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Forord og introduktion:

Borgerradgiveren er ansat af byradet, og arsberetningen er rettet mod byradets medlemmer.
Beretningen er opdelt i temaer.

For at gge tilgaengeligheden er sproget i beretningen, sa vidt det er muligt, s@gt formuleret uden
“kancellisprog”.

| tilgangen til rollen som borgerradgiver, har der fra starten af aret vaeret lavet klare aftaler med ledere om
samarbejdsform, herunder feedback og afrapporteringer. Fokus har veeret, at der skal vaere
gennemsigtighed, ordentlighed og saglighed. Det bagvedliggende datagrundlag er forsggt fremstillet
visuelt frem for mange beskrevne ord, i et hab om at ggre dette lettere tilgaengeligt og forstaeligt.

Beretningen fglges op af en mundtlig fremstilling til byradet af seerlige problemomrader fra det forgangne
ar pa et byradsmede.

Nyborg Kommune har haft en borgerradgiverfunktion siden 2016. Der har varet 2 borgerradgivere fgr
undertegnede. Jeg efterfulgte den tidligere borgerradgiver i januar 2021. Det betyder, at dette er min
farste beretning.

Beretning daekker hele kalenderaret 2021.

Jeg startede midt i en corona nedlukning. Det betgd, at der var ganske fa medarbejdere pa radhuset, og pa
kommunens gvrige lokationer. Borgerradgiverfunktionen var aben for henvendelser, selvfglgelig hele tiden
under hensyntagen til de enhver tid anbefalede sundhedsmaessige forholdsregler, og der var
borgerhenvendelser fra dag 1.

Trods ovenstaende start, oplevede jeg mig godt modtaget, herunder ogsa af mine naarmeste kollegaer i
sekretariatet pa radhuset. Tak for jeres venlighed med at hjeelpe mig i gang, og tak for at svare pa alle de
spgrgsmal en nyansat har.

Jeg har modtaget, og modtager Igbende, meget positive tilkendegivelser fra borgere i kommunen, jeg
kommer i kontakt med. De er glade for, at der i Nyborg Kommune findes en borgerradgiverfunktion. De
udtrykker alle stor tilfredshed med, at der findes et sted, hvor man kan sgge uvildig hjelp, nar der ingen
kommunikation er, ndar kommunikationen er gaet skaevt , nar de har mistet overblikket over deres sag i
kommunen, eller hvis de ikke f@ler sig set, hgrt, forstaet eller inddraget i deres sag.

Specielt gives god feedback fra borgerne pa, at der findes et sted/funktion i kommunen som er neutralt i
forholdet til forvaltningerne, at det er et fortroligt rum, hvor borgernes oplysninger som udgangspunkt ikke
deles med forvaltningerne, samt at der er tid og mulighed for at Iytte og tale feerdigt. Det er en forngjelse
som borgerradgiver, nar en borger pa vej ud af dgren efter sidste samtale hos mig, vender sig i dgren og
siger: “Tusind tak for din hjzelp, du har gjort en reel forskel for mig”, ”Jeg kunne ikke have klaret dette her
selv — tak for din hjaelp”, osv.. Det giver energi og sa meget mening i jobbet. Disse typer feedback fra

borgere har jeg modtaget mange af.

Jeg har valgt at bruge konkrete borgeroplevelser (cases) i min arsberetning, da jeg mener det giver det
bedste virkelighedsbillede. Derud over har jeg i nogle cases valgt at videre bringe borgerne egne beskrevne
oplevelser af deres sagsforlgb, herunder mgdet med deres sagsbehandler. | de cases jeg har valgt at ggre



dette, er det med fuldt samtykke fra borgerne (borgerne er orienteret om at arsrapporten offentligggres og
dette er de fuldt indforstaet med)

Min succes som borgerradgiver i Nyborg Kommune afhaenger af et godt og konstruktivt samarbejde med
ledelsen af forvaltninger og medarbejder, hvor det holdes et fast og skarp blik p3, at uanset om
forvaltningerne og jeg har forskellige roller (typisk myndighedsrollen kontra borgerradgiverrollen), er vi her
alle med det faelles mal, at yde den bedst mulige service overfor dem, vi alle er her for — borgerne. Samt at
retssikkerheden overholdes i alle sager, sa borgerne oplever, at de bliver set, hgrt og forstaet.

Mine anbefaleringer bygger pa mine observationer og erfaringer fra de sager jeg har vaeret involveret i,
samt de mindre egen-drift-undersggelser jeg har lavet i 2021 i organisationen. Jeg er bevidst om, at der
treeffes hundredvis — ja maske tusindvis af myndighedsafggrelser og ekspederes nok lige sa mange borgere
telefonisk og ved personlige henvendelser arligt i Nyborg kommune, og at mange af disse henvendelser ser
og hegrer jeg ikke til. Men det er jo ikke disse borgere der henvender sig til mig. Det er de borgere, der
oplever sig uretfaerdigt eller darligt behandlet.

Jeg er stor tilhaenger af kritik. Kritik — og specielt konstruktiv og konkret kritik, skaber refleksioner og kan
give anledning til tanker og overvejelser, som kan skabe grobund for, at vi alle lzerer af egne og andres fejl.
Ingen organisation er fejlfri. Det er jeg heller ikke. Det, der kendetegner en sund organisation, er, at den er
dben for at leere af egne og andres fejl.

Jeg onsker god forngjelse med laesningen.



Resume.

Denne beretning er min fgrste arsberetning som borgerradgiver i Nyborg kommune og daekker 2021. Den
giver et indblik i, hvordan jeg arbejder, og hvad borgerne synes om borgerradgiverfunktionen.

Beretningen klarlaegger, hvorfor borgerne henvender sig til mig, og giver et bud pa, hvorfor borgerne er
utilfredse med deres sag i kommunen, og hvordan et udsnit af borgerne oplever deres mgde med Nyborg
kommune som myndighedsfunktion.

Beretningen giver en status pa Borgerradgiverens bud pa borgernes retssikkerhed pa udvalgte fagomrader.

Den peger pa, at der bgr tages handling pa bgrnehandicapomradet. | de sager jeg har vaeret involveret i, er
borgernes retssikkerhed truet, tilgaengeligheden til afdelingen og sagsbehandlerne meget kritisk i disse
sager, involvering af borgerne i deres sag og transparenthed i processerne er udfordret, i flere tilfeelde
direkte manglende kommunikation (manglende svar pa ansggninger), samt at de lokal politiske
sagsbehandlingsfrister overholdes ikke. Rapporten tydeligggr, at der er store udfordringer i serviceringen af
borgerne grundet hyppige sagsbehandlerskift.

Set bredt over de fagomrader, hvor der er stor kontakt til store borgermangder, som f.eks. Borgerservice,
Ydelseskontor, Jobcenteret, Bgrne- og familieomradet, Myndighedsomradet, samt det tekniske omrade,
anbefales en kompetenceudvikling i bedre borgerdialog.

Endvidere peger beretningen pa, at der er behov for ledelsesmaessig fokus pa, at der altid fremsendes
dagsordner til borgerne ved indkaldelse af mgder. Der er tendens til, at dette ikke sker, det betyder at
borgerne reelt ikke ved hvad de mgder ind til, ikke ved hvad der skal opnas i mgdet, samt om det kraever
forberedelse fra borgernes side.

Beretningen peger pa, at der er behov for et gget fokus pa de lokalt besluttede sagshandlingstider. Dels om
de overholdes, og dels om den fastsatte frist er realistisk. Borgerradgiveren ivaerksaetter en egen-drift-
undersggelse i Q 1 — 2022 pa alle omraderne.

Slutteligt ligger Borgerradgiveren op til diskussion og beslutning om, hvornar kommunen anvender
beklagelser kontra undskyldninger, nar kommunen har begaet fejl.

Der er en kort status pa whistleblowerordningen i Nyborg Kommune.



Anbefalinger.
Anbefaling:

leg anbefaler, at pa myndighedsomrader hvor der er stor borgerkontakt, det vaere sig fysiske analoge
ekspeditioner, eller telefoniske ekspeditioner, gennemfgres et kompetence udviklings forlgb i bedre
borgerdialog, en konstruktiv borgerkommunikation, med indbyggede elementer af konflikthandtering.

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at der tages ledelsesmaessigt tiltag i bgrne- og familieafdelingen, der sikre at alle borgere kan
komme i kontakt med deres sagsbehandler, og der laves interne servicemal for, hvornar en borger kan
forventes at blive kontaktet, nar sagsbehandleren ikke er tilgeengelig. Dette bgr oplyses til borgeren ved
forgeeves kontakt til sagsbehandleren.

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at cheferne minimum en gang arligt gennemgar de politiske vedtagne sagsbehandlingstider
(Retssikkerhedslovens § 3, stk. 2), og sikre, at de dels overholdes og dels afspejler et realistisk billeder af,
hvad der er muligt at imgdekomme. Det bgr undersgges om der findes teknologiske Igsninger pa
ovenstaende. Alternativ bgr det styres manuelt.

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at ivaerksaette styring af sagsbehandlingsfrister (Retssikkerhedslovens § 3, stk. 2), samt
opbygge ledelsesinformation pa alle sagsomrader i bgrne- og familieafdelingen, herunder bgrne- og
handicapomradet. Det bgr undersgges om der findes teknologiske Igsninger pd ovenstdende. Alternativ bgr
det styres manuelt.

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at der saettes ledelsesmaessigt fokus pa sagsbehandlingsskift i bgrne- og handicapafdelingen,
saledes borgerne oplever mindst muligt ved skiftet. Det betyder, at tidligere og ny sagsbehandler laver en
klar og tydelig overleveringsforretning internt, samt at borgerne rettidig orienteres om
sagsbehandlerskiftet, og her anbefales det, at borger som minimum far et telefon opkald fra ny
sagshandler, alternativt via en besked i borgerens e-boks.

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at der saettes ledelsesmaessigt fokus p3, at der er tydelige og transparente dagsordner til alle
mgder, borgerne indkaldes til, sdledes borgerne ved, hvad de mgder ind til, om der forventes forberedelse
fra borgernes side til mgdet, samt hvad der skal opnas pa mgdet

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at jeg laver et oplaeg til direktionen omkring beklagelser kontra undskyldninger. Dette for at
starte en proces ned i organisationen om bevidstggrelsen af brugen af de to begreber, saledes der ikke bare
altid sendes beklagelser til borgerne i sager hvor kommunen har fejlet.

Alle anbefalinger fremgar af selve rapport i de sammenhange, hvor de er relevante.



Borgerradgiverfunktionen.

Rammer og formal med borgerradgiverfunktionen er i Nyborg Kommune, ligesom i langt de fleste andre
kommuner, der har en borgerradgiverfunktion, etableret efter Lov om Kommunernes Styrelse § 65e.

Det betyder, at funktionen er oprettet som en uvildig funktion, der ikke referer til direktionen, men direkte
til Byradet. Vedtaegterne for borgerradgiverens rolle og virke ligger pa Nyborg.dk:
https://www.nyborg.dk/da/borger-og-selvbetjening/borgerradgiver/

Formalet med borgerradgiverfunktionen er i vedtaegtens § 3 beskrevet saledes:

Formdlet med borgerrddgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og erhvervslivet, og Nyborg
Kommune, samt bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens
sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerrddgiveren skal ggre det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage over
forhold, der vedragrer Nyborg Kommune og medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerradgiverfunktionen har derfor to vigtige spor.

Et spor, der indeholder dialogiske elementer med fokus pa at styrke dialogen mellem borgere og
kommunens forvaltninger og et retssikkerhedselement, der har fokus pa, hvorvidt de forvaltningsretlige
regler og principper er overholdt.

Et andet spor, der fokuserer pa, hvordan borgere kan klage og hvilken lzering, der kan uddrages af klager
over kommunens sagsbehandling.

Alle borgere, brugere og erhvervsdrivende i Nyborg Kommune kan henvende sig til borgeradgiveren med
henblik pa vejledning og hjzelp til gennemgang af et sagsforlgb.

Borgerradgiverens overordnede funktion er saledes at varetage opgaver som rad og vejledning samt tilsyn
med kommunens administration, hvilket betyder, at borgerradgiveren ogsa kan undersgge, om de
geeldende juridiske og forvaltningsretlige regler og principper for sagsbehandlingen er overholdt.

Derudover tilbyder borgerradgiveren radgivning, sparring i komplekse sager, samt undervisning til
medarbejderne i kommunens forvaltninger.

Borgerradgivere i hele Danmark.

| december maned 2020 havde 42 af landets kommuner en borgerradgiver. | skrivende stund er der
borgerradgivere i 78 af landets 98 kommuner. Og der er flere pa vej.

Justitia, der er Danmarks fgrste uafhangige teenketank, og som har til formal at styrke fokus pa og
respekten for grundleeggende retsstatsprincipper i offentligheden, blandt myndigheder, eksperter og
beslutningstagere i Danmark savel som international, udgav i 2020 en rapporten “Borgerradgivere — en
sikring af borgernes retssikkerhed”. Rapportens anbefalinger var:


https://www.nyborg.dk/da/borger-og-selvbetjening/borgerradgiver/

Oversigt over anbefalinger
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10.

Borgerradgiverordningen skal g@res obligatorisk for alle kommuner.

Alle borgerradgivere skal veere formelt uafhaengige af forvaltningen.

Borgerradgivernes opgavemandater skal praeciseres og til en vis grad ensrettes.

Borgerradgiverne skal kunne give ikke-bindende udtalelser om resultatet af forvaltningens
afggrelser som led i deres radgivning af borgerne og deres tilsyn med forvaltningen.

Kommunerne skal forpligtes til at sikre tilstraekkelige ressourcer til borgerradgiverordningen samt til
arligt at oplyse, hvor mange arsveerk der reelt er brugt til “klassiske borgerradgiveropgaver”.

Det skal vaere obligatorisk at fastsaette klare og detaljerede regelsat for borgerradgiverordningen.
Det skal vaere et krav, at borgerradgivernes regelsaet er offentligt tilgeengelige.

Kommunerne skal give tydelig information om, hvorvidt deres borgerradgiver er formelt uafhaengig
af forvaltningen.

Kommunerne skal sikre, at borgerradgiverne besidder de relevante kompetencer for at haeve
retssikkerhedsniveauet.

Kommunerne skal udbrede kendskabet til borgerréddgiverordningen, herunder ved at give
lettilgaengelige oplysninger til borgerne om ordningen, og hvordan borgerradgiveren kan hjzlpe.

Hele rapporten kan laeses her: https://justitia-int.org/wp-
content/uploads/2020/10/Analyse Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed.pdf

Konsekvensen blev, at der blev afsat puljemidler pa finansloven for 2021.

Det betyder, at de resterende kommuner i Danmark nu er i gang med at ansatte borgerradgivere. Pa Fyn er
Langeland, Assens, Middelfart, £rg og Odense i gang med at ansaette borgerradgiver, og flere kommer
Igbende til pa landsplan.

Figur 1:
December 2021 Oktober 2020
78 kommuner med Borgerradgiver 42 kommuner med Borgerradgiver
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Der er et landsdaekkende netvaerk af borgerradgivere. Netvaerket mgdes arligt til et to dages seminar, hvor
vi deler nyttige informationer, viden, erfaringer, sparrer med hinanden, og drgfter nye tendenser inden for
borgerradgiverfunktionen. Dette netvzerk er jeg en del af.


https://justitia-int.org/wp-content/uploads/2020/10/Analyse_Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed.pdf
https://justitia-int.org/wp-content/uploads/2020/10/Analyse_Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed.pdf

Jeg er herudover med i et mindre netvaerk, der bestar af Faborg Midtfyn, Kolding, Haderslev, Sgnderborg,
Tgnder og Esbjerg (Odense er pa vej ind i starten af 2022). Dette netvaerk mgdes fysisk 4 gange om aret.
Hovedindholdet er faglig sparring og vidensdeling.

Mine forste 90 dage.

At jeg startede midt i en corona nedlukning betgd, at det selvsagt ikke var sa lige til at komme rundt i
organisationen og hilse pa ledere, mellemledere og medarbejdere og fa opbygget relationer. Jeg tror p3,
ogsa i rollen som borgerradgiver, at relationerne er vigtige, nar man skal samarbejde om sager, hvor
synspunkterne og interesserne kan veere forskelligrettede.

Derfor var noget af det f@rste jeg gjorde, at jeg tillod jeg mig at kontakte alle chefer i organisationen og
inviterede til et virtuelt mgde med dem alle. Her var temaerne, dels at fa hilst pa hinanden, hgre om de
enkelte omrader, og at fa indgaet helt konkrete skriftlige samarbejdsaftaler med alle cheferne.

Disse samarbejdsaftaler indeholder detaljerede aftaler om:

o Hvordan cheferne for deres respektive omrader gnsker, at borgerradgiveren tilgar deres omrader
med konkrete sager (pa lederniveau, mellemlederniveau eller medarbejderniveau).

o Hvordan gnskes eventuel feedback til afdelingen pa sagerne, Isbende og nar sagen er afsluttet hos
borgerradgiveren.
Hvordan arbejder vi sammen, sa laenge sagen er aben hos borgerradgiveren.
Praesentation af begrebet "laeringssager”.

| februar maned havde jeg et mindre oplaeg i den store ledergruppe omkring ”laeringssager”.

Definitionen pa en laeringssag er, at det er en sag, der har vaeret forbi borgerraddgiveren, og hvor det efter
dialog med den ansvarlige chef for omradet, er enighed om, at denne sag kan skabe lzering i
organisationen, sa fejlen ikke begas igen. Her er der lavet aftaler med hver enkelt chef om, at chefen sikre
denne lzering implementeres tilbage i organisationen. Det er min erfaring fra tidligere organisationer, at der
er stor risiko for at lzering fra disse typer sager “fordamper” i daglig drift, hvis der ikke indgas konkrete
skriftlige aftaler om implementering af lzeringen tilbage i organisationen, herunder hvem er ansvarlig for
implementeringen.

De omrader, hvor jeg havde en forventning om, at der kom flest henvendelser til mig, tillod jeg mig at
spgrge om lov til at komme med pa virtuelle personalemgde. Fysiske m@der er i sddanne sammenhaenge
for mig altid af foretraekke, men omstaendighederne kunne ingen lave om pa, derfor holdt jeg lidt pa for at
komme med pa virtuelle personalemgder. Efterfglgende har jeg deltaget pa analoge personalemgder de
vigtigste steder. Fokus pa disse mgder var dels at have dialog og leerer hinanden og kende, dels at vaere
tydelig pa de forskellige roller, vi har i organisationen.

Ud over at leere organisationen at kende, 1a mit fokus pa at veere opsggende i det landsdaekkende netvaerk,
der er for borgerradgiveren i Danmark. Her fik jeg meget nyttig og hjeelpsom viden, som var meget vaerd
som ny borgerradgiver. En sidegevinst ved at vaere opsggende i dette netveerk var, at jeg fik opbygget gode
relationer, som jeg fra da af, har benyttet mig af. | dette netveerk kan der fas godt faglig sparring.

Fokus I3 ogsa pa at fa opbygget en metode (et regneark), som danner datagrundlag for mit virke som
borgerradgiver. Jeg har fra tidligere jobs opbygget erfaring for, at det er vigtigt at have sit datagrundlag pa
plads. Datagrundlaget danner grundlag for bade dokumentation for f.eks. maengde af henvendelser, typer
af henvendelser, henvendelsesform, er retssikkerheden overholdt i de konkrete sager, hvordan oplever



borgerne sig mgdt i mgdet med Nyborg kommune osv. Datagrundlaget skal for mig imgdega, det jeg kalder
”synsninger”. Et eksempel: en chef giver udtryk for at han/hun ikke synes, der kommer sd mange af en
specifiktik type sager fra hans/hendes forvaltning. Her kan datagrundlaget dokumentere preecist, hvor
mange sager, der er.

Jeg kontaktede, ud over de interne samarbejdspartnere pa radhuset og andre lokationer, ogsa fglgende og
var pa dialogmgder med dem:

Den bla cafe
Udsatteradet
Seniorradet
Handicapradet
Juulskov Huset

O O O O O

Endelig var borgerradgiverfunktionen dben for borgerhenvendelser, selvfglgelig under hensyntagen til de
gaeldende corona restriktioner, fra dag et i det nye ar. Jeg havde 30 unikke borgersager, jeg gik aktivt ind i
de fgrste 90 dage.

Hvordan arbejder jeg?

De vedtagne vedtaegter for borgerradgiverfunktionen giver borgerradgiveren kompetence til at behandle
klager over den formelle sagsbehandling, vedtaget sagsbehandlingsregler og god forvaltningsskik, herunder
klager over personalets optraeden og adfaerd.

Borgerradgiveren behandler henvendelser og klager over:

o Kommunens sagsbehandling
o Personalets optraeden
o Sagsbehandlingstid

Borgerradgiveren kan ogsa hjelpe med:

At fa genetableret en dialog, der er gaet galt mellem borger og forvaltning
At maegle mellem borgeren og forvaltningen/sagsbehandler

At finde vej i kommunens organisation

At finde vej i klagesystemet

At forsta (oversaette) breve eller afggrelser fra kommunen

O O O O O

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over:

Det faglige indhold i kommunens afggrelser

Politiske beslutninger, herunder det kommunalt vedtagne serviceniveau

Personale- og ansaettelsesforhold i kommunen

Forhold som andre klageinstansers kompetenceomrade

Sp@rgsmal/tvister, som er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller
domstolene

o Forhold som Byradet har behandlet og taget stilling til

O O O O O
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Min tilgang til jobbet som borgerradgiver i Nyborg Kommune bygger pa et neutralitets princip. Det skal
forstas pa den made, at jeg er en uvildig person i organisationen, som hverken er borgernes eller
organisationens mand, men star lige i midten, og skal forsgge at bygge bro mellem borgerne/erhvervslivet
og organisationen. Interessentfeltet er hele organisationen, borgerne, interesseorganisationer,
samarbejdspartner, erhvervslivet osv.

Jeg er bevidst om, at jeg af organisationen kan blive opfattet som “borgerne mand” i sager, hvor enten
kommunikationen, processen op mod en afggrelser eller selve afggrelsen er gaet galt. For nogle
medarbejdere er det at blive gjort opmarksom pa eventuelle processuelle eller materielle fejl ikke altid
nemt at tage til sig.

Figur 2:

Ansat af
= =2 politikerne.
Velkommen pa ‘ . Sparringspart
forsiden R ner

Red kiud og stor
hiz=lp for ledere
og chefer

Hizelp og
trussel for
sagsbehandlere

Dialogpartner for
interesseorganisa
tioner.

Omvendt kan jeg, af borgerne, blive opfattet som “organisationens mand” i de sager, hvor borgerne ikke er
tilfredse med afggrelser eller forlpb, men hvor det med en borgerradgivers optik, er korrekte.

Transparenthed og ordentlighed er de baerende veaerdier jeg bringer ind i rollen som borgerradgiver i
Nyborg Kommune.

Med transparenthed og ordentlighed mener jeg, at kommunikationen og processerne i de sager jeg gar ind
i, skal vaere transparente for begge parter. Borgerne skal kunne se, hgre og forsta, hvad der sker i deres sag
og kunne bidrage med deres syn pa sagen i sagsforlgbet.

Borgerne skal maerke, at de mgdes med ordentlighed, ligesom de ansatte ma forvente, at de ogsa mgdes
med ordentlighed af borgerne.

Med udgangspunkt i rollen som Borgerradgiver, har jeg bragt et motto med ind i jobbet. Det hedder:

”Det er ikke i orden, ikke at sige det hgjt, der ikke er i orden”
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Det betyder, at nar jeg ser noget, der ikke er i orden, retssikkerhedsmaessigt, kommunikativt, eller
processuelt, skal det siges hgjt. For mig handler det specielt om maden, det siges hgjt pa. Det skal vaere
ordentligt, sagligt og konstruktivt.

Mine tilgang til rollen som Borgerradgiver er anerkendende og dialogbaseret. Den dialogbaserede tilgang
kan veere bade mundtlig og skriftlig, alt efter den konkrete sags karakter.

Mit mgde med borgerne.
Min grundlaeggende tilgang til ansattes mgde med borgerne er:
"Hvis det var mig selv, der var borger, hvordan ville jeg sa gerne mgdes?”

Det mener jeg er en meget grundlaeggende tilgang, som altid bgr vaere i ens tanker i mgdet med et andet
menneske, specielt ndr man arbejder med myndighedsopgaver. Jeg mener det er grundlaeggende vigtigt
hele tiden at holde sig for gje, at vores borgerne ikke har et alternativt sted at ga hen, hvis de ikke er
tilfreds med den made, de oplever sig behandlet og mgdt pa. Vi har monopol pa opgaven, og det kalder pa
ydmyghed for forstaelse for borgerens situation.

Langt de flest borgere kontakter mig enten pr. telefon eller via den mailadresse, der findes pa
hjemmesiden.

Jeg har fastsat mit eget servicemal om at kontakte de borgere, der skriver til mig pa mail senest samme
dag, de skriver. Normalt ringer jeg borgerne op inden for 1-3 timer efter at have modtaget deres mail. Jeg
bliver oftest mgdt med af en positivt tilkendegivelser, lignende: "Det var hurtigt du ringede. Tak for det”.
Jeg tror pa, at denne hurtige reaktion er fgrste spaende skridt i en opbygning af tillid mellem borgerne og
jeg.

Jeg tilbyder altid borgerne et fysisk mgde med mig, hvis de gnsker det. Det g@r de fleste borgere. Jeg
tilbyder ogsa at komme i borgernes hjem, hvis borgerne af en eller anden grund er udfordret i at mgde
fysisk op pa mit kontor pa Radhuset. Jeg har vaeret pa 12 hjemmebesgg i 2021. Jeg tilbyder ogsa mgder
uden for normal arbejdstid, hvis dette passer borgeren bedst. Det er min erfaring, at muligheden for at
opbygge tillidsfulde relationer, samt sikre, at der ikke sker misforstaelser i kommunikationen, er bedst ved
fysiske mg@der, hvor der bade er gjenkontakt og kropssprog.

De fleste borgere er som regel enten frustrerede, kede af det eller utilfredse. Det er derfor, de kontakter
mig.

Ved alle samtaler ggr jeg mig umage med at kontekstafklare og forventningsafstemme med borgerne,
herunder hvad kan jeg hjelpe med, og hvad kan jeg ikke hjelpe med jfr. mine vedtaegter. Jeg gor det
tydeligt, at jeg ikke er en del af organisationen, forstaet pa den made, at jeg som borgerradgiver referer til
Byradet, samt at jeg ikke har adgang til forvaltningernes data og omvendt, med mindre borgerne giver mig
samtykke hertil. Ligesom jeg altid Igbende orienterer borgerne om, hvilke handlinger jeg agter at foretage,
saledes borgerne hele tiden fgler sig inddraget og involveret i deres sagsforlgb hos mig.

| det fgrste mgde med borgerne, g@r jeg mig umage med at lytte, spgrge ind til borgerne oplevelse og
frustrationer, og pa samme tid er jeg Ipbende opmarksom pa, om borgerens sag ligger inden for mine
vedtaegters ramme.
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Jeg forventningsafstemmer Igbende med borgerne, typisk i de sager, der er lengerevarende, og som
kraever flere mgder med borgerne og/eller forvaltningerne, om hvad tidsestimater der er i sagsforlpbet i
deres sag hos mig. Dette for at nedsaette frustrationerne hos borgerne, samt som en konflikt nedtrappende
foranstaltning.

Jeg starter altid med at m@de borgerne og lytte til deres oplevelse af sagsforlgbet, inden jeg kontakter
afdelingen for enten at indhente sagsakter, med borgernes samtykke, eller stille spgrgsmal til sagen hos
lederen af afdelingen.

Borgerne giver i disse mgder positive tilkendegivelser omkring borgerradgiverfunktionen, maske ogsa fordi
de oplever, at der er tid til at drgfte sagen igennem, og de er glade for, at det er et neutralt sted, hvor deres
oplysninger ikke kommer videre i organisationen, med mindre de giver samtykke hertil.

Nar jeg sp@rger borgerne, hvordan de har “fundet mig”, var svaret ofte det fgrste halve ars: "Pa
hjemmesiden”. Efterfglgende har svaret mere og mere vaeret: ”Jeg har hgrt om dig og er blevet radet til at
kontakte dig”.

Borgerne giver udtryk for, at jeg er let tilgeengelig, at de er glade for, at jeg kan kontaktes, ogsa uden for
almindelig kontortid.

Jeg tager pa hjemmebesgg hos borgerne, hvis der er behov for det, eller hvis borgerne er mest komfortable
med det. Jeg har veeret pa 12 hjemmebesgg.

| sager som har haft en vist tyngde og vigtighed, set med borgernes perspektiv, eller sager med har en vist
niveau at kompleksitet, ringer jeg til borgerne efter 3-4 uger og fglger op pa, om at er i orden og om de er
tilfredse. Dette far jeg virkelig gode tilbagemeldinger pa fra borgerne. De bliver bade overraskede, men
ogsa glade, og kvitterer for min opmaerksomhed.

Mgodevirksomhed.

Langt de fleste henvendelser jeg far falder inden for de rammer og vilkar som de politiske vedtagne
vedtaegter for mit arbejde anviser.

Alt efter sagens kompleksitet og omfang, er der forskellige metoder at benytte i min vej til at fa Igst sagen.

Det er min erfaring, at i komplekse sager, hvori der ogsa kan veere en hel del kommunikativt, ude over det
faglige eller juridiske indhold, giver det langt den bedste Igsning, nar parterne kan mgdes fysisk og have en
abent dialog om sagen.

Tvaerfaglige mgder.

I mere komplekse sager og i sager, hvor der er tveerfaglighed (borgerne har sager i f.eks. bade Jobcenteret
og Socialafdelingen) benytter jeg ofte fysiske mgder. Det er mgder med ledelsen af fagomraderne, ofte
ogsa borgerens sagsbehandler og jeg. Pa disse mgder er jeg mgdeleder. Inden mgdet udarbejder jeg altid
en fuldkommen dagsorden sammen med borgeren. Dette ggr jeg, fordi jeg mener, at der skal vaere
transparenthed i sagsforlgbet, saledes alle parter ved:

o Hvad mgder de ind til
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Hvad er problemstillingen
Hvad skal opnas

o Indgaelse af konkrete aftaler for at sikre fremdrift i sagen og forstaelse af sagen fra begge parters
side.

Det har vist sig at vaere et steerkt vaerktgj. | dette set up, sikre jeg et helhedssyn pa borgeren og borgerens
udfordringer. Det er ofte en udfordring for organisationer at sikre dette helhedssyn, da stgrre
organisationer kan have tendens til at taenke i egne fagomrader (”silotaenkning”). Disse typer mgder har
Igst flere komplicerede sager pa en god og helhedsorienteret made.

Pa disse mgder sikre jeg, at begge parterne kommer til orde, at der bliver lyttet opmaerksomt pa hinanden
osv. Jeg laver ofte korte stop i disse mgder og laver Igbende opsamling, for at sikre en feelles forstaelse.

Jeg sikre altid, at der er klarer aftaler, at der saettes konkret tidsestimater pa processerne, sa bade borgerne
og sagsbehandler har samme tidsperspektiv pa indgaende aftaler.

Ved denne mgdeform tvinges organisationen til at have fokus pa borgeren, og teenker 360 grader rundt
omkring borgerens situation.

Jeg laver altid beslutningsreferater af disse mgde typer.

Nedenstaende figur viser min mgdevirksomhed i 2021:

Figur 3:

Mgder fordelt efter deltager grupper
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Fysisk mgde med borger Tveerfagligt mgde Mgde med afdeling/ledelse

Tendens omkring mgder med Jobcenteret.

Ud af de 21 henvendelser jeg har faet fra borgere, som vedrgrende jobcenterets omrader, har borgerne i 9
af sagerne udtryk gnske om min deltagelse i borgernes mgder med Jobcenteret. Dette er selvfglgeligt
afstemt med jobcentercenterchefen. Den gennemgaende tendens er, at borgerne gerne vil have mig med
som en form for bisidder, og det er typisk i sager der er komplekse, eller hvor borgerne giver udtryk for at
deres situation kan vaere svaer at overskue.
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Det har virket godt. Det er min oplevelse, at borgerne har vaeret glade for, dels at have et “sat grer” mere
med, og dels at jeg har kunne opsamle og evaluerer mgderne sammen med borgerne efterfglgende.
Personalet i Jobcenteret har ogsa taget fint imod det.

Et eksempel pa styrken ved tveerfaglig mgder:

Case 1:

En borger henvender sig til mig. Hun har vanskeligt ved at overskue hvor hun gar hen med hvad i
organisationen. Hun har fdet konstateret sclerose, og er tilknyttet et forlgb i jobcenteret. Hun er
netop opsagt af sit job som folkeskolelzerer. Det er endnu uafklaret i hvilken retning hendes forlgb
her ender. Hun har en verserende ansggning om handicapbil, har et transport behov frem mod
muligt bevilling af handicapbil, begyndende behov for praktisk hjzelp i hiemmet.

Ogsa i denne sag udarbejdede jeg, sammen med borgeren, en dagsorden inden indkaldelses til
tvaerfagligt mgde med de respektive afdelinger, sa afdelingerne havde mulighed for at forberede
svar til borgeren inden mgdet. PG denne made bliver mgderne langt mere effektive for alle parter.

Det gjorde, at borgeren fik svar pad sine spgrgsmal, og kunne dele sin bekymringer med alle
afdelingerne. Der blev truffet konkrete aftaler om, hvem borgeren skulle kontakte med hvad
fremadrettet, ligesom en leder tilbgd sig som kontaktperson, hvis borgeren kgrte fast i systemet.

Det var en tilfreds og lettet borger der forlod mgdet.

Registrering af borgernes henvendelser.

Der er mange mader, man som borgerradgiver kan danne sit datagrundlag pa i forholdet til at lave
registrering af borgerne henvendelser.

Mit afsaet for valg af parameter for min registrering er, at det skal give veerdi for organisationen. Veerdi
forstaet pa den made, at registreringen kan bruges i et leeringsperspektiv, og kan understgtte
tydeligggrelsen af tendenser i organisationen.

Jeg har valgt at registrerer pa fglgende parameter:

o Hvilken afdeling vedrgrer henvendelse
o Hvad handler den om:

e Rad og vejledning

o Klager

e Vejviserfunktion

e Indvendinger

o (@vrige
o Hvordan henvender borgerne sig
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o Sagsbehandlingstiden hos Borgerradgiveren (hvor laeenge sagen er aben hos borgerradgiveren,
inden den kan afsluttes)

o Er politisk vedtagne sagsbehandlingstider overholdt.

o Mgdevirksomhed med henholdsvis borger, borger og afdeling/ledelse, samt tvaerfaglige mgder.

o Borgernes oplevelse i mgdet med Nyborg Kommune pa fglgende parameter:

e Borgeroplevelse: foler sig ikke hgrt

e Borgeroplevelse: bliver mgdt med mistillid

e Borgeroplevelse: foler sig ikke inddraget i sin sag
e Borgeroplevelse: felger sig talt ned til.

o Udfaldet af sagen efter borgerens henvendelse til Borgerradgiveren.

Borgernes henvendelsesmgnster til Borgerradgiveren i 2021.

Der har veeret henvendelser fra 134 borgere, hvoraf nogle borgere har henvendst sig flere gange typisk i
samme sag.

Det spaender fra sager, hvor der kun er en henvendelse, som jeg kan afklare ved fgrste henvendelse uden at
involverer nogen afdelinger (straks afklaring), til mere komplicerede sager, hvor der er mange henvendelser
pa igennem sagsforlgbet. Jeg har en verserende sag, hvor der har vaeret mere end 100 henvendelser, den
vender jeg tilbage til.

Som det fremgar af figur 4 er langt stgrstedelen af kommunens fagomrader repraesenteret. Det spaender
bredt fra komplicerede byggesager og komplicerede handicapsager til forholdsvis enkle sager fra f.eks.
Borgerservice.
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Figur 4:
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Det er vigtig at understrege, at der i Nyborg kommune trzeffes rigtig mange afggrelser, og at der er dialog,
ekspedition og tjenesteydelser med tusindvis af borgere. Det spaender fra f.eks. ekspeditioner af borgere
vedrgrende pas eller kgrekort til leengevaerende borgerkontakt i zeldreplejen osv. Og stgrstedelen af alle
disse afggrelser, og ekspeditioner forlgber angiveligt godt og tilfredsstillende.



De borgere, der henvender sig til mig, er et mindre udsnit af alle de henvendelser, der samlet er i Nyborg
Kommune. Det er borgere, der pa den ene eller anden made er utilfredse med den service eller behandling,
de oplever i deres mgde med Nyborg Kommune.

Det er primaert borgere, der henvender sig til mig, men jeg har ogsa flere partsrepraesentanter, der gennem
aret har kontaktet mig. Endvidere har der ogsa vaeret henvendelser fra pargrende, typisk borgere, der
henvender sig pa vegne af deres forzldre.

| 2021 har jeg ikke modtaget nogen henvendelser fra erhvervsdrivende i Nyborg Kommune.

Henvendelsesart:
Figur 6 illustrerer, hvad det er borgerne henvender sig for hjzelp til.

Figur 6:

HENVENDELSESART
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Definition pa:
Vejviserfunktion: Borgere, der ikke ved, hvor de skal henvende sig i organisationen med deres

spgrgsmal eller udfordringer.
Rad og vejledning: Borgere, der henvender sig, fordi de efterspgrger rad og vejledning.
Klager: Borgere, der gnsker enten at fa efterprgvet (second opion) en afggrelse, eller

gnsker hjeelp til at klage over en afggrelse.
Indvendinger: Borgere, der er utilfredse med en afggrelse, eller en proces op til en afggrelse,

men som ikke ngdvendigvis gnsker at klage. Ofte er borgerne tilfredse, nar de
har faet en forklaring pa enten processen eller afggrelsen.

@vrige: Dzkker over andet end ovenstaende.
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En henvendelse kan indeholde en eller flere over ovenstaende definitioner. En sag kan f.eks. bade
indeholde rad- og vejledning samt vejviserfunktion.

Straks afklaring:

Definitionen pa straks afklaring er: Sager, hvor der kun er én henvendelse, som jeg kan afklarer ved fgrste
henvendelse, uden at involverer nogen afdelinger.

Figur 7:

Straksafklaret pr. afdeling, 2021
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Et eksempel pa en straks afklaring:

Case 2:

En borger, hvis hustru er meget syg og ikke kan varetage kontakt til offentlige myndigheder, kontakter
mig og forespgrger, hvordan han skal forholde sig i forholdet til at kunne hjeelpe sin syge hustru med
hendes analoge og digitale kontakt til kommunen, SKAT og andre offentlige myndigheder.

Jeg henviser borgeren til at kontakte Familieretshuset, med henblik pa at undersgge muligheden for en
fremtidsfuldmagt eller et egentlig veergemal. Jeg udleverer kontaktdata pa Familieretshuset til

borgeren.
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Et eksempel straks afklaring kombineret med indvendinger fra borgerne, som giver anledning til rette op pa
fejl eller manglende viden i organisationen:

En borger skriver nedenstaende til mig.

Case 3:

Borgerens mail til mig:
Kzere borgerrddgiver i Nyborg kommune.

”Min kone har i dag kontaktet b@grn og familieafsnittet med henblik pa at lave en underretning
omkring en mindredrig (en af vores datters venner, som hun taler med pd daglige basis over
discord m.m.) hvor vi er meget bekymrede for trivslen af mange darsager, og hvor vi har forsggt
at kontakte forzeldrene.

Det har veeret en stor overvindelse for min kone at ringe til kommunen for at lave
underretningen, og det er derfor med stor undren, at hun blev afvist med begrundelsen, at de
KUN modtager skriftlige underretninger. Dette er ikke lovmedholdeligt, da der ikke er noget
formkrav ift. underretninger. Kommunen kan opfordre til, at man sender det skriftligt, men SKAL
modtage underretningen, selv om det er mundtligt. Sagsbehandleren kan ikke nzegte at tage
imod en mundtlig underretning, men har derimod notatpligt.”

Jf. kommunens egen hjemmeside kan man:

“Du kan ringe til Barne- og Familieafdelingen eller benytte vores selvbetjeningslgsning til at lave
en underretning. Du kan valge, om du vil veere anonym eller ej.”

“Samtalen var i dag med en dame fra familieafsnittet ca. kl. 11. Min kone fik ikke skrevet navnet
ned. Men den pdgeeldende person gar sig skyldig i groft brud pd notatpligten.”

“Vil du veere s@d at indskaerpe over for familieafsnittet, hvordan reglerne rent faktisk er? Og vil
du sgrge for, at de kontakter os. Det er altsd ikke for sjov, nar man som borger kontakter
kommunen med henblik pG en underretning pa en af ens barns venner, velvidende at det kan fa
konsekvenser for deres venskab.”

Man kan sige, det var godt borgeren kontaktede mig, sa vi kunne fa rettet ovenstaende procedurer op. Helt
konkret kontaktede jeg straks chefen for omradet. Vi aftalte, at han indskaerpede reglerne pa omradet, bl.a.
ved dels at runde sende en mail til alle medarbejdere samt dels at dagsordenssatte temaet pa
ferstkommende personalemgde.

Jeg ringede tilbage til borgeren efterfglgende og kvittede for hans ulejlighed med at henvende sig, og
takkede for hans opmaerksomhed.
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Hvorfor klager borgerne ?
Processuel retfaerdighed:
Der foreligger meget forskning, der omhandler, hvorfor borgerne klager over afggrelser fra det offentlige.

Denne forskningen viser, at den mdde, vi som myndighed traeffer afggrelsen p3, tilleegges stor betydning i
borgernes oplevelse af, om udfaldet (afggrelsen) er retfaerdigt. Ofte har oplevelsen af processen op mod en
afggrelse stgrre betydning end selve afggrelsen.

Det betyder, at borgerne tillaegger det stor vaerdi, at de fgler sig set, hgrt, og forstaet i
ansggningsprocessen.

Man kan sige, at borgere i dag forventer at blive set, hgrt og forstaet. Og ikke nok med det, borgerne
forventer ogsa at forsta. Det betyder, at borgerne ogsa forventer, at vi som myndighed kan satte os i
borgernes sted og situation og forsta deres perspektiv i sagen. Det kalder pa empati, evnen til bade at lytte
og at spgrge nysgerrigt ind til borgerens situation.

Ligeledes tilleegger borgerne det stor vaerdi, at de har haft mulighed for at give deres bidrag og eventuelle
indvendinger med i sagsforlgbet.

Case 4:

Et foreeldrepar til et barn med funktionsnedseettelse havde sggt om bl.a. tabt arbejdsfortjeneste.
Borgerne havde modtaget afslag pa ansggningen. De gnskede at anke sagen til Ankestyrelsen. Da jeg
gik ind i sagen, kunne jeg se, at forvaltningen havde anfart, at hustruen arbejdede 29 timer om ugen.
Dette var ikke korrekt, og parret anfgrte over for forvaltningen, at hustruen arbejdede 37 timer. Ifglge
borgerne gav sagsbehandleren fglgende bemaerkning til dette: “SG ma vi se, hvad Ankestyrelsen siger
til dette”.

Her burde sagsbehandleren selvfglgelig vaeret gaet i dialog med borgerne og forsggt at fa rettet eventuel
fejl eller misforstaelse omkring timeantallet, inden forvaltningen sendte sagen til afggrelse i Ankestyrelsen.
Dette skete ikke.

Det afledte en henvendelse til mig, alene pa grund af den oplevede processuelle uretfeerdighed, fordi
borgerne ikke fglte sig hgrt, og ikke kunne give deres bidrage med i sagsbehandlingen.

Den processuelle retfaerdighed handler om den enkelte borgers subjektive opfattelse og vurdering af
mdden en afggrelsen traeffes pa. Altsa, oplever borger, at dette gar retfeerdig til? Bliver der lyttet til mig?
Bliver jeg inddraget i min egen sag?

Det er kendt stof, at er der sammenhang mellem, at borgerne oplever en retfaerdig og ordentlig proces
frem mod en afggrelse, sa accepteres afggrelsen i langt hgjere grad hos borgerne, ogsa selv om borgerne

ikke er blevet fuldt eller delvist imgdekommet i det, de spgte om.

Overfor processuelt retfaerdighed star den materielle retssikkerhed, som betyder, at afggrelserne skal veere
i overensstemmelse med lovgivning og truffet pa et sagligt grundlag ud fra grundleeggende retsprincipper.

21



Langt stgrstedelen af de sager, jeg har veeret involveret i, handler ikke om resultatet af en konkret
afggrelse, men om den oplevede processuelle uretfaerdighed.

Realitetsklager (klager, der alene omhandler selve resultatet/afggrelsen) fglger de almindelige klageregler i
retssikkerhedsloven, dvs. med pligt til revurdering, og endelig behandling i Ankestyrelsen og er i forhold til
den formelle sagsgang relativt ukomplicerede.

Et eksempel pa en sag, der indeholder elementer fra bade processuelt retfeerdighed og materielt
retfeerdighed.

Case 5:

En borger, der er fartidspensionist, henvender sig til mig. Han lider af depression og er i
medicinsk og terapeutisk behandling herfor. Borger har sggt om en stgrre tandbehandlingen.
Bl.a. grundet den medicin han fdr, er hans tandseet ikke til at redde, og han skal have
proteser.

Han har s@gt ydelseskontoret om tilskud. Sagen behandles jaevnfgr Lov om aktiv socialpolitik
§ 82. Ved behandlingen af en sGdan ans@gning skal ydelses kontoret foretage det, der i loven
kaldes en konkret og individuel gkonomisk vurdering. Det betyder, opstilling af borgerens
mdnedlige indtaegter sammenholdt med borgerens mdnedlige rimelig og ngdvendige
udgifter.

Borger har fremsendt dokumentation til ydelseskontoret pd alle hans udgifter. Han kan ikke
forsta, at han ikke kan opna fuld tilskud til behandlingen, da han selv oplever, at hans
gkonomiske situation er meget stram.

Efter dialog og indhentning af sagsakter i ydelseskontoret, ser jeg, at ydelseskontoret ikke
har godkendt udgifter til hans betaling af b@rnebidrag. Denne udgift skal indga i beregning.
Endvidere har han udgifter til sakaldt “kronikertilskud” (en fast udgift pa kr. 349,00 om
mdneden uanset hvad en medicinudgift Igber op i — tilskud der ydes efter sundhedsloven).

Ved henvendelse til ydelseskontoret gar jeg opmaerksom pad dette. Dette afleder, at
ydelseskontoret genvurderer hans sag, og sender borgeren en ny afgarelse. Herefter
henvender borgeren sig igen. Ydelseskontoret har ikke godkendt og indregnet hans udgift til
“kronikertilskud”. Jeg henvender mig igen til ydelseskontoret omkring dette, og de afviser, at
det skal indgd. Derfor hjeelper jeg borger med at anke sagen til ankestyrelsen. Ankestyrelsen
hjemviser sagen til ydelseskontoret, med den begrundelse, at udgiften er en rimelig og
ngdvendig udgift, som skal indgéd i den gkonomiske trangsvurdering.(indteegter fratrukket
rimelige og ngdvendige faste udgifter)

Det afleder, at det igen skal revurderes og behandles. Borger modtager en ny afggrelse, hvor
borgeren far fuld tilskud til hele tandbehandlingen.

Borgeroplevelse: borgen oplyser overfor mig, at han ikke fglte sig hart af sagsbehandleren.
Han udtrykte det sdledes:

“Jeg synes, jeq har forsggt at forklare det og har s@gt hjaelp til det her. Jeg har ikke sa meget
forstand pa det og har ikke s meget overskud pga. min sygdom. Da jeg spurgte min
sagsbehandler, om jeg fik noget ud af at anke afgdrelsen, svarede hun: “Du fdr bare samme
svar, som vi har givet dig”



Ovenstaende case indeholder elementer om oplevet processuel retfeerdighed, men ogsa materiel
retfaerdighed.

Det var borgerens oplevelse at han havde forsggt bede om hjalp til ansggningen, men han blev efterladt
med en fornemmelse af, det ikke skete. Samtidigt var der fejl i selve afggrelsen. Sagsbehandleren mente
ikke sagens kommunikation var forlgbet helt som borgeren gengav det. Det er ikke ualmindeligt , at jeg
oplever to forskellige oplevelser af en kommunikation.

Casen gjorde, at jeg gav feedback til ledelsen. Feed backen gik pa flere ting:

o Min anbefaling er, at man skal vaere varsom med at sige til en borger, der gnsker at anke en
afggrelse: : “Du fdr bare samme svar, som vi har givet dig”. Min anbefaling til afdeling var, at
benytte en anden ordlyd og kommunikation, som f.eks.: ”Du er altid velkommen til at anke vores
afggrelse. Om den bliver eendret, er det alene Ankestyrelsen, der kan afggre”

o Jeg fik i min feedback spurgt ind til, om det var fast praksis, at "kronikertillaeg” ikke indgik i
ydelseskontorets gkonomiske trangsvurderinger. Det gjorde det ikke. Det bet@d, at afdelingen gik
tilbage og gennemgik deres arbejdsgange og arbejdsgangsbeskrivelser pa omradet, samt at lederen
tog problemstillingen op pa personalemgde og gennemgik regelsaettet pa omradet for alle
sagsbehandlerne.

o Ved genvurderingen sendte ydelseskontoret blot en ny “standardafggrelse”. Her anbefalede jeg, at
man som minimum tydeliggjorde, at det var en revurdering, og at man som minimum beklagede at
man matte revurdere sagen 2 gange, herunder da Ankestyrelsen hjemviser sagen til fornyet
behandling.

Der 13 leering i denne sag — altsa en ”laeringssag”, hvor den nye proces straks blev implementeret i
afdelingen.

Borgernes mgde med Nyborg Kommune:

Et tredje veesentligt element i borgernes klager og henvendelser til borgerradgiver, er spgrgsmalet om,
hvorvidt borgerne fgler sig set, hgrt og forstaet, samt inddraget i deres egen sag.
Kommunen er en myndighedsfunktion. Alene det afleder et asymmetrisk magtforhold.

Vores myndighedsrollen (herunder ogsa myndighedsansvar) giver et asymmetrisk forhold, forstaet pa den
made, at vi har myndigheden (magten) til at traeffe afggrelser, som kan reekke mere eller mindre ind i
borgerne privatliv. Det spaender fra forholdsvis enkle og ukomplicerede sager, om hvorvidt borgeren er
berettiget til f.eks. kontanthjaelp, til langt mere komplicerede sager om eventuel tvangsfjernelse af et barn.

Ombudsmanden har givet tydelige udmeldinger om, hvordan han ser myndigheder skal udgve sin
myndighedsfunktion:

En myndighed bgr i overensstemmelse med god forvaltningsskik udgve sin virksomhed pa en sadan
made, at den styrker offentlighedens tillid til forvaltningen. Dette gaelder naturligvis ogsa for de
enkelte ansatte i deres arbejde.

Kilde: Ombudsmanden.dk
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Hertil kommer, at Ombudsmanden ved flere lejligheder har givet udtryk for, at man som offentlig ansat i en
myndighedsfunktion skal straekke sig langt for at imgdekomme serviceringen og betjeningen af borgerne.

Hvor der er magt, er der ogsa afmagt. Med tanke pa den magt en myndighed har, er det vigtigt at tilgd den
enkelte borger med respekt og udvise forstaelse og empati borgerens situation.

| en travl hverdag kan det veere en udfordring at vaere oprigtig nysgerrig pa en borgers gnsker og behov,
men "investeringen” ved denne nysgerrighed kan “tjene sig” hjem igen, i form af langt faerre klager, med
det store ressourcetraek en klagesag er, og i vaesentlig bedre borgeroplevelser.

At sikre borgerne fgler sig set, hgrt og forstaet stiller krav til andre kompetencer end de faglige
kompetencer. Det kalder pa kommunikative kompetencer, evnen til oprigtigt at lytte, spgrger ind til
borgernes behov og gnsker.

Case 6:

En borger henvender sig til mig sammen med en partsrepraesentant. Sagen handler om, at
borgeren har iveerksat en ombygning af sin ejendom, uden at have sggt om bygge tilladelse
hertil. Teknisk forvaltning blev opmaerksom pa byggeriet, som blandt andet omfattede
montering af 4 nye kviste, da forvaltningen skulle behandle en byggeansggning fra borgeren
pa opfarslen af en carport. Forvaltningen stoppede straks byggeriet. | det efterfalgende
sagsforlgb skete der bl.a. nabohgringer. Der kom ingen indvendinger fra naboerne. Men ud fra
en helhedsvurdering, hvor hele omrddet byggeri indgik, godkendte forvaltningen alene 2 af
kvistene. De 2 andre blev vurderet for store. Sagen var kart i hdrdknude. Borgeren gav udtryk
for, at han oplevede kommunikationen svaer med forvaltningen.

Jeg drdftede sagen med ledelsen efter at have lyttet til borger og partsrepreesentant. Jeg
foreslog et dialogm@de med borgeren, partsrepraesentanten og ledelsen med mig som
mediator. Dette afviste direktgren med henvisning til, at der havde veeret afholdt mgder med
parterne, og afgg@relsen var klar.

Jeg valgte, sammen med chefen og gruppelederen pG omrddet, at gennemfgrer et mgde med
borgeren og dennes partsrepraesentant.. Under selve mgdet, hvor afstanden mellem parterne
var stor, lyttede jeg mig til, at borgeren var meget optaget af, at afgdrelsen var truffet uden
sagsbehandleren havde set ejendommen og omgivelserne. Her afbr@gd jeg mgdet, og spurgte
ledelsen, om de var villige til at besigtige byggeriet. Det indvilligede ledelsen i til borgerens
gleede og tilfredshed.

Efterfaglgende var afdelingen pa besigtigelse. Afdelingen valgte at laegge sagen op til politisk
beslutning i fagudvalget. De sidste 2 kviste blev godkendt af det politiske udvalg.

Borgeren ringede efterfglgende og takkede for processen, og ikke mindst, at han falte sig hgrt
pd baggrund af, at administrationen vil komme og se de faktuelle forhold ved selvsyn, og han
fik muligheden for at give sine argumenter med.
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Ovenstaende case er en konkret eksempel p3, hvilken vaegt borgerne tillaegger at fgle sig set, hgrt og
forstaet. Borgeren var helt indforstaet med, at han selvfglgelig skulle have haft ansggt om byggeriet inden
pabegyndelsen af dette. Men hans frustration bestod i, at han oplevede, at han ikke blev hgrt, men
oplevede sig m@gdt med argumenter, der henviste til diverse paragraffer.

I mit virke som borgerradgiver oplever jeg ofte, at det billede eller den oplevelse, som borgeren gengiver til
mig af mgdet med forvaltningen/sagsbehandler, ikke kan genkendes af forvaltningen/sagsbehandler og
omvendt.

Men uanset om forvaltningen/sagsbehandler ikke kan genkende borgerens oplevelse af forlgbet, kan man
ikke tage borgeroplevelsen fra borgerne. Det er den subjektive oplevelse borgeren har.

Det, man kan ggre noget ved, er den made man som ansat i kommunen valger at kommunikere pa, og
maden, man tilrettelaegger sagsforlgbet pa. Her taenker jeg specifikt pa, at sagsbehandlingen tilrettelaegges
pa en sddan made, at borgerne fgler sig inddraget i sagsforlgbet .

Som navnt i indledningen, har jeg i de sager, jeg har veeret involveret i, spurgt ind til borgerne oplevelse pa
felgende parameter:

o Borgeroplevelse: fgler sig ikke hgrt
o Borgeroplevelse: bliver mgdt med mistillid
o Borgeroplevelse: feler sig ikke inddraget i sin sag
o Borgeroplevelse: fglger sig talt ned til.
Figur 8:
BORGEROPLEVELSE

Ikke hort; 46 ; 39%

Mgdt med mistillid;
23;20%

Ikke inddraget i
sagsforlgb; 25 ; 21%
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Figur 9:

BORGER OPLEVELSE - IKKE HORT

Tandplejen .
Pladsanvisning Borgerservice

% \ 2% 7%

Ydelseskontor
12%
Byg og plan
7%

Bgrn og familie
19%
Myndighedvoksen
12%
Skoleomradet Rusmiddelcentret
2% 2%

Bgrn og familie - handicap
14% 4

Jobcenter
21%

Figur 10:

BORGER OPLEVELSE - IKKE INDDRAGET

Borgerservice; 1; 4%
Ydelseskontor; 2; 9%

Bgrn og familie -
handicap; 7; 30%

Jobcenter; 6; 26%

Born og familie; 6; 26% Skoleomradet; 1; 4%

26



Figur 11:

BORGER OPLEVELSE - TALT NED TIL

Pladsanvisning; 1; 4%
— Borgerservice; 4; 16%

Bgrn og familie -
handicap; 6; 24%

Ydelseskontor; 5; 20%
Bgrn og familie; 2; 8%

Jobcenter; 7; 28%

Figur 12:

BORGER OPLEVELSE - M@DT MED MISTILLID

Borgerservice; 3; 12%

Bgrn og familie -
handicap; 7; 28%

Ydelseskontor; 4; 16%

Rusmiddelcentret; 1;
4%

Bgrn og familie; 6; 24% Jobcenter; 4; 16%
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Klager kan ses i flere perspektiver, og fra forskellige perspektiver. Det er tydeligt, at langt de fleste (mere
end 80 %) henvendelser til Borgerradgiveren er afledt af:

o Manglende eller darlig kommunikation op mod afggrelsen
o Selve processen op mod afggrelsen (f.eks. en manglende eller uhensigtsmaessig tilrettelagt
partshgringsproces)

Set i et borgerperspektiv giver et klageforlgb dels sergerlige oplevelser med kommunen, det traekker sagen i
langdrag i form af tid i forbindelse med revurderinger, ventetid hos Ankestyrelsen (normalt mellem 6 — 18
maneder alt efter sagspres i Ankestyrelsen og sagens kompleksitet).

Set i organisatorisk perspektiv afleder et klageforlgb et stort ressourcetrak i organisationen. Det er tid, der
kunne veere udnyttet til sagsbehandling og servicering af borgerne i stedet.

Sidste perspektiv er, at det styrker borgernes oplevelse af god retssikkerhed, nar sagen Igses rigtigt fgrste
gang, samt at borgerne oplever sig set, hgrt og forstaet. Det betyder en god kommunikation i mgdet med
borgerne.

Der er derfor mange gode grunde til at have et fast fokus pa at sikre god kommunikation, transparente og
borger inddragende processer op mod afggrelserne, herunder at sagsbehandlerne f.eks. ringer ud til
borgerne inden fremsendelse af mere indgribende myndighedsafggrelser, og giver borgerne en grundig
forklaring pa, hvilke forhold, der laegges vaegt pa i forbindelse med afggrelsen.

Set ud fra en forretningsmaessig tilgang, vil det ogsa for organisationen vaere det mest gkonomiske, at
minimerer klagesager mest muligt. Ud over et styrket oplevelse af god retssikkerhed for borgerne, er der en
driftsbesparelse for kommunen, tid og ressourcer, der med fordel kan bruges i driften.

Det er mit samlede indtryk, at mange utilfredsheder, eller direkte klager, kunne vaere forhindret, alene ved
at eendre den kommunikative tilgang i mgdet med borgerne i Nyborg kommune.

Der findes i dag flere forskellige gode og gennemprgvede metoder, som er en proaktiv tilgang til konflikt-
og/eller klagesager.

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at pa myndighedsomrader hvor der er stor borgerkontakt, det vaere sig fysiske analoge
ekspeditioner, eller telefoniske ekspeditioner, gennemfgres et kompetence udviklings forlgb i bedre
borgerdialog, en konstruktiv borgerkommunikation, med indbyggede elementer af konflikthandtering.

Denne anbefaling bygger pa mine erfaringer fra de sager jeg har vaeret involveret i, de mgder jeg har
deltaget i sammen med borger og afdeling, mine dialoger med dels ledere og medarbejdere. | den ideelle
verden ville det veere optimalt at gennemfgre ovenstaende i alle afdelinger der har direkte borgerkontakt,
men jeg afgraenser det til i fase 1 til Jobcenter, Borgerservice (herunder Ydelseskontoret), Bgrne- og
familieomradet, Jobcenteret og Myndighedsomradet. Begrundelsen er at disse omrader typisk har den
stgrste bergringsflade med borgerne.

Jeg er opmaerksom p3, at der kgre en anden proces i Social- og handicapvalget omkring behovet for
forbedret samarbejde med borgerne, forbedret dialog, og gennemsigthed i sagsbehandlingen.
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Et andet gennemgaende forhold, der ggr, at borgerne i Nyborg Kommune klager —
manglende tilgaengelighed:

Helt overordnet, har jeg ikke modtaget klager fra borgerne omkring tilgaengeligheden (abningstider,
besvarelse af telefonopkald osv.) i kommunen.

Men specifik pd bgrne- og familieomradet, herunder ogsa bgrne-handicapomradet er klagerne ret massive
og er et gennemgadende tema i stort set alle sager, jeg har veeret involveret i pa omradet.

Case 7:

ﬁorgerens egne beskrivelse af oplevelsen: At al kommunikation og dialog har veeret ikke \

eksisterende lige fra starten af, og at der kun har veeret tale om envejskommunikation fra vores
side. Der har i den grad manglet en god dialog med bdde sagsbehandlere og ledelse. Vi oplever, at
de er enormt svaere at komme i kontakt med, og at der aldrig bliver vendt tilbage paG vores beskeder
og henvendelser. Vi har oplevet at ligge op imod 7 beskeder pd én uge, uden at vi er blevet
kontaktet. Det er f@rst, ndr vi truer med “bdl og brand”, at de sd kort tid efter pludselig er til at
komme i kontakt med. Her bliver vi hver gang m@dt med et hav af ddrlige undskyldninger:

“Jeg har simpelthen haft sa travlt...”

“Der er sygemeldinger i afdelingen”

“Vi har ferie i afdelingen ......”

“Der er andre sager, der er vigtigere end jeres2
“Ej, jeg har simpelthen glemt at kontakte jer”

“Der er desvaerre kommet akutte sager foran jeres sag” /

O O O O O O

\
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Case 8:

/Borgerens egne beskrivelse af oplevelsen”: Vi har forgzaeves forsggt at komme i telefonisk kontakt\
med vores socialrddgiver. Vi har ringet mere end 15 gange og hver gang faet lagt besked om at
blive ringet op. Det skete aldrig. Vores problem i forholdet til vores barn var sa presserende, at
(borgerens navn) kgrte ud til afdelingen, og forlangte at komme til at tale med enten
sagsbehandleren eller lederen. Fgrst da, var det muligt at komme i kontakt og bede om den rdd og
vejledning vi havde brug for. Kan det veere rigtigt at det skal veere sddan ? Vi har masser af
udfordringer med at fa vores hverdag til at fungere med et barn med funktionsnedsaettelse, og sd

dees vi med dette. ” J

Ovenstaende er uddrag fra to borgeres oplevelser af deres kontakt med forvaltningen i forbindelse med at
op na rad og vejledning, samt fa svar pa deres ansggninger.

Oplevelser som ovenstaende er bestemt med til at skabe mistillid til forvaltningen, nar borgerne oplever at
de dels ikke kan komme i kontakt med sin sagsbehandler, og dels oplever at der ikke ringes tilbage som
lovet.

Anbefaling:

Jeg anbefaler at der tages ledelsesmaessigt tiltag, der ggr det muligt for borgerne at komme i kontakt med
deres sagsbehandler, samt der laves interne servicemal for hvornar en borger kan forventes at blive
kontaktet, nar sagsbehandleren ikke er tilgeengelig, samt at dette oplyses til borgeren ved borgerens
forgaeves kontakt til sagsbehandleren.

Borgernes retssikkerhed:
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Case: 9: (denne case har fyldt urimeligt meget fra marts mdned 2021 og g@r det stadigt. Endvidere har jeg
madtte afkorte sags resuméet, samt udlade dele af forlgbet af pladsmaessige drsager)

Borgerens partsrepraesentant kontakter mig farst i marts maned 2021.

En familie har tilbage i 2016 sggt om hjemmetraening jeevnf@dr Lov om social service § 32 a
tilbage i 2016, da

Familien har fdet et barn med funktionsnedsaettelse. Familien traenede barnet efter en
godkendt treeningsmetode, den sdkaldte FHC-metode (family hope center), der er en
amerikansk traeningsmetode. Herudover var der ogsa s@gt om tabt arbejdsfortjeneste efter
Lov om social service § 42, merudgifter efter samme lovs § 41, samt hjeelp til hjzelpere til
hjemmetraeningen af barnet.

Partsrepraesentanter, der repraesentanter en forening for borgere der hjemmetraener der
bgrn, forteeller om et sagsforlab, der ifdlge dem og borgeren, er helt tilbage fra 2016 er har
veeret preeget af mangelfuld kommunikation, til tider voldsom kommunikation, manglende
svar pa ansggninger, forkerte afggrelser, med flere ankesager i Ankestyrelsen til fglge. Da jeg
kommer ind i sagen i marts mdned 2021 ligger der to Ankestyrelsesafggrelser. Den ene er fra
13. maj 2020, som omggr forvaltningens tidligere afslag og giver borger fuld medhold i
retten til at hjemmetraene sit barn med tilbagevirkende kraft fra ansggningstidspunktet i
2016. Ankestyrelsen fastslog at der skal udarbejdes en ny bagrnefaglig undersggelse for at fa
afdaekket barnet funktionsnedsaettelse erstattes med: Kommunen skal derfor, pd baggrund af
den bgrnefaglige unders@gelses forslag til seerlig stgtte og behandling af (barnets navn)
undersgge, om den samlede hjemmetreaeningsordning imgdekommer barnets behov, tarv og
trivsel. . Endvidere foreligger en afgarelse fra 7. august 2020 fra Ankestyrelsen, at borgeren
er berettiget til tabt arbejdsfortjeneste med tilbagevirkende kraft fra ans@ggningstidspunktet i
2016. Ingen af disse afggrelsen var udmgntet af Nyborg Kommune.

Parts repraesentant og borgeren fortaeller om oplevelsen af, en for dem, frygtelig ”5 drs
ulidelig kamp” med forvaltningen, herunder at forvaltningen har lavet graverende fejl, sa
som indhentning af legelige oplysninger vedrgrende barnet uden samtykke, anklage, der er
journalfart, at borgeren skulle veere “taget i social bedrageri” (Sidstnaevnte gik jeg straks ind
i. Det er alene domstolene i Danmark, der kan démme borgere for socialt bedrageri, ikke
kommunen. Derfor anbefalede jeg at sende borgeren en skriftlig undskyldning og lave enten
en berigtigelse eller sletning af det journalfgrte. Dette valgte afdelingen at fglge) ,
kommunikation af meget grov karakter fra en sagsbehandler, som bdde har fremtradt
truende, hgjtrabende.

Borgerens egne beskrivelse af oplevelsen: “Jeg matte tgrre hendes (sagsbehandlerens)
mundvand op fra vores bord, fordi hun rdbte sGé mundvandet stod ud over vores bord i
kakkenet”, samt: “Sagsbehandleren afbragd ofte og beskyldte mig for at lyve, og hendes
adfeerd var sa voldsom”.

Iflg. borgeren udtalelse fra sagsbehandleren: “Du ma bide i det sure able og indse, at det er
opad bakke for dig” og “Det er ikke smdapenge, det drejer sig om”.....

- fortsaettes -

31



”Selv min bisidder havde aldrig set noget lignende. Jeg oplever desvearre, at
(navngiven sagsbehandler) modarbejder os som familie, ved at benaegte ex det er
muligt at glemmer at sende halvdelen af en sag til Ankestyrelsen, hvorefter
(navngiven sagsbehandler) pdstdr jeg slet ikke har pdklaget sagen, dette modviste
jeg, og vandt en selvstaendig sag pa klagefristgrundlag i Ankestyrelsen, hvorefter
sagen sd kunne ligges til "reel" sagsbehandling i Ankestyrelsen”.

“Jeg oplever, at der gives afslag pad talrige ting, selv ting, der er dokumenterede, og
som sG@ ma hjemvises. Dernaest kan naevnes manglende svar, sammenblanding af
forskellige sager, og vigtigst af alt utilstraekkelig vejledning om stgttemuligheder og
regler pd omradet. Jeg har ikke tillid til (navngiven sagsbehandler) desvaerre, og jeg
finder det ikke rimeligt, at det skal vaere sG voldsom og personligt, nGr kommunen
(navngiven sagsbehandler) kommunikerer med mig”

(navngiven sagsbehandler) oplyser til mig: "det er meget sveert at fa TAF, nér man er
selvstaendig og sadan er vilkarene".

(navngiven sagsbehandler) oplyser pg mgde til mig: “Du kan ikke hjemmetraene og tage
vare pd din egen dreng.”

Jeg gik ind i denne sag 2. marts 2021. Som borgerradgiver er jeg dybt forundret over, at der
ligger ansggninger, flere ankestyrelsesafggrelser, hvor kommunens afgdrelser er omstgdt,
som ikke udmgntet.

Da jeg mgdte borgeren og partsrepraesentanterne, mgdte jeg en borger som ingen tillid
havde til afdelingen. | tiden fra borger havde sggt om ydelserne tilbage i 2016, G et forlgb,
der havde veeret praeget af darlig eller manglende kommunikation, manglende svar pa
forespgrgsler og ansggninger, flere borgmester henvendelse, undskyldninger fra
borgmesteren omkring indhentning af personfglsomme oplysninger omkring barnet uden
samtykke, henvendelse til udvalgsformand osv. Borgerens tillid var vaek. Borgeren og
partsrepraesentanten oplyste til mig, at de var ved at lave en anmeldelse til en tilsynssag pd
Nyborg Kommune. Dette fik jeg via dialog og tilsagn om at ga ind i sagen afveerget.

Ndr jeg spurgte i forvaltningens ledelse, og lyttede pa svarene pd mine spgrgsmadl, efterlod
det et indtryk af en forvaltning, som havde en fastldast forforstdelse, der gik pa, at borgeren
forsa@gte at snyde, ikke opfyldte betingelserne for bl.a. hiemmetraening af barnet, og tabt
arbejdsfortjeneste. Det var min oplevelse, at sagen havde “kgrt rundt” i afdelingen, havde
veeret sendt til juridisk vurdering pa radhuset, flere henvendelser til direktgren pa omradet.

Trods alt dette var sagen ikke Igst. Veerst af alt, der Id to ankestyrelsesafgarelser, som var
henholdsvis 10 og 7 maneder gamle, som ikke var udmgntet.

- Fortseettes -

32



Denne sag var end helt pa toppen af konflikttrappen. Der var stort set ingen dialog og
kommunikation, og borgeren og parts repraesentanterne oplevede ikke at fa svar pad deres
henvendelser til afdelingen.

Jeg valgte at indkalde til en mgderaekke med alle parter, hvor jeg primeert var facilitator
og mediator pd processen, sd parterne trods alt kunne mgdes og kommunikerer med
hinanden. Jeg fors@gte at saetter rammerne for samarbejdet, sikre at begge parter blev
hgrt, og ikke mindst sikre fremdrift og indgdelse af konkrete aftaler i sagsforlgbet. Der var
en lengere mgderaekke,, alle med deltagelse af ledelsen pa omrddet.

| opstarten fornemmede jeg gode intentioner, men efter 3-4 mdneders forlgb var der
endnu ikke truffet nogen afgarelser pa nogen af sagstyperne. Jeg blev bekymret for bade
fremdrift og faglighed i sagsbehandlingen. Min bekymring blev bekraeftet op mod
sommerferien 2021, hvor forvaltningen valgte at s@ge faglig sparring hos kommunens
revision i forholdet til at danne beregningsgrundlag for udbetalingen af tabt
arbejdsfortjeneste efter Lov om social service § 42. Jeg kunne ikke finde retsgrundlag for
modellen, ligesom afdelingen ikke kunne anvise retsgrundlaget. Det var bekymrende.

Sagen kulminerede i oktober mdned 2021. Frem til da, havde det vaeret meget vanskeligt
at maegle i sagen, da jeg oplevede samarbejdet med afdelingen praeget af traeghed,
manglende overholdelse af aftaler og tidsestimater, samt meget vanskeligt at opnad svar
pad henvendelser fra bade mig og borger/partsrepraesentant, samt manglende faglighed
generelt og specifikt i forholdet til hiemmetraeningssager jeevnfgr Lov om social service §
32a.

Den kulminerede bl.a. fordi, der blev sendt en partsh@ring pa en beslutning om en
bagrnefaglig undersggelse jfr. Lov om social service § 50 samt en bekymring for barnets
trivsel, udarbejdet pd et grundlag, hvor metoden, der var anvendt pa udarbejdelsen af en
sensorisk profil ikke var anvendt i overensstemmelse med mdaden metoden skulle bruges.
Frem for at undersgge det som Ankestyrelsens afggrelse af 13. maj 2020 havde praeciseret
kommunen skulle udmgnte — en vurdering af barnets funktionsnedsaettelse — gik
forvaltningen en anden vej, en bekymring for barnets trivsel. Det skal siges, at barnet har
veeret fulgt teet af speciallaeger siden sin f@dsel, og alle laeger kender fuldt ud til barnets
hjemmetraeningsprogram. Det har aldrig veaeret tale om bekymringer fra barnets laeger.

Ved fremsendelsen af partshgringen, som var meget en omfattende maengde skriftligt
materiale, gav forvaltningen borgeren og parts repraesentanterne en svar frist pa 5 dage.
Dette er en meget kort frist og ikke proportional med de mange dr, forvaltningen ikke har
Igst sagen. Og i disse 5 dage var der ingen ledere fra afdelingen pé job, som enten
borgeren og partsrepraesentanten, eller borgerradgiveren kunne komme i dialog med, og
drdfte uenighederne. Borgerradgiveren fik sat den fejlbehaeftede partshgringsproces pa
pause ved hjeelp fra en anden chef.
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Det er ikke alene i Nyborg Kommune, at denne typer sager med hjemmetraening volder faglige
udfordringer. Embedsvaerket har i oktober 2021 udarbejdet en rapport, som desveerre viser, at der har
veeret fejl i 89 % af alle sager klagesager, der har veeret i Ankestyrelsen fra 2016 til 2018.

Hele rapporten udarbejdet af Embedsvaerket af oktober 2021 kan lzeses her:
https://www.hjernebarnet.dk/images/doc/Retssikkerhed for brn der hjemmetrner.pdf

Kort fgr ovenstaende sag kulminerer, kommer en henvendelse fra en anden familie ogsa med et barn med
funktionsnedseettelse:

Case 10:

En familie henvender sig til mig og er dybt frustreret og helt udkgrte af — citat borgerne ” den
mere end 3 drs kamp mod bgrne og handicap afdelingen”.

Familien har i 2018 bl.a. s@gt om merudgifter til en bevilget handicapbil (bevilget i 2018). De
henvender sig til mig og er dybt frustrere. De forteeller, at de endnu — i september 2021 — at de
endnu ikke har modtaget afgarelsen pd deres ansggning fra 2018. De har Igbende rykket for
svar, de oplyser, at det er meget vanskeligt at traeffe sagsbehandler pa telefonen, at
sagsbehandler ikke ringer tilbage, ndr der lzegges besked. De har ogsa henvendt, til ledelsen. |
2020 er der lidt respons i sagen, men der kommer ingen afggrelse.

Jeg vaelger at gad ind i sagen. Som naevnt indledningsvis lytter jeg altid pa borgerne oplevelse
farst, derefter tager jeg kontakt til afdelingens ledelse.

Pa mit spgrgsmadl til ovenstdende sag, hvor jeg sparger ind til om forlgbet er korrekt, samt hvad
der gar, at borger endnu ikke har modtaget svar, er svaret: citat chefen for omrddet:

“Beklager mit sene svar. Jeg har veeret tilbage i afdelingen og teamet for at undersgge, og ma
desveerre konstater, at der ikke er et godt svar, andet end at sagen desveerre og beklageligvis er
blevet glemt.”

Det ma siges, at endnu en borgers retssikkerhed helt og aldeles er til sidesat.

Felgende fremgar af mine vedtaegter vedtaget af byradet:

§ 17 stk. 3:

Safremt borgerradgiverens undersggelse af en sag viser, at der i kommunen ma antages at veere
begaet fejl eller forsemmelser af stgrre betydning, skal borgerradgiveren give meddelelse om sagen
til Nyborg Byrad.

Qua mine vedtaegter, var det min vurdering, at jeg i rettidighedens tegn skulle orienterer Byradet straks.
Derfor henvendte jeg mig til Borgmesteren med den 7. oktober 2021 og orienterede om mine store
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bekymringer for borgernes retssikkerhed pa bgrne og familieomradet, specifik bgrnehandicapomradet. Jeg
orienterede ogsa direktionen mundtligt og skriftligt.

Der kom ny chef pa omradet for Bgrne- og familieafdelingen, samt ny afdelingsleder (konstitueret). Det gav
en tydelig forandring i mit samarbejde med afdelingen. Det havde hidtil vaeret praeget af lukkethed fra
afdelingens side, treeghed i svar tider, og manglende fremdrift i verserende sager, oplevede modstand mod
min involvering i sager fra afdelingen, og ingen afggrelser i case 9 efter 8 maneders forlgb. Efter
organisationsandringen blev samarbejdet mere praeget af transparenthed og ordentlighed.

Konkret besluttede den nye ledelse, at Igfte store dele af sagsbehandlingen ud af afdelingen, herunder
udarbejdelsen af den bgrnefaglige undersggelse i case 9, afg@relsen om bevilling af hjemmetraening, samt
dele af case 10 — sagen. Dette var, efter min bedste vurdering, en klog og ngdvendig beslutning.

Desveaerre kom der 5 andre borgerhenvendelser pa samme omradet i ugerne derefter. Det er min klare
opfattelse, at foraeldrene til bgrn med funktionsnedsaettelse har talt sammen i netvaerk omkring bgrnene.
De fglgende sager var ogsa dybt bekymrende. De gennemgaende borgeroplevelser fra foraeldre i sagerne i
fra bgrne- og handicapafdelingen er, at de giver alle udtryk for fglgende:

At de oplever manglende eller darlig kommunikation

At de oplever at de ikke far den rad og vejledning de har behov for

At de selv ma kontakte sagsbehandler og vaere proaktive for at opna rad og vejledning

At de ved de mange sagsbehandlerskift skal ”starte forfra” igen i deres sag

At de ikke far tidsestimater pa aftaler (hvornar kan borgeren forvente svar fra afdelingen)
At deres Igbende bevillinger ikke fglges op

At det er yderst vanskeligt at komme i telefonisk kontakt med deres sagsbehandler

At sagsbehandler ikke ringer tilbage nar der er lagt besked herom

O O 0O O 0 O O ©O

| skrivende stund far jeg stadig Isbende sager pa bgrne- og handicapomradet. Det er bekymrende.

Sagsbehandlingsfrister:

ﬁetssikkerhedsloven §3: \

Kommunen skal behandle spgrgsmal om hjzelp sa hurtigt som muligt med henblik pa at afggre, om der
er ret til hjeelp og i sa fald hvilken.

Stk. 2 Kommunen skal pa de enkelte sagsomrader fastseaette frister for, hvor lang tid der ma ga fra
modtagelsen af en ansggning, til afggrelsen skal veere truffet. Fristerne skal offentligg@res. Hvis fristen
ikke kan overholdes i en konkret sag, skal ansggeren skriftligt have besked om, hvornar ansggeren kan

Qrvente en afggrelse J

Regelsattet omkring sagsbehandlingsfrister deekker de fagomrader som Retssikkerhedsloven daekker, f.eks.
Jobcenter, Borgerservice, Socialafdelingen og Sund og Omsorg. Nyborg kommunes sagsbehandlingsfrister
fremgar af kommunens hjemmeside.
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Ombudsmanden har lavet klarer udtalelser om hans syn pa sagsbehandlingstider.

Det fglger af god forvaltningsskik, at sager i den offentlige forvaltning skal behandles inden for rimelig
tid og ikke ma traekke ungdigt ud samt, at alle sager, der behandles af den offentlige forvaltning, skal
behandles sa enkelt, hurtigt og dkonomisk som muligt

Kilde: ombudsmanden.dk

Urimelig lang sagsbehandlingstid, manglende svar/respons pa henvendelser er kritikpunkter i en stor del af
de klager, som borgerradgiveren har behandlet i arets Igb.

Der klages saledes over, at de lovfeestede sagsbehandlingstider ikke overholdes (fx bgrnefaglig
undersggelse), at der ikke svares pa henvendelser inden for den af kommunen fastsatte frist pa 14 dage, at
sagsbehandleren ikke vender tilbage med et svar, at borgeren ma rykke flere gange for at fa et svar samt, at
skiftende sagsbehandlere kun forstaerker problemet.

Lange sagsbehandlingstider kan have indgribende konsekvenser for borgeren — gkonomisk sével som
personligt.

| kravet om en sa enkel sagsbehandling som muligt ligger bl.a., at sagsbehandlingen ikke bgr forsinkes af
ungdig formalisme, herunder ungdvendige krav om skriftlighed, hvor en telefonisk afklaring kunne have
vaeret anvendt med samme effekt i stedet.

| kravet om hurtig sagsbehandling ligger bl.a. en henstilling til, at ungdvendig hgring af andre myndigheder
undgas. Kravet om, at tilrettelaegge sagsbehandlingen sa gkonomisk sa muligt, handler dels om, at
kommunen vurderer hvilke ressourcer, der skal saettes ind pa at Igse den konkrete opgave dels, hvilken
gkonomisk betydning en hurtig og smidig sagsbehandling kan have for borgeren.

Det er samtidig vigtig at understrege, at to sager ikke er ens, og at den tid det tager for kommunen at
behandle en sag, naturligvis ogsa afhaenger af sagens kompleksitet. Udgangspunktet er imidlertid, at en sag
ikke ma ligge i lang tid uden, at kommunen foretager sig noget. Hvis der saledes er forhold, der forlaenger
sagsbehandlingstiden, skal sagsbehandleren fortalle det til borgeren og samtidig oplyse, hvorfor og sa vidt
muligt, hvornar sagen kan vaere faerdig. En kommune har desuden pligt til at besvare alle rykkere fra
borgeren.

Jeg ma desveerre sige, at Nyborg kommune er udfordret i forholdet til overholdelse af
sagsbehandlingstiderne pa nogle omrader, herunder udpraeget pa bgrne- og familie omradet, men ogsa
andre omrader er repraesenteret.

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at cheferne minimum en gang arligt gennemgar de politiske vedtagne sagsbehandlingstider,
og sikre at de dels overholdes og dels afspejler et realistisk billeder af, hvad der er muligt at imgdekomme.

Mindre ”egen-drift-undersggelse” med fokus pa sagsbehandlingsfrister.

Med afsaet i de erfaringer jeg har gjort i Igbet 2021, valgte jeg at ivaerkseette en mindre, egen-drift-
undersggelse ultimo 2021.
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Jeg valgte at undersgge om de politiske vedtagne sagsbehandlingsfrister overholdelse inden for fglgende
sagstyper:

o Lov om social service § 50 (bgrnefaglige undersggelser) - politisk vedtagne sagsbehandlingstid: 4
maneder.

o Lov om social service § 32 a (hjemmetraeningssager) - politisk vedtagne sagsbehandlingstid: 5
maneder.

o Lov om social service § 41 (merudgifter) - politisk vedtagne sagsbehandlingstid: 8 uger

o Lov om social service § 42 (tabt arbejdsfortjeneste): - politisk vedtagne sagsbehandlingstid: 8 uger

Svarende pa undersggelsen er dybt bekymrende. Svaret pa bgrnefaglige undersggelser var:

Antal afoarelser Inden for sagshehandlingstid Udenfor sagsbehandlingstid

142 66 a2

82 sager ud af 148 sager overholder ikke sagsbehandlingsfristerne.

Svaret pa de resterende sagstyper var om muligt endnu mere bekymrende. Svaret fra afdelingen til
Borgerradgiveren var:

Svar fra afdelingen pd mine spgrgsmal:

Det er oplyst, at for §§ 32 a, 41 og 42, er det pd nuvaerende tidspunkt ikke er muligt at traekke data ud
af fagsystemet, som giver mulighed for at vise antal antallet af afgarelser der er truffet hhv. indenfor
og udenfor den politisk fastsatte sagsbehandlingstid. Der er igangsat en proces, som skal sikre, at disse
data fremadrettet kan fremstilles, sa det bliver muligt at vise, i hvilken grad den politisk fastsatte
sagsbehandlingsfrist overholdes.

Endvidere undersggte jeg, hvilke sagsstyringssystem, der benyttes til at sikre overholdelsen af
sagsbehandlingstider, herunder om det monitoreres til ledelsen, eller om der benyttes anden
ledelsesrapporteringssystem til denne styring.

Nar det bliver muligt at traekke data (som pd barnefaglige undersggelserne), sa vil det vaere muligt at
seette en rapport op, som fx kan formidles ud til chef og afdelingen med faste intervaller, fx mdanedligt
eller halvarligt, efter behov.
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Antal ansggning er i 2021:

Paragraf Antal afoarelser 2021

Hjemmetraening § 32 a 2
Merudgifter § 41 24
Tabt arbejdsfortjeneste § 42 35

Antallet af verserende sager pr. 31.12.2021 var:

§ 32 3t e st e e et s e e e s 2 sager
G AL e et st e sae e et et s e abenan 29 sager
G A2 e et r et e 24 sager

Resultatet af undersggelsen er bekymrende.

Det er reelt ikke muligt at frembringe data som be- eller afkraefter om vedtagne sagsbehandlingsfrister
overholdes, ligesom der ikke findes noget ledelsesrapporteringssystem pa omradet. Det betyder, at alene i
ansggningsfasen er borgernes retssikkerhed truet.

Min bekymring, herunder i forholdet til fagligheden i afdelingen, bliver ikke mindre nar man kigger ind i
Ankestyrelsen statistik pa omradet:
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Figur 13:

Ankestatistik Nyborg

Realitetsbehandlede
Isagerialt Stadfaestelsesprocent Omggrelsesprocent ZAndrings-/ophaevelsesprocent Hjemvisningsprocent

2020 2020 2020 2020 2020

Nyborg

Merudgiftydelse
§41+ 8 12,5% 875% 125% 750"
tilbagebetaling

Tabt
arbejdsfortjeneste
§§4243 +
tilbagebetaling

5 40,0 % 60,0 % 40,0 % 20,0

lalt 13 231% 76,9% 231% 53,8'
Hele landet

Merudgiftydelse
8§41+ 778 571% 42,9% 9.5% 334"
tilbagebetaling

Tabt
arbejdsfortjeneste
§§4243 +
tilbagebetaling

891 39,7% 60,3 % 210% 39,3

I alt 1.669 47,8 % 52,2% 15,6% 36,5

lilde: Ankestyrelsen ( 2022)

Som der fremgar af ovenstaende uddrag fra ligger Nyborg Kommune over landsgennemsnittet pa alle
parameter til den darlige side. Altsa mindre stadfaestelses procent, hgjere hgjre omggrelses-,
andrings/ophavelses- og hjemvisningsprocent.

Det understgtter mine samlede bekymringer pa bgrne- og handicapomradet.
Anbefaling:

Jeg anbefaler, at ivaerksaette styring af sagsbehandlingsfrister, samt opbygge ledelsesinformation pa alle
sagsomrader i bgrne- og familieafdelingen. Det bgr undersgges om der findes teknologiske Igsninger pa
ovenstaende. Alternativ bgr det styres manuelt.

Der bgr endvidere szettes fokus pa at sikre fagligheden pa ovenstaende sagsomrader.
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Partshgring.

Partshgring er et grundlaeggende princip, som bl.a. skal understgtte og sikre borgerne retssikkerhed. Ud
over at opfylde officialprincippet (det grundlaeggende princip i forvaltningsretten, at myndigheden har
ansvaret for at oplyse en sag tilstraekkeligt inden den traeffer afggrelse), understgtter det ogsa borgerens
oplevelse af processuel retfaerdighed.

| partshgringsprocessen bliver borgerne hgrt. De far indsigt i beslutningsgrundlaget, kan sikre, at der ikke
mangler nogle oplysninger (f.eks. fra en behandlende laege, som borgeren er tilknyttet osv.)

Samtidig er parthgringsprocessen med til at understgtte borgerne tillid til kommunen.

Reglerne om partshgring fremgar af forvaltningslovens kapitel 5 - §19 og handler grundlaeggende om det
vigtige princip, at ingen kan dgmmes uden at vaere blevet hgrt.
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Hvordan partshgrer man?

Der er ingen formkrav til partshgringen. Det afggrende er, at hgringsformen respekterer formalet med
partshgringen. Hgringen indebaerer, at myndigheden sender nogle vigtige oplysninger fra sagen til parten
og beder om borgerens kommentarer, eller ved, at myndigheden udarbejder en — korrekt og deekkende -
sagsfremstilling af de oplysninger, der er undergivet partshgringspligt. Hgringen kan ogsa ske som en
udarbejdelse af en forelgbig afggrelse (en agterskrivelse), hvori relevante oplysninger er gengivet og
vurderet af myndigheden.

Det er vigtigt, at myndigheden er opmaerksom pa, om det star tilstraekkeligt klart, hvad borgeren skal
forholde sig til og, at det fremstar tydeligt, at der er tale om en hgring, dvs. at parten har mulighed for at
komme med en udtalelse.

Endelig bgr myndigheden praecisere, hvilke oplysninger, der har betydning for afggrelsen dvs. hvilke
oplysninger, myndigheden laegger vaegt pa som samtidig er til ugunst for parten.

Kravet om partshering er en form for garantiforskrift. Det betyder, at manglende partshgring som
udgangspunkt vil medfgre, at afggrelsen bliver ugyldig, og at myndigheden ma behandle sagen pa ny.

Under alle omstaendigheder vil manglende partshgring ofte fgre til klagesager, og det siger sig selv, at
myndigheden i langt de fleste sager vil bruge en del flere ressourcer pa en klagesag (og evt. en ny
behandling af sagen) end pa at foretage partshgring.

Jeg har desveerre haft sager, hvor borgeren ikke er blevet partshgrt korrekt.

Det er afggrende vigtigt for borgerens tillid til kommunen, at alle der arbejder med myndighedsopgaver har
stor opmaerksomhed p3a, og viden om, de forvaltningsretlige regler og lpbende har fokus pa
medarbejdernes bevidsthed og viden om reglernes anvendelse.

Hvis partshgring er fast indarbejdet i rutinerne og i kommunens sagsproces, sker der faerre fejl, samt
styrker borgernes tillid til kommune.

Hyppige sagsbehandler skift.

En hel del af henvendelserne til mig handler om hyppige sagsbehandlerskift. Det er ikke ualmindeligt, at
borgerne kommer til at opleve sagsbehandlerskift i deres sagsforlgb.

Men der er stor forskel pa, hvordan det opleves af borgerne.

| f.eks. en borgers sagsforlgb i jobcenterregi, sker der sagsbehandlerskift ved f.eks. overgang til et
ressourceforlgbs ydelse.

Det er min oplevelse, at f.eks. Jobcenteret har arbejdet struktureret og fokuseret, med at sikre en, for
borgerne, god overgang fra en sagsbehandler til anden og ny sagsbehandler. Det sker ved egentlig
"overlevereringsforretning” mellem de to sagsbehandlere, og endnu bedre, i nogle situationer ved et
"overleveringsmgde”, der afholdes af den tidligere sagsbehandler, den kommende sagsbehandler og
borgeren.
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Omvendt understgtter nedenstaende borgeroplevelse, at der ikke sker "overleveringsforretning” i f.eks.
bgrne- og handicapomradet:

Case 11:

Borgerens egne beskrivelse af oplevelsen: “Ndr vi s endelig fdr etableret et mgde, og det er pd vores
eget initiativ, med vores nye sagsbehandler, som vi i gvrigt aldrig havde fdet oplyst, at vi nu havde,
virkede det, som om hun overhovedet ikke, som det mindste hun kunne, havde lzest vores sag. Det
virkede som om, hun overhovedet ikke viste noget om vores datters diagnose”

Case 12:
En anden ting er at der er sG mange der snart har veeret involveret i denne sag, og det tager
ressourcer hver gang de saetter nye socialrddgiver pa.
Borgerens egne beskrivelse af oplevelsen:
Den startede ved (f@rste navngiven sagsbehandler),

Sa blev vores sag givet videre til (anden navngiven sagsbehandler), som havde (trejde navngiven
sagsbehandler) til at hjeelpe sig,

herefter overgik det til (fierde navngiven sagsbehandler) (som nok aldrig ndede noget ud over det
mgade vi havde med hende),

sd tilbage til (farste navngiven sagsbehandler)

Sadanne borgeroplevelser styrker pa ingen made tillidsforholdet i samarbejdet mellem foraeldrene og
sagsbehandleren. De fleste borgere giver udtryk for, at der sket sagsbehandlerskift i deres sager, uden
deres viden og involvering, og uden orientering til dem, samt at det virker som om, at de ved hvert
sagsbehandlerskift skal “starte helt forfra igen” med hele forteellingen om deres situation.

Det efterlader et indtryk af manglende overleveringsforretning, samt at “sagerne skubbes rundt” mellem
sagsbehandlerne pa omradet.

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at der saettes ledelsesmaessigt fokus pa sagsbehandlingsskift, saledes borgerne oplever
mindst muligt ved skiftet. Det betyder, at tidligere og ny sagsbehandler laver en klar og tydelig
overleveringsforretning internt, samt at borgerne rettidig orienteres om sagsbehandlerskiftet, og her
anbefales det, at borger som minimum far et telefon opkald fra ny sagshandler, alternativt via en besked i
borgerens e-boks.
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Dagsordner.

Jeg har gennem aret oplevet flere tilfaelde, hvor borgere er indkaldt til mgder, hvor der ikke fremsendes
dagsordner til mgdet.

Jeg har set mgdeindkaldelser, hvor dagsorden hedder: ”Din sag” — eller “gennemgang af din sag”.

Sadanne dagsordner er ukonkrete og defuse. Det er ikke muligt for borgerne at gennemskue, hvad der
forventes af dem, hvad de forventes at bidrage med, samt hvad skal der opnas pa mgdet.

Jeg har ogsa selv oplevet at blive indkaldt til mgder uden dagsorden.

Det vil jeg gerne sla et slag for. Min tilgang er, at der ogsa her bgr vaere transparenthed. En borger bgr
kunne forberede sig til mgdet, ligesom borgerne skal kunne gennemskue, hvad de mgder ind til.

Det er primaert pa bgrne- og unge/bgrne handicap jeg har oplevet det, sekundaert i jobcenterregi. Jeg har
appelleret til altid at sende dagsorden ud til borgerne, og gerne i god tid.

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at der szettes ledelsesmaessigt fokus pa, at der er tydelige og transparente dagsordner til alle
mgder, borgerne indkaldes til, sdledes borgerne ved, hvad de mgder ind til, om der forventes forberedelse
fra borgernes side til mgdet, samt hvad der skal opnas i mgdet

Undskyldning kontra beklagelser.

| en del af de sager jeg har veeret involveret i er der et tema, der er sprunget migi gjnene. | sager, hvor
forvaltningen har lavet fejl, er der i stort set alle sager sendt en “beklagelse” til borgerne.

I nogle af sagerne er det min klarer overbevisning, at sagens karakter kalder pa en egentlig undskyldning.
F.eks. sagen i case 9 hvor der fejlagtigt var journalfgrt, at borgeren var "taget i social bedrageri”. Det var en
sa grov fejl, at den kalder pa en egentlig undskyldning. Det var min opfattelse, at jeg matte vaere
vedholdende for at fa afdelingen til at ndre den beklagelse, de i ferste omgang sendte til borgeren, til en
undskyldning. | sagen, hvor der var indhentet laegelige akter uden borgerens samtykke, kalder ogsa pa en
undskyldning.

Set ud fra et borgerperspektiv er der stor forskel pa, om man modtager en beklagelse eller en
undskyldning.

Anbefaling:

Jeg anbefaler, at jeg laver et oplaeg til direktionen omkring beklagelser kontra undskyldninger. Dette for at
starte en proces ned i organisationen om bevidstggrelsen af brugen af de to begreber, saledes der ikke bare
altid sendes beklagelser til borgerne i sager hvor kommunen har fejlet.
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Undervisning:

leg blev i foraret kontaktet af aldreomradet, der forespurgte om jeg ville undervise social- og
sundhedshjzlpere og social- og sundhedsassistenter, som led i deres kompetenceudviklingskoncept, i
kommunikation og konflikthandtering.

Det sagde jeg selvfglgelig ja til, og gennemfgrte fgrste hold (over 2 x 4 timers workshop) i efteraret 2021, og
der kommer flere workshops til i 2022.

Deltagerne gav god feedback pa workshopperne. De gav udtryk for, at det var meget praksisorienteret og
relaterede sig godt til deres hverdag.

Jeg er ogsa blevet spurgt, om jeg vil undervise i mgdeledelse i mgder med borgerne i Jobcenteret. Det har
jeg selvfglgelig sagt ja til, og glaeder mig til dette.

| forhold til mulig undervisning i den resterende del af organisationen, aftalte jeg i sommeren 2021 med en
direktgr, at jeg gennemfgrt en inddragende proces med alle cheferne, hvor cheferne gav deres bud, pa
hvad de sa af undervisningsbehov. Dette sammenholdt vi med det undervisningsbehov, jeg sa for de
respektive afdelinger med afseet i de sager, jeg havde vaeret involveret i, pa deres respektive omrader.

Resultatet af denne proces vil direktionen gerne se. Dette kommer til at ske primo 2022, hvorefter
eventuelt undervisningsbehov, tilbydes afdelingerne hen over 2022 med respekt for, at forlgbet passer ind i
deres daglige drift.

Whistleblowerordning.

Nyborg Kommune har gennem de seneste ar haft en whistleblower ordning. Denne har frem til 17.
december 2021 veeret varetaget af Borgerradgiveren. Det er politisk besluttet at flytte whistleblower
ordningen ud til ekstern varetagelse. Opgaven er overdraget til et eksternt advokatfirma.

Der har ingen henvendelser veret til whistleblower ordningen i 2021.
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Nyborg, den 18. januar 2022
Bjorn Brendum Pedersen

Borgerradgiver
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