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INDLEDNING

Denne beretning fra Faaborg-Midtfyn Kommunes borgerrad-
giver Astrid Skotte Lange daekker perioden 1. august 2018 til
31. juli 2019.

Faaborg-Midtfyn Kommune har haft en borgerradgiver siden
1. august 2018, og dette er derfor den forste beretning. Be-
retningen sammenfatter borgerradgiverens erfaringer fra det
seneste dr, og den giver et overblik over og indblik i, hvilke
henvendelser borgerradgiveren har behandlet. Desuden
rummer beretningen forslag til, hvordan Faaborg-Midtfyn
Kommune kan forbedre sagsbehandlingen og borgernes
oplevelse af mgdet med kommunen.

Borgerradgiverens funktion
Formalet med borgerradgiveren er at yde en endnu bedre
service til borgerne ved at:

) styrke dialogen mellem borgerne og Faaborg-Midtfyn
Kommune
) medvirke til at sikre borgernes retssikkerhed

(overholdelse af gaeldende lov, god forvaltningsskik,
kommunens retningslinjer m.v.)

. beere viden tilbage i organisationen for at sikre leering
og forbedring

Alle borgere og virksomheder i Faaborg-Midtfyn Kommune
kan henvende sig til borgerradgiveren via telefon eller sikker
mail. Borgerradgiveren tager imod henvendelser indenfor
alle kommunens fagomrader.

Det er borgerradgiverens opgave at vejlede og hjalpe borge-
re, der har haft en oplevelse med kommunen, som de er
utilfredse med. Det kan f.eks. dreje sig om en afgarelse eller
et sagsbehandlingsforlgb, de gnsker at klage over. Borger-
raddgiveren hjaelper ogsa borgere, der har vanskeligt ved at
forsta en afgarelse eller er 'faret vild’ i det kommunale sy-
stem. Borgerradgiveren kan ikke andre afgarelser, men kan
vejlede borgerne om deres rettigheder og skabe en bedre
dialog med kommunens sagsbehandlere.

Borgerradgiveren er en uvildig radgiver, som er uafhaengig
af fagomrader, stabe og politiske udvalg. Dette sikres ved, at
borgerradgiveren refererer direkte til kommunaldirektgren

og selv afgar, om og hvordan en henvendelse skal behand-
les.

Ud over at handtere henvendelser fra borgerne, er det bor-
gerradgiverens opgave at medvirke til forbedringer af sags-
behandlingen og borgerbetjeningen. Det sker ved at give
feedback til sagsbehandlere og ledere i konkrete sager og
ved at vejlede om bl.a. forvaltningsret og god forvaltnings-
skik. I sin vejledning har borgerradgiveren fokus pa borge-
rens perspektiv — det vil sige pa borgerens oplevelse af mg-
det med kommunen.

Hvordan er kendskabet til borgerradgiverfunktionen ble-
vet styrket?

Borgerradgiveren arbejder kontinuerligt med at udbrede
kendskabet til funktionen og fa et godt samarbejde bade
internt og eksternt i kommunen. | den forbindelse har bor-
gerradgiveren besggt alle kommunens fagomrader, haft
meder med relevante chefer og preaesenteret funktionen for
mange af kommunens sagsbehandlere.

Borgerradgiveren har desuden arbejdet med at udbrede og
opbygge samarbejdet eksternt. Der er f.eks. atholdt mader
med en frivillig forening og samarbejdspartnere, hvor det er
dreftet, hvornar det er oplagt, at de henviser borgere til bor-
gerradgiveren og omvendt.

| lobet af aret har borgerradgiverfunktionen veeret promove-
ret i avisartikler og i lokalradio, hvilket bidrager til at udbre-
de kendskabet blandt borgere og virksomheder i Faaborg-
Midtfyn kommune. Derudover har borgerradgiveren repree-
senteret Faaborg-Midtfyn kommune i det landsdaekkende
Borgerradgivernetvaerk.

Ovenstéende 'etableringsfase’ har siledes fyldt en del det
forste ar, og det er borgerradgiverens vurdering, at der lg-
bende er brug for at synliggare funktionen internt og eks-
ternt. Dels for at borgerne er bekendt med funktionen og
kan benytte den ved behov. Og dels for at s& mange medar-
bejdere som muligt ved, hvad borgerradgiverens funktion
er, og at formalet med den er at skabe laering og en endnu
bedre service til borgerne.



HENVENDELSER

Borgerradgiveren har i det fgrste &r modtaget 302 henven-
delser. En borger kan kontakte borgerradgiveren med flere
forskellige problemstillinger, og det registreres i sa fald som
én henvendelse pr. problemstilling.

Nogle henvendelser klares med en telefonsamtale, andre
lober over flere maneder med samtaler, undersogelser, kon-
takt til fagomrader, mader m.v.

Det er vigtigt at understrege, at antallet af henvendelser til
borgerradgiveren i forhold til det samlede antal sager i kom-
munen i samme periode er marginalt, og at antallet af hen-
vendelser til borgerradgiveren athaenger af flere faktorer,
herunder borgernes kendskab til funktionen.

Registreringen af henvendelser kan dog bruges til at sige
noget om, hvilke forhold der giver borgerne anledning til at
kontakte borgerradgiveren, og det giver mulighed for at

identificere mulige udviklingsomrader eller tendenser i kom-

munens sagsbehandling.

Det er seerligt fagomraderne 'Arbejdsmarked’ og 'Opvaekst
og Leering’, henvendelserne relaterer sig til. Det er forvente-
ligt, da det er omrader med komplicerede lovregler, der har
afgarende betydning for borgernes gkonomiske og sociale

forhold. Et lignende mgnster ses hos andre borgerradgivere.

'Diverse’ daekker over henvendelser, hvor rette myndighed
er andre end Faaborg-Midtfyn kommune. Det kan f.eks. vae-
re spargsmal eller problemstillinger, som skal behandles af
Familieretshuset, SKAT, Ankestyrelsen, Udbetaling Dan-
mark, Politiet m.v. | disse tilfeelde vejleder borgerradgiveren
borgerne om, hvor de skal henvende sig.

Typer af henvendelser

Borgerne kan henvende sig, hvis de har spagrgsmal, ikke kan
finde vej, vil klage eller faler sig behandlet pa en made, som
giver anledning til utilfredshed.

Borgerradgiveren fungerer séledes bade som en form for
servicefunktion og som en form for intern klagevejleder og
dialogskaber. Borgerne kontakter ikke borgerradgiveren, nar
sagsbehandlingen gar godt. De henvender sig, nar de faler
sig darligt behandlet, grimt eller nedladende talt til, ikke
lyttet

Henvendelser fordelt pa fagomrader

| 64 af de 302 henvendelser kunne borgerradgiveren hjzelpe
borgeren ved blot at henvise til omstillingen eller en konkret
medarbejder. De gvrige 238 henvendelser er fordelt pa fag-
omraderne:

B Arbejdsmarked B Opvaekst og Leering B Sundhed og Omsorg

By, Land og Kultur

M Pkonomi og Lgn

M Politik og Strategi

W Diverse

til, far breve de ikke forstar, ikke bliver vejledt om mulighe-
der og rettigheder, bliver sendt fra den ene til den anden,
ikke far svar pa henvendelser, venter leenge pa afgerelser
osv.

Borgerradgiveren lytter til og behandler hver eneste henven-
delse. Henvendelserne er sa forskellige og mangeartede, at
en fuldsteendig liste bliver lang og uoverskuelig.

Det kan derimod mere overskueligt opgeares, hvordan hen-
vendelserne typisk behandles af borgerradgiveren, og det
kan fordeles indenfor fglgende kategorier:

. Vejvisning
. Vejledning
o Hjeelp til klageproces

. Styrket dialog



Eksempel pa vejvisning

En borger henvender sig, da han ikke kan finde frem til den
rette medarbejder. Han har haft ringet til Omstillingen, som
ikke forstar hans henvendelse og henviser ham til borger-
radgiveren. Borgeren har spgrgsmal vedrgrende garantistil-
lelse, nar man far en udenlandsk segtefaelle til Danmark.
Borgerradgiveren undersgger sagen og finder frem til den
medarbejder, der sidder med omradet. Borgeren oplyses om
navn og telefonnummer til medarbejderen, og Omistillingen
orienteres, s de fremover kan viderestille borgere med lig-
nende spergsmal til rette medarbejder.

Eksempel pa vejledning

En borger henvender sig, da hun har faet to afgerelser fra
Ankestyrelsen. Afgorelserne vedrarer to sager fra Faaborg-
Midtfyn Kommune, som borgeren har klaget over. Borgeren
forstar ikke Ankestyrelsens afgarelser, og det gor hende
usikker pa sine rettigheder, og hvor hun star i forhold til sine
sager i Faaborg-Midtfyn Kommune. Da borgeren er darligt
gaende, aftaler borgerradgiveren et hjemmebesgg hos bor-
geren, hvor vi gennemgar afgorelserne. Borgerradgiveren
forklarer og vejleder borgeren om, hvad afgerelserne betyder
for hendes sag. Selv om borgeren ikke har faet det, hun gn-
skede, forstar hun nu sine rettigheder, og hvilke valgmulig-
heder hun har, sa hun kan samarbejde med sin sagsbehand-

ler indenfor disse rammer.

Eksempel pa hjeelp til klageproces

En borger henvender sig med et afslag fra Faaborg-Midtfyn
Kommune, som hun ensker hjaelp til at klage over. Hun
forstar ikke afslaget i brevet. Borgerradgiveren forstar ud fra
begrundelsen heller ikke afslaget og hjeelper borgeren med
at strukturere og skrive en klage, s det bliver tydeligt, at
begrundelsen ikke giver mening for borgeren, og sa hendes
klagepunkter fremgar klart. Efterfelgende er borgerradgive-
ren i dialog med relevant medarbejder og leder og giver
feedback og vejledning vedrerende vigtigheden af at skrive i
et let forstaeligt sprog og begrunde sine afgorelser.

Eksempel pa styrket dialog

En borger henvender sig med stor frustration over sagsbe-
handlingen af sin sag. Hun forstar ikke de beslutninger der
tages, sagsbehandlers forklaring pa disse eller hendes mu-
ligheder og rettigheder. Ud fra det oplyste, forstar borger-

radgiveren heller ikke sagen og sender derfor en undrende
henvendelse til fagomradet. Rette leder undersgger sagen,
taler med sagsbehandler og kan desveerre konstatere, at der
ikke er givet korrekt vejledning. Borgeren tilbydes et dialog-
mode med leder og borgerradgiver, hvor leder beklager for-
lgbet, forklarer borgeren om hendes muligheder og rettighe-
der samt imgdekommer et sagsbehandlerskift, da borgeren
ikke har tillid til sin sagsbehandler mere. Dialogmedet med-
forer, at borgeren foler sig madt og hert, og lederen bliver
opmaerksom pa en medarbejder, der har brug for et kompe-
tencelgft.

Eksemplerne giver et billede af de typer af henvendelser,
som borgerradgiveren far, og hvordan borgerradgiveren
konkret handterer disse. Derudover viser eksemplerne, hvor-
dan borgerradgiveren arbejder med at bringe viden fra hen-
vendelserne ind i organisationen for at skabe leering.

Efter et ar i funktionen har borgerradgiveren et godt indblik i
hvilken slags henvendelser, borgerne veelger at kontakte
borgerradgiveren med. Borgerradgiveren vil i det kommende
ar kategorisere henvendelserne indenfor nogle fa typer for at
skabe et tydeligt overblik over, hvilke typer henvendelser og
hvor mange af hver, der modtages. Det er forventningen, at
dette overblik kan fremga af naeste ars beretning.



ANBEFALINGER

Borgerradgiveren kan komme med anbefalinger til fagomra-

derne, og det er sket 15 gange i lgbet af det forste ar.

Med anbefalingerne gor borgerradgiveren skriftligt opmaerk-

som p4, at der er et forhold, en sagsbehandlingsprocedure
eller lignende, det anbefales at eendre pa. Fagomraderne er

ikke bundet af anbefalingerne, men de skal orientere borger-

radgiveren og kommunaldirektgren om arsagen, hvis der
ikke arbejdes videre med dem.

Eksempel pa anbefaling

Generelt oplever borgerradgiveren, at anbefalingerne fglges.
Der har naturligt veeret en indkeringsperiode, hvor bade
borgerradgiver og fagomrader har skullet finde formen p4
bade anbefalinger og svar pa disse. Desuden vurderer bor-
gerradgiveren lgbende, om det er relevant at give skriftlige
anbefalinger, eller om sméi og store forslag til forbedringer
bedre sker i mundtlig dialog med relevante ledere i fagomra-
derne.

En borger henvender sig med et afslag, som hun gnsker hjelp til at klage over. Borgerradgiveren undrer sig over klagevej-

ledningen i afslaget og undersoger sagen.

Det konstateres, at klagevejledningen ikke er i overensstemmelse med gaeldende lovgivning og ikke har veeret det i en ar-

raekke.

Borgerradgiveren sender en anbefaling til fagomradet med forslag til, hvordan fejlen kan rettes op. Fagomradet falger anbe-
falingen, og der afholdes made med relevante medarbejdere og leder, hvor det dreftes, hvordan gamle sager kan gennem-

gas, og procedure for sagsbehandlingen kan udformes. Derudover giver borgerradgiveren konkret sparring pa udformning

af en klagevejledning, som overholder loven og samtidig er let forstaelig for borgerne.

Som falge af ovenstdende foler medarbejderne sig bedre fagligt kleedt pa til sagsbehandlingen, og borgernes retssikkerhed

er sikret.

Anbefalinger fordelt pa fagomrader
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MONSTERGENKENDELSE
OG FORSLAG

Pa baggrund af konkrete henvendelser og borgerradgiverens
erfaringer fra det seneste ar, foreslar borgerradgiveren, at
der i organisationen saettes fokus pa felgende omrader:

a) Venlig og hensynsfuld optraeden og sprogbrug
b) Sagsbehandlingsfrister og kvittering p4 henvendelser

c) Faaborg-Midtfyn Kommunes hjemmeside

Venlig og hensynsfuld optraeden og sprogbrug
Borgerradgiveren ved fra deltagelse i mgder, at der bliver
talt og optradt bade venligt og hensynsfuldt over for borger-
ne.

Borgerradgiveren ser dog et menster i henvendelser fra bor-
gere, som har en darlig oplevelse af mgdet med Faaborg-
Midtfyn kommune. Disse borgere oplever, at de bliver talt til
pa en nedladende eller afvisende facon, at de ikke far svar
pa spargsmal, ikke bliver ringet tilbage til inden for rimelig
tid og lignende. Det skal understreges, at borgerradgiveren
er i kontakt med en meget lille andel af alle de borgere, som
har en sag i kommunen, og at borgerne henvender sig til
borgerradgiveren, nar der er noget, de er utilfredse med. Det
er derfor vigtigt at se manstergenkendelsen i dette perspek-
tiv og ikke som et udtryk for den generelle sagsbehandling.

Eksempler

. En borger soger om flere forskellige ydelser og for-
taeller, at hun i den forbindelse far oplyst af sagsbe-
handler, at hun lige s& godt kan lade veere med at
soge mere, for uanset hvad hun sgger om, vil hun fa
afslag.

o En borger retter skriftlig henvendelse til et fagomra-
de og anmoder om svar pa en raekke konkrete
spergsmal i forbindelse med en sag. Hun rykker flere
gange og kontakter efter to maneder borgerradgive-
ren, da hun stadig ikke har faet svar.

. En borger sgger i oktober maned om en skonomisk
ydelse. Da hun far afslag, ringer hun til sagsbehand-
ler, fordi hun er utilfreds med dette. Hun fér oplyst,
at hun kan bruge sin eldrecheck, som kommer til
udbetaling i februar, til at betale for det ansogte.

o En borger er meget frustreret over en sag, hvor han
ikke foler sig hert i sagsbehandlingen. Han anmoder

om et mgde med lederen af afdelingen, hvilket afvi-
ses med den begrundelse, at man mener, at man har
taget sig af borgerens henvendelser. Han henvises til
at sende en klage.

Ovenstadende handler ikke om, hvorvidt der treeffes korrekte
afgarelser, eller om borgerne far det, de er berettiget til. En
sag kan veere behandlet juridisk korrekt, men hvis man ikke
samtidig som borger foler sig ordentligt behandlet, kan man
fa en oplevelse af, at sagen heller ikke er det. Det kan ogsa
kaldes 'oplevet retssikkerhed’. Ingen bryder sig om at f&
folelsen af at veere til besveer eller at 'std med hatten i han-

den’ og bede om noget, man har ret til at sege om.

Som offentligt ansatte har vi en magt og en autoritet, som
skal forvaltes med respekt og ydmyghed. Selv i den svaere
dialog er det den ansatte, som har ansvaret for at handle
med ordentlighed. Det er derfor borgerradgiverens forslag,
at der blandt medarbejdere og ledere er et fokus pa, hvor-
dan der tales til og om borgerne. Bliver samarbejdet med en
borger konfliktfyldt, skal der veere en &benhed overfor at
bede om hjeelp og sparring eller for at lade en kollega over-
tage, sa borgeren ikke kommer til at std med en oplevelse af
ikke at fa sin sag korrekt behandlet pga. darlig kommunikati-
on.

Sagsbehandlingsfrister og kvittering pa henvendelser
Lov om retssikkerhed og administration pa det sociale om-
rade § 3, stk. 2 fastslar, at kommunalbestyrelsen pa de enkel-
te sagsomrader skal fastsaette frister for, hvor lang tid der
ma ga fra modtagelsen af en ansggning, til afggrelsen skal
vaere truffet. Fristerne skal offentliggores.

Borgerradgiveren er i to tilfzeldet kommet med anbefalinger
til fagomrader, da der manglede offentliggarelse af konkrete
sagsbehandlingsfrister p4 kommunens hjemmeside.

Eksempel

En borger henvender sig til borgerradgiveren med frustrati-
on over lang sagsbehandlingstid i forbindelse med en an-
sggning. Borgerradgiveren ser pd www.fmk.dk og kan ikke
finde oplysning om sagsbehandlingsfrist pa det pageeldende
omréde. Det indebeerer, dels at borgeren ikke kan vejledes
om den forventede sagsbehandlingstid, og dels at det ikke
er muligt at vide, om fristen er overskredet.



Manglende offentliggarelse af sagsbehandlingstider har
bade betydning for borgernes opfattelse af kommunen og
for deres retssikkerhed. Oplysning om sagsbehandlingsfri-
ster er med til at forventningsafstemme overfor borgerne,
hvornar de kan regne med svar. Manglende oplysning om
forventet sagsbehandlingstid kan omvendt medfere frustra-
tion og et behov for at ringe eller skrive til afdelingen/
sagsbehandler for at hare, hvornér sagen kan forventes be-
handlet. Henvendelser som samtidig 'forstyrrer’ sagsbe-
handlingen. Dertil kommer, at manglende oplysning om
sagsbehandlingstid gor det svaert for borgeren at vurdere,
om sagsbehandlingstiden har veeret s& uforholdsmeessig
lang, at der er tale om passivitet, som kan sidestilles med et
afslag og dermed ankes til f.eks. Ankestyrelsen. Ogsa derfor
er oplysning om forventet sagsbehandlingstid af betydning
for borgernes retssikkerhed.

Borgerradgiveren foreslar en gennemgang og opdatering af
alle sagsbehandlingsfrister pA www.fmk.dk, sa de stemmer
overens med den reelle sagsbehandlingstid. Sagsbehand-
lingsfrister der angives som "Hurtigst muligt” eller
"Lagbende” vurderes ikke at opfylde loven.

Derudover foreslar borgerradgiveren et ledelsesmaessigt
fokus pa, at medarbejderne kender fristerne, da der er pligt

til at meddele borgerne, hvis sagsbehandlingstiden overskri-

des, og hvornar der kan forventes en afgorelse . Samtidig
gor borgerradgiveren opmaerksom p4, at det er god forvalt-
ningsskik at kvittere for modtagelsen af ansggninger, og i
den sammenhang ber man orientere borgerne om den for-
ventede sagsbehandlingstid. Det vil give borgerne sikkerhed
for, at ansggningen er kommet frem og en ro i at vente, til
sagsbehandlingstiden er gdet. Er sagsbehandlingstiden

f.eks. "op til 14 mdr.” kan det vaere en fordel at forklare arsa-

gen til dette samt lebende orientere borgeren om, hvilke
sagsbehandlingsskridt der er foretaget.

Faaborg-Midtfyn kommunes hjemmeside

Ud af det forste ars 302 henvendelser har borgerradgiveren i
107 tilfelde vejvist borgeren til rette sagsbehandler/afdeling
eller til Omstillingen. Det er borgere, som er i tvivl om, hvor
i kommunen de skal henvende sig med deres spargsmal
eller ansggning. Nar de kontakter borgerradgiveren, kan det
skyldes, at borgerradgiverfunktionen fremgar tydeligt pa
kommunens hjemmeside, og at nogle borgere derfor veelger

at tage kontakt hertil, i stedet for at forsege at finde oplys-
ningerne selv. Det er dog ogsa borgerradgiverens oplevelse,
at flere borgere ikke via hjemmesiden kan finde det, de se-
ger efter, selv om de har forsagt.

Dette giver anledning til at foresl4, at der seettes fokus pa
kommunens opbygning af hjemmesiden www.fmk.dk med
det formal at gare siden mere borgervenlig.

Eksempel fra fmk.dk

Borgerradgiveren har en del henvendelser fra borgere, som
har spergsmal til og gerne vil ansege om gkonomisk hjzelp
til depositum, briller, medicin, samveersudgifter osv. Sgger
man efter disse ord pd www.fmk.dk far man enten "ingen
resultat”, eller forslag som kun er relevante for borgere, der
er pensionister. Kigger man under "Selvbetjening” finder
man heller ingen muligheder for at ansgge om ovenstaende.
For at kunne betjene sig selv, skal man som borger vide, at
man skal sgge pa ordet 'enkeltydelser’. Herefter bliver man
pa hjemmesiden oplyst om: "Hvis du deltager i aktive tilbud
bevilliget af jobcenteret, kan du have ret til enkeltydelser,
hjzelp til forsgrgelse eller befordringsgodtgerelse”. Dette kan
fa nogle borgere til at undlade at ansgge om enkeltydelser,
selv om det ikke i er loven er en betingelse for at fa bevilget
en enkeltydelse, at man deltager i aktive tilbud. Samtidig er
der ikke nogen oplysning om telefonnummer eller afdeling,
man kan kontakte ved spargsmal eller behov for hjeelp til
ansggningen.

Borgerradgiveren er opmaerksom p4, at det er besluttet, at
Faaborg-Midtfyn Kommune skal have en ny hjemmeside.
Det er borgerradgiverens forslag, at denne opbygges med
fokus pa borgervenlighed, og borgerradgiveren stiller sig
gerne til radighed for sparring i den forbindelse. Da det for-
venteligt tager noget tid at opbygge en ny hjemmeside, er
det borgerradgiverens forslag, at der allerede nu arbejdes
med at gore den aktuelle hjemmeside mere borgervenlig,
sadan at den medvirker til at gore Faaborg-Midtfyn Kommu-
ne mere overskuelig og tilgeengelig for borgerne. Ogsa i for-
hold til dette arbejde stiller borgerradgiveren sig gerne til
radighed for sparring og forslag.



PERSPEKTIVERING

Det farste ar med borgerradgiverfunktionen har givet et ind-
blik i, hvor der er mulige forbedringspotentialer. Det vil sige,
hvor sagsbehandlingen og mgdet med borgerne kan blive

endnu bedre. Borgerradgiveren vil derfor i det kommende ar
have et gget fokus pa at medvirke til forbedringer. Dette kan

ske ved at:
o Undervise medarbejdere
. Yde vejledning vedrgrende sagsbehandling, forvalt-

ningsret m.v.

) Yde bistand i projekter m.v. om kommunens sagsbe-
handling og betjeningen af borgerne (f.eks. interne
retningslinjer og endringer af hjemmeside)

Nar borgerradgiveren underviser, vejleder og yder bistand
sker det naturligvis med det formal, at sagsbehandlingen
lever op til gaeldende lovgivning, god forvaltningsskik, kom-
munens retningslinjer m.v. Men det sker ogsa hele tiden
med borgernes perspektiv for gje: giver det mening for bor-
gerne, at vi gor, som vi gor? Kan man som borger forsta
vores breve? Kan man som borger finde det, man leder efter
pa hjemmesiden? Fgler man sig som borger godt behand-
let?

Astrid Skotte Lange, 22.11.2019

Borgerradgiveren
Faaborg-Midtfyn Kommune
TIf. 72 531017




