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Borgerradgiverens arsberetning beskriver, hvilke henvendelser Borgerradgiveren har haft i
2020. Beretningen kommer med konkrete anbefalinger til, hvordan Mariagerfjord Kommune
kan styrke dialogen med borgerne og reducere antallet af klager over kommunens sagsbehandling.
Anbefalingerne tager udgangspunkt i borgernes oplevelser i kontakten med Mariagerfjord
Kommune i 2020.

Der gares opmaerksom pa, at Borgerradgiverens vurderinger og iagttagelser i denne beretning
udelukkende er i relation til de henvendelser, som har veeret til Borgerradgiveren, og at disse
kun udggr en begraenset andel af alle de henvendelser, som kommunen hvert ar handterer.

Borgerradgiverens opgave er at bista borgere, der har haft en darlig oplevelse med kommunen,
og som gnsker at klage over kommunens sagsbehandling. Det kan ogsa dreje sig om behov
for bistand ved en samtale. Borgerradgiveren hjaelper ogsa borgere, som har svaert ved at
forsta en afggrelse eller er i tvivi om, hvem de skal kontakte for at komme videre med deres
sag.

Borgerradgiveren kan ikke eendre afggrelser. Borgerradgiveren kan bista borgerne og skabe
en bedre dialog med kommunens sagsbehandlere.

For at sikre en uvildig radgivning arbejder Borgerradgiveren uafhaengigt af kommunens
administration og er ansat af kommunens gkonomiudvalg.

Borgerradgiveren skal arligt rapportere til skonomiudvalget om oplevede problemer i forhold
til administrationens varetagelse af opgaverne i overensstemmelse med lovgivningen, god
forvaltningsskik og de af Byradet fastsatte retningslinjer. Siden oprettelsen af Borgerradgiver-
stillingen i 2016 har der veeret ivaerksat flere tiltag for at forbedre borgernes retssikkerhed og
styrke dialogen mellem borger og kommune. Det har blandt andet medfgrt flere praksis-
andringer, intern undervisning i organisationen samt sparring i handtering af konfliktfyldte
sager.

Borgerradgiveren arbejder pa, at kommunen leerer af fejl og misforstaelser, sa sagsbehandlingen
og borgerbetjeningen Igbende bliver forbedret. Det er vigtigt at understrege, at det er Borger-
radgiverens overordnede opfattelse, at den enkelte sagsbehandler gnsker at ggre sit arbejde
godt. Nar Borgerradgiveren skal bedemme kvaliteten i sagsbehandlingen, er der fokus pa de
grundlzeggende retsregler for sagsbehandling, principperne for god forvaltningsskik, kommunens
grundleeggende veerdier og kvalitetsstandarder samt principper for god borgerkontakt. Disse
beskriver, hvad borgerne kan forvente i kontakten med kommunen. Det handler eksempelvis om
kommunikation, serviceniveau, hurtig og helhedsorienteret sagsbehandling.

Borgerradgiveren er opmaerksom pa, om borgernes henvendelser viser et billede af generelle
problemstillinger pa et omrade. Er det tilfeeldet, handler Borgerradgiveren pa dette. Det har
ikke veeret tilfeeldet i 2020.

Borgerradgiveren giver lgbende tilbagemeldinger til fagenhederne i forhold til lsering fremadrettet.
Det er borgerradgiverens opfattelse, at det bliver taget godt imod. Borgerradgiveren oplever et
godt og konstruktivt samarbejde med alle fagenheder i Mariagerfjord Kommune.



Anbefalinger

Pa baggrund af henvendelserne fra 2020 anbefaler Borgerradgiveren, at der kommer sarlig
fokus pa to omrader:

1. Langsommelig sagsbehandling
2. Mundtlig kommunikation

Langsommelig sagsbehandling

Borgerradgiveren har i 2020 registreret 15% af
henvendelserne fra borgerne under langsommelig
sagsbehandling. Der ses umiddelbart to scenarier:

1: | flere tilfeelde har Borgerradgiveren konstateret,
at der ikke er sket fejl i sagsbehandlingen, og at
Mariagerfjord Kommune har handlet efter geeldende
lov pa omradet. Til trods for dette er borgeren
utilfreds med kommunens forlgb og afgerelser.

Borgerradgiveren anbefaler, at der
kommer gget fokus pa kommunikation.
Det er borgerradgiverens oplevelse, at
borgere ofte klager og foler sig uretfaerdigt
behandlet, nar de ikke foler sig hert og
forstaet i processen. Punktet omkring
mundtlig kommunikation behandles
saerskilt pa naste side.

2: | andre tilfeelde har Borgerradgiveren konstateret,
at der er sket overskridelse af sagsbehandlingsfrister.
Mariagerfjord Kommune har udarbejdet principper
for den gode borgerkontakt og har stillet konkrete krav
til besvarelse af mundtlige og skriftige henvendelser.
Der er blandt andet opsat konkrete tidsrammer.
Borgerradgiveren har registreret, at disse ikke
altid overholdes. Borgerradgiveren anbefaler i de
tilfeelde, at kommunen Igbende orienterer borgeren
om sagsbehandlingsforlgbet. Det er Borgerradgiverens
opfattelse, at man ved Igbende dialog med borgeren,
opnar starre tillid til forvaltningen og styrker borgerens
overblik.

Borgerradgiveren anbefaler, at fagen-
hederne gger fokus pa overholdelse af

de fastsatte sagsbehandlingsfrister.

Eksempel pa en henvendelse omkring
langsommelig sagsbehandling

En borger henvender sig til Borgerradgiveren
i oktober 2020. Borgeren har sggt om en
ydelse i november 2019. Borgeren har flere
gange rykket afdelingen for svar. Borgeren
har Isbende medvirket til, at afdelingen har
kunnet fa de ngdvendige oplysninger for at
behandle sagen. Afdelingen har modtaget
alle relevante oplysninger i juni 2020.

Afggrelsen traeffes farste gang i oktober
2020. Der viser sig at veere sket en fejl i dele
af afgerelsen, som Borgerradgiveren folger
op pa. Borgeren far en ny afgerelse i december
2020.

Ifelge Mariagerfjord Kommunes sagsbe-
handlingsfrister fremgar en sagsbehand-
lingstid pa fire maneder.

Sagen har i alt taget 13 maneder at be-
handle.




Bedre mundtlig kommunikation

Borgerradgiveren har i 2020 registreret, at 23% af
henvendelser fra borgere har handlet om borgerens
oplevelse af darlig kommunikation i Mariagerfjord
Kommune. Borgerradgiveren har siden august
2020 forsagt at skelne mellem skriftlig og mundtlig
kommunikation. Borgerradgiveren kan konstatere,
at stgrstedelen af henvendelser, hvor borgeren
oplever darlig kommunikation har handlet om den
mundtlige kommunikation.

Et par eksempler pa darlig mundtlig kommunikation
er, at borgere fx oplever manglende empati hos
radgiver, at borgeren oplever ikke at blive taget
alvorlig til meder, eller at borgeren ikke forstar,
hvad radgiveren siger. Nar man ser pa principper
for god borgerkontakt i Mariagerfjord Kommune,
star der fglgende:

Kommunens medarbejder skal optraede hofligt,
hensynsfyldt og imadekommende p& en méde,

der styrker tilliden til den offentlige forvaltning.
Borgere skal opleve en fleksibel og meningsfuld
behandling af deres henvendelse til kommunen.
Det er afgarende, at borgere oplever en fleksibel
og professionel behandling af deres henvendelse
til kommunen. Det betyder, at medarbejderen
fremtraeder sagligt og respekitfuld samt vaekker
og uaviser tillid.

Borgerradgiveren har i flere tilfeelde observeret en
sammenhang mellem henvendelser om borgerens
oplevelse af darlig kommunikation og uenighed i
afggrelser/serviceniveau.

Fra Principper for god borgerkontakt i Mariagerfjord
Kommune fremgar en anbefaling for at sikre den
gode borgerkontakt i afgarelsessager:

For at sikre en god borgerkontakt er den direkte
dialog ogsa vigtig ved skriftlige afgarelser.
Medarbejderen kan med fordel ringe til borgeren,
for at forklare en afgarelse umiddelbart inden den
bliver sendt. Her kan borgeren blive oplyst om, at
borgeren er velkommen til at kontakte medarbejderen
ved yderligere spargsmal.

Den mundtlige kontakt ger det muligt at handtere
uenigheden pa et tidligt tidspunkt, vejlede
borgeren om muligheder fremadrettet, herunder
muligheden for at klage over afggrelsen samt
muligheden for at f& kontakt med en uvildig
Borgerradgiver.

Pa baggrund af borgernes henvendelser
anbefaler Borgerradgiveren et aget fokus
pa den mundtlige kommunikation i fagen-
hederne, herunder brug af anbefalingen
fra Principper for god borgerkontakt i
Mariagerfjord Kommune. Borgerradgiver
anbefaler endvidere, at sagsbehandlerne
har eget fokus pa at informere borgerne om
Borgerradgiverfunktionen i Mariagerfjord
Kommune.

Eksempel pa henvendelse, hvor borgeren
har oplevet darlig mundtlig kommunikation

Borgeren henvender sig til Borgerradgiveren,
da borgeren oplever, at der ikke bliver
svaret pa spgrgsmal. Borgeren har en
oplevelse af ikke at blive taget alvorligt

pa meder. Borgerradgiveren har deltaget
som bisidder pa mgde med borger og
sagsbehandler. Borgerradgiveren kunne
konstatere, at sagsbehandlers adfeerd var i
overensstemmelse med retningslinjerne for
god borgerkontakt. Der opstod konflikt under
madet, hvilket efter Borgerradgiverens
opfattelse ikke skyldtes sagsbehandlers
kommunikation eller adfeerd under mgdet,
men derimod handlede om rammerne.

Madet blev afholdt uden, at der var udsendt
dagsorden, og det var vanskeligt for
borgeren at forsta de opstillede mal, som
sagsbehandler tog udgangspunkt i pa madet.
Borgeren oplevede at veere uforberedt,

og at borgeren ikke havde nogen reel
indflydelse pa de beslutninger, der skulle
treeffes efterfalgende.

Borgerradgiveren kunne derfor efterfalgen-
de vejlede afdelingen om mulighed for at
iveerksaette konkrete konfliktnedtrappende
tiltag, som fx udsendelse af dagsorden,
opstilling af konkrete mal, sa det blev
tydeligt for borgeren, hvad borgeren skulle
arbejde med til neseste mgde, og hvad der
skulle fglges op pa til naeste made.




Henvendelser

I 2020 har Borgerradgiveren faet 126 henvendelser.
Det er vaesentligt feerre end i bade 2018 og 2019.
Det kan skyldes flere forhold. Dels Covid19-
situationen, dels skift i Borgerradgiverstillingen
med vikardeekning i en lzengere periode, hvor der
var begraenset treeffetid for borgerne savel som
for kommunens ansatte. Sidst men ikke mindst
kan det ogsa skyldes, at der er faerre utilfredse
borgere.

Antal henvendelser
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En henvendelse er defineret som en forespargsel
i en konkret sag, hvor Mariagerfjord Kommune er
involveret.

Henvendelser sker pa telefon, mail eller ved
personligt fremmeade. Hertil kommer et mindre
antal henvendelser, hvor borgerne farst har taget
direkte kontakt til borgmesteren, direktionen eller
andre. | 2020 har det primaert veeret pa telefon og
mail grundet Covid19-restriktioner.

Sagsbehandlingstiden varierer fra ganske korte
samtaler til leengerevarende forlgb med flere
mader. | nogle sager yder Borgerradgiveren rad
og vejledning til borgeren direkte, uden at fagen-
heden involveres. En henvendelse betyder ikke
ngdvendigvis, at sagsbehandlingen i kommunen har
veeret i strid med god forvaltningsskik, mangelfuld
eller pa kant med retssikkerhedsloven. | disse
tilfeelde forsgger Borgerradgiveren at forklare
borgerne, hvorfor kommunen har ageret, som den
har gjort i det givne tilfaelde.

Fagenheden inddrages typisk, nar der er behov
for yderligere belysning af sagen, og/eller dialog
omkring lgsning for borgeren.

Ser man pa forskellige typer sager, kan man skelne
mellem realitetsklager, dvs. klager over en konkret
afgerelse og formalitetsklager, dvs. klager over en

eller flere forhold i sagsbehandlingen.

Formalitetsklager handler typisk om:

. Uhensigtsmaessig kommunikation

. Langsom sagsbehandling

. Manglende helhedssyn i sagsbehandlingen
. Manglende svar

. Manglende inddragelse

. Mangelfuld overholdelse af forvaltnings

loven eller hensynstagen til borgerens
retssikkerhed

. Mangelfuld orientering om sagens forlgb

| borgerradgiverfunktionen er det primeert for-
malitetsklager, der behandles. Borgerradgiveren
kan ikke eendre afgarelser, hvorfor klager over
konkrete afggrelser sendes videre til relevante
ankeinstanser. Flere borgere gnsker en samtale
om deres sagsforlgb med en uvildig instans.
Borgerradgiver yder radgivning pa et generelt
plan. Safremt borgeren efterlyser en mere specifik
radgivning inden for bestemte fagomrader, henvises
til forvaltningen.

Ser man pa henvendelserne fordelt pa fagomrader
kan man se, at stgrstedelen af henvendelserne
sker pa det sociale omrade, hvilket er forventeligt,
bade ud fra kompleksiteten i sagerne samt resul-
tater fra tidligere arsberetninger.

Det sociale omrade er et omrade med kompli-
cerede lovregler og ydelser, der har afggrende
betydning for borgerens gkonomiske og sociale
forhold i hverdagen.



Antal henvendelser fordelt pa fagenheder
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Antal henvendelser fordelt pa de tre fagenheder med flest henvendelser i 2020
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Borgerradgiverens reprasentation

Borgerradgiveren repreesenterer Mariagerfjord
Kommune i det landsdaekkende netvaerk for
Borgerradgivere. Det landsdeekkende netvaerk
mgdes lgbende med ombudsmanden.

Borgerradgiveren har deltaget i undersggelse om
kommunernes retssikkerhed og Borgerradgiverens
rolle. Undersagelsen er udarbejdet af den juridiske
Teenketank Justitia. Rapporten viser, at Borger-
radgiveren kan forbedre borgernes retssikkerhed

i kommunerne. Justitia anbefaler blandt andet
anseettelse af Borgerradgivere i alle landets
kommuner, hvilket har givet politisk opmaerksomhed
pa borgerradgiverfunktionen.

Undersggelsen anbefaler derudover, at kommunerne
skal udbrede kendskabet til Borgerradgiver-
funktionen, herunder ved at give lettilgeengelige
oplysninger til borgerne om ordningen og hvordan
Borgerradgiveren kan hjeelpe.

| Mariagerfjord Kommune har der veeret skift i
Borgerradgiverstillingen. Grundet Covid19-situatio-
nen har der veeret et leengere ansaettelsesforlgb

end oprindeligt planlagt. For at undga en vakant
stilling har der veeret ansat en vikar pa nedsat tid til
daekning af stillingen.

Den nuveerende Borgerradgiver har veeret i stillingen
siden 1. august 2020. Borgerradgiveren arbejder
pa synlighed i Mariagerfjord Kommune, og har
veeret rundt i kommunens fagenheder. Siden
slutningen af september 2020 har fysisk fremmgde i
organisationen veeret begraenset grundet Covid19-
restriktioner.

Der er udarbejdet en praesentationsvideo, der

er offentliggjort pa Mariagerfjord Kommunes
hjemmeside, pa Facebook og pa LinkedIn. Der er
endvidere udarbejdet postkort, som er udleveret i
alle fagenheder og pa alle kommunens biblioteker.
Formalet er at gere Borgerradgiverfunktionen
mere synlig og at gere det nemt for sagsbehandlere
at henvise til Borgerradgiveren.



