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Borgerradgiverens arsberetning 2023

Forord

Dette er den anden beretning udarbejdet af Borgerradgiveren i Ringkgbing-Skjern kommune.

Denne beretning har fokus pa mit arbejde som Borgerradgiver i perioden fra januar 2023 til 31. december
2023. Formalet med beretningen er, at give byradet, administrationen og offentligheden indblik i de
henvendelser og klager, der har vaeret til Borgerradgiverfunktionen i det forlgbne ar.

Jeg vil indledningsvist benytte muligheden for at sige tak for forvaltningen for den positive made jeg
lgbende bliver inddraget i de udfordringer der ses i arbejdet, og i samarbejdet med borgerne. Jeg oplever
i gget grad at der rettes henvendelse fra forvaltningens medarbejdere og ligeledes at der i hgjere grad
henvises borgere til at kontakte borgerradgiverfunktionen. Generelt ses en forvaltning som er abne for
at arbejde med fejl og udfordringer, for sammen at yde den bedst mulige borgerbetjening.

Jeg vil igen gerne takke alle de borgere, der har vist mig tillid og kontaktet mig, for at dele deres
oplevelser. Jeg er i min funktion optaget af, hvordan henvendelserne kan bruges konstruktivt og bidrage
til at skabe leering i kommunen - og samtidigt et fokus pa hvordan jeg som borgerradgiver kan veere en
hjzelp for borgerne.

Denne beretning er min anden, og deekker et fuldt kalenderar. Sammenlignet med fgrste ar, har jeg i
denne beretning i hgjere grad et grundlag for ogsa at komme med anbefalinger eller forsltil, hvor jeg ser
potentiale til at forbedre sagsbehandlingen.

Giver beretningen anledning til spgrgsmal, star jeg naturligvis til radighed - kontakt mig endeligt.

God leaeselyst!

Mia Uldum Lundsberg
Borgerradgiver

// Februar 2024



Borgerradgiverens arsberetning 2023

Indledende om borgerradgiverfunktionen

Byradet i Ringkgbing-Skjern kommune besluttede d. 12. oktober 2021, at oprette en uafheengig
borgerradgiverfunktion i Ringkgbing-Skjern kommune, forelgbigt i en forsggsperiode til og med 2024.
En gleedelig nyhed er, at ved budgetforhandlingerne i efteraret 2023 blev der vedtaget midler til
viderefgrelse af funktionen i Ringkgbing-Skjern kommune.

Borgerradgiverfunktionen er oprettet efter kommunestyrelseslovens § 65e. Det betyder blandt andet, at
borgerradgiveren ansattes og afskediges direkte af byradet. Dermed fungerer borgerradgiveren
uafheengigt af ledelsen i den administrative organisation, herunder borgmesteren. Det er saledes
borgerradgiveren selv, der afggr om og hvordan, en henvendelse skal behandles.

Der er oprettet en borgerradgiverfunktion i 79 af landets kommuner.

Borgerradgiverfunktionen tjener mange formal. Jeg har illustreret det i nedenstdende, for at give et bedre
samlet overblik.

» Hvis dialogen er gaet i hardknude i
samarbejdet

* Maegling internt

* Medeledelse

« Rettighedskatalog til borgerne (2023)

« Fokus pa den gode borgerbetjening i relation
til borgernes rettigheder

« Hjeelp til at gennemga sin sag / en afgerelse

« Vejledning i rammerne og mulighederne i
kommunen

« Vejvisning - hvem skal du have fat i?

« Hjeelp til at ansege eller klage

« Mangler du en til at tage med til et mede?
Som ekstra erer?

« Sparring fer og efter et mede

* En observerende rolle

» Undervisning og opkvalificering af
kommunens medarbejdere

« Fokus pa retssikkerhed i 2023

« Fokus pa styrket dialog i 2024

» Har du som borger/medarbejder en god ide
til hvad positive sendringer i kommunen?

Der er et seerligt fokus pa at styrke dialogen og det gode samarbejde mellem borgerne og kommunens
ansatte. Dette bl.a. ved at hjeelpe med at bygge bro, ndar kommunikationen er gaet skaevt og samarbejdet
er udfordret. En naturlig del af at veere i dialog med borgerne, er at rddgive om muligheder, roller,
rettigheder og pligter, samt tilbyde at veere bisidder i samtaler, der kan veere svaere for borgerne.

Borgere, der gnsker at klage over behandlingen af deres sag eller betjeningen af dem, kan fa en objektiv
vurdering af deres forlgb. Opgaven er samtidigt at hjeelpe kommunen til at hgjne borgernes retssikkerhed
ved at omsaette erfaringerne i borgerradgivningen, til lzering i administrationen.

// Februar 2024



Borgerradgiverens arsberetning 2023

Borgerradgiveren kan ikke @ndre indholdet i en afggrelse, der er truffet. Borgerradgiveren kan ikke
omggre selve sagen, men kan undersgge om sagsbehandlingen er foregdet korrekt, og papege eventuelle
fejl, s administrationen kan lzere heraf.

Jeg hjeelper rent praktisk borgere, som gnsker at klage over kommunens sagsbehandling og borgere, der
har vanskeligt ved at forsta en afggrelse. Borgerradgiveren hjeelper ogsad borgere der er 'faret vild’ i det
kommunale system og har brug for vejledning eller vejvisning.

Borgerrddgiveren har kontor pa Radhuset i Ringkgbing og kan kontaktes via telefon, kommunens digitale
sikre postkasse eller pr. e-mail. Borgerradgiveren har mulighed for at mgdes pa de lokale biblioteker i
kommunen, ved de kommunale afdelinger eller besgge borgernes i deres eget hjem.

Den daglige kontakt med kommunens borgere, giver et indblik i samarbejdet og kommunikationen
mellem borgerne og forvaltningen. I henvendelserne vurderer Borgerradgiveren om forvaltningen
overholder forvaltningsloven, retssikkerhedsloven, principperne for god forvaltningsskik og reglerne i
databeskyttelsesforordningen.

Et andet lovbestemt formdl med Borgerradgiverfunktionen, er at fgre tilsyn med kommunens
administration. Tilsyn fgres for at sikre forvaltningen overholder de retssikkerhedsmaessige spilleregler
og samtidig papege eventuelle udfordringer. Igennem tilsynet hjeelper Borgerradgiveren med til at sikre,
at eventuelle udfordringer der spottes bliver udbedret. Rent praktisk udfgres tilsynet ved lgbende, at
vurdere om reglerne overholdes i de mange henvendelser og sager Borgerradgiveren inddrages i. Det
kan ses som en stikprgvekontrol.

Borgerrddgiverens arbejde i beretningsperioden for 2023

Beretningsperioden for 2023 har i stort omfang vearet praeget af borgerhenvendelser. Henvendelserne
fra borgerne har i dette ar fyldt mere, bade i antal og i udfordringer i sagerne der er kommet til
borgerradgivningen. Sidelgbende har arbejdet baret preeg af, fortsat, at skabe et bredere kendskab til
funktionen bade hos borgerne og ved eksterne organisationer. Dette vil fortsat veere et lgbende
fokusomrade.

Jeg har med udgangspunkt i henvendelserne kontaktet administrationen i de sammenhaenge, hvor den
viden jeg har faet, har givet anledning til spgrgsmal, kommentarer eller anbefalinger til administration.
Dette vil fortsat veere et fokuspunkt i borgerradgiverfunktionen.

Min erfaring fra disse fgrste to ar i funktionen, er at en stor andel af de konfliktfyldte borgerforlgb jeg
bliver inddraget i skyldes kommunikative- og procesmaessige udfordringer. Det omhandler bl.a. madden
at blive mgdt pa, manglende indblik i hvad der sker i egen sag, manglende svar og manglende forstdelse
af vejledningen. Det kan eks. vaere borgere ikke har faet reglerne tydeligt forklaret, eller ikke har forstaet
hvad den pagaeldende afdeling ma og ikke ma indenfor de lovgivningsmaessige rammer.

Som Borgerradgiver kan jeg veere med til at forklare rammerne og reglerne som sagsbehandlingen skal
forega indenfor. Min oplevelse er ogs3, at der trods en tydelig dialog ogsa kan opsta frustrationer, nar det
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ikke er muligt for medarbejdere at leve op til de offentliggjorte sagsbehandlingstider eller overholde de
aftaler, der indgas.

Tilbagemeldingerne til borgerradgivningen har oftest veeret at borgere og medarbejdere er glade for der
findes en neutral person, som kan hjalpe med at udbedre situationen. Det er ikke altid muligt at lgse de
problematikker borgerne henvises til funktionen omkring, men flertallet af borgerne giver alligevel
udtryk for de er glade for at have en uvildig part, som de kan vende deres sagsforlgb med og som kan
oplyse om regler, sagsgange, klagemuligheder og andre mulige mader at lgse de problemstillinger den
enkelte star med. Jeg oplever at have flere gengangere, som kontakter ut. nar der opstar nye udfordringer,
hvilket ses som vaerende positivt.

Synlighed og kendskab til borgerradgiveren

I lgbet af aret 2023 har jeg veeret inviteret ind til flere organisationer, for at fortezelle om
borgerradgiverfunktionen bl.a.:

- EUD & EUX Business

- AKldreradsmgde

- Dialogmgde med leder af boligsociale medarbejdere BoMidtvest

- Opleg ved Handicap- og Psykiatri (personalemgde)

- Opleegv. Guldalderklubben

- Oplaeg v. Dansk Flygtninge Hjzelp vedr. mulighederne for eldre i Danmark
- Opleegv. verestedet Montana, Skjern

- Oplaeg ved Frivilligradets arsmgde

Dette har afstedkommet flere borgerhenvendelser med spgrgsmal til at komme videre ind i kommunen
og ligeledes invitationer til at komme og forteelle mere ved bl.a. kompetencecentrene i Ringkgbing-Skjern
kommune, Skleroseforeningen, seniorcentret o.l.

Sidelgbende har der veaeret opleeg pa kommunens facebookside, artikler i bl.a. Dagbladet, Folkebladet
samt indlaeg i radioen.

Det er fortsat oplevelsen, at der er mange i kommunen der ikke kender til funktionen - det er min
forestilling at det kan forklares ved, at oplysningen om funktionen er relevant nar der opstar et behov for
den enkelte, men ikke i sa hgj grad inden da - og ligeledes at der sker udskiftning i medarbejderne i de
forskellige fagomrader. Det er min oplevelse at medarbejderne i stigende grad vejleder om funktionen.
Jeg vil fortsat have et fokus pa at udbrede viden om funktionen.

Borgerradgiverens arbejdsform ved henvendelser

Nar en borger henvender sig til borgerradgivningen, er fokus pad at fa forstdelse for borgerens
oplevelse/gnske ved at henvende sig til funktionen. Samtalerne har fokus pa vejledning indledningsvist,
og i de tilfaelde hvor der har veret situationer der skulle arbejdes naermere i, har vi aftalt et fysisk mgde.

Henvendelserne til borgerradgiveren varierer meget bade i forhold til henvendelsernes kompleksitet og
tidsforbruget i behandlingen af henvendelserne. Nogle henvendelser kan afsluttes med rad og vejledning
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efter en enkelt samtale. I andre tilfeelde er behandlingen mere omfangsrig, specielt hvis borgerens tillid
til forvaltningen er svakket. I forbindelse med denne type henvendelser er forlgbet typisk over en
laengere periode, hvor jeg eksempelvis deltager i feellesmgder mellem borgeren og forvaltningen for at
genetablere tilliden mellem borger og forvaltningen, for at sikre et godt samarbejde fremadrettet. [ 1gbet
af 2023 har der veaeret en stigning pa henvendelser hvor der har varet en reel klage vedr. forvaltningen
samt gget gnske om vejledning eller vejvisning. Forventningen er at der forsat i 2024 vil ske en stigning,
da gget kendskab til funktionens eksistens, med sandsynlighed vil give endnu flere henvendelser.

Bisidder-rollen

I Borgerrdadgiverfunktionen tilbydes muligheden for at Borgerradgiveren kan deltage som bisidder til
borgeren i mgder med forvaltningen.

Det har vaeret en proces i lgbet af den fgrste periode, at finde rette hylde ift. bisidderrollen, da denne rolle
afviger fra de gvrige roller jeg har i borgerradgiverfunktionen - dette er fortsat et emne. Som bisidder er
jeg rent praktisk observator og min rolle er forinden mgdet at tale med borgeren om formalet med mgdet,
og evt. bistd borgeren med at fa sagt de ting, som kan vaere svare at fa med. Jeg henvender mig som
udgangspunkt forinden til medarbejderen, og orienterer om at jeg deltager og hvad min rolle pa mgdet
er.

Jeg oplever at blive anvendt gentagne gange som bisidder for de samme borgere, og oplever at der er en
stor grad af taknemmelighed for netop denne rolle. Det er en meningsgivende funktion i den forstand, at
det giver en nu-og-her stgtte.

Borgerradgiveren som sparringspartner

Rollen som borgerradgiver har flere roller med modstridende interesser. P4 den ene side skal
borgerradgiveren fgre tilsyn med administrationen men samtidigt er det kun ved at samarbejde og veere
i dialog, at den erfaring jeg ggr mig i mgdet med borgerne, kan omszettes til leering ind i organisationen.

Det kraever en administration, der er dben for kritik og nogle medarbejdere, der ikke er bange for at
arbejde med de fejl der naturligt kan ske i arbejdet med komplekse borgersager - hvilket jeg som
beskrevet oplever.

[ 2023 er der et stigende antal medarbejdere der bruger sparringsmuligheden, hvilket jeg ser som
veerende enormt positivt. Det viser at der er tillid i samarbejdet. Ligeledes oplever jeg at der sker en
stigning i henvisninger til Borgerradgiver funktionen direkte fra medarbejderne - i sager hvor det er
formalstjenesteligt at fa en uvildig medarbejde pa sagen samt i klagesager. Det er et samarbejde jeg som
borgerradgiver seetter stor pris pa.
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Borgerrddgivernetveerk og uddannelse

Borgerradgiverfunktionen er en selvstaendig funktion, og i de fleste kommuner arbejder
borgerradgiveren alene, ligesom i Ringkgbing-Skjern kommune. Jeg har Igbende deltaget i
netveerksaktiviteter pa tveers af landets kommuner - herunder nationalt, regionale- og lokale netveerk.

Jeg har ogsa i ar deltaget i det arlige netvaerksmgde for alle landet borgerrddgivere. Det var 3 meget
udbytterige dage med leering, gode drgftelser og faglige oplaeg fra bl.a. direktgr for Ankestyrelsen samt
Folketingets Ombudsmandsinstitution.

Jeg har i foraret 2023 deltaget i et 3-dages kursus i metoden Styrket Borgerkontakt. Forlgbet var szerligt
udarbejdet til borgerradgivere. Styrket Borgerkontakt henter inspiration fra omfattende, videnskabelige
forsgg i den offentlige sektor i Holland. Metoden tager udgangspunkt i god kommunikation og god
konflikthdndtering. Nar en borger har indgivet en klage over en myndighedsafggrelse eller pa anden
made har formuleret en beklagelse over den offentlige myndighed, indebaerer metoden en hurtig,
personlig og opsggende henvendelse til borgeren. Metoden anvendes ogsa endnu tidligere i processen
med det klare formal at forebygge, at der overhovedet indgives en klage. Jeg har taget meget brugbar
viden med fra dette kursus, som omsattes til anvendelse i forvaltningen og det direkte arbejde med
borgerne, som henvender sig.

I oktober deltog jeg i et 2-dages kursus i grafisk facilitering. Formalet var at fa redskaber til at illustrere
viden fremfor at beskrive mundtligt/skriftligt. Tanken er at udarbejde illustrationer af sagsprocesser,
guiden til borgerens rettigheder o.l. samt ligeledes at kunne anvende grafisk facilitering til mgdeledelse.

Metodetips fra borgerradgiveren

Det er mit gnske som borgerradgiver, at skabe endnu mere synlighed omkring funktionen og de
erfaringer jeg ggr mig. Med fokus herpa, vil der kvartalsvis I 2024 blive udgivet nogle konkrete produkter
med metodetips fra borgerradgiveren omkring forvaltningsret og kommunikation. Tanken er nogle
brochurer inkl. eksempler fra praksis for at szette fokus pa temaer - til gavn for medarbejderne, og afledt
deraf for borgerne.

Konceptet: 'Metodetips for borgerradgivere’ er lavet som et forsggsprojekt i 2024 i samarbejde med 3
andre borgerradgivere fra lokale netveaerk, og vil blive udgivet i de 4 kommuner indledningsvist.

Temaerne for 2024 vil vere:

# God notat- og journalisering ca. 1. marts 2024.

+ Styrket borgerkontakt ca. 1. juni 2024

+ God klagesagsbehandling ca. 1. september

* Kropssprog (kommunikation) ca. 1. december 2024
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Uddannelse/opkvalificering i forvaltningen

I lgbet af foraret 2023 gennemfgrte Borgerradgiveren i samarbejde med
beskeeftigelsesomradet 8 kursusdage v. Innovest for alle medarbejderne
ansat indenfor beskaftigelsesomradet. Fgrste undervisningsgang var for
ledelsen. Emnet var Forvaltningsret og Offentlighedslov, herunder god
forvaltningsskik og med udgangspunkt i dette opslagsveerk udarbejdet til
medarbejderne.

Generelt har tilbagemeldingerne til borgerradgivningen veret positive.
For nogle har det veeret ny viden og for langt de fleste har det veeret brush-
up af kendt viden. Det har talt genopfriskning er mit indtryk.

For de medarbejdere der ikke laver mentor,
virksomhedskonsulenter o.l. har tilbagemeldingerne veeret blandet: nogle
har veeret positive over at fa et grundleeggende overblik over rammerne,
andre har syntes det blev lidt tungt for dem. Feelles for alle har veeret

notatpligt og journalisering, og der har veeret nogle gode drgftelser.

afggrelser eks.

Adgiveren
sk dk

Gennemgang af de forvaltningsretlige principper
& god forvaltningsskik

gler, som all

23

NATURENS. RIGE

[orgerrsagivee Ma U
Lundsberg, November 2022

[ efteraret var medarbejderne fra Bgrn- og Familieomradet til en lignende kursusdag, ligeledes med et

positivt udbytte.

[ juni blev jeg inviteret af Planafdelingen til at holde et opleeg omkring God Borgerkontakt - dette blev
udarbejdet med afszet i Styrket Borgerkontakt. Tilbagemeldingen var, at det var positivt og inspirerende.

Rettighedsbrochure til borgerne

Som pendant til undervisningen af medarbejderne, har jeg som
Borgerradgiver udarbejdet en lignende brochure til borgerne. Fokus
er pa de rettigheder man har som borger i relation til lovgivningen
og ligeledes de krav man som borger skal leve op til i samarbejdet
med forvaltningen. Hvad m3, skal og kan du forvente som borger?

Formalet er at klaede borgerne bedst muligt p3, til at indga i et godt
samarbejde med forvaltningens medarbejdere. Samtidigt med at
sikre bedst mulig gennemsigtighed - og grundlaeggende viden om
hvad man kan og bgr forvente nar man henvender sig som borger til
kommunen.

Brochuren findes pa hjemmesiden https://www.rksk.dk/om-
kommunen/borgerraadgiver. Fremtidige produkter vil ligeledes

KENDER DU DINE

RETTIGIHEDER?

Guide til dine rettigheder som
borger i relation til kommunen -
hvad mé, skal og kan du forvente?

V. Ringkebing-Skjern kommunes
B adgi

orgerradgiver

offentligggres pa denne side.

// Februar 2024


https://www.rksk.dk/om-kommunen/borgerraadgiver
https://www.rksk.dk/om-kommunen/borgerraadgiver

Borgerradgiverens arsberetning 2023

Henvendelser til Borgerradgivereni 2023

Alle henvendelser til borgerradgiveren registreres, for at kunne se eventuelle tendenser pa de forskellige
omrader samt for at kunne generere statistik til denne arlige beretning. Borgerradgiveren har
tavshedspligt, og det er saledes til egen praksis, at sagerne oprettes. Borgerne informeres herom i den
indledende kontakt.

Antallet af henvendelser til borgerradgivningen, vil altid veere et meget lille antal set i forhold til
administrationens samlede sagsantal for perioden. Antallet afhzenger af flere faktorer, eksempelvis
borgernes kendskab til borgerradgiverfunktionen og vil derfor ikke alene kunne give et billede af den
samlede kvalitet i sagsbehandlingen.

Henvendelserne giver et billede at hvilke emner der fylder for borgerne og hvad der giver anledning til
klager. Funktionen giver et indblik i borgertilfredsheden og identificerer mulige udviklingsomrader i
forvaltningens arbejde.

Samlede antal henvendelser

Der har i beretningsperioden veeret 266 individuelle henvendelser til borgerradgiverfunktionen, som
inkluderer en del af de henvendelser der har veeret fra ansatte der har sggt individuel vejledning og
sparring. Dette hvis det relaterer sig til en konkret borgersag. Generel sparring er ikke registreret her.
Antallet af samlede henvendelser er reelt stgrre.

Nar en borger eller medarbejder kontakter Borgerradgiveren registreres det som en henvendelse og
temaet for henvendelsen fastszettes umiddelbart under fgrste samtale. En henvendelse registreres som
en, men kan indeholde flere temaer.

Antallet af henvendelser fordelt pa fagomrader:

Fagomrade Henvendelser ‘

Beskaeftigelse 90
Bg@rn og Familie 54
Sundhed og Omsorg 27
Handicap og Psykiatri 48
Andet 47
| alt 266

Henvendelserne er gget fra 161 antal
henvendelser i 2022 til 266 antal henvendelser
i 2023. Dette er positivt, bl.a. da det indikerer
at kendskabet til funktionen er steget.

”"Andet” indeholder generelle spgrgsmal til
borgerradgiveren, som ikke knytter sig til et
seerligt fagomrade samt 12 henvendelser pa Land, By
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og Kultur, hvilket fagomrade ligger udenfor afgransningen af borgerradgiverfunktionen i Ringkgbing-Skjern
kommune. Jeg har imgdekommet henvendelserne og vejledt videre, men uden at ga dybere ind i sagerne.

Statistik pa baggrund af henvendelser

Henvendelserne er inddelt i temaer i registreringen, for at kunne sige mere om hvad borgerne henvender
sig til borgerrdadgiverfunktionen omkring. Henvendelsen registreres under det tema, som er
tungestvejende ved selve henvendelsen, og der kan reelt vaere en skaevvridning deraf, nogle af emnerne
kan derfor godt ga igen, uden at det er registeret her. Dette for at give et retvisende billede at
henvendelserne.

Indledningsvist registreres hvorvidt der er tale om en ’klage’ eller ’andre henvendelser’. Alle
henvendelser som drejer sig om en utilfredshed med sagens behandling, sagsbehandler eller lign.
Registreres som en klage, herunder hjzlp i forbindelse med egentlige klager.

Andre henvendelser (udover klager)

Andre henvendelser bestar af henvendelser fra borgere, hvor indholdet ikke vedrgrer en form for klage.
Det kan veere vejvisning ift. hvem man kan kontakte i forvaltningen, vejledning ift. konkrete udfordringer
eller behov samt vejledninger ift. sagsbehandlingsprocedurer. Det kan ligeledes vaere hjzlp til at formidle
en ansggning. At kunne give vejledning om rette myndighed og muligheder for hjzelp er en generel opgave
for kommunens administration. Nar borgerradgiveren har en seerlig forpligtelse i forhold til vejledning,
understgtter det helt generelt, at kommunen kan lgfte forpligtelsen til at yde vejledning.

[ 2023 har jeg registreret 140 henvendelser omhandlende 'andre henvendelser’.

58 % af henvendelserne er handteret ved vejledning hos borgerradgiveren. I flere tilfeelde har det ikke
vearet ngdvendigt at kontakte fagomraderne og sagerne er afsluttet efter samtale med mig.

35 % af henvendelserne er handteret ved videreformidling til forvaltningen. Dette i sager hvor det har
omhandlet en konkret ansggning, en information til en specifik medarbejder eller et forslag om
forbedring eller spgrgsmal til en konkret problemstilling.

De resterende henvendelser er handteret ved deltagelse som bisidder (observatgr) pa mgder efter
borgers gnske (10 %) og ved vejvisning (14 %).

Klager

Klager bestdr af henvendelser, hvor borgeren oplever en utilfredshed med en aktuel afggrelse,
sagsbehandlingen eller den made borgeren er blevet mgdt pa. Borgeren behgver ikke selv at kalde det en
klage, det er indholdet af henvendelsen der afggr registreringen. Jeg har registeret 126 antal klageri 2023
- det er dog indholdet af klagen der er interessant og giver mulighed for laering, frem for selve antallet af
klager.
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Temaerne for henvendelser, fordelt pa fagomrader

Antal af Lb.nr.

Raekkenavne Andre_henvendelser Klage Hovedtotal

Andet 27 8 35

Beskaeftigelse 51 39 90
Bgrn_og_Familie 15 39 54

Handicap_og Psykiatri 24 24 48
Land_By_og_Kultur 9 3 12
Sundhed_og_Omsorg 14 13 27

Hovedtotal 140 126 266

Hvordan er henvendelserne handteret ved borgerradgiveren

De emner der pa tveers har fyldt mesti 2023 er
dialog om sagsforlgbet, hjeelp til ansggning,

spgrgsmal til sagsprocessen, til sagsprocedurer Andet (udover kommunen ex Udbetal. DK) 31
og til sagsbehandlingen. Der har derudover Bisidder 14
vaeret en hdndfuld henvendelser omhandlende Dialog om sagsforlgb 32
personalets optraden, i situationer hvor Hjeelp til anspgning 45
borgerne ikke har fglt sig behandlet p& en Hjeelp til partShmi.ng _ 2
ordentlig made. Lang sagsbehandlingstid og manglende svar 16
Manglende helhedsorienteret indsats 5
Det er mit indtryk, at en stor del af dem, der | Manglende journalisering pa sag 1
henvender sig til funktionen, er blevet henvist | Manglende rdd og vejledning / inddragelse 5
hertil af andre borgere, af medarbejdere og af = Personalets optraeden 16
samarbejdspartnere. Sparring med personale 4
Spergsmal til afggrelse 18
Spgrgsmal til Borgerradgiveren 21
Spgrgsmal til sagsbehandling- og procedure 37
Spergsmal til sagsbehandlingstid 1
Utilstraekkelig stgtte eller udfgrelse 7
Manglende afggrelse 3
Klage over afggrelse 4
Ny sagsbehandler, pa borgers initiativ 4
Personfglsomme oplysninger 1
Ialt 266

Hjeelp til ansggning

Der har veret 45 henvendelser med gnske om hjelp til en ansggning. Henvendelserne er handteret ved
hjeelp af vejledning, udarbejdelse af konkrete ansggninger eller ved videreformidling til forvaltningen. I
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tilfeelde hvor der er tale om konkret udarbejdelse af en ansggning, er det en borgergruppe, som har ikke
haft nogen i deres netveerk, som har kunnet hjalpe. Denne form for henvendelser har konkret stillet
borgeren i en forbedret situation, med fokus pa at sikre borgerens retsstilling.

Ud af de 45 henvendelser, er 5 registreret som klager.

Der har i denne forbindelse vaeret fokus pa at sikre relevante ansggninger, og vejledning om hvad det
kraeves at veere omfattet af malgruppen - sdledes borgerradgiveren er en hjzlp for borgeren og samtidigt
for forvaltningen.

Henvendelse nr. 60 (Handicap og psykiatri)

Borger henvender sig som veerge for sin datter. Datteren har merudgifter jf.
servicelovens § 100 og stgtten skal opfalges drligt. De har i flere dr hyret en privat
socialradgiver til at hjselpe med dokumentationen og vejledning ift. hvad der medtages
i beregningen af merudgifter. De oplever at der skaeres i ydelsen hvert dr.
Borgerradgivningen bestod i vejledning om muligheder samt gennemgang af deres
ansggning, for at kvalificere ansggningen.

Borgers tilbagemelding var, at det var en hjeelp at de kunne henvende sig til en neutral,
gratis, funktion, som kunne guide og vejlede dem.

Henvendelse nr. 138 (Handicap og psykiatri)

Borger beskriver at have ansggt om bostgtte og har faet afvist at fG en skriftlig
afggrelse. Borgerrddgiveren kontakter med samtykke fra borger, afdelingen og
spgrger ind til problemstillingen. Det viser sig at veere en misforstdelse i
kommunikationen. Borger fik vejledning i de forskellige muligheder, herunder
forventningsafstemning ift. serviceniveauet. Borger fik ligeledes hjzelp til at formulere
en ansggning om stgtte. Borger blev efterfglgende bevilget ledsageordning |jf.
servicelovens § 97.

Borgers tilbagemelding var, at det var en hjselp at borgerrddgiveren kunne vejlede om
stgttemulighederne og samtidig kunne hjeelpe med at fé lavet en kvalificeret
ansggning — indenfor rammerne.

Dialog om sagsforlgb - og sagsbehandling

Der har veeret 32 henvendelser omhandlende dialog omkring sagsforlgbet og 37 henvendelser med
spgrgsmal til sagsbehandlingen og/eller -procedurerne. Disse to adskiller sig ved hvorvidt der er tale
om et konkret sagsforlgb der gnskes drgftet eller vejledning omkring muligheder, rammer og lignende.
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70 % af henvendelserne er handteret ved vejledning eller vejvisning. De gvrige 30 % er videreformidlet
til forvaltningen ift. en undring, en utilfredshed eller et gnske om at informationen videregives til
konkret afdeling/sagsbehandler.

Henvendelse nr. 42 (Sundhed og Omsorg)

Borger henvender sig med gnske om vejledning. Hendes sgn har en funktionsnedsaettelse og
der er gnske om forskellige hjeelpemidler. De ved ikke hvad mulighederne er for stgtte eller
hvor man skal henvende sig. Borgerradgiveren vejleder ift. de muligheder der er for at s@ge
om hjeelpemidler, samt hvad det kreaeves for at man er indenfor mélgruppen. Borger oplyses
om telefonnummeret til Sundhed og Omsorgs visitation.

Borgers tilbagemelding var, at det var en hjeelp at de kunne henvende sig til en neutral, som
kunne guide og vejlede dem.

Henvendelse nr. 90 (Beskeeftigelse)

Afdelingsleder henvender sig med @nske om vejledning ift. en borger som har ophold i
kommunen, men uden at opfylde reglerne for. Der gnskes konkret sparring ift. reglerne. Det
var en situation med seerlige omstaendigheder. Borgerradgiveren undersggte reglerne og gav
en tilbagemelding med vejledning til de lovgivningsmaessige rammer.

Samtidigt vejledes til at borger er velkommen til at kontakte borgerradgivningen, for at fa
hjeelp til sagen, som var kompleks. Borgerrddgiveren stgttede borgeren i at forsté kommunens
afggrelse af sagen.

Henvendelse nr. 132 (Generel vejledning omkring flere fagomrader)

Medarbejder fra fagforeningen 3F henvender sig med spgrgsmal omkring stgttemulighederne
for en borger de har kontakt med. Borger har flere udfordringer, primeert psykisk. Der er gnske
om hjeelp til at vejlede pa tveers af fagomrdderne og samtidig sp@rgsmal omkring mulighed for
bisidder. Borger er sveer at komme i kontakt med, og efter at medarbejderen fik samtykke fra
borgeren, tog borgerradgiveren telefonisk kontakt til borgeren og aftalte et mgde. PG mgdet
afklarede vi stgttebehovene og talte om mulighederne for hjeelp. Borger blev guidet ift.
konkrete handlemuligheder og blev stgttet i at fd kontakt til forvaltningen.
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Personalets optraeden

Der har vaeret 16 henvendelser med klager over personalets optraeden. Det har handlet om maden man
er blevet mgdt pa/talt til, samt en oplevelse af at samarbejdet er gdet sa meget i hardknude, at borger er
bekymret for at det vil have indvirkning pa behandlingen af dennes sag.

Disse henvendelser er hovedsageligt handteret ved styrket dialog eller hjeelp til selve klageprocessen.

Henvendelse nr. 218 (Beskeeftigelse)

Borger konkakter borgerradgivningen med @nske om at klage over mdden denne var blevet
behandlet til mgde ved tveergdende mgde. Borger oplevede ikke at blive hart eller taget alvorligt pd
mgdet. Borger falte at der blev ‘fisket efter noget” uden at det blev tydeligt hvad det var. Borger blev
ikke orienteret om formalet med de forskellige sp@rgsmdl pG madet. Sagen afvises med henvisning
til at der manglede nogle dokumenter, for at underbygge det der blev beskrevet. Borger gik fra
mgdet med stor forvirring og utilfredshed.

Borgerrddgiver var efterfalgende i dialog med lederen af rette afdeling, og denne ville falge op pd
henvendelsen og anerkendte at det vil man ga ind i, for at lgse problemstillingen, og undgd en
lignende heendelse fremadrettet. Dette ved at styrke dialogen og gennemsigtigheden for borger.

Henvendelse nr. 153 (Bgrn og Familie)

Borger kontakter borgerradgiveren med gnske om at klage over samarbejdet med sagsbehandler.
De har ikke tillid til rddgiver, grundet flere tilfeelde hvor de oplever at dialogen er nedladende, de
kan ikke fa fat i sagsbehandler, aftalerne der laves bliver ikke overholdt og oplever at blive presset
til foranstaltninger de ikke gnsker.

Jeg deltog som bisidder (observatar) pé flere mader, og var i dialog med afdelingen omkring den
oplevelse familien havde i samarbejdet. Vi havde en god drdftelse og afdelingen var lydhgr overfor
den oplevelse familien sad tilbage med. Afdelingen besluttede at skifte sagsbehandler, for at
imgdekomme et bedre samarbejde og de iveerksatte foranstaltninger blev afsluttet, efter familiens
gnske.

Anbefalinger

Henvendelserne til borgerradgiveren er et lavt antal sager sammenlignet med det antal sager der
behandles pa tveers af de fire fagomrader, som her ses pa. Det er derfor altid veerd at overveje, om
udgangspunktet med rette kan danne grundlag for mere generelle anbefalinger. Det er min opfattelse, at
den mest leererige feedback gives internt ud fra konkrete sager, hvilket jeg i det kommende ar vil have
endnu mere fokus pa. Der er med flere fagomrader aftalt lgbende mg@der med fokus pa lering og

forbedring ud fra konkrete cases - for at sikre den organisatoriske leering Igbende.
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Flere af de nzevnte eksempler i beretningen giver et indblik i, hvor afggrende kommunikationen er og
hvor stor indvirkning denne har pa tilliden til kommunen. Det er min erfaring, at nar fgrst der opstar
mistillid, sa stiger risikoen for at sagsforlgbene bliver komplicerede. Nar er borger kontakter kommunen,
er der ofte noget vigtigt pa spil; bgrnenes trivsel, gkonomi, gnske om stgtte o.l. Nar tilliden ikke er der,
opleves at borgerne oftere fglge op og er kritiske overfor om kommunen behandler deres sag, som de
skal - og de fejl der opstar undervejs tilleegges gget veerdi. | sager som disse, er graden af tilfredshed lav,
til trods for at borgers sag kan veere behandlet lovmaessigt korrekt.

[ arbejdet med styrket dialog - og borgerkontakt, viser det sig, at korrekt og tillidsveekkende
sagsbehandling betaler sig ved at begraense antallet af klager, samtidigt med at gge borgernes og de
ansattes tilfredshed.

Sidste ar var anbefalingen at Ringkgbing-Skjern kommune satte en generel rettesnor for hvor lang tid
man som borger kan forvente, fgr man far svar pa sine henvendelser. Der er i chef- og direktgrgruppen
ved at blive taget stilling hertil, og jeg oplever en positiv dialog med sigte pa gget gennemsigtighed for
borgerne.

Med udgangspunkt i ovenstdende, og i trad med sidste ars anbefaling, vil jeg pege pa at kommunen
fremadrettet har konkret fokus pa:

1. Lgbende opkvalificering af de forvaltningsretlige kompetencer

Jeg foreslar at der er fokus herpa, da der lgbende sker udskiftning i medarbejderne pa tveers af de fire
fagomrader, og det er ikke givent at alle har de ngdvendige kompetencer indenfor forvaltningsret og
ligeledes rammerne for god forvaltningsskik. Uagtet er det altid et omrade der kan tale genopfriskning.
Tilbagemeldingen omkring undervisningsforlgbene i 2023 var, at det var givtigt og det var samtidigt
grundlag for nogle gode og relevante drgftelser - og rettelser. Det er for medarbejderne muligt at anvende
Schultz campus, hvor der er adgang til konkrete e-learningsmoduler i forhold til bl.a. forvaltningsretlige
regler og principper. Jeg stiller mig ligeledes tilgaengelig, sa kontakt mig endeligt.

2. Fokus pa det gode samarbejde og den gode kommunikation

Nar borgere henvender sig med en forespgrgsel, en klage eller en ansggning er det vigtigt, at
medarbejderne er gode til indledningsvist at vejlede borgerne i hvordan forlgbet kommer til at vere, for
at sikre gennemsigtighed for borgeren.

Det at man som medarbejder forklarer borgeren, hvorfor man arbejder som man ggr, hvordan sagen
behandles, hvornar borgeren kan forvente at blive inddraget samt hvornar afggrelsen forventes at
foreligge, skaber tillid. Dette geelder ligeledes at man som medarbejder er tydelig pa hvornar borger kan
forvente et svar, ved henvendelse. Eksempelvis har nogle afdelinger en procedure med at man indenfor
max 3 hverdage returnerer et opkald.

Nar man ser pa at styrke dialogen, er det netop gennemsigtighed og hurtige tilbagemeldinger der har stor
relevans, for det gode samarbejde og en gget oplevelse af tilfredshed efter et sagsbehandlingsforlgb.

Jeg vil med den baggrund foresla, at man har et szerligt fokus pa netop gennemsigtighed, god vejledning

og hurtige tilbagemeldinger undervejs i sagen.
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Jeg har i 2023 veret inviteret ind til administrationen og holde opleg omkring styrket dialog og
kommunikation i 'det gode sagsbehandlingsforlgb’, hvilket jeg fortsat stiller mig til raddighed for
fremadrettet.
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