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Forord

Formalet med at lave en beretning, er at give en afrapportering til byrddet. Samtidig hdber jeg, at bade
kommunens borgere og ansatte i kommunen kan fa glaede af at laese om borgerraddgiverens arbejde.
Beretningen kommer herudover med en raskke anbefalinger, som har til formal at styrke borgernes
retssikkerhed og tilliden til kommunens arbejde generelt.

Jeg vil gerne takke alle borgere, der har vist funktionen tillid og delt deres erfaringer og oplevelser. Jeg
er optaget af, at borgernes henvendelser bruges konstruktivt, sa erfaringerne kan vaere med til at skabe
lobende leering for kommunen, hvilket indirekte ogsa gavner andre af kommunens borgere.

Jeg vil ogsa gerne benytte muligheden for at sige tak til forvaltningen for den positive made,
borgerradgiverfunktionen lebende bliver inddraget i konfliktfyldte henvendelser. Jeg bliver medt med
abenhed og en oprigtig interesse for funktionen og dét konfliktmasglings- og dialogperspektiv jeg
kommer med. Jeg oplever, at der er en respektfuld og ofte konstruktiv dialog, nar jeg henvender mig til
kommunens ansatte med henvendelser fra borgere, som kan vaere kommet i klemme pa den ene eller
anden made. Det min oplevelse, at samarbejdet mellem borgere og Silkeborg Kommune generelt er
godt, men borgerne kan alligevel godt ende med at komme i klemme og have brug for hjaelp fra denne
funktion, nar der sker fejl, misforstaelser eller nar der er uklarheder i lovgivningen.

God laeselyst!

Resume

Der har i ar veeret 278 borgerforlob og mere end 40 medarbejderforleob. Pa baggrund af observationer
gjort igennem aret og en gennemgang af de henvendelser, der er kommet til borgerradgiverfunktionen
i lobet af 2023, er der udarbejdet en raekke anbefalinger til at styrke borgernes retssikkerhed og oge
tilliden til kommunen i det kommende ar. Anbefalingerne kan laeses fra side 7. Helt overordnet er det
min personlige vurdering, at det gar godt i Silkeborg Kommune, nar det kommer til det
forvaltningsmaessige arbejde der udferes og borgernes retssikkerhed, men der plads til at blive bedre,
hvilket anbefalingerne og opmaerksomhedspunkterne fra borgerradgiverfunktionen skal bidrage til.



Indledning

Denne beretning har fokus pa at berette om borgerradgiverens arbejde og observationer i 2023.

At have en borgerradgiver tjener mange forskelligartede formal. En borgerradgiver er en neutral og
uvildig person der fungerer som vejviser, maegler, hjelper, kontrolinstans, oversaetter og vejleder i alt
fra afgerelsesbreve til lovgivning. Ofte er borgerradgiveren ogsa et hjeelpende mellemled som kan
treede ind, nar kommunikationen er gaet skaevt mellem borgere og kommunen for at hjselpe begge
parter tilbage pa sporet, i de situationer hvor parterne har faet svaert ved at kommunikerer med
hinanden.

Danskere er kulturmaessigt ret konfliktsky og bryder sig generelt mindre om at vaere i en aben konflikt
med vores omverden end mennesker fra mange andre lande i verden. Derfor foretages meget
konfliktmaegling i en dansk kontekst for og efter meder mellem to parter. Det er blandt andet fer og
efter et mode mellem parterne, at jeg oplever, at konfliktmasglerperspektivet kan vaere saerligt
hjaelpsomt for begge parter. Inden et mede kan der ske en forventningsafstemning, sa
uenighedspunkterne kan blive undersegt fra flere vinkler og de bagvedliggende behov og tanker kan
blive afdsekket og gjort tydeligere for parterne selv. Denne refleksion med parterne er gavnlig, da en
diskussion om hvert sit standpunkt ofte ikke vil kunne forer til et resultat. Som part i en uenighed er det
ofte sadan, at man kan blive sa last pa egen

forforstaelse af problemet, at man ikke kan se hvad Standpunkt Standpunkt
der er pa spil hos den anden. Hvordan situationen

foles og opleves fra den anden side af bordet, kan

konfliktmaegling hjselpe parterne med at fa et sterre Interesser Interesser
indblik i. Dette indblik i hinandens
forstaelsesverdener er naeste skridt til at kunne finde Behov Behov

en feelles videre vej ud af en ellers fastlast situation.

Den daglige kontakt med borgere giver et godt indblik i kommunikationen mellem borgere og
kommunen. Bade i de tilfeelde hvor det gar rigtig godt, men ogsa i situationer hvor kommunikationen
tydeligt har gavn af at have en neutral tredje part, der kan traede til og hjselpe begge parter med at opna
en storre forstaelse af egne og den anden parts handlingsmenstre i en konflikt. Nar jeg som
borgerradgiver ger brug af konfliktmaeglerrollen, er jeg ekspert pa konflikt- afdaeknings- og
forhandlingsprocesserne, men det er borgerne og kommunen, som er eksperterne og styrende pa selve
indholdet og som sammen skal finde frem til konstruktive og holdbare lasninger.

Et andet lovbestemt formal med at have borgerradgiverfunktionen, er at fore tilsyn med kommunens
administration. Tilsyn feres for at sikre administrationen overholder de retssikkerhedsmaessige
spilleregler og samtidig papege eventuelle udfordringer. Igennem tilsynet hjeelper borgerradgiveren
med at sikre, at udfordringer der spottes lebende, bliver udbedret. Rent praktisk fores tilsynet ved hele
tiden at vurdere pa, om regler overholdes i de mange henvendelser og sager borgerradgiveren
inddrages i. | henvendelserne vurderer borgerradgiveren pd, om forvaltningen overholder
forvaltningsloven, retssikkerhedsloven, principperne for god forvaltningsskik og reglerne i
databeskyttelsesforordningen.

Denne beretnings anbefalinger vil fokusere pa de steder, hvor dialogen kan veaere svaer bade for
borgerne og for de ansatte.



Andet ar i borgerradgiverfunktionen

| dette andet ar, har jeg arbejdet videre pa at udbrede kendskabet til funktionens eksistens, da der
fortsat kommer mange borgere, som forteeller at de ville enske de havde kendt til funktionens eksistens
meget tidligere i deres sagsforleb. Mange oplyser, at det kun var ved et tilfaelde de er stedt pa
funktionen. Derfor forseger jeg at opsamle viden om hvilke borgergrupper der melder dette ud, og
lebende undersoge hvordan jeg bedst kan udbrede kendskabet til flest mennesker fra disse grupper i
kommunen.

Jeg har igen i &r haft et fokus pa at radgive og vejlede borgere om forvaltningslovens regler, egne
rettigheder og om hvordan selve sagsbehandlingsprocesserne foregar i de enkelte afdelinger. Det er
funktionens fokus, da tydelig rammesaetning og transparente processer er med til at sikre dialogen
mellem afdelingerne og borgerne sker pa det bedst mulige grundlag.

Min erfaring fra disse ferste to ar i funktionen, er at over halvdelen af de konfliktfyldte borgerforlab, som
borgerradgiveren inddrages i, skyldes udfordringer med kommunikationen. Det kan f.eks. vaere borgere,
som ikke har faet regler tydeligt forklaret, eller ikke har forstaet hvad den pagaeldende afdeling ma og
ikke ma indenfor de lovgivningsmasssige rammer afdelingen er underlagt. Som borgerradgiver kan jeg
ofte vaere med til at forklare disse rammer og reglerne, som sagsbehandlingen skal forega indenfor. Min
oplevelse er dog ogsa, at der trods tydelige forklaringer kan opsta frustrationer hos borgerne, nar det
ikke er muligt for medarbejdere at overholde de aftaler borgerne praesenteres for pa grund af
arbejdsbyrderne afdelingerne star med.

Som borgerradgiver har jeg vaeret optaget af at udbygge min viden om de enkelte fagomraders mader
at arbejde med borgernes ansagninger, sa jeg kan oplyse om sagsgangene i de enkelte afdelinger.
Derfor har jeg igen i &r vaeret pa en raekke praktikforleb med flere forskellige afdelinger. Her har
afdelings- og teamledere gennemgaet interne arbejdsgange, forklaret den daglige praksis og ogsa
fortalt om de omrader, hvor ansatte kan blive udfordret i dialogen med borgerne. Denne viden er meget
brugbar for at kunne hjzelpe borgere og bedre kunne forklare sagsbehandlingen, sa den geres mere
transparent. Derfor vil jeg ogsa i det kommende ar fortsastte denne praksis.

Sammenlignet med sidste ar, har der i 2023 vaeret en stigning i antallet af borgere henvist fra ansatte.
Det er ikke altid muligt at lese de problematikker borgerne henvises med. Alligevel giver flertallet af
borgere udtryk for de er glade for at have en uvildig part, som det er muligt at vende deres
livssituationer med, og som kan vejlede om regler, sagsgange og klagemuligheder. Samtidig er der
ogsa tilfeelde, hvor jeg kan oplyse borgerne om andre alternative tilbud, der kan vaere med til at lese de
problemstillinger, den enkelte star med.

Det er vigtigt, at jeg i funktionen lebende holder mig orienteret om abne tilbud, der findes hos frivillige
organisationer, da det ofte er disse, der har gode alternativer til det de kommunale afdelinger kan byde
ind med. Herudover er det vigtigt at kende til flest mulige lovomraders praksis, da viden om tilbud og
lovgivning giver den bedste forudsastning for at kunne yde radgivning til de borgere og de
medarbejdere der kontakter funktionen. Det betyder ogs4, at nar jeg som borgerradgiver ikke taler eller
skriver med borgere eller forvaltningens ansatte, sa bruges tiden pa at laese ind i lovgivninger, laese op
pa tilbud i den frivillige verden eller der soges efter viden, der kan vaere gavnlig for @ge borgeres
retssikkerhed.

o . . . . .

Radgivning og vejledning til borgerne

Borgerradgiverfunktionen har et stort fokus pa de retssikkerhedsmaessige og forvaltningsretlige
principper der gaelder for sagsbehandlingen. Noget jeg som borgerradgiver er meget optaget af, er at



vaere med til at sikre tydelige og gennemskuelige rammer for den kommunale sagsbehandling. Det kan
som borger vaere meget sveert, ja for mange nassten umuligt at saette sig ind i de forskellige regler og
procedure der geelder pa et enkelt omrade.

Som borgerradgiver er en af mine primaere opgaver, at radgive og vejlede borgere og virksomheder i
det kommunale systems regler og procedurer. Vejledning ger forvaltningens arbejdsgange og regelsast
mere forstdelige og @ger den enkeltes mulighed for at overskue egne handlemuligheder.

Dette ar har jeg haft et saerligt fokus pa at udarbejde en overskuelig vejledning til skoleomradet. Det har
Jjeg gjort, da der saerligt i sidste halvdel af 2022 var mange foraeldre, der henvendte sig til
borgerradgiverfunktionen, fordi de fandt reglerne pa omradet uigennemskuelige og grundlaaggende
var i tvivl om hvordan lovgivningen skulle forstas. Jeg har ogsa vaeret inddraget i flere skolesager, hvor
jeg har set der var uenighed om reglerne. Konsekvensen blev udarbejdelsen af denne Guide til
Skoleomradet. Guiden forklarer reglerne pa skoleomradet

og den made Silkeborg Kommune har valgt at organiserer

sig med en PPL-funktion, der er i for Silkeborg Kommune. "

Formalet med guiden er at yde den eonskede vejledning og BORGERRADGIVERENS ESU]DE TiL
hjaelpe med at gere regler og rammer mere forstaelige, sa

foraeldrene forstar egen retsstilling og dermed ved hvor det S KO I— EO M RA D ET
er muligt at pavirke noget og hvornar noget er faktisk

forvaltningsvirksomhed - Det vil sige noget som en skole

eller skoleleder kan beslutte uden at det en afgerelse som

foraeldre vil kunne fa medindflydelse pa eller vil kunne

paklage.

=
Guiden er opdelt i tre dele, hvor del 1 forteeller om de -~ 5 N
almindelige regler for folkeskolen, del 2 fortaeller om e w

saerlige regler og rettigheder for specialundervisning og del M‘A"" A "M..
3 fortaeller om supplerende lovgivning, der stoder op til eller = - |
pa anden vis haanger taet sammen med skoleomradet og
som foraeldre i kontakten med borgerradgiverfunktionen
lobende eftersporger viden om.

Guiden til skoleomradet kan ses pa borgerradgiverens
hijemmeside pa Silkeborg.dk/borgerraadgiver

Den kan ogsa tilgas direkte her: Guide til skoleomradet

Herudover er guiden printet og gjort offentlig tilgaengelig for borgere pa alle kommunens biblioteker,
ligesom samtlige af kommunens skoler og PPL har faet guiden, s& ansatte kan videreformidle den til de
foraeldre, der matte henvende sig med spergsmal til regler og rammer indenfor omradet. Habet er, at
guiden kan vaere med til at skabe en mere konstruktiv dialog, hvor lovgivning og rammer bliver mere
gennemskuelige.

Efter guidens offentliggerelse har der vaeret mange positive tilbagemeldinger fra foraeldre, fra
samarbejdspartnere og fra ansatte i Skoleafdelingen, hvilket har vaeret positivt at opleve. Den
tilbagemelding der oftest kommer, er at guiden findes saerdeles hjaelpsom af bade de ansatte som
henviser til guiden og af de foraeldre, der har segt efter viden om omradet.

Det er intentionen at borgerradgiverfunktionen lebende vil udbygge med flere guides til andre
kommunale omrader. Naeste guide der er i stebeskeen, er en der oplyser om berne- og familieomradet,


https://silkeborg.dk/kommunen/kontakt-og-aabningstider/guide-til-skoleomraadet

hvor fokus igen vil blive pa at gere lovgivningen pa omradet mere gennemskuelig. Arsagen til det bliver
dette omrade der planlaegges en guide til, er at der 1. januar 2024 traeder en ny "Barnets lov" i kraft, der
kommer til at aendre pa de nuveerende regler, hvilket jeg forventer kommer til at skabe frustrationer og
usikkerhed. Samtidig har der i 2023 veeret en stigning i antallet af familier, der har segt radgivning og
vejledning hos borgerradgiveren. Vejledninger, anbefalinger og guides der labende bliver udarbejdet vil
blive gjort tilgaengelige pa Silkeborg.dk/borgerraadgiver

Henvendelser til borgerradgiverfunktionen i 2023

Nogle omrader har givet anledning til mange henvendelser, mens andre kun har haft ganske fa. Et hgjt
antal henvendelser er ikke ensbetydende med mange klager pa det enkelte omrade, da henvendelser
hos borgerraddgiveren daekker over mange forskellige temaer. Haj kompleksitet eller uklare regler pa et
fagomrade kan eksempelvis gere, at mange borgere har brug for at sege uvildig radgivning og
vejledning, da regler og handlemuligheder kan veere sveere for den enkelte selv at gennemskue. Det er
derfor vigtigt at understrege, at antallet af henvendelser til borgerradgiveren der vedrerer de enkelte
afdelinger ikke kan sige noget generelt om sagsbehandlingen.

Det henvendelserne derimod kan bruges til, er at fere en form for tilsyn, da de kan belyse hvor der
muligvis kan vaere et udviklingspotentiale eller et behov for eendringer ud fra oplysninger om, hvad der
giver anledning til utilfredshed og klager. Det kunne fx vaere klager over at det er sveert at komme i
kontakt med en bestemt afdeling, at en afdeling ikke overholder de lovbestemte
sagsbehandlingsfrister, ikke overholder frister for behandling af aktindsigtsanmodninger eller p& anden
made er pa kant med noget lovgivning.

borgerradgiverfunktionen ser kun et meget begraenset antal af de samlede sager kommunen
behandler, og antallet af henvendelser til funktionen afhaenger af flere faktorer. Blandt andet borgernes
kendskab til funktionen og de enkelte borgeres ressourcer.

Afdelinger Antal
Henvendelser til funktionen spaender fra

konkrete spargsmal om sagsbehandlingsregler EEID O AREmlICE RN el
og vejvisning i forvaltningens muligheder, der Socialafdelingen 55
ofte kan besvares uden videre over til kortere Beskaeftigelsesafdelingen 52
eller leengere vejledningsforlab for at. hjaglpe Sundheds- og Omsorgsafdelingen 29
parter med at genskabe en konstruktiv dialog,
hvor der er behov for det og der hvor det er Kultur- og Borgerserviceafdelingen 27
muligt. Skoleafdelingen 22
| 2023 er der modtaget henvendelser fra 278 eile o tlizeiEing ey %
borgere og mere end 40 henvendelser fra @konomi- og IT-Staben 7
medarbejdere. Det er mit indtryk, at flertallet af Staben Organisation og personale 2
dem, der henvender sig til funktionen, er blevet Sehan BETE >
henvist hertil af andre borgere, af medarbejdere
og af samarbejdspartnere. Socialtilsyn Midt 1
Henvendelser i alt 278

Nar en borger kontakter borgerradgiveren

registreres det som en ny henvendelse og hovedtemaet for henvendelsen fastssettes under forste
samtale.

Det er meget forskelligt hvor lang tid en henvendelse tager. Der er en lille gruppe af borgere med et
mere omfattende behov, der har vaeret i dialog med funktionen mere end 50 gange i lobet af aret,



hvilket stadig kun taelles som en henvendelse. Denne mindre gruppe borgere er kendetegnet ved, at
deres sagsforleb kan vaere meget fastlaste, at der ofte sker aendringer i deres livssituationer eller
kommunen lebende aendrer i afgerelser, som pavirker borgerens liv. Et gentagende monster for
borgere i denne gruppe, er at de oplever dialogen med forvaltningen som meget frustrerende, svaer og
konfliktfyldt. Borgerne i denne gruppe kommer fra alle samfundslag og deres livssituationer og
problematikker er vidt forskellige.

Typer af henvendelser Antal
R&d og vejledning om regler og praksis 95
Vejvisning 30
Genoprettet dialog med forvaltningen 28
Klage over oplevede fejl sagsbehandlingen 17
Klage over personalets optraeden 15
Undersggt og last af borgerradgiver 14
Vejledning om klagemuligheder 12
Vejledning 12
Andet (fx ventilering og rdd om konflikthandtering) 12
Klage over overskredne sagsbehandlingsfrister 8
Hjeelp til at indgive en ansggning 7
Hjeelp til klageprocessen 7
Deltage i mgde mellem borger og forvaltning 6
Hjeelp til at forsta en afgerelse 5
Klage over sagsbehandler 5
Afvist, udenfor kompetence 4
Klage over mangelfuld udfgrelse el. stgtte 2
Antal borgere der har haft et dialogforlgb med 278

borgerradgiverfunktionen i 2023
Samlet set kan henvendelser grupperes, sa der | 2023 har veeret:
119 henvendelser vedr. vejledning
54 vedr. klager
46 vedr. statte til konstruktiv konflikthandtering
30 vedr. vejvisning
29 vedr. andre forhold

Anbefalinger fra 2022

Sidste ar anbefalede borgerradgiveren en raekke tiltag, som kommunen kunne vaelge at arbejde videre
med for at forbedre retssikkerheden og understotte god forvaltningsskik. Dette afsnit oplyser hvordan
det er gdet med anbefalingerne.

YVVVVYVYY

1. Udarbejdelse af en kort og simpel kommunikationspolitik er blevet fulgt gennem
udarbejdelsen af en rackke konkrete "Gode rad til kommunikation ved sagsbehandling.”

Radene er udarbejdet og udbredt af kommunens kommunikationsafdeling, hvor
borgerradgiverfunktionen er blevet inddraget undervejs i processen. Negleordene i disse rad er
opsummeret: Svar hurtigt, Svar venligt, Angiv tydelige kontaktoplysninger, Lyt til borgeren, Sperg ind og
Hold det der bliver lovet.

Radene kan tilgas fra Silkeborg.dk/Borgerraadgiver eller ses direkte via linket her Gode rad til
kommunikation ved sagsbehandlingen

2. Malrettet arbejde med oplevelsen af den processuelle retssikkerhed for at forbedre
oplevelsen af sagsbehandlingen.


https://silkeborg.dk/kommunen/kontakt-og-aabningstider/gode-raad-om-god-kommunikation-ved-sagsbehandling
https://silkeborg.dk/kommunen/kontakt-og-aabningstider/gode-raad-om-god-kommunikation-ved-sagsbehandling

Anbefalingen gar godt i trdd med kommunikationsstrategien, da netop det at arbejde med maden
kommunen kommunikere pa er udslagsgivende. Det var en anbefaling, som set i bagspejlet er lidt for
upreecis til at kunne omsaettes til noget mere konkret, s anbefalingen vil blive naermere praeciseret i
afsnittet med kommende anbefalinger til 2024.

3. Forvaltningen sikrer, at der er overblik over de faktiske sagsbehandlingstider.

Formalet var at afdelingerne fik undersegt om de overholder deres egne fastsatte
sagsbehandlingsfrister, da flere borgere havde klaget over, at dette ikke var tilfaeldet.
Retssikkerhedslovens § 3, stk. 2 foreskriver, at kommunen har pligt til at fastsaette frister for, hvor lang tid
der ma ga fra modtagelsen af en ansegning, til afgerelsen skal vaere truffet og at fristerne skal
offentliggeres. Det er dog ikke nok at offentliggare frister. Frister skal vaere praecise og oplyse borgerne
om hvad de kan forvente. Det er derfor ogsa vigtigt, at fristerne passer, da det kan en skabe mistillid til
forvaltningen og der kan veere tale om et lovbrud, hvis ikke fristerne overholdes eller det inden
fristernes udleb er blevet grundigt forklaret for borgere eller virksomheder hvorfor de offentliggjorte
sagsbehandlingsfrister ma fraviges.

Om alle afdelinger har lavet egenkontrol af sagsbehandlingstider, vides ikke. Det kan dog ses pa
hiemmesiden, at Socialafdelingen som sidste ar gav anledning til mange henvendelser hos
borgerradgiveren omkring overskredne sagsbehandlingsfrister, har justeret sagsbehandlingstiderne her
i 2023, s& de nu er blevet laangere. Dette kan ogsa ses i borgerradgiverfunktionens statistik, som viser
antallet af henvendelser der vedrerer borgere der er frustrerede over sagsbehandlingstiden, bliver
overskredet i Socialafdelingen, er faldet markant i 2023.

4. Kommunen fortsaetter arbejdet med konflikthandtering og tydelig kommunikation til
borgere.

Som borgerradgiver er jeg i 2023 blevet inviteret ind i en del flere borgerforleb og konsulteret af ansatte
flere gange end det var tilfeeldet i 2022. Det vurderet at vaere gavnligt for borgerne. Seerligt nar
inddragelsen sker tidlig i forleb, hvor konflikterne ikke er helt sa fastlaste opleves dette fra
borgerradgiverens position som szerligt gavnligt og hjselpsomt for borgerne. Den @gede interesse og
villighed fra forvaltningens side til at henvise opleves som saerdeles gavnlig, da det er med til at sikre
gode konstruktive borgerforleb med en mere tydelig kommunikation i de komplekse sager.

Anbefalinger til Silkeborg Kommune i 2024

Pa baggrund af observationer og henvendelser til borgerradgiverfunktionen i 2023 er der udarbejdet
folgende anbefalinger til Silkeborg Kommune.

1. Det kan veere relevant at undersoge om der er brug for et faelles inspirationskatalog eller et
feelles seet retningslinjer til handtering af klager pa tveers af kommunen

Mine observationer er, at der i flere klagesager svares fra det samme team som borgeren har skrevet
ind og klaget over, hvilket fra borgersiden opleves som uretfaerdigt og utilfredsstillende. Specielt fordi
klagen over teamet ikke er sendt til den pagaeldende afdeling eller mellemleder, men i stedet er
adresseret til en hgjerestaende leder indenfor omradet. Derfor oplever borgerne, at det kan vaere
uretfaerdigt, nar det sa er det selvsamme team eller endda helt samme person der klages over, der
ender med at besvare deres klage.



Typisk drejer klager, der er stilet hgjere op i omraderne eller til det politiske niveau sig om noget
processuelt og sjaeldent om den egentlige afgerelse. Ved at stille skarpt pa selve klageprocessen giver
man medarbejderne redskaberne til lettere at kunne svare mere kvalificeret pa de henvendelser, der
kommer ind, og giver samtidig borgerne et mere fyldestgerende svar pa hvorfor, det i nogen tilfeelde
giver bedst mening, at det er den enkelte afdeling der besvarer den pagaeldende klage. Derved stiller
man borgerne bedre rent juridisk og giver samtidig borgerne en bedre processuel oplevelse, da
kommunen giver en tydelig forklaring pa hvorfor det er den pagseldende afdeling, som besvarer deres
klage og ikke den person de har sendt klagen til.

2. Underseg sagsbehandlingstiderne pa Berne- og Familieafdelingen

Anbefalingen kommer pa baggrund af et eget antal klager over overskredne sagsbehandlingstider hos
denne afdeling. Samtidig er observationen, at mange borgere oplever, at det er svaert at komme i
kontakt med deres sagsbehandlere i afdelingen og at borgere fortzeller, at de ikke far svar, nar de selv
skriver ind. Afdelingens ansatte er altid heflige og imedekommende, nar borgerraddgiveren kontakter
dem med borgernes henvendelser og nar borgerrddgiveren deltager i meder, men observationen er, at
det er en afdeling, der er meget presset. Det er derfor en opfordring, at afdelingen underseges
naermere.

Opmeaerksomhedspunkter til Silkeborg Kommune i 2024

Ud over anbefalingerne, vil jeg ogsa gerne komme med en rackke opmaerksomhedspunkter, som jeg
har observeret, at det er vigtigt kommunen forholder sig til, og som kan vaere med til at skabe bedre
borgerforlab og saette et hejere fokus pa godt forvaltningsarbejde.

1. Saet et oaget fokus pa en tidlig intervention i konfliktfyldte sagsforleb

Ofte vil en tidlig intervention og et udefrakommende blik pa en konfliktfyldt situation vaere nyttig, da det
giver muligheden for, at nogen af konflikterne kan leses gennem dialog inden de bliver mere fastlaste.

Medarbejdere kan fra tid til anden mindes om, at de kan henvise borgere til borgerraddgiverfunktionen
tidligt i de forlab, der matte opleves som seerlig konfliktfyldte og hvor medarbejderen kan se, at her er
der et eller flere vigtige punkter, hvor der ikke kan nas til enighed. Ligeledes kan ansatte ogsa selv sege
uvildig sparring om konfliktnedtrappende kommunikation hos borgerradgiveren.

2. Veer opmaerksom pa hvornar noget er en afgerelse

Observationen er, at borgere ofte henvender sig til borgerradgiverfunktionen, nar de foler sig afvist. Ofte
i forbindelse med de har ringet ind med et problem. Typisk har borgerne selv fundet noget lovgivning
pa nettet, som de taenkte gav dem muligheden for at ansege om hjaelp til noget specifikt, og oplever sa,
at blive vendt i deren af afdelingen, som oplyser om, at det taenker medarbejderen ikke umiddelbart de
vil vaere berettiget til. Her er tale om en afgerelse, som er et afslag, selvom borgeren ikke direkte har
brugt ordet ansegning og medarbejderen ikke direkte bruger ordet afslag.

Det er vigtigt, at medarbejderne er szerligt opmasrksomme pa at oplyse borgerne om, at de faktisk har
ret til at fa en skriftlig afgerelse pa deres forespergsel, hvor afdelingen kan forklare dem hvad der er lagt
vaegt pd i afslaget med en klagevejledning, hvis der er tale om en afgerelse, der kan paklages.



Ofte vil borgerne ikke have et enske om af fa en afgerelse, men i nogen tilfaelde vil de. At forklare at
dette er en mulighed, vil under alle omstaendigheder gere, at borgernes oplevelse af at blive lyttet til og
taget seriost stiger, hvilket bade er med til at sikre borgernes retssikkerhed, men i hgj grad ogsa den
oplevede procesretfeerdighed.

Et andet eksempel, er i en klagesag, hvor borgerradgiveren blev inddraget. Her gjorde borgeren selv
opmaerksom pa, at han var blevet sendt et tilbagebetalingskrav, der ikke indeholdt et lovgrundlag, men
kun en opkraevning, hvilket borgeren havde stor mistillid til, da vedkommende manglede en forklaring
pa hvilken hjemmel opkraevningen skete efter, og pa hvilket grundlag kommunen var naet frem til
afgerelsen. En handlingsanvisning kunne veaere, at sikre opkraevningsbreve indeholder den relevante
lovtekst og hvor det er relevant ogsa en klagevejledning.

3. Fasaerligt fokus pa at forventningsafstemme med borgere i starten af nye
sagsbehandlingsforleb

Nar borgere henvender sig med en forespoergsel, en klage eller en ansegning, er det vigtigt, at
medarbejdere forklarer hvordan den pagaeldende afdeling arbejder med henvendelsen og hvad der
kommer til at ske undervejs i sagsbehandlingen. Det er vigtigt, da en tydelig forventningsafstemning
ligger hele grundlaget for et godt og konstruktivt fremtidigt samarbejde mellem afdelingen og borger.

Det kan herudover ogsa ofte vaere relevant at oplyse borgeren om hvorfor afdelingen vaelger at
behandle den enkeltes ansagning pa en given made. Det kan vaere relevant hvis borgeren eftersperger
denne viden eller hvis sagsbehandleren vurderer, at det er relevant fordi erfaringen hos afdelingen er,
at dette er noget, der typisk giver frustrationer i lignende sagsforleb.

Endelig er det vigtigt at oplyse hvornar borgeren kan forvente at blive inddraget igen eller fa en endelig
afgorelse.

Ved at se pa kommunikationen oppefra, kan man rammesaette og forventningsafstemme i starten af
sagsforleb. Det er en god mulighed for at skabe en gensidig forstdelse og mere transparens i maden
der arbejdes pa. Dette vil rydde mange af de misforstaelser af vejen, som ofte opstar, nar borgerne
mangler viden og selv giver sig til at gastte pa, hvad der sker og hvorfor noget ser ud til at ske pa en
given made. Tydelig rammesaetning i starten af borgerforlob er essentielt for at hejne den oplevede
kvalitet og seenke frustrationsniveauet.

Det gaelder saerligt i sager, hvor myndighedsomrader er lovgivningsmaessigt palagt at skulle arbejde pa
en bestemt made, der ikke nedvendigvis er logisk for borgerne. Dette kunne fx vaere
beskaeftigelsesomradet, det specialiserede voksenomrade, barne- og familieomradet eller sundheds-
og omsorgsomradet.

Maden dette kan geres pa, er at afdelinger og teams, der har et anske om at arbejde malrettet med at
oge tilfredsheden hos borgerne, gennemgar forskellige sagsforleb og herefter oplyser om deres
arbejdsgange mundtligt, nar borgere ringer ind - eller forklare det skriftligt til borgerne, som en del af et
kvitteringsbrev. Sparring til denne kommunikationsproces kan altid hentes hos borgerradgiveren i det
omfang afdelingerne onsker det.

4. Sikre at der svares pa borgernes henvendelser



Observationen er, at der i &r har vaeret et stigende antal henvendelser, hvor borgere beskriver, at de har
oplevet, der ikke blev svaret pa deres henvendelser. Det skal siges, at borgerradgiveren gennem en
dialog med blandt andet Barne- og Familieafdelingen, som har vaeret omdrejningspunktet for
hovedparten af denne form for henvendelser, er blevet klar over, at udfordringerne blandt andet har
skyldtes en omorganisering og en raekke nedskaeringer pa omradet.

Det er dog ikke kun i denne afdeling, men ogsa i andre dette er observeret. | en tid med
omorganiseringer og nedskaeringer, er min anbefaling, at organisationen har et szerligt fokus pa at sikre
mails fra tidligere ansatte medarbejdere automatisk, videresendes til omradernes falles postkasser, sa
det sikres, at borgernes henvendelser bliver laest, handlet pa og journaliseret korrekt. Dette kunne f.eks.
gores gennem klare arbejdsgange i forbindelse med aendringer i ansaettelser og organiseringer, som
sikrer mails videresendes til relevante postkasser.

5. Gor det lettere at kommunikere tydeligt ud til borgere

Udarbejd brevskabeloner omkring forlaenget sagsbehandlingstid, hvor det er relevant, sa det bliver
lettere for de enkelte afdelinger at kommunikere ud, nar sagsbehandlingen ikke kan leses indenfor
sagsbehandlingsfristerne. Vaer konkret i disse skabeloner, s& der bade bliver svaret pa hvorfor det ikke
kan nas, hvad borgeren kan forvente den nye sagsbehandlingstid bliver og hvornar de igen kan forvente
at blive kontaktet. Dette kan vaere med til at give borgerne et realistisk billede af hvad de kan forvente
og derved nedbringe frustrationer over ikke at heore noget fra afdelingerne. Samtidig mindskes
arbejdsopgaven med at skulle formulere breve fra bunden, hvor noget kan glemmes og dermed lettes
opgaven ogsa for de ansatte rundt i afdelingerne.

6. Sager pa tveers af flere afdelinger

Noget Silkeborg Kommune - som sd mange andre kommuner - indimellem kan have vanskeligt ved at
handtere, er nar borgernes komplekse livssituationer ger, at mange forskellige afdelinger og nogle
gange flere teams i de enkelte afdelinger skal forsege at lese forskellige opgaver samtidig i den samme
person eller families liv.

Jeg oplever igen og igen, at borgere henvender sig til borgerradgiverfunktionen i hdb om at funktionen
kan blive deres koordinerende sagsbehandler, da de ikke selv magter at holde styr pa 4, 6 eller 10
forskellige offentligt ansatte, der labende skal kontakte dem om forskellige igangveerende indsatser,
aendringer i bevillinger, medicin og opfelgningsmeder. | disse sager kan jeg kun oplyse borgerne om, at
kommuner typisk kerer med det der kaldes et enkeltsagsprincip, og at man derfor har en sagsbehandler
i en afdeling eller et team, hvis man har ansegninger eller bevillinger der.

Igen i &r er der mere end 10 personer der har henvendt sig til mig med gnsket om en koordinerende
sagsbehandler der kan overtage denne kontakt og koordinerer med alle de kommunalt ansatte. Taget i
betragtning at det er en meget lille andel af de sager, som kommunen behandler, der kommer forbi
borgerradgiveren, er det borgerradgiverens formodning, at der er et starre antal borgere, som har
samme gnske om hjaelp med koordinering, men som ikke har fundet vej til funktionen eller som har laest
sig frem til borgerradgiveren ikke kan lese langsigtede koordinerende sagsbehandlingsopgaver.

Observationen er, at Skoleafdelingen og Berne- og Familieafdelingen er gode til at samarbejde, nar
borgernes sager vedrere begge omrader. Det er ofte tilfaeldet i sager om skolevaering og hos bern med
udfordringer. Men det kan blive udfordrende for borgerne, nar ogsa jobkonsulenter, ydelseskonsulenter,
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myndighedssagsbehandlere fra Socialafdelingen og visitatorer fra Sundhed og Omsorgsafdelingen
sidelgbende far sager i de samme familier. Det er typisk i de familier hvor der allerede er et pres fordi
noget er svaert, at borgere kan blive sygemeldt, falde udenfor arbejdsmarkedet eller have saerlige
fysiske udfordringer der netop kraever indsatser fra flere omrader. S& det er typisk i de familier, der er
ramt i forvejen, at det bliver nedvendigt for dem at forholde sig til en stribe af sagsbehandlere, som kan
blive en omfattende opgave for en person eller familie der i forvejen er hardt ramt af andre faktorer.

Hvordan man leser problematikken, har jeg desvaerre ikke et daskkende svar pd, men vaelger alligevel
at bringe problematikken frem i denne beretning, sa der geres opmaerksom pa udfordringen eksisterer
og at borgerne i denne gruppe har et stort anske om hjeelp.
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