Borgerradgiverens arsberetning for 2024

Nyborg, den 10. februar 2025 — Borgerradgiver Bjgrn Breandum Pedersen
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Forord:
Borgerradgiveren er ansat af byradet, og arsberetningens malgruppe er byradets medlemmer og fagudvalg.

Beretningen fglges op af en mundtlig fremstilling pa et temamgde forud for byradsmgdet i februar maned
2025.

Beretningen daekker hele kalenderaret 2024.

Min oplevelse er, at organisationen er ved at veere bekendt med mig, og ikke mindst rollen som
Borgerradgiver, herunder min tilgang til rollen og de baerende vaerdier, som jeg star for som Borgerradgiver
i Nyborg Kommune.

Mine baerende veerdier i udfyldelsen af rollen er fortsat ordentlighed og transparenthed.
Beretningen er opdelt i temaer.

For at gge tilgaengeligheden er sproget i arsberetningen, sa vidt det er muligt, segt formuleret uden
“kancellisprog”.

Helt fra starten i januar 2021 har jeg lavet klare aftaler med alle cheferne i organisationen om
samarbejdsform, herunder feedback og afrapporteringer.

Fokus har veeret, at der skal vaere transparenthed, ordentlighed og saglighed.

Jeg arbejder databaseret. Det betyder, at alle henvendelser til mig registreres i et regneark, hvor der
registreres pa et detaljeret niveau. Mit datagrundlag er fremstillet visuelt fremfor mange beskrevne ord, i
et hab om at ggre dette lettere tilgeengeligt og forstaeligt.

Jeg har lavet to mindre egen drift undersggelser i 2024. De omhandler handteringen af sagsbehandlerskift
og handtering af hjemviste sager fra Ankestyrelsen.

Der er flere af de udfordringer, jeg har observeret i 2024, som ogsa var eksisterende i tidligere ar.

Jeg har nu veeret involveret i 657 sager gennem de seneste 4 ar, inklusiv de sager min vikar har handteret i
min orlovsperiode i 2024.

Mine anbefalinger og udtalelser bygger pa disse sager, egne observationer rundt i organisationen fra
mgdevirksomhed med administrationen, fra dialoger med ledere og sagsbehandlere i organisationen og
borgernes oplevelse.

Jeg er —som beskrevet i tidligere arsberetninger — bevidst om alle de sager, jeg ikke ser.

Jeg vil gerne her kvittere Byradet for at bevilge mig orlov i perioden 1. maj 2024 til 31. august 2024, sa min
hustru og jeg kunne leve en drgm ud. Mange tak for det.

Fgrste udkast er skrevet i uge 1 og 2 i 2025. Andet udkast er skrevet i uge 7 i 2025.

Jeg @nsker god forngjelse med laesningen.

Note: grundet organisations aendringer i Igbet af 2023 er navnet pd Bgrnehandicap aendret til Unge og Handicap. Ligeledes er Barn
og Familie endret til Bgrn. Det har ikke vaeret muligt at aendre betegnelser i min registrering fgr 2025.



Proces for arsberetningen.

Arsberetningen var klar til drgftelse i direktionen den 20. januar 2025. Her havde direktionen mulighed for
at komme med input, gnsker, refleksioner og spgrgsmal.

Arsberetningen blev drgftet igen pa direktionsmgde den 18. februar 2025.

Nogle af disse input, gnsker og refleksioner gav anledning til mindre justeringer i min arsberetning,
herunder gnskede socialafdelingen at afgive nyt svar pa min opfglgning omkring styring af
sagsbehandlingstider (se side 20).

Indledning — og forventningsafstemning
Socialomradet vil fylde en del i min arsberetning i ar.

Arsagen er dels, at jeg har beskrevet omradet taet i de seneste 3 ar, og dels at ca. halvdelen af de sager, jeg
har vaeret involveret i gennem 2024, kommer fra socialomradet, og endelig, at det er her, jeg har set de
stgrste udfordringer gennem de seneste 4 ar.

I min beretning for 2023 beskrev jeg to afsnit med henholdsvis overskrifterne “Nogle turbulente ar” og
”Organisationer andrer sig ikke over natten”.

Med afsaet i BDO-rapporten, er der vedtaget og ivaerksat en handlingsplan, som skal genoprette flere
omrader inden for det sociale omrade, som | politikere fglger teet. Det g@r jeg ogsa.

Figur 1:

VISION

F1 Politikker og strategier

Ledelse & organisering
Kvalitetsstandarder
Administrationsgrundlag
Faglig kvalitet i
sagsbehandlingen
Ledelsestilsyn &
rapportering
Digitalisering og IT-
understattelse
Arbejdsmilje & kultur

F8 @konomisk styring

Vision og fokusomrader for Udviklingsplanen 2024-2028

Hele planen kan laeses her: https://www.nyborg.dk/media/k2igcwgv/d450-2024-32595-udviklingsplan-
social-og-familie-20-februar-2024-420ffd76-fdb9-48d0-b8c8-106ab554500e-aod.pdf



https://www.nyborg.dk/media/k2igcwgv/d450-2024-32595-udviklingsplan-social-og-familie-20-februar-2024-420ffd76-fdb9-48d0-b8c8-106ab554500e-aod.pdf
https://www.nyborg.dk/media/k2igcwgv/d450-2024-32595-udviklingsplan-social-og-familie-20-februar-2024-420ffd76-fdb9-48d0-b8c8-106ab554500e-aod.pdf

Jeg er opmaerksom pa3, at det er store andringsprocesser, andringer af kulturer, aendringer i made at
kommunikere p3, seendringer af arbejdsgange, nye ledelser, nye kollegaer osv. der er ivaerksat, og at det i
min optik kraever meget af den enkelte ansatte, af ledelsen, af samarbejdspartnere osv.

Det er min fornemmelse, at der arbejdes hardt i de bergrte afdelinger pa at opna fremdrift, sa borgerne
kan mzerke en forskel.

Det er det, jeg vil kalde et langt sejt traek”.

Jeg sagde afslutningsvis til Byradet ved min fremlaeggelse af arsberetningen for 2023 — i februar maned
2024 — at jeg ikke var sikker pa, at borgerne kunne maerke nogen andringer.

Uddrag fra fremlaeggelsen af arsberetningen for 2023 for Byradet:

Figur 2:

Organisationer andrer sig ikke "over natten”.

Det er min erfaring, at nogle af de anbefalinger og
ol dermed andringer i organisay'lrv?j f.eks. det
Nye teknologier
e organisatoriske, struk e I/r gersonalemaessige,
tager tid. ‘0( R
Kultur Teknologi \g p/ :
<

Organisation/

T foandring ] Om hastigheden er stor nok, skal jeg ikke ggre mig til
Produktog | Stratesi¢ “J ot dommer over, men blot oplyse, at jeg ikke er sikker
- (e \, Phonomi og pa, at borgerne kan maerke de handlingsplaner eller
"J‘.n initiativer, der er ivaerksat i f.eks. Social og Familie
herunder ogsa i Bernehandicap. Udfordringerne pa
prcsacey e begge omrader har jeg beskrevet i mine tidligere
arsheretninger.

Nar jeg kigger tilbage pa de sager, jeg har vaeret involveret i hen over 2024, er jeg stadig ikke sikker pa, om
de borgere, jeg har veeret i kontakt med, kan maerke forskel i forholdet til de indsatser, der er besluttet.

Det er grundlaeggende de samme udfordringer borgerne har henvendt sig omkring i 2024 som i de tidligere

ar.

Det fremgar ogsa af henholdsvis min status til gkonomiudvalget den 22. april 2024, og min vikars status til
samme udvalg den 19. august 2024.

Det betyder ogsa, at jeg ikke har flere nye anbefalinger i ar, ud over dem jeg gennem de seneste 3 ar har
foresldet. Jeg har dog, som jeg altid ggr, en opfglgning pa seneste ars anbefalinger (2. stk.).

Jeg har en formodning — og et hab — om, at de indsatser handlingsplanen omfavner, vil imgdekomme de
anbefalinger, jeg gennem de seneste 3 ar har givet.



Tidligere ars temaer, jeg har behandlet i mine arsberetninger.

2021:

0O O 0O 0O O 0O O O o O o O o0 o o o o o0 O O o o o o o

2022:

o O 0O 0O O 0O O o0 O O o0 o o0 o O o

Borgerradgiverfunktionen
Borgerradgivere i hele Danmark

Mine fgrste 90 dage

Hvordan arbejder jeg?

Mit mgde med borgerne
Mgdevirksomhed

Tveerfaglige mgder

Tendens omkring mgder i Jobcenteret
Registrering af borgernes henvendelser
Borgernes henvendelsesmgnster til Borgerradgiveren
Henvendelsesart

Straks afklaring

Hvorfor klager borgerne?

Borgernes mgde med Nyborg Kommune
Manglende tilgeengelighed

Borgernes retssikkerhed
Sagsbehandlingsfrister

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

Hvordan partshgrer man?

Hyppige sagsbehandler skift

Dagsordner

Undskyldning kontra beklagelse
Undervisning

Whistleblowerordning

Mgdeformer som vaerktg@j for Borgerradgiveren

Hvorfor klager borgerne i Nyborg Kommune?

Manglende tilgeengelighed

Borgernes retssikkerhed

Sagsbehandlingsfrister

Mange sagsbehandlerskift

Dagsordner til mgder med borgerne

Undskyldning kontra beklagelse

Undervisning i organisationen

Borgerradgivere i hele Danmark

Samarbejdsaftaler med administrationen

Manglende sammenhangskraft nogle steder i organisationen
Sagsbehandlingsfrister

Egen drift underspgelse af Nyborg Kommunes sagsbehandlingsfrister
Resultatet af egen drift undersggelsen

Tendenser i organisationen — set med Borgerradgiverens optik



o Timingen ved udsendelse af st@grre og vigtige afggrelser
2023:

Organisationer a&ndrer sig ikke “over natten”

Nogle turbulente ar

"Det er ikke i orden ikke at sige det hgjt, der ikke er i orden”
Kendskab til borgerradgiverfunktionen i Nyborg Kommune
Samarbejde med administrationen

Arets henvendelsesmgnster

Hvad er det borgerne sgger hjzelp til hos mig

Forraelse

Overskridelse af sagsbehandlingsfrister

Opsamling pa sagsbehandlingsfrister

Tendenser i de sager, jeg er involveret i

Undskyldning kontra beklagelse

Undervisning i organisationen

O O 0O 00O OO0 O O O O O O

Henvendelsesmgnstret i 2024.
Figur 3 viser totalen af sager, jeg har vaeret involveret i, fordelt pa fagomrader/afdelinger.

Figur 3: *

ANTAL SAGER PR. AFDELING, 2024

Andre Visitation ; 14 [/ FIPermidlen

off.myndigheder; 9
\

Plejecentre, demens og
aktivcentre; 2

Trafik, Byg og Miljg; 7
Vej og Park; 2

e Rﬁmg,rlf"lan og Natur;
Kultur; 1 5
Tandplejen; 1
Nyborg Marina; 2
PPR; 2

Jobcenter; 37

Skoleomradet; 8

™~ Borgerservice; 8
\Ydelseskontor; 10

Kontrolgruppe; 3

Bil-sager; 8

——_ Socialpsykiatrien ; 6

Myndighed - voksen;

Born og famili 16

handicap;

Rusmiddelcentret; 1
Bg@rn og familie; 54

*Ovenstaende er antallet af sager jeg har vaeret involveret i. Der kan vaere flere henvendelser pa de respektive sager



Ud af ovenstaende sager, fremgar her i figur 4, hvor stor en andel jeg har straks afklaret *:

Figur 4.

Straksafklaret pr. afdeling, 2024

Visitation ; 4 Hjeelpemidler; 1

Bil-sager; 1__—
Bgrn og familie —/
handicap; 6

Born og familie; 9

PIeJecentre demens og
aktivcentre; 2

Trafik, Byg og Miljg; 2
Vej og Park; 1

Kultur; 1

PPR; 1
- Skoleomradet; 1

—__ Borgerservice; 4

Ydelseskontor; 5

\ Kontrolgruppe; 1

SOC|aIpsyk|atr|en 2

Myndlghed voksen; 3

*Definition pa straksafklaring hos Borgerrddgiveren:

Det er sager, hvor jeg ikke har veeret ngdsaget til at involvere de respektive afdelinger. Sagerne har typisk kunne Igses via rad og
vejledning, eller henvisning til rette sted.

Samlet set er 61 sager ud af de i alt 228 sager straks afklaret.

Det betyder, at de resterende 167 sager, er sager jeg har vaeret dybere involveret i. Det spaender fra f.eks.
at hjeelpe med at opna kontakt til afdelinger i sager, hvor sagsbehandlingstiden er overskredet, og sikre
fremdrift i sagen, indkalde til mgde med afdelingen, borger og jeg, indkalde til tvaerfaglige mgder, til i nogle
sager at indhente sagsakter fra afdelingerne for at gennemga sagen i forholdet til de utilfredsheder,
borgerne oplever.

Der er sager, jeg har veeret involveret i, i l&engere perioder.

Jeg har i skrivende stund stadig en sag, jeg har veeret involveret i siden foraret 2021. Den har beskrevet i
mine tidligere arsberetninger, samt Igbende orienteret gkonomiudvalget om den.

Sagen er blevet lovet at fa hgjeste ledelsesmaessig prioritering tilbage i oktober 2021. Sagen er tilbage fra
2018. Den er stadig ikke Igst.



Udviklingen i antallet af henvendelser over de seneste 4 ar.

Figur 5:

Udvikling i antal sager, 2021-2024

Antal 2021 2022 2023 2024 | Total 2021-2024
Henvendelser i alt 129 152 148 228 657

Der er sket en kraftig stigning i antallet af henvendelser og sager, jeg er involveret i, i 2024 — se figur 5 og 6:

Procentvis er antallet af henvendelser steget med 59 procent i 2024 i forholdet til gennemsnittet af de 3
foregaende ar.

Figur 6:
Udvilking i antal sager pr. udvalgt omrade, 2021-2024
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Figur 7:

Udvilking i antal sager pr. udvalgt omrade, 2021-2024
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*Jeg er fgrst begyndt at registrere separat pa bilsager i 2024

De fagomrader, der har stgrste stigning i forholdet til gennemsnittet af de 3 foregaende ar, er:

Bgrn og Familie
Bgrnehandicapomradet
Jobcenteret
Visitationen

0 0 O ©

Der er sket et markant fald i henvendelser til mig pa omraderne Borgerservice og Ydelseskontoret.

Jeg har i min arsberetning for 2023 givet mit bud pa en mulig forklaring af dette. Jeg mener, at det bl.a. kan
skyldes, at netop de to fagomrader valgte at tage imod en af mine tidligere anbefalinger om at lave et
kompetencelgft i kommunikationen i mgdet med borgerne (se min beretning for 2023 — se 13-14).

Stgrstedelen af de sager, jeg var involveret i pa de to omrader i 2021 og 2022, handlede netop om
udfordringer i kommunikationsdelen i mgdet med borgerne.

Et andet forhold, der maske kan bidrage til at forklare faldet i antallet af henvendelser pa de to omtalte
omrader, er den organisationsaendring, der bl.a. gjorde, at Borgerservice og Ydelseskontoret blev samlet
under Jobcenterets ledelse. Tidligere har omradet vaeret praeget af, at nogle borgere oplevede sig som
"kastebold” mellem de to omrader.

Som det fremgar af figur 6, er der sket en stigning i antallet af henvendelser til mig pa Bgrn og familie,
Bdrnehandicap, Jobcenteret og Visitationen.

Nar jeg kigger ind i de sager, jeg har veeret involveret i, og nar jeg skal forsgge at arsagsforklare
ovenstaende stigning, vil nogle af mine bud veere fglgende pa Bgérn og Familie og Bérnehandicap omradet:

10



o Stigende presseomtale om socialomradet bade i den lokale presse samt pa landsplan.

o Flere borger henvender sig med ordlyden: ”Jeg er blevet anbefalet af kontakte dig ”?

o ”"Mund til mund-metoden” — borgerne taler sammen i diverse netvaerk

o Bedre og bedre kendskab til borgerradgiver-rollen i Nyborg Kommune, bade internt og eksternt.

Kendetegnene ved sager, jeg har veeret involveret i, pa disse to fagomrader er:

Overskridelse af sagsbehandlingsfrister.

Lange sagsbehandlingstider.

Meget lidt — eller manglende tillid — til “systemet” (borgernes ordvalg).

Manglende — eller ingen — kommunikation fra organisationen og ud mod borgerne (typisk ”status
pa din sag”).

Borgerne oplever sig ikke set, hgrt og forstaet.

Borgerne oplever sig ikke inddraget i sin sag.

Manglende Igbende opfelgning — f.eks. merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste.

Manglende partshgring.

Sagsbehandlerskifte (borgerne giver ofte udtryk for at de ma ”starte forfra” i deres sag)

O O O O

O O O O O

Pa jobcenter omradet er udfordringerne typisk:

Sagsbehandlerskift.

Borgerne finder det vanskeligt at navigere i lange sagsforlgb i Jobcenterregi

Borgerne foler sig ikke set, hgrt og forstaet.

| nogle sager har kommunikationen mellem sagsbehandler og borger veeret udfordret.

Nogle borgere gnsker mig med til vigtige mg@der for at sikre at alt hgres, og at en anden person kan
hjeelpe med at samle op efter mgdet med Jobcenteret.

o 0gsd her "mund til mund-metoden”. Borgerne taler sammen, og nogle anbefaler mig til andre
borgere.

O O O O O

Pa Visitationens omrade, er det samlet set ikke sa mange henvendelser, jeg har haft i 2024, men dog en
forholdsvis stor stigning set i forholdet til de foregaende 3 ar.

Kendetegnene i de sager er:

Borgerne anmoder om min hjzelp til at klage over afggrelser.
Forklaring pa afggrelser.

Kommunikationen er udfordret.

Sagsbehandlerne pa omradet henviser til mig.

O O O O

Pa Myndighed voksen har kendetegnene, i de sager jeg har vaeret involveret i, veeret:

Rad og vejledning omkring sagsforlgbet.
Hjzelp til klageproces.

Lang sagsbehandling.

Klager over processen frem mod afggrelser.

O O O O
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Henvendelsernes art.
Figur 8 viser hvad der er borgerne efterspgrger hos mig — samlet set over alle fagomrader.

Det er ikke ualmindeligt, at der i samme sag, kan efterspgrges mere end f.eks. rad og vejledning. En sag kan
derfor indeholde f.eks. bade rad og vejledning, indvendinger og maske ogsa klager.

Derfor vil summen i nedenstaende figurer (8-13) kunne overstige det samlede antal sager, jeg har vaeret
involveret i.

Figur 8:

HENVENDELSESART

Vejviser funktion; 61

Rad og vejledning; 139

Invendinger; 29

Klager; 84;

Definition pa:

Vejviserfunktion: Borgere, der ikke ved, hvor de skal henvende sig i organisationen med deres spgrgsmal eller
udfordringer.

RaGd og vejledning: Borgere, der henvender sig, fordi de efterspgrger rad og vejledning.

Klager: Borgere, der gnsker enten at fd efterprgvet (second opinion) en afggrelse, eller gnsker hjzelp til

at klage over en afggrelse.
Indvendinger: Borgere, der er utilfredse med en afgdrelse, eller en proces op til en afggrelse, men som ikke
n@dvendigvis gnsker at klage. Ofte er borgerne tilfredse, ndr de har féet en forklaring pé enten

processen eller afgagrelsen.

dvrige: Daekker over andet end ovenstdende.

Som det fremgar af figur 8 er det rad og vejledning, samt klagemuligheder, der efterspgrges mest hos de
borgerne i Nyborg, der kontakter mig.

| figurerne 9-13 er efterspgrgslen vist for “top 5” for de omrader jeg har flest henvendelser pa.
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Figur 9

HENVENDELSENS ART- BORN OG FAMILIE, 2024

Vejviser funktion; 10

Rad og vejledning; 26
@vrige; 7;

Klager; 23
Figur 10
HENVENDELSENS ART- JOBCENTER, 2024
Vejviser funktion; 9
Pvrige; 3 Rad og vejledning; 28
Indvendinger; 4
Klager; 6

Figur 11

HENVENDELSENS ART- BORN OG FAMILIE- HANDICAP,
2024

Vejviser funktion; 6

Rad og vejledning; 16
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Figur 12

HENVENDELSENS ART- MYNDIGHED VOKSEN, 2024

Vejviser funktion; 2; 8%

@vrige; 3; 12% R . .
Rad og vejledning; 10; 38%

Indvendinger; 4; 15%

Klager; 7; 27%

Figur 13

HENVENDELSENS ART- VISITATION, 2024

Vejviser funktion; 4
Rad og vejledning; 8

@vrige; 2

Indvendinger;

Klager; 5
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To fokusomrader, hvor jeg har observeret en forbedring:
1. ”Undskyldning — kontra beklagelse” har jeg skrevet om i de 3 foregaende ar.
Den tidligere direktion/chefgruppe gnskede ikke at arbejde videre med min anbefaling pa omradet.

Den nuveaerende direktion/chefgruppe gik videre med mine anbefalinger, og oplaegget blev drgftet pa
gkonomiudvalgsmgde den 19. august 2024: https://dagsordener.nyborg.dk/vis?Referat-
Oekonomiudvalget-2022-2025-d.19-08-2024-kl.16.00&id=9b126dd6-e361-4330-bf44-0446edf5d426

@konomiudvalget bakkede op om chefgruppens udtalelse:

Chefgruppen har pa mgde 15. august 2024 drgftet anbefalingen og er kommet med falgende
udtalelse:

"Chefgruppen er enig i, at der er situationer, hvor det kan veere relevant at anvende en
undskyldning.

Der kan veere situationer,

1. hvor en medarbejder vurderer, at der er brug for en personlig undskyldning
2. hvor kommunen som myndighed vurderer, at der er brug for en undskyldning.

Chefgruppen vurderer, at det ikke er muligt at fastsaette kriterier for, hvordan og hvornar man skal
bruge undskyldning kontra beklagelse."

Den beslutning og opbakning vil jeg gerne kvittere for — og rose.

Jeg har i lgbet af 2024 deltaget i flere mgde i Unge og Handicapafdelingen, hvor lederen har givet borgerne
en undskyldning for f.eks. lange sagsbehandlingstider, darlig proces, manglende eller darlig kommunikation
eller lignende.

Det var dbenlyst, at det gjorde en stor forskel for de konkrete borgere.

Det skal siges, at i de borgersager, hvor jeg har oplevet det, var det ogsa helt pa sin plads med en
undskyldning, og ikke en beklagelse.

Det fortaeller mig, at ovenstaende opbakning er ved “at sive ned igennem systemet”. Det er jeg som
Borgerradgiver taknemmelig for — pa borgernes vegne.

Jeg er glad for, at jeg har holdt fast i mine anbefalinger pa omradet og ikke ladet mig begraense af den
tidligere ledelses afvisning af temaet.

2. Tilgengelighed har jeg beskrevet i udfordringerne i Socialomradets myndighedsafdelinger (primaert
B@rn og Unge og Bgrnehandicap omradet).
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Det var derfor med glaede, at jeg kunne konstatere, at Social og Familie udsendte denne nyhed og
meddelelse medio september 2024:

Du kan komme i kontakt med Social og Familie pa telefon og ved at skrive til dem pa mail.

Telefon

Nar du skal i kontakt med Social og Familie kan du ringe péa vores hovednummer 63337904.
Vores telefon er aben alle dage:

¢ Mandag - onsdag kl. 9.00-15.00
¢ Torsdag kl. 9.00-16.30
s Fredag kl. 9.00-13.00

Hvis borgeren allerede har en sag og kontakt til en berne- og ungeradgiver eller voksenradgiver kan
de ringe direkte til deres radgiver pa felgende tidspunkter:

* Mandag, tirsdag og torsdag kl. 8.30-9.30
e Onsdag kl. 1215-13.15

Mail

Fremadrettet kontaktes Social og Familie pa mail socialogfamilie@nyborg.dk.

Underretninger pa bern og unge skal sendes til underretning@nyborg.dk

Jeg har kunne registrere faerre henvendelser siden september, som gik pa: ”Jeg kan ikke komme i kontakt
med min sagsbehandler”.

Et godt og npdvendigt tiltag til glaede for dem, vi alle er her for — borgerne.

Sagsbehandlingsfrister.

Jeg har beskrevet udfordringerne omkring overholdelse af de politiske vedtaget sagsbehandlingsfrister
indenfor Lov om borgernes retssikkerhed pa det sociale omrade i mine tre foregdende arsberetninger.

Jeg er, i rollen som Borgerradgiver, glad for, at jeg fra min opstart i 2021 satte fokus pa de udfordringer, jeg
sa omkring dels overholdelsen af sagsbehandlingsfrister, og dels at sagsbehandlingsfristerne skal
gennemgas en gang arligt for at sikre, at de fastsatte frister stadig er aktuelle og retvisende.

1 2022 lavede jeg en stgrre egen drift undersggelse pa hele omradet. Resultatet blev prasenteret for
byradet (og forud for direktionen) dels ved min arsberetning for 2022 og dels pa Byradets mgdet i februar
2023.

Jeg fulgte i 2023 op i min arsberetning pa omradet.
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Jeg beskrev resultatet som meget bekymrende specielt pa socialomradet, og brugte ved fremlaeggelsen af
min arsberetning for Byradet fglgende metafor:

”det er pd nogle sagsomrdder, som at kgre bil og kun bruge bakspejlet at styre efter, ndr du kgrer
fremad”:

* D
7Y
Sagsbehandlingsfrister — Lov om retssikkerhed pa det sociale omrade

{ &
0@ 1O v

”Det er, pa nogle sagsomrader, som at kgore
bil og kun bruge bakspejlet til at styre efter,
nar du kere fremad”

Administrationens bemaerkninger til min undersggelse og anbefalinger i 2022 var fglgende:

Uddrag af administrationens skriftlige bemaerkninger til min arsberetning for 2022:
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Vedrgrende egen drift undersggelse af sagsbehandlingsfrister og anbefaling 3 om bedre styring af
sagsbehandlingsfrister bemaerker Socialafdelingen, at der er igangsat proces for styring ift.
sagsbehandlingstider.

Socialafdelingen kan ikke genkende beretningen om, at der ikke findes IT systemer, der kan
understgtte digital styring. Der findes teknologiske Igsninger, og socialafdelingen har dem.
Socialafdelingen har skulle afdaekke, hvordan DUBU blev opsat korrekt, s der kunne udtraekkes data ift.
sagsbehandlingsfrister. Herudover er der fokus pa datakvalitet pa bade bgrn- og voksenomrddet, sa der
kan treekkes valid data.

Socialafdelingen har sdledes de systemer der skal til, og opsaetningen af fagsystemerne er ogsa
hdndteret. Herefter udestdar opbygningen af rapporterne, som sikrer, at der Igbende kan folges op pa
eksempelvis sagsbehandlingstiden. Det er forventeligt, at afdelingen kan udstille det f@rste data til
Social og Handicapudvalget i august 2023 og anden runde forventes til januar 2024.

Tidsplanen er afhaengig af indberetning og opdatering af data, og det er en Igbende afvejning af tiden
brugt pa sagsbehandling og tid brugt pd retning af data. | forbindelse med implementeringen af VUM 2.0
vil der vaere data, der rettes i Igbet af fordret 2023. Socialafdelingen bemaerker, at det er faktuelt forkert,
at der ikke madles pa § 50 undersggelser. Der mdles og falges op, og det afrapporteres til udvalget.

Borgerrddgiveren anmodede med kort varsel inden rapportens feerdigggrelse om data, og tallene er ikke
ndet at komme med. Det samme g@r sig geeldende for § 42 - tabt arbejdsfortjeneste. Her blev systemet
opsat i september 2022, hvorfor der nu begynder at veere data. Forespgrgslen fra borgerradgiveren kom
dog md sa kort varsel, at det ikke var muligt at na at traekke data.

I forhold til anbefalingen om, at der foretages manuel styring i tiden frem til fuld digital styring,
bemeerker Socialafdelingen, at det vil forsinke tidsplanen i forhold til den digitale afrapportering
vedrgrende overholdelse af sagsbehandlingsfristerne, hvilket ikke virker hensigtsmaessigt.

Den davaerende ledelse pa socialomradet estimerede i 2022, at der ville kunne ske afrapportering ud fra
digital styring af sagsbehandlingsfrister i august 2023 til det politiske niveau.

Jeg har veeret steerkt kritisk over for denne tidsplan, hvilket jeg argumenterede for i min fremlaeggelse af
min arsberetning for 2023.

Jeg var bekymret for, at grunddata (de data der skal danne grundlag for bade styringen af
sagsbehandlingsfristernes overholdelse) ikke var pa plads i fagsystemerne, samt at det var min vurdering, at
der ikke forela arbejdsgangsbeskrivelser til medarbejderne pa social omradet, sa det kunne sikres, at alle
sagsbehandlere placerede grunddata pa rette sted i systemerne.

Ligeledes mente den davaerende ledelse, at de havde de IT-systemer, der skulle bruges. Det har
efterfglgende vist sig ikke at vaere korrekt.

Den davaerende ledelse afviste ogsa at lave manuelt styring af sagsbehandlingsfristerne frem mod fuld
digital styring. Argumentet var, at det ville vaere et for stort ressourcetraek. Her vil jeg blot henvise til, at
administrationen har oplyst til mig, i forbindelse med min arsberetning for 2022, at f.eks. Borgerservice og
ydelseskontoret har manuel styring af sagsbehandlingsfristerne.
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Opfelgning:

Jeg har Igbende fulgt de politiske dagsordner for at sikre ovenstaende estimat, samt at afrapportering kom i
fremdrift. Det synes jeg ikke skete.

Derfor har jeg lavet fglgende opfglgning i november/december maned 2024:

Spergsmal til administrationen 31. oktober 2024:
Ultimo december 2024 forventer jeg at pabegynde min arsberetning for 2024.
| den forbindelse vil jeg — som jeg altid ger — falge op pa tidligere ars anbefalinger til byradet.

Jeg har efter bedste evne fulgt med i afrapportering til det politiske niveau af implementering af digital
styring af sagsbehandlingsfristerne inden for Retssikkerhedslovens omrader.

Jeg Vil hare om | kan hjeelpe mig med svar pa felgende:

o Hvornar sker naeste afrapportering til det politiske niveau ?
o Afrapporteres der alene til fagudvalgene — eller vil det ogsa ske til gkonomiudvalg og/eller
byrad ?

Min intension er at gare det der er nemmest og mest effektivt for os alle, og det er derfor jeg sparger
om ovenstaende. Sa vil jeg se om det giver mening for mig at koble mig pa jeres afrapportering til det
politiske niveau.

Alternativet ville for mig veere, at jeg bad om en redeggrelsen fra jer til brug for min opfglgningen i min
arsberetning.
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Til brug for din arsberetning vil Social og Familie gerne erstatte nedenstaende svar fra 5. november og 2.
december 2024 med dette nye uddybende svar.

Du har spurgt, i hvilket omfang der foretages digital styring af sagsbehandlingsfristerne, og i hvilket omfang
der foretages manuel styring af sagsbehandlingsfristerne.

Pa barneomradet er sagsstyringssystemet DUBU sat op med frister p& nedenstaende omrader:

Barnefaglig undersggelse, Screening, Afdaekning, Inddragende samtale, Orientering til underretter,
Merudgifter, Tabt arbejdsfortjeneste, Hjemmetreening og Aflgsning/Aflastning

Radgiverne har selv en forside i DUBU, hvor de kan faglge deres frister og se, om der er frister, som er
overskredet eller pa vej dertil. Ligesom lederne har overblik og adgang til at falge sagsarbejdet og
sagsbehandlingsfristerne i forbindelse med sagsgennemgange og ledelsesopfalgning.

Der er saledes digital styring pa ovenstdende omrader.

Pa voksenomradet skal radgiver manuelt oprette en opgave pa indsatsen i Nexus og samtidig indszette en
frist, der svarer til sagsbehandlingsfristen. Pa denne made kan sagsbehandlingsfristen fglges af radgiveren
og lederen.

Der er blandt ledelse og radgivere stort fokus pa korrekt registrering i systemerne, sa det sikres, at den reelle
sagsbehandlingstid kan males. Der er fokus pa registreringen bade i dagligdagen savel som pa teammgder
og til sagsgennemgange.

Der er herudover fokus pa, at radgiverne skal orientere borgerne, hvis sagsbehandlingsfristerne ikke kan
overholdes.

Du har spurgt, hvornar der er planlagt afrapportering til politisk niveau af implementering af digital
styring af sagsbehandlingsfristerne.

Bgrn og Unge

Vi kan oplyse, at vi sammen med virksomheden Info Venture arbejder med implementering af den digitale
procesoptimeringslgsning — "Case by Case” (tidligere "Process Suite”).

Lasningen giver mulighed for at treekke data og statistik pd sagsbehandlingstiden pa ovenstaende omrader i
DUBU, herunder i hvilket omfang sagsbehandlingsfristerne overholdes.

Ledelsen i Social og Familie har mundtligt orienteret Social- og Handicapudvalget om, at der tidligst
kan afrapporteres fra systemet primo 2025, da afdelingen har brug for at en intern runde fgrst, og da
vi ferst kan regne med valide data i Igbet af 1. halvar 2025 pga. oprydning i DUBU.

Det har taget leengere tid end forventet at implementere "Case by Case”, og systemet kan endnu ikke
levere de data, som vi havde forventet ville vaere klar omkring arsskiftet.

Det er dog vigtigt at understrege, at fristerne fglges pa sagsniveau af radgivere og leder. Det er
saledes de samlede data, der afventer at kunne traekkes.

Voksen

Der er endnu ikke udarbejdet en digital lgsning til afrapportering af sagsbehandlingsfristerne pa
voksenomradet, der benytter IT-systemet Nexus. Afrapportering kraever manuelle opslag pa sagerne.

Planen er at "Case by Case” ogsa skal benyttes pa voksenomradet, men vi er startet med at implementere
det pa barneomradet.

Indtil der indfgres digital styring, falges fristerne pa sagsniveau af radgivere og leder. Der er fokus pa
overholdelse af sagsbehandlingsfristerne ved sagsgennemgange og til sagsmader m.v.
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Registrering af overholdelse af sagsbehandlingsfrister i de sager, jeg har vaeret involveret i.

Jeg har de seneste ar registret, om sagsbehandlingsfristerne er overholdt i alle de sager, jeg er blevet
involveret i. Resultatet kan se i figur 14:

Figur 14:

Vedtaget sagsbehandlingstid overskredet pr. afdeling

Bil-sager; 1

V|S|tat|on 1 Bilsager 1

4

Det fremgar, at det primaert er Bgrn og Familie samt Bgrnehandicap omradet, der er udfordret.

Myndighed - voksen; 1

Bgrn og familie -
handicap; 10

\Be)rn og familie; 17

o Ud af 54 sager pa Bgrn og Familieomradet er sagsbehandlingstiden overskrevet i 17 af sagerne.
o Ud af 28 sager pa Bgrnehandicapomradet er sagsbehandlingstiden overskredet i 10 af sagerne.
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Opsamling:

Set i bakspejlet er jeg glad for, jeg har vaeret vedholdende omkring sagsbehandlingsfrister, og dels
angiveligt har bidraget til at fa fokus pa omradet, og dels har bidraget til at sagsbehandlingsfristerne nu én
gang arligt gennemgas og eventuelt justeres, som loven foreskriver, at de skal

Det er godt — set med en borgerradgivers optik — at der er begyndende digital styring af
sagsbehandlingsfristerne inden for af nogle de sagsomrader, der hidtil ikke har haft digital styring.

Jeg har Igbende faet estimater fra administrationen pa, hvornar fuld implementering og afrapportering til
det politiske niveau ville ske.

Estimaterne har ikke holdt frem til nu.

Jeg er dog bekymret for fremdriften, herunder tempoet for implementering frem mod at kunne
afrapporterer til det politiske niveau pa alle sagstyper.

leg er ogsa bekymret for processen med dels at finde de rigtige grunddata, og at fremtidige grunddata er
placeret korrekt i IT systemerne.

Det er beroligende at hgre, at afdelingen oplyser, at der nu er udarbejdet arbejdsgangsbeskrivelser, der, alt
andet lige, skal sikre en systematisk og ensartet arbejdsgang for den enkelte sagsbehandler.

Jeg vil anbefale det politiske niveau at fglge udviklingen og implementeringen teet, herunder sikre
transparenthed i ovenstaende afsnit.

Egen drift undersggelser
Sagsbehandlerskift:

Dette tema har jeg ogsa beskrevet i tidligere arsberetninger. Jeg har Igbende vaeret i dialog med ledelsen
med afszet i de sager, jeg har vaeret involveret i.

Som tidligere beskrevet er det primaert indenfor Jobcenteret, Barn og Familie og Bernehandicap
omraderne, jeg har mgdt udfordringerne.

Udfordringer er primaert:

At borgerne ikke har faet besked om, at de har faet ny sagsbehandler

At ny sagsbehandler ikke er orienteret i sagen, nar de mgder borgerne

At borgerne ofte oplever, at de "skal starte helt forfra”

At sagsbehandler/leder ikke tager ansvar for fortiden/tidligere forlgb i sagen

O O O O

Det er min oplevelse, at der har veeret sat fokus pa udfordringerne i forbindelse med sagsbehandlerskift,
men trods det oplevede jeg ogsa i 2024 udfordringer, som f.eks. denne borgeroplevelse:
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Borgercase:

Vi har talt sammen tilbage i april maned da vi havde behov for vejledning til hvor vi skulle henvende os
hos kommunen. Nu har vi igen brug for din hjeelp. Denne gang er det dog grundet frustration over
manglende afklaring.

Helt kort fortalt, sG har min kone og jeg to dgtre. Begge piger har en kronisk sygdom der hedder
(diagnose). | forbindelse med denne sygdom skal de med jaevne mellemrum til kontrol pa sygehuset. Vi
har derfor sggt om kompensation for tabt arbejdsfortjeneste da sygehuset besggene kraever begge
foreeldres tilstedevaerelse samt er tidskraevende. Dette gar, at vi har sggt om at fa kompensation for de
fridage vi er ngdsaget til at tage i forbindelse med sygehusbesggende.

Vi har tilbage i maj ansggt om dette hos Nyborg Kommune. Vi er stadig ikke teettere pd en afklaring og
vil derfor hgre, om du kan hjaelpe os, med at komme til bunds i det. Jeg har forsggt at opsummere
historikken nedenfor.

2/5 - ans@gninger sendt

12/8 - ringer og falger op. De kan ikke finde ans@ggningerne. Vi sender kvitteringer, de finder og starter
sagen op igen

Senere i august ringer vi igen og snakker med sagsbehandler. De vil nu have 3 Ignsedler og reekker ud til
sygehuset samtidig.

I september snakker vi med dem igen. Sagsbehandler er stoppet og der er ikke nogen som har
overtaget sagen.

9/10 - vi kontakter sygehuset. De forteeller, at anmodningen fra kommunen har vaeret sendt til forkert
afdeling og at de nu er i gang med at behandle den pG OUH. Bliver prioriteret inden for et par dage.

Sidste uge - sagen er endnu engang lagt til fordeling uden ansvarsperson pa. Vi fik at vide, at det ikke
hjalp vi ringede for at falge op.

Det er meget frustrerende, at vi gentagende gange ringer forgeeves uden at der sker yderligere i sagen.
Jeg kan se pa sagsbehandlingsfristerne for Nyborg Kommune, at vi jf. §87 bgr have afggrelse inden for 14
uger. Der er nu gdet 31 uger.

Borgerne i ovenstaende case havde ikke faet oplysning om sagsbehandler skift, hverken i deres e-boks eller
pr. telefon. Bekymrende er det ogsa, at deres ansggning ikke kan findes, da borgeren ringer ind for at rykke
for en afggrelse. Bekymrende er det ogsa, at de far oplyst, at det ikke hjalp at ringe for at fglge op pa sagen.
Gad vide, hvad der var sket, hvis borgerne ikke havde gjort det, den 12. august 2024?

En anden problemstilling, som jeg Isbende har drgftet med ledelsen, er, at jeg har oplevet, at "ny
sagsbehandler” ikke er orienteret i sagen, inden mgdet med borgerne — se nedenstaende borgeroplevelse.
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Borgercase:

Jeg skriver til dig fordi jeg har en oprigtig bekymring for den sagsbehandling, eller mangel pG samme,
som mit barn og vi som familie har faet/oplevet i Nyborg kommune henover de seneste to ar.

Vi har bare det seneste dr haft 5 forskellige sagsbehandlere i socialafdelingen, og jeg er netop blevet
bekendt med, efter selv at have rakt ud, at vi stdr overfor endnu et skifte.

Samtidig kan jeg forsta at ogsd uu-vejlederen, som var tilknyttet sagen, er stoppet, og at en ny starter 1.
februar. Jeg ved snart ikke hvem jeg skal rette henvendelse til, for at fa de aftaler vi laver med
sagshandlere, til at ske. Jeg er bekymret for mit barns trivsel i fremtiden. Der er ikke sket noget som helst
siden (navn), gik ud af 9 klasse pa Sporskiftet.

Det til trods for at jeg selv, gentagne gange, har rettet henvendelse til socialafdelingen, familiehuset
og/eller uu-vejlederen. Vi havner i stand by position hver gang en sagsbehandler forlader sin stilling. Og
hgrer intet om skiftet, far jeg selv raekker ud. Og sa starter vi forfra.

Alt dette betyder at vi, i bogstaveligt forstand, er slget tilbage til start. Det kan simpelthen ikke vaere
rigtigt at vi ikke kan fa den gnskede og forngdne hjeelp til at fa vores barn i vedvarende trivsel, og at de
Igfter der bliver givet fra kommunens side ikke bliver fulgt til dgrs.

Ved seneste mgde med en af sagsbehandlerne tilbage i november 2024, blev vi igen forsikret om, at vi
ville blive kontaktet af uu-vejlederen med henblik pa et mgde vedr. aktivering af (navn), i en eller anden
udstraekning. Derudover skulle der tilknyttes en familievejleder som har kompetencer inden for
(diagnose), og vi skulle have hjeelp til (indsats). Men da jeg d.d. intet havde hgrt fra nogen, ringede jeg til
de respektive afdelinger, blot for at fa at vide, at der i socialafdelingen slet ikke er tilknyttet ny
sagsbehandler, selvom den tidligere stoppede ved udgangen af december 2024, samt at der er ansat ny
uu-vejleder som fgrst starter 1.februar 2025.

Jeg har, pa eget initiativ, bedt om et mgde med uu-vejleder straks han er tiltradt sin stilling.

Jeg md indramme at jeg har mistet alle tiltro til systemet og Nyborg kommune. Hvad nytter det at
fortzelle hele historien forfra hver eneste gang, ndr sagen bare bliver syltet umiddelbart efter.

Beklager min sure mine, men jeg er virkelig frustreret, fortvivlet og bekymret.
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Jeg har personligt siddet i mgder med borgere, sagsbehandlere, ledere og hgrt saetninger som:

o "Jeg har ikke laest din sag, sa kan du fortaelle mig .........
o "Det kender jeg ikke noget til, jeg er ny pa sagen ......."

Det er tydeligt, hvad det g@r ved borgerne, nar det sker.

De far oplevelse af, at deres sag ikke er sa vigtig, samt — som en del borgere giver udtryk for overfor mig —
at de skal ”starte forfra”. Nogle borgere har prgvet det med at "starte forfra” flere gange.

Med afsaet i eksempler som ovenstdende borgercases og egne oplevelser, besluttede jeg at lave en mindre
egen drift undersggelse af handteringen af sagsbehandler skifte inden for ovenstaende fagomrader.

Jeg har forsggt at holde undersggelsen enkelt.

Figur 15 viser resultatet:

Figur 15:
Egendrift undersegelse - Sagsbehandlerskift
Setldas der besked Ringes der ud til Er den nye Haf i sh_rlf_tllge
til borgerens e- bor sagsbehandler fuldt | retningslinjer for
gen om g . handtering af
boks om sagsbehandlerskift orienteret | sagen andtering
sags behandlerskift ag - ved ferste mede |sagsbehandlerski
. B ’ med borgeren? ft?
Afdeling
Social og Familie
Bern Ja Ja Ja [ej
Voksen Ja Ja Ja Me]
Unge og handicap Ja Ja Ja Mej
Arbejds marked og Borgerservice
Ungeindsats Ja Mej Ja Ja
Job og fastholdelse Ja Nej Ja Ja
Job og virksomhedsservice Ja Nej Ja Ja

Jeg er usikker pa, om der er fuld konsensus mellem svarene i min undersggelse og den faktiske udfgrelse af
sagsbehandlerskifte. Hvis der var det, ville jeg angiveligt ikke have haft henvendelser som i borgercasen, og
dem har der veaeret en del af — ogsa i 2024.

Jeg er bevist om, at det kun er et udpluk af afdelingernes samlede sagsstammer, jeg er i bergring med, men
i ovenstaende felt har der ikke vaeret konsensus mellem svarene og de sager, jeg har veeret involveret i.

Om det skyldes forglemmelser eller andet i de sager, jeg er stgdt pa i Igbet af 2024, ved jeg ikke, men er
som Borgerradgiver glad for det fokus, der er kommet pa omradet, og haber, at der over tid kommer fuld
konsensus i alle sager pa de bergrte fagomrader.
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Det kunne veaere en overvejelse vaerd, at lave skriftlige retningslinjer for omradet inden for socialomradet,
som der er pa Jobcenteromradet.

Hjemvisning af sager fra Ankestyrelsen:

Jeg har i mine tidligere arsberetninger beskrevet eksempler pa sager, der enten var hjemvist til fornyet
behandling, eller sager, der blev omgjort af Ankestyrelsen, som ikke har vaeret effektueret.

Jeg har beskrevet sager, der var omgjort af Ankestyrelsen, og havde “ligget stille” i op til 12 maneder, uden
der var handlet pa dem, ogsa pa trods af, at borgerne havde rykket for det.

Jeg har desveerre Igbende stgdt pa sadanne sager.

Borgercase :

En familie havde modtaget handicap kompenserende ydelser gennem laengere tid. Ved en opfalgning af
ydelsen, besluttes det at stoppe ydelsen. Afggrelsen pdklages af borgeren til Ankestyrelsen. Dette sker i
januar maned 2021.

Borgerradgiveren bliver kontaktet medio 2024, da borgeren har modtaget en afggrelse med afslag pa
ovenstaende.

Da jeg dykker ned i sagen, og beder om afdelingens redeggrelse for sagen, modtager jeg felgende svar:

Nyborg Kommune traf i 2020 afggrelse om, at borger ikke tilhgrte personkredsen, som kunne vaere
berettiget til modtagelse af handicapkompenserende ydelser.

Denne afggrelse pdklagede borgeren, og Ankestyrelsen hjemviste sagen til genbehandling i kommunen
den 28.01.2021.

Det ser ud som om, at flere radgiver er géet i gang med at falge op pd behovet for ydelse efterfglgende,
men at der aldrig er nogen der har gjort det feerdig.

Fejlagtigt genbehandlede kommunen ikke sagen, men ivaerksatte blot den hidtidige merudgiftsydelse
igen.

Mine observationer har gjort, at jeg besluttede at lave en mindre egen drift undersggelse omkring
handteringen af hjemsendelser og omggrelser fra Ankestyrelsen.

Jeg afgreensede ogsa denne undersggelse til fglgende afdelinger i henholdsvis Socialafdelingen og
Jobcenteret:

o Bgrn og familie
o Voksen
o Unge og handicap
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o Ungeindsatsen

o Job og fastholdelse
o Job ogvirksomhed

Resultatet af undersggelsen ses her:

Figur 16:

Egendrift undersegelse - Hjem sendelsessager fra Ankestyrelsen

Har | digital styring |Har] manuel styring Sendes Sendes sagerne | __ H:e’" ’::"f' .
af sager, der af sager, der hiemeenddsessager forbi ledelsen i fristgrne o Imhes
hjemsendes til hiemsendes til ved modtagelsen i forbindelse med T
fornyet behandling | formyet behandling kommunen forbi besvarelsel elses]sagerira
7 2 2 i 2 send
fra Ankestyrelsen? | fra Ankestyrelsen? ledelsen? revurderingen? Ank 2
Social og Familie
Bem Ja Nej Ja Ja Sagsbehandler
Voksen Ja Nej Ja Ja Sagsbehandler
Unge og handicap Ja Nej Ja Ja Sagsbehandler
Arbejdsmarked og Borgerservice
Ungeindsats Ja Ja Ja Ja Sagsbehandler
Job og fasthoklelse Ja Ja Ja Ja Sagsbehandler
Job og virksomhed sservice Ja Ja Ja Ja Sagsbehandler

L)

Svarmulig
heder:
1)Sagsbeh
andler —
2)Leder —
3)urist

Resultatet af undersggelsen stemmer ikke ngdvendigvis helt overens med det, jeg har observeret gennem
de seneste 4 ar i de sager, jeg har veeret involveret i.

Jeg har ikke haft mulighed (tid til) for at drgfte resultatet med de respektive chefer.

Det beroliger mig, at der er fuld digital styring pa sags-flowet, samt at svaret konsistent er, at sagerne skal
forbi ledelsen bade ved hjemsendelsen, og i forbindelse med revurderingen.

Hvis afdelingerne ggr det, de siger i deres svar til mig, er jeg som Borgerradgiver beroliget.

Nar jeg har spurgt ind til arsagen til at hjemsendte — eller omgjorte sager — ikke er blevet effektuereret i de
sager, jeg har vaeret involveret i, har svarene ofte stemt overens med ovenstaende borgercase. Ofte skyldes
det sagsbehandlerskift og manglende overdragelse.

Jeg har i enkelte sager gennem arene mgdt udsagnet: ”Vi er ikke enige med Ankestyrelsen” !
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Hjaelp til klageproces:

Som en del af mine vedtaegter skal jeg yde rad og vejledning samt hjalp i forbindelse med, at borgere
gnsker at klage over afggrelser.

§ 3 stk. 2: Borgerradgiveren skal ggre det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage over
forhold, der vedrgrer Nyborg Kommune og medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Ogsa denne funktion registrerer jeg pa. Det fremgar af figur 17 pa hvilke fagomrader, samt antal gange, jeg
har interageret:

Figur 17:

HJALP TIL KLAGEPROCES

Visitation, 5
Trafik, Byg og Miljg, 2
Jobcenter, 8 ve og Milj@

Klima, Plan og Natur, 2

Bil-sager, 1 Tandplejen, 1

Nyborg Marina, 1

Skole, 1

PPR, 1
Skoleomradet, 1

Bgrn og familie -
handicap, 6

Ydelseskontor, 5

Myndighed - voksen,

Bgrn og familie, 15 5

Det er vigtigt for mig at fremhaeve, at jeg altid gennemgar sagen, nar en borger gnsker min hjzelp til at
klage, for at kunne hjalpe og rade og vejlede borgerne bedst muligt.

Jeg foretager ogsa altid en konkret og individuel vurdering af hver enkelt borgersag i forholdet til, hvor stort
hjelpebehovet er hos den enkelte.

Det kan spaende fra at give borgeren rad og vejledning i forholdet til selve klageprocessen (form, tidsfrister,
fokuspunkter, argumenter, dokumentation osv.), til i nogle sager helt konkret at hjeelpe borgeren med at
udforme og skrive klagen. | andre sager kan klages ”laegges ned” ved dialog med fagomradet/ledelsen.
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Det er primaert selve afggrelserne, jeg hjaelper borgerne igennem klageprocessen med, men jeg har ogsa
haft klager over dels kommunikationen borgerne er blevet mgdt med, og dels reelle klager over
sagsbehandlere (adfeerd og kommunikation). De sidstnaevnte klager handteres via dialog med lederen for
det respektive omrade.

Styrke dialogen mellem borgerne og Nyborg Kommune.

Det fremgar ogsa af mine vedtaegter, at jeg skal bidrage til at styrke dialogen mellem borgerne og Nyborg
Kommune.

§ 3. Formalet med borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Nyborg Kommune og at
bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske
forvaltningsvirksomhed.

Denne del af Borgerradgiverens rolle er ikke helt nem og preaecis at male og registrere pa. Jeg har trods det
forsggt efter bedste evne gennem de seneste 4 ar.

Nar jeg skriver, at det ikke er nemt og preaecist og male p3, er det fordi, det er min oplevelse, at en del sager
jeg er involveret i, handler netop om, at dialogen og kommunikationen er gaet i st3, eller direkte kgrt i
hardknude. Det er sidstnaevnte sagstyper, jeg registrerer pa, og figur 18 viser fordelingen:

Figur 18:

STYRKET BORGERDIALOG

Visitation, 3
Jobcenter, 4

Hjaelpemidler, 1

Bil-sager, 2 Trafik, Byg og Miljg, 2

Born og familie - Vej og Park, 1

handicap, 2

Klima, Plan og Natur,
2

Tandplejen, 1

Bgrn og familie, 5

Nyborg Marina, 2 |

PPR, 1

Skoleomradet, 2

Myndighed - voksen,

5 Ydelseskontor, 3
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Borgernes mgde med Nyborg Kommune

Jeg har i min arsberetning for 2021 skrevet et laengere afsnit om borgernes mgde med Nyborg Kommune
(se arsberetning for 2021 — side 23 — 28).

Jeg registrerer pa 2 parameter:

o Fgler sig ikke set, hgrt og forstaet
o Foler sig ikke inddraget i sin sag

Figur 19 og 20 viser fordelingen af denne registrering.

Der er sammenhang mellem min registrering pa parametrene, og min tidligere anbefaling om, at
gennemfgre et kompetencelgft i maden at mgde borgerne pa bade kommunikativt og processuelt.

Som tidligere naevnt har Borgerservice og Ydelseskontoret gennemfgrt et sddan, med en god effekt til flge.

Figur 19:

BORGER OPLEVELSE - fgler sig ikke set, hgrt og forstaet

Visitation ; 4 Hjeelpemidler; 2 Klima, Plan og Natur;

/Trafik, Byg-og Miljg; 1 3

Jobcenter; 17 Tandplejen; 1

Skoleomradet; 5

/_

Ya Borgerservice; 1

Bil-sager; 5 /
\ —Myndighed - voksen;
5

“—_ Rusmiddelcentret; 1

Ydelseskontor; 2

- Kontrolgruppe; 2

Bgrn og familie -
handicap; 13



Figur 20:

BORGER OPLEVELSE - fgler sig ikke inddrag i sin sag

Vej og Park; 1

Visitation ; 3

Jobcenter; 9 Klima, Plan og Natur; 3
PPR; 1;

Skoleomradet; 3

Myndighed - voksen; 3

Bil-sager; 4

Bgrn og familie -
handicap; 7

Bgrn og familie; 18

Tillid til den offentlige forvaltning

Tillidsskabende forvaltning:

En lang raekke forhold kan generelt og konkret pavirke tilliden mellem borger og forvaltning.
Det geelder f.eks. den made, som myndigheden/sagsbehandler optraeder pa, den made der
kommunikeres pa, den made borgerne inddrages i deres sag pa, den made sagsbehandlingen
bliver tilrettelagt pa, og den made en myndighed/sagsbehandler reagerer pa, nar den bliver
opmaerksom pa fejl og forsemmelser.

Jeg har ved flere lejligheder givet udtryk for, at jeg var/er bekymret for kommunens ry og rygte ud af til,
med afszet i de sager, jeg har vaeret involveret i gennem de seneste ar pa socialomradet.

Som tidligere beskrevet er henvendelserne pa specielt Bgrnehandicap og Bgrn og Familie steget kraftigt i
2024.
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En grundlaeggende fellesnaevner i de sager er, at borgerne giver udtryk for manglende tillid til
forvaltningen.

Nar jeg spgrger ind til denne mistillid, er det stort set de i figur 13 og 14 naevnte forhold, der ggr sig
geeldende, kombineret med borgernes oplevelser omkring presse omtale af omradet.

Jeg ser min rolle som borgerradgiver i disse sager som en, der kan bidrage med at bygge bro mellem borger
og forvaltning, herunder at fa en dialog i gang, sikre at borgerne bliver hgrt og inddraget i deres sag, og
sikre, at borgerne far svar pa deres henvendelse eller ansggning. Dette sker primaert mellem ledelsen pa
det respektive omrade og jeg (jeevnfgr mine samarbejdsaftaler med ledelsen).

Det er mit hab, at den iveerksatte handleplan for omradet, over tid kan bidrage til en genopretning af dels
kommunens ry og rygte ud af til, og dels genopretning af tilliden mellem borger og afdelingerne.

Det er et langt sejt traek, der kraever vedholdende fokus pa udfordringen, fra bade politisk og administrativt
niveau.

Samarbejde med administrationen

Jeg beskrev i min arsberetning for 2023, den markante forskel, der skete i samarbejdet mellem
administrationen og jeg i Igbet af 2023, efter at der kom ny ledelse pa alle ledelseslag pa det sociale
omrade.

Denne udvikling, er det min oplevelse, er fortsat ind i 2024. Jeg oplever, at der er forstaelse og respekt for
de forskellige roller — myndighedsrollen kontra borgerradgiverrollen.

Jeg er stadig bevidst om neutralitetsprincippet, der ligger implicit i borgerradgiver rollen, og stadig bevidst
om, at jeg i nogle tilfeelde kan opfattes enten som borgerens mand eller modsat som organisationens
mand, alt efter kontekst og indhold i den enkelte sag.

Som hovedregel opnar jeg svar fra administrationen inden for den 15 arbejdsdage, der er fastsat af Byradet.
Og ikke mindst oplever jeg, at jeg modtager arlige svar, ogsa i sager, der kan vaere sveere for afdelingerne.

Min oplevelse, at administrationen og jeg har nu et feelles fokus: at vi sammen skal hjelpe dem, vi alle er
her for — borgerne.

Jeg er glad for, at jeg, ligesom stort set alle andre borgerradgivere i Danmark, nu refererer til
kommunaldirektgren. Kommunaldirektgren og jeg har et stdende aftale om straks at orientere hinanden,
hvis en af os bliver bekendt med utilfredshed eller andet. Aftalen gaelder begge veje.

Udviklingen med, at sagsbehandlerne bredt rundt i administrationen enten henviser til mig i sager, hvor
borgerne ikke er tilfredse, eller kontakter mig selv, er fortsat ind i 2024.

Afslutningsvis en feedback jeg har faet fra en leder i Socialafdelingen i Igbet af 2024:
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Hej Bjgrn

Jeg saetter pris pd samarbejdet,- du er nem at samarbejde med og god til at reekke ud. Og sd er det jo din
opgave at fa os alle til at stGd mere pd taeerne @

Undervisning i organisationen.
Jeg har fortsat undervisning i kommunikation og konflikthandtering for Sundhed og Zldre i hele 2024.
Malgruppen er social og sundhedsassistenter.

Workshoppene er udvidet med temaet "Pargrendesamarbejde”. Det betyder, at Signe Juel Ramussen
underviser i dette tema, jeg i de to @vrige. Ros fra mig til Signe Juel Rasmussen fra Zldre og Sundhed — hun
gor temaet pargrendesamarbejde meget naervaerende og relevant for deltagerne.

Vi har gennemfgrt 12 workshops i 2024. Der er planlagt ca. det samme antal i 2025.

Jeg er blevet kontaktet af lederen af Visitationen og blevet forespurgt, om jeg vil undervise afdelingen i
metoden ”Styrket Borgerkontakt” over 2 workshops.

Det Igber af stablen i februar maned 2025.

Fokus i 2025.

Ud over at have fokus pa de problemstillinger jeg mgder i de sager, jeg bliver indvolveret i i 2025, vil jeg
veere nysgerrrig pa bl.a. journalisering pa sager inden for det sociale omrade.

Baggrunden er, at jeg er stgdt pa sager, hvor borger har indsendt diverse dokumentation, og hvor det har
ikke vaeret muligt for administrationen at finde dokumenterne frem (borgeren havde dokumentation for, at
dokumentererne var fremsendt). Der er ogsa sager, jeg har veeret involveret i over flere ar, hvor dette har
veeret en udfordring.

Jeg vil ogsa vaere nysgerrig pa handteringen af aktindsigt, herunder overholdelsen af den lovmaessige
sagsbehandlingsfrist for dette. Baggrunden er, at jeg er stgdt pa sager af denne typer, hvor jeg har set
udfordringer.

Afslutningsvis vil jeg, som jeg tidligere har beskrevet, forsgge at fglge de handlingsplaner, der er politisk
besluttet iveerksaet, herunder eventuelle evalueringer og malinger.
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