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Forord og introduktion:
Borgerradgiveren er ansat af byradet, og arsberetningen er rettet imod byradets medlemmer og fagudvalg.
Beretningen er opdelt i temaer.

For at g¢ge tilgeengeligheden er sproget i arsberetningen, sa vidt det er muligt, sggt formuleret uden
“kancellisprog”.

Nyborg Kommune har haft en borgerradgiverfunktion siden 2016. Der har vaeret to borgerradgivere fgr
undertegnede. Jeg efterfulgte den tidligere borgerradgiver i januar 2021. Det betyder, at dette er min
tredje arsberetning.

Beretningen daekker hele kalenderaret 2023.

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 veere 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 g@re dette lettere tilgaengeligt og forstaeligt.

Beretningen fglges op af en mundtlig fremstilling til byradet af saerlige problemomrader fra det forgangne
ar, samt opfglgning pa tidligere ars anbefalinger, pa et temamgde forud for byradsmegdet. Min oplevelse
er, at organisationen er ved at vaere 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 vaerdier i udfyldelsen af rollen er ordentlighed og transparenthed.

Det er min oplevelse, at der er sket et markant skift i tilgangen til samarbejdet med Borgerradgiveren, efter
der er sket store udskiftninger pa direktions- og chefniveau. Samarbejdet baerer vaesentligt mere praeg af
ordentlighed, transparenthed og ikke mindst respekt for hinandens roller i organisationen
(myndighedsrollen kontra borgerradgiverrollen). Det har gjort det vaesentlig mere behageligt at udfylde
rollen som Borgerradgiver i Nyborg Kommune, og jeg er sikker p3, at de borgere, jeg er i kontakt med, kan
maerke det. Kort sagt fungerer samarbejdet meget bedre nu.

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

Specielt gives god feedback fra borgerne p3, at der findes et sted/en funktion i kommunen, som er neutral i
forholdet til forvaltningerne, at det er et fortroligt rum, hvor borgernes oplysninger som udgangspunkt ikke
deles med forvaltningerne, samt at der er tid og mulighed for at lytte og tale feerdig.

Det er en forngjelse som borgerradgiver, nar en borger pa vej ud af dgren efter sidste samtale hos mig
vender sig i dgren og siger: “Tusind tak for din hjeelp, du har gjort en reel forskel for mig”, “Jeg kunne ikke
have klaret dette her selv — tak for din hjalp”, osv. Det giver energi og sa meget mening i jobbet. Disse

typer feedback fra borgere har jeg modtaget mange af.



Mine anbefalinger i ar bygger pa mine observationer og erfaringer fra de sager, jeg i 2023 har vaeret
involveret i, men jeg baerer selvfglgelig ogsa erfaringer og observationer for 2021 og 2022 med ind i mine
overvejelser og anbefalinger.

Endvidere har jeg i 2022 lavet en stgrre egen drift-undersggelse, som bygger ovenpa en mindre egen drift-
undersggelse, jeg lavede i 2021. Denne vil jeg ogsa fglge op pa i dette ars beretning. Min egen drift-
undersggelse deekker sagsbehandlingsfrister jeevnfgr Lov om retssikkerhed og administration pa det sociale
omradet.

Jeg er bevidst om, at der traeffes hundredvis — ja maske tusindvis - af myndighedsafggrelser og ekspederes
nok lige sa mange borgere telefonisk og ved personlige henvendelser arligt i Nyborg Kommune, og at der
blandt disse helt sikkert er mange tilfredse borgere.

Men det er ikke disse borgere, der henvender sig til mig. Det er de borgere, der oplever sig uretfaerdigt eller
darligt behandlet, eller som ikke far svar pa deres henvendelse til Nyborg Kommune.

Nar jeg udtaler mig eller giver anbefalinger, sker det alene ud fra de sager, jeg har vaeret involveret i,
dialoger med ledelse og sagsbehandlere, borgernes oplevelse af sagen, forvaltningens oplevelse af sagen og
gvrige observationer.

Tidligere ars beretninger har vaeret forholdsvis lange (henholdsvis 45 sider i 2021 og 54 sider i 2022). Der er
blevet spurgt, om jeg kan lave kortere arsberetninger, og den efterspgrgsel vil jeg forsgge at imgdekomme,
dog uden at ga pa kompromis med de budskaber, jeg har til byradet.

Som jeg har skrevet tidligere ar, sa er jeg stor tilhaenger af kritik og feedback.

Kritik — og specielt konstruktiv og konkret kritik - skaber refleksioner og kan give anledning til tanker og
overvejelser, som kan skabe grobund for, at vi alle leerer af egne og andres fejl.

Ingen organisation er fejlfri. Det er jeg heller ikke.
Det, der kendetegner en sund organisation, er, at den er aben for at laere af egne og andres fejl.

Jeg gnsker god forngjelse med laesningen.



Anbefalinger i 2023.

Jeg har i mine tidligere arsberetninger peget pa udfordringer i bl.a. Socialafdelingen, Social og familie samt
Bgrnehandicap.

BDO-rapporten fra december 2023 peger ogsa pa udfordringer i afdelingen.

Der er delvist sammenfald med nogle af mine tidligere anbefalinger pa omradet. Jeg har veeret i dialog med
direktionen og har faet oplyst, at der er udarbejdet en handlingsplan for at imgdekomme udfordringerne.

Derfor vil jeg ikke give anbefalinger pa omradet, ud over dem jeg har givet i 2021 og 2022, da jeg har en
forventning om, at administrationens handleplan vil omfavne BDO-rapportens anbefalinger og fund.

| 2021 havde jeg 7 anbefalinger. | 2022 havde jeg 5 anbefalinger. | ar har jeg 2 anbefalinger.

Anbefaling 1:

Det anbefales igen i ar, at der pa myndighedsomrader, hvor der er stor borgerkontakt - det vaere sig fysiske
analoge ekspeditioner eller telefoniske ekspeditioner - gennemfgres et kompetenceudviklingsforlgb i
bedre borgerdialog, en konstruktiv borgerkommunikation med indbyggede elementer af
konflikthandtering.

Jeg har tidligere ar anbefalet ovenstaende. Borgerservice og Ydelseskontoret har gennemfgrt et sddan
forlgb med stor effekt, se afsnittet “Tendenser i de sager jeg har veeret involveret i” under punktet
Borgerservice og ydelseskontoret.

Anbefaling 2:

Det anbefales, som jeg gjorde i 2021, igen, at der i Nyborg Kommune tages ledelsesmaessig stilling til,
hvornar der benyttes henholdvis beklagelser og undskyldninger i sager, hvor kommunen har begaet
graverende fejl eller mangler. Se gerne afsnittet: “Undskyldning kontra beklagelse”

Tidligere ars temaer, jeg har behandlet i mine arsberetninger.

2021:

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 ?
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o Borgernes mgde med Nyborg Kommune

o Manglende tilgeengelighed

o Borgernes retssikkerhed

o Sagsbehandlingsfrister

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

o Hvordan partshgrer man ?

o Hyppige sagsbehandler skift

o Dagsordner

o Undskyldning kontra beklagelse

o Undervisning

o Whistleblowerordning

2022:

o Mgdeformer som vaerktgj for Borgerradgiveren

o Hvorfor klager borgerne i Nyborg Kommune?

o Manglende tilgengelighed

o Borgernes retssikkerhed

o Sagsbehandlingsfrister

o Mange sagsbehandler skift

o Dagsordner til mgder med borgerne

o Undskyldning kontra beklagelse

o Undervisning i organisationen

o Borgerradgivere i hele Danmark

o Samarbejdsaftaler med administrationen

o Manglende sammenhangskraft nogle steder i organisationen
o Sagsbehandlingsfrister

o Egen drift undersggelse af Nyborg Kommunes sagsbehandlingsfrister
o Resultatet af egen drift underspgelsen

o Tendenser i organisationen —set med Borgerradgiverens optik
o Timingen ved udsendelse af stgrre og vigtige afggrelser

| kan orienterer jer i temaerne her:

Arsberetningen for 2021: https://www.nyborg.dk/media/voypiObs/aarsberetningborgerraadgiver2021-
aod.pdf

Arsberetningen for 2022: https://www.nyborg.dk/media/bhleat3b/borgerr%C3%A5dgiverens-
%C3%A5rsberetning-for-2022-aod.pdf

Anbefalinger i ar:

| ar har jeg alene 2 anbefalinger. En af arsagerne til, at der alene er 2 anbefalinger i ar, er beskrevet i
nedenstaende afsnit (Organisationer andrer sig ikke “over natten”) sammenholdt med, at der er et delvist
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overlap mellem det, jeg har beskrevet i mine tidligere arsberetninger og BDO-rapporten fra december
2023.

Nogle kunne spgrge sig selv: Hvorfor har borgerradgiveren ikke beskrevet alt det, BDO-rapporten
beskriver?

Svaret er, at jeg udelukkende kan udtale mig ud fra de sager, jeg har veeret involveret i. Altsa det jeg ved, og
ikke det jeg tror, jeg ved.

Organisationer @&ndre sig ikke “over natten”.
Temaerne, jeg har beskrevet og behandlet i henholdsvis 2021 og 2022, er for nogle temaer stadig aktuelle.

Med det mener jeg, velvidende at der er lavet nogle faktiske indsatser fra administrationens side, bl.a. med
afseet i mine anbefalinger, at jeg stadig mgder borgere, der bliver udfordret.

Eksempler pa det kan veere:

Manglende tilgaengelighed

Manglende overholdelse af sagsbehandlingsfrister

Manglende sammenhangskraft nogle steder i organisationen

Mange sagsbehandlerskift

Borgerne fgler sig ikke set, hgrt og forstaet i deres mgde med Nyborg Kommune.

O O O O O

Det er min erfaring, at nogle af de anbefalinger og dermed andringer i organisationen, f.eks. det
organisatoriske, strukturelle eller personalemaessige, tager tid.

Om hastigheden er stor nok, skal jeg ikke g@re mig til dommer over, men blot oplyse, at jeg ikke er sikker
pa, at borgerne kan maerke de handlingsplaner eller initiativer, der er ivaerksat i f.eks. Social og Familie
herunder ogsa i Bgrnehandicap. Udfordringerne pa begge omrader har jeg beskrevet i mine tidligere
arsberetninger.

Nogle turbulente ar.

Det er min oplevelse, at perioden fra 1. januar 2021, hvor jeg startede som borgerradgiver i Nyborg
Kommune, og frem til nu har veeret en turbulent tid. En turbulent tid pa flere planer. Der har vaeret
udskiftning af direktgrer, chefer og personaler. Der har veeret gennemfgrt kulturanalyse, Komponent-
rapport, BDO-rapport, afskedigelser osv. — alt sammen noget, der har bidraget til turbulens i
organisationen. Denne turbulens har ogsa smittet af pa borgerradgiverfunktionen i Nyborg Kommune.

Det har haft betydning for mit samarbejde med administrationen de steder, hvor der har vaeret udskiftning
af direktgrer og ledere. Jeg har tidligere beskrevet, at jeg tror pa, at det er relationerne, der skal baere det
gode samarbejde mellem administrationen og mig, med respekt for hinandens respektive roller
(myndighedsrollen kontra borgerradgiverrollen) .

Pa disse omrader skulle der selvsagt genopbygges relationer, og opbygningen af relation kraever tid. Den
turbulente tid har ogsa betydet, at der pa nogle fagomrader i Social og Familie har veeret stor udskiftning af
sagsbehandlere. Jeg har tidligere beskrevet, hvilke konsekvenser det kan have, at der er mange



sagsbehandlerskift i sagerne. Det har borgerne bestemt kunne maerke — ligesom det ogsa har haft
betydning for mit arbejde.

”Det er ikke i orden, ikke at sige det hgjt, der ikke er i orden”.

Ud over mine baerende vaerdier, som jeg star pa i udfyldelsen af rollen som Borgerradgiver i Nyborg
Kommune — ordentlighed og transparenthed, har jeg nogle slogans, som jeg gengiver gang pa gang, nar jeg
deltager i leder- og personalemgder.

Det er bl.a.:

o "Det erikke i orden, ikke at sige det hgjt, som ikke er i orden”
o "Viskal behandle borgerne, som vi selv gerne vil behandles”
o "Sigdet til den, der kan ggre noget ved det”

Specielt mottoet: "Det er ikke i orden, ikke at sige det hgjt, som ikke er i orden” rimer pa de vedtaegter, jeg
arbejder efter, og som er besluttet af byradet i 2016.

Der star bl.a. i vedtaegterne for Borgerradgiverens virke i § 17, stk. 3: ”Sdfremt borgerrdadgiverens
undersggelse af en sag viser, at der i kommunen ma antages at vaere begdet fejl eller forssmmelser af
stgrre betydning, skal borgerrddgiveren give meddelelse om sagen til Nyborg Byrad.”

Det fremgar af mine vedteaegter, at jeg er forpligtiget til at henvende mig til byradet, hvis det ma antages, at
der har veeret begaet fejl eller forsgsmmelser af st@grre betydning. Det var bl.a. baggrunden for, at jeg
allerede efter 9 maneders ansaettelse den 7. oktober 2021 matte henvende mig til byradet v/
borgmesteren, da jeg havde flere sager i Social- og familie, Barnehandicapafdelingen, hvor borgernes
retssikkerhed helt og aldeles var tilsidesat (borger-casene er beskrevet i arsberetningerne for bade 2021 og
2022).

Det fremgar endvidere af § 15 i borgerradgiverens vedtagter: ”Borgerrddgiveren farer Igbende dialog
med forvaltningerne om behov og mulighed for forbedringer af kommunens sagsbehandling m.v. og
orienterer forvaltningerne om sine overordnede konstateringer”.

For at kunne opfylde ovenstaende i vedtaegterne betinger det, at jeg siger det hgjt, som ikke er i orden,
selvfglgelig altid pa en ordentlig, konstruktiv og saglig made.

Min oplevelse frem til medio 2023 var, at det ofte var vanskeligt at sige det hgjt, som ikke var i orden. Jeg
blev mgdt med megen modstand fra direktgrniveau. Jeg har siden min start 1. januar 2021 gjort mig umage
med Igbende at orientere direktgrerne om, hvad jeg sa og oplevede. Alt sammen i samarbejdets and og for
at give administrationen muligheden for at handle pa mine observationer.

Det var vanskeligt at fgre konstruktive samtaler omkring de observationer, jeg sa pa det sociale omrade. Jeg
fastholdt Isbende at orienterer direktgr- og chefniveauet pa socialomradet, samt at beskrive mine
observationer i arsberetningerne. Det var min oplevelse, at det ikke var hensigtsmaessigt at referere til den
direktgr, der ogsa havde ansvaret for de omrader, jeg kunne have kritik af.

Det betgd, at jeg ved en af mine halvarsstatusoplaeg til skonomiudvalget anmodede om at fa eendret mit
daglige referenceforhold til i fgrste omgang sekretariatschefen og efterfglgende til den nye



kommunaldirektgr. Det fungerer godt nu, og det skal bemaerkes, at langt stgrstedelen af landets
borgerradgivere refererer til kommunaldirektgren.

Kendskabet til borgerradgiverfunktionen i Nyborg Kommune.

Jeg har i mine 2 tidligere arsberetninger beskrevet, hvilke indsatser jeg selv har gjort for at udbrede
kendskabet til borgerradgiverfunktionen i Nyborg Kommune.

Det er mit indtryk, at funktionen efterhanden er godt kendt bade internt i organisationen og ogsa i
lokalomradet i Nyborg Kommune.

Det bygger jeg pa flere forhold.
Jeg spgrger ofte borgerne, hvordan de har fundet frem til mig. Deres tilbagemeldinger er bl.a.:

At jeg er blevet anbefalet af venner eller familie

At eksterne organisationer anbefaler borgerne at kontakte mig

At sagsbehandlerne i organisationen har anbefalet at kontakte mig

At sagsbehandlere eller ledere kontakter mig

At sagsantallet hos mig har veeret stigende ar for ar siden opstarten 1. januar 2021

O O O O O

En del finder mig ogsa via www.nyborg.dk
Jeg g@r mig umage med at vedligeholde kendskabet til funktionen.

Det gor jeg ved at bede om lov til at deltage pa personalemgder bredt rundt i organisationen og ved at
holde kontakt til eksterne organisationer som f.eks. Zldresagen, Handicapradet, Den boligsociale
helhedsplan i Nyborg osv. og ved i disse sammenhange at komme forbi og holde oplaeg om funktionen.

Jeg far et stigende antal henvendelser fra ledere og sagsbehandlere, som gerne vil have sparring pa en
vanskelig sag, eller en kommunikation, der er kgrt skaevt. Det tager jeg som et godt tegn og et tegn p3, at
der er opnaet et niveau af tillid mellem administrationen og undertegnede. Det bidrager til en bedre
borgerservice i sidste ende. Det er derfor, vi alle er her —uanset om det er som myndighedsperson eller
som borgerradgiver. Vi er her alle for at yde den bedst mulige service for dem, vi er her for - BORGERNE.

Samarbejde med administrationen.

Som kort bergrt i mit forord og introduktion har jeg oplevet et markant skift i samarbejdet med
administrationen i Igbet af 2023. Det er primaert pd det sociale omrade. Jeg vil ikke legge skjult pa, at
samarbejdet pa dette omrade har vaeret svaert og ikke mindst efter, at jeg gik ind i sager i Social og Familie i
2021. Jeg stillede uddybende spgrgsmal til sager, der ret hurtigt viste sig at vaere meget kritisable, og jeg
orienterede direktgren pa omradet om dette (i ordentlighedens og transparenthedens tegn) og blev mgdt
af voldsom modstand. Samarbejdet blev tungt og besvaerligt, hvilket pa ingen mader var til gavn for
borgerne.

Det var ogsa en af grundene til, at jeg i 2023 anmodede gkonomiudvalget om at fa @&ndret mit
referenceforhold fra direktgren pa omradet til fgrst sekretariatschefen og efterfglgende til
kommunaldirektgren.
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Efter der er kommet ny ledelse pa stort set alle de 3 gverste niveauer pa det sociale omrade, er det sket en
maerkbar andring. Det er jeg glad for. Samarbejdet er nu i vaesentlig grad mere praeget af ordentlighed,
respekt for hinandens forskellige roller (myndighedsrollen kontra borgerradgiverrollen) og af zerlighed.

Slutteligt er det min oplevelse, set i helikopterperspektiv, at organisationen har taget min funktion mere til
sig og nu ogsa bruger mig mere som intern sparringspartner i svaere sager. Det er jeg glad for, dels fordi der
er mulighed for at opna bedre resultater for borgerne, og dels fordi jeg tillader mig at tolke det som en
form for tillid.

Arets henvendelsesmgnster.

Figur 1: Hvilke fagomrader henvender borgerne sig om?

ANTAL SAGER PR. AFDELING, 2023

Plejecentre, demens og
aktivcentre; 1
Trafik, Byg og Miljg; 8

Myndighed - hjemmeplejen;

Jobcenter; 17 Vej og Park; 4

Pladsanvisning; 3

PPR; 6
Hjelpemidler; 9

Skoleomradet; 5
Bgrn og familie -
handicap; 13

T

Borgerservice; 11

Ydelseskontor; 16
Bgrn og familie; 24

\Kontrolgruppe; 1
Rusmiddelcentret; 2/ Myndighi(i-voksen;
Jeg hari 2023 veaeret involveret i 151 sager.
Udviklingen for 2021 til 2023 har set saledes ud:
202 Lt ettt e e ettt ee e heeh b ea b e s e et e sheeae et et e st esbenbe et st eteeaeeneeneens 134 sager
20022 e e e e e e e et e e b e —e b ae et te s et e e beaeateeebbe et tessreaeenbeaeaneans 152 sager
2023 et e ettt e et sheeae et et saeeeh e e et aes e nbeeseesae eheaeeenna sheeebaenne et 151 sager

Som det fremgar af figur 1 er det sager vedrgrende Social og Familie — herunder ogsa
bgrnehandicapomradet - jeg har haft flest af i 2023. Det er en stigning i forhold til bade 2021 og 2022.

Det er ogsa veaerd at bemaerke, at jeg ogsa i ar har haft forholdsvis mange sager fra Bgrnehandicapomradet.
Antallet af sager skal ses i lyset af, at jeg har faet oplyst, at sagsantallet pa omradet i 2022 ligger pa ca. 80
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sager i alt. Set i relation til det er det et stort antal af borgerne fra dette omrade, der kontakter mig. Det er
bekymrende. Det samme var geeldende i 2021 og 2022.

Der er sket i en stigning i antallet af sager hos mig pa voksen-myndighedsomradet samt hjalpemidler.

Til gengzeld er der sket et fald i henvendelser, der vedrgrer Borgerservice og Ydelseskontoret. |1 2022 var
antallet 28 for Borgerservice —i 2023 er det faldet til 11. For Ydelseskontoret er faldet gaet fra 24 i 2022 til
16i2023.

Der er sket en mindre stigning pa sager fra Jobcenteret, og det samme gaelder PPR.
Antallet af henvendelser vedrgrende teknik- og miljgomrade har overrasket mig lidt.

Jeg vil senere give mit bud pa, hvad henholdsvis stigninger og fald i henvendelserne til mig kan skyldes i
afsnittet “Tendenser — set med Borgerradgiverens optik”.

Hvad er det borgerne sgger hjlp til hos mig (selvfglgelig inden for mine
vedtzegters ramme)

Figur 2: Henvendelsesart — hvad er det borgerne sgger hjzelp til hos mig?

HENVENDELSESART

Vejviser funktion; 56;

Rad og vejledning; 111;

Klager; 75;

Definition pa:

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

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

Klager: Borgere, der gnsker enten at fa efterprgvet (second opion) en afggrelse, eller
gnsker hjalp til at klage over en afggrelse.

Indvendinger: Borgere, der er utilfredse med en afggrelse, eller en proces op til en afggrelse,
men som ikke ngdvendigvis gnsker at klage. Ofte er borgerne tilfredse, nar de
har faet en forklaring pa enten processen eller afggrelsen.
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@vrige: Daekker over andet end ovenstaende.

Af figur 2 kan laeses, hvad det er jeg hjelper borgerne med. Det er vigtigt at fremhave, at det er helt
almindeligt, at jeg hjeelper samme borger med flere forhold. Et eksempel kan veere, at borgeren oprindelig
henvender sig med nogle indvendinger til deres sag, og det til slut ender med, at jeg giver borgeren bade
rad og vejledning samt hjaelper borgeren med selve klageprocessen.

Det varierer, hvor dybt jeg involverer mig i diverse sager. Det afhanger af sagens karakter, indhold og
konsekvens for borgerne.

Opfolgning pa sidste ars anbefalinger:
Jeg har ogsa i tidligere ar lavet opfglgning pa seneste ars anbefalinger. Det g@r jeg ogsa i ar.

Det sker rent praktisk ved, at jeg sender en forespgrgsel til chefen for den afdeling, anbefalingen vedrgrer,
og beder om pageeldendes bud p3, hvordan der er arbejdet med anbefalingen, herunder om der er taget
initiativ til implementering af denne. Og hvis ikke — hvorfor ikke.

| 2022 havde jeg 5 anbefalinger til administrationen.

Anbefalinger i arsberetningen for 2022:
Anbefaling 1: (kompetenceudviklingsforlgb i bedre borgerdialog)

Jeg anbefalede sidste ar at ivaerksaette et kompetenceudviklingsforlgb i bedre borgerdialog i mgdet med
borgerne pa de forvaltningsomrader, der typisk har stor borgerkontakt.

Borgerservice, Ydelseskontoret og Visit Nyborg har budt ind pa forlgbet, og det er iveerksat.

Jeg vil anbefale at betragte dette forlgb som et pilotprojekt, herunder at forlgbet evalueres i forhold til
effekt for bade borgerne og forvaltningen, og at denne viden bruges til at beslutte, om forlgbet skal bredes
ud til andre forvaltningsomrader, typisk b@grne- og familieomradet, jobcenteromradet og teknik- og
miljpomradet.

Opfelgning:

Jeg har forespurgt ledelsen i Borgerservice og Ydelseskontoret om fglgende sp@rgsmal ultimo november
2023 og faet fglgende svar:

1. Huvilken effekt har forlgbet haft for borgernes oplevelse af mgdet med afdelingerne?

Vi har fortsat meget fa klager bade fra borgere og virksomheder i forhold til vores kommunikation
og adfaerd. Vi er meget interesseret i at forbedre vores kommunikation og borgernes oplevelser i
mgdet med os. Vier i forberedelsesstadiet om at lave en brugerundersggelse i Borgerservice for at
blive klogere pa dette og for at have et kvalificeret afseet for at arbejde videre med det i et
udviklings- og lzeringsperspektiv.
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2. Erdet jeres oplevelse at forlgbet har givet faerre klager fra borgerne (klager omkring
kommunikations- og procesdelen)?

Ja - de klager vi far gar pa afggrelser. Meget fa klager over mgdet og kommunikationen med
medarbejderne.

3. Har forlgbet styrket det interne samarbejde, herunder at medarbejdernes er blevet bedre til at give
hinanden feedback ?

Ydelse har ménedlige ma@der, hvor der drdftes sager og gives sparring pa sager ud fra det, der er
leert pd kurset. Herudover har nye medarbejdere vaeret pd minikursus hos Borgerrddgiveren for at
de har indblik i metoder og kan benytte dem i det daglige arbejde og deltage i sagsdraftelsen pa
mgder. | Borgerservice arbejdes der med de nye pejlemaerker, der er kommet fra KL om fremtidens
borgerservice. Overskriften for det er “en tryg og nem indgang til den offentlige sektor”. Heri indgdr
o0gsd kommunikation og adfeerd. Spaendende ny retning for service i det offentlige.

4. Finn (eksterne underviser) anbefaler, at der laves plan for det videre arbejde for at fastholde og
treene videre i vaerktgjerne fra forlgbet. Har | valgt at gére det?

Ja som det fremgdar af ovenstdende er der en plan og en plan der raekker udover de gode redskaber
Finn introducerede. Finns redskaber er basis som er meget vigtig at holde fast i og udviklere videre
ud fra.

Der er ikke andre afdelinger i organisationen, der har budt ind pa anbefalingen.

Anbefaling 2: (manglende sammenhangskraft nogle steder i organisationen)

Jeg vil anbefale, at der saettes ledelsesmaessigt fokus pa tvaergdende/tveerfaglige sager
(bgrnehandicap/PPR/skole og i nogle tilfeelde ogsa jobcenteret), og at der laves klare ansvarsfordelinger
sagsbehandlerne imellem internt i organisationen, herunder ogsa ansvaret for kommunikationen ud mod
borgerne, samt om hvem, der er tovholder og ansvarlig for sagen, i alle sager, der har et tvaergdende
element i sig.

Opfelgning:

Det er min vurdering, at der er fokus pa udfordringen med manglende sammenhangskraft i
organisationen. Omstruktureringen og organisationseendringen, som blev besluttet medio 2023, ser jeg
bl.a. som en erkendelse af ovenstaende udfordring. Set med min optik vil e2ndringerne kunne understgtte
fokus pa sammenhangskraft pa tveers i organisationen. Jeg er dog usikker pa, om borgerne kan maerke
denne @&ndring endnu. Jeg har ogsa i 2023 haft sager, der kalder pa bedre sammenhangskraft i
organisationen, ligesom beskrevet i arsberetningen for 2022. Jeg haber, at det vil eendre sig.

Anbefaling 3: (manglende styring af sagsbehandlingsfrister)

Min anbefaling er 4-delt pa omradet, der omhandler overholdelse af sagsbehandlingsfrister. Jeg anbefaler
at:
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1. Atder—som minimum - indfgres systematiske stikprgver pa de sagsomrader, hvor der ikke er
digital styring, indtil eventuelle IT udfordringer er Igst.

2. Atdet undersgges, hvor stort ressourcetreek det er at fgre manuel styring af
sagsbehandlingsfristerne, kontra det ressourcetrak det er, nar borgerne klager over
overskridelse af sagsbehandlingsfristerne frem til eventuel fuld digital styring.

3. At forvaltningerne sikrer, at sagsbehandlingsfristerne justeres til den faktiske
sagsbehandlingstid i de sagstyper, hvor fristerne overskrides, alternativt at man administrativt
tilpasser de administrative processer, sa fristerne kan overholdes.

4. At sagsbehandlingsfristerne en gang arligt vurderes og sendes til behandling i det politiske
niveau (fagudvalg og byrad).

Opfelgning:

Som det fremgik af dels min egen drift-undersggelse i 2022, og dels af administrationens bemaerkninger til
arsberetningen for 2022, er det primaert Social og Familie, Borgerservice, Ydelseskontoret og Bgrn og Skole,
der ikke har digital styring af sagsbehandlingsfrister. Borgerservice og Ydelseskontoret styrer
sagsbehandlingsfristerne delvis manuelt og dels via andre veerktgjer.

Sundhed og £ldre er kendetegnet ved, at der er hgj grad af digital styring og politisk afrapportering i
forhold til overholdelse af sagsbehandlingsfrister.

Social og Familie er kendetegnet ved lav grad af digital styring af sagsbehandlingsfrister.

Uddrag af socialafdelingens bemaerkninger til Borgerradgiverens arsberetning for 2022 (bilag til
arsberetningen):

“Socialafdelingen har sdaledes de systemer der skal til, og opsaetningen af fagsystemerne er ogsa
hdndteret. Herefter udestdar opbygningen af rapporterne, som sikrer, at der Igbende kan falges 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 veere data, der rettes i Igbet
af fordret 2023.”

”| 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.”

Min egen drift-undersggelse i 2022 dokumenterede, at det primaert er Social og Familie, der er udfordret
af manglende styring af sagsbehandlingsfrister pa sagsniveau.
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Det stemmer overens med det, jeg som borgerradgiver har observeret i de sager, jeg har vaeret involveret i
de seneste 3 ar i Nyborg Kommune.

Det er mit indtryk, at tidsplanen for implementering af digital styring af sagsbehandlingsfristerne ikke
holder. Jeg har Igbende holdt mig orienteret i dagsordnerne til de politiske udvalg og kan ikke se, at der er
sket afrapportering i august 2023.

Adspurgt oplyser administrationen, at Social- og Handicapudvalget har faet en mundtlig orientering om
status pa omradet i november 2023. Indholdet af orienteringen kender jeg ikke.

Jeg er efterfglgende blevet orienteret om, at administrationen har lavet et politisk oplaeg, der skal
behandles i fagudvalgene i januar og februar 2024 — for at opna endelig godkendelse i Byradet i februar
2024, som Retssikkerhedsloven foreskriver kommunen skal. Jeg kan se, at der er sket en del justeringer i
sagsbehandlingsfristerne — flere er blevet forlanget.

Fra min opfglgning pa ovenstaende er det mit klare indtryk, at Social og Familie er udfordret af, at
grunddata ikke er pa plads i fagsystemerne (de data der skal danne grundlag for afrapporteringen). Denne
proces er — efter min erfaring — et grundelement i at kunne generere digital fremstilling af overholdelsen af
sagsbehandlingsfristerne. Det fremgar af det politiske oplaeg, at der er flere sager, som der ikke kan
afrapporteres p3, fordi grunddata ikke er pa plads i fagsystemerne.

Et par eksempler er:

e For § 41 merudgifter er der registreret 28 ansggninger, heraf 11 hvor der kan afrapporteres pa
sagsbehandlingstiden. 7 er behandlet indenfor fristen. Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid er 101
dage.

o For § 42 tabt arbejdsfortjeneste er der registreret 40 ans@gninger, heraf 26 hvor der kan
afrapporteres pd sagsbehandlingstiden. 12 er behandlet indenfor fristen. Den gennemsnitlige
sagsbehandlingstid er 85 dage.

Set med borgerens retssikkerheds-optik er det bekymrende.

Ankestyrelsen har senest i december 2023 skaerpet deres opmaerksomhed pa kommunernes fastsaettelse
af sagsbehandlingsfrister pa det sociale omrade med en tilsynsudtalelse:
https://ast.dk/tilsynet/udtalelser/udtalelsesdatabase/ ube /media/pdf files/249 Udtalelse om kommun
ernes offentligg%C3%B8relse af sagsbehandlingsfrister p%C3%A5 det 00KOc2C.pdf

Det betyder, at der pa landsplan stilles skarpt pa kommunernes fastsaettelse og offentligggrelse af
sagsbehandlingsfrister, samt overholdelsen af disse.

Som beskrevet i min arsberetning for 2022 betyder ovenstaende, at pa de sagsomrader, hvor der hverken
er manuel eller digital styring af sagsbehandlingsfristerne, er det ikke muligt at overholde den del af
retssikkerhedsloven som siger, at hvis kommunen ikke kan overholde den fastsatte frist, skal borgeren
skriftligt have besked om dette, samt have et estimat pa, hvornar borgeren sa kan forvente svar. (se
arsberetningen for 2022 side 36).

Ved fremlaeggelsen af min arsberetning for 2022 — samt ved mine halvarsstatusoplaeg for gkonomiudvalget
i 2023 brugte jeg fglgende metafor:
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Sagsbehandlingsfrister — Lov om retssikkerhed pa det sociale omrade

£

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

Anbefaling 4: (timing af udsendelse af vigtige og indgribende afggrelser til borgerne, herunder anbefaling
om at ringe ud til borgerne inden fremsendelse af afggrelsen)

Jeg anbefaler, at der saettes ledelsesmaessigt fokus pa administrationen af ovenstaende ved, at der ringes
ud til borgerne ved - for borgerne - vigtige og indgribende afggrelser, inden afggrelsen sendes skriftligt,
herunder at sddanne afggrelser ikke sendes op til ferier eller weekender, hvor borgerne ikke kan komme i
kontakt med forvaltningerne.

Opfalgning:

Det er min vurdering, at der generelt er fokus pa temaet rundt i organisationen, og at der som i mange
andre tilfeelde Igbende er behov for en reminder om praksis i Nyborg Kommune pa omradet.

Anbefaling 5: (transparente dagsordner til mgder)

Jeg anbefaler, at der saettes ledelsesmaessigt fokus pa at sikre transparente dagsordner til alle mgder —
bade ved indkaldelse af borgere — men ogsa til interne mgder, der omhandler borgersager.

Opfelgning:

Jeg har givet denne anbefaling bade i 2021 og 2022. Det virke som anbefalingen er taget imod, og at der er
ledelsesmaessigt fokus pa temaet.
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Forraelse.

Jeg havde store overvejelser i forhold til at beskrive symptomer pa forrdelse, pa baggrund af observationer
i organisationen, i min beretning for 2022.

Jeg har et grundlaeggende princip, som gar p3, at jeg alene taler/skriver om det, jeg ved noget om, og ikke
det jeg tror, jeg ved noget om.

Og set i det lys valgte jeg ikke at skrive og pege pa begrebet forrdelse i 2022.

I min rolle som borgerradgiver har jeg hen over 2021, 2022 og senest 2023 lavet observationer i
afdelingernes kommunikation med borgerne, pa mgder, hvor borger, afdelinger deltog sammen med mig,
samt i interne dialoger med sagsbehandler eller ledere, hvor der kunne spores forraelse, og nogle af de
indikatorer, der viser, at forraelse er tilstede i organisationen.

Det er f.eks. maden borgerne blev omtalt pa. "Dem og os”-taenkning kom til udtryk, mistro og i flere
tilfeelde direkte ignoreren, manglende svar og tilbagemeldinger til borgerne og manglende faglighed. Jeg
har bergrt emnet indirekte i henholdsvis 2021 og 2022 bl.a. under temaerne:

Hvorfor klager borgerne i Nyborg Kommune?
Manglende tilgeengelighed

Borgernes retssikkerhed
Sagsbehandlingsfrister

Borgernes mgde med Nyborg Kommune

O O O O O

BDO's rapport af 5. december 2023 peger ligeledes pa forraelse i dele af socialomradet — se gerne:

https://www.nyborg.dk/media/yxmkmiss/afrapportering-360-graders-analyse-af-de-specialiserede-
socialomr%C3%A5der-05122023-aod.pdf

Ingen handler bevidst rat eller lader sig bevidst forra, men mange kan ind i mellem udvise manglende
respekt for deres medmennesker. Det er derfor vigtigt at vaere opmaerksom p3, at alle kan komme i
situationer, hvor forraelse kan komme til udtryk.

Det er en helt almindelig forsvarsmekanisme, som opstar, nar vi fgler afmagt eller er i pressede situationer.
Den opstar szerligt i de meget konfliktfyldte borgersager.

Det vigtige — i en sund organisation — er, at der kan tales legalt og hgjt om begrebet forraelse, og at der er
evne og vilje til at reflektere over begrebet, samt ledelsesmaessigt mod og indsigt til at handtere forraelse.

Forraelse blev som begreb for alvor sat pa dagsordenen med Dorthe Birkmoses bog "Nar gode mennesker
handler ondt, Tabuet om forraelse”, Syddansk Universitetsforlag 2013.

Min pointe er, at forraelse bliver tabu, hvis vi peger fingre. Vi bgr i stedet vaere optaget af, hvordan vi
forebygger.

Som Dorthe Birkmose udtrykker det: “Forraelse er ingens skyld, men alles ansvar”

Dorthe Birkmose skriver endvidere, at der ikke er nogen lette Igsninger, hvis forraelse er blevet en del af
kulturen pa en arbejdsplads, men der er Igsninger. En forraet kultur er et vildt, genstridigt og sammenfiltret
problem, der typisk vil kraeve vidt forskellige Igsningstiltag alt afhaengig af den konkrete forhistorie pa den
givne arbejdsplads. Nogle Igsninger fokuserer pa det psykiske slid, andre Igsninger er at &endre de arbejds-
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og levevilkar, der skaber moralsk stress, nogle Igsninger handler om at bryde tavsheden, og andre Igsninger
findes via reframing.

Min anbefaling er, at man ledelsesmaessigt er opmaerksom pa begrebet forraelse og gar ind i dialogen med
medarbejderne om dette.

Overskridelse af sagsbehandlingsfrister.

Ud over at lave en egen drift-undersggelse omkring overholdelse og styring af sagsbehandlingsfrister i
2022, beskrev jeg grundigt den juridiske ramme for omradet, Ombudsmandens rolle og holdninger pa
omradet, samt konsekvenserne for borgerne, nar de lokalt politisk vedtagne sagsbehandlingsfrister ikke
overholdes. (se arsberetning for 2022 side 36-47).

Resultatet af min egen drift-undersggelse var dybt bekymrende set i forholdet til borgernes retssikkerhed.

Afledt af dette valgte jeg at lave endnu en registrering (ud over de mange andre jeg laver, som danner
rammen for mit datagrundlag til brug for arsberetningerne til Byradet).

Jeg startede 1. januar 2023 med at registrere, om sagsbehandlingsfristen var overhold i de sager, jeg fik
henvendelser pa fra borgerne, ogsa uagtet at borgernes henvendelse maske omhandlede andre forhold
end lige netop overskridelsen af sagsbehandlingsfrister.

Resultatet af min registrering ser ud som fglgende:
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Figur 3:
Vedtaget sagsbehandlingstid overskredet pr. afdeling

Sundhed og
forebyggelse 1;

Hjeelpemidler; 2

Erhverv og vaekst; 1;

Borgerservice; 1;
Bgrn og familie -
handicap; 10; \
Myndighed - voksen; 3;

\ Bgrn og familie; 11;

Fra figur 3 vil jeg fremhaeve fglgende:

Social og Familie: Her har jeg vaeret involveret i 24 sager — i 10 af dem var sagsbehandlingsfristerne

overskredet.

Bprne Handicap: Her har jeg veeret involveret i 13 sager —i 11 af dem var sagsbehandlingsfristerne

overskredet.

Jeg valgte at lave ovenstaende registrering for at sendre, hvad jeg tror, jeg ved noget om — til hvad jeg ved
noget om.

Jeg har de tidligere ar bedt Social og Familie oplyse, hvordan overholdelse af sagsbehandlingsfristerne sa ud
pa det sagsomrade, de kan levere dem fra, nemlig Bgrne Handicap.

| 2023 ser det ud som fglgende:
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Figur 4.

Sagsbehandlingsfrist 5 maneder 8 uger 8 uger 4-6 uger
Omregnet til dage 1521 56 56 42
1 28 40 4
] 17 14 3
1 11 26 1
50 101 B85 42
o] 4 16 o]
0% 36% 62% 0%
50 358 188 42
(OBS! Der er pa nuvaerende tidspunkt ikke registreret BFU, jf. SEL § 51)
Sagsbehandlingsfrist 4 maneder
Om til d

*Antallet af igangvaerende BFU'er, som pr. 31.12.2023 havde overskredet sagsbehandlingsfristen

Det fremgar af linjen "sagsbehandlingstid ikke genereret”, at der er sager, der ikke kan males pa. Ligeledes
ses store overskridelser af sagsbehandlingsfristerne, hvilke stemmer overens med det, jeg har oplevet i de
sager, jeg har vaeret involveret i. Jeg har oplevet sager med mere end 1 ars overskridelse. Om
overskridelserne fremgar af ovenstdende data, kan jeg ikke dokumentere, jfr. linjen “sagsbehandlingstid
ikke genereret”.

Som det fremgar af figur 4 er det 84 % af alle bgrnefaglige undersggelser der ikke overholder
sagsbehandlingsfristen.

For tabt arbejdsfortjeneste er det 62 % af sagerne, der ikke overholder fristen.
Det ligner billedet, jeg tegnede i 2021 og 2022.

Pa Voksen Myndighed har jeg kunne fa fglgende oplysninger af afdelingen:

Figur 5:

Sagsbehandiingsfrist (uger) 4 4 8 4 4 4 3 6
Omregnet tl 28 0 28 28 56 28 28 28 42 42
43 0 7 0 6 0 16 16 13 1

a1 - 1 - 71 a2 21 62 2

17 - 1 - - 9 3 10 0

40% - 14% - 50% - 56% 19% 77% 0%

274 - 64 - 184 - 66 104 143 21



Figur 5 viser sagsbehandlingsfrister pa Voksen Myndighed. Her er der ogsa store overskridelser af
sagsbehandlingsfrister.

Opsamling pa sagsbehandlingsfrister.

Som borgerradgiver er jeg glad for, at administration har valgt at fglge mine anbefalinger og sikre politisk
behandling af sagsbehandlingsfristerne, herunder at de ajourfgres til de faktiske sagsbehandlingsfrister.

Jeg tror p3, at ved overholdelse af sagsbehandlingsfristerne, er der en bedre forventningsafstemning med
borgerne, som i sidste ende kan bidrage til feerre klager (som jeg tidligere har fremlagt, er klager dyre og
tidskreevende for bade borgerne, administrationen og Ankestyrelsen).

Det bekymrer mig, at der ikke er fuld digital styring. Det betyder, at det kan vaere en udfordring at
overholde den del i Retssikkerhedsloven, som siger, at hvis sagsbehandlingsfristen ikke kan overholdes, skal
borgeren have skriftlig besked om dette, samt hvornar borgeren sa kan forvente en afggrelsen i sin sag.

Tendenser i de sager jeg har veeret involveret i.

Jeg vil her forsgge at danne et billede af nogle af de tendenser, jeg har observeret i sager, jegi 2023 har
veeret involveret i. Det er ikke samtlige afdelinger, jeg gennemgar, men primaert der, hvor der har vaeret
stgrst volumen.

Jobcenteret:

Det er et af de omrader, jeg far mange henvendelser pa. Ofte handler det om, at borgerne har brug for at
forsta lovgivningen og processerne i deres sag. Det er ikke ualmindeligt, at borgerne anmoder mig om at
deltage i deres mgder med Jobcenteret. Her er jeg ofte de ”“ekstra st gre” og hjelper borgerne med at
"overszette”, hvad der sker i deres sag.

En anden tendens, der har vaeret i de sager, jeg har vaeret involveret i, er hyppige sagsbehandlerskift. Det
har jeg ogsa tidligere beskrevet konsekvensen af for borgerne.

Borgerservice og Ydelseskontoret:

Her er der sket et vaesentligt fald i henvendelserne til mig, specielt pa borgerserviccomradet. Nar jeg laeser
Borgerservice og Ydelseskontorets bemaerkninger i min opfglgning af mine anbefalinger, tilskriver jeg bl.a.
faldet i henvendelser til mig, at afdelingerne har profiteret af det kompetenceudviklingsprojekt i “bedre
borgerdialog”, der er gennemfgrt i 2022.

Jeg har i mine tidligere arsberetninger beskrevet det, jeg kalder ”80/20 reglen” (se gerne arsberetningen for
2022):
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* 80 % - proces- og kommunikationsdelen og
op mod en afggrelsen

* 20 % - selve afggrelsen (det materielle i
afggrelsen)

Kort kan det siges, at 80 procent af alle klager til det offentlige skyldes proces- og kommunikationsdelen op
mod afggrelsen. Hvis borgerne oplever denne proces god — herunder en god og ligevaerdig kommunikation
—sa er sandsynligheden for, at borgerne efterfglgende klager over selve afggrelsen, mindre. Det er
videnskabeligt bevist.

Antallet af henvendelser pa borgerserviceomradet til mig er faldet fra 28 i 2022 til 11 i 2023. Pa
ydelseskontorets omrade er faldet gaet fra 24 henvendelser til mig i 2022 til 16 i 2023.

Jeg er bevidst om, at antallet ikke er stort — set i relation til samtlige henvendelser pa omradet - men det er
en tanke veerd at skalere tallet om til samtlige henvendelser over hele ar. Her vil indsatsen ggre en forskel.

Med afsaet i ovenstaende, anbefaler jeg igen i ar, at der pa myndighedsomrader, hvor der er stor
borgerkontakt - det veere sig fysiske analoge ekspeditioner eller telefoniske ekspeditioner - gennemfgres et
kompetenceudviklingsforlgb i bedre borgerdialog, en konstruktiv borgerkommunikation med indbyggede
elementer af konflikthandtering.

Teknik- og miljgomradet:

Det er flere forhold, der kendetegner de henvendelser jeg har haft pa teknik- og miljigomradet. Det har
primaert handlet om kommunikationen mellem afdelingen og borgerne. Borgerne pa omradet giver udtryk
for, at de ofte ikke bliver set, hgrt og forstaet. Den skriftlige kommunikation fra afdelingen har borgerne
ofte behov for hjaelp til at fa "oversat”. Det er min oplevelse, i de sager jeg har vaeret involveret i, at der
ofte skrives i fagsprog, som er svaert for almindelige borgere at forsta. Jeg har haft sager, hvor

kommunikationen er gaet helt i st3, og borgerne oplever, den er svaer at fa genoptaget.

Et andet kendetegn, i de sager jeg har vaeret involveret i, er lange sagsbehandlingstider pa omradet. Et
tredje kendetegn er tilgeengeligheden.

Social og familie:

De generelle tendenser i sagerne fra Social og Familie har vaeret manglende overholdelse af
sagsbehandlingsfrister, i nogle sager store overskridelser, samt den processuelle del af sagsbehandlingen.
Herunder i hgj grad kommunikationsdelen. Borgerne i sagerne giver udtryk for manglende kommunikation,
manglende tilbagemeldinger, langsommelig sagsbehandling, at de ikke oplever sig set, hgrt og forstaet.
Nogle af sagerne barer praeg af, at borgerne oplever sig som “kastebold” i systemet, samt at borgerne i

23



nogle af sagerne har haft udfordringer med at opna rad og vejledning. Tilgaengeligheden er stadig
udfordret, som beskrevet i 2021 og 2022.

Bgrnehandicap:

Jeg beskrev i bade 2021 og 2022 mine store bekymringer omkring borgernes retssikkerhed pa
bgrnehandicapomradet.

Bekymringerne var sa store, at jeg, jeevnf@r mine vedtaegter, matte henvende mig til byradet ved
borgermesteren den 7. oktober 2021.

Jeg har veeret involveret i uforholdsmaessigt mange sager pa bgrnehandicapomradet set i lyset af antallet af
sager pa hele omradet.

Det er voldsomme sager. Sager med meget lang overskridelse af sagsbehandlingsfrister, og sager, der har
veeret under sagsbehandling laenge, uden nogen afggrelser treeffes.

Jeg hari bade 2021 og 2022 lavet borgercases pa omradet og beskrevet dem tydeligt i arsberetningerne.

Der har i 2023 vaeret pressemaessigt fokus pa omradet, da flere borgere har valgt at sta frem i pressen med
deres sager.

Der har vaeret flere lederskift pa omradet, ligesom personalet er skiftet ud af flere omgange. Der har ogsa
veeret forsggt ansaettelse af vikarer og udlicitering af enkelte sager til eksterne leverandgrer. Set med min
optik og ud fra de dialoger, jeg har haft med ledelsen pa omradet, skete dette bl.a. i erkendelse af, at den
faglige kompetence til at Igse sagerne ikke var til stede.

Pa omradet omtalte jeg bl.a. fire sager i min arsberetninger for 2021 og 2022. De fire sager er bekymrende.

Borgernes retssikkerhed har vaeret helt og aldeles tilsidesat. Jeg har orienteret gkonomiudvalget i 2023 om,
hvor mange penge borgerne har til gode i disse sager.

En af dem har veeret verserende siden 2016 i afdelingen og er ikke afsluttet endnu. Den er nu —for anden
gang — Igftet ud til ekstern leverandgr. Det ser ud til, at den eksterne leverandgr far sagen Igst, og
borgerens tilgodehavende udbetales primo 2024.

Jeg har orienteret gkonomiudvalget om fglgende: (og det er alene et udpluk af sager, jeg har vaeret
involveret i):
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Status 15. oktober 2023 — konkrete sager hvor borgernes retssikkerhed er
tilsidesat - Bernehandicap.

*« Sagl:

* Hjemmetraening (FHC-metoden), hjalpere, tabt
arbejdsfortjeneste, merudgifter,
varmvandstraening

* Ansggningstidspunkt: 2016 !!

« Sagen er endnu ikke lgst (overgivet til eksternt
konsulent — 2. gang)

* Sag2:
* Merudgifter til handicapbil, merudgifter, tabt
arbejdsfortjeneste, om lidt fornyet af bil * Desvarre stadig ikke nogen
* Sagen "glemt” i 3 ar af afdelingen - . afggrelse til familien i nogle af
borgmesteren lovede hgjeste ledelsesmaessig sagstyperne.

opmaerksomhed og prioritering i november
2021 - sagen mere end 5 ar gammel.

* Sagen er endnu ikke lgst

* Sag 3:
* Tabt arbejdsfortjeneste, merudgifter * Oktober 2023:

* Ansggningstidspunkt: 2018

+ Sagen er ikke fuldt I@st — begge =gtefaller har * Merudgifter ca. kr. 140.000

dog nu i Q 4 faet tabt arbejdsfortjeneste med
tilbagevirkende kraft fra 2018 (men har manglet
pengenei5 ar)

* Merudgifter stadig ikke fuldt last = Sggt tabt arbejdsfortjeneste og
merudgifter i 2017 — ydelse
stoppet uden rad og vejledning

* Sagd * Ankestyrelsen hjemvist
* Tabt arbejdsfortjeneste, merudgifter afggrelserne

* Ansggningstidspunkt 2017 arbeij 1

+ Ankestyrelsen har hjemvist sagen timer/uge

Disse sager har jeg ogsa brugt uforholdsmaessigt megen tid og ressourcer pa.
| alle sagerne har borgerne fuldsteendigt mistet tilliden til Nyborg Kommune.

Jeg har forsggt, efter bedste evne, at ggre mig umage med at bidrage til at bygge bro mellem borger og
afdelingen og bidrage, det bedste jeg kan, til at genopbygge tilliden. Det er en vanskelig og lang proces.
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Jeg er i hgj grad bindeled mellem borger og forvaltning i disse sager, og alle borgerne gnsker, at jeg deltager
i de mgder, der afholdes i deres sager.

Jeg har ogsa faet nye sager ind pa omradet og oplever stadig, at sagsbehandlingsfrister ikke overholdes, at
deri en stgrre del af sagerne er store overskridelser, at egne indgaede aftaler om tidsperspektiv ikke
overholdes samt manglende kommunikation ud mod borgerne, herunder ”status pa din sag”.

Flere af ovenstaende sager er kgrt sa fast, at de fleste af borgerne har henvendt sig til ledelsen, til
borgmesteren og til mig.

Myndighed Voksen:

Sagerne fra omradet har vaeret praeget af lang sagsbehandlingstid, samt at borgerne ikke har fglt sig set,
hort og forstaet. | flere sager har jeg tradt ind som bisidder for borgerne.

Hjalpemidler:

Pa dette omrade har de sager, jeg har vaeret involveret i, baret praeg af mindre god kommunikation, samt
lang sagsbehandlingstid.

PPR:

De sager, jeg har vaeret involveret i fra omradet, baerer praeg af lang sagsbehandlingstid og den manglende
sammenhangskraft, jeg beskrev i 2022. Her er det ofte sammenhangskraften mellem skole, PPR, og Social
og Familie, der efterlyses. Flere borgere oplever, at de selv ma vaere "koordinator” pa deres egen sag.

Skoleomradet:

Det er primaert skole-hjem samarbejdet, borgerne henvender sig til mig om. | de fleste sager har jeg veeret
mediator og sikret, at dialogen kom tilbage pa sporet.

Undskyldning kontra beklagelse.
I min f@rst arsberetning — for 2021 — skrev jeg fglgende:

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

”I nogle af sagerne er det min klare overbevisning, at sagens karakter kalder pd en egentlig undskyldning.
F.eks. sagen i case 9, hvor der fejlagtigt var journalfgrt, at borgeren var “taget i social bedrageri”. Det var
en sd grov fejl, at den kalder pa en egentlig undskyldning. Det var min opfattelse, at jeg mdtte vaere
vedholdende for at fa afdelingen til at eendre den beklagelse, der i farste omgang blev sendt til borgeren, til
en undskyldning. Sagen, hvor der var indhentet laegelige akter uden borgerens samtykke, kalder ogsd pa en
undskyldning”.

“Set ud fra et borgerperspektiv er der stor forskel pd, om man modtager en beklagelse eller en
undskyldning.”
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| 2022 fulgte jeg op pa min anbefaling for 2021 omkring emnet, og resultatet og svaret fra administrationen
var:

Opfalgning:

Min anbefaling blev behandlet pa direktionsmgde og pd chefm@de, men det blev besluttet, at der ikke skulle
igangsaettes en proces omkring emnet”.

Nu efter 3 ars erfaring i rollen som borgerradgiver, og med erfaring fra omkring 500 sager jeg har vaeret
involveret i, tillader jeg mig at gentage min anbefaling omkring undskyldninger kontra beklagelser.

Jeg har vaeret involveret i sager — specielt fra Bgrn og Familie - som i min optik kalder pa undskyldninger. |
stort set alle klagesager jeg har vaeret involveret i frem til nu, har alle borgere modtaget en beklagelse —
uanset omfanget af kommunens fejl.

Det undres jeg over.

Specielt set i lyset af, at ogsa vores landspolitikere — herunder landets statsminister — har taget
undskyldninger til sig og bruger disse. Som eksempel kan naevnes Statsministerens undskyldning til de
grgnlandske bgrn i 2022.

Jeg har oplevet sager, hvor borgere ikke har faet svar pa deres ansggninger med mere en 1 ars
overskridelse af sagsbehandlingsfrister, sager, hvor borgerne hverken har modtaget kvittering for
modtagelsen af deres ansggninger eller svar overhovedet, sager, hvor forvaltningen har indhentet
personlige og fortrolige oplysninger uden borgeren samtykke, og forvaltningen efterfglgende ikke har
orienteret borgeren om lovbruddet (det fratager borgeren mulighed for at klage over ulovligheden), sager,
hvor borgerne i mange ar har vaeret berettiget til en ydelse og stadig ikke har modtaget denne, borgeren,
der er anklaget af forvaltningen for at veere ”social bedrager”, uden der var dokumentation for dette osv.

Set i lyset af de sager, jeg har vaeret involveret i, tillader jeg mig at gentage min anbefaling om, at
direktionen og ledergruppen tager stilling til et kodeks pa omradet.

Jeg har udfgrligt beskrevet i 2021, hvilken forskel det ggr for en borger, om han/hun modtager en
undskyldning eller en beklagelse, nar der er sket graverende fejl eller mangler i pagaeldendes sag.

Anbefaling 2:

Jeg vil, som jeg gjorde i 2021, igen anbefale, at der tages ledelsesmaessig stilling til i Nyborg Kommune,
hvornar der benyttes henholdvis beklagelser og undskyldninger i sager, hvor kommune har begaet
graverende fejl eller mangler.

Undervisning i 2023:

Jeg har fortsat undervisning i kommunikation og konflikthandtering for Sundhed og Zldre i hele 2023.
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Herudover har jeg undervist alle Jobcenterets medarbejdere i mgdeledelse.

Nyborg, den 24. januar 2024
Bjgrn Brgndum Pedersen

Borgerradgiver
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