom pd, om der var en rgd trdd i henvendelserne eller
pd anden vis relevante mgnstre,



Antallet af sager

I perioden 1. januar til 31. december 2022 har der i alt vaeret 374 antal registrerede
henvendelser, fordelt pa henholdsvis 325 hovedsager og 49 falgesager.

Henvendelserne er opdelt i henholdsvis hoved- og fglgesager for bedre at ramme ind de
knopskydninger af nye klagepunkter og nye spgrgsmal, der opstdr undervejs i mit forlgb
med borgerne, i de situationer, hvor det er relevant. For begge typer af sager geelder det,
at der er tale om en selvstaendig behandling af sagen. Der er sdledes ikke tale om alle de
gange den enkelte borger kontakter mig. En borger kan sdledes sende mange mails om
stort set samme problemstilling, men det vil kun figurere som 1 henvendelse alt afhaengig
af emne. Omvendt kan en borger sende en henvendelse, der daekker over to forskellige
centre og med to forskellige problemstillinger. Der vil det blive registreret som 2
henvendelser.

I tabel 1 kan man se, hvordan henvendelserne har fordelt sig pd henholdsvis hoved- og
folgesager, sasmmenlignet med henholdsvis 2020 og 2021.

Tabel 1: Antal sager hos borgerrédgiveren fordelt pd sagstype og &r.

Ar 2020 2021 2022
Hovedsager 214 232 325
Felgesager 15 36 49
Ialt 229 268 374

Der er sket en stigning pa mere end 100 registreret henvendelser. Det kan der veere
mange grunde til, men én af grundene kan haenge sammen med, at der i det nye digitale
postsystem er lavet hele 7 kategorier, der alle fgrer hen til borgerrddgiveren. Med det
digitale postsystem menes det system, hvor borgerne via log-in med MitID kan skrive til
kommunen. N&r borgeren er logget ind via MitID viser der sig en raekke forskellige
indgange/kategorier, som borgeren kan skrive direkte til og pd den made bliver
henvendelsen kanaliseret hen til den rette afdeling i kommunen.

De 7 kategorier i digital post under Borgerrddgiveren er:

Hjeelp til at forstd

Klagemuligheder

Klage over kommunens sagsbehandling

R&d og vejledning

Sagsbehandling og sagsbehandlingsprocedure
Styrke dialogen

Vejviser

Under kategorierne er der en forklaring pa, hvad kategorien handler om. Ved hjzelp af
kategorierne oplever jeg, at flere bliver opmaerksomme p& borgerrddgiveren. Jeg kan ikke
altid gennemskue, om det var med vilje, at borger sendte henvendelsen til mig eller om det
var tilfeeldigt, for ind i mellem var der borgere, der svarede, at de var overrasket over, at
den kom til borgerrddgiveren, men de var da glade for, at jeg kunne hjzelpe dem. Det har
ingen betydning for behandlingen af sagen, hvilken kategori borgeren veelger. Kategorierne
er alene ment som en hjaelp for borgerne. Jeg har prgvet at se, om man kunne blive lidt
klogere pd, hvilke kategorier borgerne vaelger, men der er ikke ngdvendigvis logik i deres
valg af kategori.

Flere steder p& kommunens hjemmeside er der endvidere henvisninger til
borgerrddgiveren, hvilket ogsd kan vaere &rsagen til gget kendskab til funktionen.

Rrsagen til stigningen i henvendelser skyldes ogsd mange henvendelser, der vedrgrte
MitID, pas eller handlede om, hvordan man skulle skrive til en bestemt afdeling.

Derudover er der generelt et gget kendskab til borgerradgiveren, ogsa pé landsplan. Jeg
prgver at spgrge borgerne, hvor de har hgrt om funktionen og det typiske svar er, at det
har de féet anbefalet. Hvem der har anbefalet det er en meget bred skare af alt fra egen



laege, familie, venner, foreninger, til en medarbejder i kommunen. Det glaeder mig isaer,
ndr jeg hgrer, at det er en medarbejder i kommunen, dels fordi det viser, at de kender til
funktionen og dels at den er veerd at anbefale.

I figur 1 kan man se de registrerede henvendelser fordelt per center eller omrade.
Bemaerk, at det er de navne centrene havde i 2022. "Andet” deekker over de henvendelser,
der ikke vedrgrer et konkret center, en anden myndigheds ansvarsomrdde, s& som
Udbetaling Danmark, Ankestyrelsen, Familieretshuset, samt privatretlige spgrgsmal, mv.
Nar henvendelsen vedrgrer flere centre pd en gang og det er det tveerfaglige, der har
vaeret relevant, samles de i kategorien Centre pd tveers. Henvendelserne kategoriseres
under et center, ndr de vedrgrer centerets omrade direkte eller indirekte som fglge af deres
opgaveportefalje.

Figur 1: Henvendelser fordelt p& center/omréde (antal).

Henvendelser fordelt pa center/omrade (antal)
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* Job og R&dgivning er i figuren opdelt i Borger og Ydelse (124 henvendelser) og ovrige afdelinger i centeret (47 henvendelser).

Ligesom tidligere &r fordeler henvendelserne sig pd de fleste af kommunens centre, men
hovedsaligt pa det sociale ansvarsomrade, hvilket vil sige Center for Job og R&dgivning,
Center for Voksenstgtte og Aldre og Center for Familie og Radgivning. De 3 centre har
generelt hyppig kontakt med borgere. Den hjzelp de centre yder og de afggrelser de
traeffer har endvidere stor betydning for den enkelte borger. De andre kommuners
borgerrédgivere ser samme fordeling af henvendelserne.

Man skal veere varsom med at forstd antallet af registrerede henvendelser som et tegn p4,
at det enkelte center har mange utilfredse borgere. Det er ikke ngdvendigvis tilfaeldet, da
henvendelsen ogsa kan vedrgre vejledning. Det handler ogsd om, at kendskabet til
borgerrédgiverfunktionen méske er mere udbredt blandt borgere, der har med de 3
ovenstdende centres omrédde at gere. Derudover daekker de 3 centre over mange enheder.

Den primare arsag til borgernes henvendelse

I figur 2 kan man se, hvad den primaere &rsag er til borgernes henvendelser i perioden.
Modsat tidligere beretninger er kategorierne ikke leengere samlet i sdkaldte
samlekategorier.

N&r henvendelsens problemstilling skal kategoriseres, er fokus lagt pd, hvad fylder mest
hos borger. Hvad gar deres primeere utilfredshed ud p& og hvad vil de gerne opnd med
henvendelsen til borgerrddgiveren. Hvis der ikke er tale om en klage/utilfredshed drejer det
sig da om, at de fx har nogle spgrgsmal eller gerne vil have hjeelp til noget.



I bilag 3 kan man lzese mere om, hvordan henvendelserne bliver kategoriseret.
Kategorierne er en bred vifte af muligheder og placeringen af den enkelte registreret
henvendelse i en kategori afthaenger af, hvad jeg vurderer fokus har vaeret i borgers
henvendelse. Kategorierne er ikke et udtryk for, hvad jeg selv bedgmmer det enkelte
centers ageren til at vaere. Kategorierne skal ses som et vejledende arbejdsredskab.

Figur 2: Borgers primeere drsag til henvendelse (antal).

Borgers primaere arsag til henvendelse (antal)
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Som det fremgér af figuren var de 5 hyppigste drsager til borgernes henvendelser i 2022:

Vejledning/vejviser

Hjeelp i forbindelse med ansggning
Hjeelp i forbindelse med klage
Dialog om sagsforlgb

Spargsmal til sagsbehandling

I denne beretning er der under udvalgte problemstillinger gdet mere i dybden med
eksempler fra beretningens periode. Ved mange af eksemplerne fremgar det hvilket
centers omrade det vedrgrte og hvad henvendelsen blev kategoriseret som. Derved fér
man en fornemmelse af kategoriernes indhold, bdde de 5 ovenfor og de gvrige.

I bilag 1 er der en tabel for hvert direktgromrdde, hvor man kan se borgernes
henvendelser fordelt pd det enkelte direktaromrades centre.
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Udvalgte problemstillinger

Nedenfor gennemgar jeg nogle af de gennemgdende eller pd anden vis relevante
problemstillinger, der har kendetegnet henvendelserne i denne beretnings periode.
Hovedtemaet for beretningen er borgernes oplevelse af kommunen. Via eksempler fra
beretningens periode beskrives dette.

En stor del af henvendelserne i beretningens periode har veeret karakteriseret ved at
handle om betjening af borgerne pd den ene eller anden made. Emnet gér pd tveers af det
som jeg kalder den primaere &rsag til borgers henvendelse. Den primaere drsag til
henvendelse kan sdledes eksempelvis veere vejledning/vejviser, utilfredshed med
personalets opfgrsel, manglende svar og utilfredshed med kommunens tilgaengelighed.

Nedenfor kommer forskellige varianter af eksempler fra beretningens periode. Fgrst
kommer der et potpourri af eksempler, der viser, hvor bredspektret emnet er. Dernaest
kommer selvstaendige afsnit med mere tilbundsgdende temaer, s& som personalets
optraeden, sagsbehandlingstid, hvordan man skriver til kommunen, mv.

Potpourri:

» Borger havde oplevet mange sagsbehandlerskift, men uden hun undervejs fik det
oplyst. Det var sdledes pa bagkant eller ved en tilfaeldighed, at hun opdagede, at
der nu var kommet en ny sagsbehandler pa. Jeg havde en dialog med afdelingen.
De oplyste, at den szedvanlige procedure bestemt ikke var fulgt i denne sag og det
forlgb borger havde vaeret igennem, ville de tage ved laere af. Afdelingen
kontaktede selv borger og beklagede. (Familie og Radgivning, registreret som
Manglende inddragelse i egen sag)

> Borger fortalte om mange forskellige ting, lige fra forhold i boligselskabet til et
grundlaeggende @nske om hjeelp fra kommunen, men samtidig alligevel ikke, fordi
borger havde mistet tilliden til kommunen efter en episode, der skete for 1,5 ar
siden. Jeg skrev til afdelingen og oplyste, at borger mdske kunne have gleede af et
besgg af en medarbejder fra afdelingen. De skulle vaere opmaerksomme p3, at
borger fortsat var pdvirket af en tidligere episode med kommunen. (Voksenstgtte
og Aldre, registreret som dialog om sagsforiab)

> Borger klagede over ikke at kunne fa kontakt med afdelingen. Borger havde ringet
forgaeves til det nummer, der var anfert pa brevet. Det viste sig at veere et
foraeldet nummer. Der var en frist, der skulle nds og derfor var borger ganske
presset af ikke at kunne komme i kontakt med afdelingen. Afdelingen havde
kontaktet borger, da vedkommende endte med at mg@de op pa rddhuset for at f&
nogen i tale. Det hele havde nu Igst sig, men borger var utilfreds med, at det
kunne ske og kontaktede mig derfor. Idet afdelingen selv var blevet
opmaerksomme pé det forkerte nummer i brevet, nu hvor de selv havde vaeret i
kontakt med borger, gjorde jeg ikke mere ved det. (Voksenstgtte og Aldre,
registreret som dialog om sagsforiab)

> Borger fortalte om forlgbet i forbindelse med et hjeelpemiddel, der gik i stykker og
afdelingens svar og mangelfulde handtering af sagen, der efterlod borger ganske
hjeelpelgs. Nu havde borger klaget til Borgmesteren og faet et I&nehjeelpemiddel.
(Voksenstgtte og Aldre, registreret som Dialog om sagsforiob.)

» En familie manglede afklaring i forhold til et nyt skoletilbud. Det havde i mere end
6 maneder stdet klart for alle, at barnet burde have et nyt skoletilbud. Familien
havde spurgt PPR om status og PPR bekrzeftede at have modtaget papirerne, men
kunne ikke oplyse yderligere. Jeg havde en dialog med leder, der oplyste, at sagen
ikke havde vaeret hdndteret optimalt og efter saedvanlig procedure. PPR havde
arbejdet pa mulige Igsninger, men pé grund af en misforstdelse havde de lagt
deres fokus pd at finde et skoletilbud, der skulle tage hgjde for noget seerligt,



hvilket viste sig ikke at vaere behov for (Bgrn og Skole, registreret som Manglende
Ivaerkseettelse af stotte, bevilling, ydelse).

"Hvorndr er der nogen, der kan hjzelpe mig?”

Som naevnt i indledningen har kommunens telefontider og tidsbestilling fyldt i borgernes
henvendelse til borgerrddgiveren. Det skyldes blandt andet et gget behov for hjzelp til
blandt andet MitID og pas.

At alle danskere i lgbet af 2022 skulle installere MitID har jeg sdledes ogsa kunnet maerke.
Det har vaeret forskelligt, hvad borgers primaere drsag til henvendelse til borgerradgiveren
har handlet om. Det har eksempelvis handlet om utilfredshed med kommunens
tilgeengelighed i forhold til tidsbestilling; vejviser i forhold til hvor man skulle henvende sig,
hvis man havde brug for ekstra hjeelp til at fa det installeret eller hvordan man skulle skrive
direkte til afdelingen eller hvor man skulle hente aktiveringskode; utilfredshed med
personalets opfarsel; gnske om vejledning i forhold til, hvordan man installerer det eller
konkrete spgrgsmal i forhold til aktiveringskode, mv.

Hovedparten af disse henvendelser er blevet sendt videre til afdelingen, idet det alene er
afdelingen, der har kunnet svare pd borgers meget konkrete spgrgsmal. I andre tilfeelde
har jeg kunnet yde generel vejledning.

En havde oplevet, at da hun ringede til kommunen for at hgre, hvad tid hun havde bestilt,
kom medarbejderen til ved en fejl at slette tiden. Det var borger meget frustreret over for
nu kom hun bagud i kgen med tidsbestilling, og derfor henvendte hun sig til mig. Jeg
havde en dialog med afdelingen, der beklagede, at der var sket en fejl. De fandt hurtigt en
ny tid til borger og kontaktede selv borger.

Mange af de henvendelser, der har handlet om MitID, kunne lige s& vel veere gdet til
afdelingen selv og ikke til borgerrdgiveren. Arsagen til, at de borgere alligevel har
henvendt sig til borgerradgiveren, kan skyldes et gnske om at fa mere konkret hjzelp til at
installere; at fa en tidligere tid end det som er muligt i tidsbestillingssystemet eller
utilfredshed med at have féet en tid s& langt ud i fremtiden, ndr behovet er nu og her;
samt en usikkerhed om hvem man skal kontakte med spgrgsmél om MitID. Det er mit
umiddelbare geet.

Der har ligeledes veeret spgrgsmdl til folkeregister, pas, kgrekort, mv. De er ogsa sendt
videre til afdelingen.

Den nye mulighed for hotline til hjeelp og udvidede telefontider i 2023 vil helt sikkert
forbedre oplevelsen af tilgeengelighed og hurtigere hjeelp. Jeg gar ogsa ud fra, at de fleste
har féet styr p& MitID, hvilket ogséd ma lette pd presset.

"Hvordan skriver jeg til afdelingen?”

Der har vaeret henvendelser af denne type, hvor borger enten spgrger, hvordan man
skriver til en bestemt afdeling eller oplyser, at et link ikke virker og nu ved de ikke, hvortil
de s& skal sende. I andre tilfeelde vaelger de at sende deres henvendelse til kommunen via
mig, fordi de ikke ved, hvortil den ellers skal sendes. Maske har de inden da forgaeves
forsggt at finde en vej ind, og nu har de opgivet. Der har ogsa veeret tilfaelde, hvor de
sender den til mig, s& de er sikker pd, at den kommer frem.

Nogle af henvendelserne har karakter af vejledning eller vejviser, andre har haft karakter af
en eller anden form for utilfredshed med kommunen. Det er under alle omstandigheder en
mulighed at betragte det som en reel feedback til kommunen om, at borgerne og de
erhvervsdrivende i nogle tilfeelde har vanskeligt ved at finde den rette kontaktindgang i
kommunen.

Nadr Besvar-knappen ikke virker
Der var eksempelvis en borger, der oplyste, at der i partshgringsbrevet ikke var en "besvar-
knap”, som borger ellers har veeret vant til, at der har veeret. Det var en nem made at



kunne besvare henvendelsen pd og borger var sdledes sikker pd, at den kom frem til det
rette sted. Borger klagede over, at der i brevet ikke var den mulighed. Endvidere, at der i
brevet ikke var en henvisning til, hvordan man s& kunne besvare partshgringen. Selvom det
kunne vaere en nzerliggende tanke, at kommunen ikke var interesseret i at hgre, hvad
borger i givet fald ville svare i partshgring, sd var det naturligvis ikke tilfaeldet.

Igennem de seneste &r og iszer ogsad igennem beretningens periode har der vaeret
forskellige udfordringer med digital post. I nogle perioder har der vaeret adgang til nogle
funktioner, som kort tid efter ej leengere var muligt. Sddan har det ogsd vaeret med
"besvar-knappen” i brevene fra kommunen — i nogle perioder virkede den og i andre ikke. I
nogle perioder var den automatisk sldet til, i andre skulle man selv sla den til. Da
kommunen sendte dette brev, kan det teenkes at veaere i den periode, hvor besvar knappen
mdske ikke var mulig eller den skulle slds til manuelt. Det stod ikke afdelingen klart, hvad
der var gdet galt, men det var da et opmaerksomhedspunkt om ikke andet, at man i
brevene laver en henvisning til, hvordan man kan kontaktes. Jeg havde en dialog med
afdelingen og samtidig oplyste jeg borger, hvordan afdelingen kunne kontaktes. (Bagrn og
Skole, registreret som Utilfreds med kommunens tilgeengelighead).

Selvom om der ikke er en besvar knap i brevet, er det muligt at skrive til kommunen pé
anden vis. Der er mange veje ind og hvis alt gar galt og man ikke ved, hvortil man skal
sende, sd er der nederst pa alle sider pd hjemmesiden et link til hovedpostkassen, der
hedder Generelle henvendelser. Den findes ogs& som en kategori inde i den digitale
postkasse. Men det fgrer mig til naeste punkt:

Gode spgeord, meningsfulde kategorier og logiske navne

Der er lagt et stort arbejde bdde fra IT og fra de forskellige afdelingers side til, at det skulle
vaere nemt for borger at skrive til kommunen. Det nye digitale postsystem har desuden
gjort det nemmere end fgr ved at man kan sgge pa ord og man kan se kategorier igennem.
Det er sdledes blevet meget bedre, men der har som naevnt veeret henvendelser i denne
periode, der har vist, at kommunen ikke er helt i mal endnu. Der skal lige finpudses lidt
mere. Nedenfor er nogle eksempler pd henvendelser, hvor det har givet udfordringer.

Borger oplyste, at det var sveert at skrive til Voksenstgtte via digital post, da der ikke var
nogle kategorier, der passede pa voksenstgtte eller merudgifter. Vi gennemgik det sammen
i telefonen og ganske rigtigt var der ingen match ved sggeordene " Voksenstotte’ eller
"merudgifter”. Via kommunens oversigt over fagcentre, under voksenstgtte, og derefter
personlig stgtte (som var deres bedste bud selvom de ikke forstod, hvad det indebar)
kommer man videre til kategorierne Aflastning, BPA og Ledsager, men ikke merudgifter.

Der var endvidere ikke en besvar mulighed, da de modtog afgarelsen. De havde sdledes
sveert ved at komme i kontakt med afdelingen, herunder hvorhen de skulle sende klagen
over afggrelsen. De efterspurgte, at der enten var en besvar-mulighed, da de modtog
afggrelsen eller at der var et link til kontakt med afdelingen. Jeg videresendte klagen til
afdelingen, hvor jeg naevnte ovenstdende problemstilling (Voksenstgtte og Aldre,
registeret som klage over afgorelse).

En anden borger havde ogsd sveert ved at finde ud af, hvortil klagen over en afggrelse
skulle sendes til. Det var Visitation og Hjeelpemidler, der skulle have den. Borger sendte
den derfor til mig. Det var midt i min sommerferie (hgjsseson) og derfor blev den farst
videresendt til afdelingen, da jeg var retur. Det bevirkede, at genvurderingsfristen pa de 4
uger var sveer for afdelingen at nd, idet ved modtagelsen var der allerede gdet 2 uger af
fristen. Det meddelte afdelingen til borger straks efter modtagelsen af klagen fra mig. Det
blev borger ret frustreret over og beklagede sig til mig over, at jeg ikke havde sendt den
hurtigere afsted til afdelingen. Jeg kunne godt forstd frustrationen, men matte oplyse, at
jeg desveerre ikke kunne ggre det anderledes, idet jeg var pa ferie og andre kan ikke tilgd
min post eller mine sager i mit fravaer. (Voksenstgtte og Aldre, registreret som Klage over
argorelse).

Jeg har adskillige gange veeret i dialog med IT om denne problemstilling, at borgerne ikke
far oplyst, ndr der er fravaer. Der er desveerre ikke mulighed for at lave et autosvar i digital



post. Det er endelig lykkes for nyligt, at der i de automatiske kvitteringer p& henvendelser
til kommunen, star et link til borgerrddgiverens hjemmeside samt to andre enheder, der

ligeledes har lukkeperioder uden at der er andre, der betjener deres postkasser ved fraveer.

Det bevirker forhdbentlig en anden gang, at borger kan tjekke, om der er fraveer.

Et andet eksempel er i forhold til MitID. P& kommunens hjemmeside er der informative
oplysninger om MitID samt mulighed for tidsbestilling til personligt fremmgde. Endvidere
kontaktoplysninger til MitID support, men ingen kontaktoplysninger til Borger og Ydelse
(Borgercenteret). Inde i Digital post er der mulighed for via sggeord eller kategorier at
finde frem til den rette afdeling. I forhold til MitID er det hverken oplistet som et s@geord
eller under en kategori. P& kommunens hjemmeside under kontakt kan man finde en
oversigt over centrenes og afdelingernes kontaktoplysninger. De er inddelt i emner. MitID
er ikke en af emnerne.

Jeg har gjort afdelingerne Borger og Ydelse, Voksenstgtte, Visitation og Hjeelpemidler,
Opkraevning og Ejendomsskat samt IT opmaerksom pd behovet for at optimere
"kontakthierarkiet” som det kaldes, sdledes, at det er nemmere for borgerne at skrive til
kommunen, hvis de har konkrete spgrgsmal i forhold til eksempelvis MitID, merudgifter pa
voksenomrddet, voksenstgtte, Visitation, mv. Visitation og Hjeelpemidler har gjort et stort
stykke arbejde p& hjemmesider og i kategorierne i digital post, mv. Det eneste jeg savnede
der var, at man kunne sgge pa ordet Visitation, da det er et ord borgerne kender.
Opkraevningen har rettet deres til.

Det er ikke kun borgerne, der ikke kan finde den rette vej ind i kommunen. Jeg far sdledes
ogsd henvendelser fra erhvervsdrivende, der ikke kan finde den rette vej ind. De sender
den s til mig eller eksempelvis kommunens DPO, der sd sender den videre til mig,
hvorefter jeg viderefordeler den til rette afdeling.

Kaert barn har mange navne

Tak for din henvendelse, hvor du har indsendt oplysninger til brug for en igangvaerende
sag i afdelingen for Borger og Ydelse (i brevet kaldet Borgerservice). Afdelingen harer
under Center for Job og Rddgivning. (...)

Hvis du har brug for at komme i kontakt med afdelingen, kan du her finde deres
kontaktoplysninger under Borgercenter

Ovenstdende er et typisk eksempel pa de krumspring jeg skal igennem, ndr jeg skal
forklare en borger om afdelingen. Der er dog ikke understregninger i brevet. Kaert barn har
som sagt mange navne og det har afdelingen ogsd. Der er sdledes ikke sammenhaeng
mellem, hvad afdelingen hedder officielt; hvad der star i brevene; hvad der star pd
hjemmesiden; hvad afdelingen kaldes i folkemunde; og hvad béde afdelingens egne
medarbejdere og gvrige medarbejdere kalder afdelingen.

At der star Borgerservice i brevene om eksempelvis bevilling/afslag pa ydelser eller
udbetaling af ydelser, har jeg faet oplyst skyldes, at det nye system Kommunernes
Ydelsessystem (KY) &benbart kun accepterer to navne — enten er afsender Jobcenter eller
ogsa er det Borgerservice.

Derudover bestdr afdelingen Borger og Ydelse af mange forskellige teams, hvoraf noget af
det hgrer under det man klassisk kalder Borgercenter/ Borgerservice (Folkeregister,
sundhedskort, pas og kgrekort). Afdelingen bestar ogsa af "Ydelses-delen”, hvilket er
tildeling og udbetaling af ydelser sa som hjeelp til forsgrgelse, seerydelser, enkeltydelser og
beboerindskudsl&n, pension og sygedagpenge. Derudover er der Callcenteret og Kontrol.

Jeg er opmaerksom pd, at det er en svaer kunst at finde det rigtige navn, der deekker hele
paletten pa retfeerdig og logisk vis. Jeg har nemlig veeret i dialog med flere om det. Jeg vil
blot her ggre opmaerksom p3, at det for borgerne er forvirrende, at afdelingen hedder
noget i en sammenhaeng og noget andet i en anden sammenhang. De fleste borgere
kender begrebet Borgercenter eller Borgerservice, hvilket jeg gér ud fra er grunden til, at
det pd hjemmesiden og ndr afdelingen omtales enten af borgere eller medarbejdere, ofte
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blive benaevnt med det navn. Ogsa i politiske dagsordner, har jeg bemaerket. Jeg vil
anbefale, at det ensrettes i breve, pd hjemmeside, mv hvad afdelingen hedder eller at man
pd anden vis forklarer pd eksempelvis hjemmesiden, under de relevante sider, afdelingens
officielle navn.

Nu hvor vi er ved navne — at der er to centre, der hedder noget med rddgivning kan ogsa
veere forvirrende for borgerne, iszer i en hurtig vending i telefonen, for var det Familie og
Radgivning, der blev sagt eller var det Job og R&dgivning eller var det mon
R&dgivningshuset eller var det Borgerrddgiveren? Det kan ogsd skabe forvirring, om det var
Radgivningshuset, der blev sagt eller Borgercenter eller Borgerrddgiveren. For ikke at tale
om de 2 afdelinger, der begge hedder noget med vej - Vej og Park & Vej og Trafik.

Gud har du ikke andet at tage dig til end at filosofere over navnene pa afdelingerne eller
hvilke s@geord, der er i digital post, taenker du maske. Jo, men faktisk er det her ogsa en
del af funktionen som borgerrédgiver, ligesom det er kommunens opgave som helhed, for
det hgrer under det forvaltningsretlige omrade, s& som god forvaltningsskik og vejledning,
hvorunder ogsa vejviser hgrer til. God forvaltningsskik er en samlet betegnelse for normer
og principper for, hvordan myndighederne bgr opfgre sig overfor borgerne. Det indebaerer
mange forskellige ting, men i denne sammenhaang kan nzevnes, at det deekker over,
hvordan de enkelte forvaltninger bgr indrette sig for at vaere tilgaengelige for borgernes
henvendelser; rimelige dbningstider for personlige eller telefoniske henvendelser,
hensigtsmaessige informationstavler eller anden tilsvarende oplysning, fysiske forhold der
tilgodeser den eventuelt pdkraevede diskretion, mv.

Andre eksempler pd henvendelser vedrgrende breve fra kommunen

Der har ogsd veeret henvendelser, hvor borger har undret sig over den titel brevene i
digital post bliver angivet med. En af borgerne studsede fx over, at der alene stod en kode.
Borger var usikker pd, om det mon var et udtryk for et falsk brev. I forbindelse med den
henvendelse var jeg i dialog med afdelingen for at hgre, hvad det handlede om og om der
kunne ggres noget ved det. Det var der ikke i dette tilfaelde. Det er et centralt system, der
generer de breve, men de var enige i, at det var uhensigtsmaessigt.

I andre tilfaelde har der veeret vores eget postsystem, der kun kunne navngive brevene
som "Brev fra Frederikssund Kommune”. Det var borgerne heller ikke begejstret for, idet de
sd ikke kunne se, hvad det pagaeldende brev indeholdt. Det blev efterfglgende rettet til.
Det er i det hele taget en ret dynamisk proces at optimere digital post. Der ligger mange
timers udfordringer i det for IT. Hver gang noget lykkes, s& opstar der nye udfordringer
eller perioder, hvor en Igsning lige pludselig ikke laengere virker. Men IT er meget lydhgre
og gar et stort arbejde for at f& det hele til at lykkes.

Det er stort og smét borgerne henvender sig om. Her er et eksempel pd det, der viste sig
at veere ganske uskyldigt. Borger kunne ikke forstd det brev hun havde modtaget fra
kommunen. Der stod blot “Svar fra Frederik". Der var ingen bilag med. Udover det
forvirrede borger, fortalte borger, at hun havde en igangvaerende konflikt med en, der
hedder Frederik og derfor var det ganske frustrerende ikke at kunne se, hvad Frederik sa
havde svaret. Vi lgste mysteriet ved over telefonen at gennemgd borgers indkomne post i
den digitale postkasse. Det viste sig at vaere den nye automatiske kvitteringsskrivelse fra
Frederikssund Kommune. Teksten i overskriften var i dette tilfeelde blevet forkortet pé en
sddan méde, at det kunne forstds pa en anden méde. Egentlig var det bare "Svar fra
Frederikssund Kommune”, der skulle have stdet. Borger var meget lettet og vi fik et godt
grin, da mysteriet blevet Igst.

Personalets optraaden

Emnet personalets optreeden kan veere et meget gmtdleligt emne, da det straks kan
fremkalde alskens fglelser og tanker i bdde den, der har oplevet det, hos den, der bliver
"beskyldt”, for lederen, mv. For borger er der desuden den frygt, at hvis man siger noget
om det, hvad sd hvis det resulterer i, at ens sag bliver hdndteret pa en darligere made. For
medarbejderne er det ej heller sjovt, da alle gar sit bedste og ingen har den hensigt at
komme til at tale grimt til en borger. Alle ved, at det skal man ikke. Men da vi har med
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mennesker at gare, reagerer vi ikke altid som planlagt. Der kan sdledes vaere noget i
samtalen, der pd den ene eller anden made trigger noget. Man bliver utdimodig, eller man
fgler, at den anden beklikker ens faglighed eller oplever, at den anden hgjner tonefaldet,
hvorefter man automatisk fglger med op, eller man har ikke fet spist, eller man har travlt,
eller ... der kan vaere mange grunde.

Nedenfor er eksempler fra beretningens periode. Nogle af eksemplerne er registreret som
utilfreds med personales optreeden, andre har det veeret en del af samtalen, men hvor
hovedemnet er registreret under en anden kategori.

Borger klagede over sin sagsbehandler. Borger beskrev, hvordan sagsbehandleren glemte
at fortzelle ydelses-afdelingen, at borger var overgdet til anden ydelse. Der manglede
notater i sagen. Der blev ikke indhentet de rigtige laegelige oplysninger og der blev brugt
de forkerte blanketter. Borger fglte sig talt ned til. Borger havde bedt om en dagsorden til
mgder, men fik det ikke. Borger havde stadig ikke modtaget referatet fra sidste mgde. I de
tidligere referater var der beskrevet forkerte oplysninger om borger. Borger oplevede, at
sagsbehandler misforstod det borger sagde. Oplysninger blev sendt p& almindelig mail.
Sagsbehandler havde endvidere oplyst, at de oplysninger borger skulle sende ind, ikke var
modtaget. I forhold til den del, kontaktede jeg IT, der fik lokaliseret borgers henvendelse.
IT var sd hurtige, at jeg samme dag kunne ringe til borger og oplyse, at borgers
henvendelse var kommet til kommunen. Det var borger meget lettet over. Borger kunne
endvidere forteelle, at hun lige var blevet ringet op en ny sagsbehandler og de var blevet
enige om at starte pd en frisk. Jeg gjorde derfor jeg ikke mere ved sagen i dette tilfeelde.
(Job og Radgivning, registreret som utilfreds med personalets optraeden)

Et andet eksempel var en borger, der beskrev, hvordan sagsbehandler var svaer at 3
kontakt med, usikker i sin viden, vender ikke tilbage med svar, mv. Borger gnskede derfor
en ny sagsbehandler, men ville inden da gerne snakke med afdelingen om samarbejde og
mangel pd samme. Jeg sendte denne henvendelse over til lederen, da lederen bedst selv
kunne tage hand om henvendelsen. (Familie og Radgivning, registreret som Utilfreds med
personalets optraeden)

Eller dette eksempel, hvor borger klagede over, at sagsbehandler farst dukkede sent op pd
et tvaerfagligt online mgde. Derudover beskrev borger, hvordan sagsbehandler ikke fik
handlet pa de ting borger sendte ind. Afdelingen beklagede og forklarede. Jeg fik kopi af
svaret (Familie og Radgivning registreret som Kopi af klage/ Henvendelse til orientering)

Et tredje eksempel er denne borger, der fortalte mig, at hun ikke havde penge til strgm.
Igennem 3 uger havde hun forsggt at fa kontakt til afdelingen for at fa hjeelp til, hvordan
hun skulle sgge. Da der efter 4 uger endelig var en, der ringede tilbage, var det en ganske
ubehagelig samtale, idet borger oplevede, at medarbejderen i lyntempo gennemgik,
hvordan der skulle sgges. Borger fglte sig talt henover hovedet og forstod ikke
budskaberne og blev til sidst meget frustreret. Medarbejderen lovede at sende et skema,
hvilket hun dog aldrig gjorde. Jeg havde en dialog med afdelingen om borgers oplevelser,
hvilket de tog alvorligt og der blev fulgt op pa sagen, herunder sikret, at det rette skema
blev sendt. (Job og Radgivning, registreret som Utilfreds med personales optraeden)

Et fjerde eksempel er en borger, der var meget ked af den samtale hun havde haft med
afdelingen i forbindelse med et hjaelpemiddel. Idet jeg i forbindelse med 4 andre
henvendelser fra borgere kunne hgre, at der mere eller mindre var tale om en enslydende
beskrivelse, kontaktede jeg lederen for, at hun var opmaerksom pd problemstillingen. De 5
borgere beskrev samtalerne som, at de startede ud med at vaere i en venlig og
imgdekomne tone, men efterhdnden som samtalen skred frem, oplevede de, at tonen blev
mere ubehagelig i form af en blanding af skrap, bedrevidende og nedladende tone.
Centeret skulle kort efter have et forlgb omkring myndighedsrollen i et kommunikativt
perspektiv og der kunne ovenstdende erfaringer inddrages. (Center for Voksenstgtte og
Fldre, den her sag registreret som utilfreds med personalets optraeden, de gvrige sager
registreret under andre typer af henvendelser, sdsom dialog om sagsforiob, Hjzelp i

forbindelse med klage, hjaelp i forbindelse med ansggning, mv). "



Jeg ved af gode grunde ikke, hvad der mere ngjagtigt er sket i de ovenstdende beskrivelser
af samtaler, men jeg ved dog, at det ikke er meningen, at man som borger skal sidde og
vaere ked af det efter en samtale med kommunen. M3ske endda vred eller frustrereret,
hvilket man ikke var inden samtalen. Nogle gange er det budskabet, fx at det man gnsker
sig ikke kan lade sig ggre. Det er et scenarie, men hvis det ikke er tilfeeldet, men at selve
samtalen var ubehagelig, sd giver det stof til eftertanke.

Det er forskelligt, hvordan henvendelserne hdndteres generelt. Det kommer an pd det
konkrete tilfeelde. Der er sdledes tilfeelde, hvor jeg snakker med den relevante ledere, der
typisk derefter har haft en snak med borgeren. Nogle gange @nsker borgeren en ny
sagsbehandler. Det er ikke altid, at det kan lade sig gare. Det kommer an p3 flere faktorer,
sd som hvor langt sagen er og dermed om det kan betale sig at skifte eller blot vil forvaerre
processen. Nogle gange hjeelper det ogs3, at der bliver snakket om det og tingene derefter
far mulighed for at rette sig til.

Der er ogsé andre eksempler pa kategorien, s3 som dette eksempel, hvor en borger
fortalte, at da han skulle til mgde med en medarbejder fra kommunen skulle det pludselig
foregd pa Radhuset og ikke hjemme, som det hidtil havde veeret. Da borger mgder op,
bliver han taget imod af en vagt. Det havde borger oplevet som meget voldsomt og det
havde bragt ham ud af kurs. Borger havde ikke selv haft problemer med medarbejderne,
men der havde veaeret nogle episoder, hvor et familiemedlem havde haft nogle sammenstad
med medarbejderne, men idet borger mgdte op alene, kunne han ikke forstd, hvorfor det
skulle g& ud over ham. Jeg havde en samtale med borgers sagsbehandler, der ville falge op
pa episoden og undersgge, hvad der var sket. (Center for Voksenstgtte og /ldre,
registreret som Utilfreds med personalets optraeden).

Min hensigt med at bringe dette emne pd banen er at gare opmaerksom pd
problemstillingen og opfordre til at have en snak pd personalemgder om, hvad det er der
sker og hvad man kan ggre ved det. Er der fx brug for supervision eller et forlgb a la det,
som Center for Voksenstgtte og Aldre har veeret igennem, hvor man far indblik i
myndighedsrollen i et kommunikativt perspektiv eller er det stgtte og opmuntring fra
kollegerne, der er Igsningen.

Det er endvidere vigtigt at huske p3, at vi er ikke os selv pd arbejdet. Med det mener jeg,
at vi alle repraesenterer Frederikssund Kommune og skal séledes opfare os og tale pd
vegne af kommunen. De personlige holdninger skal gemmes inde i kroppen. Det er
prisveerdigt, at der er medarbejdere, der vil passe pd kommunens penge, men det er
usagligt, ndr det kommer til udtryk i samtalen med borgeren, i stil med "Er du overhovedet
klar over, hvad det koster?”, “Det tilbud du har er s& svimlende dyrt, at det burde daekke
dit behov tilstraekkeligt, s& du skal ikke ogsa have x”, eller "Den leverandgr har urimelig
hgje priser”. Disse eksempler er karikeret sat op, men sddan som borgeren har opfattet
det, har det veeret et af budskaberne i forbindelse med en mundtlig dialog, hvor borger
ikke har kunnet forstd, hvorfor vedkommende ikke kunne fa det som borger gerne ville
have. Den form for ytringer skal forblive en indre dialog. Det er borger aldeles
uvedkommende. Borger skal have det de har ret til efter loven. Intet mere, intet mindre.
Og det skal forklares pa saglig vis.

"Hvorfor hgrer jeg ikke fra afdelingen?”

Automatisk kvittering i digital post er nu en mulighed, sd i modsaetning til tidligere ar, hvor
borger kunne opleve komplet radiotavshed, far borger i det mindste en autokvittering i
digital post p3, at henvendelsen er modtaget i kommunen. Det giver dels en vished om, at
den er kommet ind i systemet og dels er det borgerens bevis pd, at eksempelvis klagen
eller de oplysninger kommunen efterspurgte, er sendt. Det har vaeret ganske brugbart i
nogle af de henvendelser, der har veeret i beretningens periode. S3 langt sd godt. Nu skal
vi have neeste fase med — at borgeren far svar pa sin henvendelse.

Det var provokerende sagt, for selvfglgelig far de fleste borgere, da svar fra kommunen.
Men det haender, at der er nogle, der ikke fér svar eller der gér en rum tid, far de far svar
og maske endda farst efter et par rykkere, inklusive rykkere sendt via mig. Det kan skyldes
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flere &rsager, men nedenfor er eksempler fra beretningens periode, herunder eksempler,
der viser, at det ikke altid er helt s3 sort/hvidt som farst preesenteret.

>

Borger havde nu igennem 1,5 maned ikke féet svar pd sin henvendelse, hverken i
form af kvittering eller svar (denne henvendelse er fra fgr den automatiske
kvittering omtalt ovenfor). Da der var usikkerhed i afdelingen om, hvorndr de fik
henvendelsen, fik jeg IT til at spore mailen. Den var kommet til kommunen via
hovedpostkassen til kommunen. Dagen efter var den internt blevet viderefordelt til
centerets hovedpostkassen. Hvad der derefter er sket, kunne IT ikke se. Jeg bad
afdelingen om at undersgge det af hensyn til leering. Jeg ved ikke, om de
undersggte det, idet jeg trods en rykker ikke modtog en tilbagemelding, men
borger fik om ikke andet svar pd sin henvendelse. (By og Landskab registreret som
Manglende svar).

Borger klagede over manglende kontakt med de to sagsbehandlere, der var
tilknyttet borgers sag. De to sagsbehandlere oplyste mig, at de forgaeves havde
forsggt at ringe til borger over flere dage og endda via borgers arbejdsgiver. De
ville nu indkalde borger til samtale. (Job og Radgivning, registreret som Manglende
svar —ogsa selvom det mdske kan virke urimeligt at registrere det sddan, ndr nu
det maske handlede om, at parterne forgaeves havde forsggt at kontakte hinanden.
Men registreringen gar pd, hvad borger henvender sig om).

Borger havde sendt to henvendelser til kommunen som borger ikke havde faet svar
pa. Borger havde snakket med afdelingen, der oplyste, at de ikke havde modtaget
borgers henvendelser. Jeg fik derfor IT til at spore, om henvendelserne var
kommet til kommunen. Det var de og endda fordelt til den rette medarbejder. Jeg
var derfor i dialog med afdelingen. Afdelingen oplyste, at de havde svaret borger,
men dels bliver de lagt ned af mange henvendelser fra borger og dels angdr
borges spargsmaél ikke borger, men en tidligere segtefzelle, og derfor gar svarene til
den tidligere zegtefzelle og ikke til borger. Dette var borger blevet orienteret om.
(Job og Radgivning registreret som Manglende svar).

Borger kunne ikke fa fat p& sin sagsbehandler og nu var hun kommet i tvivl, om
han overhovedet var hendes sagsbehandler lzengere. Jeg var i dialog med
afdelingen, der derefter oplyste, at nu havde sagsbehandler kontaktet borger og
der var aftalt mgde. (Job og R&dgivning, registreret som Manglende svar).

Der var en borger, der ringede og sagde, at han ikke havde hgrt fra mig! Det
havde undret ham, ndr nu jeg ellers tidligere havde svaret ham. Jeg havde svaret
borger hver gang borger skrev, hvilket jeg oplyste borger. Borger oplyste, at han
pludselig ikke laengere kunne finde sin egen henvendelse til mig i sin digitale
postkasse, hverken i afsendt eller slettet post, men det var da godt at hgre, at
hans henvendelse var kommet frem til mig. Jeg sendte de svar jeg havde skrevet,
denne gang med fysisk post for at veere sikker pd, at de kom frem til borger. Jeg
bad derudover IT om at undersgge naermere, hvad der kunne vaere géet galt, for
jeg kunne se, at de var afsendt digitalt og jeg havde ikke faet en fejlmelding. IT
kunne godt se, at mine breve var fejlet alle tre gange, men uden at kunne se
hvorfor. Leverandgren kunne heller ikke finde ud af hvorfor. Da der kort efter blev
skiftet leverandgr (uafhaengigt af dette) kunne man ikke dykke laengere ned i dette
mysterium. (Borgerrddgiveren, registreret som Spargsmdl til borgerrddgiveren om
borgerrddgiveren. Man kan diskutere, om det ikke hellere skulle have heddet
manglende svar og for at rette op pé det, er det kommet med pa listen her over
eksempler).

Det padgaeldende center og jeg fik en henvendelse fra en advokat, hvor
vedkommende rykkede for svar pd sin henvendelse fra 10 méneder forud denne
henvendelse. Advokaten skrev, at pa trods af flere rykkere, havde advokaten
fortsat ikke faet svar. Jeg kontaktede afdelingen og spurgte, om det var korrekt, at
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advokaten ikke havde hgrt fra kommunen i sd lang tid. Hvis ja, hvad var drsagen til
dette. Afdelingen svarede hurtigt, at det ville de kigge naermere pa.

Jeg gik ud fra, at de tog sig af sagen, men 2 maneder efter henvendte advokaten
sig pd ny og rykkede for svar. Der var nu snart gdet 1 3r uden svar pa deres
henvendelse. Jeg kontaktede afdelingen igen og spurgte, hvorndr de forventede at
svare advokaten samt hvorfor havde de ikke svaret advokaten hidtil. Jeg fik hurtigt
svar tilbage om, at de ville kigge p& sagen og jeg ville f& svar ugen efter. Det lgd
godt. Jeg anbefalede, at de kvitterede overfor advokaten, oplyste status samt
hvorndr de forventede at kunne svare advokaten. Det er formentlig en kompliceret
sag, men det, der undrede mig, var afdelingens komplette radiotavshed overfor
advokaten. Igen spurgte jeg om advokatens brev skulle forstds sddan, at der nu
snart var gdet 1 &r uden svar. Radiotavshed.

2 uger efter, at afdelingen havde oplyst mig, at de ville give mig en tilbagemelding,
matte jeg rykke dem for svar, da jeg stadig ikke havde hgrt fra dem. Der kommer
et svar i naeste uge, svarede de. Radiotavshed. Da der var gdet knap 3 uger
rykkede jeg pa ny for svar fra afdelingen. Ugen efter mgder jeg tilfaeldigvis en af
medarbejderne og jeg spgrger, hvad status er. Har I svaret advokaten? Nej. Har I
oplyst advokaten, hvorndr I forventer at svare. Nej. Jeg skrev pd ny til afdelingen
og spurgte om det virkelig kunne passe. Dagen efter svarede de endelig
advokaten. 1 &r efter henvendelsen. Radiotavshed i 1 ar. Det er helt sikkert en
kompliceret sag og mange ting skal sikkert koordineres og behandles, sa det kan
godt veere, at en sddan type henvendelse tager lang tid at behandle, men det
aendrer ikke pd, at man undervejs skal oplyse status pa sagen. Na&r der kommer
rykkere, skal de besvares. (By og Landskab, registreret som Manglende svar,
Falgesag Manglende svar).

En borger henvendte sig og fortalte, at han nu havde ventet pd svar i 2 médneder.
Borger fortalte, at han oprindelig havde kommet til at skrive Vej og Park i sin
henvendelse. P et tidspunkt snakkede han med en medarbejder i Vej og Park,
men han kunne ikke helt huske, om personen sagde, at det var Vej og Trafik han
skulle have fat i eller en anden fra Vej og Park. Hver 14. dag ringede borger i hvert
fald til kommunen for at hgre, hvorndr han kunne fa svar. Hver gang fik han
oplyst, de havde travit og man var ikke ndet til hans henvendelse endnu. Borger
kontaktede derfor mig, for nu blev han helt usikker p3, om den overhovedet var
landet rigtigt og om han snakkede med den rigtige afdeling. Jeg var i dialog med
Vej og Trafik som var rette afdeling. Afdelingen svarede straks, at det var rigtigt, at
de havde sagen og lige nu gik det pd, at den ene medarbejder i 3 uger havde
ventet pd svar fra en anden medarbejder, der skulle tage stilling til et delelement
af borgers spgrgsmal. Desuden var der mange henvendelser. De mente ikke
umiddelbart, at de havde faet oplyst internt, at borger havde snakket med Vej og
Park. Borger fik svar pé sin henvendelse dagen efter. At borger pd den méde blev
madt af radiotavshed er ikke i orden. Hvis ikke afdelingen kan svare en borger
indenfor rimelig tid, skal der kvitteres pa henvendelsen samt oplyse, hvorndr man
forventer at kunne svare. (By og Landskab, registreret som Manglende svar).

Borger var utdlmodig efter, at sagsbehandleren ringede tilbage og kontaktede mig
derfor. Hvorndr bad du om en opringning, spurgte jeg. For to timer siden, svarede
borger. Okay, sa foreslar jeg, at vi lige ser tiden an og giver sagsbehandleren en
chance for at ringe tilbage, svarede jeg. Dernaest havde vi en snak om, hvordan
det gik og borger fik luft for forskelligt. (Voksenstgtte og /ldre, registreret som
Dialog om sagsforigb).

Borger havde igennem lzengere tid prgvet via skolen at f& dem til at indstille til
udredning samt hjzelpe barnet, men pé trods af mange mgder synes borger ikke
der skete noget. Borger havde féet oplyst, at der manglede psykologer. Jeg
rykkede lederen, men fik i fgrste omgang ikke svar. Da der 2 uger senere kom en
rykker via Familie og Radgivning, hvor jeg med pd mailen i kopi (cc), skrev jeg pd
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ny til lederen, der hurtigt svarede, at det ville de kigge naermere pa. (Bgrn og
skole, registreret som utilstrakkelig stotte)

> Borger klagede over manglende afggrelse i forhold til, om barnet kunne 3 et
ekstra skoledr. Der havde veeret visitationsmgde 1 maned fgr henvendelsen til mig,
men de havde ikke hgrt noget siden. Skolen ville gerne have svar inden for 3 uger
og derfor var familien bekymret for, om det kunne nds. Jeg var dialog med
afdelingen, der beklagede og oplyste, at processen ikke var kgrt optimalt. De traf
kort efter afggrelse. (Bgrn og Skole, registeret som Manglende afgorelse)

> Som udgangspunkt ndr man ringer til Callcenteret bliver opkaldet viderestillet til
det relevante team i afdelingen for Borger og Ydelse. Hvis opkaldet ikke bliver
taget, gdr det tilbage til Callcenteret, der sa tager imod besked og sender det til
teamet. De enkelte team har et godt system, der giver et overblik over de
indkomne beskeder. P& trods af dette, er der borgere, der beskriver, at de uagtet
at have lagt flere telefonbeskeder til afdelingen, ikke bliver ringet tilbage til.

En borger beskrev sdledes, hvordan han i 5 mdneder havde prgvet at blive stillet
igennem til afdelingen. Da han endelig blev stillet igennem var der ikke nogen til at
tage telefonen, hvorefter han kom retur til hovednummeret, der tog imod besked.
Farst efter 14 dage kom opringningen. Medarbejderen beklagede det meget og
oplyste, at de var meget presset pa opgaver, ressourcer, mv. Jeg havde en dialog
med afdelingen om borgers oplevelse og de fulgte op pé sagen.

Det er heldigvis sjeeldent at jeg hgrer, at der gér s& mange maneder uden kontakt,
men borgerne fortzeller, at der godt kan ga nogle uger eller at de forsgger flere
gange at fa kontakt, fgr der er bid pa trdden. Den manglende kontakt har vaeret et
tema i vores samtaler eller er indgdet som en del af samtalen. Manglende svar er
sdledes ikke ngdvendigvis blevet registreret i statistikken, men indgdr i mine
notater i sagerne.

Der er dog ogsa nuancer i det, for der var eksempelvis en borger, der beklagede
sig over den manglende kontakt, men kunne samtidig referere til den ene samtale
efter den anden som vedkommende havde haft med forskellige medarbejdere og
leder. Ud fra samtalen og kendskab til borgers sag samt ud fra min dialog med
afdelingen, var det sveert at forestille sig, at afdelingen kunne vaere mere i kontakt
med denne borger end tilfaeldet var, henset til at de ogsa skal betjene andre
borgere og opgaver.

Afdelingen Borger og Ydelse er opmaerksom p3, at der har vaeret perioder, hvor
der ikke har veeret tilstreekkeligt mandskab til at besvare borgernes opkald ude i
det enkelte team eller at de har veeret bagud i forhold til at ringe tilbage til
borgere, der har gnsket et opkald. Det er en ond spiral for badde borgere og
medarbejdere, at opkald ikke bliver handteret, idet manglende svar affgder flere
opkald og stigende frustration. Afdelingen har oplevet et &r med mange opgaver
kombineret med mandefald, hvilket sjaeldent er en god cocktail. De har sdledes
matte prioritere pd bedst mulig vis. Jeg oplever, at de tager det alvorligt og hele
tiden arbejder p&, hvordan der kan optimeres og rykkes rundt, sd tingene kan lgse
sig pa bedst mulig vis.

Udfordringer med sagsbehandlingstid pa visse omrader i perioder

Lange sagsbehandlingstider og frister, der blev overskredet har ogsad praeget perioden.
Nedenfor er et udpluk af eksemplerne:

> Borger henvendte sig, fordi refusion af fodbehandlinger ikke var blevet deekket pd
trods af, at det var noget tid siden borger havde indleveret dem. Borger havde selv
forsggt at rykke afdelingen for det, men lige lidt havde det hjulpet. Jeg var i dialog
med afdelingen. Efter noget tid kontaktede borger mig p& ny. Borger havde nu faet
daekket 2 ud af 3 regninger. Desuden forgaeves forsggt at ringe til afdelingen om



dette uden at komme igennem. Jeg var igen i dialog med afdeling. Afdelingen
oplyste, at de var i gang, men de havde udfordringer med at lokalisere den sidste
regning fysisk, men de ville kontakte borgeren og forklare. Der har i perioden
veeret store udfordringer med refusion af blandt andet fodbehandlinger. Det
skyldes blandt andet nogle arbejdsgange, der ikke har veeret optimale. Det er nu
blevet forbedret, har jeg faet oplyst. (Job og Radgivning, registeret som Manglende
svar)

Borger var frustreret over den lange sagsbehandlingstid. Borger havde sendt to
ansggninger afsted i forhold til gkonomisk hjzelp for henholdsvis 1 og 2 maneder
forud henvendelsen til mig, men havde intet hgrt. Da borger var presset pa sin
gkonomi, var borger meget bekymret. Jeg var i dialog med afdelingen. De var
meget presset og desvaerre meget radiotavse. I forbindelse med sagen havde jeg
desuden en dialog med afdelingen om deres breve, der blandede partshgring
sammen med at indhente oplysninger. Borger endte med at fa en afggrelse
omkring 5 uger efter sin henvendelse til mig. Sagsbehandlingsfristen var med
andre ord overskredet en del. (Job og Radgivning, registreret som spargsmdal om
sagsbehandlingstid) Der har veeret lignende henvendelser som denne i perioden,
hvor sagsbehandlingsfristerne har vaeret overskredet, hvilket har bevirket, at
borgerne har veaeret bekymret for deres gkonomi, om de ville miste deres bolig og
nogle gange er det endt med, at de har métte Idne af andre.

Borger havde bedt om aktindsigt i afdelingen. Da borger ikke havde hgrt noget 5
dage efter fristens udlgb, havde borger rykket afdelingen. Afdelingen kvitterede og
oplyste i deres brev, at de havde 4 uger til at behandle henvendelsen. Borger
rykkede pa ny. Nu var der gdet 5 uger efter fristens udlgb og dermed en uge efter
afdelingens egen frist. I rykkeren spurgte borger, hvortil man skulle klage, nér nu
man stadig ikke havde modtaget sin aktindsigt. Det fik borger ikke svar p&. Derfor
kontaktede borger mig. Jeg var i dialog med afdelingen dels i forhold til fristens
overskridelse (man har 7 hverdage til at behandle en anmodning om aktindsigt) og
dels afdelingens brev, som jeg synes var meget misvisende. Afdelingen oplyste, at
nu var aktindsigten sendt. De oplyste endvidere, at de desvaerre havde veeret
bagud som fglge af nye arbejdsgange og rutiner i forhold til behandling af
aktindsigter. (Job og Radgivning, registreret som Manglende afgorelse (idet
aktindsigt).

Borger klagede over manglende fremdrift i sagen. Der havde sidst veeret mgde 3
maneder forud for henvendelsen til mig. P& det mgde havde sagsbehandleren
oplyst, at der skulle indhentes nogle oplysninger og derefter ville man ggre sagen
klar til Rehabiliteringsteamet. Men laege og andre havde ikke hgrt fra afdelingen.
Jeg var i dialog med afdelingen. Afdelingen oplyste, at borger ogsd havde klaget til
borgmesteren. Jeg gjorde derfor ikke mere ved sagen, ndr nu klagen kgrte den vej,
andet end, at jeg fik kopi af deres svar pa klagen til borgmesteren. (Job og
Radgivning, registreret som Langsommelig sagsbehandling)

Borger klagede over, at han i 3 omgange havde sggt om personlig assistent, men
stadig ikke modtaget en afggrelse. Alle 3 gange var sagsbehandleren madt op pa
virksomheden og indhentet laegelige oplysninger, men derefter gik sagen i std alle
3 gange. Borger havde for nyligt skrevet til afdelingen for at fa en status, men den
havde han ikke fdet svar pa. Jeg var i dialog med afdelingen. Afdelingen oplyste, at
det var korrekt, at sagen desveerre var gdet i std pa trods af, at oplysningerne var
der nu. De var sdledes enig i, at forlgbet ikke havde vaeret i orden. Nu var der
sendt en afggrelse.

Afdelingen oplyste, at det undervejs havde vaeret sveert at f& borger til at svare pa
de oplysninger afdelingen havde brug for. Derfor havde der vaeret 3 omgange,
hvor sagsbehandleren havde forsggt at vejlede borger i, hvad der skulle belyses.
Derudover havde borgers helbredsmaessige situation udviklede sig undervejs.
Undervejs havde afdelingen dbenbart lukket sagerne og dernaest genoptaget den,
ndr borger henvendte sig. Dette kommenterede jeg, idet jeg undrede mig over den
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procedure, herunder at hvis man ikke far oplysningerne pa trods af flere forsgg
med at vejlede om det, s3 skal man gare det tydeligere overfor borger, hvilke
oplysninger man har og hvilke oplysninger man har brug for og hvilken konsekvens
det kan have for sagen, hvis man ikke har de rette oplysninger. Hvis der pd trods
af dette ikke lykkes, skal man traeffe en afggrelse pa det foreliggende. Man kan
ikke bare lukke sagen. (Job og Radgivning, registreret som Langsommelig
sagsbehandling)

> Borgers xgtefeelle henvendte sig pé vegne af borger og oplyste, at de savnede en
afklaring og en dato for, hvorndr der ville vaere Rehabiliteringsmgde. De havde féet
oplyst, at det ville de fa inden sommerferien, men de havde stadig ikke faet det
oplyst og sommeren nzermede sig. Borger oplyste endvidere, at da sagen kom over
til den nye afdeling, fik de et brev om, at borger ville blive kontaktet inden for 1
méned, men det skete fgrst efter 4,5 maned. Jeg var i dialog med afdelingen om
status og for at hgre, hvad der var sket. Vi aftalte, at afdelingen selv ville kontakte
borger og oplyse status og forklaring pa det langstrakte forlgb. (Job og R&dgivning,
registreret som Langsommelig sagsbehandling)

> Borger klagede over manglende afggrelse pa ansggning om pd tandbehandling.
Borger oplyste endvidere, at der havde vaeret al for lang sagsbehandlingstid og
borger var ikke blevet orienteret undervejs. Jeg havde en dialog med afdelingen. Vi
aftalte, at de kontaktede borger og desuden ville de fa styr p& sagen. (Job og
Ré&dgivning, registreret som Manglende afgorelse)

» Borger klagede over, at ansggningen om hjzelpemiddel ikke var taget stilling til.
Kommunikationscenteret stod og ventede pa afdelingens svar og de overvejede at
lukke sagen, da der ingen respons var fra kommunen. Jeg snakkede med
afdelingen, der oplyste, at der havde veeret fraveer over en laengere periode og
derfor var de kommet bagud. De var opmaerksomme pd udfordringen og var i gang
med at oplaere flere i opgaven, s& det ikke er s& sarbart. (Voksenstgtte og Aldre,
registreret som Manglende afgorelse)

Langsommelig sagsbehandling eller frister, der ikke kan nds — det er hverken gnskvaerdigt
for borger eller for afdeling. Derfor handler det om, at man naturligvis tager det alvorligt og
sikrer sig, at arbejdsgangene er indrettet pd en sddan made, at det sikrer fremdrift i
sagerne. Det oplever jeg ogs3, at lederne er meget opmaerksomme pa.

Det er endvidere en god idé at have overblikket over antallet af sager og hvor langt de er i
processen. Sidstnaevnte er der nogle af afdelinger, der har, og som Igbende falger med i
"rigets tilstand”. P& den made kan de hurtigere se, hvorndr der skal opleeres flere i det
sagsomrade eller midlertidig rykke rundt pa medarbejdere eller iveerksaette saerindsatser,
sd puklerne kommer ned.

Der er dog ogsd nogle faktorer man ikke altid i tide kan nd at tage hgjde for, sd som nér
alle de pdgeeldende medarbejdere pa et givent omrdde har frafald pd samme tid i en
laengere periode eller ndr der kommer bglger ind med mange nye sager pd grund af fx en
aendring fra Ankestyrelsen eller gget ansggninger om gkonomisk hjeelp som fglge af
energikrisen.

"Hvorfor anbefale, at jeg skal sgge, ndr de derefter giver mig et afslag?”

Ja, det lyder da ogsa helt skart, men det giver faktisk mening. Inden jeg lgfter slgret for
det, sd lad mig her give et eksempel, som blev oplevet forstdeligt nok af borger som
ganske "kafkask™:

! kendt fra 1973 efter den tjekkiske forfatter Franz Kafka (1883-1924), hvis roman "Processen"
(dansk oversaettelse 1945) beskriver en gadefuld og mareridtsagtig virkelighed. Udtrykket Kafkask
betyder s& uigennemskuelig eller bureaukratisk, at det virker absurd og meningslgst;
mareridtsagtig
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Borger havde faet tilbudt en lejlighed, som borger havde sagt ja til. Borger sggte om
gkonomisk hjeelp til indskuddet, men fik afslag, fordi huslejen var for hgj. Afdelingen
oplyste, at borger kunne sgge igen og péfgre det andet medlem af familien, der nemlig
ogsa skulle bo i lejligheden, pd ansggningen. Derefter bom - afslag igen. Denne gang fordi
nu mente afdelingen godt, at de to samlet set kunne betale for indskuddet. Det var borger
ikke enig i og snakkede derfor med afdelingen. Afdelingen fortalte borger, at der ogsa var
mulighed for at sgge gkonomisk hjzelp efter en anden paragraf, hvilket borger gjorde. Slam
— sd kom der endnu et afslag. Som borger udtrykte det overfor mig: Hvordan kan det
vaere, at medarbejderen forteeller, at jeg skal sgge, ndr responsen gang pa gang er afslag?
Det er jo til at blive vanvittig af. Det er jo fuldstaendig spild af min tid.

Jeg kan godt forstd, at det lyder maerkeligt, men afdelingen har gjort det fuldsteendig
rigtigt. Der er nemlig tale om vejledning. Vejledning om regler og muligheder. N&r man
vejleder ved man ofte ikke, hvad udfaldet bliver. Fx her kan man ikke pa stdende fod regne
ud, hvordan borgers samlede gkonomiske forhold er ssmmenholdt med huslejen
sammenholdt med andre kriterier, der ogsd indgdr i vurderingen.

Selv hvis medarbejderen kan fornemme ud fra erfaring, at udfaldet givetvis vil falde ud til
et afslag, skal medarbejderen stadig vejlede neutralt om reglerne, for ellers vil der kunne
blive tale om et direkte eller indirekte afslag. Hvis medarbejderen sdledes havde indikeret
noget i retning af - du er velkommen til at sgge, men jeg teenker det nok ender med et
afslag - sd er jeg ganske sikker p3, at borger ikke ville sgge.

Det ville veere problematisk, at medarbejderen sdledes konkluderede uden at kende hele
sagens fakta. Hvad hvis det efterfglgende viste sig, at hvis afdelingen havde haft alle
oplysningerne og havde lavet en grundig vurdering, sa havde det medfart en bevilling, men
nu er det for sent. Hvis det havde veeret tilfeeldet, at afdelingen havde vejledt pé en sddan
mé&de, at det vil kunne betragtes som et afslag, der havde jeg taget en dialog med dem om
dette. Det blev ikke aktuelt her.

Dette er et eksempel pa en henvendelse, der er registreret som dialog om sagsforlob, fordi
der ogsa indgik andre oplevelser og betragtninger om sagens forlgb. Undervejs i samtalen
fortalte jeg om regler, sagsprocedurer, ydede r&d og vejledning, mv. En borger, der
oplever et sddant forlgb som det ovenfor beskrevne, kan - selvom det viser sig at veere
korrekt det, der er foregdet - forstdeligt nok have en negativ oplevelse af personalets
optraeden.

Var det en trussel?

Det haender ofte, ndr borgerne skal fortaelle mig om forlgbet i deres sag, at de naevner, at
sagsbehandleren truede dem. Det giver altid et gip og man taenker nu er verden da af lave.
Men ndr jeg s& fér det foldet mere ud, er der ikke tale om en trussel, men tvaertimod
vejledning, eksempelvis vejledning om konsekvenser. Hvis du ggr sddan her eller veelger
dette, sd kan dette ske.

Et eksempel er manglende medvirken. Hvis du ikke vil give de gnskede oplysninger, kan
det have den konsekvens, at der bliver truffet en afggrelse pd baggrund af det materiale
der i sagen pd nuveaerende tidspunkt. Det kan medfgare, at du far et afslag, fordi der ikke er
tilstraekkelige med oplysninger til at vurdere, om du er i malgruppen.

Det kan formidles pd mange mader og hvis man som medarbejder ikke er tilstraekkelig
opmaerksom pd, hvordan man formidler det, sd kan det ja, lyde som en trussel.

Hvis medarbejderen ikke vejleder om konsekvenser ved de valg borger gnsker at tage eller
advarer om mulige konsekvenser ved en handling, s& kan borger ende med at std med et
stort problem, som ikke ngdvendigvis kan tilbagefgres. Det kan f& gruelige konsekvenser
og maske endda affgde trusler den anden vej, men nu af en helt anden karakter.
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"Hvorfor sender de til X, ndr de skulle sende det til mig?”

Der har vaeret henvendelser, der direkte eller indirekte handlede om, at
partsrepraesentanten ikke modtog breve og afggrelser fra afdelingen, hvorimod borger fik
det.

Der var eksempelvis en borger, der var meget frustreret over, at afdelingen Borger og
Ydelse ikke respekterede, at hans datter var partsrepraesentant, idet afdelingen fortsatte
med at ringe og skrive til ham, hvilket hver gang gav ham flossede nerver. Han oplyste, at
han havde udfyldt fuldmagt og alligevel ville afdelingen ikke godtage det.

I de konkrete sager har jeg vaeret i dialog med afdelingen om &rsagen til, at
partsrepraesentation ikke bliver respekteret. Det har der veeret flere forskellige grunde til.

En af dem skyldes lavpraktiske vanskeligheder. Afdelingen arbejder i forskellige
fagsystemer, der er indrettet pd vidt forskellige mader, men det, der karakteriserer dem
alle er, at de ikke er indrettet p& en optimal made, ndr der er en anden, der skal st& som
modtager, end borgeren. I nogle af systemerne skal det manuelt indtastes hver gang man
skal sende til en partsrepraesentant. Det kan ogsa lade sig ggre, hvis man er opmaerksom
pd, at der er partsrepraesentant. Det er kun muligt i det ene fagsystem at lave et "OBS”
denne person er partsrepraesentant. I andre systemer kan det ikke skrives ind. Derfor er
det op til den enkelte medarbejder at huske, at i den borger-sag skal brevet ikke sendes til
borger, men til partsrepraesentanten, hvilket forudsaetter en opmaerksom medarbejder med
kleebehjerne.

I andre tilfeelde handler det om uklarhed om fuldmagten af forskellige &rsager. For
eksempel kan en borger godt give en anden borger (fx mor) fuldmagt i
selvbetjeningslgsningen, ndr ansggningen sendes via systemet. Det hedder digital
fuldmagt. Men en s&dan fuldmagt daekker ikke over den efterfglgende dialog med
afdelingen, s& som at spgrge til status i sagen eller klage pd datterens vegne. Det haender
sdledes, at ndr jeg henvender mig til afdelingen og siger, at denne person har fuldmagt og
borger har sendt den, s3 er det farste gang afdelingen hgrer om, at der skulle vaere en
partsrepraesentant.

Det er endvidere en forudsaetning, at det er den borger som sagen drejer sig om, der giver
fuldmagt (fuldmagtsgiver) og det er sdledes ikke nok, at mor fx ringer og siger min datter
har givet mig lov.

Selvom det kan opleves som noget veerre bureaukratisk pjat, at der skal veere styr pd
fuldmagtsforholdene, sd har det stor betydning, at der ikke opstér tvivl om, hvad
fuldmagten daekker over. Der kan nemlig ogsd veere tilfeelde, hvor borger — i eksemplet
med datteren — synes det er okay, at mor ringer for at hgre status, men det var nu ikke
meningen, at mor pludselig a&endrer pd ansggningens indhold eller tilbagekalder dele af
ansggningen eller klager over afggrelsen. Ved tvivl kan man ringe til borger og f& det
hurtigt afklaret.

P43 baggrund af de udfordringer, der blandt andet har veeret i afdelingen Borger og Ydelse,
har jeg snakket med dem om, hvorvidt der skulle laves en szerlig skabelon for
Frederikssund Kommune, hvor borger ud fra nogle kategorier kan krydse af, hvad der skal
gives fuldmagt til og til hvem. Derved kan vi ensrette det og sikre, at borger og
partsrepraesentanten kender rammen for fuldmagten. Det vil kunne bredes ud til flere
afdelinger i kommunen, hvis der var interesse for det.

En sddan skabelon aendrer dog ikke ved de tekniske Igsninger, som medarbejderne i denne
afdeling keemper med, men udfordringen er sendt ind til leverandgren. At der er
systemtekniske udfordringer er underordnet i forhold til at respektere og honorere, at der
er en partsrepraesentant. Og at det skyldes leverandgren er heller ikke en undskyldende
omstaendighed, for det er fortsat kommunens ansvar at overholde Forvaltningsloven, men
derfor kan det i denne sammenhaeng veere relevant nok at se pd, hvad érsagen til miseren
er.
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Begrundelse og proces for klagesagsbehandling

Det har ogsd veeret et tema pa tvaers af nogle af henvendelserne i denne beretnings
periode, enten direkte eller indirekte.

P3 baggrund af ogs4 tidligere beretningers bemaerkninger om dette, valgte jeg i denne
beretnings periode at fglge med i, hvordan det gik pa et udvalgt omrade. Efter aftale med
ledelsen i Borger og Ydelse har jeg sdledes féet lov til i en periode at folge med i
afgarelserne fra Ankestyrelsen pé hele centerets omrade. Det er jeg meget glad for. Det er
lzererigt pa flere planer. Dels kan jeg se, hvordan det s er gdet med nogle af de sager jeg
pd den ene eller anden vis har veeret inde over. Dels far jeg en bedre indsigt i reglerne og
praksis. Og endelig giver det god indsigt i centerets made at begrunde pé eller oplyse en
sag pa. Jeg er ved at danne mig en lille samling som s& kan bruges i en
undervisningssammenhaeng.

Et andet eksempel var denne borger, der fortalte mig, om den afggrelse, hun havde faet.
Det tankevaekkende ved samtalen var, at det egentligt ikke var resultatet, der havde gjort
borgeren vred og frustreret, men maden afggrelsen var skrevet pa. Det havde jeg
efterfglgende en dialog med afdelingen om, hvor jeg gjorde opmaerksom p4, hvilke
punkter, der havde trigget borgeren. Jeg kunne godt se, hvorfor afdelingen havde opstillet
afgarelsen pd den méde som de havde, og jeg ved ogsd, at Ankestyrelsen ville szette stor
pris p& deres grundighed, da det er noget Ankestyrelsen ofte efterspgrger generelt. Men
slagsiden var, at man triggede borgeren. (Voksenstgtte og Aldre, registeret som Klage
over afgarelse)

Det er ikke en helt nem opgave at skrive afggrelser. Der er mange hensyn, der skal tages
hgjde for. Center for Voksenstgtte og /ldre er i kraft af Task force forlgbet i gang med at
forbedre mange ting pd deres omrdde. De er sdledes i gang med at optimere deres
skabeloner til breve og afggrelser samt sikre lzering p& personalemgder, blandt andet pa
baggrund af afgarelser fra Ankestyrelsen. Det var sdledes fint, at borgers henvendelse
kunne bidrage til dette arbejde.

Der tredje eksempel var en borger, der fortalte om nogle afggrelser hun havde faet og hvor
hun havde nogle spgrgsmaél eller ting, der undrede hende. Der var endvidere noget i
forlgbet, der havde undret hende og det havde vi en snak om. Efter samtalen indhentede
jeg relevante akter fra sagen, idet der var nogle ting i samtalen, der havde undret mig eller
det kunne vaere godt at f3 afklaret. Efter at have lzest akterne gennemgik jeg dem sammen
med afdelingslederen. Det var blandt andet ud fra det borger havde oplyst om
formuleringer og opstillinger i afggrelsen, der gav anledning til lzering. (Familie og
Radgivning, registreret som Spargsmadl til sagsbehandling).

Det er en proces, hvor man hele tiden kan forbedre. @velse ggr mester. Andre afdelinger
kan méske lade sig inspirere af det projekt Voksenstgtte og Aldre har i gang.

At en klage over en afggrelse har en fastlagt procedure, glemmer afdelingerne ind i
mellem. Jeg har nzevnt det i tidligere beretninger. Jeg naevner det i denne sammenhang
igen, dels fordi jeg fortsat ser udfordringer med det og dels fordi en mangelfuld hadndtering
af en klage over en afggrelse ogsé medvirker til borgerens darlige oplevelse af kommunen.

Nar der sker fejl

I forbindelse med en gennemgang af en sags forlgb sammen med en familie, refererede
jeg til en afggrelse, der var truffet, og hvor de ting som familien havde spgrgsmal til, stod.
Hver gang jeg refererede til afggrelsens indhold sagde de, at de ikke kunne genkende,
hvad jeg sagde.

Efter vores samtale gennemtraeviede de den kaempe bunke af dokumenter de lige havde
fdet i aktindsigt. I bunken fandt de afggrelsen. Men det var fgrste gang de sd den. Derefter
tjekkede de digital post og alle deres gvrige papirer og ingen steder kunne de finde
afggrelsen. De kontaktede mig derfor igen. Familien havde modtaget 1 dokument den dag,
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hvor de angiveligt skulle have modtaget afggrelsen, men det dokument var ikke den
afggrelse jeg omtalte.

Jeg havde en dialog med afdelingen, hvor jeg bad dem tjekke, om afggrelsen var blevet
sendt. Afdelingen mente, at det ene dokument var vedhaeftede det andet, men kunne ikke
ellers komme det naermere. Vi aftalte, at jeg fik IT til at spore, om den var afsendt. Det er
nemlig ret vigtigt at fa afklaret, da afggrelsen ellers ingen virkning har. Idet afggrelsen var
péfert en forkert dato (slafejl) bad jeg IT om at lede efter dokumenter p& begge datoer,
selvom den forkerte dato ville vaere urealistisk og afdelingen havde ved en tidligere
lejlighed oplyst overfor mig, at det var en slafejl. IT fandt, at der var afsendt 1 dokument til
borger den dag som det var meningen, at afggrelsen samt det andet dokument skulle vaere
sendt. De kunne ikke se dokumentets indhold. Idet familien skulle have modtaget 2
dokumenter den pdgaeldende dag og nu kun sad med det ene af dem, og der ikke var
sendt gvrige dokumenter i perioden fgr og efter, lagde jeg til grund, at familien ikke havde
modtaget afggrelsen.

Det var en menneskelig fejl. En fejl, der kan ske. Medarbejderen havde lavet flere ting pa
sagen den dag, notater, opringninger, mails, breve, mv. Sender det ene brev og glemmer
ved en fejl at sende det andet. Brevet blev dog journaliseret pd sagen og derved fik man
det indtryk, at det var sendt. Det er naturligvis en fejl, der ikke m& ske. Der var intet
vundet ved hele miseren eller sparet, selvom det var familiens umiddelbare tanke.
Tveertimod for fejlen indebar, at der ikke var truffet en afggrelse og meddelelsen havde
sdledes ikke virkning for familien.

N&r en fejl som denne opstar, sd geelder det om hurtigt at rette op. Det var
"genopretningsfasen” jeg ikke var imponeret over, hvilket til sidst udlgste en udtalelse af
kritik fra min side. I stedet for at treeffe en ny afggrelse pafart den dag den sd ogsa bliver
afsendt (dvs i de dage, hvor vi opdagede fejlen), valgte afdelingen at sende den gamle
afgarelse og oppe i feltet, hvor datoen skulle std, stod den gamle rigtige dato nu uden
slafejl, efterfulgt af en tekst, om at den var genfremsendt denne dato p& anmodning og
med tilfgjelser, dog uden at det havde medvirket til aendringer i selve afggrelsen. Det er
ikke en korrekt made at ggre det pd. Derudover var der ikke tale om en genfremsendelse,
ndr nu afggrelsen aldrig var blevet afsendt. Min kritik gik pa flere delelementer, men den
jeg vil fremhaeve i denne sammenhaeng er, at afdelingens made at handtere fejlen pa, gav
et indtryk overfor familien (og mig), at man ikke rigtig ville erkende fejlen samt undskylde.
Maske fordi man ikke helt forstod fejlens betydning.

Hvad ligger der egentlig i en undskyldning? Med inspiration fra en udtalelse fra en politiker?
kan man beskrive det s&dan her:

- At man angrer
- Vedkender sig sit ansvar
- Og har i sinde at sendre adfaerd for fremtiden

En myndighed bgr i overensstemmelse med god forvaltningskik udgve sin virksomhed pa
en sddan made, at den styrker offentlighedens tillid til myndigheden. En lang raekke forhold
kan generelt og konkret pévirke tilliden mellem borgeren og myndigheden. Det gzelder fx
den mdde, som myndigheden optraeder pd, den made sagsbehandlingen bliver tilrettelagt
pd, og den made en myndighed reagerer p3d, ndr den bliver opmaerksom pa fejl og
forsgmmelser.

Hvis afdelingen en anden gang havde fulgt de 3 ovenfornaevnte delelementer af en
undskyldning, ville det efter min opfattelse gge tilliden til kommunen. Hvis fejlen endvidere
hurtigt var blevet rettet op, havde jeg ikke udtalt kritik, selvom fejlen i sig selv var s&
graverende. Fejlen blev til sidst rettet op pd en sddan méade, at jeg blev glad igen. Der blev
0gsd undskyldt, men for familien var tilliden vaek.

2 Maria Gudme i oktober 2020 til Berlingske.
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I et andet eksempel var det systemtekniske forhold, der gjorde, at fejlen var sveer at rette
op. Systemet trak automatisk B-skat i stedet for A-skat. Da borgeren henvendte sig til
kommunen rettede de straks op i forhold til de fremtidige ydelser. Det var borger glad for,
men hvad med det, der allerede var blevet trukket? Borger ville have differencen udbetalt.
Det var straks en sveerere gvelse og om end afdelingen forsggte, kunne det ikke lade sig
ggre. Borger matte vente til det blev reguleret ved drsskiftet. Da det her var sket i januar,
var borger ikke glad for det svar, idet gkonomien var stram.

Borger fandt hjzelp via en forening, der derefter forsggte at fa afdelingen til at udbetale
differencen. Da det ogsé endte i en blindgyde, gik foreningen til mig. Jeg havde ogsa en
dialog med afdelingen. De ville gerne, men det kunne ikke lade sig ggre. Men der skal
veere en Igsning, ogsa selvom der er tekniske udfordringer, s skal der findes en lgsning,
sagde jeg. Det er ikke borgerens problem, at der er fejl i systemet. Afdelingen havde fuld
af forstdelse, men ingen lgsninger. Til sidst lykkes det mig via mit netveerk at finde en, der
havde Igsningen. For der var en Igsning. Det var ikke nemt og leverandgren af systemet
var ikke villig til at hjeelpe, men en anden kommune havde fundet en méde, hvorpa fejlen
kunne rettes op, s& differencen kunne udbetales. Der er nu udarbejdet en manual, s& man
fremover ved, hvordan man skal rette op.

Selvom jeg oplevede en afdeling, der forstod problemet og ogsé gerne ville hjeelpe, blev
der i mine gjne ikke gjort tilstraekkeligt for at udbedre fejlen. En borger skal séledes ikke &
mindre udbetalt og acceptere det, selvom der er tale om et tungt system og der er
mulighed for om 11 méneder at fa rettet op pd det gkonomisk.

Overgang barn-voksen

Et emne jeg ogsa tidligere har bergrt. Det er mit indtryk, at der er blevet arbejdet meget
med at skabe bedre overgange og at tingene har forbedret sig siden dengang. Der er
desuden flere tiltag i pipeline, der skal forbedre det. Men derfor kan der stadig vaere ting
man kan forbedre eller lzere af.

P3 baggrund af en henvendelse fra en borger, der beskrev, hvordan familien havde oplevet
overgangen, havde jeg en dialog med de tre involverede afdelingsledere fra forskellige
centre, der havde veeret inde over overgangen. Det var dels i forhold til de konkrete
betragtninger og spgrgsmal borger havde, men ogsé i forhold til lzering.

Sadan som borger havde oplevet processen, var det familien selv, der havde taget initiativ
til mgderne og selv métte sikre fremdriften. De oplysninger familien havde féet pd mgdet,
oplevede de ikke som szerlig relevante for deres unge. Det var blandt andet, at den unge
skulle skrive sig op til en bolig. Det virkede som et malplaceret rdd, idet den unge ikke pd
det tidspunkt ville vaere klar til at flytte hjemmefra. Desuden efterlod det en bekymring hos
familien for, at den unge i sd fald ville st& uden hjeelp. Der var endvidere usikkerhed om,
hvad der naermere skulle ske og om de forskellige medarbejdere fra de forskellige centre
arbejdede pa en Igsning eller var bolden trillede hen i hjgrnet.

Min dialog med afdelingslederne viste, at der sddan set var vejledt korrekt undervejs,
herunder den generelle vejledning om at skrive den unge op til bolig. Det er rigtigt, at der
nok ikke er behov for en bolig her og nu, men da det dels kan tage lang tid at f& en bolig,
er det et godt rdd og dels er det eksempelvis en forudsaetning for blandt andet at veere
skrevet op til en almen bolig via kommunens liste for folk, der opfylder de bolig sociale
kriterier. Men spgrgsmalet er om vejledningen kunne have veeret tydeligere og gjort pad en
anden made. Sagen er nemlig, at pd de her overgangsmgder er der mange generelle
oplysninger, der skal gives samtidig med at man kigger p& den konkrete sag. Nogle af
oplysninger kunne mdske med fordel vaere oplistet i pjecer, som udleveres og kort bergres
p& mgdet.

Derudover viste forlgbet, at de forskellige medarbejdere var faktisk driblet videre med hver
deres opgave. Det vidste familien bare ikke. Hvis familien eksempelvis havde féet et referat
af mgderne, gerne i form af et skema, hvorpd der stod opgaverne og hvem, der tager sig
af hvad, sd havde der ikke veeret denne tvivl.
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Jeg ved, at der er ved at blive udarbejdet et bedre materiale, der kan udleveres til
familierne. Jeg oplever ogsé nogle afdelingsledere, der er lydhgre og gerne vil forbedre.
Jeg er sdledes ganske sikker pd, at de her overgange vil blive bedre og bedre.

)k

Er vi nu kommet hele vejen rundt de 374 henvendelser direkte eller indirekte? Nej, det er vi
ikke, men du har féet et indblik i, hvad nogle af henvendelserne har handlet om, og som
havde at ggre med borgerens oplevelse af kommunen.

Der er mange andre interessante og laererige henvendelser, men der er ikke plads og det
giver ikke ngdvendigvis mening at gennemgad dem her. Mange af de eksempler pa
henvendelser, der er gengivet i beretningen, er henvendelser, der har taget hurtigt eller
forholdsvis hurtigt at hdndtere. Perioden har ogsa vaeret praeget af henvendelser af
fyldigere karakter, der har indebdret mange samtaler med borger og den/de involverede
afdelinger og endda ogsd andre myndigheder. I de enkelte sager har der veeret dialog og
leering med den naermeste leder, nér det har veeret relevant.

Anbefalinger til fremtidige fokuspunkter

Samlet set har henvendelserne til borgerrddgiveren i denne beretnings periode fart til, at
jeg overordnet vil anbefale administrationen felgende fokusomrade:

Fokus pa hvordan betjeningen af borgerne kan ggres bedre som det overordnet
tema. Se det som smad tandhjul, der kan forbedre oplevelsen, hvor det lige nu er en masse
sma sten, der skaber ravage i maskinen og dermed pdvirker borgers oplevelse af
kommunen som helhed.

I juraens forunderlige verden har man et begreb, der hedder bonus pater, hvilket
oprindelig stammer fra latinsk, hvor det betyder den gode familiefar. Som juridisk begreb
menes der et fiktivt gennemsnitsmenneske som ville handle fornuftigt i en given situation.
N3r man skal bedgmme en given situation indenfor erstatningsretten, sa indgar det i
vurderingen "Hvad ville bonus pater ggre i denne situation?”.

Indenfor det forvaltningsretlige univers har vi god forvaltningsskik, hvilket daekker over
normer og principper for, hvordan myndigheder bgr opfgre sig i forhold til borgerne. En
slags takt og tone for myndigheder. Det er blandt andet Folketingets Ombudsmand, der
udstikker retningen for, hvad der er god forvaltningskik og hvad der ikke er. Der er en
omfattende praksis, men hvis nu man ikke har tid til at dykke ned i alle de spaendende
udtalelser, s& kunne en rettesnor veaere i en given situation:

Hvad ville en bonus commune ggre i denne situation eller Hvad ville den gode
kommune gore her?

Det er mit hdb, at der med afszet i de mange eksempler i denne beretning og med
ovenstdende rettesnor i baghovedet, at det kan medvirke til, at det kommer til at pavirke
borgernes oplevelse af Frederikssund Kommune i en positiv retning.

@velsen er sdledes:

Hvordan kan der ydes bedst mulig borgerbetjening, som samtidig tager hajde for
ressourcer og opgavevaretagelsen, og uden at g8 pd kompromis med borgernes
retssikkerhed?

Helt lavpraktisk vil jeg anbefale, at I ser pa:

> Styrk "kontakthierarkiet” til digital post bdde via de digitale postkasser, pd
hjemmesiden og pa virk.dk med henblik pd, at sagerne sendes til rette enhed.
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Det indebzerer at tjekke op pd om sggeord og kategorier i "Kontakthierarkiet” er
daekkende for de sager I sidder med. Kig pd de typer af sager I har, leg derefter
borger og lav rejsen igennem det digitale postsystem. Er det logisk bygget op? Kan
man finde frem til alle postkasserne, der knytter sig til jeres omrade? Tjek béde i
den digitale postkasse, henvisninger pd hjemmesiden samt i oversigten over
fagcentrenes postkasser (se under Kontakt pd hjemmesiden).

Beskriv konkret i breve og afggrelser, hvordan borger kan kontakte jer bdde
mundtligt og skriftligt.

Gennemga jeres brev- og afggrelsesskabeloner for:

Om korrekt navn er angivet (afdeling eller center)

Om titel p& brevet/afggrelsen er retvisende

Om frister er angivet korrekt

Om lovhenvisninger stadig er aktuelle

Om sproget er til at forstd

Om muligheder for kontakt (se ovenstdende pind)

Om det kunne vaere relevant med links til hvor borger kan fa mere
information

O O O o0 O O O

OBS listen er ikke udtgsmmende

@get bevidsthed om, hvordan budskaber bliver formidlet — bdde skriftligt og
mundtligt

Med afseet i de eksempler, der er gengivet i denne beretning og med afsaet i de
konkrete sager vi har drgftet gennem perioden i de enkelte afdelinger og de sager
I selv stdr med hver dag, er det mit hdb, at der sker en gget bevidsthed om,
hvordan budskaberne modtages hos borger og at denne gget bevidsthed kan
medvirke til, at den enkelte taenker over, hvordan budskaberne formidles, herunder
i hvilken form.

En arbejdsgang, der indebeerer, at borger undgar at ringe forgeeves eller ikke
far svar

Selvom afdelingen er lagt ned af travlihed, frafald og sagspukler — fa skabt en
arbejdsgang der skal imgdekomme, at borgerne ikke oplever fuldsteendig
radiotavshed og er ngdsaget til at skulle rykke flere gange eller ringe mange gange
forgaeves.

Jeg ved, at det er nemmere sagt end gjort, og naturligvis vil den nemme Igsning
vaere, at man blot besluttede, at ingen skal ringe eller skrive forgaeves til
kommunen, men kunne en Igsning fx vaere ved massiv travlhed, at en medarbejder
skrev eller ringede til borgerne og kvitterede for, at afdelingen er opmaerksomme
pd, at der er bedt om en opringning og vil vende tilbage hurtigst muligt eller helst
med en realistisk tidsfrist. Og naturligvis generelt at bestraebe sig pé at ringe
tilbage s& hurtigt som muligt.

Det samme i forhold til frister, der ikke kan nds — skrive og orientere status og
plan. Det vil hindre noget af denne utilfredsstillende oplevelse.

Arbejdsgangen skal veere realistisk at udfgre og ikke idealistisk, for hvis det ikke
kan indfries, starter en ny bglge af utilfredshed.

Det kan endvidere veaere relevant at se pd, hvad baggrunden er for
opkaldene/henvendelserne. Ville de informationer borger efterlyser kunne gives pd
anden vis? Fx via hjemmesiden (skriftligt eller video), pjecer og lignende.
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> Veer opmaerksom p3d, om der er en partsrepraesentant eller pa anden vis
samtykke til at henvende sig pd vegne af en borger.

Hvis det er uklart, om der er en partsrepraesentant eller hvad fuldmagten daekker
over — F& det afklaret hurtigt.

Overvej om der skal udarbejdes en seerlig partsrepraesentations-/samtykke blanket
for Frederikssund Kommune.

> Udarbejd sigende dagsordner til mgder med borger og tydelige referater
med overblik over, hvem der ggr hvad.

> Hvis der sker fejl, sa ret hurtigt op pa det.

Erkend fejlen — ogsd selvom det ikke er sjovt og ikke var sket med vilje.
Undskyld, ndr det vil vaere pa sin plads.

Borgerrddgiveren kan give anvisninger og synliggare problemer, men evnen og viljen til at
rette op og skabe forbedringer skal komme fra administrationen. Det er ligeledes
administrationens erfaringer med, hvad der virker og hvad der ikke virker, der skal
inddrages, ndr der skal ses pa Igsninger pa ovenstdende fokuspunkter.

Afsluttende bemaerkninger
Hvad er op og ned i denne sag? Hvorfor? Hvor stdr det? Hvad er status og hvad er planen?

Hvis administrationen spillede Buzzword Bingo?® bag min ryg, vil jeg geette p3, at de ting
ville indgd i pladen. Det er i hvert fald mere eller mindre formuleringer, der indgdr i min
dialog med som hovedregel den enkelte afdelingsleder/teamleder.

Iszer hvorfor? Jeg vil gerne vide, hvorfor afdelingen har skrevet sddan her. Hvorfor blev der
ikke ringet tilbage? Hvorfor blev partsrepraesentation ikke respekteret? Hvorfor kom mailen
ikke frem til afdelingen? Hvorfor blev den her ikke journaliseret? Hvorfor dit og hvorfor dat.

Jeg foretraekker aerlige svar. Kortene pd bordet. Lad os snakke om det. Det er den eneste
made vi kan blive klogere pd. Den eneste mdde vi kan lzere pd. Eneste méde vi kan
forbedre noget, hvis der er behov for det.

Og jeg m4 sige, at det er tager administrationen godt imod. Jeg oplever at have et godt
samarbejde med administrationen. Det er ikke altid sjovt at have mig stdende i
derdbningen eller ndr jeg trykker lige lovligt hdrdt ned pa ligtornen efter deres mening og
ind i mellem kan bglgerne ga lidt hgijt (heldigvis sjeeldent), men de falder hurtigt ned igen
og stemningen bliver god igen.

Ud over de mange gode drgftelser jeg har med ledere og sagsbehandlere i de konkrete
sager, har jeg ogsa gode drgftelser i andre sammenhaenge, sd som ndr jeg generelt hgrer,
hvad der rgrer sig i kommunens afdelinger eller ndr de henvender sig for at fa sparring.
Derudover er jeg taknemlig for den store hjzelp jeg far fra IT, Arkivet og Callcenteret, der
er med til at understgtte mig i mit arbejde.

Jeg vil her pd falderebet huske p3, at de sager jeg ser i kraft af borgernes henvendelser til
mig, er et udpluk af, hvad der hver dag bliver lavet i kommunen. Beretningens tal kan
derfor ikke anvendes til at sige noget om, hvordan sagsbehandlingen generelt er i
Frederikssund Kommune. Beretningen kan derimod bruges til at give et billede af, hvordan

3 Buzzword bingo, 0gs8 kendt som bullshit bingo, er et spil i bingostil, hvor deltagerne forbereder
bingokort med buzzwords og krydser dem af, nér de bliver udtalt under en begivenhed, sdsom et
mgde eller en tale
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de borgere, der har henvendt sig til borgerrddgiveren, har oplevet sagsbehandlingen og
betjeningen af borgerne, hvilket der kan ligge meget vaerdifuld viden og lgering i.

Det er ogsa vigtigt at fremhaeve, at jeg ogsd har borgere, der fortzeller, hvordan de fik en
god service. Det registreres ikke selvstaendigt i statistikken og borgers henvendelse til
borgerrddgiveren har ikke vaeret med henblik pd at fortzelle mig om det som det primeere,
men det indgdr i det som borgerne fortzeller mig. Da man aldrig kan f& nok af ros, noterer
jeg ogsad denne del ned i mine sager og i mine noter samt sender rosen videre ved en
enhver given lejlighed.

Til juni har jeg veeret borgerrddgiver i Frederikssund Kommune i 7 &r. Der er sket mange
forbedringer pa de 7 dr og selvom det kunne vaere skgnt at tage aeren for det, s3 ville det
veere en overdrivelse. Det skyldes alle de dedikerede folk, der arbejder i og for
Frederikssund Kommune. Jeg oplever en kommune, der er lydhgr og som rigtig gerne vil
ggre en god indsats for alle de, der benytter sig af kommunen i den ene eller anden
sammenhaeng. Jeg er sdledes fortsat meget fortrgstningsfuld.

Bilag 1 Bilagstabeller for borgers primaere drsag til henvendelse fordelt pa det enkelte
direktgromrade

Bilag 2 Oversigt over hvad borgerrddgiveren henholdsvis kan og ikke kan hjaelpe med
Bilag 3 Forklaring pa hvordan henvendelserne registreres
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Bilag 1

Bilagstabel 1: Borger primaere drsag til henvendelse fordelt under Velfeerd, Arbejdsmarked

0g Sundhed fordelt p& center (antal).

Primzer arsag til Job og Voksenstgtte | Sundhed og Ialt
borgers henvendelse Rédgivning og Aldre Forebyggelse
Vejledning/vejviser 46 10 2 58
Kopi af 2 7 9
klage/Henvendelse til

orientering

Hjaelp ifm ansggning 22 6 28
Manglende svar 12 12
Dialog om sagsforlgb 4 15 19
Hjzelp ifm klage 25 7 32
Klage over afggrelse 3 5 8
Manglende ivaerksaettelse 3 3
af stgtte, bevilling, ydelse

Manglende afggrelse 4 1 5
Manglende journalisering 2 2
Utilfreds med kommunens 6 6
tilgeengelighed

Utilstraekkelig stgtte 2 1 3
Utilfreds med personalets 9 7 16
optreeden

Spgrgsmal til 15 2 17
sagsbehandling

Spgrgsmal til 2 1 3
sagsbehandlingsprocedure

BR som mgdedeltager 1 1
Manglende inddragelse i

egen sag

Manglende 1 1
helhedsorienteret Igsning

Manglende rad og 1 1 2
vejledning

Personfglsomme

oplysninger

Langsommelig 4 1 5
sagsbehandling

@nsker ny sagsbehandler 1 1
Sporgsmal til afggrelse 4 1 5
Hjaelp ifm partshgring 2 2
Spgrgsmal til 1 1
sagsbehandlingstid

Manglende koordineret

indsats mellem afdelinger

lalt 171 65 3 239
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Bilagstabel 2: Borger primeere drsag til henvendelse under Opvaekst, Uddannelse og Kultur

fordelt p3 center (antal).

Primaer arsag til
borgers henvendelse

Familie og
Réadgivning

Bgrn og
Skole

Kultur og
Fritid

Ialt

Vejledning/vejviser

4

1

5

Kopi af
klage/Henvendelse til
orientering

2

Hjaelp ifm ansggning

Manglende svar

Dialog om sagsforlgb

Hjaelp ifm klage

N W|D

NGO Wl u

Klage over afggrelse

Manglende ivaerksazettelse
af stgtte, bevilling, ydelse

Manglende afggrelse

Manglende journalisering

Utilfreds med kommunens
tilgeengelighed

Utilstraekkelig stgtte

Utilfreds med personalets
optreeden

Spgrgsmal til
sagsbehandling

Spgrgsmal til
sagsbehandlingsprocedure

BR som mgdedeltager

Manglende inddragelse i
egen sag

Manglende
helhedsorienteret Igsning

Manglende rad og
vejledning

Personfglsomme
oplysninger

Langsommelig
sagsbehandling

@nsker ny sagsbehandler

Spergsmal til afggrelse

Hjaelp ifm partshgring

Spgrgsmal til
sagsbehandlingstid

Manglende koordineret
indsats mellem afdelinger

| alt

43

19

63
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Bilagstabel 3: Borger primaere drsag til henvendelse under Teknik, Erhverv og IT fordelt ps

center (antal).

Primaer drsag til borgers
henvendelse

By og Landskab

Ejendomme og
IT

Ialt

Vejledning/vejviser

9

4

13

Kopi af klage/Henvendelse
til orientering

Hjaelp ifm ansggning

Manglende svar

Dialog om sagsforlgb

Hjaelp ifm klage

Klage over afggrelse

Manglende ivaerkszettelse
af stgtte, bevilling, ydelse

= =N O

== N[O

Manglende afggrelse

Manglende journalisering

Utilfreds med kommunens
tilgeengelighed

Utilstreekkelig statte

Utilfreds med personalets
optraden

Spgrgsmal til
sagsbehandling

Spgrgsmal til
sagsbehandlingsprocedure

BR som mgdedeltager

Manglende inddragelse i
egen sag

Manglende
helhedsorienteret Igsning

Manglende rad og
vejledning

Personfglsomme
oplysninger

Langsommelig
sagsbehandling

@nsker ny sagsbehandler

Spgrgsmal til afggrelse

Hjzelp ifm partshgring

Spgrgsmal til
sagsbehandlingstid

Manglende koordineret
indsats mellem afdelinger

| alt

20

24
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Bilagstabel 4: Borger primeere drsag til henvendelse under Strategi, Service og

Koordination fordelt p& center (antal).

Primeer drsag til borgers
henvendelse

Politik og HR

@konomi

Ialt

Vejledning/vejviser

1

1

Kopi af klage/Henvendelse
til orientering

Hjaelp ifm ansggning

Manglende svar

Dialog om sagsforlgb

Hjaelp ifm klage

Klage over afggrelse

Manglende ivaerkszettelse
af stgtte, bevilling, ydelse

Manglende afggrelse

Manglende journalisering

Utilfreds med kommunens
tilgeengelighed

Utilstreekkelig statte

Utilfreds med personalets
optraeden

Spgrgsmal til
sagsbehandling

Spgrgsmal til
sagsbehandlingsprocedure

BR som mgdedeltager

Manglende inddragelse i
egen sag

Manglende
helhedsorienteret Igsning

Manglende rad og
vejledning

Personfglsomme
oplysninger

Langsommelig
sagsbehandling

@nsker ny sagsbehandler

Spgrgsmal til afggrelse

Hjzelp ifm partshgring

Spgrgsmal til
sagsbehandlingstid

Manglende koordineret
indsats mellem afdelinger

| alt
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Bilag 2

Oversigt over hvad borgerradgiveren henholdsvis kan og ikke kan
hjaelpe med

Hvad kan borgerrddgiveren hjalpe med
Borgerrddgiveren kan hjeelpe borgere, brugere og erhvervsdrivende ved, at:

finde vej til den rette person eller afdeling i kommunen.

hjaelpe med at forstd afggrelser og breve fra kommunen.

vejlede om borgerens rettigheder, nér en sag bliver behandlet, fx information om
aktindsigt, partshgring, mv.

skabe eller genskabe dialog mellem borgeren og administrationen.

vejlede om hvilke muligheder borger har for at klage indenfor kommunens rammer
og til relevante myndigheder eller klageinstanser samt hjzelpe med at formulere en
klage.

behandle klager over kommunens sagsbehandling og personalets optraeden.

tage imod og videregive forslag til, hvordan kommunens sagsbehandling og service
over for borgerne kan forbedres.

Hvad kan borgerradgiveren ikke hjelpe med
Borgerrddgiveren kan ikke behandle klager over:

Indholdet af kommunens afggrelser og kan ikke aendre en afggrelse.
Spergsmal, hvor der er en anden klageinstans.

Sager, der er indbragt for Ankestyrelsen, herunder det kommunale tilsyn,
Folketingets ombudsmand eller domstolene.

Politiske beslutninger, f.eks. om kommunens serviceniveau, strategier,
handleplaner, mv.

Sager om anseettelsesforhold eller privatretlige forhold.

Forhold, der falder uden for kommunens virksomhed.
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Bilag 3

Registrering af henvendelserne

Borgerrddgiverens sager starter ved en henvendelse fra borgeren. Nar henvendelsens
problemstilling skal kategoriseres, er fokus lagt pd, hvad fylder mest hos borger. Hvad
gdr deres primzere utilfredshed ud pd og hvad vil de gerne opnd med klagen. Hvis der ikke
er tale om en klage/utilfredshed drejer det sig da om, at de fx har nogle spgrgsmal eller
gerne vil have hjeelp til noget.

For bedre at indkredse, hvad borgernes henvendelser handler om, bliver henvendelserne
fordelt pd 30 kategorier.

Ex: En henvendelse fra en borger vedrgrende tabt arbejdsfortjeneste:

Borger klager over, at der er sggt om tabt arbejdsfortjeneste, men der er endnu ikke
truffet afggrelse. Hvad fylder mest hos borger i samtalen/henvendelsen?

For nogle er det den manglende afklaring, at der endnu ikke er truffet afggrelse og de ved
ikke om de er kgbt eller solgt. De rykker derfor for en afggrelse eller de efterspgrger en
status pd, hvorndr der bliver truffet en afggrelse. En sddan henvendelse bliver registreret
som "manglende afgorelse’.

Hvis det, der fylder mest hos borger, er en oplevelse af langsommelig sagsbehandling, at
det hele traekker ungdigt ud og borger er i tvivi om afdelingen mon har glemt deres
eksistens eller borger oplever, at der bliver indhentet oplysninger i en uendelighed. En
sddan henvendelse vil blive registreret som “Jangsommelig sagsbehandling”.

Hvis det handler om, at borger savner en afggrelse og har derfor skrevet til afdelingen for
at fa svar pd, hvorndr afdelingen forventer at traeffe afggrelse, men borger har stadig ikke
faet svar pa sin henvendelse, bliver den registreret som “manglende svar’, da det er her
fokus er for borger.

Hvis fokus mere ligger pa sagsbehandlingstid og spgrgsmal i den forbindelse, bliver det
registreret som “spargsmdl/ til sagsbehandlingstid”.

Der er borgere, hvor deres fokus er at fortaelle om forlgbet i deres sag og undervejs har de
nogle spagrgsmal eller har brug for at vende nogle ting med mig. Det kan fx vaere om det er
normalt, at afdelingen skal indhente den type af oplysninger. Eller de forteeller, at de
undrer sig over den made de selv i fritekst skal beskrive, hvordan deres barns
funktionsnedsaettelse pavirker dagligdagen. Alt afhaengig af, hvad der primeert har fyldt i
samtalen, kan det blive registreret som fx “dialog om sagsforlob”, "spargsmdl til
sagsbehandlingsprocedure”, mv.

Hvis borger ikke har sggt om tabt arbejdsfortjeneste endnu, men @gnsker hjaelp til det i
form af input til, hvad der kunne vaere relevant at inddrage i ansggningen, bliver det
registreret som “Hjaelp i forbindelse med ansagning”.

Der er sdledes mange muligheder og det afhaenger af, hvad jeg vurderer, fokus har veeret i
borgerens henvendelse og kategorierne er sdledes ikke et udtryk for, hvad jeg selv
bedsmmer afdelingens ageren til at vaere. Kategorierne skal ses som et vejledende
arbejdsredskab.

Henvendelserne er opdelt i hovedsager og fglgesager for bedre at ramme ind de
knopskydninger af nye klagepunkter og nye spargsmal, der kan opstd undervejs i mit forlgb
med borger i de situationer, hvor det er relevant. For begge typer af sager geelder det, at
der er tale om en egentlig og selvstaendig behandling af sagen.
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Antallet af registrerede henvendelser er dog ikke lig med samtlige henvendelser til
borgerrédgiveren. Det skyldes, at jeg i mit arbejde har fokus p& den konkrete
problemstilling, borgeren henvender sig med. I den sammenhaeng er det ikke sd
afggrende, om en borger kontakter mig en, to eller tre gange — hvis tre henvendelser inden
for relativt kort tid handler om det samme, registreres de kun som en henvendelse.
Omvendt kan en henvendelse vedrgre flere forskellige forhold (og evt ogsa hgre til i
forskellige afdelinger). I disse tilfeelde kan en henvendelse fgre til to eller flere registrerede
problemstillinger.

Dernaest kategoriseres borgerradgiverens hdndtering af sagen. Der kommer det an
pd, hvad borgerens intention er med henvendelsen og hvordan sagen hurtigst muligt
kommer pa sporet igen. Er det en klage over fx en sagsbehandler eller et
sagsbehandlingsforlgb, eller er det et gnske om rad og vejledning.

Der kan sdledes veere tale om, at der ydes rdd og vejledning, hjaelp til konkrete spgrgsmaél
eller anden form for hjeelp til selvhjeelp, ligesom det kan indebzere, at borgerrddgiveren
deltager p& et mgde som borger har med administrationen.

I forhold til sidstnzevnte, er der i registreringen ikke oplistet samtlige de mgder, hvor
borgerrddgiveren deltager sammen med borger og administrationen. Der registreres
sdledes kun de sager, hvor borgers henvendelse udelukkende har drejet sig om, at borger
gnskede, at borgerradgiveren deltog pa et mgde borger har med administrationen.

Oversendelse er i de tilfaelde, hvor det kun er afdelingen, der kan besvare borgers
henvendelse eller hvor det vil vaere bedst, at det er afdelingen, der besvarer henvendelsen.
Dette er for at undgd ungdigt at fungere som mellemmand og dermed kunne risikere at
forhale processen, men ogsé for at styrke, at dialogen primeert skal fungere mellem borger
og afdelingen.

Bade ved oversendelse og ved dialog med afdelingen har jeg oversat eller videreformidlet,
hvad borger har oplyst om sin situation/behov/hvad de gnsker svar pd, mv. Ved begge
handlinger ligger der endvidere borgerradgiverens anbefalinger, henstillinger, forslag, mv.

1 dialog med afdelingen ligger der derudover en drgftelse af sagens forlgb, en afklaring af
hvad der er sket i sagen eller pd anden vis en drgftelse af, hvad der vil kunne hjzelpe pd
sagen eller vi kan laere af sagen.

Der er borgere, der vaelger at sende deres henvendelser til administrationen i kopi til mig.
Det ggr de ofte for at gare mig opmaerksom pa nogle problematikker. P& baggrund af den
type sager, beder jeg ofte administrationen om kopi af deres svar. Det haender ogs3, at jeg
har en dialog med afdelingen enten inden eller efter afdelingens svar pa klagen. Nogle
gange handler det om, at jeg har brug for at vide, hvad der er sket i sagen for at kunne
forstd henvendelsen. Det kan ogsd vaere relevant, at vi har en dialog, om hvad man kan
lzere af de problemstillinger borger rejser i sin klage/henvendelse. Det giver mig endvidere
en idé om, hvad der rgrer sig samt hvad der er status i de sager, hvor jeg har et Igbende
forlgb med borger. Nogle af de henvendelser fra den her kategori bliver hdndteret som
enten “kvittering uden handling”eller “dialog med afdelingen”.

Kategorien "Borgerrddgiver har uddybende sporgsmal’ benyttes i de tilfaelde, hvor jeg har
haft brug for flere oplysninger fra borgeren, for at kunne gd videre med det borger har
henvendt sig om, men hvor borgeren ikke er vendt tilbage. Sagen bliver derfor afsluttet
derefter.

Det registreres ogsd, om der som fglge af borgers henvendelse, har vaeret i kontakt med
afdelingen. For at fange eventuelle mgnstre i henvendelserne er der derudover et
stikordssystem med juridiske stikord samt hvilket emne henvendelsen drejede sig om, fx
tabt arbejdsfortjeneste, personlig og praktisk hjzelp, bolig, mv. Et redskab til brug for det
daglige arbejde.
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