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Sammenfatning

I perioden 1. januar til 31. december 2023 har der i alt veeret 267 antal registrerede
henvendelser til borgerrddgiveren, fordelt pd henholdsvis 246 hovedsager og 21
fglgesager.

Det er et fald i forhold til sidste &rs beretning, hvor der var en markant stigning i antal
sager. Antal henvendelser svarer til det niveau det var i 2021. I sidste &rs beretning var
den overordnede anbefaling at have fokus pd, hvordan betjeningen af borgerne kunne
ggres bedre. Det indebar blandt andet at ggre det lettere at komme i kontakt med
kommunen. Det er der blevet arbejdet med og eksempelvis er dbningstiden for
telefonbetjening blevet udvidet, og der er en digital hotline med lang dbningstid. Det er
gjort nemmere for borgerne at skrive til kommunen via digital post, idet sggeord er blevet
optimeret. Endelig oplever jeg, at der generelt har vaeret en gget opmaerksomhed pa
vigtigheden i at yde god service. Det har vaeret meget positivt at opleve administrationens
engagement i at forbedre. Derudover var der i 2022 en del udfordringer med MitID og pas,
hvilket ogsd medfgrte henvendelser til borgerrddgiveren. Dette har der ikke vaeret i 2023 i
samme omfang.

Ligesom tidligere 3r fordeler henvendelserne sig pa de fleste af kommunens centre, men
hovedsaligt p& det sociale ansvarsomrdde, hvilket vil sige direktgromrddet Velfaerd,
Arbejdsmarked og Sundhed samt Center for Familie og Radgivning.

De 5 hyppigste primaere arsager til borgernes henvendelser til borgerrddgiveren i 2023 har
handlet om:

e Vejledning/vejviser

e Hjeelp i forbindelse med ansggning

e Hjeelp i forbindelse med klage

e Spergsmal til sagsbehandling

e Manglende afggrelse
P3 baggrund af henvendelsernes indhold i 2023 er temaet for beretningen borgers stemme
og oplevelse af et fair forlob. Dette beskrives ved hjeelp af eksempler fra beretningens
periode.

Anbefaling til fokusomrade
Den overordnede anbefaling i beretningen er:

Fokus pa hvordan kommunens méde at handle pé i alle sammenhaenge kan give borger
den oplevelse — at uanset udfaldet af sagen — var der tale om et retfaerdigt forlob.

Falgende er forslag til, hvordan det kan ggres:

» Overvej Igbende hvilken kommunikationsform, der fungerer bedst for den enkelte
borger

» Skab de rette rammer for reel inddragelse af borgeren

> Huvis borger har oplevelsen af et uretfeerdigt forlgb, veer da nysgerrig pa, hvorfor
borger er efterladt med det indtryk, og hvordan det kan undgds en anden gang
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Indledende bemarkninger
Borgerradgiveren skal hvert ar afgive beretning for Byrddet om de henvendelser, der har
vaeret i drets Igb. I beretningen vil der vaere en beskrivelse af de generelle
problemstillinger, der kan udledes af borgernes henvendelser til Borgerrddgiveren.

I beretningens periode har der vaeret eksempler pa borgere, der har henvendt sig til
borgerrddgiveren med en oplevelse af ikke veere blevet behandlet ordentligt eller
retfeerdigt. En af borgerrddgiverens opgaver er at styrke dialogen mellem borgerne og
kommunen. I drets lgb har det veeret en af de opgaver, der har fyldt.

Forskningen viser, at den mdade afggrelser traeffes p3, tilleegges stor betydning ved
modtagerens subjektive oplevelse af, om udfaldet er retfaerdigt, og har oftere stgrre
betydning end at f& medhold. Det har Adjunkt Ph.d. fra det Juridiske Fakultet Lin Adrian
skrevet om i artiklen Procesretfaerdighed — Det er ogsd méden, der tzeller.

Procesretfaerdighed er betegnelsen for den enkelte borgers subjektive vurdering af,
hvorvidt en afggrelse er truffet pd en fair made. Retfaerdighed er ikke et entydigt begreb. I
denne sammenhang er det vigtigt at skelne mellem materiel retfeerdighed, formel
retfaerdighed og procesretfaerdighed?. Ifglge forskningen er der szerligt 4 faktorer, der
indgér i borgers subjektive oplevelse af, hvorvidt der er tale om en retfaerdig proces:

1) At blive hgrt
2) Neutralitet
3) Tillid

4) Respekt

Forskningen viser desuden, at de 3 vigtigste fordele, der er forbundet med en oplevelse af
procesretfaerdighed, er3:

e Tilfreds med processen -> tilfreds med resultatet
e Accept og overholdelse
e Legitimitet?

Lin Adrian fremhaever, at borgers oplevelse af procesretfeerdighed bgr tages alvorligt. Den
made afggrelser traeffes pd, bgr have en selvstaendig betydning ved udviklingen og
tilrettelaeggelsen af alle former for afggrelsesprocesser. Jeg vil g& det skridt videre, at hvis
man er opmaerksom pé de 4 faktorer i alle sammenhaenge i relationen mellem kommunen
og borgerne, er der tale om en fordelagtig lgsning for alle parter, idet afgagrelser,
beslutninger, breve til borgerne og kommunens ageren i det hele taget vil vaere korrekt i
forhold til de regler, der geelder for offentlige myndigheder. Desuden vil kommunen
opleves som professionel og troveerdig.

Der er sdledes meget at vinde ved at kende de 4 faktorer, der indgédr i procesretfeerdighed,
og have et vedvarende fokus pa dem i det daglige arbejde. Og ikke mindst g& de 4 faktorer
igennem, hvis man oplever, at borger begynder at reagere pd den ene eller anden vis. Det

er grunden til, at denne beretning har procesretfaerdighed som omdrejningspunkt.

1 Juristen, Nr. 3, 2013, side 107-116.

2 Forklaring pd de tre naevnte typer retfaerdighed er pa side 4.

3 Jf. Artiklen af Lin Adrian Procesretfaerdighed — Det er ogsd maden, der taeller, Juristen nr.
3, 2013, side 109-110.

4 Legitimitet skal her forstds som den folkelige anerkendelse af myndigheden som en
autoritet, altsd som en legitim magt. Legitimitet medvirker blandt andet til, at borgere faler
sig forpligtet af love og afggrelser.
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Antallet af sager, der har veeret i 2023 og hvad den primaere arsag har veeret til borgernes -
henvendelse til borgerrddgiveren fremgar af bilag 1.

Udvalgte problemstillinger

P& baggrund af henvendelsernes indhold i 2023 er temaet for beretningen borgers
stemme og oplevelse af et fair forlgb. Man kunne ogsd bruge fagudtrykkene
inddragelse, procesretfeerdighed og god forvaltningsskik.

Temaet gér pd tveers af det som jeg kalder den primaere &rsag til borgers henvendelse.
Den primaere 8rsag til henvendelse har sdledes eksempelvis veeret: Hjeelp i forbindelse
med ansggning, Hjzelp i forbindelse med klage, Spgrgsmal til sagsbehandling, Manglende
inddragelse, Utilfreds med personalets optraeden og Manglende afggrelse.

I forbindelse med behandlingen af borgers henvendelse har nedenstdende spgrgsmal
veeret en del af vores samtaler enten mellem borger og jeg eller mellem den relevante
leder og jeg:

- Blev borger hgrt?

- Blev borger forstdet?

- Tilrettelagde man mgdet, sd det kunne rumme borgers behov?

- Var sagsbehandler neutral i sin behandling af sagen? Hvis ja — hvorfor fremstod det
ikke s&dan for borger?

- Har afdelingen i deres vurdering af sagen kigget objektivt p& sagens oplysninger
og inddraget bade det der taler for og det der taler imod, og derefter truffet en
beslutning?

- Hvorfor har det efterladt det indtryk hos borger, at afdelingens
afggrelse/beslutning ikke er truffet pd baggrund af objektive kriterier?

- Hvorfor har det efterladt det indtryk hos borger, at sagsbehandleren/afdelingen
ikke vil borger det bedste?

- Fremstod det tydeligt for borger, at der var tale om en partshgring og at borger
dermed havde mulighed for at kommentere pd sagens oplysninger, inden
afggrelsen skulle traeffes?

- Hvorfor kunne man ikke i afggrelsen laese, hvilke synspunkter borger havde bragt
ind som svar pd partshgringen?

Retfaerdighed er ikke et entydigt begreb. I denne sammenhaeng er det vigtigt at skelne
mellem

Fik du det, du havde krav pa?
(Materiel retfeerdighed)

Foregik det pa den made, du
Retfeerdighed havde krav pa?

(Formel retfaerdighed)

Oplevede du det som en
retfeerdig/fair proces?
(Procesretfaerdighed)

Denne beretning vil alene tage udgangspunkt i procesretfaerdighed.
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Nedenfor gennemgas definitionerne af de 4 faktorer, der igennem forskning har vist at
spille en central rolle i borgers vurdering af procesretfaerdighed — det vil sige borgers
subjektive vurdering af, om der var tale om en retfaerdig proces/et fair forlgb.
Definitionerne er beskrevet i artiklen af Lin Adrian, Procesretfaerdighed — Det er 0gsd
mdéden, der taeller. 5

1. Atblive hgrt

At blive hgrt handler om muligheden for at komme til orde, fgr der tages en beslutning
om, hvad der skal ske i ens sag. Hvis man har mulighed for selv at fortzelle sin version
af omstaendighederne (eventuelt via en tredjepart) og samtidig har en oplevelse af ens
forteelling oprigtigt indgdr i beslutningstagerens overvejelser (at man bliver hgrt),
bidrager det til oplevelsen af procesretfeerdighed pd to mader:

e dels har det at fortzelle sin historie betydning i sig selv og

o dels giver det en oplevelse af at have indflydelse pd sin sag — uanset udfaldet i

gvrigt.

2. Neutralitet
Neutralitet betyder i denne sammenhaeng flere ting. Neutralitet handler
e dels om beslutningstagers evne til at fremstd zerlig og til at agere uden at tage
parti,
e dels om beslutningstagers evne til at tage beslutninger pd baggrund af
objektive kriterier frem for personlige praeferencer, og
o dels at beslutninger treeffes pa et gennemskueligt grundlag og at regler
anvendes konsekvent.

Da procesretfaerdighed ikke handler om objektive kriterier, men hvordan den enkelte
borger subjektivt oplever det, handler det ikke om, hvorvidt man objektivt kan
konstatere, om to lignende sager blev behandlet ens, men om den bergrte borger
sidder med oplevelsen af, at de to lignende sager blev behandlet ens.

3. Tillid

Den tredje faktor er tillid til den, som traeffer beslutningen/afggrelsen. Det drejer sig
ikke om en abstrakt tillid til forvaltningen, men om en konkret vurdering af den eller de
personer, der er involveret i sagens afggrelse. Ved denne vurdering er oplevelsen af
oprigtighed og omsorg afggrende.

En borger kan fa opfyldt sit behov for at blive hgrt (faktor 1) ved at fortzelle sin version
af situationen og blive lyttet til, hvilket samtidig vil bidrage til oplevelsen af tillid — Avis
det kobles sammen med en fornemmelse af oprigtighed og omsorg hos
myndighedspersonen.

Tillid pavirkes ogsd, hvis borgeren fér indtryk af, at myndighedspersonen forsgger at
ggre, hvad der er godt i situationen og drager omsorg for de personer, der er
involveret i sagen.

4. Respekt

Den sidste faktor er, om man bliver behandlet med respekt i mgdet med myndigheden
om sin sag. Fornemmelsen af respekt opstar:

- ndr man bliver hefligt og veerdigt behandlet,

- ndr man oplever, at ens sag bliver taget alvorligt, og

- ndr ens ret til at klage, fare sag eller forsvare sig bliver respekteret.

Det respektfulde mgde med myndigheden kan give borgeren en oplevelse af
anerkendelse og vaerdseettelse. Betydningen af den respektfulde behandling gaelder
béde beslutningstagere og gvrige medarbejdere i myndigheden.

5 Juristen nr. 3, 2013, side 109
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De 4 faktorer skal ikke ngdvendigvis alle vaere opfyldt for, at borgeren kan fgle sig —_—
retfaerdigt behandlet. Faktorerne kan endvidere tillaegges forskellig betydning fra person til

person. Faktorerne kan ligeledes overlappe hinanden til en vis grad. Det afggrende er, at

man med forstdelsen for begrebet procesretfeerdighed samlet set kan indfange, hvordan de

skridt der tages i en sags forlgb, har betydning for den enkelte borgers subjektive

vurdering af, om forlgbet var fair/retfaerdigt.

Nedenfor er fire eksempler, der pa hver sin made illustrerer, hvad procesretfaerdighed
handler om, og hvordan de involverede borgere oplevede, at der i deres tilfaelde ikke var
tale om et retfaerdigt forlgb. De fire eksempler er ikke deekkende for den mangfoldighed af
henvendelser, der har veaeret forbi mit bord i 2023. Eksemplerne er fgrst og fremmest taget
med, fordi de er med til at give et vigtigt indblik i arbejdet med at sikre
procesretfaerdighed.

Eksempler pa oplevelsen af et uretfeerdigt forlgb

Eksempel 1: Ingen tillid til den afggrelse, der var truffet

Borger havde modtaget en afggrelse, hvor borger havde faet bevilliget dele af det som
borger havde sggt om. Borger havde klaget over afggrelsens resultat til afdelingen. P3
grund af den sagsbehandling borger havde oplevet og den oplevelse af uretfaerdighed
borger var efterladt med, fik borger sin ven til at kontakte mig.

Sagen havde haft en lang sagsbehandlingstid pa 1 &r. I den indledende fase af sagens
behandling var der ikke sket en screening af sagen i forhold til at vurdere, hvilke dele af
ansggningen hgrte til denne afdelings ansvarsomrdde og hvilke dele hgrte til andre
afdelingers ansvarsomrdde eller andre sektorer (Regionen eksempelvis). Der var indhentet
lzegelige oplysninger, som havde veeret lang tid undervejs. Derudover havde man bedt
borger uddybe noget af sin ansggning, hvilket borger havde besvaret hurtigt. Undervejs
havde borger rykket for status i sagen. Rykkerne var blevet besvaret, men det var ikke
naermere beskrevet, hvad planen var i forhold til oplysning af sagen eller en tidshorisont for
sagsbehandlingen. Sagen havde undervejs ligget stille i nogle perioder. Det skyldtes
personaleudskiftninger og oplaering af nye medarbejdere.

10 méneder efter borger havde sggt, blev borger inviteret til mgde med henblik pa
naermere afklaring af borgers behov. 2 méneder efter mgdet modtog borger det skema,
der var blevet udfyldt pd mgdet samt et supplerende referat. Det stod ikke borger klart, om
der var tale om en partshgring. Borger syntes, at de oplysninger borger havde sagt pé
mgdet, var sparsomt beskrevet i skemaet og referatet. Borger synes endvidere, at der var
oplysninger, der var blevet misvisende gengivet.

Borger havde ikke digital post og sendte derfor sine bemaerkninger til skemaet og referatet
via sin vens digitale postkasse. Der var ingen tvivl om, at oplysningerne stammede fra
borger og at vennen alene fungerede som sendebud. Dette til trods stod der i den
efterfglgende afggrelse, at man ikke ville godtage kommentarerne, idet vennen ikke var
partsrepraesentant. Afdelingen havde ikke kontaktet borger inden afggrelsen for at afklare,
hvorvidt det var borgers egne ord, der var blevet sendt via vennen (hvis det var det,
afdelingen var i tvivl om, siden de ikke ville godtage det).

I afggrelsen var der udgifter, der var daekket og andre som ikke var. Sidstnaevnte fordi de
hgrte til under andre afdelingers omrade eller anden sektor. Dette fik borger sdledes farst
at vide mere end 1 3r efter sin ansggning. Pa baggrund af hele forlgbet i sagen havde
borger ikke tillid til, at afggrelsen var korrekt, end ikke i forhold til, hvilke udgifter, der
hgrte under andre sektorer.

Jeg havde gode drgftelser med afdelingen om sagens forlgb og lzering. Overfor borger
forklarede jeg afggrelsen samt gav input til en supplerende klage til Ankestyrelsen. Vigtigst
af alt havde vi et mgde alle sammen med henblik pd, at borger og vennen fik sat ord pa
oplevelsen af forlgbet og afdelingen fik mulighed for at sige undskyld og forklare forlgbet
og afggrelsen. Borger fik et andet syn pd afggrelsen og derudover skabte det lzering for
afdelingen.
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Eksempel 2: Manglende partshgring og undskyldningen, der udeblev —_—
Borger var ikke blevet partshgrt i et veesentligt dokument, fgr sagen blev sendt over til

behandling i Ankestyrelsen. Da borger havde pdpeget dette overfor sagsbehandler, ville

sagsbehandler ikke undskylde og oplyste, at der var tale om "en lille menneskelig fejl”.

Fejlen kunne rettes op ved, at borgers kommentarer til dokumentet ville blive eftersendt til

Ankestyrelsen. Det manglende ejerskab og den udeblevne undskyldning medfarte, at

borger gav sin frustration til kende, hvorefter sagsbehandler svarede, at hvis borger havde

den oplevelse, var det sddan det var.

Samme sagsbehandler havde tidligere i forlgbet oplyst borger, at hun ville sende afggrelse
torsdag eller fredag. Dette for at borger ikke skulle g3 pd weekend uden en afklaring. Hvis
sagsbehandler ikke kunne nd det, ville sagsbehandler give borger besked. Borger modtog
ikke afggrelsen og fik heller ikke besked. Det kan ske, at selv med de bedste intentioner,
glipper det alligevel. Om mandagen ringede sagsbehandler og lod som ingenting og
oplyste, at nu blev afggrelsen sendt. Da borger pdpegede, at sagsbehandler ikke havde
overholdt sin aftale, gled sagsbehandler af p& det og sagde, at det havde hun ikke lovet.
Men det havde sagsbehandler. Borger havde samtalen p& en lydoptagelse.

Borger fortalte mig derudover, at der efter borgers mening manglede notater i sagen,
blandt andet fra de Igbende samtaler borger havde haft med sagsbehandler. Efter borgers
opfattelse manglede der isaer de positive oplysninger, som borger havde oplyst undervejs i
sagens forlgb. Derudover undrede det borger, at afdelingen kunne szette ting i vaerk,
herunder aftale datoer med leverandgrer uden, at der var blevet truffet en afggrelse.

Borgers tillid til afdelingen var blevet pavirket af forlgbet. Da der kom ny sagsbehandler og
ny leder pd sagen, var jeg med til det farste mgde. Borger gav et indblik i baggrunden for
den manglende tillid til afdelingen. Jeg oplevede to medarbejdere, der lagde sig i selen for
at lytte og svare pa det, der udestod i sagen. Der blev endvidere lagt en plan for det
fremtidige samarbejde.

Eksempel 3: Projekt: Fa borgers stemme frem

Borger henvendte sig, fordi sagen var gdet i hdrdknude. Der blev peget pa en Igsning, som
borger ikke var enig med afdelingen i. Borger oplevede ikke, at hendes synspunkter blev
lyttet til. Borger oplevede sig endvidere behandlet pd en anden madde end de gvrige
deltagere pd mgderne. Borger beskrev, at hun pd mgderne havde brug for tid til at taenke
sig om, fgr hun svarede. Derudover oplevede borger, at mulighederne for forberedelse far
mgderne var utilstraekkelige.

Der var behov for at finde en vej til at f& borgers stemme bragt frem i sagen. Dels i forhold
til mgdeformen og dels i forhold til at f& gjort borgers synspunkter og ideer tydeligere.
Ideen var at styrke borger pd en sddan méde, at borger selv kunne fgre sin sag.

Vi fik ogsd arrangeret et mgde med sagsbehandler og leder. Formdlet med mgdet var at
lytte til borger. Borger skulle have ro til at fremfgre sine synspunkter. Det var et godt og
informativt mgde og afdelingen udtrykte bagefter, at de havde skiftet syn pa sagen. Der
blev pa den baggrund fundet gode holdbare Igsninger.

Der kan veere mange faktorer, der har spillet ind for det positive efterspil, men en af mine
teser er, at borger fik et ejerskab over planen for det videre forlgb og dermed et stgrre
incitament til at gennemfgre den.

Eksempel 4: Var det en partshgring eller en afgarelse?

Borger henvendte sig for at fa hjeelp til at forstd et brev fra afdelingen. I brevet stod der
béde, at det var en pataenkt afggrelse (agterskrivelse/partsharing) og borger kunne
dermed komme med sine kommentarer. Samtidig stod der dog, at bevillingen var ophgrt.
Afdelingen havde sdledes handlet p& afggrelsen uden dels at hgre borger og dels traeffe en
afggrelse om det. Fgrst skulle det derfor afklares, hvad brevet fra afdelingen var, hvilket
jeg var i dialog med afdelingen om. Afdelingen kunne godt se, at de med deres brev
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uforvarende havde sendt borger i et ingenmandsland. Vi aftalte derfor, at afdelingen
afventede borgers partshgringssvar.

Afdelingen oplyste i samme ombaering, at pd baggrund af et nyligt afholdt mgde var det
deres indtryk, at borger var enig med afdelingen om, at den ivaerksatte hjzelp ikke skulle
forsaette, idet den ikke tjente et formal. Dertil kunne jeg oplyse, at borger havde fortalt
mig, at borger var interesseret i den ivaerksatte hjaelp som koncept, men den skulle
tilpasses borgers behov bedre. Borger kunne endvidere ikke genkende sig selv i det der
blev refereret i brevet.

Borger gav en beskrivelse af mgdet. Det startede med, at borger spurgte, om det var
muligt at optage mgdet. Borger havde en saglig grund til at ville optage, hvilket borger
uddybede. Det blev afsldet, idet det ikke burde vaere ngdvendigt, idet tingene undervejs
ville blive noteret ned pé tavlen, som efterfglgende kunne fotograferes. P& den méde ville
der blive skabt et overblik og dokumentation til senere brug.

At notere ned pé tavlen er et godt visuelt redskab, som er brugbar i mange situationer.
Men for denne borger var det ikke det rette, idet borger ikke kunne overskue bade at
gennemskue, hvad der stod pd tavlen, taenke sig om i forhold til det, der blev spurgt om,
huske, hvad det var borger ville sige og snakke samtidig. Desuden blev borger optaget af,
at ikke alt stod pd tavlen som borger fortalte og det forstyrrede og frustrerede borger
yderligere. Den oplevelse havde jeg en god snak med afdelingen om.

I forbindelse med input til partshgringssvaret fik borger og jeg indkredset, hvilke behov
borger havde brug for stgtte til. Derudover blev der holdt et mgde med afdelingen, hvor
jeg ogsa deltog. P& madet blev der peget pa gode lgsninger. Borger har efterfglgende holdt
mgder med afdelingen, som ogsa gik godt. Der fik borger lov til at optage, hvilket borger
satte pris pa.

Som de fire eksempler viser, kan der godt rettes op, men det koster mange kraefter — bade
for borger og for medarbejderne. Det er et intensivt arbejde at rette op pé et samarbejde,
der har fdet nogle knubs. Selve sagens kerne — det behov, der skal daekkes — kan risikere
at veere laengere tid undervejs, fordi samtalerne bliver brugt pa det, som er haendt i Igbet
af samarbejdet. Nogle gange indebaerer det endda, at der ma skiftes sagsbehandler, fordi
tilliden er slidt. Det har den fglge, at den nye sagsbehandler skal have mulighed for saette
sig ind i sagen og derudover laegge sig ekstra meget i selen for at genoprette tilliden.

Hvad kan bidrage til, at borger oplever sig hgrt?

I min dialog med borgerne er jeg blevet opmaerksom p3, at borgerne har forskellige
holdninger til, hvad de synes om telefonsamtaler, mgdeform, mgdeindhold og hvorvidt de
har behov for forberedelse og betaenkningstid. Baggrunden for, at det bliver naevnt i vores
samtaler er, at formen har haft betydning for deres oplevelse af kommunen og fordi de har
oplevet at have haft sveert ved at udtrykke sig som de gerne ville.

Telefonsamtaler

Der er borgere, der udtrykker, at de har det sveert ved at skulle tage stilling til ting eller fa
sagt det de ville, ndr de uventet bliver ringet op. S&danne opkald oplever de som
stressende. Andre fortryder det, de far sagt. Der er ogsd borgere, der fortzeller, at de ikke
var klar over, hvad samtalens indhold skulle bruges til, eksempelvis at det var en mundtlig
partshgring. Det opdager de fgrst i forbindelse med afggrelsen.

Der er borgere, der foretraekker at vide, hvorndr de bliver ringet op. Og hvis det er muligt,
vil de desuden gerne vide, hvad emnet er, sd de kan forberede sig. Hvis der skal tages
stilling til noget, vil de gerne kunne have mulighed for at taenke over det.
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Skriftligt
Der er borgere, hvor det fungerer bedst, at man kommunikerer mest muligt pd skrift, for
det er mere gennemtaenkt og giver bedre overblik. De udtrykker overfor mig, at de godt
kan blive frustreret over at blive ringet op med svaret, ndr de har udtrykt, at de
foretraekker det pé skrift.

For andre er det lige det modsatte. De mister overblikket og kan have sveert ved at fa
udtrykt det, de gerne ville pd skrift. De har brug for dialogen til at f& budskaberne frem.
For de borgere, hvor skriftlighed ikke er deres favorit, men hvor afggrelser ofte er skriftlige,
kan det derudover vaere en god ide at ringe til borgeren i forbindelse med afggrelsen.

Madeformer

For nogle borgere kan der vaere udfordringer forbundet med det fysiske mgde. Muligheden
for i stedet at holde mgdet som onlinemgde bliver benyttet af administrationen. Jeg ser
dog eksempler, hvor der ikke har veeret nok opmaerksomhed p3, hvorvidt man kunne
tilretteleegge madet pa en sddan made, at borger ville kunne deltage. Ogsd selvom det kun
drejer sig om kort tid. I stedet har det veeret foreeldrene, vaergen eller
partsrepraesentanten, der har deltaget pd madet.

Administrationen er gode til at benytte alternative mgdeformer, s& som gature, og det er
der flere af borgerne, der overfor mig har udtrykt sig positivt om.

I forbindelse med Barnets lov har det givet anledning til at vaere mere fleksibel i forhold til,
hvordan mg@der og samtaler kan tilrettelaegges. De tiltag som Center for Familie og
Radgivning benytter sig af, kunne andre afdelinger overveje at lade sig inspirere af.

Madeindhold

For at sikre, at borger bliver inddraget behgrigt, er det vigtigt i planlaegningen af mgder, at
administrationen er opmaerksom pa at teenke borgerinddragelse i alle faserne — det vil sige
bdde inden mgdet, under mgdet og efter mgdet. Det skal udformes pa en sddan made, at
borger ved, hvad der skal ske, hvem der skal med, hvad man forventer af bidrag fra borger
og hvad skal der ske efter mgdet. Mulighed for forberedelse vil derudover vaere en hjaelp
for de fleste borgere. Afhaengig af den enkelte borger er graden af forudsigelighed ogsa et
vigtigt element for, at der bliver skabt trygge rammer for borger. Endelig en
opmeerksomhed i forhold til muligheden for betaenkningstid.

Partsharing

Der kan veere forskel pd kommunens oplevelse af at have partshgrt og borgerens oplevelse
af at veere partshgrt. Det er ikke altid tydeligt for borgeren, om der er tale om en
partshgring. Det kan ske, ndr det ikke fremgadr tydeligt af brevet, mgdet eller
telefonsamtalen, at der er tale om en partshgring, og hvad det indebzerer for borger. Ved
de mundtlige partshgringer er der endvidere det ekstra element, at nogle borgere har brug
for betaenkningstid.

Formalet med partshgring er, at borger er klar over hvilket grundlag kommunen har for at
kunne treeffe afgarelse. Derudover geelder, at faktuelle fejl og misforstdelser vil kunne blive
rettet. Derfor kaldes partshgring ogsa en garantiforskrift, hvilket vil sige en regel, som er
med til at garantere, at en afggrelse er lovlig og korrekt. For at borger kan udnytte denne
rettighed forudsaetter det, at borger far rimelig tid og mulighed for at saette sig ind i
oplysningerne samt overveje sit partshgringssvar.
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Anbefalinger til fremtidige fokuspunkter
Samlet set har henvendelserne til borgerrddgiveren i denne beretnings periode fart til, at
borgerrédgiveren overordnet vil anbefale administrationen fglgende fokusomréde:

Fokus pa hvordan kommunens made at handle pa i alle sammenhzenge kan give
borger den oplevelse — at uanset udfaldet pa sagen — var det et retfaerdigt
forlgb.

Falgende er forslag til, hvordan det kan ggres:

Overvej lgbende hvilken kommunikationsform, der fungerer bedst for den
enkelte borger. Min anbefaling er, at man tidligt i forlgbet med en borger har en snak
om, hvordan de foretraekker samarbejdet og iszer hvilke kommunikationsformer de
foretraekker, i det omfang det er muligt individuelt at tage hensyn til det. En
forventningsafstemning bdde i forhold til telefonopkald, tilrettelaeggelse af mgder, nar
kommunikationen er p& skrift, mv. Det er kommunen, der tilrettelaegger sagsbehandlingen,
men derfor kan man godt lytte til borgers gnsker til kommunikationsformer.

Skab de rette rammer for reel inddragelse af borgeren. Bade i forhold til borgers
medvirken til oplysning af sagen, ndr der skal findes en /zsning, der skal matche borgers
behov; ved partsharing; og ved afggrelse, at borger kan se mellemregningerne i
begrundelsen og dermed har bedre forudsaetninger for at forstd afggrelsen og tage stilling
til, om der er grundlag for at klage.

Det haender, at der sker bump pa vejen i et sagsforlgb eller i dialogen med borger. Overvej
om det kan skyldes en eller flere af de faktorer, der indgér i procesretfeerdighed. Hvis det
er tilfaeldet, kan det vaere relevant at undersgge nzermere, hvorfor borger er
efterladt med det indtryk og hvordan det kan undgds en anden gang, bade i
forhold til den konkrete borger og generelt.

Medarbejderne i Frederikssund Kommune er gode, har hjertet pd det rigtige sted og er
oprigtig interesseret i at skabe gode relationer og samarbejde med borgerne. Der er
sdledes et godt fundament at bygge videre pd. Man skal altid veere dben og nysgerrig

efter, hvordan man kan ggre det endnu bedre. Man skal se det som en kontinuerlig
udvikling. Hvis man skaber et rum for systematisk refleksion og lzering i feellesskab, kan det
samtidig veere kompetencegivende og skabe falles forstaelse.

Som borgerradgiver kan jeg give anvisninger og synligggre 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 pd lgsninger pd ovenstdende fokuspunkter.

Afsluttende bemaerkninger

Frederikssund Kommune har i forskellige sammenhaenge i 2023 vist interesse for at f&
input fra borgerne generelt i form af eksempelvis dialogmgder, spgrgeskemaer eller
interviews. Det har bade veeret i forbindelse med dialogmgde med gruppen Krudtugler og
kanelgifier, der senere har skiftet navn til DiNVA, § 17, stk. 4-udvalget Det gode
borgerforlob, men ogsa i andre sammenhaenge sd som i det tvaerfaglige forum, der
arbejder med forbedringer af overgangen fra barn til voksen samt Det helhedsorienteret
borgersamarbejde.

Jeg har ogsa oplevet en oprigtig interesse og villighed til at lgse de udfordringer jeg pegede

pd i min beretning fra sidste dr. Der er sdledes blevet arbejdet pa at finde gode Igsninger i
drets lgb. Jeg er sdledes fortrgstningsfuld med ovenstdende anbefalinger.
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Bilag 1

Antallet af sager

I perioden 1. januar til 31. december 2023 har der i alt veeret 267 antal registrerede
henvendelser til borgerrddgiveren, fordelt pd henholdsvis 246 hovedsager og 21
fglgesager.

Henvendelserne er opdelt i henholdsvis hoved- og falgesager for bedre at ramme ind de
knopskydninger af nye klagepunkter og nye spgrgsmaél, 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 afthaengig
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 pa henholdsvis hoved- og
folgesager, sammenlignet med drene 2020-2022.

Tabel 1: Antal sager hos borgerrddgiveren fordelt p8 sagstype og &r.

Ar 2020 2021 2022 2023
Hovedsager 214 232 325 246
Folgesager 15 36 49 21
Ialt 229 268 374 267

Det er et fald i forhold til sidste &rs beretning, hvor der var en markant stigning i antal
sager. Antal henvendelser svarer til det niveau det var i 2021. I sidste &rs beretning var
den overordnede anbefaling at have fokus pd, hvordan betjeningen af borgerne kunne
ggres bedre. Det indebar blandt andet at ggre det lettere at komme i kontakt med
kommunen. Det er der blevet arbejdet med og eksempelvis er dbningstiden for
telefonbetjening blevet udvidet og der er en digital hotline med lang dbningstid. Det er
gjort nemmere for borgerne at skrive til kommunen via digital post, idet sggeord er blevet
optimeret. Endelig oplever jeg, at der generelt har veeret en gget opmaerksomhed pa
vigtigheden i at yde god service. Det har vaeret meget positivt at opleve administrationens
engagement i at forbedre. Derudover var der i 2022 en del udfordringer med MitID og pas,
hvilket ogsd medfgrte henvendelser til borgerrddgiveren. Dette har der ikke vaeret i 2023 i
samme omfang.

I figur 1 kan man se de registrerede henvendelser fordelt per center eller omrdde. "Andet”
daekker over de henvendelser, der vedrgrer andre myndigheders ansvarsomrdde, sa som
Udbetaling Danmark, Ankestyrelsen, Familieretshuset, samt privatretlige spgrgsmal, mv.
N&r henvendelsen vedrgrer flere centre pd en gang og det er det tvaerfaglige, der har
vaeret relevant, samles de i kategorien Centre pd tvaers. Henvendelserne kategoriseres
under et center, nér de vedrgrer centerets omrdde direkte eller indirekte som fglge af deres
opgaveportefglje.
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Figur 1: Henvendelser fordelt p8 center/omréde (antal).
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* Job og R&dgivning er i figuren opdelt i Borger og Ydelse (75 henvendelser) og ovrige afdelinger i centeret (42 henvendelser).
** Andet daekker over anden myndigheds ansvarsomrade, privatretlige spargsmd), mv.

Ligesom tidligere ar fordeler henvendelserne sig pad de fleste af kommunens centre, men
hovedsaligt pd det sociale ansvarsomrade, hvilket vil sige direktaromradet Velfzerd,
Arbejdsmarked og Sundhed samt Center for Familie og Radgivning. Dette er ikke
overraskende, idet de omréder generelt har hyppig kontakt med borgere. Den hjzelp de
omrader yder og de afggrelser de traeffer har endvidere stor betydning for den enkelte
borger. De andre kommuners borgerrddgivere ser samme fordeling af henvendelserne.
Derudover deekker de omréder over mange enheder.

Som fglge af organisationsaendringerne i 2023, hvor PPR kom over til Center for Familie og
Radgivning samt Visitation og Hjaelpemidler kom til Center for Sundhed, Forebyggelse og
FEldre, har det rykket pd antallet af henvendelser fordelt pa centre, hvis man sammenligner
med tidligere ar.

Man skal vaere varsom med at forsta antallet af registrerede henvendelser som et tegn p3,
at det enkelte center har mange utilfredse borgere. Det er ikke ngdvendigvis tilfaeldet, da
henvendelsen ogsé kan vedrgre vejledning. Det handler ogsd om, at kendskabet til
borgerrddgiverfunktionen maske er mere udbredt blandt borgere, der er i bergring med det
sociale omrade.

FREDERIKSSUND
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Den primare arsag til borgernes henvendelse

I figur 2 kan man se, hvad den primaere drsag har veeret til borgernes henvendelser i
perioden.

Nar henvendelsens problemstilling skal kategoriseres, er fokus lagt pd, hvad fylder mest
hos borger. Hvad gar deres primaere utilfredshed ud pé 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 spgrgsmaél eller gerne vil have hjeelp til noget.

I bilag 2 kan man laese mere om, hvordan henvendelserne bliver kategoriseret.
Kategorierne er en bred vifte af muligheder og placeringen af den enkelte registreret
henvendelse i en kategori afhaenger 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 primagre drsag til henvendelse (antal).

Borgers primaere arsag til henvendelse (antal)

Vej|edning/vejviser I 61
Hjaelp ifm ansggning EEEEEEEE——————— 3/
Hjeelp ifm klage NG )6
Spgrgsmal til sagsbehandling N 26
Manglende afggrelse N 15
Manglende svar I 14
Manglende inddragelse E— 11
Dialog om sagsforiph NS O
Utilfreds med personalets optreeden HEEER 7
Spgrgsmal til afggrelse R 7
Langsommelig sagsbehandling HEE 6
Utilstraekkelig stgtte M 6
Spgrgsméal... HEE 6
Kopi af klage/Henvendelse til orientering HEE 6
Manglende rad og vejledning HEEE 5
Borgerradgiver som mgdedeltager HEE 5
Klage over afggrelse HE 4
Manglende ivaerksettelse af stgtte, bevilling, ydelse 1l 4
Utilfreds med kommunens tilgeengelighed 1
Manglende journalisering

@nsker ny sagsbehandler

w w w w

Manglende helhedsorienteret Igsning

N

Hjeelp ifm partshgring
Spgrgsmal til sagsbehandlingstid 1 1

o

10 20 30 40 50 60 70

Som det fremgdr af figuren har de 5 hyppigste primaere drsager til borgernes henvendelser
i 2023 handlet om:
e Vejledning/vejviser
Hjeelp i forbindelse med ansggning
Hjzelp i forbindelse med klage
Spergsmal til sagsbehandling
Manglende afggrelse
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I bilagstabellerne 1-4 er der en tabel for hvert direktgromrdde, hvor man kan se borgernes -
henvendelser fordelt pd det enkelte direktgromrddes centre. I bilagstabel 5 er samlet de
henvendelser, der hgrer under Centre pd tvaers eller ukendt afdeling.

Bilagstabel 1: Borgers primaere drsag til henvendelse fordelt under Velfeerd, Arbejdsmarked
og Sundhed fordelt pd center (antal).

Primaer 3rsag til Job og Voksenstgtte Sundhed, Ialt
borgers henvendelse Radgivning og Omsorg Forebyggelse

og Aldre
Vejledning/vejviser 25 1 3 29
Kopi af 1 1
klage/Henvendelse til
orientering
Hjaelp ifm. ansggning 19 1 4 24
Manglende svar 8 1 9
Dialog om sagsforlgb 2 1 2 5
Hjzelp ifm. klage 19 1 3 23
Klage over afggrelse 1 1 3
Manglende ivaerkszettelse 1 1
af stgtte, bevilling, ydelse
Manglende afggrelse 7 1 9
Manglende journalisering
Utilfreds med kommunens 1 2 3
tilgaengelighed
Utilstraekkelig stgtte 1 1
Utilfreds med personalets 6
optraeden
Spgrgsmal til 11 9 20
sagsbehandling
Spargsmal til 5 1 6
sagsbehandlingsprocedure
Borgerradgiver som 1 1 2
mgdedeltager
Manglende inddragelse 1 2 1
Manglende 1 1
helhedsorienteret Igsning
Manglende rad og 3 1 4
vejledning
Personfglsomme
oplysninger
Langsommelig 1 1
sagsbehandling
@nsker ny sagsbehandler 2 2
Spargsmal til afggrelse 5
Hjzaelp ifm. partshgring 1 1
Spargsmal til 1 1
sagsbehandlingstid
Manglende koordineret
indsats mellem afdelinger
I alt 117 16 29 162
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Bilagstabel 2: Borgers primeaere drsaqg til henvendelse under Opvaekst, Uddannelse og Kultur -
fordelt pd center (antal).
Primzer drsag til Familie og Bgrn og Kultur og Ialt
borgers henvendelse Rddgivning Skole Fritid
Vejledning/vejviser

Kopi af 3
klage/Henvendelse til 3
orientering

Hjaelp ifm. ansggning
Manglende svar
Dialog om sagsforlgb 2 2
Hjaelp ifm. klage
Klage over afggrelse
Manglende iveerkszettelse 2 1
af stgtte, bevilling, ydelse
Manglende afggrelse 3 2 5
Manglende journalisering 3 3
Utilfreds med kommunens
tilgeengelighed
Utilstraekkelig statte 4 4
Utilfreds med personalets 1
optraeden
Spgrgsmal til 2 3
sagsbehandling

Sporgsmal til
sagsbehandlingsprocedure
Borgerradgiver som 2
mgdedeltager
Manglende inddragelse i 6
egen sag
Manglende 2
helhedsorienteret Igsning
Manglende rad og 1
vejledning
Personfglsomme
oplysninger
Langsommelig 3
sagsbehandling
@nsker ny sagsbehandler 1 1
Sporgsmal til afggrelse 1 1
Hjaelp ifm. partshgring 1 1
Sporgsmal til
sagsbehandlingstid
Manglende koordineret
indsats mellem afdelinger
I alt 44 10 0 54

—
SN
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Bilagstabel 3: Borgers primeaere drsaqg til henvendelse under Teknik, Erhverv og IT fordelt

& center (antal).

Primaer drsag til borgers
henvendelse

By og Landskab

Ejendomme og
IT

Ialt

Vejledning/vejviser

5

3

8

Kopi af klage/Henvendelse
til orientering

Hjzaelp ifm. ansggning

Manglende svar

Dialog om sagsforlgb

Hjzaelp ifm. klage

Klage over afggrelse

Manglende ivaerkszettelse
af stgtte, bevilling, ydelse

Manglende afggrelse

Manglende journalisering

Utilfreds med kommunens
tilgaengelighed

Utilstreekkelig stotte

Utilfreds med personalets
optraeden

Spergsmal til
sagsbehandling

Spergsmal til
sagsbehandlingsprocedure

Borgerradgiver som
mgdedeltager

Manglende inddragelse i
egen sag

Manglende
helhedsorienteret I@sning

Manglende rad og
vejledning

Personfglsomme
oplysninger

Langsommelig
sagsbehandling

@nsker ny sagsbehandler

Spergsmal til afggrelse

Hjaelp ifm. partshgring

Spergsmal til
sagsbehandlingstid

Manglende koordineret
indsats mellem afdelinger

| alt

14

18
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Bilagstabel 4: Borgers primeaere drsag til henvendelse under Strategi, Service og

Koordination fordelt pd center (antal).

Primaer drsag til borgers
henvendelse

Politik og HR

Okonomi

Ialt

Vejledning/vejviser

1

1

2

Kopi af klage/Henvendelse
til orientering

Hjzaelp ifm. ansggning

Manglende svar

Dialog om sagsforlgb

Hjzelp ifm. klage

Klage over afggrelse

Manglende ivaerkszettelse
af stgtte, bevilling, ydelse

Manglende afggrelse

Manglende journalisering

Utilfreds med kommunens
tilgaengelighed

Utilstreekkelig stotte

Utilfreds med personalets
optraeden

Sporgsmal til
sagsbehandling

Spergsmal til
sagsbehandlingsprocedure

Borgerradgiver som
mgdedeltager

Manglende inddragelse i
egen sag

Manglende
helhedsorienteret I@sning

Manglende rad og
vejledning

Personfglsomme
oplysninger

Langsommelig
sagsbehandling

@nsker ny sagsbehandler

Spergsmal til afggrelse

Hjaelp ifm. partshgring

Spergsmal til
sagsbehandlingstid

Manglende koordineret
indsats mellem afdelinger

| alt
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Bilagstabel 5: Borgers primeaere drsaqg til henvendelse under Centre p4 tvaers og Uvist

ardeling (antal).

Primeer drsag til borgers henvendelse

Centre pa tveers

Vejledning/vejviser 4
Kopi af klage/Henvendelse til orientering 1
Hjaelp ifm. ansggning

Manglende svar 1
Dialog om sagsforlgb

Hjzelp ifm. klage

Klage over afggrelse 1
Manglende iveerksazettelse af stgtte, bevilling, ydelse

Manglende afggrelse

Manglende journalisering

Utilfreds med kommunens tilgaengelighed

Utilstraekkelig statte 1
Utilfreds med personalets optraeden

Spgrgsmal til sagsbehandling

Spergsmal til sagsbehandlingsprocedure

Borgerradgiver som mgdedeltager 1
Manglende inddragelse 1
Manglende helhedsorienteret Igsning

Manglende rad og vejledning

Personfglsomme oplysninger

Langsommelig sagsbehandling

@nsker ny sagsbehandler

Spargsmal til afggrelse

Hjzelp ifm. partshgring

Spgrgsmal til sagsbehandlingstid

Manglende koordineret indsats mellem afdelinger

I alt 10
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Bilag 2

Registrering af henvendelserne

Borgerrddgiverens sager starter ved en henvendelse fra borgeren. Nar henvendelsens
problemstilling skal kategoriseres, er fokus lagt pa, hvad fylder mest hos borger. For bedre
at indkredse, hvad borgernes henvendelser handler om, bliver henvendelserne fordelt p&
30 kategorier.

Eksempel: 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. De rykker
derfor for en afgarelse 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. En sddan henvendelse vil blive registreret som Langsommelig
sagsbehandling.

Hvis det handler om, at borger savner en afggrelse og har derfor skrevet til afdelingen for
at f& svar pa, hvorndr afdelingen forventer at traeffe afggrelse, men borger har stadig ikke
faet svar pd 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 spgrgsmal eller har brug for at vende nogle ting med mig. Alt afhaengig af, hvad der
primaert har fyldt i samtalen, kan det blive registreret som eksempelvis Dialog om
sagsforlob, Sporgsmél til sagsbehandlingsprocedure, mv.

Hvis borger ikke har sggt om tabt arbejdsfortjeneste endnu, men @nsker hjaelp til det fx i
form af input til, hvad der kunne veere relevant at inddrage i ansggningen, bliver det
registreret som Hjzaelp / forbindelse med ansggning.

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

Henvendelserne er opdelt i hovedsager og felgesager for bedre at ramme ind de
knopskydninger af nye klagepunkter og nye spgrgsmal, der kan opsta 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.

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 s3
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. ogsd hgre til i
forskellige afdelinger). I disse tilfaelde kan en henvendelse fgre til to eller flere registrerede
problemstillinger.
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