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Tak

Jeg vil starte med at sige tak til alle de borgere, der har vist mig tillid og delt deres ople-
velser. Med jeres henvendelser er | hver iseer med til at forbedre borgerbetjeningen i
Mariagerfjord Kommune.

Tak til samarbejdspartnere og tak til de ansatte i kommunen. Tak for jeres fokus pa at
hjelpe borgeren bedst muligt, og at | viser interesse i at skabe udvikling til gavn for bade
borgere og ansatte i Mariagerfjord Kommune.

Indledning og kort sammenfatning

Som borgerradgiver mgder jeg mennesker i forskellige livssituationer. Felles for dem
er, at de eller deres pargrende oplever at vaere kommet i klemme i det kommunale sy-
stem. | 2023 har jeg oplevet en stigning i pargrende, der henvender sig med bekymrin-
ger for deres neermeste og hvordan de som pargrende kan hjzelpe. | alt har jeg haft 201
borger/pargrende-henvendelser i 2023. Nogle har brug for viden om det kommunale
system for at skabe forstaelse for den situation, de star i. Nogle har brug for at blive
vejledt om, hvordan de kan klage over den uretferdighed, de oplever. Mens andre har
brug for borgerradgiverens hjalp til at komme videre med dialogen med de ansatte.
Som uvildig instans er jeg neutral og kan se situationen fra mange vinkler. Det taler jeg
med borgerne og de ansatte om. Jeg stiller mange spgrgsmal, og jeg lytter til borgeren.
Formalet med dialogen handler i hgj grad om at forsta den anden. Det handler ikke om
at overbevise, skabe kompromis eller forhandle. Men om at forsta hinandens forskelle
og se forskellene som noget, der beriger en. Derfor er det at lytte og stille spgrgsmal
helt afggrende i borgerradgiverens dialog med bade borgerne og de ansatte.

Sammenlignet med andre klageinstanser er borgerradgiverfunktionen unik. Den person-
lige kontakt og korte sagsbehandlingstid er szerlig. Det er min opfattelse, at den teette
dialog, herunder muligheden for at tale med et rigtigt menneske, har stor veerdi og ggr
en forskel for borgerne. Dertil kommer den naere samarbejdsrelation og direkte adgang
til kommunens administration. Denne adgang betyder, at sagerne kan handteres pa et
tidligere tidspunkt end i det almindelige klagesystem til vaerdi for bade borgerne og de
ansatte. Adgangen giver mulighed for at stille spgrgsmal i organisation, som kan skabe
leering og dermed skabe en forbedring af borgerbetjeningen i kommunen.

12023 har jeg iveerksat en undersggelse af den svaere kommunikation, da jeg har kunnet
konstatere, at kommunikation er et emne, der fylder en del i borgernes kontakt til bor-
gerradgiveren. Dette til trods for at Mariagerfjord Kommune Igbende har ivaerksat tiltag
for at forbedre kommunikation. Jeg har derfor vaeret nysgerrigt pa at forsta den sveaere
kommunikation og at se naermere pa, hvordan jeg som borgerradgiver kan understgtte
kommunikationen. Denne undersggelses resultater er praesenteret i arsberetningen.

Arsberetningens formal:

Som borgerradgiver refererer jeg til Byradet. En gang om aret laver jeg en beretning,
der forteeller om aret, der er gaet. Jeg fortaeller om, hvilke emner, der er blevet be-
handlet hos borgerradgiveren, og hvordan der har vaeret arbejdet for at skabe laering.




Arsberetningens opbygning:

Arsberetningen indeholder fgrst en kort indledning. Dernaest en beskrivelse af ram-
merne for borgerradgiverfunktionen, arbejdet med synlighed og repraesentation. Her-
efter kommer en beskrivelse af henvendelserne fordelt pa de enkelte fagomrader og
resultaterne af en undersggelse af den svaere kommunikation mellem borger og den
ansatte. Til sidst uddybes borgerradgiverens tre anbefalinger.

Metodiske overvejelser:

Det er vigtigt for mig, at min arsberetning ikke bliver taltung, da det ikke er tallene i sig
selv, der er vaesentlige. En henvendelse kan veere lige sa veerdifuld i forhold til at skabe
leering, som 30 henvendelser kan vaere. | arsberetningen vil jeg minimere fokus pa tal,
og i stedet skrue op for, hvordan der har vaeret arbejdet med at skabe laering og dermed
forbedre borgerbetjeningen. Arsberetningen indeholder anonymiserede cases, som be-
skriver den udfordring, borgeren har staet i, og den efterfglgende leering. Det er ikke
muligt at generalisere pa antallet af henvendelserne, ligesom det heller ikke er muligt
at generaliserede pa de enkelte anbefalinger i de konkrete cases til samtlige afggrelser
eller praksis i Mariagerfjord Kommune. Det skyldes antallet af sager, som er blevet hand-
teret.

| beretningen forholder jeg mig ikke til, om der er sket en stigning eller fald i tallene
siden sidste ar. Det er helt bevidst, da tallene ofte bruges til at vurdere om, der er sket
en forbedring eller en forvaerring. Ud fra min vurdering kan tallene ikke bruges pa denne
made. Der er mange forhold der kan have en betydning for, om der sker en stigning eller
et fald. Det kan eksempelvis veere, at en afdeling er szerlig gode til at informere borgerne
om borgerradgiverfunktionen, hvorfor mange borgere henvender sig pa det omrade.
Det kan ogsa veere sager i medierne, der betyder, at der kommer flere henvendelser pa
et omrade. Mange antal henvendelser pa et omrade er ikke ensbetydende med, at
netop det omrade har nogle udfordringer. Det er efter min opfattelse i hgjere grad ind-
holdet i en henvendelse end antallet af henvendelser, der bgr laegges vaegt pa.

| 2023 har der vaeret en stigning i fagfolk, der kontakter mig for sparring. De indgar ikke
i de 201 henvendelser, der har vaeret i 2023. De 201 er alene borgerhenvendelser.

Anbefalinger 2023:

Borgerradgiverens anbefalinger:

1. At de ansatte i hgjere grad overholder de udmeldte svartider som fremgar af
’Principper for god borgerbetjening’.

2. Atafggrelser sa vidt muligt laves skriftlige og indeholder en klagevejledning for
at sikre borgernes retssikkerhed.

3. Atbruge notatpligten som et aktivt kommunikationsveerktgj for at sikre, at bor-
gerene oplever sig hort i deres sagsforlgb. Dette kan eksempelvis ggres ved at
skrive notatet under samtalen eller umiddelbart efter mgdet, og sikre, at netop
det, som borgeren finder vaesentligt er medtaget i notatet.

Venlig hilsen

Diana Allas Opperby Christensen
Borgerradgiver




Rammerne for borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiveren arbejder inden for de rammer, der er fastsat i den politisk godkendte
vedtaegt for Borgerradgiveren. Fra formalet fremgar:

”§ 3 Formalet med borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Maria-
gerfjord Kommune. Borgerradgiveren skal bidrage til at sikre borgernes retssikkerhed i
forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed.
Stk. 2: Borgerradgiveren skal ggre det lettere at klage over forhold, der vedrgrer Maria-
gerfjord Kommune. Borgerradgiveren skal medvirke til at klagerne bruges konstruktivt
til forbedringer af kommunens sagsbehandling og gvrige forvaltningsvirksomhed.”

Borgerradgiveren giver i sin praksis bade mundtligt og skriftligt feedback og konkrete
anbefalinger til fagenhederne som fglge af borgerhenvendelser. Borgerradgiveren er
forpligtet til at orientere Direktionen og Byradet, hvis en anbefaling ikke fglges. Alle bor-
gerradgiverens anbefalinger er blevet fulgt i 2023.

Seerlige forhold i 2023:

| efteraret 2023 var borgerradgiveren pa plejeorlov i tre uger. Funktionen blev i den pe-
riode varetaget af en vikar fra Randers Kommune, som tilbgd borgerne telefonisk rad-
givning.

Borgerradgiverens synlighed

Det er afggrende for funktionen, at savel borgere som medarbejdere i kommunen har
kendskab til borgerradgiverfunktionen i kommunen. Borgerradgiveren arbejder malret-
tet med at ggre funktionen synlig. Borgerradgiveren tager initiativ til samarbejdsmgder
i foreninger og besgger faellesskaber. Der er udarbejdet postkort til borgerne, som op-
lyser om borgerradgiverfunktionen. Postkortet er tilgaengeligt pa steder, hvor borgere
feerdes. For eksempel pa biblioteker eller i venterum pa Jobcentret og Familieradgivnin-
gen. Borgerradgiveren har ogsa udleveret postkortet til alle de praktiserende leeger i
kommunen.

Borgerradgiveren har i 2023 haft fglgende aktiviteter:

e Drgftelse af arsberetning 2022 med gverste ledelse i alle fagenheder. Der er
afholdt seks mgder.

e Samarbejdsmgde med leder af PPR.

e  Oplaeg for medarbejdere i PPR.

e Oplaeg og undervisning af medarbejdere i Borgerservice.

e Besgg pa veerestedet Madam BI3 i Hobro.

e Besgg pa verestedet Fjordgade i Hobro.

e Samarbejdsmgde med repraesentant fra SIND i Hobro.

e Besgg pa verestedet Bazen i Hadsund.

e Besgg pa Det bld vaerested i Arden.

e Besgg i Bla Kors Ungehuset Arden.

e Samarbejdsmgde med to repraesentanter fra £ldresagen i Mariager.

e Samarbejdsmgde med repraesentant fra Folkekirkens Familiestgtte i Mariager-
fjord Kommune.

Borgerradgiveren er aben for input, sa tag endelig kontakt, hvis du har kendskab til et
sted, som enten har lyst til besgg af borgerradgiveren eller har behov for en stak post-
kort.




Borgerradgiverens repraesentation

Borgerradgiveren er en del af det landsdakkende og regionale borgerradgivernetvaerk.
Borgerradgiveren har deltaget i felgende aktiviteter i 2023:

e Jysk/fynsk endagsseminarer. Borgerradgiveren har deltaget to gange.

e Kontorfeellesskab i Aalborg. Borgerradgiveren har deltaget 18 gange.

e Sparringsmgder. Borgerradgiveren har deltaget fire gange.

e Supervision for borgerradgivere i Midt- og Nordjylland. Borgerradgiveren har
ivaerksat og faciliteret to mgder.

e Arbejdsgruppe omkring formidling. Borgerradgiveren har nedsat en arbejds-
gruppe med deltagelse af borgerradgivere fra fire kommuner. Der har vaeret
afholdt et mgde.

Henvendelser

| 2023 har borgerradgiveren haft 201 henvendelser. | gennemsnit har der siden 2016
vaeret 167 henvendelser om aret.

Antal henvendelser
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Henvendelser sker primaert pa telefon, mail eller e-boks.

En henvendelse er alt fra korte afgraensede spgrgsmal til laengere forlgb. Spgrgsmal
som: ‘Ma kommunen det? — Hvor lang tid ma der ga? — Hvorfor indhenter kommunen
ikke oplysninger om mig? — Kan man klage? - Hvorfor sker der ingenting?’ kendetegner
mange af de henvendelser, som borgerradgiveren modtager.

For nogle borgere er en stor motivation for at henvende sig til borgerradgiveren, at de
gerne vil forhindre, at andre borgere skal opleve det samme, som de selv har oplevet.

| flere sager yder borgerradgiveren rad og vejledning direkte til borgeren, uden at fagen-
heden involveres. Fagenheden inddrages, nar der er behov for yderligere belysning af
sagen eller dialog med fagenheden for at handtere henvendelsen fra borgeren.




Fordeling pa omrader

Mariagerfjord Kommune er organisatorisk inddelt i tre direktgromrader og to stabsfunk-
tioner. Der har veeret henvendelser til borgerradgiveren inden for alle omrader. Derud-
over har der vaeret fem henvendelser uden for kommunens omrader, hvor borgerradgi-
veren har vejledt borgeren til at kontakte rette myndighed. Det har eksempelvis vaeret
spgrgsmal om valg af hospice eller boligforhold.

Antal henvendelser

H Bgrn, Uddannelse og Arbejdsmarked - 107 henvendelser
M Social, Sundhed og Omsorg - 58 henvendelser

m Teknik, kultur og Klima - 12 henvendelser

w Stab: @konomi, IT og Borgerservice - 16 henvendelser

B Stab: Byrdd, Personale og strategi - 3 henvendelser

H @vrige - 5 henvendelser

Borgerradgiveren oplever fortsat et godt samarbejde med fagenhederne. Henvendelser
fra borgerradgiveren bliver tager godt imod, og der opleves generelt en god dialog om
at finde Igsninger for borgeren inden for lovgivningens rammer.

Det er borgerradgiverens oplevelse, at anbefalingerne giver anledning til bade dialog og
leering fremadrettet.

Nedenunder er de enkelte fagenheder beskrevet hver for sig. Der er medtaget eksem-
pler pa cases under hver fagenhed. Alle cases er anonymiserede. Disse cases har pri-
meert til formal at give et indblik i hvordan borgerradgiveren arbejder, herunder hvor-
dan der arbejdes med at skabe lzering.

Bgrn, Uddannelse og Arbejdsmarked
Bgrn, Uddannelse og Arbejdsmarked daekker over Familie, Skole og Dagtilbud, Arbejds-
marked og Sekretariatet. Der har veeret 107 henvendelser pa omradet.




Arbejdsmarked

12023 har der vaeret 69 henvendelser fra borgere, der er i kontakt med arbejdsmarkeds-
omradet. Langt de fleste sager har vaeret handteret ved rad og vejledning fra borgerrad-
giveren, hvorefter borgeren har fglt sig klaedt pa til selv at ga videre med sin sag. Bor-
gerne har primaert spgrgsmal, som handler om at forsta det kommunale system og for-
sta de afggrelser, der traeffes. Derudover har borgeren ogsa faet hjzelp i klageprocessen
og hjeaelp til kommunikation.

Borgerne har veeret utilfredse med bade afggrelser og forlgb, herunder sagsbehand-
lingstid. Det er primaert i sager, hvor borgerne oplever at have en nedsat arbejdsevne
og gnsker en anden forsgrgelse. Borgerne er uforstdende over for den tid, det tager
eksempelvis at treeffe en afggrelse om fleksjob. Borgerradgiveren hjzlper borgeren med
at forsta det kommunale system, herunder hvad der forventes af borgeren og hvad bor-
geren kan forvente af kommunen. Borgerradgiveren har kendskab til flere sager, hvor
borgeren har bedt kommunen om at treffe afggrelse i sagen, idet borgeren har ment,
at sagen var tilstraekkelig oplyst. Kommunen mente ikke, at sagen var klar til, at der
kunne treeffes afggrelse om andet forsgrgelsesgrundlag. Pa baggrund af borgerens an-
sggning, traf kommunen afggrelse, og gav borgeren afslag. Borgeren klagede herefter
til Ankestyrelsen. | de sager, som Borgerradgiveren har kendskab til, har Ankestyrelsen
givet kommunen medhold.

Case 1

En borger henvender sig og er utilfreds med forlgbet om ansggning om gkonomisk
hjeelp til udgifter til medicin. Borgeren var mundtlig blevet lovet en medicinbevilling.
14 dage senere modtog borgeren et skriftlig afslag. Borgeren retter kontakt til bor-
gerrddgiveren pa opfordring af afdelingen. Borgerrdadgiveren indhenter sagsakter,
gennemgdr sagen og har efterfglgende dialog med afdelingen. Vi drgfter, at en
mundtlig afgdrelse er en gaeldende afgdrelse, og at tilbagetraekning af en afgdrelse
er underlagt strenge krav. Jeg ggr afdelingen bekendt med de strenge krav. Afdelin-
gen ser pd sagen igen, og &ndrer deres afggrelse og laver en bevilling til borgeren.

Case 2

En borger henvender sig, da borgeren har klaget over en mundtlig afggrelse om seer-
lig st@tte og ikke har hgrt noget fra kommunen i flere mdneder. Borgeren har ikke
modtaget en skriftlig afgarelse. Borgerrddgiver retter kontakt til afde-lingen, og
modtager sagsakter. Det fremgar ikke i sagen, at der er givet hverken en mundtlig
eller skriftlig afgarelse. Borgerrddgiveren beder afdelingen om at fglge op pa sagen.
Afdelingen genbehandler sagen. Borger far medhold i sin klage. Der gives skriftlig
tilbagemelding til afdelingen, som omhandler notat-pligt, at treeffe afggrelser, kla-
gevejledning og overholdelse af sagsbehandlings-frist. Afdelingen har efterfalgende
oplyst, at de har taget en snak i teamet om kommunikation med borgeren, herunder
sagsbehandlingsfrist og notatpligt.




Case 3

En borger henvender sig, da borgeren oplever, at kommunikationen er svaer. Borge-
ren fgler sig ikke hgrt eller taget alvorligt. Borgerrddgiveren tager kontakt til afde-
lingen og beder om at fa tilsendt sagsakter. Ved gennemgang af sagen kan det kon-
stateres, at borgerens henvendelser bliver besvaret og taget alvorligt. Der ses grun-
dige notater fra samtaler med borgeren. Borgerrddgiver tilbyder borgeren at tage
med til et made og forbereder borgeren til madet. Vi drgfter, at bade borgeren og
den ansatte har et ansvar i kommunikationen. Inden mgdet kontakter borgerrddgi-
veren afdelingen og informerer dem om borgerens oplevelser og bekymringer. Dette
for at skabe dbenhed om borgerens oplevelse af, at kommunikationen er svaer. Bade
borgeren og borgerrddgiveren oplever et godt made. Borgerrddgiveren registrerede
blandt andet, at der i samtalen blev talt om samtalen, hvilket skabte rum til, at bor-
geren kunne fa sagt det, der fyldte i forhold til den svaere kommunikation. Borger-
radgiveren kom efterfalgende med et par ekstra overvejelser omkring kommunika-
tion til afdelingen, hvilket de tog godt imod. Efterfalgende gav borgeren udtryk for,
at borgeren igen selv kunne varetage mgderne med kommunen.

Dagtilbud og Skole
1 2023 har der veaeret seks henvendelser fra borgere, der er i kontakt med Dagtilbud og
Skole. De fem har modtaget rad og vejledning fra borgerradgiveren, uden at fagenheden
har vaeret inddraget. Henvendelserne har handlet om manglende afggrelse, hvordan
man kan klage og sagsbehandlingstid. Den sidste henvendelse, hvor fagenheden er ind-
draget, er afsluttet i januar 2024, og har givet anledning til dialog og leering. Selvom den
skriftlige tilbagemelding f@rst er givet i januar 2024, indgar den lering i denne arsberet-
ning.

Case 4

En borger henvender sig, da borgeren oplever, at borgerens barn har behov for en
ny paedagogisk psykologisk vurdering. Borgeren mener, at barnet har et stgttebe-
hov pa over ni timer, hvilket skolen er uenig i. Borgeren ved ikke, hvad denne skal
stille op. Borgeren fdr rad og vejledning ud fra ’Forvaltningsret for skoleledere’,
hvori det fremgadr, at foreeldre selv kan anmode om en paedagogisk psykologisk
vurdering. Borgeren fgler sig kleedt pd til dialogen med skolen og vil selv ga videre
med dette. Borgerrddgiveren har drgftet vejledningsforpligtelsen med ledelsen pa
skoleomrddet. ikke ggr tilstraekkelig for at borgeren kan komme videre fra kon-
tanthjzelp. Borgerrddgiveren har borgeren til samtale, hvor vi drgfter kommunens
og borgerens egne forpligtelser. Borgeren giver udtryk for stgrre forstdelse for det
kommunale system og faler sig klaedt pa til selv at tage samtalen med Jobcentret.
Borgeren ringer efter mgdet, og informerer om, at mgdet gik godt, og at der er
lagt en plan for, hvordan borgeren kan komme videre i sit forlgb.




Case 5

En borger henvender sig, da borgeren oplever, at skolen ikke behandler borgerens
ansggning om aktindsigt. Borgerrddgiveren undersgger sagen og kan konstatere,
at der er sket en sagsbehandlingsfejl. Skolen har modtaget ansggningen og har i
den bedste hensigt valgt at hdndtere aktindsigtsanmodningen via dialog. Skolen
indkalder borgeren til mgde for at sikre, at borgeren fdr alle de oplysninger i sags-
forlgbet, som borgeren har behov for. Det sker alene mundtlig og borgeren far ikke
udleveret skriftlige dokumenter, hvorfor borgerens klage er berettiget. Skolen udle-
verer efterfglgende aktindsigten.

Skolen burde have undersggt om dialogen til mgdet imgdekom borgerens behov for
oplysninger og betg@d, at borgeren trak sin ansggning tilbage. Borgerradgiveren
kunne derudover konstatere en mangelfuld varetagelse af notatpligten. Borgerrdd-
giveren tog et mgde med skolens ledelse om forlgbet i forhold til at skabe laering
fremadrettet. Det var en god og konstruktiv dialog, og skolen har selv konkrete ideer
til, hvordan de vil ga videre for at sikre leering.

Familie og Specialrddgivning for bgrn

| 2023 har der veeret 30 henvendelser fra borgere, der er i kontakt med Familie og Spe-
cialradgivningen for bgrn. Henvendelserne drejer sig blandt andet om at forsta det kom-
munale system, kommunikation og svartider. Borgerne har ogsa faet hjaelp til dialogen
med afdelingen, hjzelp til at klage og til at forsta processen og det kommunale system.

Case 6

En borger henvender sig og er utilfreds med kommunikationen med sagsbehandle-
ren. Borgeren har fdet oplyst af sagsbehandler, at barnet er henvist til et eksternt
tilbud. Borgeren afventer tilbuddet og rykker flere gange for opstart. Til sidst tager
borgeren selv kontakt til det eksterne tilbud, hvorefter det viser sig, at barnet ikke
er henvist. Borgeren vil gerne hdndtere problematikken selv i dialogen med afdelin-
gen, og far hjeelp af borgerrddgiveren til at forberede sig pa dialogen. Borgeren for-
teeller efterfalgende om en god dialog med afdelingslederen og der bliver taget hdnd
om problematikken.

Case 7

En borger henvender sig og er frustreret. Borgeren har kontaktet sin radgiver flere
gange, og lagt beskeder, men der bliver ikke ringet tilbage. Den udmeldte svartid
overholdes ikke. Borgerradgiveren kontakter afdelingslederen og beder afdelingen
om at tage kontakt til borgeren. Borgeren bliver kontaktet af afdelingen samme
dag. Borgerrdadgiveren har oplyst afdelingen om den udmeldte svarfrist pa 24 timer,
jeevnfgr Principper for god borgerkontakt.




Sekretariatet for bgrn, uddannelse og arbejdsmarked:

I 2023 har der veeret to henvendelser fra borgere. Begge henvendelser har handlet om
pladsanvisningen. Den ene er undersggt af borgerradgiveren. Undersggelsen gav ikke
anledning til yderligere dialog omkring laering. Pladsanvisningens handlinger var i trad
med den udmeldte praksis pa omradet.

Social og sundhed

Social og Sundhed daekker over blandt andet Specialradgivningen for voksne, Myndig-
hed og visitation, Rusmiddelcenter, Tandpleje, botilbud, aktivitetstilbud og mestrings-
vejledere. | 2023 har der veeret 57 henvendelser fra borgere, der er i kontakt med Social
og Sundhed. Henvendelserne er primaert inden for myndighedsomraderne Myndighed
og visitation samt Specialradgivningen for voksne. Henvendelserne drejer sig blandt an-
det om at svartider, hjalp til at forsta afggrelse og kommunikation. Borgerne har ogsa
faet hjaelp til dialogen, hjalp til at forsta deres rettigheder, sagsforlgb og klagemulighe-
der.

Case 8

Borgeren retter henvendelse, da borgeren er overgdet fra en form for stgtte til en
anden. Borgeren er utilfreds med at overga til en anden form for stgtte, men ender
alligevel med at sige ja til den nye stgtte. Borgeren oplever at den nye stgtte ikke er
tilstreekkelig og ansgger pd ny om sin tidligere stgtte og far efterfglgende denne
bevilget. Borgeren undrer sig og er utilfreds med forlgbet og kontakter derfor bor-
gerrddgiveren for at fa hjeelp til at forsta forlgbet. Borgerrddgiver undersgger sagen
naermere med fokus pd borgerens retssikkerhed i forlgbet. Ved gennemgang af
sagsakterne vurderer borgerrddgiveren, at vejledningen til borgeren om klagead-
gang ved ophgr af en foranstaltning er utilstraekkelig.

Borgerrddgiveren er i dialog med afdelingen, som informerer om, at det er en prak-
sis, de har gjort brug af i efteraret 2022, hvor flere borgere fik tilbudt en ny form for
stgtte. Intentionen fra kommunens side er at tilbyde en dialog med borgeren for at
sikre tilstreekkelig information om det nye tilbud, sa borgeren kan trzeffe sin beslut-
ning pd et sa korrekt oplyst grundlag som muligt. Borgerrddgiveren anerkender in-
tentionen, men udtrykker bekymring for denne praksis. Borgerradgiveren laegger
veegt pd, at hvis en foranstaltning ophgrer, anbefales det, at ophgr meddeles bor-
geren skriftligt vedlagt en klagevejledning. Det er for at sikre borgerens retssikker-
hed, sa der ikke opstdr misforstdelser. Borgerrdadgiveren udtrykker bekymring for
at der er risiko for, at vejledningen om at klage bliver ugennemsigtig for borgeren
og at borgerens retssikkerhed dermed bliver svaekket. Det er borgerrddgiverens vur-
dering, at det er tilfeeldet i den konkrete sag.

Afdelingen oplyser, at afdelingen er ved at undersgge om den praksis med overgang
mellem en form for stgtte til en anden er i overensstemmelse med lovgivningen.
Afdelingen har kontaktet Tilsynet i Ankestyrelsen. Borgerradgiveren gar derfor ikke
yderligere i den konkrete sag.
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Case 9

Borgeren ans@gger om et hjaelpemiddel. | ansggningsforlgbet oplever borgeren, at
kommunikationen bliver udfordret med sagsbehandler. Borgeren oplever at blive
kontaktet flere gange, og at borgeren bliver stillet de samme sp@grgsmal under sam-
talerne. Ved sidste samtale naegter borgeren at svare og henviser til tidligere svar,
som viser sig ikke at veere registreret pd sagen. Borgeren retter henvendelse til bor-
gerrddgiveren, og efterspgrger rad og vejledning til, om borgeren kan skifte sags-
behandler, da borgeren har mistet tilliden. Borgerrddgiveren hjaelper borgeren med
at kontakte afdelingen og bede om ny sagsbehandler. Afdelingen imgdekommer
borgerens anmodning. Borgerrdadgiver giver en tilbagemelding til afdelingen om no-
tatpligten, da antal notater i sagen ikke stemmer overens med borgerens oplysnin-
ger om sagsbehandlerens telefoniske opkald. Afdelingen vil veere mere opmaerksom
pd notatpligten fremover.

/Zldre og Omsorg

/Zldre og Omsorg daekker over hjemmepleje, sygeplejen og plejecentre. | 2023 har der
vaeret en henvendelse fra en borger, der er i kontakt med £ldre og Omsorg. Henven-
delsen gav anledning til lzering.

Case 10

Henvendelsen handler om kommunens adgang til borgerens hjem uden samtykke.
Borgeren bor i en beskyttet bolig og modtager hjemmepleje. | den forbindelse har
kommunen en nggleadgang til borgers hjem. Adgangen bliver brugt en nat, uden at
den ansatte har lavet aftale med borgeren om brug af ngglen. Der er tale om en
ekstra ordineer situation med bekymring for en uidentificerbar borger, der er fundet
pad gaden, taet pa borgerens hjem. Man vil sikre sig, om borgeren, der er blevet fun-
det, bor i den beskyttede bolig. Borgeren er efterfslgende meget rystet. Borgeren
klager over episoden, men oplever ikke at blive hgrt og retter derfor henvendelse til
borgerrddgiveren. Borgerrddgiveren stiller spgrgsmdl til den konkrete situation og
sammen med ledelsen bliver det undersggt neermere. Konklusionen bliver, at perso-
nalet ikke mdtte bruge nggleadgangen i den konkrete situation til trods for, at der
var tale om en ekstraordineer situation. Det farer til, at ledelsen indskaerper det over
for medarbejderne og vil se naermere pd deres procedurer om brug af nggler. Bor-
geren fdr en undskyldning og far ogsa tilbudt samtaler for at faG snakket om forlgbet
igennem. Borgeren er glad for undskyldningen og at situationen giver anledning til
leering og sikring af procedurerne.
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Teknik, Kultur og Klima

| 2023 har der veeret 12 henvendelser. Alle henvendelser er fra borgere, der alle har
vaeret i kontakt med Teknik og miljg. Henvendelserne handler om blandt andet klage-
handtering, forstdelse af afggrelse og kommunikation. Langt de fleste sager er handte-
ret via rad og vejledning fra borgerradgiveren, hvorefter borgeren selv har haft kontak-
ten med afdelingen.

Case 11

En borger har klaget til Teknik og Milj@. Borgeren rykker to gange for svar med ma-
neders mellemrum, men hgrer fortsat ingenting. Borgeren retter herefter kontakt til
borgerrddgiveren. Borgerrddgiveren kontakter afdelingen, som bekraefter, at de har
modtaget klagen, og de beklager, at de ikke har faet reageret pd borgerens henven-
delser. Borgerrddgiveren gjorde opmaerksom pG kommunens udmeldte svartider.
Afdelingen har efterfglgende kontaktet borgeren, hvorefter borgerrdadgiveren kunne
lukke sagen.

Stab, @konomi, IT og Borgerservice

1 2023 har der vaeret 16 henvendelser. Alle henvendelser er fra borgere, der er i kontakt
med Borgerservice. Henvendelserne er primaert fra borgere, der er faret vild i systemet
og har mistet overblikket over, hvor de skal henvende sig. Borgerne bliver af borgerrad-
giveren guidet i det kommunale system og videresendt til Borgerservice. Borgerne ven-
der ikke efterfglgende tilbage til borgerradgiveren, hvorfor borgerrddgiveren antager,
at borgerne fik den ngdvendige hjaelp i Borgerservice. Derudover har der vaeret enkelte
forlgb i konkrete sager, som handler om kommunikation og hjzelp til at forsta afggrelser
og det kommunale system.

| 2023 har borgerradgiveren sammen med en jurist i kommunen undervist medarbej-
dere i Borgerservice i forvaltningsret. Borgerradgiveren har ogsa givet sparring pa skrift-
lig kommunikation. Borgerservice rettede selv kontakt og efterspurgte det for at sikre
borgernes retssikkerhed og den gode skriftlige borgerbetjening.

Case 12

En borger henvender sig, da borgeren har fdet afggrelse om personligt tilleeg, som
borgeren var utilfreds med. Borgeren var vred pd kommunen og falte sig uretfeerdigt
behandlet. Borgerradgiveren rettede kontakt til afdelingen for at fG fremsendt af-
ggrelsen. Borgerrddgiveren gennemgik afgarelsen med borgeren. Det viste sig, at
borgeren ikke havde forstaet afgdrelsen. Ud fra drdftelsen og indholdet i afggrelsen,
var borgeren ikke leengere utilfreds. Borgeren gnskede ikke at klage over afggrelsen.
Borgeren blev henvist til at kontakte Borgerservice med gvrige spgrgsmal inden for
Borgerservices sagsomrdde. Borgerrddgiveren gjorde ikke yderligere.
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Stab, Byrad, Personale og strategi

Staben daekker over funktioner som borgmesterkontor, kommunikation, HR med mere.
Da de fleste af funktionerne ikke har direkte sagsbehandling i borgerens konkrete sager,
er det forventeligt, at der ikke har vaeret mange henvendelser til borgerradgiveren her-
fra.

Der har veeret tre henvendelser, hvor borgerne har faet besvaret deres konkrete spgrgs-
mal. Borgerradgiveren har ikke fundet anledning til at ga i dialog med afdelingen om
leering pa baggrund af henvendelserne.

Undersggelse af 'Den svaere kommunikation’

Borgeren kan iveaerksaette undersggelser ved behov. Det fremgar af borgerradgiverens
vedtaegter § 16. Borgerradgiveren har undret sig over, at der, til trods for flere tiltag i
kommunen, bliver ved med at veere borgere, der henvender sig og oplever udfordringer
i kommunikationen. Det har undret borgerradgiveren, hvorfor de tiltag, der var sat
iveerk, ikke imgdekom de udfordringer, som borgerne gav udtryk for. Det har veeret van-
skeligt for borgerradgiveren at pege pa nye tiltag for at forbedre kommunikationen. Det
blev drgftet med @konomiudvalget i 2023. Borgerradgiveren informerede om, at bor-
gerradgiveren ville iveerksaette en undersggelse i 2023 for at blive klogere pa, om der
kan ggres yderligere. Undersggelsen blev lavet i forbindelse med borgerradgiverens af-
sluttende opgave i diplomuddannelsen.

Undersggelsen er primaert baseret pa kvalitative interviews med bade borgere og an-
satte fra forskellige afdelinger i kommunen. Undersggelsen er ikke offentlig, hvorfor den
ikke er vedlagt. | arsberetningen er alene medtaget de anbefalinger, borgerradgiveren
er kommet med som fglge af undersggelsen. De er ligeledes fremlagt for Direktionen i
december 2023 til Direktionens strategimgde.

Undersggelsen kommer med fglgende anbefalinger til fagenhederne:

1. At ggre det konkret og malbart, hvor lang tid der ma ga fra en samtale, til at
der er skrevet et notat.

2. At bruge notatpligten som et redskab. Kan det eksempelvis vaere muligt at
vaere to pa en sag; en der kan skrive notatet og en, der er i kontakten med
borgeren.

3. At fglge op pa 'Principperne for god borgerbetjening’, bade for at sikre over-
holdelse af de udmeldte svartider, men ogsa for at oversaette holdninger til
handlinger. At de udmeldte veerdier oversattes til konkrete handlinger, sa de
ansatte ved, hvad der forventes af dem, og hvad de skal ggre i praksis.

4. At fortseette arbejdet med at implementere metoden om koordinerende sags-
behandling ved Igbende opfglgning og efteruddannelse.

Undersggelsen viser, at Borgerradgiveren blandt andet kan understgtte kommunikatio-
nen ved fglgende tiltag:

1. Undervisning i de enkelte afdelinger i skriftlig kommunikation. Det bgr ske, nar
den enkelte afdeling er klar og motiveret herfor (fa projekter ad gangen, der
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skal vaere tid til prioritering og opfglgning). Tilouddet skal malrettes den en-
kelte afdeling og kan ivaerksaettes ved henvendelse fra fagenheden.

2. Tilbud om 1-1 sparring i de sveere borgersamtaler til de ansatte med kort varsel.
Det kan forega anonymt.

3. Opleeg til direktionen om ’de svaere borgersamtaler’ med henblik p3, at Direk-
tionen kan vurdere, om det vil give mening at udbrede det i fagenhederne.

Borgerradgiveren har givet ovenstdende anbefalinger til Direktionen med opmarksom-
hed p3, at der ikke iveerksaettes nye tiltag, fgr de eksisterende er implementeret, og at
ledelsen har en klar prioritering, opbakning og opfglgning pa tiltag.

Anbefalinger

Pa baggrund af henvendelserne og undersggelsen kommer borgerradgiveren med fgl-
gende tre overordnede anbefalinger:

1. Atde ansatte i hgjere grad overholder de udmeldte svartider.

Der er politisk udmeldte svartider. Fra ’Principper for god borgerkontakt’ fremgar det,
at borgeren ved telefoniske henvendelser skal kontaktes indenfor 24 timer. Om skrift-
lige henvendelser fremgar det, at borgeren skal have en kvittering for modtagelsen af
henvendelsen, og hvornar borgeren kan forvente svar. Pa genelle skriftlige henvendel-
ser bgr det tilstraebes, at der gives svar indenfor 10 dage. Ved henvendelser, hvor kom-
munen har en udmeldt sagsbehandlingstid, skal der kvitteres hurtigst muligt med be-
sked om, hvornar borgeren kan forvente svar.

Der er saledes politisk vedtaget et serviceniveau, men det er borgerradgiverens ople-
velse, at serviceniveauet ikke altid overholdes i praksis. Derfor anbefales, at der stram-
mes op pa dette omrade.

2. At afggrelser sa vidt muligt laves skriftlige og indeholder en klagevejled-

ning for at sikre borgernes retssikkerhed.

Der har veeret eksempler pa sager i 2023, hvor der har veeret de bedste hensigter om en
dialogorienteret tilgang til borgeren, men hvor borgerens retssikkerhed efter borger-
radgiverens vurdering har vaeret sveekket. Det bgr overvejes grundigt, hvornar der bru-
ges mundtlige afggrelser, og hvordan man vil sikre, at borgeren er vejledt om mulighe-
den for at klage. Der fremgar i 'Principper for god borgerkontakt’, at forvaltningsafgg-
relser normalt skal veere skriftlige, jaevnfgr god forvaltningsskik. Hvis der gives mundt-
lige afggrelser, skal der ggres et skriftlig notat om afggrelsen. Hvis afggrelsen er byrde-
fuld for borgeren eller er szrlig indgribende, bgr denne ligeledes meddeles skriftligt.

Borgerradgiveren anbefaler, at Principperne for god borgerkontakt fglges, men ogsa at
der er fokus pa at sikre, at borgerne vejledes om deres mulighed for at klage over en
afggrelse. Som udgangspunkt laves mundtlige afggrelser kun, nar der gives fuldt ud
medhold. Her har fagenhederne en szerlig opgave i at sikre, at der ikke er den mindste
tvivl om, hvorvidt der gives fuldt ud medhold i afggrelsen. Er der den mindste tvivl, bgr
afggrelsen vaere skriftlig.
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3. At bruge notatpligten aktivt som et kommunikationsvaerktgj
Borgerradgiveren anbefaler, at de ansatte bruger notatpligten som et aktiv redskab i
kommunikationen med borgeren. Helt konkret kan det ggres ved, at notater laves i mg-
det med borgeren eller umiddelbart efter. Hvis det laves efter mgdet, anbefaler borger-
radgiveren, at det besluttes, hvor lang tid, der ma ga efter et mgde, fgr der foreligger et
notat i sagen. Derudover er det vigtigt at fa taget stilling til, hvordan borgeren bliver
bekendt med indholdet i notatet, for at sikre, at borgeren far mulighed for at komme
med tilfgjelser. Tillid er vigtigt i samarbejdet mellem den ansatte og borgeren, hvorfor
sagsbehandlingen skal vaere sa gennemsigtigt som overhovedet muligt. Som ansat skal
man notere det, der er vaesentlig for afggrelsen. Det er sagsbehandlerens suverane
vurdering. Ser man pa det ud fra borgerens synvinkel, kan det vaere noget helt andet i
samtalen, som borgeren finder vaesentligt. Det er helt afggrende for det gode samar-
bejde, at borgeren fgler sig hgrt og taget alvorligt. Det kan man blandt andet sikre ved
brug af notatpligt som et aktivt kommunikationsvaerktgj.
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