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Borgerradgiverens arsberetning 2015.

Borgerradgivningen i Holbeek Kommune har eksisteret siden den 1. januar 2007 efter beslutning
truffet af Byradet den 29. november 2006 i forbindelse med kommunesammenlagningen.

Borgerradgiveren er ansat af Byradet og kan overtage og udrede borgerklager rettet til Byradets
politikere og medvirke til sikring af retssikkerheden for borgeren i samspil med administrationen.
Desuden kan Borgerradgivningen ivarksette egne undersggelser.

Byradet, de politiske udvalg, direktion, chefgruppen samt afdelinger kan invitere borgerradgiveren
til dialog m.v. om arbejdsomradet.

Borgerradgivningens kontor er ved siden af Byradssalen, Radhusvej 1, 1. tv. 4300 Holbak, hvor det
smukke gamle Radhus deles med 2 afdelinger af Barnekonsulentcentret og fra 2015 ogsa fagcentret
for Leering og Trivsel.

Kommunens borgere kan ringe for en aftale eller komme ind fra gaden og fa rad og vejledning
vedrgrende en aktuel sag eller hjelp til at finde den rigtige afdeling, medarbejder etc.

Borgerradgivningens abningstid for personlige henvendelser er mandag til onsdag i tidsrummet
mellem kl. 10.00 til kl. 14.00, torsdage mellem kl. 10.00 til kl. 16.00 og fredage fra kl. 10.00 -
13.00 samt efter aftale. Det sidste betyder, at borgere kan komme udenfor alm. abningstider, hvis
det passer bedre i forhold til deres arbejde etc.

Adgangsforholdene blev i 2013 forbedret ved etablering af elevator, sa alle nu kan komme op til
Borgerradgivningen. Endelig er det muligt at fa borgerradgiveren pa et hjemmebesgg.

I borgerradgiveren har borgerne en uafhangig opmand, der kan hjalpe dem til at overskue
klagesystemet, ligesom de har mulighed for at fa en uvildig vurdering af deres klage samt en



draftelse af deres sag/forlgb med rad og vejledning.

Borgerradgiveren kan hjelpe borgeren til at forsta informationer, belyse og uddybe kommunens
serviceniveau, henvise til rette instans og formidle kontakt til enheder og medarbejdere i Holbaek
Kommune samt medvirke til at skabe dialog mellem disse, hvis ting er gaet i hardknude.
Borgerradgiveren er ikke sagsbehandler og ej heller en myndighed, der treeffer afgarelser, men er
en funktion, der kan medvirke som mediator og konfliktlgser.

Borgerradgivningen indga i et landsdeekkende netveerk, som fortsat bliver starre.

Det er borgerradgiverens opgave at gare borgernes oplevelser synlige for organisationen Holbak
Kommune og hjelpe de forskellige afdelinger med viden, der kan give anledning til refleksion og
eventuelle endringer, hvis der er procedurer og handlinger, der ikke er hensigtsmaessige eller
korrekte.

Det sker i direkte kontakt med afdelinger, ledere, afdelingsledere og medarbejdere. Dels i lgbende
kontakt i forbindelse med henvendelser fra borgere, men ogsa i planlagte og aftalte mgder med de
afdelinger, der har stor borgerkontakt.

Der udarbejdes arsberetning, og det falgende er en opgarelse over arets aktiviteter i
Borgerradgivningen opgjort i tal og grafer samt bemarkninger og anbefalinger.

Fra BORGER: Tusind, tusind, tusind
tak for hjzelpen har lige snakket
med xx i telefonen, yy og jeg og
faktisk resten af familien er sa
taknemlige, glade og lettet, tak af

hele mit hjerte.

Fra BORGER: Det er godkendt:-)
Du ma meget gerne sende det pa

— <

mine vegne, tak.

Det har veeret rigtig godt med din

hjeelp! Jeg ville ikke selv have

Fra BORGER: Tusind tak fordi du
har taget hand om min sag. Der

kunnet klare det, sa mange,

mange tak!:-)
sker tilsyneladende fgrst noget nar

der er andre der laegger pres. Jeg er
meget taknemmelig og kan forteelle
dig at jeg er blevet ringet op i dag
af en familiekonsulent og jeg skal
med hende pa besgg hos en mulig
aflastningsfamilie allerede torsdag i
denne uge.



-

Fra MEDARBEJDER; Tak for hjelpen og
din indsats ved dagens samtale!! Er glad (ikke
mindst pa pigens vegne) over at det lykkedes
at gennemfgre samtalen!!

Fra BORGER: Egentlig vil
jeg bare sige tak for
hjeelpen og den gode

radgivning

~

J

Borgerradgivningen:
Der er i 2015 udsendt fglgende skrivelser fra Borgerradgivningen:

e Folder om Borgerradgivningen
e Borgerradgiverens arsberetning for 2014

Som det er bekendt blev der ansat ny Borgerradgiver pr. 1. maj 2014.

Arsberetning 2015 er dermed den farste “hele” udarbejdede arsberetning af nuveerende
Borgerradgiver.

1. januar 2015 var dagen for pabegyndelse af den nye organisationsstruktur og Holbeek Kommune
som en steerk medspiller for den enkelte borger, virksomheder og gvrige samarbejdspartnere.

| den anledning er datamaterialet, som proklameret i arsberetningen for 2014, tilpasset den nye
organisation.

Selve beretningen er, som i 2014 ligeledes opbygget i en prosa- og bilagsdel i 2015. De enkelte
oversigter/statistikker er samlet i bilagsdelen.

Ny organisation og En Steerk Medspiller pr. 1. januar 2015:

Pr. 1. januar 2015 blev den nye organisation og En Sterk Medspiller sgsat.

Analyser, dialoger og tanker omkring en optimal organisation var tilendebragt d. 1. januar 2015 og
den nye organisation var en realitet.

Det medfarte i forhold til Borgerradgivningen et problem i forhold til ssmmenlignelighed mellem
finansarene i forbindelse med arsberetning til Byradet. Det blev der allerede i arsberetningen for
2014 henledt opmaerksomhed pa. | arsberetningen for 2015 skal man derfor veere forsigtig med
sammenlignelighed, hvilket der i talmaterialet ogsa er gjort opmaerksomt pa.

En Steerk Medspiller blev ligeledes besluttet og implementeringen blev ivaerksat pr. 1. januar 2015.
En Staerk Medspiller har veret et af de punkter, som chefgruppen for kerneomraderne og
Borgerradgivningen har haft som fast punkt i deres kvartalsvise mgder.

Der er fra alle sider udtrykt stor tilfredshed med denne drgftelse, som forhabentlig har veret
medvirkende til de tiltag der indtil dato er iveerksat.

Borgerradgivningen kunne ogsa glaede sig over at vaere inviteret med som paneldeltager til Trio
mgdet d. 10.9.2015. Pa dette mgde udtrykte Borgerradgivningen:

+ Optimal kommunikation, gensidig forstaelse og respekt er afgarende for et samspil mellem
borger og medarbejder og det er desveerre ikke altid tilfeeldet.
+ @nske om en personlig indkaldelse fremfor en brevskabelon/standardbrev og en pracisering
af hvad mgdets formal er?
o Dagsorden, formal og antal deltagere til madet skal veere kendt af begge parter —
Borger og medarbejder bliver derved hinandens steerke medspillere!



Mindset hos den enkelte medarbejder omhandler simpelthen - kultureendring. Borger gnsker,

at blive betragtet ligeveerdigt, respektfuldt og absolut ikke at blive talt ned til.

Forventning om, at den enkelte medarbejder kom ud af sin comfort zone.

Nar dialogen er i gang skal begge parter vaere opmaerksomme pa, hvorfor vi er udstyret med

2 grer og en mund — Du skal lytte det dobbelte af hvad du taler!

Borgerradgivningen kunne gnske mindset hos medarbejderen, som nedenstaende illustrerer:

+ Det tog mere end 430 ar at bygge domkirken i Milano. Det fortzlles, at en mand kom
rejsende fra Rom og pa sin rundtur i byen passerede den store byggeplads, hvor der sad
tre stenhuggere. Han gik hen til den forste stenhugger og spurgte: Hvad laver du?”.
”Det kan du vel se. Jeg hugger sten!”, lod svaret.
Da manden ikke fglte, at han havde faet svar pa sit spgrgsmal, gik han hen til den anden
stenhugger og spurgte: "Hvad laver du?”. ”Jeg hugger sten. Det er et hardt arbejde, men
det giver mig brgd pa bordet, si jeg kan forserge min familie!”.
Den rejsende folte stadig ikke, at han havde faet tilstreekkeligt svar pa sit spegrgsmal, sa
han henvendte sig til den tredje stenhugger og spurgte: “Hvad laver du?”. ”Jeg bygger en
katedral til eere for Gud. Et sted, hvor mennesker, der er faret vild, kan finde ro og
styrke. Et sted, som vil std i tusind ar!”.

- ++ #

Kommentarer til datamaterialet:

Samlet antal 1. gangs henvendelser til borgervejledningen i 2015:

Antallet af henvendelser i 2015 er faldet til 922 mod 1203 henvendelser i 2014.

Faldet kan skyldes en maske andret registrering og det faktuelle i, at Borgerradgivningen ikke har
haft udleveret oplysningsfolder til biblioteker m.fl. i samme stil som tidligere ar. Baggrunden har
veeret, en maske for stor tro pa den digitale udviklings muligheder for borgeren og det faktum, at
rigtig mange oplysninger om Borgerradgivningen figurerer pa Holbeek Kommunes hjemmeside. Det
ma i den anledning erkendes, at mange borgere der sgger hjelp i Borgerradgivningen ogsa har et
problem i forhold til digitalisering.

Borgerradgivningen har allerede handlet pa konstateringen/erkendelsen og udleveret foldere til
aktuelle instanser.

En anden forklaring kan veere, at Hovsa Holbak er blevet mere kendt hos borgerne og at Hovsa
Holbzak har opnaet mulighed for erfaringsudvekslingsmgder med administrationen.

Sidst men ikke mindst skal det selvfglgelig papeges, at organisationsendringen, ombygningen af
Borgerservice samt indsatsen med En Staerk Medspiller kan have haft afsmittende virkning.

Borgerradgivningen gnsker dog og vil anbefale, at afvente arsredeggarelse for 2016 for at se om
udviklingen/tendensen fortsatter.



Mgader i 2015/ 2014

Antallet af mgder var i 2015 757 mod 808 i 2014.

Her ses til gengeeld en stigning, nar opgarelsen holdes op mod faldet i 1. gangs henvendelser. Hvis
antallet af mader skulle afspejles i faldet af farstegangshenvendelser ville antallet af mgder medfare
632 mader, men Borgerradgivningen har deltaget i 757 mader.

Der ses dermed sammenhang i Borgerradgiverens tilgang til dialogisk tilgang og styring, som i
forhold til stillingsopslag og anseettelsessamtale blev udtrykt som gnskeligt.

Desuden kan det konstateres, at sagerne har udviklet sig til mere komplekse sager, som medfarer
veesentlig flere mgder i forbindelse med den enkelte henvendelse og gnske om Borgerradgivningens
deltagelse som bisidder (jf. antal bisidderopgaver).

Bisidderfunktion:

I 2015 er antallet af mgder med Borgerradgivningen som bisidder steget til 100 mgder mod 44 i
2014. Dette igen pa trods af fald i antal henvendelser.

Bisidderopgaverne har primeert veeret i forbindelse med borgeres mgde med Jobcenter,
Familiecenter og Skoleomradet.

Udover antagelsen og konstateringen af at sagerne i 2015 er mere komplekse, at borgerne maske er
blevet mere bevidste om muligheden for bisidderfunktion og den dialogiske tilgang til opgaverne,
kan den forholdsvis voldsomme stigning ikke entydigt forklares. Komplekse sager kraever dialog!

Meegling:
Borgerradgivningen har i enkelte tilfaelde forsggt meegling mellem Holbeek Kommune og borgere
0g ma konstatere en optimeret meningsudveksling og genoptagelse/revurdering af sagen.

Flere medarbejdere opfordrer ligeledes i komplekse sager borgeren til at anvende
Borgerradgivningen som bisidder og der udtrykkes generelt tilfredshed fra alle parter.

Mgader med tolk:
Der er afholdt 31 mgder med tolkebistand igennem aret. 28 af disse har borgeren anvendt egen
tolk/ven.

Farstegangshenvendelser fordelt pa afdelinger:

Bemarkninger:

Da 1. gangs henvendelser generelt er faldet sker faldet naturligvis i alle afdelinger hvilket ogsa
fremgar af bilaget.

Holdes opgerelsen op mod faldet i 1. gangs henvendelser, kan der konstateres en stigning i
henvendelser pa “andet”, pa pensionsomradet og pa skoleomradet. Reelt fald ses pa henvendelser
vedr. jobcenter og ydelsesomradet. Henvendelser pa gvrige omrader er antallet af henvendelser
stationeert.

Der skal dog udvises stor forsigtighed i forbindelse med sammenligninger mellem de enkelte ar
grundet organisationsendringen. Borgerradgiveren har valgt ikke at satte procentangivelse pa, da
en procentangivelse kan vaere meget misvisende grundet forholdsvis sma tal pa de enkelte
afdelinger.

”Andet” deekker over de henvendelser, der vedrarer forhold udenfor Holbaeek Kommunes
myndighedsomrade. Forhold som den enkelte borger har haft svert ved at finde ud af, og derfor
henvender sig. Det kan f.eks. veere henvendelser om samveer, retshjeelp, skatteskema, gaeldsanering,
Udbetaling Danmark etc. Henvendelser vedr. Retten og Politiet er nasten stoppet.



Antal oprettede sager i 2015:

Antallet er steget set i forhold til faldet i antal henvendelser. Der blev i 2015 oprettet 103 sager. De
76 var klagesager og de resterende 27 var formidlingssager. Til sammenligning blev der i 2014
oprettet i alt 85 klagesager og 18 formidlingssager.

I 2015 har der vaeret 508 notatsager mod 523 i 2014, hvilket ogsa her er en forggelse i forhold til
faldet i antal henvendelser.

Notatsager er henvendelser, som har kraevet en neermere undersggelse eller udredning — uden at det
har veeret en klage. Disse sager har fort til afklaring og/eller dialog genoprettet.

Det bekrafter maske tilgangen til usikkerhed og forsigtighed med sammenligning, pastanden om
Borgerradgivningens yderligere tilgang til dialog samt kompleksiteten i de henvendelser der
modtages.

Lukkede sager i 2014:

Der er lukket 103 (ja, det er det samme som antal oprettede sager!) sager i lgbet af aret. Det skal
bemarkes, at 13 af disse sager gar tilbage til 2013. Den resterende del (90 sager) hidrgrer fra 2014
0g 2015. Det opleves som om Ankestyrelsens sagsbehandlingstid er formindsket.

Antallet af lukkede sager er i sammenligning med 2014 steget fra 99 til 103.

36 sager er afgjort ved dialogisk tilgang. Det har varet og er Borgerradgivningens tilgang altid at
forsgge at lgse en formodet fejlagtig afgarelse ved dialog. Dette er drgftet pa mader med
chefgruppen for kerneomraderne og det var der fuldt ud tilslutning til i sommeren 2015.

Den dialogiske tilgang foregar ved, at Borgerradgivningen, nar borgeren henvender sig med en
klage, analyserer problematikken og hvis der anses sandsynlighed for at borgeren har ret opfordres
til lgsning via dialogisk tilgang. Reelt betyder det, at Borgerradgivningen foreslar borgeren, at
Borgerradgivningen tager kontakt til administrationen for at drafte problematikken. Som navnt er
der via den tilgang last 36 klager. Administrativt medfarer det en ikke ubetydelig tidsbesparelse.
Sagen er lgst dialogisk!

Samtidig kan det af materialet ses, at antallet af sager, hvor borger ikke har faet medhold er faldet
fra 41 til 28. Forklaringen kan veere, at det, ved den dialogiske tilgang borger og Borgerradgivning
imellem, tydeliggares, at borgeren ikke vil fa medhold i sagen med baggrund i tidligere
ankeafgarelser. | visse tilfelde opfordres til mgde med administrationen som afstedkommer
erkendelse hos borgeren i at beslutningen er korrekt. Borgeren fremsender i de tilfeelde ikke klage
og undgar derved at "tabe” sagen.

Der henvises i gvrigt til bilag vedr. de 103 lukkede sager fordelt pa afdeling, emne og udfald.



Dialog/samarbejde:

Borger/administration:
Kommunikation/dialog mellem borger og Holbaek Kommune er ogsa i 2015 et omrade, der giver
udfordringer:

e Det geelder savel den mundtlige, som den skriftlige kommunikation, hvor medarbejderen
skal sikre, at borgeren er orienteret om dagsordenen og forstar den efterfglgende dialog.

e Breve bar gares sa leesbare og forstaelige som muligt i forhold til modtager. Det kraever
sandsynligvis, at de nuveaerende skabeloner analyseres med henblik pa fokus pa den, for
borgeren, personlige afgarelse og indeholdende mindre kancellisprog.

e Der bar gives svar/kvittering pa alle henvendelser (mails og breve) og ringes tilbage til
borger, hvis besked er lagt pa svarer eller mail fra Omstillingen.

e Flere borgere udtrykker at blive "talt ned til”/irettesat/misteenkeliggjort. Al kommunikation
ber ske pa en hgflig og ordentlig made, sa borgeren oplever sig forstaet, respekteret og godt
behandlet.

e Geldsradgivning for borgere med gkonomiske problemer kunne vere et stort aktiv.

e Ved beslutning om a&ndret indkomstgrundlag for en borger, kunne borgeren indkaldes til en
mundtlig orientering om beslutningen med samtidig opfordring til at fa tilrettet skat,
boligsikring m.m.

Borger/Borgerradgivning:

Borgerradgivningen tilstreeber at modtage den enkelte borger med respekt, anerkendelse og
forstaelse. Udgangspunktet er, at borgeren henvender sig fordi borgeren har et problem og ikke for
at forstyrre. Borgeren skal fgle, at blive modtaget, som en unik borger.

Det peger de tilbagemeldinger vi far fra borgerne ogsa pa, men vi har opmarksomhed pa, at man
som ansat i en offentlig organisation altid kan gere tingene pa en anderledes, mere hensigtsmaessig
og bedre made. Vi er her for borgeren!

Borgerradgivning/Administration:
Borgerradgivningen oplever en god og venlig modtagelse i hele organisationen og der opleves en
generel forstaelse for eksistensen og opgavelgsningen.

Kerneopgaverne er den vaerdi, kommunen vil skabe for og med borgere og
virksomheder.

Samarbejdet / kontakten og dialogen til organisationen opleves fra Borgerradgivningens side, som
stort set uproblematisk. Mange henvendelser har fert til hurtige og smidige afklaringer/lgsninger og/
eller forstaelse til gavn for bade borger og administration. Der var i 2015 aftalt og gennemfart faste
mgder med centrene Alle kan bidrage, Laring og trivsel, Uddannelse til alle og Aktiv hele livet.

Borgerradgiveren som bisidder opleves, som varende et aktiv for bade den enkelte borger, men
ogsa for medarbejderen/afdelingen.



Bemarkninger oqg kritiske omrader:

I forbindelse med den politiske behandling af Borgerradgivningens arsredeggrelse for 2014
blev der i udvalget for Klima og Miljg udtrykt gnske om en preecisering i beretningen af,
hvilke omrader bemarkningerne omhandlede. Dette er forsggt opfyldt i nedenstaende.
Alle kan bidrage:

Ved henvendelser, hvor borgere sgger om overlevelseshjelp eller anden akut hjeelp, opleves
en forbedring i forhold til tidligere, hvor der kunne ga op til 3 uger for borgeren fik en
afgarelse.

Mange henvendelser har veeret vedr. langvarige forlgb, hvor borgeren har veeret af den
opfattelse, at der var gang i en fartidspensionssag etc., hvilket ikke ngdvendigvis var
tilfeldet. Derfor er det vigtigt, at den enkelte borger oplyses om og forstar, hvad der sker i
borgerens forlgh/sag.

| forbindelse med de langvarige forlgb har der vaeret urimelige lange ventetider til magder i
rehabiliteringsteamet. Det ser ud til at afholdelse af ekstramgder har medfgrt forbedring og
kortere ventetid.

Der konstateres i flere tilfalde manglende tilbagemeldinger pa henvendelser fra borgere.

Oplevelsen i Borgerradgivningen, med borgere som pa den ene eller anden made er i
vanskeligheder og som har tilknyttet en stgtte-kontakt-person, er i visse tilfeelde, at borgeren
ikke far den ngdvendige statte eller at statte-kontakt-personen ikke er i besiddelse af de
ngdvendige kompetencer.

Leering og trivsel:

De lovgivningsmaessige tidsfrister (850, aktindsigt) er i 2015 absolut ikke overholdt. Dette
er administrationen opmerksomme pa og har i nov. 2015 iveerksat tiltag til forbedring.

Der konstateres i flere tilfeelde manglende tilbagemeldinger pa henvendelser fra borgere.

Borgeren udtrykker af og til gnske om at foranstaltninger i familien i stgrre grad koordineres
af sagsbehandler med henblik pa helhedsorienteret sagsbehandling.

Folkeskolereformen og strukturaendringerne fylder ogsa i 2015 meget blandt borgerne.
Specielt fylder den inkluderende folkeskole. Savel administration som Borgerradgivning har
veeret involveret i sager vedrgrende bgrn med dysleksi (ordblindhed) og bgrn med andre
diagnoser. Efter Ankestyrelsens afgarelse i disse sager er der ogsa i 2015 behov for
refleksion hos lederne i Folkeskolen over, hvornar indsatsen ivaerksattes, hvilken indsats der
skal iveerkseettes og hvilke hjeelpemidler/kurser/statteforanstaltninger der skal tilbydes
elev/foraldre.

Veakst og baeredygtighed:

Pa Holbaek Kommune hjemmeside er der mulighed for at “give et praj” i forbindelse med
huller i asfalt m.m. Der opleves altid hurtig reaktion pa disse henvendelser.



Hele organisationen:

Nar borgeren skal opleve sig set, hart og respekteret er der fortsat plads til forbedring i
kommunikationen/dialogen mellem borger og medarbejdere i Holbeek Kommune.

Anbefalinger:

Kommunikation mellem borger og Holbeek Kommune er stadig et omrade, der giver
udfordringer og som der, i henhold til En Steerk Medspiller, skal arbejdes videre med.
Det bar sikres, at Stgtte-Kontakt-Personer er orienteret optimalt i forhold til opgaven og at
de har de rette kompetencer til at lgse opgaven.
Medarbejdere skal sikre, at borgeren er orienteret om dagsordenen og forstar den
efterfalgende dialog.
Breve bar geres sa leeshare og forstaelige som muligt i forhold til modtager. De nuverende
skabeloner bgr analyseres med henblik pa

o fokus pa den, for borgeren, personlige afggrelse/henvendelse

o Mindre kancellisprog.
Der bar gives svar/kvittering pa alle henvendelser (mails og breve) og ringes tilbage til
borger, hvis besked er lagt pa svarer eller mail fra Omstillingen.
Flere borgere udtrykker, at blive “talt ned til”/irettesat/misteenkeliggjort. Al kommunikation
ber ske pa en hgflig og ordentlig made, sa borgeren oplever sig forstaet, respekteret og godt
behandlet.
Geldsradgivning for borgere med gkonomiske problemer kunne vere et stort aktiv.
Alternativt at borgeren, ved beslutning, som medfgrer andret indkomstgrundlag, blev
indkaldt til en mundtlig orientering om beslutningen med samtidig opfordring til at fa
tilrettet skat, boligsikring m.m. Det ville medfgre mindre frustration hos borgeren og maske
mindre fremtidig offentlig geeld for borgeren.
Kommunikationsformen mellem borger og Familiecenter i komplekse sager bgr overvejes.
Tidsfristen for gennemfgrelse af § 50 undersggelse i Familiecenter bgr overholdes.
Anmodning om og tidsfrist for aktindsigt bar overholdes.
Oplevelsen for borger af adskilt budget Skoler og Familiecenter imellem bar ikke
forekomme. Der anbefales helhedsorienteret sagsbehandling uden gkonomiske diskussioner
og absolut ikke i borgerens overvarelse (Centeret Laering og trivsel ber fremtraede som ét
samlet center).
Serviceniveau og tidspunkt for tildeling af IT-rygsaek anbefales justeret sa IT-rygsaek evt.
udleveres/tildeles nar det, ved test i 3. klasse konstateres, at eleven har leesevanskeligheder
(dysleksi).

Borgerradgivningen den 11. februar 2016

Lis Mgller Per Timm Jensen
Adm. medarbejder Borgerradgiver



