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Lejre Kommune har haft en borgerradgiverfunktion siden 2011. Jeg tiltradte i januar 2018 og
denne beretning, der deekker perioden 1. januar — 31. december 2019, er derfor min anden. Be-
retningen preaesenteres for Kommunalbestyrelsen i marts maned 2020 og suppleres i september
maned 2020 med en mundtlig fremleeggelse pa fagudvalgsmederne. Her er der mulighed for en
mere dybdegdende gennemgang af de forskellige fagomrader.

Jeg ser en masse ting, der gar godt i modet mellem borgerne og Lejre Kommune, og jeg mader
mange dygtige og engagerede medarbejdere, der breender for deres virke og som seetter en aere

i det arbejde, de udferer. Men mit fokus er naturligt der, hvor det kunne veere bedre. Nar denne
beretning leeses, skal det veere med det i tankerne, at beretningens formal er at formidle viden om
de omréder, hvor medet og samarbejdet med borgerne kan optimeres. Det er ikke altid, at vi er
enige om, hvorvidt der er tale om kritisable forhold, men jeg oplever en lydherhed for at here om
borgerens oplevelse og et onske om at fa sagsbehandlingen tilbage pa sporet. Grundleeggende
oplever jeg ogsa, at mit samarbejde er godt og konstruktivt pa alle niveauer i organisationen.
Dette samarbejde er jeg taknemmelig for, da det er forudseetningen for at kunne gore en forskel i
de borgerhenvendelser, jeg far. Derfor modtager jeg ogsa gerne feedback og forbedringsforslag til
samarbejdet.

Med venlig hilsen

Lene Munck Vilstrup
Borgerradgiver
Lejre, marts 2019
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2 -Resume og anbefahnger fra
aret 2019 - '

Det seneste ar har veeret preeget af det fortsatte arbejde med ”Pejlemaerker for samarbejdet om
kernevelfeerden”. Jeg har medt borgere, der har givet udtryk for, at de bemeerker en positiv een-
dring i maden, de ansatte kommunikerer, atholder moder og involverer borgerne. De positive
tilbagemeldinger er — set fra min rolle - et resultat af, at pejlemaerkerne efterleves, eller de ansatte
anvender nogle af de nye metoder, som er ved at blive implementeret. Organisationens fokus pa,
hvad der sker i modet mellem medarbejderen og borgeren, er naturligvis vigtigt. Samtidig er det
vigtigt at understrege, at organisationen vedvarende skal veere opmaerksom pa kvaliteten i selve
sagsarbejdet. Dette indbefatter, at der er en overordnet feelles faglig tilgang til sagsarbejdet, og at
medarbejderne er fortrolige med de forvaltningsretlige principper og hensigten bag dem.

Antallet af borgere, der har henvendt sig til mig i det forgangne ar, er pa stort set samme niveau
som aret for. Til gengaeld oplever jeg en oget tendens til, at klagerne er koncentreret omkring feerre
borgere. Borgerne henvender sig altsa igen med nye klager, efter den forste problematik er blevet
lost. Jeg er nysgerrig pa denne tendens, da vi som organisation gerne skal veere i stand til at leere
af vores fejl og genoprette det gode samarbejde, nar der er foregaet noget uhensigtsmeessigt. Det
kan ogsa tyde pa at, det forste tillidsbrud ikke rigtigt bliver adresseret i genopretningen, og samar-
bejdet derfor ikke kommer tilbage pa rette spor.

Beretningen tager udgangspunkt i de borgerhenvendelser, der har veeret i 2019 og i de erfaringer
og indtryk, som jeg har faet i min daglige gang i organisationen. Den szatter fokus pa de uhen-
sigtsmaessigheder i sagsbehandlingen eller i samarbejdet mellem borgere og Lejre Kommune, som
der har veeret flest af eller som har gjort serligt indtryk pa mig i det forgange ar

Pa denne baggrund er mine anbefalinger til det kommende éar:
1. Fortsat fokus pa at inddrage borgeren i sagsarbejdet
2. Fokus pa at notatpligten overholdes og der laves objektive og
klare notater
3. Fokus pa leeringskultur og abenhed om fejl i sagsarbejdet
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Formalet med borgerradgiverens funktion er:

¢ at styrke dialogen mellem borgerne og Lejre Kommune
¢ at tilbyde uafhaengig vejledning til borgerne

* atbehandle klager over sagsbehandlingen

Borgerradgiverfunktionen skal ikke efterprove afgorelser truffet af organisationen. Det er ankein-
stanser, som f.eks. Ankestyrelsen, der har denne kompetence. Som regel er det imidlertid sadan, at
hvis samarbejdet og dialogen bliver genoprettet, sa er borgeren ikke laengere interesseret i at klage
over afggrelsen, og sagen bliver lost uden at blive videresendt til klagesystemet. Dette er ikke et
mal i sig selv, men det siger noget om, at hvis borgeren er tilfreds med forlgbet, s& er borgeren
mindre tilbgjelig til at klage over afgorelsen. Tilliden er genoprettet.

Med henblik pa at forbedre kvaliteten af sagsarbejdet i modet med borgerne har det fra 2018 veeret
et onske fra organisationens og politikernes side, at der er et oget fokus pa den forebyggende og
forbedrende indsats i organisationen. Denne del fylder ca. halvdelen af min arbejdstid og indebeer-
er, at borgerperspektivet inddrages i diverse udviklingstiltag. At der organisatorisk er prioriteret
en ansettelse af en projektdirektor til at implementere visioner og strategier for kernevelfeerden,
har samtidig givet mig en staerkere platform for at skabe leering ind i organisationen pa baggrund
af borgernes henvendelser.
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4.1 Fortsat fokus pa at borgeren inddrages i sagsarbejdet

Borgernes inddragelse i sagsbehandlingen var ogsa en anbefaling i sidste ars beretning. Det er
noget, som organisationen har arbejdet med de seneste ar; hvor bl.a. “Pejlemaerker for samarbejdet
om kernevelfeerden” er styrende i de organisatoriske udviklingstiltag, der igangseettes. Jeg har det
seneste ar hort fra borgere, at de har bemaerket en &endret made, hvorpa de er blevet inddraget i
sagsbehandlingen. Bl.a. udtalte en borger, efter at have veeret til det forste mede i “Din indgang”
(projekt med helhedsorienteret sagskoordination), at det var det bedste mgde med kommunen,
som vedkommende havde haft nogensinde.

Det er positivt, at nogle af de etablerede udviklingstiltag opleves som en bedring. Nar jeg alligevel
veelger at anbefale et fortsat fokus pa inddragelse af borgeren, er det fordi borgernes inddragelse

i deres egen sag er helt grundleeggende for, at der i feellesskab udarbejdes lesninger, der er hold-
bare, og som giver mening for borgeren. Det er desveerre ikke altid, at det lykkes.

Eksempel 1

Et foraeldrepar henvender sig til borgerrddgiveren, da de ikke kan forstd, at der skal udarbe-
jdes en bornefaglig undersogelse. I afgorelsen om den bornefaglige undersogelse saettes der
spergsmilstegn ved foreeldrenes evne til at tage imod stotte til deres barn, da de gentagende
gange ikke har taget imod den tilbudte stotte. Foraeldrene har ikke veeret kontaktet inden af-
gorelsen om at fi udarbejdet en bornefaglig undersogelse mhp. at fi forklaret formdlet med en
sddan undersogelse. Foraeldrene har sveert ved at se, hvilken stotte de gentagende gange skulle
have afvist. Det eneste de oplever at have modsat sig er, at barnet skulle starte i institution,
da det iflg. den behandlende ergoterapeut ikke er sandsynligt, at barnet pad dette tidspunkt
ville kunne kapere det sociale samspil med flere born ad gangen.

I dette eksempel oplever foreeldrene sig misteenkeliggjort og sat i bas, nar de har forsegt at
skeerme deres barn ud fra de anbefalinger, de har modtaget fra fagfolk. De oplever ingen nys-
gerrighed pa deres perspektiv eller pa hvorfor de handler, som de gor. Det er nedbrydende for
samarbejdet og tilliden og skaber modstand.

For at borgeren kan veere en aktiv part i at seette mal for en given indsats, skal der veere et
tillidsfuldt samarbejde af hgj kvalitet. Tillid kan der ikke treeffes afggrelse om. Det er noget, sags-
behandleren skal gore sig fortjent til ved at lytte, veere professionel, fagligt vidende og kende
juraen. Jeg har set eksempler pd, hvor det lykkes godt. Hvor sagsbehandleren insisterer pa
samarbejdet og gennemsigtighed og inviterer til en dben dialog, ogsa nar borgeren er utilfreds
med sagsbehandlingen. Dette er effektivt til at nedtrappe konflikter.




Anbefalinger til borgerens inddragelse i sagsarbejdet

Det anbefales fortsat ledelsesmaessigt at have fokus pa borgerens inddragelse i sagsarbejdet
for at sikre, at afgorelser og indsatser iveerksaettes med god effekt. Der er allerede gode ek-
sempler pa, hvor det fungerer, og derfor anbefales det, at der gores mere af det, der virker.

Ledelsen kan sikre, at tankegangen bag udviklingsprojekter som “Din indgang”, “Feelles
om familierne”, udvikling af model for tveerfaglige meder hvor borgerne deltager, veerk-
tojer som “Familiedialog” samt indsatser som ”Der findes et sted, hvor vi taler ssmmen”
implementeres i den daglige praksis i hele organisationen. Disse indsatser er alle sammen
gode eksempler pa, at borgerens egen viden, motivation og ressourcer er og bgr veere om-
drejningspunktet for sagsbehandlingen.




4.2  Notatpligten

Notatpligt, journalisering og dokumentation kan hurtigt blive parret sammen med bureaukrati,
der i disse ar ofte star i modsaetningsforhold til “Bedre tid til Kerneopgaverne”. Formélet med do-
kumentationen bygger dog pa grundleeggende og vigtige hensyn — bade til borgerne og til organi-
sationen: Det er med til at sikre dbenhed og gennemsigtighed i forvaltningen og sikre kontinuitet
f.eks. ved sagsbehandlerskifte. Notatpligten er ogsa nedvendig, nar der skal felges op pa, om det
er den rette indsats, der er iveerksat, og om den evt. skal justeres. Og hvis et forleb er gaet galt,
kan notatpligten give organisationen bedre mulighed for at afdaekke, hvad der er sket.

Eksempel 2

Efter et tveerfagligt mode bliver der sendt et referat, hvor der stdr, at en medarbejder har ansvaret for at
udarbejde en handleplan, hvor den tvaerfaglige indsats skal koordineres. Borgeren rykker adskillige gange
for fremskridt i sagen bdde pi telefon og pd mail i lobet af de efterfolgende mineder. Ingen af disse henv-
endelser noteres eller journaliseres, den tvaerfaglige indsats koordineres ikke 0og handleplanen bliver ikke
lavet. Da borgeren klager til afdelingslederen knap syv mdneder senere, afvises klagen med henvisning til,
at der allerede ydes den relevante stotte, 0g yderligere hjeelp skal findes i et andet center.

Hyvis sagsbehandleren i det ovennaevnte eksempel havde noteret og journaliseret samtlige af de
gange, hvor borgeren havde kontaktet sagsbehandleren med henblik pa at fa koordineret hjeelpen,
sa var det muligt, at borgeren ville vaere blevet modt pa en anden made i sin klage.

4.2.1 Notatpligt ifm. underretninger

Der har de seneste ar veeret adskillige sager pa landsplan om erstatninger i bernesager pa bag-
grund af, at myndigheden har handlet for sent til trods for adskillige underretninger. Myn-
digheden skal inden for 24 timer efter modtagelsen af en underretning registrere og vurdere, om
der er behov for at iveerkseette akutte foranstaltninger. I disse sager er notatpligten altafgorende
for at dokumentere, hvilke faglige vurderinger der er lagt til grund, hvis der er undladt at handle.
Det giver samtidig barnet mulighed for at fa indblik i sin barndom, nar barnet bliver voksen.

Eksempel 3: Eksempel pi sidan en vurdering

”Pd baggrund af underretningen modtaget fra XX, vurderes det ikke, at barnets sundhed eller udvikling
er i akut fare. Af underretningen fremgdr det, at der ses hojt konfliktniveau mellem foreeldrene, og at der
er bekymring for, om mor kan varetage omsorgen for bornene, fordi hun er si fokuseret om egen tilstand
0g egne interesser. Pd baggrund af ovenstdende er det vurderet, at der ikke er behov for at iveerkseette
akutte foranstaltninger”.

I vurderingen er det ikke begrundet, hvorfor barnets sundhed eller udvikling ikke er i akut fare.
Det er alene noget der konstateres. Det fremgar ikke, om der er ivaerksat stotte, der arbejder med
den naevnte problematik. Det fremgar heller ikke, om sagsbehandleren har en forudgaende viden
om barnet, der sammenholdt med karakteren af underretningen, gor, at der samlet set ikke er
behov for at handle akut. Kort sagt, der er ingen dokumentation for, hvorfor myndigheden ikke
handler akut. Hvorvidt vurderingen er korrekt eller ej, skal jeg ikke udtale mig om. Men hverken
myndigheden eller barnet vil senere i livet kunne genskabe, hvorfor der ikke blev handlet akut,
pa baggrund af dette notat.




4.2.2 Referater

Der bliver holdt mange moder med borgere i organisationen. Her kan et referat tydeliggore de
aftaler, der indgas, sa der er klarhed over hvad der er blevet aftalt, og hvem har ansvaret for at
handle. Jeg moder borgere, der forst far referaterne tilsendt, flere maneder efter modet er atholdt,
hvilket gor det sveert at huske, hvad der blev sagt og derfor mindsker muligheden for at kom-
mentere pa referatet. Der er ogsa borgere, der oplever, at det er medarbejderes subjektive ord, der
bruges i referatet, i stedet for hvad borgeren reelt har sagt. Det er vigtigt, at referater bliver lavet sa
objektivt beskrivende som muligt, samtidig med at det tydeligt fremgar af referatet, nar der er tale
om de faktiske forhold (hvad der er blevet sagt og besluttet) eller fortolkninger pa det som er sagt
og sket under modet.

Eksempel 4: Eksempler fra referater

e [Efter et besag hos en borger noteres det: ”Ikke meget snak, men umiddelbart god stemning”

*  Efter et mode med en borger noteres det: "borgeren var tydeligt oprevet”

* Efter et mode med to borgere noteres det: "Borgerne var tydeligt tilbageholdende med at tale om
noget som helst, da vi kunne spore en usikkerhed om, hvad oplysninger bliver brugt til”

Det er forskelligt fra person til person, hvad der laegges i sdédanne vurderinger, og det er sveert
som borger at seette spargsmalstegn ved vurderingerne, nar de ikke er underbyggede med ob-
servationer. Hvordan ses den gode stemning, hvordan var borgeren oprevet, og hvordan spores
en tilbageholdenhed eller usikkerhed? Der er f.eks. stor forskel pa, om en borger vurderes som
truende eller vred, og en sddan vurdering vil vaere forskellig fra person til person. Men hvis det
er underbygget med konkrete eksempler pa, hvad der bliver sagt eller observeret, sa bliver det
tydeliggjort.

Anbefalinger til notatpligten

Det anbefales, at ledelsen sikrer at medarbejderne er opmaerksomme pa pligten til at notere i
sagerne. Bade sagernes faktiske oplysninger, eksterne vurderinger og andre veesentlige sags-
behandlingsskridt. Der skal fokus pa, at det noterede hovedsageligt er objektivt og konkret,
samtidig med at det tydeligt fremgar, hvornar det er objektive observationer, og hvornar der
er tale om egne tolkninger. Mundtlige oplysninger skal noteres, og generelt skal der noteres
snarest muligt. Referater skal sendes ud hurtigst muligt, sa borgeren har en reel mulighed for
at kommentere pa det efterfolgende.

N




4.3 Fokus pa leeringskultur og abenhed om fejl i sagsarbejdet

I mange af de tilfeelde hvor borgeren henvender sig til mig, sker det efter, at alliancen mellem
borgeren og medarbejderen er ophert. Tilliden er vaek, og kommunikationen er brudt sammen.
Det vanskeliggor borgerinddragelsen og udfordrer samarbejdet imellem de to parter. I nogle
tilfeelde kan der veere tale om borgere i udsatte positioner, der, pga. en vanskelig situation, har en
adfeerd eller kommunikationsform, der ikke inviterer til samarbejde. Her er der behov for profes-
sionalisme, talmodighed og forstaelse. Medarbejderne skal have de nedvendige redskaber til at
fortseette en respektfuld kommunikation og veere opmaerksomme pa, hvad det er for en situation
borgeren befinder sig i, s kommunikationen tilpasses hertil.

Eksempel 4

En medarbejder ringer til en borger lige for juleferien for at give mundtlig besked om en afgorelse

til ugunst for borgeren, inden den skriftlige afgorelse bliver sendt. Da medarbejderen fdr kontakt til
borgeren, er denne pid skadestuen efter et overfald, hvor borgeren har fiet en hjernerystelse. Selv om
borgeren forklarer om situationen, veaelger medarbejderen at gd videre med sit eerinde og forteeller om
selve afgorelsen.

Da borgeren henvender sig til mig, er det med en anke over, at medarbejderen manglede for-
stdelse og omsorg for den situation, som borgeren befandt sig i. Borgeren beklager sig ogsa over,
at medarbejderen i telefonsamtalen ikke kan forklare, hvad der ligger til grund for afgerelsen, men
i stedet henviser til den skriftlige afgorelse, der vil blive sendt efterfolgende. Endelig fremmer det
ikke tilliden og det gode samarbejde, at henvendelsen sker lige for en lang juleferie, hvor borgeren
ikke har mulighed for at komme i kontakt med medarbejderne eller den pageeldende afdeling i
mange dage.

Dette eksempel er inddraget som demonstration af, hvordan vi kan leere af, nar noget gar galt —i
dette tilfeelde kommunikationen, situationsfornemmelse og indlevelse i borgerens situation. Han-
dlingen med at ringe op inden en afgorelse til ugunst for borgeren bliver sendt, er helt i trad med
det som er politisk vedtaget. Dog skal der i situationen kunne begrundes for afggrelsen. Alligevel
gar det galt fordi borgeren har brug for noget helt andet i den pageeldende situation. Nar der
ringes om en afgorelse til ugunst for borgeren, kan det vaere en uvelkommen besked at fa. Det kan
derfor veere konstruktivt at sperge borgeren, om det er et godt tidspunkt at tale pa. Borgeren be-
hever ikke at veere pa skadestuen, for at det er uhensigtsmaessigt at have en sa privat samtale. Det
kan ogsa bare veere, hvis borgeren er ude at handle.




4.3.1 Abenhed om fejl

Hyvis en afdeling erkender en fejl eller uhensigtsmeessighed, pa baggrund af en klage til borger-
radgiveren, er de ofte gode til at rette op pa det. F.eks. ved at eendre tilgangen til borgeren, lave
om pa en arbejdsgang eller tydeliggore en begrundelse i en afgorelse, der er til ugunst for borger-
ne. Det sker desveerre ikke altid, at borgeren far besked om den laering, som organisationen har
faet.

Andre gange rettes der op, men uden at afdelingen erkender fejlen overfor borgeren. F.eks. ved at
endre en afgorelse, men uden at forklare hvorfor. Det er min oplevelse, at det er vigtigt at ind-
drage borgerne, nar der er begaet en fejl.

Der kan ske fejl i sagsbehandlingen, men hvis vi ikke ser indad og far reflekteret over, hvorfor og
hvordan det gik galt, sa risikerer vi, at vi gentager fejlene. Med en tillidsbaseret sagsbehandling,
hvor vi eerligt ter kigge pa det, der ikke virker, og reflektere over egen praksis, kan vi i feellesskab
med borgere og tveerfaglige samarbejdspartnere blive klogere og bedre. Hvis ikke vi gor det, har
jeg erfaret, at borgeren henvender sig igen efter noget tid, pga. samarbejdet er brudt sammen pa

ny.

Kommunaldirekter Inger Marie Vynne navnte i sin nytarstale, at alle medarbejdere i kommunen
skal turde have professionel tvivl, for den gor os bedre til at lytte og veere dbne over for andre
input. Tvivl og usikkerhed er nedvendig for leering og fagligt udvikling, sa det er en faglig tilgang
jeg hilser velkommen.

Anbefalinger vedr. fokus pa leringskultur og dbenhed om fejl i sagsarbejdet

Der har de sidste to ar veeret iveerksat nogle kompetenceudviklingsforleb for at kleede med-
arbejderne pa til at handtere, hvis dialogen bliver sveer eller konfliktfyldt. Der kan med fordel
veere ledelsesmaessig opmeerksomhed pa, at metoderne fra disse kurser anvendes og udbre-
des pa tveers i afdelingerne, til de medarbejdere der ikke har veret pa kursus.

Det anbefales at oge det ledelsesmaessige fokus pa den professionelle tvivl, hvor medarbe-
jderne styrkes i at stille reflekterende og nysgerrige sporgsmal til hinandens og egen praksis.
Hyvis der har veeret begaet fejl eller uhensigtsmaessigheder, sa skal en genopretning ogsa
inkludere information til borgeren. Det er positivt at notere, at organisationen er gaet i gang
med et udviklingstiltag, hvor medarbejderne skal veere med til at analysere pa uhensigtsmaes-
sige arbejdsgange og utilsigtede tillidsbrud med borgerne for at sikre en bedre leeringskultur.




5 Opfolgning pa
anbefalmgerne fra 2018

I beretningen fra 2018 kom jeg med tre anbefalinger. Generelt set har jeg oplevet, at mange af de
relevante afdelinger har inviteret mig ud pa personale- eller teammeoder for at forteelle om og ud-
dybe anbefalingerne. Jeg vil herunder folge op pa, hvordan jeg har oplevet udviklingen:

5.1 Borgerens inddragelse i sagsarbejdet

Der er arbejdet med flere udviklingstiltag, ligesom der har veeret gget fokus pa de fire ”Pejlemaerk-
er for samarbejdet om Kernevelfeerden”. Jeg har hert bade medarbejdere og borgere give udtryk
for en forandring, hvilket er positivt. Jeg oplever i den forbindelse en steerkere identificering med
en ”"Lejremodel”, hvor samarbejdet med borgerne er seerdeles fremherskende. Til gengeeld ser

jeg en udfordring i borgerinddragelsen, hvis samarbejdet er konfliktfyldt, sa der skal ogsa fre-
madrettet veere fokus pa denne del af sagsarbejdet med nysgerrighed og abenhed.

5.2 Vejledningspligten overfor borgeren

Jeg har set et tydeligt oget fokus pa vejledningspligten det forgangne ar. Bade pa at der bliver
givet vejledning, men lige sa vigtigt at det bliver givet pa en, for borgeren relevant made, sa de
forstar vejledningen. Antallet af henvendelser med en vejledningsproblematik er faldet betydeligt
i forhold til sidste ar, og generelt horer jeg medarbejderne vaere meget opmaerksomme pa at fa
oplyst borgerne om deres ret og pligt.

5.3 Sagsbehandlingstid og manglende svar til borgeren

Mit forste ar fik jeg en del henvendelser om borgere, der ikke kunne komme i kontakt med deres
sagsbehandlere til trods for gentagende forseg pa kontakt. Borgerne forstod ikke, hvad der skete
i deres sagsbehandling og oplevede, at sagsbehandlingen trak ud. Denne type af henvendelser
har jeg faet feerre af (et fald fra 23 % i 2018 til 18 % i 2019). Iseer oplever jeg, at medarbejderne er
blevet bedre til at ringe tilbage og give vejledning om sagsforlebet, sa borgerne har en forstaelse
for, hvorfor sagsbehandlingen traekker ud. Det er dog fortsat en stor procentdel af klagerne, der
handler om, at sagsbehandlingen traekker ud, hvilket muligvis kan bunde i, at medarbejderne har
travlt.
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Der bliver fort statistik over de henvendelser, der kommer til borgerradgiveren, hvor der bade
registreres antal og typer af henvendelser. Antallet af henvendelser til borgerrddgiveren repraesen-
terer en meget lille del af den samlede borgerkontakt med Lejre Kommune. Hvor mange der
henvender sig til borgerradgiveren, haeenger bl.a. ssmmen med kendskabet til funktionen og ikke
ngdvendigvis sammen med kvaliteten af det sagsarbejde, der bliver udfert i organisationen.
Datamaengden er sa lille, at det ikke er muligt at konkludere noget generelt om sagsbehandlingen
i Lejre Kommune. Til gengeeld er det muligt at udlede noget om, hvilke forhold der giver anled-
ning til klager og henvendelser til borgerradgiveren.

12019 er der 130 forskellige borgere, der har henvendt sig med 192 forskellige problemstillinger.
En borger kan godt henvende sig med flere forskellige problemstillinger, enten pa samme sag
eller pa flere forskellige sagsforleb. Hvis det vedrerer samme sag, sa bliver det registreret som en
hovedsag og en folgesag. I langt de fleste henvendelser, vil der kunne registreres adskillige
tolgesager, men for ikke at fa et kunstigt hojt sagsantal, registreres der kun felgesager, hvis det er
problemstillinger af en vis tyngde.

Nedenfor er tallene for 2019 opfert. Jeg har skrevet det tilsvarende tal for 2018 i parentes.

130 forskellige borgere har henvendst sig til borgerradgiveren. (132)

Der er registreret 192 forskellige problemstillinger (174)

Ca. 79 % af sagerne har veeret klageforhold - 151 sager. (70 % - 123 sager)

Klageforholdene er fordelt pa 164 forskellige sagsforleb (hovedsager) og 28 folgesager (113
hovedsager og 10 folgesager)

* De resterende 21 % er hovedsageligt: (30%)

- vejledning som jeg har givet 8 % (16%)

- vejvisning og videreformidling til organisationen 6 % (13%)

- orientering om en oplevelse med organisationen 5 % (4 %)




Liggende sgjlediagram over typer af klagesager hos borgerradgiveren

Andre forhold*
Sagsbehandlingstid og mangl. svar
Konkret serviceniveau

Vejledning

Anden offentligretlig lovgivning
Sagsoplysning og oplysningsskridt
Inddragelse

Generelle serviceniveau

Sprogbrug, klarhed, prescision m.v.
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* Andre forhold deekker over 68 forskellige problemstillinger fordelt pa 26 forskellige typer; f.eks. aktindsigt,
partshering, koordineret indsats, abenhed og tillid, orientering om sagens gang og status.

Selv om der er flere sager med “lang sagsbehandlingstid og manglende svar”, sa herer jeg feerre
klager over, at det ikke er muligt at fa kontakt til sagsbehandleren. Der er dog fortsat utilfredshed

med, at sagsbehandlingen er lang.

12018 var manglende inddragelse ofte en underliggende problemstilling pa andre registrerede
forhold. I 2019 har der veeret oget fokus pa problemstillingen om manglende inddragelse, hvilket

har givet en oget registrering.




Liggende sgjlediagram over udfaldet af klagesagerne hos borgerradgiveren

Genoptaget af forvalt.
Styrket dialog

Hjzlp til klageprocessen
Vejledning

Observater ved et made
Orientering
Videreformidlet til forvalt.
Kompetence

Ingen kritik

Vejvisning
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** Andre udfald deekker over 15 forskellige problemstillinger fordelt pa 9 forskellige udfald; f.eks. kritik, lost ved
borgerradgiveren, afvist pa grund af foreeldede forhold eller forbedringsforslag.

Registreringen afspejler, at jeg i lobet af det sidste ar har faet sterre indsigt i omradet. Saledes er
feerre sager blevet registreret som ”genoptaget af forvaltningen” og flere som ”styrket dialog” og
"hjeelp til klageprocessen”. Grunden er at en stor del af mit arbejde gar med at genoprette dia-
logen imellem borgeren og organisationen. Oftest genoptages sagen af forvaltningen efter dia-
logen er blevet styrket, eller efter jeg har hjulpet borgeren med at fremfore en klage. Jeg har i 2019
derfor sendret registreringen saledes, at udfaldet pa sagerne nu bliver registreret som min forste
indsats.
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