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Sammendrag

I henhold til retningslinjerne for borgerradgiverens virke, skal borgerrddgiveren afgive

beretning for borgerrddgiverens virksomhed til @konomiudvalget og Byradet. Sagsbehandler

Borgerrddgiver
Beretningen giver en overordnet status pad borgerrddgiverens virke i perioden fra 1. Sagsnr
januar til 31. december 2021. 00.07 46_p05_1_22

I perioden har der i alt veeret 268 antal registrerede henvendelser. Der er sket en
stigning i henvendelserne gennem drene. Det er dog ikke ngdvendigvis et udtryk for en
stigende utilfredshed, men kan vaere et udtryk for fx gget kendskab til
borgerradgiverfunktionen.

Henvendelserne bliver registreret i forhold til, hvad borger primaert er utilfreds med eller
hvad borger primaert efterspgrger af hjzelp eller vejledning om. De 5 hyppigste arsager
til borgernes henvendelser har handlet om:

1. Brug for hjeelp fra borgerrédgiveren i forbindelse med ansggning, partshgring
eller klage (24 procent)

2. Utilfredshed over langsommelig sagsbehandling, manglende afggrelse,
manglende svar eller manglende ivaerksaettelse af stgtte, bevilling eller ydelse
(17 procent)

3. Spergsmal og hjeelp til at forstd: afgarelse, sagsbehandling,

sagsbehandlingsprocedure, sagsbehandlingstid og dialog om sagsforlgb (17

procent)

Vejledning/vejviser (17 procent)

Utilstraekkelig stgtte eller manglende helhedsorienteret Igsning for borger,

manglende koordineret indsats ml. afdelinger, manglende inddragelse i egen

sag eller manglende r&d og vejledning (8 procent)

vihs

Henvendelserne fordeler sig pé& de fleste af kommunens centre, dog sdledes, at der
kommer flere henvendelser inden for det sociale ansvarsomrdde (Center for Familie og
Radgivning, Center for Job og Radgivning samt Center for Voksenstgtte og /ldre).
Dette er ikke overraskende, da disse omrdder har kontakt med mange borgere. De
afgarelser, de pdgeeldende omrader treeffer, har endvidere ofte vidtgdende betydning
for den enkelte borger. Klagerne vedrgrer sdledes sociale ydelser — bade penge- og
serviceydelser.

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

> Fokus pd notat — og journaliseringspligten

» Bedre begrundelser
» Forbyg konflikterne

J_



Beretningens opbygning

Beretningen er bygget op sdledes, at der fgrst er indledende bemaerkninger og herefter en
opggrelse over antallet af sager i beretningens periode. Derefter gennemgas arsagen til
borgernes henvendelser, herunder en beskrivelse af udvalgte problemstillinger, der har
preeget beretningens periode. Dernaest en beskrivelse af borgerrddgiverens behandling af
henvendelserne.

Herefter vil jeg fglge op pa mine anbefalinger fra sidste beretning samt give mine
anbefalinger til fremtidige fokusomrader, som en konklusion pa de henvendelser jeg har
faet i denne beretnings periode.

Til sidst i beretningen er mine afsluttende bemaerkninger. I bilag 1 er en oversigt over,
hvad borgerradgiveren henholdsvis kan og ikke kan hjaelpe med og i bilag 2 er en
beskrivelse af, hvordan henvendelserne registreres.

Indledende bemarkninger

For nylig sad jeg med en sag, der involverede ikke bare flere afdelinger, men ogsé flere
myndigheder. I forbindelse med min kontakt til tre myndigheder, spurgte jeg indledningsvis
i samtalen, om de vidste, hvad en borgerrddgiver er. Ja, svarede de alle tre, I er s&dan
nogle, der virkelig ggr noget for borgerne.

Jeg taenker ikke det skal tages som et udtryk for, at de tre myndigheder ikke selv har gje
for borgerne, men mdske mere, at det en borgerrddgiver kan, er at gé ind og undersgge et
forlgb i en sag naermere og derefter forsgge at rede trddene ud eller samle trddene, alt
efter behovet i den konkrete sag. Fx ndr en borger kommer i klemme i systemet eller falder
mellem to stole.

I den konkrete sag, oplevede jeg, at alle tre myndigheder virkelig lagde sig i selen for at
hjeelpe denne borger, der var kommet i klemme i systemet, og jeg teenkte efterfalgende, at
de skam ogsa virkelig ggr noget for borgerne.

At en kommune har en borgerrddgiver er et ekstra krydderi og verden vil helt sikkert godt
kunne dreje rundt uden en borgerradgiver, men omvendt er det ligesom salt og peber til
maden - man kan sagtens leve uden, men det giver lige det ekstra pift til maden.

Med virkning fra den 1. november 2021 blev det formaliseret, at borgerrddgiverfunktionen i
Frederikssund Kommune er forankret direkte under byrddet og er uafhaengig af
borgmesteren, kommunens udvalg og administrationen?. Borgerrddgiverfunktionen har hele
tiden ageret uafthaengigt og uvildigt, selvom den var etableret som en del af den
administrative organisation, men det var godt at fa det formaliseret, s& der derved ikke
opstdr usikkerhed om, hvorvidt borgerrddgiveren nu ogsa reelt er uafhaengig. Der er
sdledes ikke forskel pa min ageren fra fgr og efter 1. november 2021.

I forbindelse med omlaegningen af funktionen blev retningslinjerne for borgerradgiverens
virke ligeledes justeret, hovedsaligt af sproglig karakter. Med afsaet i de erfaringer som jeg
har haft igennem mit virke samt med inspiration fra andre kommuners vedtaegter og
retningslinjer for deres borgerrddgiverfunktion, blev der dog tilfgjet et afsnit om
muligheden for at ivaerksaette undersggelser pa eget initiativ. Den mulighed kan veere
relevant at anvende, hvis jeg bliver opmaerksom pa forhold, der giver anledning til
bekymring og sdfremt det vil veere i overensstemmelse med borgerrddgiverfunktionen. Det
kan fx veere, hvis der er formodning om vaesentlige eller gentagende fejl, eller hvis der
formodes at foreligge et principielt aspekt.

Borgerradgiverfunktionen er sdledes etableret i henhold til §65e i lov om kommunernes
styrelse.



Som man kan laese i retningslinjerne for borgerrddgiveren er formalet med
borgerrddgiverfunktionen at styrke dialogen mellem borgerne? og kommunen.
Borgerrddgiveren skal yde hjzlp og vejledning om det kommunale system, herunder
klagesystemet, og ggre det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage over
forhold, der vedrgrer kommunen. Borgerrddgiveren skal ogsé bidrage til at sikre borgernes
retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og den praktiske
opgavelgsning.

Klager og henvendelser skal bruges konstruktivt til forbedringer af kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening, s& kommunen kan yde en endnu bedre service med
borgeren i centrum.

Beretningen er baseret pd de henvendelser, der har veeret til borgerradgiveren i perioden
1. januar til 31. december 2021. Den indeholder en redeggrelse for, hvilke emner og
problemstillinger, der har kendetegnet de henvendelser, som borgerrddgiveren har
modtaget i perioden.

Henvendelserne skal ses som en mulighed for at identificere eventuelle problemstillinger
eller tendenser i den kommunale sagsbehandling og kan dermed veere et supplerende og
kvalificerende indlaeg i forhold til administrationens arbejde med at forbedre
sagsbehandlingen for borgerne.

Henvendelserne kan fortzelle os noget om, hvor sagsbehandlingen har givet anledning til
usikkerhed eller frustration hos borgeren, herunder om det skyldes, at sagsbehandlingen
ikke har vaeret korrekt. Selv i de sager, hvor der ikke er begdet egentlige eller alvorlige
sagsbehandlingsfejl, kan en henvendelse stadig leere os noget om sagsbehandlingen — set
fra borgers perspektiv. Det er med andre ord ogsd indholdet af henvendelserne, og ikke
alene antallet af henvendelserne, der er interessante. En henvendelse kan give anledning
til 2endring i interne procedurer, hvorimod 10 henvendelser indenfor samme klagetema
ikke ngdvendigvis giver anledning til forandring i en afdeling.

Som noget nyt har jeg haft individuelle dialogmgder med de centre med meget
borgerkontakt, hvor jeg har gennemgaet nogle af de tendenser og
opmeaerksomhedspunkter, som henvendelserne i 2021 har givet anledning til pd det
pdgeeldende omrdde. Det vil sige et slags opsamlingsheat. P& mgdet har direktgr, chef
samt afdelingsledere deltaget. Det enkelte center kender derfor til de problemstillinger, der
bliver bergrt i beretningen samt de yderligere problemstillinger, der har karakteriseret
deres omréde. Det var sjovt for mig at opleve, at de enkelte afdelingsledere, som jeg
saedvanligvis har den Igbende dialog med om de konkrete sager, har s3 meget styr pé de
sager vi har haft igennem &ret, at de naermest kunne opremse emnerne selv. De gvrige
centre har faet laeringen i den lgbende dialog. Jeg vil endvidere invitere til mgder med de
pdgeeldende centre efter beretningen har veeret behandlet politisk.

Antallet af sager

I perioden 1. januar til 31. december 2021 har der i alt veeret 268 antal registrerede
henvendelser, fordelt p& henholdsvis 232 hovedsager og 36 fglgesager.

Henvendelserne er opdelt i henholdsvis hoved- og fglgesager for bedre at ramme ind de
knopskydninger af nye klagepunkter og nye spgrgsmal, der kan opstd undervejs i mit forlgb
med borgerne i de situationer, hvor det er relevant. For begge typer af sager gaelder det,
at der er tale om en egentlig og selvsteendig behandling af sagen.

I tabel 1 kan man se, hvordan henvendelserne har fordelt sig pd henholdsvis hoved- og
folgesager, sammenlignet med henholdsvis 2019 og 2020.

2 Borgere, brugere og erhvervsdrivende kan henvende sig til borgerrddgiveren. Nar der i
beretningen omtales "borger” er det en samlet betegnelse og der kan derfor ogsé veere
tale om en bruger (fx forening) eller en erhvervsdrivende.



7Tabel 1: Antal sager hos borgerrddgiveren fordelt pd sagstype og &r.

Hovedsager 180 214 232
Fglgesager 14 15 36
Ialt 194 229 268

Der er sket en stigning i henvendelserne gennem 3drene. Det er dog ikke ngdvendigvis et
udtryk for en stigende utilfredshed, men kan vaere et udtryk for fx gget kendskab til
borgerradgiverfunktionen.

Rundt om i beretningens tekst vil der vaere eksempler pd de problemstillinger, der rejses i
henvendelserne til borgerrddgiveren.

Arsagen til borgernes henvendelser

I tabel 2 kan man se, hvad &rsagen er til borgernes henvendelser i perioden. N&r
henvendelsens problemstilling skal kategoriseres, er fokus lagt pd, hvad fylder mest hos
borger. Hvad gar deres primeere utilfredshed ud pé& og hvad vil de gerne opnd med klagen.
Hvis der ikke er tale om en klage/utilfredshed drejer det sig da om, at de fx har nogle
spargsmal eller gerne vil have hjaelp til noget. I bilag 2 kan laese mere om, hvordan
henvendelserne bliver kategoriseret.

Tabel 2: Arsager til borgernes henvendelser kategoriseret, 2021

Samlekategorier \ Arsager til borgernes henvendelser Antal Procent
Hjzelp ifm. ansggning
1 Hjzelp ifm. klage 63 24%

Hjaelp ifm. partshgring
Spergsmal til afggrelse
Spargsmal til sagsbehandling
2 Spargsmal til sagsbehandlingsprocedure 47 17%
Spargsmal til sagsbehandlingstid
Dialog om sagsforlgb

3 Borgerrddgiver som mgdedeltager 7 3%

Langsommelig sagsbehandling
Manglende afggrelse

4 Manglende svar pd henvendelse 47 17%
Manglende iveerkseettelse af stgtte, bevilling eller
ydelse

Utilstraekkelig statte

Manglende helhedsorienteret Igsning for borger
5 Manglende koordineret indsats ml. afdelinger 21 8%
Manglende inddragelse i egen sag
Manglende rdd og vejledning

Klage over afggrelse

Kopi af klage/henvendelse til orientering
Utilfredshed med afdelingens beslutning
7 Utilfreds med personalets optraeden 16 6%
@nsker ny sagsbehandler
Manglende journalisering
Personfglsomme oplysninger
9 Vejledning/vejviser 47 17%
Forslag

Uden for borgerrddgiverens kompetenceomrdde
10 Spegrgsmal til borgerrddgiveren ift. 2 0,7%
borgerrddgiveren
Andet

Ialt 268 100%

14 5%

4 2%




De 5 hyppigste drsager til borgernes henvendelser har handlet om:

1. Brug for hjeelp fra borgerrddgiveren i forbindelse med ansggning, partshgring eller
klage (24 procent)

2. Utilfredshed over langsommelig sagsbehandling, manglende afggrelse, manglende
svar eller manglende ivaerksaettelse af stgtte, bevilling eller ydelse (17 procent)

3. Spergsmal og hjeelp til at forstd: afgarelse, sagsbehandling,

sagsbehandlingsprocedure, sagsbehandlingstid og dialog om sagsforlgb (17

procent)

Vejledning/vejviser (17 procent)

Utilstraekkelig stgtte eller manglende helhedsorienteret Igsning for borger,

manglende koordineret indsats ml. afdelinger, manglende inddragelse i egen sag

eller manglende rdd og vejledning (8 procent)

vis

Selvom der er flere henvendelser i denne periode, er &rsagerne til borgernes henvendelser
til borgerrddgiveren relativt set ikke markant forskellig fra perioden i 2019-2020.

I tabel 3 kan man se, hvordan samlekategorierne af borgernes henvendelser i perioden
fordeler sig pd centrene. Oversigten over, hvad de enkelte samlekategorier daekker over,
kan ses i tabel 2.

Tabel 3: Samlekategorierne ar borgernes henvendelser i 2021 fordelt p8 center (antal).

Center

Andet* 1 2 0 1 1 0 1 0 14 0 20
Borgerradgiveren 0 0 0 0 0 1 1 0 0 2 4
Borgmester og 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1
direktion**

By og Landskab 1 2 0 3 0 0 0 0 3 0 9
Bgrn og Skole 2 2 1 1 1 1 1 0 1 0 10
Ejendomme og IT 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Familie og 14 9 1 10 5 3 3 0 0 0 45
Rédgivning

Job og Radgivning 39 16 3 21 7 1 4 4 25 0 120
Kultur og Fritid 0 1 0 2 0 0 0 0 0 0

Politik og HR 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1
Sundhed og 0 0 0 2 0 0 1 0 1 0
Forebyggelse

Voksenstgtte og 5 15 2 6 7 8 5 0 1 0 49
FEldre

@konomi 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 2
Ialt 63 47 7 47 21 14 16 4 47 2 268

*"Andet” daekker over de henvendelser, der ikke vedrgrer et konkret center, en anden myndigheds
ansvarsomrade som fx Udbetaling Danmark og Ankestyrelsen, samt privatretlige spgrgsmal mv.
** “Borgmester og direktion” er ikke et center, men er med i oversigten.

Henvendelserne fordeler sig pa de fleste af kommunens centre, dog sdledes, at der
kommer flere henvendelser inden for det sociale ansvarsomrdde (Center for Familie og
Radgivning, Center for Job og Radgivning samt Center for Voksenstgtte og /ldre).

Dette er ikke overraskende, da disse omrdder har kontakt med mange borgere. De
afggrelser, de pdgaeldende omrdder traeffer, har endvidere ofte vidtgdende betydning for
den enkelte borger. Klagerne vedrgrer sdledes sociale ydelser — bade penge- og
serviceydelser.



Udvalgte problemstillinger

Nedenfor gennemgar jeg nogle af de gennemgéende eller pd anden vis relevante
problemstillinger, der har kendetegnet henvendelserne i denne beretnings periode:

Hvorndr er en sag godt nok oplyst?

Notat- og journaliseringspligt — en del af forvaltningens rygrad
En ordentlig forklaring

N&r samarbejdet bliver udfordret

Hvorndr er en sag godt nok oplyst?

Flere borgere udtrykker undren over afdelingernes behov for at indhente oplysninger til
brug for en ansggning og en saetning jeg hgrer ofte er “Jamen tror de da ikke p& mig?”. Jo,
det gar de som absolut hovedregel. Men tro er ikke godt nok. De skal vide det, for ellers
passer de faktisk ikke ordentlig pd skatteborgernes penge, kan man sige lidt skarpt sat op.

Borgerne skal have det de har krav pa efter loven — intet mere, intet mindre. For at kunne
vurdere, hvad borger har ret til eller ej, skal der indhentes tilstraekkelige med oplysninger
til at kunne danne et tilpas fundament for at kunne traeffe en materiel lovlig og rigtig
afgarelse. Man ma hverken overoplyse eller mangle oplysninger, men skal sta lige pd
balancebommen.

Det er kommunen, der har ansvaret for, at en sag er oplyst godt nok, far kommunen
traeffer en afggrelse. Det er sdledes ogsa kommunen, der beslutter, hvad der skal
indhentes af oplysninger. Borger kan komme med forslag, men kommunen er ikke
forpligtet til at indhente det borger forslar. Borger kan af egen drift indsende de
oplysninger, som de finder relevante og kan belyse deres behov.

Der findes forskellige typer af oplysninger man kan indhente til brug for en ansggning. Alt
fra de faktuelle oplysninger, som fx kan traekkes i forskellige registre eller borger selv skal
indsende s& som kontooplysninger eller borger skal svare pd spgrgsmal. De fleste
spgrgsmal er saglige og relevante, men indimellem har jeg undret mig over, hvad der bliver
bedt om og sd har jeg veeret i dialog med afdelingen om det, ndr der vaeret anledning til
det. Der bliver ogsd indhentet faglige udtalelser, foretaget observationer i saerlige
situationer, mv. Nedenfor uddyber jeg de emner som borgernes spgrgsmal til mig har
handlet om i denne beretnings periode, og som har knyttet sig til kommunens oplysning af
sagen forud for afggrelse.

N&r kommunen indhenter oplysninger, skal der naturligvis anvendes det rigtige grundlag
for at spgrgsmélene kan besvares. Pa flere af omrdderne anvendes saerlige blanketter til
eksempelvis laegen. Hver blanket indeholder spgrgsmal, der passer til nogle bestemte
situationer. Jeg havde fx en sag, hvor der blev sendt den forkerte blanket til l2egen. Laegen
skrev til kommunen og gjorde opmaerksom pd, at blanketten var den forkerte, og at en
beskrivelse af borgers behov ikke kunne lade sig ggre ved hjeelp af den valgte blanket.
Afdelingen reagerede ikke p3 det, ogsé selvom borger pdpegede det i partshgringen. Da
afdelingen traf afggrelse var det pd et ufuldstaendigt grundlag, hvilket jeg var i dialog med
dem om. Det var afdelingen enig i og genoptog behandlingen af sagen.

Kommunen kan ikke kraeve, at borger selv indhenter oplysninger, som det vil vaere bade
besveaerligt og omkostningskraevende for borger at skaffe. Kommunen kan heller ikke
kraeve, at borger skal indhente oplysninger, som forudseetter szerlig fagkundskab eller
hjeelp fra sagkyndige for at kunne fremskaffe.

Modlstridende oplysninger

En materielt lovlig og rigtig afggrelse har som forudszetning, at alle relevante forhold er
belyst, og at alle oplysninger er tilstreekkeligt pdlidelige. Er der tvivl om et vaesentligt
faktum, skal tvivlen sgges afklaret. Det vil sige, at hvis der er modstridende oplysninger i
sagen, skal kommunen indhente oplysninger, der kan be- eller afkraefte eksempelvis
borgers beskrivelse af sit behov. Fx hvis der er to laegeerklzeringer, der peger i hver sin
retning. Eller det kan ogsa veere, at borger oplyser, at erkleeringen fra speciallaegen er



misvisende og er desuden indhentet fra en forkert type speciallaeage end den type
speciallaege, som borger saedvanligvis oplever har ekspertise indenfor borgers udfordringer.
Det er en konkret vurdering, om det i situationen giver mening at indhente nye oplysninger
for at f& den tvivl afklaret. Det er op til kommunen at beslutte det.

Oplysningerne skal vaere opdateret

Oplysningerne skal vaere opdaterede og retvisende. Det burde give sig selv, men
indimellem bliver der anvendt for gamle oplysninger i afggrelserne. Dette er ikke af ond
vilje, men skyldes ofte forglemmelse. Det kan fx ske i de sager, hvor der har veeret et
langtrukkent sagsoplysningsforlgb og ndr man endelig tror, at nu er alle oplysninger i hus,
sd er der gdet sd lang tid fra de farste oplysninger er kommet ind, at det kan give et
misvisende billede af borgers situation, hvis ikke man indhenter friske opdaterede
oplysninger.

Observationer

Det har skabt undren blandt mange, bade blandt borgere her i kommunen og pa landsplan,
behovet for at bruge observationer til at belyse sagen pa fx voksenhandicapomradet. Med
observation menes iagttagelser, hvor formalet er at observere situationer, hvor eksempelvis
personlige og praktiske opgaver bliver udfgrt (for eksempel forflytning, bad eller
toiletbesgg). Det kan bade bestd af kortvarige og leengerevarende observationer.
Observation er ikke det samme som overvégning.

Sager om hjaelp og statte pd handicapomrddet skal behandles med inddragelse af en
reekke oplysninger om ansggerens helbred og funktionsevne. Disse oplysninger vil kunne
komme fra en raekke forskellige kilder, ligesom ansggerens funktionsevne kan undersgges
pa forskellige mader.

Der er ingen tvivl om, at det at blive observeret gennem lzengere tid og eventuelt i eget
hjem er et intensivt sagsoplysningsskridt, som borgeren kan opleve meget naergdende. Det
er derfor heller ikke et vaerktgj man tyr til som det fgrste. Det er under szerlige
omstaendigheder, at den mulighed kan bringes i spil, s& som at oplysningerne ikke kan
tilvejebringes pa anden vis. Fgr valget falder pd observation har kommunen indhentet
andre oplysninger, sdsom oplysninger, der saedvanligvis plejer at belyse tilstraekkeligt, hvad
borgers behov er. Men ndr de indhentede oplysninger ikke er tilstreekkelige til at fastleegge,
hvad borgers behov er eller hvis der i sagen er modstridende oplysninger, sa kan
muligheden for observation vaere en Igsning til at tilvejebringe de oplysninger, der er behov
for, for at kunne belyse borgers behov.

Observationerne skal tilrettelaegges pa en sddan méde, at de er s lidt indgribende over for
borgeren som muligt. Kommunerne kan benytte private aktgrer til at foretage
observationer. De private aktgrer vil skulle gennemfgre observationer inden for de rammer,
som geelder for kommunen.

I de sager, hvor jeg har set det anvendt, har det givet mening i forhold til at kunne oplyse
sagen ordentligt. Det er endvidere blevet bekrzeftet af Ankestyrelsen, at observation kunne
benyttes i de konkrete sager.

Faglige udtalelser

Jamen min leege siger, at det skal jeg have og det er en leege, sd hvordan kan kommunen
sé finde pa at betvivle, hvad min leege siger, hgrer jeg fra borgerne. Som udgangspunkt er
en faglig udtalelse fra en ekspert, s som en laege, en oplysning, der vaegter tungt. Men
det er ikke altid tilfeldet. Det kommer helt an pd, hvad den faglige ekspert udtaler sig om.
Er det en konkret eller en generel udtalelse? Har den faglige ekspert seerlige
forudsaetninger for at kunne udtale sig om dette emne? Er den faglige udtalelse i trdd med
de andre oplysninger i sagen eller stikker den ud? Det er en konkret vurdering hver gang,
hvordan oplysningen skal vurderes og man trumfer sdledes ikke ngdvendigvis ved at spille
ind med en faglig udtalelse, som nogle af borgerne tror.



Manglende medvirken og processuel skadevirkning

Det er op til borgeren, om denne vil medvirke til at afgive de ngdvendige oplysninger. Hvis
borger sdledes modseetter sig at tilvejebringe de gnskede oplysninger, fx modsaetter sig at
deltage i en observation eller svare pé de spgrgsmal, og det af den grund ikke er muligt for
kommunen at oplyse sagen tilstraekkeligt til at kommunen kan afklare, hvad ansggeren er
berettiget til, vil kommunen skulle traeffe en afggrelse pa det foreliggende grundlag. Det vil
sige ud fra de oplysninger, der er i sagen. Det kan betyde et afslag pa det ansggte eller
borger far bevilliget en anden og/eller mindre ydelse end det ansggte. Ikke som en straf,
selvom nogle borgere opfatter det sddan, men simpelthen fordi det ikke kan belyses
tilstraekkeligt, hvad borgers behov er.

Inden kommunen treeffer en sddan afggrelse, skal de vejlede borgeren om konsekvenserne
ved ikke at deltage i oplysningen af sagen. Det er en del af vejledningspligten. Hvis
kommunen ikke far advaret borgeren om konsekvenserne ved manglende medvirken til
sagens oplysning, vil de efterfglgende ikke kunne traeffe en sddan afggrelse. Det kan
opfattes som en ekstrem intimidering, at man reelt skal underkaste sig noget, som man
absolut ikke mener giver mening for ellers risikerer man intet at f&. Det er derfor en
forudseetning, at ndr kommunen indhenter oplysninger til brug for sagens bedgmmelse, at
det er sagligt og ngdvendigt og ikke kan indhentes pa anden vis. Med andre ord om det
giver mening (juridisk set). Ligeledes at kommunen fér ordentlig forklaret behovet for at
indhente de oplysninger, som de beder om.

Hvorndr er en sag sd godt nok oplyst? Det er en konkret vurdering, men et godt
pejlemeerke er at se pd, hvilke betingelser i lovgivningen, der skal vaere opfyldt for, at
borgeren kan f& den ansggte hjeelp. Dernzest se pd, om de betingelser i den her regel er
blevet belyst ved hjzelp af sagens oplysninger. Eksempelvis om der er tilstraekkelig
konkrete oplysninger, der kan belyse borgers nedsatte funktionsevne.

Den faglige vurdering

N&r alle oplysningerne er indsamlet, fordeles de i vaegtskalene for henholdsvis: Hvad taler
for og hvad taler imod? De forskellige oplysninger kan vaegtes forskelligt alt efter hvilken
styrke oplysningen har. Nogle oplysninger vejer sdledes tungere end andre. Derefter
treeffes afggrelsen/vurderingen.

Nedenfor under punktet en ordentlig forklaring, kommer jeg ind pa vigtigheden i en
ordentlig argumentation, hvor de hovedhensyn, der er blevet lagt vaegt pé i afggrelsen
bliver forklaret. Det vil sige mellemregningerne i form af indholdet i vaegtskalene.

Notat og journaliseringspligt — en del af forvaltningens rygrad

Forudsaetningen for at kunne have et godt nok overblik over sagens oplysninger, de
vurderinger man har foretaget eller eksempelvis kunne give aktindsigt — kraever at
oplysningerne er noteret ned og dokumenter og mails mv er journaliseret. Ikke mindst for
afdelingens egen skyld, da det er svaert efterfglgende at forklare eller forstd et givent
sagsforlgb i en sag, hvis ikke man har journaliseret og noteret i sagen undervejs, hvilket
der i Igbet af dret desveerre har veeret flere eksempler pa.

Man har pligt til at notere mundtlige oplysninger ned, hvis oplysningerne har betydning for
den afggrelse, der efterfglgende skal traeffes, eller bidrager til sagens bevismaessige
grundlag eller skaber klarhed med hensyn til sagens faktiske omstaendigheder. Eller hvis
oplysningerne i gvrigt er vaesentlige. Notatpligten geelder dog ikke, hvis oplysningerne
allerede fremgdr af sagens dokumenter.

Alle vaesentlige ekspeditioner i en sag skal ligeledes skrives ned. Den regel finder
anvendelse for os alle i kommunen, hvilket vil sige ogsa selvom vi ikke treeffer afgarelser.

I den almindelige sagsbehandling kan det fx vaere en mundtlig aftale om, at borger skal
fremsende yderligere dokumentation, eller en telefonsamtale, hvor borger rykker for svar
og sagsbehandler i den forbindelse oplyser om den forventede sagsbehandlingstid.



Der er en raekke retlige grunde til, at man har notatpligt, idet det er af

¢ Ordensmaessige hensyn — skriftlighed s& kommunen selv kan huske, hvad der er
sket

e  Aktindsigtshensyn — Borgeren kan ikke h&ndhaeve sin ret til at se alle oplysninger
pd sagen, hvis de ikke er noteret ned

e Dokumentations- eller kontrolhensyn - Sagen skal kunne dokumenteres over for
myndigheder eller personer som fgrer kontrol med, at kommunen behandler
sagerne efter reglerne.

Journaliseringspligten geelder for dokumenter, der er modtaget eller afsendt af kommunen
som led i administrativ sagsbehandling. Journaliseringspligten geelder dog kun for
dokumenter, der har betydning for en sag eller sagsbehandlingen i gvrigt. Ogsa interne
dokumenter i endelig form er omfattet.

Formadlet med journalisering er bl.a. at sikre den ngdvendige dokumentation i de enkelte
sager. Korrekt journalisering giver desuden overblik over sagens dokumenter, letter
sagsbehandlingen og understgtter kvalitet og effektivitet i sagsbehandlingen.

Mangelfuld journalisering kan fgre til manglende overblik over sagens dokumenter i
forbindelse med en anmodning om aktindsigt. Det indebaerer ogsa en risiko for, at
kommunen skal bruge ekstra ressourcer fx pa at genskabe bortkomne eller slettede
dokumenter. Samtidig forringer det sagsbehandlingen og borgernes retssikkerhed.

De samme hensyn som ovenfor beskrevet under notatpligt, gaelder ogsé i forhold til
journaliseringspligten.

I de situationer, hvor der er en journaliseringspligt, skal dokumentet journaliseres snarest
muligt efter den er afsendt/modtaget, hvilket vil sige indenfor 7 arbejdsdage. Den
ultimative deadline er ved en anmodning om aktindsigt, forstdet pd den made, at hvis der
ved en anmodning om aktindsigt viser sig, at vaere dokumenter, der blev glemt at blive
journaliseret, skal de journaliseres inden aktindsigten sendes ud. Men det er naturligvis
ikke den ultimative deadline man skal straebe efter. Mit bedste rad er at sgrge for at
journalisere s3 hurtigt som muligt, for ellers kan det hurtigt blive glemt i hverdagens
travlhed. Det er endvidere en hjzelp for kollegerne, at sagen er fuldt opdateret hele tiden.

Noteringen skal ske snarest muligt, s& man sikrer, at gengivelsen af oplysningerne, bliver
sd ngjagtig som muligt.

Ovenfor er der sdledes tale om en decideret notat- og journaliseringspligt. I andre tilfaelde
kan det derudover vaere en god idé at notere ned i sagen, sdledes at den ragde tradd i sagen
bevares og den naeste kollega nemt kan overtage sagen. Der er sdledes et hensyn til
borger og retssikkerhed, men det er faktisk ogsd helt lavpraktisk en hjzelp i
sagsbehandlingen. Selv om der kun er pligt til at journalisere visse dokumenter, forhindrer
det ikke, at man kan veelge ogsa at journalisere gvrige relevante dokumenter pd sagen - fx
udkast til interne dokumenter, s3 man derved internt har et overblik over sagen.

Manglende journalisering eller notat i sagen har ikke ngdvendigvis vaeret den primaere
drsag til borgers henvendelse til mig. Derfor fremgar det heller ikke entydigt af statistikken,
at der er sager, hvor det har vaeret en udfordring. Men jeg har det med her som et tema,
fordi jeg har kunnet se pd tvaers af sagerne fra beretningens periode, hvilken betydning
manglende journalisering eller notat har haft indflydelse pa sagens forlgb.

Nedenfor er forskellige eksempler pa situationer fra beretningens periode, der viser
vigtigheden og fornuften i at fgre notat og journalisere dokumenter, mails, mv.

Ex 1: Jeg har haft forskellige sager, hvor borger gerne har villet vide, hvordan forlgbet var i
sagen, da afdelingen eksempelvis skulle vaelge anbringelsessted, botilbud, mv. Det har fx
handlet om, at borger gnskede et bestemt sted, hvortil afdelingen har oplyst, at det



pdgeaeldende sted ikke var egnet til borgers behov og der var desuden ikke plads. Det
undrede borger sig over og kontaktede derfor stedet, idet borger ellers p& hjemmesiden
umiddelbart kunne lzese, at stedet omfattede borgers behov. Stedet oplyste borger, at de
bdde rummede borgers behov og der var plads. Da borger kontaktede afdelingen p& ny for
at fa en forklaring, var der ingen notater i sagen i forhold til forlgbet omkring valg af
anbringelsessted. Afdelingen brugte derfor en del tid pé at se, om de kunne sammen
strikke forlgbet for at finde en forklaring, men idet medarbejderen i mellemtiden var
stoppet, matte de til sidst melde pas. Afdelingen havde ogsa sveert ved at se, hvorfor
stedet ikke var egnet, for det passede til borgers behov. Borger havde derfor ogsa faet
bevilliget det gnskede sted.

I andre sager har jeg oplevet, at der er utrolige gode og udfgrlige notater i sagen. Det
bevirker, at ndr jeg fx henvender mig til lederen for at hgre, hvad der er op og ned i
sagens forlgb, s& kan de forholdsvis let give mig et overblik. Det er ogsé en hjeelp for dem i
forbindelse med fx besvarelse af klager over sagsbehandlingen eller ndr der sker
sagsbehandlerskifte.

Ex 2: Borger fortalte mig om sine to samtaler med sin sagsbehandler. Ved den fgrste
samtale oplyste sagsbehandler, at hun ville sende et referat af samtalen samt
kursusmateriale, mv. De aftalte endvidere, at sagsbehandler ville ringe 14 dage efter.
Borger modtog aldrig noget. Sagsbehandler ringede en uge efter og snakkede som om de
aldrig havde snakket sammen fgr. Da borger naevnte det med notat og den tidligere
samtale, oplyste sagsbehandler, at hendes computer var gdet ned og alle notaterne mistet.
Sagsbehandler oplyste, at hun pa ny ville sende referat samt at hun ville ringe igen om 14
dage. Borger bad sagsbehandleren sende det p& skrift, s& borger vidste hvilken dato, da
hun stod et sted, hvor hun ikke kunne skrive ned. Det ville sagsbehandleren ggre. Men
borger modtog hverken notat, indkaldelse ligesom hun ikke blev kontaktet. Derfor
henvendte hun sig til mig. Jeg var i dialog med lederen, der kunne oplyse, at
sagsbehandleren ganske rigtig havde vaeret ramt af nedbrud, hvor meget data r@g og IT
kunne ikke redde det. Derudover havde sagsbehandleren vaeret praeget af nedlukningen
med hjemmearbejde, bgrn derhjemme samt darlig mobildaekning. N&r det er sagt var
lederen med p3, at forlgbet havde vaeret utilfredsstillende og lederen ville derfor fglge op
p& de manglende notater, mv. Borger ville desuden f& en ny sagsbehandler, idet borgers
sag overgik til et nyt team.

Ex 3: Borger fortalte mig, at der i sagen var oplysninger, der ikke var blevet noteret ned
eller journaliseret. Da jeg snakkede med afdelingen viste det sig, at der var store huller i
sagen. Der var fx ikke noteret ned, at borger var i virksomhedspraktik, hvordan det gik i
virksomhedspraktikken, hvad borger havde oplyst undervejs pa de regelmaessige mgder i
afdelingen. Endvidere fremgik det heller ikke af sagen det skema borger havde udfyldt
sammen med sagsbehandler med henblik pd foreleeggelse for Rehabiliteringsteamet. Da
borger ikke havde hgrt fra sagsbehandleren igennem noget tid, henvendte borger sig til
kommunen for at hgre, hvad status var i forhold til forelaeggelse for Rehabiliteringsteamet.
Der gik det op for borger, at sagsbehandleren ikke laengere var ansat og hele sagen,
inklusive praktik nasermest matte starte forfra, da sagens oplysninger ikke var
fyldestggrende. Borger havde desuden oplevet en forveerring i sin tilstand og sagen skulle
derfor ogsa af den grund oplyses yderligere. Det forlgb er ikke et udtryk for en generel
tendens heldigvis, men lad den std som en evig reminder om, at sddan noget simpelthen
bare ikke ma ske.

Ex 4 Tommelfingerregel: Hvis det ikke er noteret ned, er det ikke sket.

Jeg har fornyelig haft en sag, hvor borger og sgn gnskede, at borger var
partsrepraesentant. Det ville afdelingen ikke imgdekomme, hvilket borger, sgn og vaerge
ikke kunne forstd. I min dialog med afdelingen oplyste de, at det bunder i en udtalelse
vaerge kom med for nogle ar siden, hvor vaerge udtrykte, at veerge ikke gnskede andre,
herunder aegtefzelle, blev partsrepraesentant. Vaerge oplyste til mig, at det kunne vaerge
ikke genkende. Jeg bad derfor afdelingen om at f3 udleveret notatet, hvor denne udtalelse
fra veergen fremgik. Afdelingen vendte tilbage, at der ikke var noget notat, hvortil jeg
oplyste, at de efter min opfattelse ikke pd den baggrund kunne afvise
partsrepraesentanten, ndr nu hverken vaergen kunne genkende den udtalelse og afdelingen
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ikke har faet det noteret ned. Desuden kunne udtalelsen have vaeret misforstdet fra
afdelingens side og der kan vaere sket aendringer i mellemtiden. Alt i alt gav det
umiddelbart ikke mening. Borger blev ogsa efterfalgende partsrepraesentant.

Afdelingerne har faktisk utrolig god hukommelse, far man indtryk af. De kan remse alt
muligt op der er sket i sagen, men udfordringen er, at det skal altsd veere noteret ned, far
der kan laegges veegt pd det. Det er sdledes ikke nok, at man kan huske det. Til gengeeld
hvis det er noteret ned, vil det klare udgangspunkt veere, at de oplysninger, der fremgér af
notatet, laegges bevismaessigt til grund, som det s& mundret hedder juridisk. Eller
formuleret pd en anden mdde: Hvis det er noteret ned, er det det, der er sket - hvis vi
laver en krglle til titlen til ex 4.

En ordentlig forklaring

Hvis man skulle koge begrebet afggrelse ind til en fond, skal en afggrelse grundlaeggende
kunne svare pd disse spgrgsmal:
e Hvad er resultatet?
Hvad indebzerer det?
Hvorfor? (hvad er der blevet lagt veegt pd, herunder inddrage borgers synspunkter)
Hvor star det? (paragrafhenvisning)
Kan jeg klage? Hvortil? (klagevejledning)
Hvem har truffet afggrelsen? (skal vaere pafgrt underskrift af hensyn til habilitet)

Treeffer kommunen en afggrelse, hvor borgeren far afslag eller borger ikke far fuldt ud det
borger har sggt om, skal kommunen forklare borgeren Avorfor. Det kaldes en begrundelse.
Kravet om begrundelse giver en gget garanti for, at afgarelsen er rigtig, og at grundlaget
for afggrelsen bade ma anses for at veere sagligt og fyldestggrende.

En begrundelse skal fremlaegge de mellemregninger, der har medfart, at resultatet fik det
udfald. Borger skal sdledes kunne lzese sig frem til, hvordan kommunen kom fra A til B.
Mellemregningerne er sdledes de elementer, der blev lagt ned i vaegtskdlen, som omtalt
under afsnittet Hvorndr er en sag godt nok oplyst, mere preaecist under Den faglige
vurdering. Det vil sige, hvad taler for, hvad taler imod.

Borger skal endvidere kunne genkende sin stemme i afggrelsen og skal kunne lzese sig
frem til, hvad drsagen er til, at borgers synspunkter &benbart ikke har medfgrt, at borgeren
far det, som borger har ansggt om/gnsker.

En god begrundelse/forklaring er sdledes szerlig vigtig i afggrelsessager, men spiller ogsa
en rolle i andre sammenhaenge, sd som ved klage over sagsbehandlingen, hvorfor en sag
fik det forlgb der nu skete, mv.

Jeg far henvendelser, hvor borger beder mig om at forklare afggrelsen. Dette for dels at
kunne forstd den og dels for at finde ud af, om borger skal klage over afggrelsen. I mange
tilfaelde kan jeg leese og forstd afgarelsen, fordi jeg er jurist og dermed kan gennemskue
den juridiske argumentation. Andre gange kan jeg forstd begrundelsen, nér jeg har lavet
noget naermere research ved at szette den i kontekst med bestemmelsen i loven og se pa
praksis fra fx Ankestyrelsen. Men det er reelt ikke meningen, at en borger skal opsgge
borgerrddgiveren eller en jurist for at kunne forstd en afggrelse. Det er sdledes meningen,
at en begrundelse skal veere s& velargumenteret og skrevet i et forstdeligt sprog, at borger
uden juridiske forudsaetninger skal kunne forstd afggrelsen. Det er en udfordring ikke bare
i Frederikssund Kommune, men geelder for hele det offentlige myndighedsomrdde. Det er
samtidig en virkelig udfordring at overseette juridiske regler til et menneskeligt sprog. Som
man kan laese i beretningen, bruger jeg flere steder billeder for at oversaette de juridiske
regler, men det vil veere svaert at anvende den teknik i en afggrelse.

Det jeg endvidere kan se i henvendelserne er, at borger ikke altid kan se, at deres
partshgringssvar er blevet inddraget. Et eksempel er, at borger i sit partshgringssvar
angiver, at de oplysninger kommunen har sendt i partshgring, ikke stemmer overens med,
hvad borgers psykolog har beskrevet om borgers situation og behov. I afggrelsen star der
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under punktet partshgringssvar Du har afgivet et partsharingssvar. Dine bemeaerkninger
andrer ikke p& vores vurdering. Hvorefter borgers naturlige spargsmal til dette er:
Hvorfor? Den forklaring skal borger kunne lzese ud af afggrelsen.

Jeg havde fx en sag, hvor jeg skulle forklare afggrelsen for partsrepraesentanten samt give
input til en klage over afggrelsen. Jeg indhentede relevante akter fra afdelingen for bedre
at forstd afggrelsen og sagens forlgb. Ved gennemgang kunne jeg se, at der var anvendt
den forkerte blanket til Izegen, da afdelingen indhentede oplysninger derfra, hvilket lzegen
havde oplyst, men det havde de ikke reageret pd. Derudover var der ikke taget stilling til
borgers synspunkter i partshgringen. I sagen var der endvidere modstridende oplysninger,
der ikke var blevet taget stilling til eller indhentet nye oplysninger, der kunne afklare denne
tvivl. Jeg var i dialog med afdelingen omkring dette og det var de enige i og genoptog
behandlingen af sagen.

Borgerne har ligeledes spargsmal til de beregninger, der ligger til grund for afggrelsen.
Eksempelvis i forhold til afggrelser om gkonomisk hjaelp er der i vurderingen af borgers
rddighedsbelgb udgifter kommunen kan se bort fra og andre de ikke kan. Det skal forklares
i afggrelsen, hvorfor det er sddan det haenger sammen og hvad baggrunden er for, at
nogle udgifter betragtes som ngdvendige udgifter og andre gar man ikke. Jeg ved, at
omrédet har arbejdet med sine afggrelser og det er blevet langt mere forstdeligt end hvad
jeg sa for nogle ar siden, men der skal lige finpudses yderligere. I en situation som denne,
beder jeg afdelingen forklare afggrelsen for borger.

Der er endvidere pd nogle omrdder en del "systembreve”, hvilket vil sige automatiseret
afggrelser/opggrelser/udbetalingsmeddelelser, som ikke er specielt lsesevenlige.
Eksempelvis 1&n med tilbagebetaling. Nar borger far opggrelsen om tilbagebetaling, har der
hidtil ikke stdet en forklaring pa hvorfor dette brev (pludselig) kommer og hvad det knytter
sig til det — det vil sige forbindelsen til det 1&n borger fik ved afggrelse af den dato (som
nogle gange ligger flere ar forud og for laengst er glemt af borger). Nogle af
systembrevene kan ikke umiddelbart rettes til af Frederikssund Kommune, da det styres
centralt pd landsplan, men andre kan man. I eksemplet ovenfor blev det rettet til, da jeg
havde en dialog med afdelingen om det. Jeg oplever sdledes en velvillighed til at kigge pd
det, nér jeg henvender mig. Folketingets Ombudsmand har den holdning, at selvom
brevene er lavet automatiseret og centralt styret, er det stadig den enkelte kommune, der
har ansvaret for, hvordan deres breve og afggrelser ser ud og om de lever op til de
forvaltningsretlige regler. Det vil sige, at selvom det teknisk er op ad bakke at rette til, skal
det s&dan set gares, ndr det reelt ikke er til at forstd, hvad der stdr i brevet.

Jeg har endvidere féet henvendelser, der har handlet om, at der i forbindelse med en
opfalgning pé en bevilling, typisk i henhold til fx serviceloven, er der sket en markant
2endring, som de ikke altid kan forstd. Nar jeg kigger pa det, kan jeg se, at det formentlig
skyldes en opstramning af praksis, fx som fglge af principafggrelser fra Ankestyrelsen. I et
sadant tilfaelde er det ogsé vigtigt at fa forklaret ordentlig for borger, Avorfor det de hidtil
har faet bevilliget, fremover ikke kan bevilliges.

N&r man traeffer mange afggrelser, kan det vaere neaerliggende og tidsbesparende at lade
sig inspirere af de formuleringer man har anvendt i andre afggrelser. Men man skal veere
super opmaerksom, hvis man ggr brug af dette. Jeg har sdledes set eksempler, hvor en
anden borgers navn pludselig var naevnt eller oplysninger, der ikke passede ind i
afggrelsen. Jeg har endda set en afggrelse, hvor der i nogle afsnit blev refereret til
Frederikssund Kommunes vurdering, hvorimod andre steder i teksten var det en anden
kommunes navn, der blev naevnt. Afsenderen var en vikar afdelingen havde hyret ind i en
periode. Vikaren havde enten glemt, hvilken kommune hun var ansat i eller ogsa var der
tale om genbrug af tidligere afggrelser. Uanset hvad var det naturligvis forkert, hvilket
afdelingen var enig i.

Brug af standardformuleringer er et andet nzerliggende trick at anvende for
sagsbehandlerne, men forklaringerne skal vaere konkrete og individuelle og sdledes passe
til den konkrete borgers sag. Standardformuleringer vil sdledes sjeeldent veere i
overensstemmelse med forvaltningslovens krav til en begrundelse.
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Jeg er Igbende i dialog med afdelingslederne om formuleringerne i afggrelserne. Jeg har
endvidere med nogle af omrdderne drgftet muligheden for at nedseette en arbejdsgruppe,
hvor vi kan gennemgad udvalgte afggrelser pd det pdgeeldende omrdde med henblik pa tips
og tricks i forhold til argumentationen. Det kan eventuelt suppleres med undervisning alt
efter hvad behovet er, og hvordan der kan skabes bedst mulig leering. Det er ved
gennemgang af konkrete afggrelser, at der kan skabes et godt fundament for lzering.

En kviktest af en afggrelse kunne bestd i, at man ved gennemlaesningen af afggrelserne
undervejs stiller spgrgsmalet Avorfor? Og hvis der derefter er et fyldestggrende svar i
teksten, s er man kommet i mal.

Det er ikke en helt nem opgave at begrunde og gvelse ggr mester. Jeg kan supplere med
min erfaring i, hvordan afggrelserne laeses, ndr man star som udenforstdende. Det er dog
vigtigt at understrege, at afggrelser kan naesten ikke undgés at blive lidt tunge at lzese,
fordi der er nogle juridiske krav til en afggrelse, som skal opfyldes.

N3r samarbejdet bliver udfordret

Det haender, at samarbejdet mellem borger og kommunen bliver udfordret. Det kan ske pa
et mgde, hvor bglgerne til tider bliver meget hgje eller brevudvekslingen mellem borger og

kommunen bliver mere og mere intensiv eller spgrgsméalenes omfang vokser i volumen eller
i frustration ryger der en finke af panden.

Det er absolut draenende for alles vedkommende, bdde for borger og medarbejder. Béde i
forhold til energi, humgr og ressourcer. Der efterspgrges tit en Igsning, gerne et quick fix.
Jeg hgrer i den forbindelse ofte naevnt forslaget om at opfordre borgerne til at holde den
gode tone.

Mit bedste rdd er: F3 afklaret, hvad der er drsagen til utilfredsheden.

Dernzest foreslar jeg, at man laver en "analyse” af situationen/forlgbet/sagen sammen med

leder/kolleger, hvor man kigger pd egen indsats i evalueringens tegn og eksempelvis ser

pa:

Var der noget, der kunne have veeret gjort anderledes?

Er der noget vi kan laere?

Har vi et udestdende?

Mangler vi at fa forklaret/uddybet/vejledt?

Er der behov for et ekstra seet briller pa denne sag?

Er der behov for at f& indhentet yderligere oplysninger?

Er de grundlzeggende sagsbehandlingsregler blevet overholdt?

Er der brug for nogle veerktgijer til at hdndtere denne type af samtaler/ denne type

sag?

e Er der brug for hjeelp til den enkelte medarbejder eller gruppen i form af fx
supervision, undervisning, sparring eller lignende?

e Mv.

Analysen ma aldrig indebaere en konklusion i stil med, at det er borger, den er gal med.
Der er desuden ikke tale om en analyse af, hvem var skyld i, at det gik galt. Fokus skal
vaere pd, hvad har vi laert, hvad kan vi andre konkret i sagen og hvad kan vi blive bedre
til?

Bolden skal séledes vaere p& egen banehalvdel: Har vi gjort a/t, hvad vi kunne? S kan man
ikke forlange mere af os og s& ma det i sidste ende gd som det gér. Med alt mener jeg, har
man lagt sig i selen for, at det lykkes. Det skal ikke forstds s&dan, at der skal arbejdes ud
fra devisen borgeren har altid ret. For det har de ikke altid. Udfaldet kan heller aldrig veere,
at borger skal have det gnskede resultat, hvis dette ikke er i overensstemmelse med
lovgivningen og praksis.
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Tips og Tricks (listen er ikke udtgmmende)

Nedenfor er mine forslag til tips og tricks til, hvad der kan forbedre samarbejdet. Listen er
ikke udtemmende og meningen er, at man fylder pd efterhdnden som man far analyseret
sig frem og gjort sig nogle erfaringer.

\

Forventningsafstemning — hvad er lovens rammer? Er det Frederikssund Kommune
eller en anden myndighed? Eller noget borger selv mé st& for?

Veer forberedt til mgdet

Tonen — hold kammertonen

Veer imgdekomne

Vis forstdelse

Lytte

Seet dig i borgers sted

Giv en forstdelig og holdbar forklaring

Afklar uenigheder eller misforstdelser — hvis du ikke forstar, hvad borger mener, sd
spgrg ind til det

Vejled om regler og muligheder

Skab en sammenhangende indsats — lav helhedsorienteret Igsninger

Koordiner indsatsen pé tveers

N&r der skal bevilliges hjeelp eller stgtte, sa find en Igsning, der reelt matcher med
borgers behov

Aftal hvad der skal ske

Giv borger overblik over status pa sagen og hvad skal der ske

Overhold frister og aftaler

Svar pad henvendelsen

Ring tilbage, ndr du har lovet det

Ggr som du siger (pas pd med signalforvirring)

Kend dine regler

Kend kommunens interne organisering

Journaliser sd hurtigt som muligt efter afsendelse/modtagelse

Noter ned i sagen, nér der er pligt til det eller det er relevant

Hav et godt overblik over sagen

Hav opdateret oplysninger pa sagen

Udlever ikke oplysninger, medmindre du har samtykke eller p& anden vis hjemmel
til det i lovgivningen

Indrgm fejl og beklag dem

Rettidig omhu

Smil til verden og den smiler igen - husk humgr smitter lige s3 meget som en virus
Mv.

SNENENE NN N NN

AN N N N N N N NN

ANENENEN

Den opmaerksomme lzeser vil bemaerke, at listen lyder naesten som en omskrivning af
forvaltningsloven, principperne for god forvaltningsskik, retssikkerhedsloven,
databeskyttelsesreglerne, mv. Ja, det kan man godt sige, for det er faktisk lige praacis
derfor vi har de regler — for at skabe et godt og solidt fundament til samarbejdet med
borgerne. S& hvis man bare fglger reglerne, sd er man godt pa vej i det gode samarbejde,
er min erfaring. Det kan man da kalde et guick fix ;-)

Men hvad sd hvis reglerne og principperne faktisk er overholdt til punkt og prikke — hvad er
sd drsagen til klagen? Der vil jeg anbefale, at man kigger pd, om der kunne vaere nogle
gode brugbare vaerktgjer, der kan styrke samarbejdet med borger. Det vil sige tiltag, der
kan inspirere og styrke den enkelte medarbejder i deres daglige arbejde. Det er ikke et
udtryk for, at det de ggr i dag ikke er godt nok. Det er med henblik pd at ggre det endnu
bedre.

Kunne det eksempelvis vaere relevant med samtaleteknikker af konfliktnedtrappende
karakter? Eller finde inspiration fra coaching i forhold til at have en motiverende samtale?
Eller veerktgjer til at have den svaere samtale — enten ndr man kommer med et trist
budskab, eller ndr man har et svaert budskab, s3 som at man peger pa en anden Igsning
end den borger gnsker sig? Veerktgjer til at have en mere inddragende samtale, hvor man
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sikrer sig, at borgers stemme reelt kommer frem? Formidlingsteknikker, herunder metoder
og indsigt i at formidle pa forskellig vis alt afhaengig af borgers situation og ressourcer?

Alti alt: Hvad kan man selv ggre for at forebygge konflikterne.

Vil det sige, at vi som kommune skal finde os i, hvad som helst fra borgernes side, er der
méske nogle, der teenker. Nej, ikke hvad som helst, men vi skal kunne tdle meget. Inklusiv
et grimt sprog, men det ma ikke kamme over, s& det er straffelovens bestemmelser vi
bevaeger os over i, fx fordi der er tale om en trussel.

Hvis man pa trods af en ihaerdig indsats alligevel oplever, at borgers adfeerd, fx i form af
borgers kommunikationsstrgm, er langt overskredet, hvad man bgr tdle og saetter
kommunen i et urimeligt pres og kommunen derved bliver vaesentlig belastet, er der
mulighed for at begraense borgers kontakt med kommunen. Det kan eksempelvis vaere i
form af at indskraenke en borgers ret til fremmgde eller opstille rammer for, hvordan
kommunikationen skal foregd. I sa fald skal indskraenkningen vaere saglig, proportional og
som udgangspunkt tidsbegraenset. Men der skal en del, til far man kan anvende det
vaerkt@j og der er visse betingelser og skridt der skal tages, fgr den mulighed kan komme i
spil. Man skal med andre ord taenke sig godt og grundigt om, inden man tager den
mulighed i brug.

Jamen hvad sé med vores arbejdsmiljo, er der andre, der vil ytre. Ja, det er naturligvis
vigtigt at have et godt og sundt arbejdsmiljs, men det skal der tages hand om internt og
det er aldrig noget vi skal involvere borger i, i forhold til den almindelige sagsbehandling.

Arbejdstilsynet har udarbejdet en god vejledning i forhold til arbejdsrelateret fysisk og
psykisk vold, herunder trusler og anden kraenkende adfaerd, som borgere udgver mod
ansatte. De kommer med gode brugbare forslag, herunder peger de ogsa pa vigtigheden i
at forbygge, s& situationen ikke eskalerer og sd have et godt beredskab til at handtere
situationen og den eventuelle efterfalgende reaktion hos medarbejderen.

Savel fysisk som psykisk vold kan medfgre en lang raekke fysiske og psykiske reaktioner.
Jeg underkender sdledes p& ingen made, hvilken falge borgers adfaerd kan have pd de
ansatte. Og der skal tages hdnd om det - men det skal gares inde bag murene. Det er
saledes ikke en mulighed, at hverken sanktionere, udelukke fuldsteendigt, blokere, beleere
eller opdrage borgerne.

Internt er der mange gode Igsninger og metoder, der kan tages i brug. Kollegial opbakning,
egenomsorg, vaer bevidst, ndr borger rammer ens graense/rammer et punkt. Hold pause i
mgdet eller afslut mgdet for at genoptage det pa et senere tidspunkt. At leder deltager pd
mgdet. At det er en saerlig udvalgt medarbejder, der primaert har kontakten med borger.
Eller man er to til et mgde. At der holdes faste mgder med borger fx hver 14. dag eller
telefonisk kontakt en gang om ugen, s der Igbende holdes snor i sagen (og borger).
Overfaldsalarmer. Supervision, mv. Der er mange muligheder. Jeg hjzelper rigtig gerne til
med sparring. Lad os tage snakken - bag murene.

Borgerradgiverens behandling af henvendelserne

Henvendelserne hdndteres forskelligt alt efter hvilken kategori sagen er, og hvilket behov
borgeren har. Mit primaere fokus er, hvordan jeg kan hjeelpe borgeren bedst, s& sagen
hurtigst muligt kommer pd sporet igen eller fa sagen til at kare nemmere eller at borger far
svar pd det borgeren efterspgrger. Alt afhaengig af hvilken karakter borgers henvendelse
bzerer praeg af, spgrger jeg, hvad borger gerne vil have ud af henvendelsen til mig,
herunder hvad borger gerne vil opnd med klagen, hvis henvendelsen baerer praeg af en
klage/tilkendegivelse af utilfredshed.

For en naermere beskrivelse af kategorierne i tabel 4 henvises til bilag 2.



Tabel 4 Borgerrddgiverens behandling af henvendelserne
Borgerrddgiverens

behandling af henvendelse J i (L) telEizEL)
Rad og vejledning 45 17%
Oversendelse 96 36%
Orientering om sagsforlgb 15 6%
Kvittering uden handling 8 3%
Hjzelp ifm. ansggning,

partshgring eller 14 5%
klageprocessen

Dialog med afdelingen 74 28%
Borgerrddgiver som

mﬁgedeltagger / 3%
Borgerrddgiver har

uddybende spgrgsmal til 2 0,7%
borger

Afvist/uden for

borgerrddgiverens 2 0,7%
kompetence

Vejviser 5 2%
Ialt 268 100%

I 35 procent af henvendelserne besvares af borgerradgiveren. I 36 procent af sagerne har
jeg sendt sagen over til behandling i afdelingen (oversendelse). I 28 procent af sagerne har
jeg pa baggrund af henvendelsen veeret i dialog med afdelingen. I 3 procent af sagerne
foretages der ikke en handling. Det skyldes eksempelvis, at en henvendelse eller klage er
sendt til orientering uden, at det ngdvendiggjorde en handling fra min side.

I 2021 var jeg i kontakt med afdelingerne i 78 procent af sagerne. Udover de sager, hvor
det drejer sig om “oversendelse” og “dialog med afdelingen” har jeg derudover vaeret i
kontakt med afdelingen, nér jeg fx beder om kopi af afdelingens svar til borger i de sager,
hvor jeg har faet en klage fra borger til afdelingen som er sendt til orientering. Det kan
0gsé veere i de tilfaelde, hvor jeg for at besvare borgers henvendelse til mig, har haft brug
for at f& nogle oplysninger fra afdelingen, fx om status i sagen eller pd anden vis, hvor jeg
vil sikre mig, at de er rette afdeling eller lignende.

I hver en sag kigger jeg pd, om det giver anledning til laering.

Undervejs i min dialog med afdelingen, som regel med leder eller teamleder, kommer jeg
med mine anbefalinger, henstillinger, forslag, ideer og indimellem ogsé kritiske udtalelser i
mere eller mindre formel form.

Et eksempel pa sidstnaevnte var i forbindelse med, at en afdeling til brug for en sag hos en
anden myndighed, havde omtalt en borger ved hjzelp af diagnoser og beskrivelser af
borger, som der ikke var belaeg for. Der rettede jeg henvendelse til afdelingen og gjorde
dem opmaerksomme p3, hvad jeg fandt problematisk og hvad jeg foreslog, at man havde
gjort i stedet. Jeg fremhaevede endvidere, at det er vigtigt som kommune i alle henseender
at have en adfaerd og en kommunikation, der understgtter borgernes tillid til det
kommunale system. Afdelingen undskyldte efterfglgende overfor borger.

Opfelgning pa anbefalinger fra sidste beretning

Ved sidste beretning havde jeg falgende fokuspunkter, som administrationen med fordel
kunne saette saerlig fokus pa:

» Sagsbehandlingstid
> At borgerne far svar pd deres henvendelser
> Vejledningspligten
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Sagsbehandlingstid

Siden sidste beretning er udvalgte sagsbehandlingsfrister blev justeret til at vaere mere
realistiske. Selvom det dermed indebaerer, at der gar leengere tid fgr borger far en
afklaring, er det at foretraekke for borger end at opleve, at fristen bliver overskredet og
dernaest forlaenget igen og igen.

Det er mit indtryk, at afdelingerne endvidere er opmaerksomme p3 at f lavet
kvitteringsbreve, orientere borgerne om status, give forklaringer pa forsinkelser, mv.

At borgerne far svar pa deres henvendelser

Der er fokus pd det og ndr jeg henvender mig til afdelingerne vedrgrende henvendelser,
der drejer sig om, at borger ikke har fdet svar, griber de den hurtigt og dels kontakter
borger og dels undersgger, hvad der gik galt. Jeg oplevede ogsé i dialogen med lederne pa
mine dialogmgderne, at der var gget opmaerksomhed pd det og at afdelingerne er
argerlige, nér det alligevel gér galt.

Jeg har ogsd i lgbet af dret oplevet en s stor villighed til at komme i m&l med, at borgerne
far svar hurtigst muligt, hvilket har indbefattet, at nogle borgere fik en opringning i
aftentimerne eller sdgar i weekenden. Eller de fik notifikation en sen aftentime om, at nu
var der brev fra kommunen. Det er s3 ikke altid faldet i god jord hos alle borgere. Men jeg
tager personligt hatten af for engagementet og den ihaerdighed, der har veaeret udvist fra
administrationens side. I forhold til notifikationer i sene aftentimer (hvilket nogle gange
skyldes de automatiserede breve, der sendes ud i aftentimerne) er det blevet andret pd
landsplan i forbindelse med den nye Digital Post-lgsning. Borgerne vil sdledes ikke leengere
blive forstyrret af adviseringer om ny post mellem kl. 18 og kl. 08.

Der er i perioder glgdende telefoner i Callcenteret. En mulighed man kunne overveje, og
som andre kommuner og myndigheder benytter sig af, er et system, hvor borger bestiller
et opkald, ligesom man bestiller tid til fx pas. P& den made ved borger og medarbejder, at
der er sat tid af til hinanden og ingen spilder sin tid.

Vejledningspligten

Vejledningspligten er en klassiker. Den bestdr af mange ting og kommer til udtryk i mange
former alt afhaengig af situation. Den er sdledes lige s& elastisk og tilpasningsparat som nar
Barbapapa skifter form. Den har stor betydning, for hvis man ikke vejleder eller vejleder
forkert — s& kan det have alvorlige konsekvenser for borger. Vejledningspligt som disciplin
er med andre ord en kunstart.

Vinklen ved sidste beretning var:
- Hvem griber bolden? Bestar af to steps:
1) Hvem kan svare pd borgers spgrgsmal? 2) Medarbejder skal sende
henvendelsen derhen eller oplyse borger hvorhen de skal rette
henvendelse.
- Vejlede borger om reglerne og muligheder, herunder lytte til borgers behov og ikke
kun forholde sig til, hvad borger konkret har sggt om.

For at kunne yde den vejledning, indebaerer det, at medarbejderne har de rette
forudsaetninger. Det vil sige, at de kender til de opgaver, der bliver Igst i henholdsvis
kommunen og hos andre myndigheder. Ligeledes et godt overblik over kommunens
indretning og tilbud til borgerne. Vejledning om regler pd ens eget omrdde skal man
naturligvis kende til - ogsd selvom spgrgsmalet ikke hgrer ind under ens saedvanlige
opgaveportefglje.

Vejledningspligten handler om, at man som medarbejder har et tilpas kendskab til reglerne,
sd man 1) ved de eksisterer 2) ved hvem der ved noget mere om det, s man enten selv
kan opnad viden til at kunne svare borger eller kan henvise borger dertil. Det er s vigtigt,
at det er den rette vejledning man giver, at det er bedre, at man stopper op, undersgger
og derefter vender tilbage til borger, end i princippet svare ud fra en mavefornemmelse.
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Kom vejledningen i mél?

Det er som naevnt ikke en helt nem opgave at vejlede. Der er situationer, hvor
medarbejderen sddan set formelt har vejledt om regler og muligheder, men hvor man
efterfglgende kan spgrge sig selv om vejledningen kom i mal, for borger har enten ikke
forstdet det eller misforstdet det. Nedenfor kommer jeg med nogle eksempler pd dette fra
denne beretnings periode.

Ex 1: Borger mente ikke, at borger var blevet ordentlig oplyst, at der var en egenbetaling i
forbindelse med en anbringelse. Borger fortalte mig, at hun ved flere lejligheder havde
spurgt afdelingen, om der var egenbetaling, men hver gang féet at vide, at der ikke var
noget hun skulle betale. Afdelingen stod for det hele. Jeg gennemgik sagens akter og
havde en efterfglgende dialog med afdelingen om forlgbet. Jeg kunne konstatere, at der
var blevet vejledt bdde mundtligt (notat) og skriftligt. Det var sdledes umiddelbart sveert at
gennemskue, hvordan borger kunne have misset denne oplysning, idet der endda var en
mail, hvor det fremgik. Mailen var dog af lidt zeldre dato. Det kan handle om, at
informationen kan vaere druknet i de mange informationer, beslutninger og falelser, der er
forbundet med en anbringelse. Det kan dog ogsa spille ind, hvordan afdelingen i sine
ordvalg maske sendte blandede budskaber. Jeg oplevede i hvert fald selv flere gange under
samtalen med afdelingen, at der blev sagt v/ betaler jo det hele i forbindelse med en
anbringelse. @h nej, der er jo en egenbetaling, pippede jeg. Jo jo, men tgj, skole, bager,
kost, mv skal familien ikke taenke pd imens, blev der svaret. Nej, men det aendrer jo ikke
ved, at der er en egenbetaling, pdpegede jeg. Vi havde derefter en god draftelse omkring
opmaerksomheden ved formuleringer, og hvordan det kan opfattes.

Ex 2: Borgers far var syg, og familien var i gang med at sgge en plejehjemsplads. Borger
kontaktede afdelingen for at hgre, om der var mulighed for, at borgers pédrgrende, der var
pé& dagpenge, midlertidigt kunne passe faren, indtil de fik en plads. Borger ville hgre, om
det var muligt at f3 orlov/pause fra dagpengene, hvortil afdelingen havde svaret, at det
kunne man ikke, ndr man var pd dagpenge. Afdelingen havde derefter vejledt om, at
borger kunne kontakte mig for at hgre, om der kunne vaere andre muligheder. Jeg vejledte
om muligheden for pasning af naertstdende og oplyste, at dagpengemodtagere var
omfattet af denne mulighed. Jeg var efterfglgende i kontakt med afdelingen, idet jeg ikke
kunne forstd de ikke havde vejledt om denne mulighed (den anvendte paragraf hgrer
under afdelingens omrdde). Afdelingen oplyste, at borger havde bedt om, at pargrende
passede far og s& om kommunen kunne give besked til jobcenteret i pérgrendes kommune
om dette. Jeg var enig med afdelingen i, at afdelingen ikke skulle kontakte borgers
pérgrendes jobcenter, men det som de efter min opfattelse burde have lyttet sig frem til,
var den beskrivelse af behov som borger fremfgrte, og derefter have vejledt om
muligheden for pasning af nzertstdende. Jeg kunne i hvert fald konstatere, at borgeren ikke
havde forstdet, at der var en mulighed for pasning af naertstdende i en situation som
deres. Vejledningen var efter min opfattelse dermed ikke kommet i mal.

Pejlemaerke: Vejledningspligten er fgrst opfyldt, ndr borgeren forstar, hvad du siger.

Der er aftalt undervisningsforlgb med nogle af omrdderne i forhold til kunstarten
vejledningspligt (som jeg synes det rettelig skal benaevnes). Det er dog vigtigt at
understrege, at det ikke er fordi de forskellige afdelinger ikke ved, at de skal vejlede om
reglerne eller kender til selve begrebet vejledningspligt. Nej, det er ligesom vi ved vi ikke
ma3 lyve eller tale grimt til andre, men derfor sker det alligevel indimellem. Det lyder sd
nemt og ligetil og det burde det ogsd vaere, men ndr man star i situationen taenker man
maske ikke over, hvad vejledningspligten egentligt indebaerer for borgers situation. Hvilken
indflydelse det har for borger. Eksempelvis i forhold til om de far sggt eller ej, om de far
klaget eller €j, eller kommer til at traeffe store beslutninger som viser sig at vaere uden det
tilstraekkelige fundament af viden. I nogle tilfaelde kan den mangelfulde eller forkerte
vejledning medfgre erstatninger eller man bliver stillet som var man blevet vejledt korrekt.
Men i andre tilfeelde kan den mangelfulde vejledning ikke rettes op. Der fanger bordet for
borger og de kan intet stille op. Derfor skal man have en stor respekt for vejledning og
vejledningspligtens omfang.
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I vejledningspligten ligger ogsa helhedsvurdering af borgers sag, isaer pa det sociale
omrdde, hvor der er en udvidet vejledningspligt. Det emne uddybede jeg i sidste beretning.
I Igbet af dret har jeg deltaget i nogle gode rundbordssamtaler, hvor helhedsvurderingen
kom i fokus. Det, der har kendetegnet sagerne har veeret, at der har veeret brug for at f&
afdzekket borgers behov for derefter at kunne vejlede i forhold til regler og muligheder,
men ogsa for at f& afgraenset, hvad der ikke er muligt inden for lovgivningen. P& mgderne
deltog medarbejdere pa tvaers af afdelingerne, der bidrog med hver deres ekspertise.

Anbefalinger til fremtidige fokusomrader

Samlet set har henvendelserne til borgerrddgiveren i denne beretnings periode fort til, at
jeg overordnet vil anbefale administrationen fglgende fokusomréder:

» Notat- og journaliseringspligten
> Bedre begrundelser
» Forbyg konflikterne

Fokus p& notat- og journaliseringspligten

Vaer omhyggelig med journaliseringen. Ggr det til en vane at journalisere kort efter, at
dokumentet er kommet ind eller afsendt.

Veer ikke naerig med at notere i sagen. Hellere en gang for meget end for lidt. Taenk det
som en r@d trdd i sagsbehandlingen. Det har stor betydning for forlgbet i borgers sag, men
er ogsd en hjaelp i forhold til kollegerne.

Fokus p& bedre begrundelser
Og dermed fokus p3, at borgeren far en forstdelig og holdbar forklaring.

Vaegtskélen frem: Hvad taler for? Hvad taler imod? Derefter giver det sig selv at liste op,
hvad hovedhensynene var bag beslutningen. Forklar hvorfor nogle oplysninger vaegtede
mere end andre.

Husk at inddrage borgers synspunkter og forhold dig til dem, s& borger kan genkende sin
stemme og kan se, hvorfor udfaldet blev som det blev.

Kviktest: lees afggrelsen igennem og stil dig selv spgrgsmalet Avorfor undervejs. Hvis der
derefter er et fyldestggrende svar i teksten, s3 er man kommet i mal.

Forbyg konflikterne
Fa afklaret, hvad der er drsagen til utilfredsheden.

Dernaest foreslar jeg, at man laver en "analyse” af situationen/forlgbet/sagen sammen med

leder/kolleger, hvor man kigger pd egen indsats i evalueringens tegn og eksempelvis ser

pa:

Var der noget, der kunne have veeret gjort anderledes?

Er der noget vi kan laere?

Har vi et udestdende?

Mangler vi at fa forklaret/uddybet/vejledt?

Er der behov for et ekstra szt briller pd denne sag?

Er der behov for at f& indhentet yderligere oplysninger?

Er de grundlasggende sagsbehandlingsregler blevet overholdt?

Er der brug for nogle veerktgijer til at hdndtere denne type af samtaler/ denne type

sag?

e Er der brug for hjeelp til den enkelte medarbejder eller gruppen i form af fx
supervision, undervisning, sparring eller lignende?

e Mv.
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De enkelte fokusomrdder er foldet mere ud under afsnittet Udvalgte problemstillinger.

Afsluttende bemarkninger

Af nye tiltag fra 2021 er der ogsd sket det, at det siden 17. december 2021 er det blevet
muligt som ansat i Frederikssund Kommune at indberette til kommunens
whistleblowerordning om overtreedelser, man som ansat har faet adgang til i forbindelse
med arbejdsrelaterede aktiviteter. Borgerrddgiveren er blevet en del af den interne
Whistleblowerenhed, der hdndterer indberetningerne til whistleblowerordningen.

Jeg har i drets Igb haft et rigtig godt samarbejde med administrationen om de konkrete
sager. Jeg oplever stor villighed til at lgse udfordringerne og redde misforstdelserne ud.
Dialog og lzering foregdr konkret i forbindelse med h&ndteringen af den konkrete sag. Det
har derudover veeret godt pd dialogmgderne pé det enkelte omréde at samle op pad den
lzering og erfaring som henvendelserne har givet anledning til. Samtidig havde
administrationen mulighed for at fortaelle om nyt fra deres verden, herunder hvilke
projekter, der er pd vej, omstruktureringer eller andre relevante initiativer. Det er en stor
fordel, at der pa dialogmadet deltager bdde direktar, chef og afdelingsledere, da de hver
iseer kan bidrage med forskellige vinkler pd lzeringen.

Ud over at jeg som borgerrddgiver hjeelper den enkelte borger og formidler borgernes
oplevelser til administrationen, s& giver jeg ogsé et udefra-ind perspektiv pd organisationen
og derigennem giver input til hvordan sagsbehandling, information og hdndtering generelt
af alskens sager giver sig til udtryk. Jeg ved fra samtaler med lederne, at det er en af de
ting de saetter pris pa.

Jeg synes der er mange spandende tiltag, der enten er i gang, i proces eller i stgbeskeen.
Alt sammen med til at forbedre det for borgerne. Det er en dynamisk proces og jeg oplever
villighed og initiativrigdom til at Igse udfordringerne. Det bliver spaendende at falge med i.
Afslutningsvis kan jeg fortzelle, at jeg fortsat er rigtig glad for at vaere kommunens

borgerradgiver. Det er et virkelig meningsfyldt arbejde, som jeg leegger stor energi og
ihaerdighed i. Tak, fordi jeg m& veere Frederikssund Kommunes borgerrddgiver.

Bilag 1 Oversigt over hvad BR henholdsvis kan og ikke kan hjzaelpe med

Bilag 2 Registrering af henvendelserne
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Bilag 1

Oversigt over hvad borgerradgiveren henholdsvis kan og ikke kan
hjeelpe med

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

finde vej til den rette person eller afdeling i kommunen.

hjeelpe med at forstd afggrelser og breve fra kommunen.

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

skabe eller genskabe dialog mellem borgeren og administrationen.

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

behandle klager over kommunens sagsbehandling og personalets optraaden.

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

Hvad kan borgerrddgiveren ikke hjalpe med
Borgerrddgiveren kan ikke behandle klager over:

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

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

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

Sager om ansaettelsesforhold eller privatretlige forhold.

Forhold, der falder uden for kommunens virksomhed.
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Bilag 2

Registrering af henvendelserne

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

For bedre at indkredse, hvad borgernes henvendelser handler om, bliver henvendelserne
fordelt pd 30 kategorier. For overskuelighedens skyld er de 30 kategorier i beretningen
blevet samlet til 10 kategorier (kaldes derfor samle-kategorier). Kategorierne kan ses i
tabel 2 i beretningen.

Ex: en henvendelse fra en borger vedrgrende tabt arbejdsfortjeneste:

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

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

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

Hvis det handler om, at borger savner en afggrelse og har derfor skrevet til afdelingen for
at fa svar p3, hvorndr afdelingen forventer at treeffe 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 "“spagrgsmal til sagsbehandlingstid”.

Der er borgere, hvor deres fokus er at forteelle om forlgbet i deres sag og undervejs har de
nogle spargsmal eller har brug for at vende nogle ting med mig. Det kan fx veere om det er
normalt, at afdelingen skal indhente den type af oplysninger. Eller de fortzeller, at de
undrer sig over den méde de selv i fritekst skal beskrive, hvordan deres barns
funktionsnedsaettelse pdvirker dagligdagen. Alt afhaengig af, hvad der primaert har fyldt i
samtalen, kan det blive registreret som fx “dialog om sagsforlgb”, “spgrgsmal til
sagsbehandlingsprocedure”, mv.

Hvis borger ikke har sggt om tabt arbejdsfortjeneste endnu, men gnsker hjzelp til det i
form af input til, hvad der kunne veere relevant at inddrage i ansggningen, bliver det
registreret som “Hjeelp 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 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 gaelder det, at

der er tale om en egentlig og selvstaendig behandling af sagen.
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Antallet af registrerede henvendelser er dog ikke lig med samtlige henvendelser til
borgerrédgiveren. Det skyldes, at jeg i mit arbejde har fokus pa 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.

Dernzest kategoriseres borgerrddgiverens hdndtering af sagen. Der kommer det an
pd, hvad borgerens intention er med henvendelsen og hvordan sagen hurtigst muligt
kommer pd sporet igen. Er det en klage over fx en sagsbehandler eller et
sagsbehandlingsforlgb, eller er det et gnske om rdd og vejledning. Kategorierne kan ses i
tabel 4 i beretningen.

Der kan sdledes veere tale om, at der ydes rdd og vejledning, hjaelp til konkrete spgrgsmal
eller anden form for hjzelp til selvhjzelp, ligesom det kan indebzere, at borgerrddgiveren
deltager pd et mgde som borger har med administrationen.

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

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

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

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

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

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

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