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Resumé

Nordfyns Kommune har haft en borgerradgiver siden den 15. marts 2022, og dette er derfor
den fgrste beretning. Beretningen daekker perioden fra den 15. marts til 31. december 2022.

Beretningen sammenfatter borgerradgiverens erfaringer fra det seneste ar og giver et indblik
i de henvendelser, borgerradgiveren har haft i arets Igb. Desuden rummer beretningen for-
slag til, hvordan Nordfyns Kommune kan forbedre sagsbehandlingen og borgernes mgde
med kommunen. Beretningen klarlaegger, hvorfor nogle borgere henvender sig til borgerrad-
giveren og giver et bud pa, hvorfor nogle borgere er utilfredse med deres sag i kommunen,
og hvordan et udsnit af borgerne oplever deres mgde med Nordfyns Kommune.

| det farste ar med en borgerradgiver i Nordfyns Kommune har der veeret 175 henvendelser
til borgerradgiveren. Ud af de 175 henvendelser har der vaeret 19 sager, som borgerradgive-
ren har vaeret gaet ind. Ud af de 175 henvendelser har der veeret 102, der gar under beteg-

nelsen andre henvendelser, 24 under gvrige henvendelser, og 49 klager.

Der har ikke vaeret anledning til at lave egentlige undersggelser, men der er fokuspunkter,
som borgerradgiveren vil belyse neermere i 2023, herunder de anbefalinger, som borgerrad-
giveren peger pa.

Borgerradgiveren ser pa baggrund af de henvendelser, der har veeret, falgende fokuspunkter
for Nordfyn Kommune:

e Borgernes retssikkerhed er udfordret nar sagsbehandlingsfristerne ikke overholdes.
Lange sagsbehandlingstider kan have store gkonomiske og personlige konsekvenser for
de bergrte borgere og virksomheder. Derfor en anbefaling om at iveerksaette styring af de
politiske behandlede sagsbehandlingsfrister.

e Borgerradgiveren ser et forbedringsperspektiv i kommunikationen i kommunen, samt til-
geengeligheden til kommunen. Flere borgere finder, at den manglende direkte kommuni-
kation er med til at besveerligggre samarbejdet med kommunen.

e Borgerradgiveren ser, jf. vejledningsforpligtigelsen, samt helhedsorienteret sagsbehand-
ling et forbedringspotentiale i et gget fokus pa at hjeelpe borgerne videre til rette Instans
eller afdeling, og guide dem til at kunne fa den hjzelp de er berettiget til.

o Borgerradgiveren ser umiddelbart et forbedringspotentiale i den made, der tages notater
og den made, hvorpa de journaliseres. Det skal sikres, at alle dele af direkter- og fagom-
raderne foretager en korrekt og fyldestgarende journalisering.

Borgerradgiveren modtager primeert henvendelser fra borgere, som har brug for hjeelp til at
finde rundt i kommunen i forbindelse vejvisninger eller vejledninger, og et udsnit af borgere
som af den ene eller anden grund er utilfredse med handteringen af deres sag i kommunen.

Det er vigtigt at papege, at der er mange borgere, som har nogle gode forlab med kommu-
nen og positive oplevelser, samt at ovenstaende kun viser et udsnit af de tendenser, som
borgerradgiveren har faet indblik i med de henvendelser, der er kommet ind til borgerradgi-
veren i perioden den 15. marts til 31. december 2022.

Borgerradgiveren vil gerne takke for velkomsten til borgerne i Nordfyns Kommune, samt til
kommunes ansatte.
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1. Borgerradgiverens funktion

Borgerradgiveren skal bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed og understatte en god
kommunikation mellem borgerne og Nordfyns Kommune.

Borgerradgiverfunktionen sikrer, at borgere, der gnsker at klage over behandlingen af deres
sag, kan fa en objektiv vurdering af deres forlgb.

Som en del af at na disse mal er det vigtigt, at borgerradgiveren har fokus pa dialog og lae-
ring, forstdet pa den made, at behandlingen af sagerne hos borgerradgiveren skal medvirke
til, at administrationen kan lzere mest muligt af sagerne, hvilket opnas bedst gennem dialog
med alle grene af direkter- og fagomrader. | de konkrete sager skal borgerradgiveren yde
uvildig radgivning og vejledning og hjeelpe med at skabe eller genskabe god kommunikation,
saledes at der kan findes lgsninger i de enkelte sager.

Borgerradgiveren er uafhangig af kommunens administration og har til opgave at:

e Hjeelpe borgerne med at finde vej i systemet, fx med at forsta en skrivelse eller en afgo-
relse og med at finde vej i den kommunale organisation,

e Yde vejledning i forbindelse med klager og hjeelpe med at formulere klagen, samt vejlede
borgeren om dennes rettigheder i forhold til sagsbehandlingen fx hvor lang tid, sagsbe-
handlingen ma vare,

e Radgive borgere i konkrete henvendelser fra borgerne vedr. sagsbehandlingen, persona-
lets adfeerd, udfarelse af praktiske opgaver og diskrimination,

e Styrke dialogen mellem borgerne og Nordfyns Kommune, hvis en sag er gaet i hard-
knude,

e Beere viden tilbage i organisationen for at sikre laering og forbedring i kommunen.

Alle borgere og virksomheder i Nordfyns Kommune kan henvende sig til borgerradgiveren
via telefon eller sikker mail, eller via digital post. Borgerradgiveren tager sig af henvendelser
inden for alle kommunens fagomrader.

Borgerradgiverfunktionen er forankret under Kommunalbestyrelsen jf. § 65 e i Kommunesty-
relsesloven og er en uvildig radgiver, som er uafhaengig af direkter- og fagomraderne, stabe
og politiske udvalg. Dette sikres ved at borgerradgiveren refererer direkte til kommunaldirek-
teren samt stabschefen for Strategi og politik, og borgerradgiveren afger selv, hvordan en
henvendelse skal behandles.

| arbejdsgrundlaget for borgerradgiveren star det bl.a. beskrevet, at borgerradgiveren kan
traede til som maegler i sager, hvor borger og fagomrade har sveert ved at opna faelles forsta-
else i en sag og generelt skal bidrage til at genskabe den gode dialog i sager, hvor der er be-
hov for dét. Inden et made skal der sa vidt muligt sikres en forventningsafstemning om for-
mal og rollefordeling, sa alle er indforstdede med dette.

Langt de fleste borgere oplever det som en positiv nyskabelse, at der nu er en borgerradgi-
ver, og mange giver udtryk for, at de har savnet funktionen.

Nordfyns Kommunes fire vardier:

Ordentlighed, troveerdighed, abenhed og synlighed
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2. Opbygning af ny funktion i Nordfyns Kommune

Det har veeret en leererig proces for borgerradgiveren at udarbejde den fagrste arsberetning,
da der her foretages en opsamling pa den ferste tid som borgerradgiver i en ny funktion i
Nordfyns Kommune.

Borgerradgiveren har vaegtet at vaere ude og praesentere sig for organisationen og har delta-
get pa et antal personale- og ledermgder og vil ogsa fremover tilbyde at komme rundt i orga-
nisationen for at praesentere funktionen og drefte relevante emner i forhold til retssikkerhed
og kommunikation med borgerne.

Nar en sadan funktion skal etableres, vil der naturligvis vaere behov for at laegge ressourcer i
at skabe opmeerksomhed om det hos bade borgere og medarbejdere i kommunen. Det far-
ste ar har i stor udstraekning veeret brugt pa at leere organisationens opbygning at kende og
skabe relationer til samarbejdspartnere, holde oplaeg, og at fa opbygget rammerne omkring
borgerradgiverfunktionen samt generelt at udbrede kendskabet til funktionen bade internt og
hos borgerne i Nordfyns Kommune.

Der er i arets lob arbejdet med fglgende:

- Opbygning af ny hjemmeside, som ligger tilgaengelig pa:
nordfynskommune.dk/borger/radgiverfunktioner/borgerradgiver/

- Adgang til digital post

- Udarbejde erklzeringer i form af bl.a samtykkeerklaeringer mv., som er tilgaengelige
for borgerne pa hjemmesiden

- Flyers/brochurer

- Statistikmateriale

- Annonce til Uge Avisen

- Samarbejde med medarbejdere i organisationen samt Igbende dialog med direktgrer
og ledere fra fagomraderne - med fokus pa laering og forbedringer i sagsbehandling

- Deltaget i projekter

- Holde oplaeg for foreninger, lokalrad mv. samt internt i organisationen

- Borgerradgivernetvaerker

- Kurser - konferencer

- Og ikke mindst borgerhenvendelser

Ovenstaende ’etableringsfase’ har saledes fyldt en del her det farste ar, og det er borgerrad-
giverens vurdering, at der Igbende er brug for at synligggre funktionen internt og eksternt.
Dels for at borgerne er bekendte med funktionen og kan anvende borgerradgiveren ved be-
hov. Men szerdeleshed ogsa for at sa mange interne ansatte som muligt ved, hvad borger-
radgiverens funktion er, og at formalet med denne er at skabe laering og en endnu bedre ser-
vice til borgerne i Nordfyns Kommune.

Borgerradgiveren er landet godt i Nordfyns Kommune og ser frem til at udvikle pa borgerrad-
giverfunktionen og arbejde med lzering og udvikling i kommunen til gavn for borgere og med-
arbejdere i Nordfyns Kommune.

Tilbagemeldingerne til borgerradgiveren har generelt veeret, at borgerne er glade for, at der
er en person, som er uafthaengig, og som har tid til at lytte.
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3. Styrkelse aof kendskabet til borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiveren arbejder kontinuerligt med at udbrede kendskabet til funktionen og med at
fa et godt samarbejde bade internt og eksternt i kommunen. | den forbindelse har borgerrad-
giveren besagt kommunens fagomrader, haft mgder med relevante ledere og praesenteret
funktionen for mange af kommunens sagsbehandlere. Dette arbejde fortseetter Isbende med
henblik pa at udbygge og opretholde det gode samarbejde med fagomraderne. | Igbet af aret
har borgerradgiveren veeret ude og holde opleeg og deltaget pa felgende mgder:

Eksternt samarbejde:

Praesentation pa Handicapradet den 2. maj

FAEldresagen den 2. oktober, Sgndersg

Seniorhuset, brugerradet den 24. oktober, Seniorhuset i Otterup
Staettegruppen Nordfyn den 5. november, Kuplen Otterup
Handicapradet den 1. december, Otterup Bowlingcenter
Seniorradet, Sgndersg den 15. december, Radhuset i Sgndersg

Internt samarbejde:

o Deltagelse ved workshop omkring strategi for samarbejde og tillid (Handicap og Psykiatri)
den 12. maj

e Lgbende opfelgninger med kommunaldirektgren og stabschefen for Strategi og Politik

e Lgbende deltagelse pa Strategisk chefforum

o Deltagelse hver 3. maned til erfaringsudveksling i referencegruppen jf. strategien for sam-
arbejde og tillid (Handicap og Psykiatri)

¢ Lgbende opfelgninger med fagomraderne hver 3. maned

¢ Lgbende deltagelse pa personalemader i organisationen

e Herudover samarbejder borgerradgiveren med kommunens Landdistriktskoodinator, fore-
byggelseskonsulenter samt interne medarbejdere i kommunen for at fa mest viden om de
aktiviteter, der findes i og uden for kommunen

Borgerradgiveren har i perioden fra den 21. marts frem til den 12. august haft faste traeffeti-
der pa Bibliotek- og Borgerservice i Bogense, Sgndersg og Otterup. Traeffetiderne blev dog
ikke anvendt og er derfor ophgrt. Borgerraddgiveren vurderer hertil, at det ikke var de opti-

male vilkar for arbejdet som borgerradgiver at sidde placeret i de abne rum pa bibliotekerne.

4. Kontakt og mgdeform med borgerradgiveren

Borgerradgiveren kan traeffes pr. telefon, mail og digital post (Borger.dk)

Borgerradgiver: Ann Berit Jensen
TIf. 291370 94
Mail: borgerraadgiver@nordfynskommune.dk (Husk det ikke er sikker post)

Fysiske mader: Mgderne tager afsaet i, hvor det er nemmest for borgeren at mgdes — og
aftales ift. hvad der passer borgeren bedst.

Hjemmebes@ag: Borgerradgiveren tager pa hjemmebesgg i de sager, hvor det vurderes at
veere gavnligt for borgeren.

Maglermader: Borgerradgiveren deltager i meeglermgder i de sager, hvor kommunikatio-
nen er gaet i hardknude.
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5. Borgerradgivernetveerk

Borgerradgiveren er tilknyttet det nationale netvaerk for borgerradgivere i Danmark hvor der
pt. er ca. 77 kommuner repraesenteret. Netveerket mgdes en gang arligt til et to dages semi-
nar hvor flere forskellige aktarer deltager, bl.a. Ombudsmand, Ankestyrelsen, Justitia og an-
dre oplaegsholdere.

Desuden afholdes der arligt et netvaerksmade sammen med borgerradgivere i det jyske net-
veerk.

Derudover deltager borgerradgiveren i det fynske netvaerk, hvor hele Fyn er repraesenteret.
Der er saledes 10 borgerradgivere i det fynske netvaerk, som mgdes 8-10 gange arligt.

| de forskellige netveerk deler vi nyttige informationer, viden, erfaringer, sparrer med hinan-
den, omkring tendenser inden for borgerradgiverfunktionen.

6. Borgerradgiverens samarbejde med fagomraderne

Borgerradgiverens tilgang tager afsaet i dialogprincippet i kontakten med fagomraderne, og
fokus er pa, hvordan borgeren bedst og hurtigst kan komme videre med sin henvendelse.
Borgerradgiveren indleder en dialog med det enkelte fagomrade for at kunne understgtte
borgerens henvendelse bedst muligt.

Borgerradgiveren kan bruges til sparring for de enkelte fagomrader og bistar i sager, som
kan veere komplicerede. Borgerradgiveren har et godt samarbejde med de enkelte fagomra-
der, hvor fokus er pa faglighed og respekt omkring kerneopgaven: at hjaelpe borgerne bedst
muligt.

Det er vigtigt at fastholde, at sagsbehandlingen sker i den enkelte afdeling og ikke hos bor-
gerradgiveren. Det betyder, at borgerradgiverens fokus ogsa er pa at genskabe dialogen
mellem fagomraderne og borgeren, hvis der er opstaet vanskeligheder eller misforstaelser.

7. Overblik over henvendelserne til borgerradgiveren

Borgerradgiveren har i perioden den 15. marts til den 31. december 2022 modtaget 175 hen-
vendelser. En borger kan kontakte borgerradgiveren med flere forskellige problemstillinger,
og det registreres i sa fald som én henvendelse pr. problemstilling. Nogle henvendelser kan
klares med en telefonsamtale, andre Igber over flere maneder med samtaler (maeglermga-
der), undersggelser, kontakt til fagomraderne mv.

Af de 175 henvendelser har som naevnt 19 af henvendelserne givet anledning til en naer-
mere sagsbehandling hos borgerradgiveren. Definitionen af, hvornar en henvendelse giver
anledning til neermere behandling er, at der er tale om en henvendelse, hvor fagomradet bli-
ver bedt om uddybende oplysninger om henvendelsen, eller borgerradgiveren gar i nsermere
dialog med fagomradet/borgeren om henvendelsen. Henvendelserne er af meget forskellig
karakter og svinger lige fra simple spgrgsmal, der straks kan besvares, over vejvisning til an-
dre afdelinger, personer eller organisationer til tunge og komplicerede sager, der kreever vej-
ledning og kontakt over leengere tid, og evt. maeglingsmader.

Registreringen forteeller dog noget om, hvilke forhold der giver borgeren anledning til at kon-
takte borgerradgiveren, og den giver mulighed for at identificere mulige udviklingsomrader
eller tendenser i kommunens sagsbehandling.

Det er vigtigt at understrege, at antallet af henvendelser til borgerradgiveren i forhold til det
samlede antal sager i kommunen i samme periode er marginalt (og der er mange tilfredse
borgere i Nordfyns Kommune). Endvidere at antallet af henvendelser til borgerradgiveren af-
haenger af flere faktorer, herunder borgernes kendskab til funktionen og de enkelte borgeres
ressourcer. Derfor kan det samlede sagstal ikke alene bruges til at sige noget om den abso-
lutte eller generelle kvalitet i kommunens sagsbehandling.
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Borgerhenvendelsernes fordeling
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’Klage’ dekker over henvendelser, hvor borgeren er utilfreds med noget i sin sag. Det kan
enten veaere en afggrelse eller den made, borgeren har fglt sig madt af kommunens ansatte.

’Andre henvendelser’ deekker over de henvendelser, hvor borgeren har brug for vejledning
eller hjeelp til at finde den rette afdeling/medarbejder. Nar borgerne henvender sig med ’an-
det’, fungerer borgerradgiveren som en form for udvidet servicefunktion i kommunen og bi-
drager dermed til at borgeren far en god service og bliver guidet i den rigtige retning til den
relevante instans som fx Udbetaling Danmark, Skat, Familieretshuset, der kan hjalpe. Bor-
geren far derved et hurtigt svar pa et spgrgsmal, eller vejledning. Intern sparring er ogsa un-
der denne kategori.

Borgerradgiverens Arsberetning 2022, Nordfyns Kommune 8



‘@vrige’ deekker over henvendelser fra borgere, som har gnsker om nogle forbedringer i for-
bindelse med sagsbehandling, overholdelse af lovgivningen og det generelle serviceniveau i
kommunen (som borgerradgiveren ikke kan ga ind i). Det daekker ligeledes over opmaerk-
somhedspunkter, som borgerne gnsker, at borgerradgiveren far viden om, til forbedring af
servicen i kommunen.

9. Fordelingernes henvendelser pa fagomrader og stabe

HENVENDELSER FORDELT PA DIREKT@R- OG

FAGOMRADER OG STABE
@OVRIGE
HENVENDELSER SUNDHED 0G
STABENE 24 (14%) REHABILITERING
5 (3%) 41 (23%)

TEKNIK, ERHVERV

0G KULTUR
10 (6%)
SKOLE 0G
DAGTILBUD
15 (8%)
ARBEJDSMARKED
36 (21%)

BORN OG FAMILIE
44 (25%)

Diagrammet viser en total oversigt over de henvendelser som borgerradgiveren har modta-

get i perioden den 15. marts til den 31. december 2022. Fordelingen af henvendelser er nae-
sten ligeligt fordelt pa de to fagomrader: Social og Arbejdsmarked, samt Bgrn og Unge. Det

er forventeligt, at det er fra disse fagomrader, der er kommet flest henvendelser, idet det er

her, der bliver sagsbehandlet sager om borgernes sociale og gkonomiske forhold. Lignende
forhold ses i andre kommuner.

Direkteromrade Social og Arbejdsmarked med 44 pct. Omradet dakker fagomraderne:
Sundhed og Rehabilitering, hvor stgrstedelen af sagerne kommer fra afdelingen Myndighed,
Handicap og Psykiatri, samt Arbejdsmarked, som daekker de tre afdelinger Job og Virksom-

hed, Job og Udvikling og Team Rehabilitering.

Direkteromrade Barn og Unge med 33 pct., som deekker over fagomraderne Barn og Fa-
milie samt Skole- og dagtilbud.

Direkteromrade Teknik, Erhverv og Kultur med 6 pct., som daekker fagomraderne Plan-
og Kultur (Bibliotek og Borgerservice), Drift, Natur og Miljg.

Stabene med 3 pct., som daekker dkonomi og Lgn samt Strategi og Politik.

@vrige henvendelser med 14 pct. Se ovennaevnte afsnit 8.
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10. Hyvilke klagepunkter indeholder klagerne?

Oversigten over klagepunkter viser, at der har veeret i alt 49 klagesager, men flere borgere
har klaget over flere forhold, derfor fremkommer der 205 “klagepunkter’.

KLAGEPUNKTER § g g g § ;: g %".’ 2

5 | Z§ 8 : | F | 3

: | g g z o g

g 8

Forvaltningsloven 10 5 7 1 2 1 26
Begrundelse
Klagevejledning 1 1
Indhentelse af oplysninger 4 2 1 7
Partshering 1 1
Vejledning (forkert/manglende) 4 4 2 1 11
Aktindsigt 1 3 2 6
Offentlighedsloven 3 5 5 3 16
Notatpligt 3 5 5 3 16
Forvaltningsskik mv. 31 34 37 14 1 5 122
Koordineret indsats 2 1 2 1 6
Betjening af borgere 1 1 2
Inddragelse 5 4 7 2 18
Orientering om sagens gang 3 7 6 1 1 18
eller status
Sagsbehandlingstid og mangel 4 7 9 3 1 24
pa svar
Sprogbrug 6 5 3 3 17
Venlig og hensynsfuld optraeden 5 2 2 9
Manglende hjeelp 6 7 8 5 1 1 28
Hjemmelsspgrgsmal 4 6 4 1 15
Afggrelser 4 6 4 1 15
Databeskyttelse 3 2 2 7
Persondataloven/GPDR 1 1 2
Berigtigelse, sletning eller bloke- 2 2 1 5
ring
Retsgrundsatninger 1 10 6 2 19
Genoptagelse 2 2
Sagsoplysning/officialprincippet 2 1 3
Klagesagsbehandling 1 3 4
Manglende hjemmel 1 1 2
Manglende afggrelse 5 2 1 8
| alt 52 60 61 21 3 8 205
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Som det fremgar af tabellen med klagepunkter, falder starstedelen af emner, som borgerrad-
giveren har behandlet som klagesager inden for temaet “forvaltningsskik”. "God forvaltnings-
skik” er et udtryk for, hvordan myndighederne bgr opfgre sig over for borgerne — hvilket er

borgerens oplevelse med kommunen og den borgerbetjening, de har modtaget.

"En myndighed bar i overensstemmelse med god forvaltningsskik udave sin virksomhed pa
en sadan méde, at den styrker offentlighedens tillid til forvaltningen. Dette geelder naturligvis
ogsa for de enkelte ansatte i deres arbejde”. Kilde: Ombudsmanden.dk

Begrebet ‘god forvaltningsskik’ er en fast indarbejdet del af den forvaltningsretlige ramme og
baserer sig oprindeligt pa praksis fra Folketingets Ombudsmand. "God forvaltningsskik” er
der, hvor retsreglerne ikke slar til eller nar ud, og her hvor den gode forvaltningsskik kommer
til syne og geelder. Den gode forvaltningsskik udspringer af etikken. Det vil sige, at god for-
valtningsskik bygger pa nogle grundlaeggende vaerdiforestillinger i menneskesyn og sam-
fundsopfattelse. Kilde: Ombudsmanden.dk

11. Klageprocessen

Selvom klagesagerne kun udger lidt under 1/3 af det samlede antal henvendelser (og nogle
borgere ved én henvendelse har flere klagepunkter) pakalder de sig naturligt en veesentlig
del af opmaerksomheden her i arsberetningen savel som i borgerradgiverens lgbende dialog
med fagomraderne. Herunder fglger eksempler pa typer af klager, og i det efterfglgende af-
snit oplistes en reekke opmaerksomhedspunkter, som borgerradgiveren vil have fokus pa i
2023.

En gruppe af henvendelser kommer fra borgere, der gnsker hjslp til den formaliserede kla-
geproces i forbindelse med en verserende sag i kommunen, typisk i form af at indgive en
klage inden for klagefristen til Nordfyns Kommune. Det kan fx veere, at borgeren ikke selv er
i stand til at formulere en skriftlig klage. En del borgere har mange fglelser i klemme, fx i for-
bindelse med afslag, der vedrgrer deres barn eller deres ydelsesgrundlag, og har behov for
at gare opmaerksom pa, at de faler sig uretfeerdigt behandlet.

Eksempel pa klage, fagomrade: Bern og Familie

Borgerradgiveren bliver kontaktet af en borger, som forteeller om et meget langt sagsforlgb for hendes
bern. Borgeren forteeller, at der ikke foreligger nogle notater i hendes datters sag, og det ger tingene
meget sveere, da intet af det, der er sket igennem et langt forlgb, er fort til notat. Borgeren fortzeller, at
hendes oplevelse med bgrn og familieafdelingen har veeret tung og med lange sagsbehandlingstider,
og hun fgler, hun har skullet keempe en kamp mod kommunen.

Udfald hos borgerradgiveren:

Borgerradgiveren kontakter lederen af Bgrn og familieafdelingen og s@rger for, der bliver fulgt op pa de
aftaler, der laves. Borgeren kontakter dog borgerradgiveren igen, da det treekker ud med at fa nogle
svar fra Bgrn og familieafdelingen.

Borgerradgiveren har en anbefaling om, at Nordfyns Kommune opfylder deres notatpligt og journalise-
rer notater efter Offentlighedslovens §13, samt at der falges op pa de indgaede aftaler.

Flere borgere fortzeller, at de ansker at vaere anonyme, men at de gerne vil dele deres ople-
velser med borgerradgiveren, da de ikke gnsker, andre skal gennemleve det, de har oplevet.
Her er det borgerradgiverens opgave at preve at hjeelpe borgeren med ikke kun at fokusere
pa felelserne, som er helt forstaelige, men ogsa pa de faktuelle forhold, som borgeren @n-
sker at klage over, fx hvis der mangler partshgring, notater, indhentelse af oplysninger eller
andet i sagsbehandlingen.
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| andre sammenhaenge kan borgeren fa svar pa, hvorvidt borgerradgiveren vurderer, at en
klage vil veere udsigtslgs. | sddanne situationer er det selvfglgelig i sidste ende borgerens
eget valg, hvorvidt de gnsker at klage eller ej, men det kan hjaelpe til en afklaring at fa talt si-
tuationen igennem.

KLAGER FORDELT PA DIREKT@R- OG FAGOMRADER 0G

STABE
TEKNIK, ERHVERV s;‘}z;'\;E
0G KULTUR s
3 (6%)
SUNDHED OG
SKOLE 0OG REHABILITERING
DAGTILB 11 (21%)
5 (10%)
ARBEJDSMARKED
B@RN OG FAMILIE 12 (22%)

15 (31%)

Som det fremgar af diagrammet, fordeler klagerne sig primeert saledes:

Direkteromrade Social og Arbejdsmarked med 47 pct.

Dette deekker fagomraderne Sundhed og Rehabilitering, hvor stgrstedelen af sagerne kom-
mer fra afdelingen Myndighed, Handicap og Psykiatri, samt Arbejdsmarked, som daskker de
tre afdelinger Job og Virksomhed, Job og Udvikling og Team Rehabilitering

Direkteromrade Bern og Unge med 41 pct., som daekker over fagomraderne Bgrn og Fa-
milie, samt Skole- og Dagtilbud.

Direkteromrade Teknik, Erhverv og Kultur med 6 pct., som daekker fagomraderne Plan-
og Kultur (Bibliotek og Borgerservice), Drift, Natur og Milja.

Stabene med 6 pct., som deekker @konomi og Len, samt Strategi og Politik.

Her kan du se organisationsdiagram for Nordfyns Kommune
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12. Borgerradgiverens handling ved klager

Klager

| denne kategori optraeder henvendelser, der kan betegnes som egentlige klager samt hen-
vendelser, der er karakteriseret ved, at borgeren er utilfreds med samarbejdet med fagomra-
derne og feler sig magteslas, fx fordi kommunikationen med sagsbehandleren er kart skaevt.

Eksempler pa henvendelser under denne kategori:

o Borgere, der faler sig nedprioriteret i en konkret sag.

o Borgere, der gnsker hjaelp til at klage over en afggrelse.

e Borgere, der ikke er tilfredse med deres forlgb og fx gnsker hjeelp til at forbedre kommu-
nikationen med fagomraderne.

Eksempel pa klage, fagomrade: Sundhed og Rehabilitering:
Myndighed, Handicap og Psykiatri

Mail sendt til borgerradgiver:
"Keere Ann Berit

Jeg skriver til dig grundet at vi gennem en laengere periode har forsggt at komme i kontakt og have dia-
log med sagsbehandleren af min mor, xxxxxx.
Overordnet er sagsbehandlingstiden herunder seerligt den manglende kommunikation under al kritik”.

Udfald hos borgerradgiveren:

Borgerradgiveren sender en mail til fagomradet og far gjort dem opmaerksom pa, at der er en borger,
der mangler at fa tilbagemelding. Borgerradgiveren er efterfalgende i dialog med borgeren for at af-
stemme, at borgeren er blevet kontaktet.

Her ses to eksempler pa borgere, som fagler sig magteslgse, idet de ikke far tilbagemeldinger
pa deres henvendelser, og derfor kontakter borgerradgiveren for at fa hjeelp til at fa svar pa
deres sag, og hvornar de kan forvente svar pa deres ansggninger.

Eksempel pa klage, fagomrade: Sundhed og Rehabilitering:
Myndighed, Handicap og Psykiatri

En borger sender denne mail:

“Som borger foler jeg mig magteslgs i dette systemet og ved snart ikke hvad jeg mere kan gare for.
Er det sadan at jeg som borger er ngdsaget til at rette henvendelse til kommunal bestyrelsen for at
blive taget serigst og for at ggre opmaerksom pa at den lovgivningsmaessige ramme ikke overholdes

eller skal jeg rette henvendelse til Ankestyrelsen eller er min eneste udvej at kontakte medierne?
Jeg finder det dybt problematisk at jeg som borger skal bruge s& mange ressourcer pa at fa/lkomme i
dialog og fa en besvarelse/afgarelse pa min klage”.

Udfald hos borgerradgiveren:

Borgerradgiveren sender en mail til fagomradet og far gjort dem opmaerksom pa, at der er en borger,
der mangler at fa tilbagemelding. Borgerradgiveren er efterfalgende i dialog med borgeren for at af-
stemme, at borgeren er blevet kontaktet.

| nogle sager har det hurtigt staet klart, at borgeren ikke har faet den korrekte behandling, og
at borgerens klage til borgerradgiveren har vaeret velbegrundet. | disse sager har det hidtil
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veeret oplevelsen, at den relevante leder har veeret hurtig til at gribe sagen og faet rettet op
pa fejlen. Borgerradgiveren har derfor ikke behgvet at foretage sig yderligere — andet end at
informere borgeren om, at borgeren vil hgre fra Nordfyns Kommune.

Eksempel pa klage, fagomradet: Bern og Familie

En borger ringer til borgerradgiveren og fortzeller, at borgeren har hert, der findes en borgerradgiver i
Nordfyns Kommunen, som man kan kontakte for at fa rad- og vejledning omkring sin sag.

Borgeren forteeller, at hendes barn har haft det skidt igennem en laengere periode, og de har haft hen-
vendt sig til kommunen for at hgre om hjeelp til et efterskoleophold. Borger har faet et afslag i telefonen
med begrundelsen: “at nér der ikke var problemer i hiemmet, s& kunne kommunen ikke hjselpe”.

Udfald hos borgerradgiver:

Borgerradgiveren gar ind i sagen og far drgftet sagen med fagomradet i Barn og Familieafdelingen. Det
viser sig, at sagen er blevet handteret forkert, i en forkert afdeling. Bern og Familieafdelingen genopta-
ger sagen — og far kigget pa deres procedure i afdelingen. Efter at sagen er blevet belyst pa ny bliver
borgerens barn bevilliget et efterskoleophold jf. Servicelovens §52A. Borgerene skal altid modtage en
afgerelse pa skrift, og der skal medsendes en klagevejledning. Borgeren skal ogsa have en afgarelse
pa, at kommunen har iveerksat en foranstaltning.

| andre sager hjeelper det borgeren at fa draftet deres forleb med borgerradgiveren. Her gi-
ver det ikke ngdvendigvis anledning til, at borgerradgiveren gar aktivt ind i sagen og henter
sagsakter, men at borgerradgiveren hjeelper med at fa kontakt til de respektive fagomrader.

HJZELP TIL
L@ST HOS KLAGEPROCES
BORGERRADGIVEREN 17 (23%)
25 (34%)

HENVENDELSEN ER
AFVIST STYRKET DIALOG
4 (6%) 27 (37%)

Styrket dialog

| de sager, hvor der er behov for styrket dialog, er der fx opstéet stor mistillid til fagomra-
derne, og borgeren har helt opgivet kontakten, da den er gaet i hardknude. Det kan ogsa
veere sager, hvor borgerne simpelthen ikke far nogle tilbagemeldinger fra fagomradet. Her er
det borgerradgiverens opgave at forsgge at genskabe dialogen og tilliden. | en stor del af
disse sager har borgerradgiveren fungeret som 'meegler’ og haft den rolle til mgderne.

Behandlingen af sagen indledes med et made med borgeren. Nogle borgere har borgerrad-
giveren haft en eller flere samtaler med for at indkredse problemstillingen, hvad der har vee-
ret arsagen til, at borgeren fx har fglt sig afvist, mistaenkeliggjort, talt ned til, uretmeessigt ig-
noreret, skaeldt ud eller lignende. Herefter har borgerradgiveren kontaktet fagomradet, med
borgerens samtykke, og indleder en dialog med en beretning om borgerens oplevelse, dette
for at forsgge at forbedre samarbejdet og dialogen ved hjzelp af et eller flere maeglermader.
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Forud for maeglermaderne har borgerradgiveren en forventningsafstemning med borgeren
og udarbejder i samarbejde med borgeren et udkast med de punkter, som borger gnsker at
fa dreftet. De opstillede punkter sendes, eller gennemgéas med sagsbehandleren inden mg-
det.

Pa baggrund af de maeglermader, der har veeret afholdt, kan det konstateres, at tilliden kan
genskabes, nar sagsbehandler og evt. leder lytter til borgerens oplevelser og her beklager,
hvis der evt. er sket en fejl, og der laves aftaler med borgeren om det fremtidige samarbejde,
og at disse aftaler overholdes. | andre typer er mistilliden sa dyb, at den ikke umiddelbart kan
genoprettes. Her kan et evt. sagsbehandlerskifte, eller det at fa fastlagt klare aftaler omkring,
hvad borgeren gnsker fremadrettet, veere en vej frem.

Hjzelp til klageproces

Borgerradgiveren kan hjeelpe med klageprocessen i form af vejledning om klagefrister, samt
hjeelp til at formulere en klage med afsaet i borgerens egne ord og argumenter. Det er helt
grundleeggende for retssikkerheden, at man som borger har mulighed for at klage over afgg-
relser. Det er derfor helt afggrende, at fagomraderne reagerer pa disse henvendelser fra
borgere ved at revurdere deres sag og sende den til den rette klageinstans (ofte Ankestyrel-
sen), hvis afgegrelsen fastholdes.

Eksempel pa klage, fagomrade: Bern og Familie

Borgerradgiveren holder made med en borger, som gerne vil dele sin oplevelse vedr. et sagsforlab i
bern og familie: Nedenstaende er borgernes egen udtalelse om sagsforlgbet:

“Jeg foler jeg er blevet madt at en lukket dear lige fra min henvendelse/kontakt med Nordfyns Kommune
Barn og unge afdeling. Den behandlingen som jeg har faet af kommunen har ikke vaeret pa en ordentlig
made. Der har ogsé veeret mange forskellige socialradgivere som min datter har skulle snakke med, og
det har ikke gjort tingene nemmere for min datter (hun skulle ogsa tale med nogle i Familieretshuset)
Det har veeret en ulempe for mig som far, at hun har skulle vaere igennem alle de socialradgivere. Samt
at kommunen har insisteret pa, at der skulle afholdes ny bgrnesamtale ved hvert radgiverskifte. Og der
har vaeret flere mgder der har vaeret aflyst, og vi har ikke faet ny dato — (jeg ved godt det var under co-
rona nedlukning, men dette har vaeret midt i forlobet og kan derfor ikke undskylde kommunens sags
handtering, et forlgb jeg er skuffet over) Jeg er ogsa blevet partshart over telefonen ud nogen form for
forberedelse omkring at foranstaltningsindsats skulle ophgre. Jeg mener derfor ikke jeg er blevet orden-
ligt partshert, da jeg ikke harte hvad der blev draftet pa made, og jeg foler jeg har faet lagt ord i munden
af sagsbehandleren, da jeg er neegtet at f& en samtale — med mindre jeg har noget alvorligt at komme
med — derfor ender jeg med at bakke op. Da afgarelsen kommer, er den direkte modsigende af det der
blev oplyst i telefonen.

Det sagsforlgb jeg har veeret igennem har haft store konsekvenser for min datter og jeg. Det har ogsa
den konsekvens, at ndr man kun snakker med den ene part, sa veelger man ikke at hore hele sandhe-
den og jeg er blevet lukket helt ude af sagen.

Jeg har en oplevelse af, at der ikke er tid til borgerne, hvor en tidlig indsats i stedet bliver til et langt
sagsforlgb — kommunen deltager pa den made aktivt i foraeldrefremmedgearelse — og jeg kan veere i tvivl
om sagen er behandlet korrekt. Jeg vil gerne dele min oplevelse, da jeg ikke synes den har veeret hand-
teret pa en ordentlig made, og jeg foler der har veeret forskelsbehandling, af min ex-kone og jeg, selv
om vi har faelles foreeldremyndighed. Jeg har klaget til barn og familieafdelingen over selve forlgbet,
men de har aldrig fulgt op pa min klage og jeg har ikke hort fra dem siden”.

Udfald hos borgerradgiver:

Borgerradgiveren har veeret i Ilsbende i dialog med borgeren omkring de frustrationer der har veeret op-
levet i forbindelse med sagen — borgerradgiveren kom sent ind i sagen (grundet anseettelsestidspunkt)
Det er borgerens @nske, at borgerradgiver bibringer viden omkring sagsforlgbet med gnske om forbed-
ring for andre i kommunen.

Last hos borgerradgiveren

Ved nogle af henvendelserne fra borgere har madet eller telefonsamtalen veeret tilstrackke-
ligt for borgeren. | nogle af sagerne har borgerne faet rad- og vejledning og har efterfglgende
veeret klaedt pa til selv at ga videre med deres sag. | nogle tilfeelde har borgerradgiveren kun-
net vaere med til at skabe en forstaelse for borgerens problemstilling og forstaelse for sin
sag, og herefter har borgeren ikke laengere gnsket at klage.
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Eksempel pa klage, fagomrade: Bern og Familie/PPR

Borgerradgiveren bliver kontaktet af en borger, som fortzeller om et langt sagsforlgb i det davaerende
CLT (center for lzering og trivsel —nu, PPR paedagogisk, psykologisk radgivning), samt i Barn og Fami-
lie. Borgeren forteeller, at borgeren ikke foler, der bliver taget hgjde for, hvordan barnene har det — og
at man som foraeldre ikke fgler, at kommunen har nogen forstaelse for de udfordringer, man star med
som foreeldre til et barn med saerlige udfordringer —og, at det som borger kan vaere svaert vide hvilken
hjeelp, man er berettiget til og kan sgge om.

Udfald hos borgerradgiveren:

Borgerradgiveren holder mgde med borgeren. Her er det for borgeren en befrielse at tale med en uvil-
dig omkring hele sagsforlgbet, som har staet pa igennem lang tid. Hjeelpen fra borgerradgiveren bliver
at kontakte PPR og rykke for svar jf. visitation til skoletilbud — herefter har borgeren faet kontakt til sin
sagsbehandler i Bgrn og familie, efter borgerradgiveren er blevet kontaktet.

Henvendelsen er afvist

Afvise klagen grundet sagen er foraeldet eller mere end et ar gammel, eller hvis borgeren
ikke har en individuel eller veesentlig interesse i sagen, eller hvis det ikke er muligt at belyse
sagen tilstraekkeligt, eller at borgerradgiveren ikke har kompetence til at ga ind i sagen.

13. Borgerradgiverens handling ved henvendelser af andre
darsager

BORGERRADGIVERENS HANDLING VED ANDRE ARSAGER

INTERN SPARRING 5 (5%)

VEJLEDNING 56 (55%)

VEJVISNING 41 (40%)

Vejvisning eller videreformidlet til fagomraderne
Borgerradgiverens hjeelp til borgeren bestar her i at undersage, hvor borgeren skal rette hen-
vendelse for at fa den rette hjeelp — bade i og uden for kommunen.
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Eksempler pa henvendelser under denne kategori:

e Borgere, der har brug for specifikt materiale fra kommunen — fx ansggningsformularer.

o Videreformidlet til fagomrade, til rette medarbejder.

e Borgere, der henvender sig til borgerradgiveren ferst, fordi de ikke ved, hvor i kommunen
de skal henvende sig.

e Borgere, der ikke umiddelbart har faet hjeelp eller svar efter deres henvendelse til Nord-
fyns Kommune og derfor gerne vil have hjeelp til at ’komme igennem” med deres henven-
delse.

e Borgere, der gnsker hjeelp og vejledning vedrgrende fx tilflytning til Nordfyns Kommune.

| disse sager retter borgerradgiveren typisk henvendelse til rette fagomrade pa vegne af bor-
geren og felger op pa, om borgeren far svar pa henvendelsen.

Vejledning

Rigtig mange henvendelser handler om helt klassisk vejledning og radgivning, iseer i situatio-
ner, hvor borgeren er i tvivl om, hvor de skal henvende sig, eller hvor de er i tvivl om, hvor-
dan de skal forholde sig i en bestemt situation.

Eksempler pa henvendelser under denne kategori:

e Borgere, der gnsker radgivning i deres konkrete sag.

o Borgere, der gnsker hjeelp til at afklare, hvilken hjaelp de er berettiget til fra kommunen —
her guider borgerradgiveren borgeren til den rette afdeling.

o Borgere, der har sveert ved at gennemskue systemets krav og muligheder og selve sags-
behandlingen — fx i Jobcenteret og ved bgrnesager.

Borgerradgiverens hjeelp i disse sager har typisk bestaet i at veere bindeled mellem fagomra-
derne og borgerne, yde vejledning og forklaret om regler, muligheder og krav samt deltaget i
mgder (som maegler) mellem borger og fagomradet.

Intern sparring

Under denne kategori optraeder henvendelser, der omhandler borgerradgiverens samar-
bejde med fagomraderne, hvor medarbejdere eller ledere i administrationen har rettet hen-
vendelser til borgerraddgiveren med konkrete spgrgsmal eller for at fa sparring ved en pro-
blemstilling.

Intern sparring, eksempler:

o Medarbejdere henvender sig med konkrete spgrgsmal — fx ved udfordringer i mgdet med
en borger.

¢ Medarbejdere eller ledere henvender sig, fordi de har en borger tilknyttet deres afdeling,
som oplever udfordringer i mgdet med en anden afdeling i kommunen.

e Ledere henvender sig, fordi de gnsker borgerradgiverens medvirken i konkrete klagesa-
ger — fx deltagelse ved maeglermagde med borgeren.

e Forbedringer i kommunen drgftes internt med borgerradgiveren, jf. den praksis der er i
Nordfyns Kommune.

Borgerradgiverens hjeelp bestar i disse tilfeelde typisk i at yde radgivning til medarbejdere og
ledere, deltage i meeglermgder eller tage kontakt til en borger i tilfeelde, hvor borgeren selv
@nsker hjeelp fra borgerradgiveren.

De ansattes opmaerksomhed pa, at der findes en borgerradgiver i kommunen, gar, at bor-

gerradgiveren kommer tidligere ind i sagerne, end borgerradgiveren ellers ville ggre, og der-
med kan medvirke til at forebygge klagesager, fordi udfordringerne kan afhjeelpes i oplgbet.
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14. Anbefalinger fra borgerradgiveren til
direkter- og fagomraderne

Borgerradgiveren kan komme med anbefalinger til organisationen. Det kaldes en anbefaling,
nar borgerradgiveren skriftligt gar opmaerksom pa, at der er et forhold, en sagsbehandlings-
procedure eller lignende, det anbefales at eendre pa.

Det vurderes Igbende, om det er relevant at lave skriftlige anbefalinger, eller om sma og
store forslag til forbedringer bedre sker i mundtlig dialog med ledelsen i organisationen.

Direktgromrade Bgrn og Unge:

Skole- og Daginstitution, september 2022

Borgerradgiveren anbefaler, at pligten til at tage notat overholdes (hvor et emne anses for at
have vaesentlig betydning for eleven/sagen).

"Notatpligten efter offentlighedslovens § 13 gaelder i sager, hvor der vil blive truffet afggrelse
af en myndighed mv. (afggrelsessager).”

Ved siden af offentlighedsloven, geelder en ulovbestemt retsgrundseetning om, at der ogsa i
sager, som ikke er afg@relsessager, i visse tilfeelde skal gares notat.

Notatpligten bidrager til, at det efterfglgende kan klarleegges, hvad der er sket i en sag (do-
kumentationshensyn). Herudover falger det af god forvaltningsskik, at myndigheder bgr no-
tere visse oplysninger, bl.a. for at sikre bevis og undga tvivl om, hvad der er foregaet og sagt
i en sag.

Tilbagemelding til borgerradgiver: At der i januar maned 2023 afholdes intern laering om-
kring notatpligt og journalisering. Denne procedure er planlagt til at blive genbesggt en gang
arligt.

Born og familie

Her anbefales det, at man har fokus pa at overholde den lovgivningsfastsatte sagsbehand-
lingstid pa 4 maneder jf. Servicelovens §50 bgrnefaglige undersggelser. Safremt dette ikke

kan overholdes, anbefales det, at sagsbehandlerne Igbende underretter familierne hvis
sagsbehandlingen tager laengere tid end saedvanligt.

Direktgromrade Social og Arbejdsmarked:

Sundhed og Rehabilitering: Myndighed, Handicap og psykiatri, juni 2022

Anbefaling fra borgerradgiver pa given sag, at grundet sagens kompleksitet vil anbefalingen
veere, at der afholdes et internt mgde med de implicerede parter pa sagen fra Nordfyns
Kommune, som skal belyse, hvordan sagen fremadrettet handteres. Planen skal saledes ud-
mente i, at der udarbejdes en strategi i forhold til, hvordan sagen handteres internt i organi-
sationen, samt med fokus pa at gge tilliden og det fremadrettede samarbejde. Borgerradgi-
veren har ikke beslutningskompetence i sddan en sag, men kan komme med anbefalinger til,
hvordan sagen evt. kan Igses.

Herudover anbefales det fra borgerradgiveren, at sagsbehandlingsfristerne overholdes, og at

myndigheden underretter borgeren, nar behandlingen af den konkrete sag pa grund af saer-
lige omsteendigheder vil tage lzengere tid end saedvanligt.
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Direktgromrade Teknik, Erhverv oq Kultur:

Der har ikke veeret anledning til at pege pa nogle anbefalinger.

Stabene:
Stabene, maj 2022

Anbefaling fra borgerradgiveren d. 5. maj 2022, at Nordfyns Kommunes sagsbehandlingsfri-
ster, som er tilgeengelige pa Nordfyns Kommunes hjemmeside ajourfgres.

Det anbefales, at ledelsen etablere en ordning, som ger det muligt Iabende at kontrollere de
opstillede malsaetninger bliver overholdt og eventuelt justeret. Samt at de behandles politisk
for dermed at sikre, at de dels overholdes og dels afspejler et realistisk billede af, hvad det er
muligt at imadekomme.

Retssikkerhedsloven § 3: Kommunen skal behandle spargsmal om hjaelp sé& hurtigt som
muligt med henblik pa at afgare, om der er ret til hjelp og i sa fald hvilken.

Stk. 2 Kommunen skal pa de enkelte sagsomrader fastsaette frister for, hvor lang tid, der ma
gé fra modtagelsen af en ansggning, til afgarelsen skal vaere truffet. Fristerne skal offentlig-
gores. Hvis fristen ikke kan overholdes i en konkret sag, skal ans@geren skriftligt have be-
sked om, hvornar ansggeren kan forvente en afgarelse.

Retssikkerhedsloven § 3a: Fristerne efter § 3, stk. 2, skal for afgarelser efter lov om social
service offentliggores pa og fremga tydeligt af kommunens hjemmeside. Fristerne efter § 3,
stk. 2, geelder ogsa ved kommunalbestyrelsens behandling af afgarelser efter lov om social
service, som er hjemvist af Ankestyrelsen. Fristerne regnes fra modtagelsen af Ankestyrel-
sens afgarelse.

Det fglger af god forvaltningsskik, at sager i den offentlige forvaltning skal behandles inden
for rimelig tid og ikke ma traekke unadigt ud samt, at alle sager, der behandles af den offent-
lige forvaltning, skal behandles sa enkelt, hurtigt og gkonomisk som muligt.

Kilde: ombudsmanden.dk

Tilbagemelding til borgerradgiver: Sagsbehandlingsfristerne er aktuelt ved at blive faerdig-
behandlet og bliver politisk behandlet i februar 2023.
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15. Borgerradgiverens generelle anbefalede opmcerksom-
hedspunkter pa tvcers af direkter- og fagomrader

Pa baggrund af konkrete henvendelser og borgerradgiverens erfaringer fra det seneste ar,
foreslar borgerradgiveren, at der i organisationen seettes fokus pa felgende omrader jf. orga-
nisatorisk lzering:

o @get fokus pa sagsbehandlingstid og kommunikationsformen i kommunen

Det fremgar af principperne for god forvaltningsskik, at sager i den offentlige forvaltning skal
behandles inden for rimelig tid og ikke ma traekke ungdigt ud. Derudover skal myndigheder
optreede venligt og hensynsfuldt og pa en made, der styrker tilliden til den offentlige forvalt-
ning. Spargsmalet om sagsbehandlingstid kan netop veere afgerende for borgere og virk-
somheders tilfredshed med og tillid til den offentlige forvaltning.

Borgerradgiveren ser umiddelbart et forbedringspotentiale inden for kommunikation med bor-
gerne. Nogle borgere oplever kommunikationen med kommunen som tung og sveer at forsta
og forholde sig til — fx i breve og afggrelser. Borgerradgiveren oplever isaer, at sarbare og
ressourcesvage borgere er udfordrede i forhold til at afkode, hvad en bestemt kommunika-
tion fra kommunen betyder, og hvilke konsekvenser det har for dem. Men ogsa den mundt-
lige kommunikation kan opleves som sveer at forholde sig til og de indforstaede termer der
bruges — fx pa mgder i Jobcenteret, hvor der henvises til lovgivning, regler og fagtermer —
eller i Barn og Familie, hvor det kan vaere sveert for familierne at forstd den sagsbehandling,
der foregar. Flere borgere kontakter borgerradgiveren og fortzeller, at de ikke kan ’komme
igennem” til kommunen — og nogle borgere er frustrerede over, at de ikke fgler, de kan fa
kontakt til deres sagsbehandler.

Man kan med fordel jf. ovenstdende sgge information fra "Forraelse ingens skyld, men alles
ansvar” hvor Dorthe Birkmose, psykolog referere til, at forraelse udspringer af afmagt skabt
af blandt andet moralsk stress, omsorgstreethed og pseudoarbejde. Forraelse er naturligt for
mennesker og affades som en forsvarsmekanisme, ved pres og utilstreekkelighed. Forraelse
kan optreede pa forskellig vis, fx i form af ignorere telefonopkald og e-mails mv., at veere kort
fra hovedet, bagtale og afvise. Szerligt velfeerdsmedarbejdere og socialradgivere/sagsbe-
handlere er i risiko for at blive 'ramt’ af forrdelse. Borgerradgiveren ser derfor i forebyggelses
@gjemed, at man har skeerpet opmaerksomhed p4, at forebygge risikoen for omsorgstraethed
og forraelse i det daglige arbejde, og har det indarbejdet i kulturen og organisationen som
helhed.

Borgerne tilleegger det stor veerdi, at de fgler sig set, hort og forstaet. Det betyder at bor-
gerne forventer at blive set, hart og forstdet — og at borgerne har en forventning om, at man
som myndighed kan saette sig i borgerens sted og situation, og forsta deres perspektiv pa
sagen. At sikre borgerne faler sig set, hart og forstaet stiller krav til menneskelige kompeten-
cer mere end de faglige kompetencer. Det kalder pa kommunikative kompetencer, evnen til
at oprigtigt at lytte, sparge ind til borgerens behov og gnsker.

Borgerradgiveren ser et potentiale i at arbejde malrettet med mere kommunikationen med
borgerne for at hgjne den kommunale service, gge tilfredsheden med sagsbehandlingen og
reducere antallet af klagesager.

Dette kan evt. praktiseres ved at kigge mod koncepter som fx Styrket borgerkontakt eller
Borgerdialog i Fokus, som bidrager til en udvikling af professionel borgerbetjening — hvor fo-
kus er at understgtte en faelles tilgang til borgerkontakten og handteringen af klager fra bor-
gere, samt som forebyggelse af bade beklagelser og klager.
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Og at man ved enkelte teknikker kan opna:

Jget borgertilfredshed

Jget medarbejdertilfredshed
@Dget leering

Sparer tid og penge

ANANENRN

e @get fokus pa notatpligten

Borgerradgiveren ser umiddelbart et forbedringspotentiale i den made, der tages notater og
den made, hvorpa de journaliseres. Det skal sikres, at alle dele af fagomraderne foretager
en korrekt og fyldestggrende journalisering. Her kan det overvejes, om det i nogle sager kan
veere gavnligt, at borgerne far referatet til gennemlaesning fer det journaliseres, da enkelte
borgere forteeller, de ikke kan genkende det, der er anfgrt i notaterne. (se beskrivelse pa s.
18)

o @get fokus pa vejledningspligten, samt pa helhedsorienteret sagsbehandling

Borgerradgiveren ser umiddelbart et forbedringspotentiale i et @get fokus pa at hjaelpe bor-
geren videre til rette afdeling/person, nar borgeren ikke er havnet det rigtige sted i kommu-
nen i ferste omgang — enten fysisk eller i telefonen.

Konkret mader nogle borgerne en udfordring, nar de henvender sig til en afdeling med et be-
hov for hjeelp og vejledning, specielt pa tveers af fagomraderne. Nogle borgere faler sig ladt
alene men kan have sveert ved at udtrykke helt praecist, hvad de gnsker hjaelp til. Det aendrer
dog ikke pa, at borgeren har et behov for hjeelp, og her kunne man med fordel @ge det gene-
relle fokus pa4 kommunens helhedsorienterede sagsbehandling og vejledningspligt, beskre-
vet i henholdsvis:

Retssikkerhedslovens § 5:

"Kommunalbestyrelsen skal behandle ans@gninger og spgrgsmal om hjeelp i forhold til alle
de muligheder, der findes for at give hjeelp efter den sociale lovgivning, herunder ogsa rad-
givning og vejledning. Kommunalbestyrelsen skal desuden vaere opmeerksom pa, om der
kan sgges om hjeelp hos en anden myndighed eller efter anden lovgivning”.

Samt Forvaltningslovens §7:

“En forvaltningsmyndighed skal i forngdent omfang yde vejledning og bistand til personer,
der retter henvendelse om spargsmal inden for myndighedens sagsomrade”. (vejledningen
geelder kun for afggrelsessager — men myndigheden skal ikke kun vejlede i afggrelsessager.
Det fglger af almindelige ulovbestemte retsgrundseetninger og god forvaltningsskik).

Formalet med vejledningsforpligtigelsen er at sgrge for, at borgerne far de informationer de
har brug for, og for at undga, at de gar glip af noget, de har ret til, fordi de ikke var klar over
det.

Borgerradgiveren ser umiddelbart to bevaggrunde for ovenstaende:

- Manglende viden blandt medarbejderne i forhold til muligheder i andre afdelinger, og en
tendens til at kun forholde sig til de regler, som medarbejderne selv arbejder med.

- Borgerne har ikke det rette sprogvalg og kender ikke til forvaltningssproget og har derfor
sveert ved at udtrykke et behov for en konkret hjaelp.
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16. Fokuspunkteri 2023

Det fgrste ar som borgerradgiver har givet et indblik i, hvor der er forbedringspotentialer i for-
hold til at gere sagsbehandlingen og madet med borgeren endnu bedre. Borgerradgiveren
vil derfor have fokus pa at medvirke til forbedringer.

Dette gores ved at:

o Fglge op pa anbefalinger jf. arsberetningen fra 2022.

e Yde vejledning ved sagsbehandling jf. forvaltningsret, retsgrundsastninger mv.

e Yde bistand i projekter mv. omkring kommunens sagsbehandling, strategier, kommunika-
tion og betjening af borgere.

e Undervise, holde opleeg og udbrede kendskabet til borgerradgiverfunktionen.

e Borgerradgiveren vil i 2023 have fokus pa at kigge pa ‘Danmarkskortet med kommunale
sammenligninger fra Ankestyrelsen - Danmarkskort med kommunale sammenligninger
(sm.dk)’ og indga i dialog med direktar- og fagomraderne omkring fokusomrader jf. om-
gerelsesprocenter og hvilken lzering, der ligger i de afgarelser, der kommer retur fra An-
kestyrelsen.

Nar borgerradgiveren underviser, formidler, vejleder og yder bistand sker det med formalet
om, at sagsbehandlingen lever op til geeldende lovgivning, god forvaltningsskik, og jf. kom-
munens interne retningslinjer, samt det serviceniveau, der er anvist i kommunen.

Det sker pa baggrund af de mgnstre og tendenser borgerradgiveren har faet indblik i, og tje-
ner formalet om at yde den bedste service og tilfredsstillelse for bade borgere og medarbej-
dere i Nordfyns Kommune.

Den 26. januar 2023

Ann Berit Jensen, Borgerradgiver
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Nordfyns Kommune

Borgerradgiver Ann Berit Jensen
Ostergade 23, 5400 Bogense

TIf. 29137094
nordfynskommune.dk/borgerraadgiver
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