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Beretning for borgerradgiverens
virksomhed 2024

Sammenfatning

I perioden 1. januar til 31. december 2024 har der i alt veeret
304 antal registrerede henvendelser til borgerrddgiveren, fordelt
pd henholdsvis 263 hovedsager og 41 fglgesager.

Det er en stigning i forhold til sidste &rs beretning, hvor der var
et fald i antal sager. Antal henvendelser svarer til det
gennemsnitlige niveau for de tre foregdende ar.

Ligesom tidligere ar fordeler henvendelserne sig pé de fleste af
kommunens centre, men hovedsaligt pd det sociale
ansvarsomrade, hvilket vil sige direktgromradet Velfzerd,
Arbejdsmarked og Sundhed samt Center for Familie og
R&dgivning. Dette er ikke overraskende, idet de omradder
generelt har hyppig kontakt med borgere.

De 5 hyppigste primaere arsager til borgernes henvendelser i
2024 har handlet om:

e Vejledning/vejviser

e Hjeelp i forbindelse med ansggning

e Manglende svar

e Hjeelp i forbindelse med klage

o Utilfredshed med personalets optraeden
Disse 5 drsager har sdledes veeret omdrejningspunkt for 65
procent af alle henvendelser til Borgerradgiveren i 2024.

Ud af de 304 henvendelser i 2024, har 290 af disse faet
tilknyttet et juridisk tema med henblik pd at udlede mgnstre i
indholdet af borgernes henvendelser. Flere af henvendelserne
kan have op til tre juridiske temaer tilknyttet. I 2024 har der
veeret 40 forskellige juridiske temaer fordelt pa de 290
henvendelser.

De 5 hyppigste juridiske temaer i borgernes henvendelser i 2024
har veeret:
e God forvaltningsskik
Vejledning
Vejviser
Manglende svar
Mangelfuld vejledning

Anbefalinger til fremtidige fokusomrader

Samlet set har henvendelserne til borgerrddgiveren i denne
periode fart til, at borgerrddgiveren overordnet vil anbefale
administrationen fglgende fokusomrader:

> Lgbende analyse af borgers vej pa oplevelsesstien med
henblik pd forstdelse og lzering.

Bade i forbindelse med konkrete sager og eksempelvis i
forbindelse med indarbejdelsen af anbefalingerne fra
Det gode borgerforlgb.

» Ved samarbejdsvanskeligheder med borgerne at huske
pa at adskille borgernes adfeerd, medarbejdernes
adfeerd og sagens kerne fra hinanden.

Vaer nysgerrig pa, hvilke interesser og behov, der ligger
bag adfaerden.

Dette med henblik pd bedre at forstd, hvad der er sket,
og hvad der skal til for at Igse det, for at samarbejdet
kan forbedres og dialogen styrkes.

» Ved valg af Igsninger til borgerne i konkrete sager at
adskille borgernes behov fra henholdsvis arbejdsmiljg og
styring af ressourcer.
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Indledende bemarkninger

Det gode borgerforlob — det var en fantastisk oplevelse at veere
en del af det projektudvalg. Vi havde gode drgftelser i udvalget
og det var en stor gevinst, at vi var en blandet skare af folk.

At Byradet valgte at nedszette et sddant udvalg, betragter jeg
som et signal om, at i Frederikssund Kommune vil man gerne
ggre det godt. Det er en kommune, der er interesseret i at lytte
til borgerne og er optaget af at have Igbende gode draftelser
om, hvad vil det sige at have en god borgerbetjening, vaere et
imgdekommende sted, lave god sagsbehandling, holde gode
mgder, mv.

Det handler ikke om, at alt hvad der er blevet gjort hidtil er
darligt eller forkert. Hver dag bliver der ydet et stort og godt
stykke arbejde med borgerne, de erhvervsdrivende og brugerne
for gje og til gavn for dem. Det handler om, hvordan kommunen
kan ggre det endnu bedre.

Jeg vil give et eksempel pd, hvordan der var et
forbedringspotentiale pa trods af gode intentioner, gode
drgftelser og flere tjek af materialet.

I forbindelse med dialogmgdet med borgere, foreninger og
erhvervsdrivende i marts 2024, som projektudvalget Det gode
borgerforlgb afholdte, blev der holdt et inspirationsoplaeg og der
var fem stande med forskellige emner, hvor de besggende
kunne komme med input. Forud for dialogmgdet blev der
udarbejdet invitationer og plakater med informationer om
dialogmgdet. Projektudvalget kom med feedback pd udkast til
invitationen og materialet blev gennemtjekket og finpudset.

Ved velkomsten til dialogmgdet, var der forskellige input fra
deltagerne pd mgdet, herunder kommentarer til teksten pé
invitationen. Den var overfladisk. Det var ikke tydeligt nok, hvad
der skulle ske pd mgdet. Der stod ikke noget, om hvad
deltagerne med fordel kunne ggre sig af tanker pd forhand.

I invitationen stod der Vi sgger jeres input ti|, hvordan
kommunikationen og samarbejdet med Frederikssund Kommune
kan blive endnu bedre. Det kan eksempelvis vaere i det fysiske
made med kommunen, den skriftlige kommunikation eller
digitale selvbetjeningsiosninger. En af deltagerne gav som
eksempel, at hvis vi havde listet vores fem emner op, som der
skulle arbejdes med i de forskellige stande, havde deltagerne
haft bedre forudsaetninger for at ggre sig nogle gode tanker pa
forhénd. Vi havde gjort os mange tanker om materialet pd
forhdnd og derfor var det i farste omgang vanskeligt at hgre
kritikken. Men det var fuldstaendig rigtigt set af borgeren. En
pointe vi ikke selv havde set, pd trods af, at vi havde veeret flere
om at se det igennem, inklusiv mig som borgerradgiver.

Om det er privat eller pd arbejde, bliver vi alle mélt pd vores
handlinger, ikke vores intentioner. Show it, dont tell it, som det
ogsé lyder populzert. Projektudvalget Det gode borgerforlgb
havde gode intentioner, men vi blev malt pa vores handlinger.
Der var et forbedringspotentiale i forhold til invitationen, takket
veere feedback fra brugerne.

Betyder det, at invitationen var dérlig? Nej, den var god. Venlig
og informativ efter min opfattelse. Det forhindrer dog ikke, at
hvis man en anden gang skulle lave en lignende invitation, kan
man have deltagernes tilbagemelding i baghovedet.

Det blev i mine gjne en givende aften med gode drgftelser og vi
fik brugbare input fra deltagerne, som vi i projektudvalget kunne
arbejde videre med.

Anbefalingerne fra projektudvalget Det gode borgerforlgb blev
overleveret til Byrddet, som besluttede, at der skulle arbejdes
videre med anbefalingerne. Der har i marts 2025 veeret kickoff i
administrationen for at f& sat arbejdet godt i gang. Jeg bidrager
Izbende med den viden jeg har. Det er spaendende at fglge med
i de initiativer, der Igbende bliver sat i veerk og de drgftelser der
er rundt omkring.
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Udvalgte problemstillinger

Nedenfor gennemgér jeg nogle af de gennemgdende eller pa
anden vis relevante problemstillinger, der har kendetegnet
henvendelserne i denne beretnings periode.

Et overblik over emnerne:

e Hvad fylder mest — Igsningen, oplevelsen eller
relationen?

e Oplevelsesstien

e At seette sig i borgers sted indebaerer at stille sig i
borgers sko

e Fra sammenstad til Igsning

e Det dobbelte hensyn: Borgers behov og medarbejdernes
arbejdsmiljg

e Den dobbelte dagsorden: Borgers behov og styring af
ressourcer

e Hvor mange sager skal der til?

Hvad fylder mest — Igsningen, oplevelsen eller
relationen?

Fokus i det daglige er pa at Igse de opgaver man som
medarbejder er sat i verden for at Igse. Alle medarbejdere ved,
at de skal veere hgflige og imgdekommende. Det er indlysende
og heldigvis ogsa noget vi altid gar, taenker de.

Det kommer bag pd mange, hvor meget oplevelsen af
kommunen og relationen mellem borger og medarbejder betyder
i forhold til sagens kerne: Den konkrete hjaelp/Igsning som
borger har brug for.

Det kan sdledes godt undre medarbejderne, at borger stadig er
utilfreds, ndr nu borger fik den hjeelp/Igsning de havde brug for.
Hvad er problemet? Det ma handle om andet end os, kan veere
en tanke de far. Det kan det, men det kan ogsa skyldes alt det,
der skete pd vej hen til Igsningen/hjzelpen.

Da jeg lzeste Ian Wisler-Poulsens bog 7ag ansvar for
kundeoplevelsen, gik det op for mig, at det giver god mening, at
oplevelsen og relationen betyder meget — og det er ikke bare i
forbindelse med kontakten med det offentlige. Ian Wisler-
Poulsen giver som eksempel, ndr du far besgg af en VVS'er. Hvis
kunden har et vandrgr, der drypper, er det naturligvis
afggrende, at kerneydelsen bliver udfgrt. Herudover er der dog
et hav af oplevelser, som har betydning for kunden. Se figur 1.

Figur 1: Kundeoplevelsen er meget mere end kerneydelsen.

Pauser Brugbart Rod
website
Reminder-SMS Fleksibel Overholde
levering aftale
Punktlig
ankomst Personlig
preesentation
Forstehdndsindtryk Affald
Stoj Kerne- Opfaigning
Naervaerende
Yd e I Se Overskueligt
tilbud
Tillidsfuld Ordne
vandrgr Rbenhed
hem for kritik
kontakt
Smil og Regning ifslge
humgr
Afsked clizlis

Kilde: Ian Wisler-Poulsen: 7ag ansvar for kundeoplevelsen.

6/24



Regnestykket er sdledes:
Service = Ydelse/L@sning + Oplevelse

Hvis du som ansat i Frederikssund Kommune taenker, hvor har
jeg set den kombination fagr, bare i en juridisk kontekst? Her
kommer svaret:

De love og rammer, der knytter sig til jeres opgave
(ydelsen/lgsningen) + de forvaltningsretlige regler, herunder
god forvaltningsskik (oplevelser) = god borgerbetjening
(service). Se figur 2.

Figur 2:

Oplevelser

Venlig og

hensynsfuld Sprog Abenhed

Overholde

Sagsbehandlingstid
aftale

Oplysning af sagen
Notat  partsrepraesentant

Begrundelse Klagevejledning
Journalisering Bisidder
Seerlov
Partshgring
Tillidsfuld Ydelse /
Aktindsigt

lzsningen

Nem
kontakt

Tavshedspligt

Habilitet Vejledningspligt

Det er derfor jeg altid siger, at de forvaltningsretlige regler er
fuldkommen geniale og meningsfulde.

Konsekvensen af darlige "borger-oplevelser” gér ud over
borgerne og slider pa deres tillid til kommunen. Den har ogsa
konsekvenser for medarbejderne, for det pdvirker trivslen og
opgaven bliver sveere at Igse.

Udbyttet af gode “borger-oplevelser” er tilfredse borgere, der
har tillid til kommunen. Opgaven bliver dermed nemmere at Igse
for medarbejderne, hvilket medfgrer en bedre trivsel.
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Oplevelsesstien

Det kan derfor godt betale sig at fa kigget naermere pd, hvad
det er borger oplever i sin kontakt med kommunen. Jeg kalder
det derfor oplevelsesstien.

Eksempler pd disse oplevelser er blandt andet beskrevet i min
beretning for 2022 som havde som tema Borgernes oplevelse af
kommunen. Og i beretningen for 2023, hvor temaet var Borgers
stemme og oplevelse af et fair forlgb (procesretfaerdighed?).
Projektudvalget Det gode borgerlgb har ligeledes indsamlet og
beskrevet oplevelserne.

Ud af de 304 henvendelser til borgerrddgiveren i 2024 har 170
af disse haft elementer af mangel pd procesretfaerdighed. Heraf
er det min vurdering, at 147 har haft et forbedringspotentiale.

I 2024 har 218 ud af 304 henvendelse handlet om
oplevelsesstien. Det er min vurdering, at 180 af disse 218
henvendelser har haft et forbedringspotentiale.

Analysen af oplevelsesstien kan eksempelvis veere i form af en
tidslinje, hvor man saetter ind de ting, der skete i et sagsforlgb
eller i tiden lige op til haendelsen. Det kan ogsé veere at
kortleegge eller teste brugerrejsen. Derefter kan man stille sig
selv spgrgsmalene:

- Hvilket signal sendte kommunen, ndr de gjorde som de
gjorde?

- Hvad fungerede godt?

- Hvad skal der til for at rette op?

- Hvad skal der til for at ggre det bedre?

- Hvad kan skabe mere tillid?

- Hvad kan skabe mere tryghed?

- Hvad kan ggre det mere gennemskueligt?

1 procesretfeerdighed er betegnelsen for den enkelte borgers subjektive
vurdering af hvorvidt en afggrelse er truffet pd en fair méde. Fire
faktorer indgdr: At blive hgrt, neutralitet, tillid og respekt.

- Hvad kunne kommunen have gjort, for at borger fglte
sig mere som en medspiller?

At szette sig i borgers sted indebzerer at stille sig i
borgers sko

N&r man skal forstd, hvad der er sket pd oplevelsesstien og nér
man skal forbedre tingene, kraever det, at man ser det fra
borgerens vinkel.

Men hvad vil det sige at se det fra borgerens vinkel? Og har
medarbejderne overhovedet de rette forudsesetninger til at se det
fra borgerens vinkel? Ja, teenker de fleste, for vi har mange ars
erfaringer med at arbejde med borgerne. Det er rigtigt. Men
medarbejderne har ogsd en faglig viden og en seerlig indsigt, der
ger, at de far blinde vinkler. De ser det nemlig fra et indefra-
kommunen-og-ud-til-borgerne-perspektiv.

At seette sig i borgers sted indebaerer, at man stiller sig i borgers
sko.

Hvis vi havde stillet os i borgers sko, havde vi i projektudvalget
forhdbentligt lavede en bedre og mere brugbar invitation til
dialogmgadet. Vi forsggte at saette os i borgers sko, men det viste
sig at veeret et indefra-projektudvalget-og-ud-til borgerne-
perspektiv. I udvalget vidste vi godt, hvad de 5 emner var. Nar
vi laeste udkastet til vores egen invitation, kendte vi godt alle
mellemregningerne. Vi havde visualiseret, hvordan dialogmadet
skulle foregd. Vi havde med andre ord en blind vinkel for, hvilke
informationer de inviterede havde brug for, for at kunne tage
stilling til, om de ville deltage samt ggre sig nogle overvejelser
om, hvad de kunne bidrage med af input til dialogmgadet.

Et andet eksempel er en borger, der fortalte mig om sit mgde
med kommunen. Det startede med, at madetidspunktet var
blevet rykket. Da borger skulle tjekke sig ind pa skeermen i
forhallen, stod der det gamle mgdetidspunkt pa skeermen.
Borger blev forvirret og var bange for, at det var borger, der
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havde taget fejl. Den var dog god nok, for medarbejderen kom
og tog imod.

Borger havde veeret nervgs over at mgde medarbejderen. Ikke
pd grund af den pdgeeldende medarbejder, men fordi borger
ikke vidste, hvad medarbejderens funktion indebar. Borger var
dermed uklar p3, hvad mgdet skulle g& ud pa.

Mens de gik ned til mgdelokalet havde de en small talk og
borger fortalte, hvordan hun var blevet forvirret over, at der
stod det forkerte mgdetidspunkt p& skeermen og derudover, at
hun ikke vidste, hvad hun skulle forvente sig af mgdet.

Da de kom til mgdelokalet, sad der allerede en anden
medarbejder i lokalet og det forvirrede borger, og hun teenkte,
at de mdtte vaere géet forkert. Nej, den er god nok sagde
medarbejderen, der var “vaerten”. Borger svarede, at den anden
medarbejder ikke havde stdet pd mgdeindkaldelsen. Nej, det er
rigtigt, svarede "vaerten”. Det var, fordi vi efter
mgdeindkaldelsen var blevet sendt, havde taenkt, at det var en
god idé, at denne medarbejder ogsa var med, for han har en
indsigt, der kan hjzelpe os med at se, hvad vi kan ggre for dig.

De to medarbejdere forsggte at introducere sig selv ordentlig
med henblik pd, at madet kunne ga i gang, men borger var
befippet over alle de ting, der ikke var som hun havde
forventede.

Borger prgvede at forklare dem, at det skabte noget forvirring
for hende, og hun havde faktisk lidt sveert ved at koncentrere sig
og hun listede op alle de ting hun havde oplevet pa sin vej til
mgdet, fra standeren i forhallen til nu, hvortil “veerten”, ifglge
borger, udbrgd keekt der skal da godt nok ikke mange ting til for
at sld dig ud.

Og dét slog borger helt ud. Det pdvirkede hele mgdet og borgers
stressniveau var i hgjt alarmberedskab. Borger kunne ikke
koncentrere sig. Borger kunne ikke lytte ordentlig efter. Borger
kunne ikke samle sig, om det hun ville sige. Borger synes ikke,

at "veerten” forstod, hvad hun prgvede at sige. Borger var
mildest taget frustreret og det gav sig til udtryk i de ting hun
sagde. Det er borger selv, der har fortalt mig det. P& et
tidspunkt blev borger s treet af “vaerten”, at hun bad ham om
at g& ud af lokalet, for at hun i ro og mag kunne snakke med
den anden medarbejder.

Det skete og der kom mere ro pé og resten af mgdet blev
gennemfgrt. Dog sad oplevelsen i borger, og det fyldte i borger
igennem en lzengere periode. Det havde ogsd som konsekvens,
at borger ikke gnskede hjeelpen fra den pdgeeldende enhed,
selvom de kunne have veeret relevante i forhold til borgers
situation. Det resulterede ogsa i, at borger stillede mange
skriftlige spgrgsmal til afdelingen i flere omgange. Og det
resulterede i, at borger gik til mig for at fortaelle om oplevelsen.
Da jeg snakkede med borger var det flere maneder siden, at det
mg@de var blevet holdt.

Det kan veere godt at tage udgangspunkt i sig selv, ndr man vil
seette sig i en andens sted. Men man skal vaere varsom, for det
er ikke ngdvendigvis sammenligneligt. Det, der kan sld den ene
ud, ville ikke sld den anden ud. Derfor skal man stille sig i
borgers sko og se det ud fra den livssituation og livserfaringer
den pdgeaeldende borger bringer med sig. Lyt til hvad der bliver
sagt og ikke sagt. Forstd hvad det bagvedliggende behov er. Det
ger man ved at stille &bne og nysgerrige spgrgsmaél, for derved
at sikre sig, at man forstdr. Og hvis dette ikke er muligt, for
eksempel fordi det er et brev man skal besvare, skal man
forsgge at stille sig i borgers sko med den viden man har om
borger eller ssmmenlignelige borgere.

En borger fortalte mig om den Igsning man havde fundet til hans
udfordring. Det var ikke en Igsning, for han var fysisk ikke i
stand til at benytte sig af Igsningen. Han kunne ikke n& den og
selv hvis han kunne nd den, havde han ikke de fysiske kraefter til
at bruge den. Han havde papeget det flere gange overfor
afdelingen, og der havde ogsa veeret forsgg pa at finde en
Igsning, men ingen af de valgte Igsninger kunne borger nd — i
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fysisk forstand. Borger var endvidere bekymret for, om
Izsningen ville gdelsegge hans bolig.

Det fik han ytret nogle gange til medarbejderne og ud fra min
samtale med borger, var det mit indtryk, at efterhdnden som
sagen udviklede sig, kunne frustrationen formentlig godt szette
sig i tonen. Borger fortalte mig ogsd, at han havde forsggt
mange gange at fortzelle dem, at han havde det dérligere end
de dbenbart mente, at han havde det. Flere gange havde han
bedt om hjaelp, fordi han kunne maerke, at han fik det fysisk
vaerre.

P& et tidspunkt havde medarbejderen, ifalge borger, ytret Vil du
have hjaelpen eller €], for det er sddan her det bliver. En lgsning,
som borger ikke kunne nd og ikke havde kreefterne til at
benytte. Som fglge af "lgsningen” fortalte borger mig, at han var
isoleret i sin stol. Det var en ensom borger jeg snakkede med,
der havde bedt om hjaelp, men som ikke fik den og som endte
med at fa det meget veerre.

En anden borger havde bade mundtligt og p& skrift oplevet
forskellige varianter af Det er vigtigt, at I samarbejder. Der var
ogsa forskellige varianter af “der er modstand pa lgsningen, og
hvis der ikke var denne modstand, ville Igsningen kunne fungere
bedre”. Den valgte Igsning er meget indgribende og borger er
ikke enig i den. Den har veeret afprgvet af klageinstans, som var
enig med kommunen i Igsningen. Jeg vil her kalde den
HovedIgsningen.

I forlaengelse af Hovedlgsningen er der nogle afledte Igsninger,
der skal veelges. Det var i forbindelse med de afledte Igsninger,
at jeg kom ind i billedet, fordi samarbejdet gik i hdrdknude.

Da jeg undersggte sagens forlgb nsermere, kunne jeg
konstatere, at der var fejl i sagsbehandlingen samt mangel p&
procesretfeerdighed. Jeg kunne dog 0gsa se, at der havde veeret
gode intentioner i nogle af de valg, der var blevet truffet rent
sagsbehandlingsmaessigt. De var dog ikke korrekte i forhold til
de forvaltningsretlige regler.

Undervejs i min dialog med afdelingen métte jeg spgrge dem,
hvordan de forventede, at en borger skulle samarbejde, nar
borger dels ikke var enig i lgsningerne og dels oplevede sddan
en uorden i sagsbehandlingen.

Det kan godt veere, at de valgte Igsninger er korrekte (det ma
klageinstans tage sig af), men vejen hen til lgsningen er lige s&

vigtig.

Fra sammenstgd til Iasning

De sager, der er gdet i hdrdknude mellem borger og afdelingen
og som lander p& mit bord g&r ofte ud p3, at borger forteeller
mig, at de ingen hjzelp far. Eller det vil sige de har féet en hjzelp
bevilliget, men den opfylder ikke borgers behov, og dermed
svarer det til ikke at fa hjeelp i borgers gjne. De fortzeller ogs3,
at de ikke oplever, at der bliver lyttet til dem (= forstdet).
Derudover bliver der sagt nej til alle de forslag borger kommer
med.

Det er en meget kompliceret sag svarer omradet, ndr jeg
snakker med dem. De oplyser ogsa ofte, at de har gjort alt. Det
haender ogsd, at de forteller, at personalet er slidt ned eller er i
risiko for at slide ned pd grund af det svaere samarbejde.

Nar man selv er aktiv spiller i en sag, kan det veere sveert at se
og overskue, hvad der sker i "kampens hede”.

Jeg har den fordel, at jeg ser pd en sags forlgb udefra. Jeg har
ikke noget i klemme eller noget jeg gerne vil opnd. Jeg dykker
ned i sagen som en detektiv og starter med at adskille
personerne fra selve sagen. Det vil sige adskille borgers
personlighed, herunder hvordan budskaberne kommer frem pa
og s& det sagen handler om. Jeg adskiller ogsa personalets
optraeden fra sagens kerne.

Jeg koncentrer mig derefter om sagen. Hvad er det borger har
gnsket af hjeelp, hvad har borger faet af hjeelp, hvorfor har
borger faet denne hjeelp bevilliget eller ikke faet noget hjeelp, og
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endelig hvad stdr der i lovgivningen, praksis, mv, hvor det er
relevant.

Jeg har ogsa set pa borgers vej pa oplevelsesstien og jeg har
kigget pd, om procesretfaerdighed var pa spil (som omtalt i
beretningen for 2023), for bedre at forstd, hvorfor det gik som
det gik i sagen.

I dette bagklogskabens letkgbte styrke, har min konklusion ofte
veeret, at stillingen star 1:1.

Der skal to til en tango og undervejs er der fra begge sider
blevet bidraget til at, sagen gik i hdrdknude. Set udefra var det
uundgaeligt, at sagen til sidst gik i hdrdknude, med tab til fglge
for begge parter. Men det kunne have veeret undgdet. Derfor er
det vigtigt at fa stoppet op i tide og fa reddet trddene ud.

I de sager jeg har veeret inde over, har det veeret forsggt i flere
omgange at genskabe et godt samarbejde, men det kan let blive
sveert igen. I min optik skyldes det blandt andet, at omrddet ikke
har veeret tilstraekkelig opmaerksom pd, hvordan mange bade
smd og store bump p3 oplevelsesstien har medfert gdelaeggende
slitage i borgers syn pa kommunen.

De har glemt at se situationen og forlgbet fra borgers sko med
den livssituation, som borger stdr i og med de livserfaringer
borger bringer med sig. Nar man ser det fra kommunens side,
kan man let f& en blind vinkel. Dette udefra ind perspektiv er det
jeg har bidraget med. Derefter har omrddet selv kunne tage
stafetten og har féet samarbejdet pa sporet igen.

Sveert samarbejde, konflikter og sager, der gdr i hdrdknude er
opslidende for alle parterne. Men samtidig kan det faktisk vaere
givende og dermed skabe bedre Igsninger for borger, da det,
der er vigtigt for borger, kommer frem i lyset.

Det skal dog ikke forstds sadan, at man skal nd helt ud til
yderlighederne, inden den rette lgsning kommer pd bordet, men
som menneske reagerer vi med vores fglelser, ndr noget er pa

spil. Den amerikanske psykolog Marshall Rosenberg? beskriver
konflikter som udtryk for behov, der ikke er mgadt.

Vibeke Vindelgv, der er professor i konfliktmaegling, forklarer det
med, at det handler om en forstdelse for konflikter som et
livsvilkdr. Hvorvidt de er konstruktive eller destruktive, afhanger
af mdden de bliver mgdt pd. Der skal vaere en accept af, at der
er flere virkeligheder. Der skal vaere en tillid til, at det er muligt
at nd frem til gensidigt tilfredsstillende Igsninger, hvis parterne
vil. Gensidigt forbundethed indebaerer et gensidigt ansvar.3

Det fgrste man har brug for, ndr man er i konflikt er at blive
lyttet til, accept og forstdelse. Endvidere en idé om en mulig vej
videre. Argumenter kan fgrst modtages derefter. Man skal skifte
sit fokus fra at handle i en konflikt til at yde en indsats for at
forsta de interesser og behov, der er pa spil. 4

Der skal to til en tango og dermed er der to, der har et gensidigt
ansvar for, at det lykkes. I relationen mellem borger og
kommunen, skal kommunen lgfte sin del for, at dansen bliver
givende og konstruktiv.

Det forudsaetter, at medarbejderne er tilstraekkelig godt klaedt
pa til at forstd og har indsigt i, hvordan de skal hadndtere
konfliktoptrappende situationer med henblik p& at nedtrappe
dem. Det handler ogsd om, at man som medarbejder selv er
bevidst om sin egen adfzerd og sine egne reaktionsmgnstre.
Endelig handler det om, at medarbejderne finder mader, hvor de
kan restituere pd, for at de hverken braender ud eller kommer til
ubevidst at baere ubearbejdet falelser videre til naeste sag,
borger, kollegaer, familie, mv. Selv Superman har brug for
restituering.

2 psykolog Marshall Rosenberg star bag IVK-metoden (ikke voldelig
kommunikation ogsd kaldet girafsprog)

3 Vibeke Vindelgv: Konfiiktmaegling

4 4 styr p4 dialogen — bliv tryg ved konfiikter, Djef opleeg 27.
november 2024
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Som borgerr&dgiver skal jeg hjeelpe borgerne konkret og jeg
skal skabe laering. Leering er med henblik pd at forebygge, at
lignende situationer opstdr og med henblik p3, at der bliver ydet
en endnu bedre service til gavn for borgerne og med den
sidegevinst for medarbejderne, at opgaven bliver nemmere at
lgse. Det er i det lys ovenstdende skal forstas.

Vi skal alle passe pd hinanden, uanset om der er tale om
borgere, medarbejdere, ledere, samarbejdspartnere, mv.

Derudover forudsaetter det, at kommunen har "styr p& egen
butik”. Det vil sige overholder aftaler, falger reglerne, mv.

I eksemplet fra tidligere, hvor borger fik at vide, at hun skulle
samarbejde, var der forsggt i mange omgange at reparere pa
relationen. Der blev holdt mgder, der blev besvaret diverse
henvendelser og der bliver skiftet ud pa bdde medarbejdere og
leder-siden. Jeg var selv tilstede for et &r siden, da vi skulle
genstarte samarbejdet. Det gik godt for en tid, men rullede
derefter tilbage. Mange ting blev forbedret undervejs, men som
naevnt tidligere, kom der ikke ordentlig styr “p& egen butik” i
afdelingen. Der var med andre ord en grund til, at samarbejdet
gik som det gik. Derfor var der behov for endnu engang at skifte
ud pa holdet af medarbejdere og ledere, oprydning i sagen og
der skulle holdes "et genopretningsmgde” (mit ordvalg).

P& den ene side af bordet sad familien. P& den anden side sad to
medarbejdere og en leder. Det var dem, der styrede mgdet. Jeg
sad og iagttog, hvordan medarbejderne og leder p& hver sin
made i billedlig forstand gik over broen og stillede sig i familiens
sko og lyttede og stillede dbne, nysgerrige spargsmal for at
veere sikker pd at forstd. De var oprigtigt interesseret i at lytte
til, hvad familien fortalte om deres oplevelser pa oplevelsesstien,
og hvad det havde gjort ved dem. De var oprigtigt interesseret i
at finde Igsninger, der kunne sammenflettes med de Igsninger
de havde i kikkerten.

Stemningen blev bedre og bedre efterhdnden som mgdet skred
frem og efterfglgende var det en familie, der var lettet og glade

og der var et hadb for det fremtidige arbejde. Det var en
fantastisk oplevelse at vaere vidne til.

Selvom der siden det mgde er tilkommet udefrakommende
aendringer, fortalte borger mig, at de forsat har mod pa og tro
pd, at samarbejdet nok skal g& godt, for de mgder nu en
ordentlighed, som de har savnet og en god dialog (og relation).

Det dobbelte hensyn: Borgers behov og medarbejdernes
arbejdsmiljg

Borgers behov for hjeelp og stgtte kan godt komme til at fa
direkte eller indirekte pavirkninger pa medarbejdernes fysiske og
psykiske arbejdsmiljg.

De ansvarlige ledere stér sdledes med det jeg kalder det
dobbelte hensyn: for de skal bdde tage hand om, at borgerne
far det de har krav pd efter lovgivningen, og samtidig sikre sig,
at de ansatte arbejder under sikre og sunde forhold.

De to hensyn mé& dog ikke blandes sammen med den falge, at af
hensyn til medarbejdernes arbejdsmilja fér borger en lgsning,
der ikke matcher borgerens behov.

Jeg plejer at udtrykke det sddan, at der skal skelnes mellem,
hvad der er udenfor kommunens mure (borgers behov) og hvad
der er indenfor kommunens mure (arbejdsmiljg).

Et eksempel péd at der var sket en sammenblanding af
hensynene, var en sag jeg fik ind via sundhedsveesenet. Det var
en undren, som de ville vende med mig. De havde aftalt det
med borger.

Borger har nogle meget svaere udfordringer og borger har
gennem drene oparbejdet sig gode erfaringer med, hvad der
virker og hvad der ikke virker for, at borger kan have det
nogenlunde tdleligt og undga tilbagefald. Den Igsning borger har
fundet ud af virker godt, er en ret special Igsning, men omvendt
ikke umulig at gennemfgre, hvis der tages de rigtige
foranstaltninger.
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P4 trods af dette kom ordet arbejdsmiljg til at fylde en hel del -
0gsé overfor borger. Den lgsning borger gnskede havde
enheden godt kunne yde igennem et ar, men efter skifte i
medarbejdergruppen, kunne det af forskellige &rsager ikke
lzengere lade sig ggre. Arbejdsmiljg var en dem og anden faglig
tilgang var en anden. P4 trods af flere samtaler omkring det,
hvor borger og den eksterne enhed fra sundhedsvaesenet
prgvede at forklare behovet, gik det mere eller mindre i
hdrdknude og borger oplevede en forvaerring i sin tilstand.

Bade borger og den eksterne enhed havde det s&dan, at det
matte de dbenbart acceptere, men de undrede sig, og der var
en bekymring, fordi borger ikke blev hjulpet i overensstemmelse
med borgers behov og fik det veerre.

I forbindelse med opfglgning pa sagen kort efter, rettede jeg
efter aftale med borger, henvendelse til den enhed, der stod for
at bevillige hjeelpen. Efter aftale med borger ville jeg gerne
deltage pa opfelgningsmgdet for at sikre mig, at borger blev
hgrt og at enheden forstod borgerens behov for hjeelp. Det var
nemlig min bekymring, ud fra sagens forlgb hidtil, at den enhed,
der skulle levere hjzelpen til borger ikke helt forstod, hvad
baggrunden var for borgerens behov for stgtte og derfor
tilrettelagde hjaelpen pa en sddan méde, at den ikke kunne
benyttes.

Jeg gjorde opmaerksom pd, at kommunen er forpligtet til at
sikre, at stgtten er tilrettelagt pd en sddan made, at borgeren far
opfyldt sit behov for hjeelp, og borgeren reelt kan modtage
stgtten, da formadlet med stgtten ellers ikke kan opfyldes.> Det
var et godt mgde, hvor borger oplevede sig hgrt og forstdet.

I forbindelse med den bevilligende enhed efterfglgende skulle
vurdere, hvem der skulle veere leverandgr pd ydelsen, rettede
jeg igen henvendelse til den pdgaeldende enhed. Med respekt
for at valg af leverandgr er op til enheden at vurdere, og det

5 Ankestyrelsens principafggrelse 76-17

derudover er faktisk forvaltning og dermed ikke noget man som
borger kan klage over. Jeg gjorde dog opmaerksom p§, at hvis
enheden valgte at pege pa den leverandgr, der hidtil havde
leveret stgtten, ville jeg opfordre til, at der blev truffet afggrelse
om dette, hvorefter borger ville have mulighed for at klage over
dette. Jeg henviste til en principafggrelse, hvor det fremgar, at i
visse situationer skal der treeffes afgarelse, selvom valg af
leverandgr er faktisk forvaltning. Det er hvis beslutningen om
hvem, der skal udfgre stgtten eller hjaelpen, er vaesentlig
indgribende for borgeren, hvorefter der er tale om en afggrelse,
som borgeren kan klage over til Ankestyrelsen. Ankestyrelsen
kan alene tage stilling til, om borgeren fér den tilstraekkelig
hjeelp ved den valgte leverandgr. Ankestyrelsen kan ikke i sin
pravelse pege pd en anden leverandgr.®

Efterfglgende bevilligede enheden den hjzelp, der passede til
borgerens behov. De valgte desuden en ekstern leverandgr til
opgaven. Jeg deltog pd opstartsmgdet med den nye leverandgr
for at sikre mig igen, at borgers behov blev forstdet. Ogsd dette
mgde var godt og borger falte sig hgrt og forstaet.

Bade hensynet til borgers behov og medarbejdernes
arbejdsmiljg er lige vigtige hensyn. De mé dog ikke blandes
sammen med den fglge, at den valgte Igsning ikke passer til
borgerens behov. Jeg misunder dog ikke det krydspres jeg nogle
gange far indtryk af, at lederne stér i.

De lgsninger, der skal til for at opfylde borgers behov ma enten
veere at indrette sig og tage de foranstaltninger, der skal til for,
at det kan lade sig gare. Eller vaelge at kabe hjzelpen udefra. For
selvfglgelig skal man tage vare pd medarbejdernes arbejdsmilja.

6 Ankestyrelsens principafggrelse 76-17
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Den dobbelte dagsorden: Borgers behov og styring af
ressourcer

Et andet dilemma jeg ikke misunder er det jeg kalder den
dobbelte dagsorden: Borgernes behov overfor styring af
ressourcer. Ressourcer i denne sammenhaeng er gkonomi,
personale, tilbud til rddighed, mv.

De to dagsordner ma heller ikke blandes sammen med den
fglge, at man finder en Igsning, der var mulig af hensyn til de
ressourcer, der var til r&dighed, men som reelt ikke opfylder det
behov, som borgeren lovgivningsmaessigt har krav pa.

Kommunens gkonomi angiver de fleste borgere til mig som en
mulig drsag til, hvorfor de ikke har faet det de havde sggt om. I
de fleste sager kan jeg dog se, at det ikke er tilfeeldet. Den
valgte Igsning kan faktisk veere dyrere end det borger havde
sggt om. Eller det kan handle om, at borger ikke er i malgruppe
for det sggte. Eller det vil ikke vaere den rette Igsning til det
behov borger har, set ud fra lovgivningen, praksis, mv. Der har
sdledes vaeret en saglig grund til, at borger ikke har faet det
vedkommende sggte om.

N&r jeg alligevel naevner det, handler det om, at jeg ind i mellem
stgder pa det. Enten i forbindelse med overvejelserne om
Igsning eller i beslutningerne. Derfor rejser jeg flaget for, at
kommunen skal vaere opmaerksom pa ikke at komme til at
blande det sammen. Kommunens medarbejdere er meget
Igsningsorienteret og det er meget prisveerdigt, men nogle
gange skal man sikre sig, hvad behovet er, fgr man hopper ned i
veerktgjskassen med mulige Igsninger.

Eksempelvis ndr borger far "udskiftet” sin hjeelp. Det kan veere,
at borger skal flytte til et andet sted, far en ny form for hjeelp, et
medarbejderskifte, mv.

Den valgte lgsning ma sdledes ikke veere, fordi der ikke er
ressourcerne til at opfylde borgers behov (for eksempel
personalemangel), og derfor skal borger et andet sted hen. Den
er ikke god, hvis borger burde kunne rummes pd det

pageeldende sted, og det vil vaere en hgj pris borger skal betale
ved at skifte.

Andre gange giver det god mening, at hjeelpen bliver ydet
andetsteds fra, hvor borgers behov netop kan imgdekommes,
fordi der er de rette ressourcer til det, bdde personalemaessigt,
erfaringsmaessigt, mv. Et skifte skal sdledes veere til borgers
bedste og ikke som en Igsning pé et problem, der burde kunne
Igses i eget regi.

Andre gange giver "udskiftningen” af hjeelpen fin nok mening,
da den nye Igsning stadigveek opfylder borgerens behov.

Det er ikke altid nemt at finde ud af, hvad borgers behov er og
nogle gange skal det undersgges naermere over en laengere
periode enten med henblik pd forbedring eller afklaring, og det
er derfor, at lgsningen veelges. Det er sdledes ikke de tilfaelde
jeg taenker pad i denne sammenhaeng, da det er i
overensstemmelse med lovgivningen.

Ved valg af Igsning, er det min anbefaling, at man stiller sig selv
disse tjekspgrgsmal:

- Er der saglige grunde til den valgte Igsning?

- Opfylder den valgte lgsning borgerens behov, som
borgeren har krav pd i henhold til lovgivningen?

Det kan nemlig ende med at koste endnu flere ressourcer, hvis
den valgte Igsning i fagrste runde ikke var den rette, da den ikke
matchede borgerens behov. Og i mellemtiden kan borgeren
have oplevet en forveerring.

Hvor mange sager skal der til?
En, to = tradition?

Den leder, der lzeser eksemplet under afsnittet om arbejdsmiljg,
vil muligvis fgle sig ramt, for hun forsikrede mig, at det var
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bestemt ikke kutyme hos dem, at de havde mere fokus pd
arbejdsmiljg end borgernes behov. Det blev jeg glad for at hgre.

Den er alligevel med i beretningen, for det var én sag for meget.

Hvor mange sager skal der til, far vi som borgerradgiver skal
rejse flaget. Det drgfter vi tit i vores netvaerk.

For eksempel har jeg gennem 3arene haft f& sager, der vedrgrer
byggesager. Det kan efterlade det indtryk, at det gér godt super
godt med byggesager i Frederikssund Kommune sammenlignet
med hvad man kan lzese i medierne om andre kommuners
byggesager. I 2024 havde jeg 1 sag om sagsbehandlingstid pd
lovligggrelsessager (byggesag). Det er ikke nok til, at jeg ville
vaere bekymret for det omréde. I forbindelse med en ny sag her
i 2025 opdagede jeg, at der i et referat fra Plan og Teknik-
udvalget fra september 2024 var hele 1.100 lignende sager.

Som borgerrédgiver ser man kun de sager, der kommer ind pd
ens bord. Jeg har sdledes ikke overblikket over, hvorvidt alle
sagerne i kommunen forlgber som de skal — og det skal jeg
heller ikke have. Jeg kigger efter mgnstre i de sager jeg har, og
kigger pé vigtige pointer, som andre kan have glaede af at lzere.

For at opfange mgnstrene, kan det vaere godt ogsa at f& andre
sammenlignelige input. Jeg har derfor opfordret Seniorradet,
Ré&det for Handicap, psykiatri og udsathed, Aldre sagen, Bedre
Psykiatri, mv til at komme med input til mig, om hvad de ser.

Derudover har jeg aftalt med Direktionen, at jeg fremover fra
centrene vil fa tilsendt afggrelser, der er kommet fra
Ankestyrelsen.

Anbefalinger til fremtidige fokuspunkter

Samlet set har henvendelserne til borgerrddgiveren i denne
periode fart til, at borgerradgiveren overordnet vil anbefale
administrationen fglgende fokusomrader:

> Lgbende analyse af borgers vej pa oplevelsesstien med
henblik pa forstdelse og lzering.

Bade i forbindelse med konkrete sager og eksempelvis i
forbindelse med indarbejdelsen af anbefalingerne fra
Det gode borgerforlgb.

» Ved samarbejdsvanskeligheder med borgerne at huske
pd at adskille borgernes adfzerd, medarbejdernes
adfaerd og sagens kerne fra hinanden.

Veer nysgerrig pd, hvilke interesser og behov, der ligger
bag adfaerden.

Dette med henblik pd bedre at forstd, hvad der er sket,
og hvad der skal til for at Igse det, for at samarbejdet
kan forbedres og dialogen styrkes.

» Ved valg af Igsninger til borgerne i konkrete sager at
adskille borgernes behov fra henholdsvis arbejdsmiljg og
styring af ressourcer.

Afsluttende bemerkninger

Hvis du som laeser taenker, at du har hgrt det hele fagr i den ene
eller anden sammenhaeng, er det ogsa rigtigt. Det skyldes dels
at det netop indgdr i den dialog jeg har med administrationen og
dels har jeg naevnt ovenstdende emner i den ene eller anden
form i tidligere beretninger.

Jeg har sdledes samlet mange af tradene fra de tidligere
beretninger. Dels for at give overblikket og dels fordi det er
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vaesentlige emner, som har fyldt i stgrre eller mindre grad i
sagerne i beretningens periode.

Hvis emnerne bliver tilstraekkelig indarbejdet, hvorefter de sidder
pd rygmarven, vil opgaven blive nemmere at lgse — til gavn for
borgerne og for medarbejderne. For borgernes trivsel og
medarbejdernes trivsel haenger sammen.

Jeg har selv veeret sagsbehandler en gang, og med den viden
jeg har opndet gennem mine mange samtaler med borgerne
gennem drene som borgerrddgiver, ville jeg vaere en endnu
bedre sagsbehandler i dag end jeg var dengang. Der taler vi ikke
om det juridiske, men i forhold til alt det andet rundt om -
oplevelsen. Der er guld gemt i den viden borgerne giver til os.

For nyligt sagde en leder til mig, at de fgrste sager vi havde
sammen, syntes hun var sveaere at std i. Hun var blevet ramt pad
sin faglige stolthed og fejlene/uhensigtsmaessighederne var ikke
begdet med vilje. Selvom jeg snakkede om fokus pa laering, tog
det hende noget tid at vaenne sig til at se det pd den médde. Hun
blev aergerlig over, at tingene ikke var gdet i sagerne, som hun
havde haft intentionen til. Nu hvor hun havde vaennet sig til at
se det med lzeringens briller, var det nemmere at std i og hun
kunne se, at forbedringerne har fgrt til, at mange ting er blevet
nemmere.

Lad det vaere det afsluttende: Vi ggr alle vores bedste. Vi skal
lzere af fejlene og uhensigtsmaessighederne for, at vi kan yde en
endnu bedre service for borgerne.
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Bilag 1

Antallet af sager

I perioden 1. januar til 31. december 2024 har der i alt vaeret
304 antal registrerede henvendelser til borgerrddgiveren, fordelt
pa henholdsvis 263 hovedsager og 41 fglgesager.

Henvendelserne er opdelt i henholdsvis hoved- og falgesager for
bedre at ramme ind de knopskydninger af nye klagepunkter og
nye spargsmal, der opstér undervejs i mit forlagb med borgerne, i
de situationer, hvor det er relevant. For begge typer af sager
geelder det, at der er tale om en selvsteendig 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 bilagstabel 1 kan man se, hvordan henvendelserne har fordelt
sig pd henholdsvis hoved- og fglgesager, sammenlignet med
drene 2021-2023.

Det er en stigning i forhold til sidste &rs beretning, hvor der var
et fald i antal sager. Antal henvendelser svarer til det
gennemsnitlige niveau for de tre foregdende ar.

I bilagsfigur 1 kan man se de registrerede henvendelser fordelt
per center eller omrdde. "Andet” daekker over de henvendelser,
der vedrgrer andre myndigheders ansvarsomrdde, s3 som
Udbetaling Danmark, Ankestyrelsen, Familieretshuset, samt
privatretlige spgrgsmal, mv. Henvendelserne kategoriseres
under et center, ndr de vedrgrer centerets omrdde direkte eller
indirekte som fglge af deres opgaveportefglje.

Ar 2021 2022 2023 2024
Hovedsager 232 325 246 263
Fglgesager 36 49 21 41
Ialt 268 374 267 304

Bilagstabel 1: Antal sager hos borgerrddgiveren fordelt pd sagstype og ar (antal).
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Bilagsfigur 1: Henvendelser fordelt p§ center/omréde (antal).

Henvendelser fordelt pa center/omrade (antal)
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* Job og R8dgivning er i figuren opdelt i Borger og Ydelse (73 henvendelser) og ovrige afdelinger i centeret (47 henvendelser).

*¥ Andet daekker over anden myndighedsansvarsomréde, privatretlige sporgsmél, mv.

Ligesom tidligere ar fordeler henvendelserne sig pé de fleste af Derudover deekker de omrdder over mange enheder.
kommunens centre, men hovedsaligt pd det sociale

ansvarsomrade, hvilket vil sige direktgromradet Velfeerd, Man skal veere varsom med at forstd antallet af registrerede
Arbejdsmarked og Sundhed samt Center for Familie og henvendelser som et tegn p3, at det enkelte center har mange
Radgivning. Dette er ikke overraskende, idet de omrader utilfredse borgere. Det er ikke ngdvendigvis tilfeeldet, da
generelt har hyppig kontakt med borgere. Den hjzelp de henvendelsen ogsé kan vedrgre vejledning. Det handler ogsa
omréder yder og de afggrelser de traeffer har endvidere stor om, at kendskabet til borgerrddgiverfunktionen méske er mere
betydning for den enkelte borger. De andre kommuners udbredt blandt borgere, der er i bergring med det sociale
borgerrddgivere ser samme fordeling af henvendelserne. omrade.
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Den primare arsag til borgernes henvendelse

I bilagsfigur 2 kan man se, hvad den primaere drsag har veeret utilfredshed ud pa og hvad vil de gerne opnd med henvendelsen

til borgernes henvendelser i 2024. til borgerrddgiveren. Hvis der ikke er tale om en
klage/utilfredshed drejer det sig da om, at de fx har nogle

N&r henvendelsens problemstilling skal kategoriseres, er fokus spergsmal eller gerne vil have hjzlp til noget.

lagt pd, hvad fylder mest hos borger. Hvad gar deres primaere

Bilagsfigur 2: Borgers primaere 8rsag til henvendelse i 2024 (antal).

Borgers primaere arsag til henvendelse (antal)
Vejledning,/veejvis e r S 7 2
Hjzelp ifm ansggnin g ————— {3
Manglende svar E——— 29
Hjzelp ifm klage E  ——— 29
Utilfreds med personalets optreeden EEEEEEEEEEE————————— 24
Spgrgsmal til sagsbehandling TEEEEEEEEEE———————— ]9
Dialog om sagsforlgh TEEEEEEEEE————— 5
Manglende afggrelse T———— O
Kopi af henvendelse/Henv til orienterinng E———— 8
Borgerradgiver som mgdedeltager E————— 7
Samarbejdsvanskelighed... ———m 6
Klage over afggrelse TEm——— 6
Utilstraekkelig stgtte HE—m 5
Langsommelig sagsbehandling = 5
Manglende rad og vejledning = 4
Manglende inddragelse H—m 4
Utilfreds med kommunens tilgeengelighed T 3
Manglende helhedsorienteret lgsning for borger == 3
Udenfor Borgerradgivers kompetenceomrade
Spgrgsmal til sagsbehandlingstid
Spgrgsmal...
Spgrgsmal til afggrelse
Manglende ivaerkseettelse af stgtte, bevilling, ydelse
Manglende journalisering
Hjaelp ifm partshgring
Forslag

e il RR R
)

o

10 20 30 40 50 60 70

80
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Som det fremgdr af bilagsfiguren har de 5 hyppigste primaere
arsager til borgernes henvendelser i 2024 handlet om:
e Vejledning/vejviser
Hjeelp i forbindelse med ansggning
Manglende svar
Hjeelp i forbindelse med klage
Utilfredshed med personalets optraeden

Disse 5 drsager har sdledes vaeret omdrejningspunkt for 65
procent af alle henvendelser til Borgerrédgiveren i 2024.

Det juridiske tema for borgernes
henvendelse

Ud af de 304 henvendelser i 2024, har 290 af disse féet
tilknyttet et juridisk tema med henblik pd at udlede mgnstre i

indholdet af borgernes henvendelser. Flere af henvendelserne
kan have op til tre juridiske temaer tilknyttet. I 2024 har der
veeret 40 forskellige juridiske temaer fordelt pd de 290
henvendelser.

Som det fremgar af bilagsfigur 3 har de 5 hyppigste juridiske
temaer i borgernes henvendelser i 2024 veeret:

God forvaltningsskik

Vejledning

Vejviser

Manglende svar

Mangelfuld vejledning
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Bilagsfigur 3: Juridiske temaer (antal).

God forvaltningsskik
Vejledning
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Manglende afggrelse
Manglende inddragelse

Klage over afggrelsens resultat
Aktiv information
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Manglende ivaerksaettelse
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Saglighed

Partshgring
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Generelle serviceniveau
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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 pd, hvad fylder mest hos borger. For bedre at
indkredse, hvad borgernes henvendelser handler om, bliver
henvendelserne fordelt pa 32 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 afggrelse eller de
efterspgrger en status pd, hvorndr der bliver truffet en afgarelse.
En sddan henvendelse bliver registreret som Manglende
argorelse.

Hvis det, der fylder mest hos borger, er en oplevelse af
langsommelig sagsbehandling - at det hele treekker 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 pé sin henvendelse, bliver den registreret som Manglende
svar, da det er her fokus er for borger.

Hvis fokus mere ligger pd sagsbehandlingstid og spargsmal i den
forbindelse, bliver det registreret som Spargsmd/ 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
primeert har fyldt i samtalen, kan det blive registreret som
eksempelvis Dialog om sagsforlob, Sporgsmadl til
sagsbehandlingsprocedure, mv.

Hvis borger ikke har sggt om tabt arbejdsfortjeneste endnu, men
gnsker hjzelp til det eksempelvis i form af input til, hvad der
kunne veere relevant at inddrage i ansggningen, bliver det
registreret som Hjaelp i forbindelse med ansggning.

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

Henvendelserne er opdelt i hovedsager og falgesager for
bedre at ramme ind de knopskydninger af nye klagepunkter og
nye spgrgsmal, 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 selvsteendig
behandling af sagen.

Antallet af registrerede henvendelser er dog ikke lig med
samtlige henvendelser til borgerrddgiveren. Det skyldes, at jeg i
mit arbejde har fokus pd den konkrete problemstilling, borgeren
henvender sig med. I den sammenhaeng er det ikke 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
fare til to eller flere registrerede problemstillinger.
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