Borgerradgiverens Arsrapport

August-December 2022

Pl
I‘-\.__-: ):
rd

Ishgj Kommune
= for alle




Indhold

o] o] o TR T T OO S T O PO PRSP U UPOPPPTOPPPRIO 3
KOrt Om BOrZerradSiVIINGEIN ....ccuviieciiee ettt ettt ettt e ettt e e bt e e e bt e e etae e s baeeseabeeebeeeesseeesaeeensseeeasseessseesnsesenses 4
[T loT - 1€ oY= =1 4 Y [V =d=T o OSSR 4
F N oY 1= 11TV RS SUP 5

BOrgerradgiveren anbEfaler: ... e e e e et e e e at e e e raeeerteeennaes 5
(DIF o= s gTTe I {oT oV YL o 11 Y= =T o IO PRSP 6
(YT od [T e Y=o -ao 1= Lo - S PRSP 6
Netvaerk af Borgerradgiveren og juridisk NOTINE ........oeeiiiiiiee e e e 7
o [T V=T g Lo [T Y=Y TSP PR TPRTOPPP 7
Henvendelser fOrdelt PA CENTIE.... ..o ii ittt e e e et re e et e e s tr e e e tteestaeeeseeeesnseesseeeensesennes 8

Center for BErn 08 FOrEDYEERISE ...cciiuiiiii ittt et e e s e rre e e e e s baa e e e e s nbaee e e seabaeeeeennees 9

2 ToY [T =Y AV ] a1 TV T PSP 9

Center for By, KUILUE OF IMLI@ .......oooi ittt e e e tte e e e e tte e e e e e bte e e e e enbaeeeeeeabaeaaeennees 9

Center for VOKSNE 08 VEIFEBEIT .........uuiiiiiiiiee ettt e e e e e e e e e et re e e e e e e e e s e e e anabartaraeeaaaaaenan 10

o) o Tol=Y N =l oY= o 1] ]SSPSR 11
[T =42] o] 1o Lo PSPPSR 11
(] 00 11 Y IR T= V<=1 USRI 11
F AN oo 1Y 4 V=T V=T P PUPUP N 12
F L 0T A=Y LI =T TS PPPPPR 12
OPSAMIING O KONKIUSION .....cciiiiitteeeee et e e e e e e e e e s abbaaeeeeeeeeeesesssasssseaseeaaesesensnnnnnes 13
HVOIAAN ©F STATUS ...eeeiiiieee ettt ettt et sae e bt e sae e e bt e sa e e s bt e saeesabeesbeesaneenbeesaneenees 13

@
1 .’:, .:-' ru |ﬂjM-ZX—

Ishgj Kommune
= for alle




Forord

Arsberetningen 2022 deekker fra perioden 1. august til 31. december 2022 og
indeholder oplysninger om henvendelser og aktiviteter i Igbet af efteraret. |
beretningen vil der vaere anbefalinger til forbedringer af sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen.

De henvendelser, der er kommet i Igbet af perioden, bliver brugt til at finde
mgnstre og tendenser, og er med til at danne grundlag for vurderingen af
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen samt radende til generelle
forbedringer.

Ishgj Kommune efterlader i de fleste centre et generelt indtryk af at alle
medarbejdere er engagerede og dygtige. Der er et gnske om at hjaelpe
borgerne og opgaverne udfgres pa bedste vis for at styrke borgerne. Den
gode forvaltningskultur er med til at skabe tillid imellem borgerne og Ishgj
Kommune og understgttes af gode kompetencer og ngdvendige ressourcer.

Det er uundgaeligt at der bliver lavet fejl i en sa stor organisation som Ishg;j
Kommune, men generelt i de fleste centre er dialogen aben, og gnsket om at
rette fejl, og leere af dem, forekommer at vaere stor. Der er opmaerksomhed
og abenhed omkring fejl og pa at kulturen ikke skal baere preeg af at veere
fejlfri. Samtidig er der et udtalt enske om, at opna og udvikle kompetencer sa
det daglige arbejde bliver endnu bedre.

Den generelle opfattelse i de fleste centre er, at alle klager, spargsmal,
henvendelser m.m. bliver taget abent og imgdekommende imod. Der gnskes
et teet samarbejde hvor dialogen er i hgjsaede.

Opstarten af borgerradgiverfunktionen i Ishgj Kommune har baret tydeligt
preeg af, at borgerne ikke har veeret opmaerksomme pa funktionen. Derfor er
der blevet lavet flere forskellige tiltag for at ggre opmaerksom pa at
borgerradgiverfunktionen er tilbage i Ishgj. Det arbejde forventes at fortsaette i
det nye ar.

Februar 2023, Christel Zukunft
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Kort om Borgerradgivningen

Borgerradgivningen er bemandet med 1 arsvaerk der deles med Hvidovre
Kommune. Procentfordelingen mellem Hvidovre Kommune og Ishgj
Kommune hedder 60% til Hvidovre Kommune og 40% til Ish@gj Kommune.
Som udgangspunkt vil fremmgade i Ishgj Kommune ligge pa tirsdage og
onsdage, hvor der onsdag er aben radgivning pa biblioteket imellem kl. 14.00
og 16.00. Det er dog muligt for bade borgere og forvaltningen at booke mader
de dage hvor der er fremmgde i Hvidovre Kommune. Mails og telefonopkald
fra Ishgj Kommune bliver besvaret alle dage uagtet fysisk tilstedeveerelse.
Det er vaesentligt at det ikke ligger borgerne eller forvaltningen til last at
funktionen er delt imellem to kommuner.

Kort om arsberetningen

Der har i perioden 1. august til 31 december 2022 veeret 27 registrerede
henvendelser til Borgerradgivningen. Henvendelserne sker ved fysisk
fremmade, telefonopkald, mails og pa sms. Ved farste henvendelse fra
borgere beerer det ofte preeg af, at borgeren er frustreret og har meget pa
sinde. Borgerne sidder oftest med en fglelse af, at forvaltningen ikke lytter og
det er "dem mod os”. Derfor har borgerne ved fgrste henvendelse ogsa en
mistro til, at det samme vil ggre sig geeldende for kontakten med
Borgerradgiveren. Det kraever talmodighed og en rolig tilgang for at sikre, at
borgerne kan fa tillid til Borgerradgiveren. Mange henvendelser tager derfor
ekstra tid og kraever ekstra ressourcer i starten. Nogle borgere har ogsa
udfordringer med at vide preecis hvad de har behov for hjeelp til, og derfor er
den nemmeste made at undersgge dette pa, ved at lade borgeren tale og ud
fra hele fortaellingen traekke de vaesentligste pointer ud.

Det antal sager som vil fremga, er derfor ikke et entydigt bevis pa, hvor
mange ressourcer der gar fra Borgerradgivningen. Hver sag — som kan
forekomme ens pa papiret — kan have hvert deres tidsforbrug.

Der vil i arsberetningen veere et enkelt center, der kraever ekstra fokus, hvori
hovedandelene af sagerne ogsa er repraesenteret.
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Anbefalinger

Borgerradgiverens anbefalinger til forvaltningen er, at de har fokus pa god
forvaltningsskik som skal medvirke til at sikre tillid imellem forvaltningen og
borgerne. Dette med fokus pa kommunikation, grundlaeggende
forvaltningsretlige principper og juridiske kompetencer. Anbefalingerne
bygger pa borgernes henvendelser for efteraret 2022 og dialog med
forvaltningen.

Det er op til forvaltningen og Byradet at veelge de veje, som er relevante og
mulige for at malrette og styrke indsatsen for at forbedre sagsbehandlingen.
Malet ma dog veere, at sagsbehandlingen i alle dele af organisationen er
gennemsigtig, af hgj faglig kvalitet og forstaelig for borgerne.

Borgerradgiveren anbefaler:
Gennemgéaende kompetencelgft i god forvaltningsskik

Det er min erfaring at nogle fagomrader prioriterer og ivaerkseetter initiativer til
forbedring af sagsbehandlingen hgjere end andre. Samtidigt er det tydeligt at
de faglger op og sikrer den gode kultur. Andre fagomrader, derimod, opleves
som havende store udfordringer med at skabe tillid til borgerne, lzere af egne
fejl, og have fokus pa leering samt forsgge at forbedre sagsbehandlingen. Ud
fra borgernes henvendelser i 2022 og tilbagemeldinger fra forvaltningen om
sagsforlgb og handtering er vurderingen, at der er behov for at styrke
kompetencerne og skabe gget bevidsthed om, hvad det vil sige at vaere ansat
hos en offentlig myndighed.

Et underpunkt undrer god forvaltningsskik som det anbefales at arbejde
malrettet med er fokus pa styrket dialog mellem borgere og sagsbehandlere

Igennem borgerhenvendelser for efter 2022 fremgar det tydeligt at de fleste
fagomrader har en vaerdig og professionel kommunikation med borgerne. Et
enkelt fagomrade formar dog ikke at Igfte denne forvaltningsretlige disciplin.
De borgerhenvendelser der har veeret i kontakt med fagomradet, oplever at
blive talt ned til, tromlet, afvist og ikke blive taget serigst og alvorligt. Det er
vaesentligt for tilliden imellem forvaltningen og borgerne at sagsbehandlere
benytter sig af god sprogbrug som blandt andet indebaerer at der ikke
benyttes 'kancelliudtryk’, at sagsbehandlerne ikke taler ned til borgerne, at
sagsbehandlerne udviser talmodighed og at borgerne faler sig Iyttet til og
anerkendt.
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Dialog med forvaltningen

| Borgerradgivningen forsgges der i vidt omfang dialog med forvaltningen for
at lgse sagerne. Dialogen foregar som oftest med team- eller afdelingsleder.
Dette er med udgangspunkt i, at borgerne ofte kan fa hurtigere svar, at
forvaltningens vurdering kan videreformidles til borgerne af en neutral part
eller at forvaltningen bliver opmaerksom pa eventuelle fejl og mangler i
sagsbehandlingen. Arbejdsformen forudsaetter en god kontakt imellem
Borgerradgiver og centrene, hvilket der generelt opleves stor velvilje til. De
fleste centre reagerer hurtigt pa henvendelser og gnsker en aben dialog hvor
fagligheden kan lgftes.

Denne arbejdstilgang vurderes at veere til gavn for borgerne og forvaltningen.
Oplevelsen af, at forvaltningen generelt set gnsker at drage laering af alle
sager gar, at henvendelser til Borgerradgivningen fra borgere skaber starre
lzeringsperspektiv for forvaltningen.

Magling og dialog

De tilfeelde hvor et sagsforlgb har udviklet sig til en egentlig konflikt mellem
borgeren og kommunen, er ofte kendetegnet ved, at borgerne ikke fgler sig
hgrt eller madt af kommunen. Borgerradgivningen forsgger med styrket
dialog mellem borgeren og kommunen, blandt andet ved at Borgerradgiveren
overseetter forvaltningens sprog, vejleder i sagsgange eller vejviser i de
muligheder en borger kan have. Nogle borgere oplever, isaer i et fagcenter, at
veere i vejen nar de stiller spgrgsmal eller gnsker rad og vejledning, derfor
retter borgerne henvendelse til Borgerradgiveren for at fa svar pa spgrgsmal
og blive radgivet og vejledt. De fleste fagcentre imgdekommer de spgrgsmal
som borgeren stiller, ogsa nar det gar igennem Borgerradgivningen, og
forsgger at imgdekomme borgeren og hjeelpe dem til en bedre forstaelse. | de
fleste fagcentre er det oftest misforstaelser, der gar at borgerne ikke har
forstaet svaret pa deres spgrgsmal eller den vejledning og radgivning de har
modtaget. Nogle borgere oplever ogsa at veere sa nervgse til mgder med
kommunen at de ikke formar at lytte ordentligt, spgrge om det de gerne vil
eller huske madet efterfalgende. Her opleves de fleste fagcentre som abne
og imgdekommende til at give borgeren den viden de gnsker pa borgerens
egne pramisser.
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Netveerk af Borgerradgiveren og juridisk hotline

Borgerradgivningen er en del af et landsdaekkende netveerk af
Borgerradgivere samt af den regionale netveerksgruppe for Borgerradgivere
pa Sjeelland.

Kgbenhavns Kommunes Borgerradgiverfunktion varetager den juridiske
hotline for Borgerradgivere i Danmark. Det er muligt for Borgerradgivere at
sgge juridisk sparring bade via telefonen og mail.

Henvendelser

Borgerradgivningen har modtaget 27 henvendelser i efteraret 2022. Der er 5
henvendelser i aben radgivning hvoraf 3 var nye sager og 2 var i forvejen
kendte sager.

Henvendelser registreres i forhold til borger, emne og til det fagcenter, som
henvendelsen vedrgrer. Hvis en borger efter en periode henvender sig om et
nyt emne, vil der ske en ny registrering. En borgerhenvendelse kan falde i
flere af nedenstaende kategorier, da en henvendelse kan dreje sig om flere
problemstillinger, hvorfor det samlede tal ikke bliver 27.

Statistik

= Vejvisning Vejledning = Klager over Sagsbehandling = Klager over Afggrelse
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Statistik

Vejvisning angar situationer, hvor borgerne har brug for hjaelp til at finde ud
af, hvor man kan henvende sig med anmodning om hjeelp. Typisk vil
Borgerradgivningen hjaelpe med at klarleegge borgerens problem og derneest
henvise til den rette afdeling. | nogle tilfeelde kontakter Borgerradgiveren
afdelingen pa borgerens vegne.

Vejledning om regler angar typisk spagrgsmal om det kommunale
klagesystem. Vejledningen kan ogsa omhandle vejledning om de generelle
regler pa et omrade, og de situationer, hvor borgeren har brug for hjeelp til at
forsta et brev eller en afgarelse fra en afdeling.

Klager over sagsbehandlingen fra en borger vil typisk blive sendt til det
center, som borgeren klager over. | nogle tilfeelde vil klagen ikke blive
videresendt, enten fordi centeret efter en henvendelse fra Borgerradgiveren
har kunnet handtere sagen med et samme, eller fordi borgerne ikke har
gnsket at der skal gares yderligere.

Klager over afgarelser angar situationer, hvor borgeren er uenig i en
kommunal afgarelse. Borgerradgiveren yder hjaelp til borgeren, hvis borgeren
har brug for mere viden om at klage, og Borgerradgiveren kan hjaelpe
borgeren med at formulere klage eller videresende til rette afdeling.

Henvendelser fordelt pa centre

Borgerne henvender sig af mange forskellige grunde til Borgerradgivningen.
Henvendelserne kan veere fordi borgeren har behov for hjeelp til at finde ud af
det kommunale system, det kan veere de er i tvivl om hvor de skal henvende
sig, hvis de har brug for hjeelp til at fa lgst et bestemt problem. De kan ogsa
veere i tvivl om de far den hjaelp, som de gnsker i kommunen, eller om de skal
henvende sig til en anden myndighed. Andre henvender sig for at fa
vejledning i deres rettigheder, for at forsta breve fra kommunen eller fordi de
gerne vil klage over en afggrelse. | mange sager fglger en utilfredshed over
sagsbehandlingen og enkelte henvender sig alene pa grund af utilfredshed
med sagsbehandlingen.

Nedenfor fremgar fordelingen af antal henvendelser, der danner grundlag for
statistikken og den overordnede vurdering af anbefalingerne.
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Fordelt pa Centre

3 m Center for Bgrn og

Forebyggelse
/ Boliganvisning
= Center for By Kultur og Miljg

m Center for Voksne og Velfeerd

m Jobcenteret og Ydelse

Center for Bern og Forebyggelse

Borgerradgivningen har modtaget 1 henvendelse pa omradet. Henvendelsen
var en klage over en afggrelse og hjeelp til udarbejdelse af klage. Samt en
klage over sagsbehandlingen i handtering af sagen. Der opleves et godt
samarbejde mellem Center for Bgrn og Forebyggelse og Borgerradgivningen,
hvor gnsket om at laere af fejl, for at forebygge og sikre borgerne den rette
statte og hjeelp, er stor.

Boliganvisningen

Borgerradgivningen har modtaget 3 henvendelser pa omradet.
Henvendelserne omfatter primaert anske om at komme foran i k@en til en
bolig. Mange borgere har den forventning at en henvendelse til
Borgerradgivningen vil kunne fremskynde deres ans@gning om en ny bolig.
Ved en enkelt af henvendelserne har Borgerradgivningen videreformidlet
ansggningen da borgerne endnu ikke havde ansggt. De to andre borgere har
dog ansagt og vil derfor blive vejledt i boliganvisningens krav til ansaggning
samt proces i forhold til tildeling af boliger.

Center for By, Kultur og Miljo
Borgerradgivningen har modtaget 1 henvendelse pa omradet.
Henvendelserne har omhandlet vejledning i regler.
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Center for Voksne og Velfaerd

Borgerradgivningen har haft 21 henvendelser. Henvendelserne har veeret pa
centrets myndighedsomrader. Der har veaeret 9 klager over afggrelser og 5
vejledninger, men generelt for omradet geelder at alle borgere klager over
sagsbehandlingen. Der har veeret 5 sager omhandlende vejvisning. Der har
veeret 2 sager omhandlende klager over sagsbehandlingstid.

Borgerradgiveren har erfaret, ud fra de sager der er indkommet i
Borgerradgivningen, at det sociale myndighedsomrade ikke imgdekommer
borgernes gnske om radgivning og vejledning. Der er eksempler pa, at
borgerne bliver bedt om ikke at rette henvendelse til bestemte medarbejdere,
da de ikke er en del af borgerens sag, hvilket borgeren ikke har
forudsaetningen for at vaere vidende om.

Der er eksempler pa at borgere bliver bedt om at give sagsbehandleren
arbejdsro, underforstaet at borgeren ikke skal stille spgrgsmal eller sgge
aktindsigt.

Der er et eksempel pa at borgere bliver gjort opmaerksom pa, at hvis
sagsbehandlingen traekker ud eller forekommer besveerlig er det borgerens
egen skyld og de bgr se indad og her opdage at de selv er udfordringen.

Borgerne giver udtryk for, nar de henvender sig til Borgerradgivningen, at de
oplever et center der forekommer som om, at borgerkontakt er ugnsket, samt
at borgerne oplever et center der ikke gnsker at hjeelpe borgerne. Mange
borgere sparger, ved kontakten med Borgerradgiveren, om der ligger en
spareplan i CVV der gor at de skal skeere alle borgere i ydelser og afveerge at
borgere sgger hjeelp. Der er eksempler pa afgarelser uden reel begrundelse
for afgarelsen. Der er ogsa eksempler pa, at en borger efter en klage over en
afggrelse modtog en revurdering, der var en ny afgarelse. Dette kom til
udtryk ved, at der i den farste afgaerelse blev lagt vaegt pa forskellige skan og
der blev bevilliget forskellige ydelser. Efter klagen, over de punkter hvor der
var givet afslag, modtog borger en revurdering, hvori der fremgar nye skan,
vaegten er lagt pa nye informationer og de bevillinger, der er givet i farste
afggrelse, er blevet frataget borgeren.

Borgerne giver udtryk for bekymring om, hvorvidt notatpligten bliver overholdt.
Borgerne har oplevet at der tidligere ikke er dokumenteret i deres sag og det
er vaesentligt at sikre, at sagerne er up-to-date og at borgerne ikke oplever
mangelfulde sagsstammer og et stort behov for berigtigelse nar de modtager
aktindsigter.
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Borgerradgiveren oplever at det sociale myndighedsomrade ggr sager mere
komplekse end det er ngdvendigt, ud fra de sager som Borgerradgivningen
har veeret indblandet i. Dette ved blandt andet ikke at fglge de naturlige
sagsskridt, ved ikke at s@ge vejledning til lasning af en sag og derfor forsgge
sig ad forkerte veje, ikke at inddrage borgeren i ngdvendigt omfang sa
oplysninger der er ngdvendige, ikke bliver belyst m.m.

De borgere som Borgerradgivningen er i kontakt med, udtrykker bekymring
for, at der gives afslag pa ansagninger for at treekke tiden ud, ved at sagen
skal til Ankestyrelsen. Ankestyrelsen skal ses som sidste instans for
borgeren, nar der ikke kan findes enighed. Der er derfor
sagsbehandlingsskridt der skal tages fgrend en sag skal ende i
Ankestyrelsen. Dette ved at sikre, at borgerne er tilstraekkeligt oplyst om
deres muligheder fgarend de ansgger om ydelser, at sagen er tilstraekkeligt
oplyst og at borgerne er informeret om afggrelsen pa en forstaelig og
respektfuld made.

Jobcentret og Ydelse

Der har veeret 4 klager. Henvendelserne drejer sig hovedsageligt om
forstaelse af afggrelse omkring ydelse. Borgerne har sveert ved at forsta
udregningerne, finde den rette dokumentation frem eller forsta hvilken form
for dokumentation der er ngdvendig. Der opleves et godt samarbejde imellem
jobcenter, ydelse og Borgerradgivningen, hvor gnsket om at sikre at borgerne
far den rette hjaelp og vejledning er stor.

Klageforhold

Nar en borger henvender sig for at klage over sagsbehandlingen, kan der
veere tale om flere forhold, som borgeren er utilfreds med. Det kan f.eks.
veere at, borgeren er utilfreds med bade sagsbehandlingstiden og den
vejledning, som borgerne har modtaget. Det vil blive registreret som to
klageforhold. | det sidste halvar af 2022 var der 13 klager over afggrelser.

Komplekse sager

Nar forvaltningen har svaert ved at handtere sagerne opstar der ofte
komplekse klagesager. Dette har betydning for borgernes henvendelser til
)
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Borgerradgivningen, da borgerne henvender sig gentagende gange til
Borgerradgivningen. Derved risikeres det at Borgerradgivningen kommer til at
fungere som en slags sagsbehandler pa sidelinjen, dette kan blandt andet
afhjeelpes ved, at borgerne bliver radgivet og vejledt tilstraekkeligt og pa et let
forstaeligt sprog.

Ved stor frustration hos borgerne fungerer Borgerradgivningen samtidig som
en buffer hvor borgerne ved henvendelser far ro pa og det fagcenter,
henvendelsen drejer sig om ikke ngdvendigvis far frustrationen at hgre fra
borgeren. Nogle borgere giver udtryk for, at de frygter hvilke konsekvenser,
det kan have for dem at de har rettet henvendelse til Borgerradgivningen. De
har oplevelsen af, at de kan blive straffet ved at fa frataget deres ydelse, blive
sat ned i ydelse eller ikke blive taget serigst hvis de klager over afgarelse,
sagsbehandling eller andet. Borgere oplever ogsa at de ikke magter at
kaempe med/mod systemet og opgiver at klage. De giver udtryk for, at
kampen alligevel er tabt og at de er en lille brik imod et stort system.

Anonyme sager

Det er muligt at kontakte Borgerradgivningen og veere anonym. Antallet af
anonyme sager er 2. Borgere veelger at vaere anonyme fordi de s@ger rad og
vejledning i forhold til deres sag. Andre gnsker vejledning i, hvortil de skal
henvende sig. Nogle anonyme henvendelser ender med at ga fra anonym til
kendt, fordi sagen er sa kompleks at det ikke er nok med generelle og
overordnede rad og vejledning. @nsket om anonymitet fra de borgere hvor
sagen er kompleks haenger ofte sammen med frygten for repressalier ved
klage over sagsbehandlingen.

Afsluttede sager

Ved udgangen af 2022 blev 19 ud af de 27 sager afsluttet. Hvis borgerne
henvender sig igen, vil sagen blive oprettet som en ny sag. Sagerne bliver
afsluttet nar klageforlgb er gennemfgart, vejledningen er givet eller borger er
blevet vejvist relevant m.m. Hvis borgeren henvender sig igen, ma det anses
som en ny sag, da det vil vaere et gnske om en ny klage, vejledning i et nyt
emne eller vejvisning til andet sted i forvaltningen.
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Opsamling og konklusion

Antallet af sager ma forventes at baere preeg af, at Borgerradgiverfunktionen
ikke har veeret besat i det fagrste halve ar af 2022. Samtidig skal kendskabet il
Borgerradgiverfunktionen udbredes i Ishgj Kommune og muligheden for at
kunne komme til aben radgivning tydeliggares. Der er sat flere tiltag i veerk,
for at sikre udbredelsen. Der er blandt andet lavet videomateriale til
Facebook, trykt postkort og plakater og information i Ishgj Nyt om
Borgerradgiverfunktionen. Det opleves at borgerne i Ishgj Kommune taler
sammen og vejleder hinanden i at kontakte Borgerradgiveren. Dette er med il
at brede kendskabet ud i kommunen.

Antallet af sager afspejler ikke konkret antallet af timer forbrugt i Ishgj
Kommune. Da nogle sager er yderst komplicerede eller har affadt mange
spgrgsmal fra borgerne har timeforbruget i nogle tilfeelde veeret stort.

Hvordan er status

Det er min konklusion ud fra en samlet vurdering af borgernes henvendelser,
forvaltningens svar pa klager, spgrgsmal og den Igbende dialog med
forvaltningen, at kommunen i et specifikt enhed ikke lever op til god
forvaltningsskik og har behov for systematisk kvalitetssikring i sagsarbejdet
f.eks. med afggrelser og remonstration.

Det er forventeligt at der vil vaere enkeltstaende fejl og at borgerne ikke kan
forvente at fa indfriet alle forventninger ved kontakt med kommunen. Det
vaesentligste er, at afslag pa ansggninger gives pa en anerkendende og
forstaelig made samt at borgerne mader venlige og hensynsfulde
medarbejdere hvor borgeren fgler sig hagrt. At kommunen lever op til, hvad
den lover og hvad den er forpligtet til, og at borgerne oplever at fa en
ordentlig og professionel behandling.

Hvis kommunen skal leve op til de forventninger, der stilles fra borgerne og
kontrolinstansers m.fl., betyder det, at der overalt i forvaltningen skal veere en
bevidsthed om, hvad det betyder at vaere en offentlig myndighed, og hvilket
ansvar det indebeerer.

Borgerradgiverens anbefalinger, som skrevet ovenfor er et generelt fokus pa
god forvaltningsskik hvor forstaelsen for begrebet og udmantningen af det i
hverdagen vil Igfte retssikkerheden for borgerne og afhjeelpe mange
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frustrationer fra borgere. Dette vil samtidig veere med til at sikre en god dialog
imellem borgere og sagsbehandlere, som kan Igfte det faglige niveau via
feelles forstaelse og samarbejde i borgernes sager.
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