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Indledning

Denne beretning er en gennemgang af borgerradgiverens virksomhed i perioden 1. november-31.
december 2024, idet undertegnede tiltradte stillingen den 1. november, efter at den tidligere
borgerradgiver fratradte funktionen.

Borgerradgiveren har veeret opmaerksom pa, at der ved opslag af stillingen har vaeret lagt vaegt pa,
at formalet med funktionen samt opgaverne forbundet hermed bliver revideret, sa seerligt
borgerperspektivet og samarbejdet med kommunens medarbejdere og ledere styrkes fremover.

Kort sagt — Rapporten skal vise hvordan det gar med kommunikationen med - og i mgdet mellem
borgeren og kommunens medarbejdere? Og hvordan vi kan bruge borgernes oplevelser og
tilbagemeldinger til at forbedre den daglige opgavelgsning?

2025 vil saledes blive et overgangsar, hvor undertegnede vil tilga opgaverne i overensstemmelse
med byradets gnsker og hvor kendskabet til organisationen, medarbejderne i centrene og de gvrige
interessenter vil blive opbygget — saledes at der opleves en brobygning mellem borger og
sagsbehandler/kommunens administration.

Stgrstedelen af den service, kommunen leverer, er helt, som den skal veere, og det har kommunens
mange dygtige og engagerede medarbejdere en stor del af seren for. Men kommunens centre og
hver enkelt medarbejder har et ansvar for at overholde love, retningslinjer og politikker, og det er
saledes centrene der bzerer et flles ansvar for den service, kommunen yder til borgerne.

Det foregaende ar har som bekendt vaeret stormfuldt pa begrneomradet — og efterdgnningerne har
til dels ogsa fyldt hos borgerradgiveren, som har stor forstaelse for den frustration og afmagt, som
disse henvendelser har baret praeg af. Borgerradgiveren har valgt at szette sin lid til den
genopretningsplan som Byradet har vedtaget og som administrationen nu arbejder pa at
gennemfg@re, men vil naturligvis fglge med fra sidelinjen i habet om, at de planlagte indsatser vil
medfgre at der kommer ro pa omradet.

Borgerradgiverfunktionen har til formal at hente den stgrst mulige leering ud af borgernes
tilbagemeldinger. Laeringen skal ggre kommunen bedre til at opdage og rette fejl og
uhensigtsmaessige arbejdsgange og til at inddrage den viden, centrene far, fra borgerne om deres
forventninger og oplevelser af kommunens sagsbehandling og service.

Fremadrettet er det en feelles opgave at sikre, at der lyttes til borgerne, og at der ikke gas pa
kompromis med deres rettigheder. For borgerne skal have den oplevelse og den retssikkerhed, som

lovgivningen garanterer og som politikerne i Faxe Kommunes Byrad har gnsket.

Susanne Weerling
Borgerradgiver
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Praktisk information om Borgerradgiveren

Borgerradgiverfunktionen varetages af borgerradgiver Susanne Weerling.

Alle borgere, foreninger og virksomheder i Faxe Kommune kan fa gratis hjeelp hos
borgerradgiveren.

For at sikre, at funktionen er centralt beliggende, har borgerradgiveren kontor pa radhuset pa
Frederiksgade 9 i Haslev — teet pa offentlig transport og med gode parkeringsmuligheder.
Borgerradgiveren har mobilnummer 2336 5668 — og i de tilfaelde, hvor borgerradgiveren er
forhindret i at besvare opkaldet kan der indtales en besked, og sa ringes der tilbage snarest muligt.

Kommunens borgere kan henvende sig ved at ringe, maile, sende et brev eller mgde personligt
efter aftale. Borgerradgiveren bestraeber sig pa at besvare telefonbeskeder, mails eller breve fra
borgerne inden for 1-2 arbejdsdage. Langt de fleste henvendelser besvares samme dag.

Borgerradgiveren tager ogsa pa hjemmebesgg, hvis en borger ikke har mulighed for at mgde op pa
radhuset.

Formalet med borgerradgiveren er

- at styrke dialogen mellem borgerne og Faxe Kommune

- at bidrage til at sikre borgernes retssikkerhed

- at medvirke til, at borgernes klager bruges konstruktivt til forbedring af kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgeren kan henvende sig til borgerradgiveren med behov for vejledning, vejvisning i det
kommunale system eller med en egentlig klage.

Afhangig af henvendelsens karakter bliver borgeren inviteret til et mgde hos borgerradgiveren.
Behandlingen af klager hos borgerradgiveren bygger pa dialogprincippet. Det vil sige, at det center,
som klagen vedrgrer, skal have mulighed for svare pa klagen, fér borgerradgiveren tager stilling til
sagen.

En vaesentlig del af bade klager og henvendelser er afsluttet med et mgde hos borgerradgiveren
eller i telefonen. Borgeren har faet mulighed for at fremfgre sine synspunkter og oplevelser.
Borgerradgiveren har ofte givet en uddybende forklaring pa sagens eller situationens udfald og
bragt borgeren afklaring i forhold til muligheder eller begraensninger, herunder klagemuligheder. Pa
denne made bidrager borgerradgiveren ogsa til kommunens opfyldelse af den lovbestemte
vejledningspligt.

Se mere om borgerradgiveren pa kommunens hjemmeside:
www.faxekommune.dk/om kommunen/din borgerradgiver
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Henvendelser November-December 2024

Borgerradgiveren har i perioden 4. november-20. december faet 42 henvendelser, som omhandler
kommunens sagsbehandling og afggrelser truffet af kommunen. Herudover er der 11 borgere, der
har kontaktet borgerradgiveren for at fa vejledning pa omrader der falder udenfor kommunens
omrade, herunder sager der hgrer til hos Udbetaling Danmark, SKAT eller sager af mere privatretlig
karakter. | disse tilfaelde har borgerradgiveren naturligvis forsggt at hjeelpe, i det omfang det var
muligt, og herudover henvist til rette myndighed.

Borgerradgiveren har for den korte periode i 2024 valgt at benytte samme skema til afrapportering
som tidligere ar. Imidlertid findes valgmulighederne for begraensede i det nuvaerende skema. Der vil
derfor blive arbejdet med at forbedre og udvide skemaet, sa det i hgjere grad kan bidrage til viden
om og baggrunden for borgerhenvendelserne.

Center for Plan & Fenter for
Miljg Ejendomme Center for Bgrn,
0, .
Center fo 12% 0% Unge & Familier

33%

Frivilligehed &
Borgerservice
14%

\

Center for Social,
Sundhed & Pleje
17%

Center for 4
Beskeeftigelse
24%

Allerede nu ma der dog ggres opmaerksom p3a, at stgrstedelen af henvendelserne ikke udggres af
klager over kommunen og kommunens sagsbehandling.

Jovist, der kommer naturligvis klager, bade over for lang sagsbehandlingstid, manglende
tilbagemelding fra sagsbehandleren og uforstaelige afggrelser. Og ofte er der ogsa en oplevelse af
ikke at vaere blevet hgrt/forstaet, i den for borgeren stressfyldte og trangte situation, borgeren
ofte befinder sig i, nar de er i kontakt med kommunen.

Men ud af de 42 modtagne henvendelser i november-december er alene de 9 kategoriseret som
enten klage eller dialog om kritik af sagsbehandlingen. Stgrstedelen af henvendelserne er dermed
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udtryk for usikkerhed i forhold til borgerens retsstilling og muligheder i systemet — og dermed ogsa
et udtryk for et gnske om vejledning i forhold til, om de er sikret korrekt sagsbehandling og dermed
korrekte afggrelser. De gvrige 33 henvendelser er saledes kategoriseret som: Vejledning om regler,
hjzelp til at forsta en afggrelse, hjzelp til dialog, vejvisning mm.

Indviklet, uklar eller ny lovgivning pa et omrade kan fx vaere arsagen til, at mange borgere har brug
for at sgge efter den uvildige vejledning og forklaringer om sagsprocesser, der kan fas hos
borgerradgiveren. Derfor er det ikke et hgjt antal henvendelser om et emne, der ngdvendigvis giver
anledning til borgerradgiveren gar i dialog med afdelingen eller kommer med en anbefaling.

De borgere der henvender sig til borgerradgiveren, er derfor ofte dem, der ikke selv har overskud
eller kompetencer til at ga videre med deres sag. Her er det borgerradgiverens vejledning, der kan
hjeelpe dem med at forsta baggrunden for den trufne afggrelse og radgive dem i forhold til den
videre klageadgang.

Det er ikke borgerradgiverens opgave, at tale borgeren fra at bringe en sag videre til en
klageinstans, men borgerradgiveren forsgger altid at give borgeren en uddybende begrundelse og
radgivning i forhold til det forventelige udfald.

Efter borgerradgiverens mening, bgr fokus derfor i hgjere grad veere pa en bevaegelse vk fra at se
myndigheden (kommunen) som et system, der alene har fokus pa borgerens sag og hvor borgeren
alene ses som en upersonlig “sagsindehaver”.

Oftest har sagsbehandlingen lagt vaek pa kerneydelsen den forvaltningsretlige afgarelse og dens
juridiske rigtighed — men bliver alligevel efterfglgende mgdt af en frustreret borger, der fgler
magteslgshed i forhold til processen.

Det handler nemlig i hgj grad om borgerens subjektive opfattelse af processen og oplevelsen af
rimeligheden i afggrelsen. Det handler dermed om begrebet procesretfaerdighed.

Procesretfeerdighed og god forvaltningsskik

En lang raekke forhold kan generelt og konkret pavirke tilliden mellem borger og forvaltning. Det
geelder f.eks. den made, som myndigheden optrader pa, den made sagsbehandlingen bliver
tilrettelagt pa, og den made en myndighed reagerer pa, nar den bliver opmaerksom pa fejl og
forssmmelser.

Flere og flere borgere saetter spgrgsmalstegn ved myndighedens afggrelse og vejen til at klage er
blevet kortere, nar afggrelsen ikke falder i god jord hos borgeren.

Den mdde, sagsbehandlingen opleves pa og afgg@relser traeffes pa, har derfor stor betydning i
forhold til borgerens (subjektive) oplevelse af, om udfaldet er retfeerdigt - og har ofte stgrre

betydning end at fa medhold. Det er den oplevede procesretfeerdighed, der afggr borgerens
tilfredshed med udfaldet af sagen.
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Retfaerdighed gdr i bund og grund ud pd, om borgeren faler sig retferdigt behandlet og faler, at
processer, beslutninger og afggrelser foregdr pd en ordentlig og gennemsigtig mdde.

Det betyder, at borgeren i mgdet med kommunen, ved samtaler og pG mgder er blevet hgrt og
inddraget og dermed har haft indflydelse pa processen. Fglelsen af, at blive retfaeerdigt behandlet er
vigtigt for viljen til at samarbejde - og acceptere det udfald som sagen matte fa.

God forvaltningsskik er grundlaget for forvaltningens omgang med borgerne. Den gode
forvaltningsskik udspringer af etikken. Det vil sige at god forvaltningsskik bygger pa nogle
grundlaeggende veerdiforestillinger i menneskesyn og samfundsopfattelse.

Sa hvis man som sagsbehandler kan have en mere systematisk tilgang til at forbedre oplevelsen for
borgeren, sa kan man selv ggre meget for at skabe tilfredshed i sagsprocessen og endda maske
forebygge klager.

En del af de henvendelser, som borgerradgiveren modtager, vedrgrer klager over forvaltningens
betjening af borgerne og navnlig borgerens kontakt til sagsbehandleren. Kontakten mellem borger
og sagsbehandler er reguleret ved de ulovbestemte principper for god forvaltningsskik, kommunens
veerdigrundlag - og for de sociale sagers vedkommende ogsa ved retssikkerhedslovens § 4 om
borgerens medvirken.

Det er god forvaltningsskik at vise borgerne venlighed, hensynsfuldhed og skabe tillid. Det skaber
blandt andet tillid at inddrage borgerne i sagen, sa vidt det er muligt.

Kort sagt: Hvis borgeren skal have mulighed for reel medindflydelse, er det vigtigt, at der er en god
dialog mellem borgeren og sagsbehandleren. Medindflydelse i form af en god dialog og aben og
gennemskuelig beslutningsproces har betydning for, at borgeren kan fgle sig tryg ved det resultat,
som sagsbehandleren nar frem til.

“Det er god forvaltningsskik at respektere den borger, hvis velfeerd i stgrre eller mindre omfang
afhaenger af ens afgarelse, som et selvstaendigt og ligevaerdigt vaesen; det er den “store” etik.
Men det er ogsd god forvaltningsskik at praesentere sig ved navn over for borgeren eller stemple
navnet under sin svaert laeselige underskrift i brevet til borgeren; det er “den lille etik”, ogsa kaldet
etikette.”!

Borgerradgiveren vil i sin tilgang til borgernes henvendelser og forvaltningens kommunikation og
sagsbehandling altid tage udgangspunkt i de forvaltningsretlige regler og grundprincipper, og som
det ses af ovenstaende afsnit, sa er der isar en teet sammenhang mellem de to begreber
procesretfaerdighed og god forvaltningsskik.

1 Ombudsmandens myndighedsguide om generel forvaltningsret
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Szerligt om Born, Unge & Familier

Som nzevnt i indledningen, har borgerradgiveren valgt at saette sin lid til den genopretningsplan der
i efteraret blev vedtaget af Byradet.

Dog er der indkommet enkelte henvendelser, som bgr give anledning til generel opfglgning pa
bgrneomradet. Det drejer sig iseer om borgere, der har rettet henvendelse til borgerradgiveren i
frustration over ikke at kunne komme i kontakt med deres sagsbehandler, ikke at have modtaget
svar pa deres mails gennem laengere tid, eller ikke at blive orienteret, nar en lovet frist for svar eller
afgerelse ikke kan holdes.

Det er borgerradgiverens oplevelse, at det ofte er kombinationen af manglende tilbagemelding og
manglende mulighed for at kunne komme i kontakt, som skaber nogle af de st@rste frustrationer
hos familierne. Hos nogle af disse familier er der oparbejdet en sadan mistillid til hele afdelingen, at
det fremtidige samarbejde er vanskeligt for begge parter.

Gennem enkelte henvendelser er borgerradgiveren ogsa blevet opmaerksom pa yderligere en
potentiel udfordring, nemlig kravet om at leve op til forsyningsforpligtelsen.

Kommunen har en forsyningsforpligtigelse?. Det vil sige, at kommunen skal sikre, at der altid er nok
tilbud til radighed — fx plejefamilier, dggninstitutioner eller stgtteordninger, sa bgrn og unge med
seerlige behov kan fa den rette hjzelp hurtigt. Principperne om god forvaltningsskik stiller krav om,
at myndigheder skal handle hurtigt og effektivt, nar der er tale om stgtte til bgrn og unge i udsatte
situationer.

Borgerradgiveren vil fglge dette i 2025 og vil herudover blot opfordre til, at man er opmaerksom pa:
- At borgernes henvendelser besvares inden rimelig tid
- At borgerne orienteres, nar den oplyste sagsbehandlingstid ikke kan overholdes
- At borgerne orienteres hurtigst muligt ved savel midlertidige som permanente
sagsbehandlerskift

Reformstorm og Borgernes forventninger

Pa stort set alle velfeerdsomrader skal der i Igbet af 2025 gennemfgres gennemgribende
forandringer i borgernes lokale hverdag?. Pa én og samme tid. Der er en a&ldrereform, en grgn
trepart, en sundhedsreform, en folkeskoleaftale, nye baeredygtige rammer pa socialomradet og en
beskzeftigelsesreform.

Hertil kommer udfordringer i forhold til at kunne skaffe tilstreekkeligt med arbejdskraft, samt
diskussionerne om velfaerdsteknologi, civilsamfundets rolle i fremtiden og styringen af kommunens
gkonomi.

Alle emner, som falder udenfor borgerradgiverens indflydelse og arbejdsomrade, men hvor
(ngdvendige) politiske valg og prioriteringer vil have vidtgdende konsekvenser for borgerne — og

2 Se Ankestyrelsens brev om kommunernes forsyningspligt til alle landets kommunalbestyrelser af 10.
december 2024
3 Artikel i Altinget, 21. januar 2025 ’Kommunaldirektgrer ser frem mod reformstorm.”
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dermed praege borgernes kontakt med kommunen. Maske iszer fordi borgernes forventninger til
velfaerden kun er stigende®.

Det kan dermed blive en selvsteendig og vigtig opgave, at afstemme borgernes forventninger med
virkelighedens serviceniveau. Er kvaliteten lavere end forventet, bliver borgeren skuffet og utilfreds.
Hvis kvaliteten lever op til forventningerne (eller endda overstiger forventningerne) er borgeren
tilfreds.

Borgerradgiveren har — baseret pa de fgrste maneders henvendelser - en formodning om, at der
fremover kan komme flere henvendelser, der primaert baserer sig pa borgernes uindfriede
forventninger. Det kan handle om savel niveauet for den kommunale service og de kommunale
Igsninger, men ogsa om forventninger pa omrader der reelt falder helt uden for kommunens ansvar
—men hvor borgerne alligevel tror og forventer at kommunen vil Igse deres problemer.

Ovenstaende bringes alene med i denne beretning som en tendens, som det kan vaere relevant at
holde sig for gje, nar afggrelser udfaerdiges og kommunikeres overfor borgerne. Her vil det til
stadighed have betydning, at den medfglgende begrundelse grundigt redeggr for resultatet, i et
sprog og pa en made som borgeren forstar. Ogsa selvom resultatet i sidste ende gar borgeren imod.

Netop dette er behandlet i afsnittet om procesretfeerdighed ovenfor.

Anbefaling til 2025: Justering af det vejledende radighedsbelob

| drsrapporten fra 2023 var der en opfordring til, at kommunen justerede det vejledende
radighedsbelgb, saledes at det tog hgjde for generelle prisstigninger. Dette ses ikke at vaere sket.

Faxe Kommunes vejledende radighedsbelgb er senest godkendt i Beskaeftigelses &
Integrationsudvalget d. 30. november 2020, og udggr fglgende:

e Udeboende enlige over 30 ar: 3.100 kr.
e Udeboende enlige under 30 ar, samt borgere pa selvforsgrgelses- og hjemrejseydelse: 2.000 kr.
e /[gtepar/samlevende: 5.200 kr.

e Hjemmeboende: 1000 kr.
e Max 2 bgrn: + 1.000 kr. pr. barn

Det understreges godt nok, at radighedsbelgbet kun er vejledende og at der i hver enkelt sag skal
tages stilling til, hvad der er rimeligt ud fra en individuel og konkret vurdering. Imidlertid er det
borgerradgiverens pastand, at der sjeeldent afviges fra det vejledende belgb, uagtet de senere ars
stigende leveomkostninger. Bemaerk, at radighedsbelgbet skal daekke omkostninger til f.eks. mad,
t@j, sko, dagligvarer, toiletartikler, aviser, forsikringer tv-pakke, frisgr, gaver, opsparing, afdrag pa
geld og nyanskaffelser.

For at illustrere behovet for en opdatering, kan der til eksempel sammenlignes med andre
kommuner, her Furesg Kommune:

4 Artikel pad NB-okonomi.dk “Derfor er borgerne utilfredse med den offentlige service.”

Side 8 af 10



Pensionister (folkepensionister og fgrtidspensionister fgr 2003). Bevilling af hjaelp efter
pensionsloven:

5000kr for enlige pensionister

11.100kr for gifte og samlevende pensionister
8000kr for £Agtepar/samlevende

1000kr pr. barn

Kontanthjzelp, uddannelseshjelp, ressourceforlgbsydelse, mv.:

e 4000kr for enlige

e 7150kr for segtepar/samlevende

e 1350kr for enlige under 25 — hjemmeboende
e 3180kr for enlige under 25 — udeboende

e 1100kr pr. barn

Til sammenligning ser belgbene saledes ud i Vordingborg Kommune:

e 4534kr for enlige pensionister/brgkpension
e 7557kr for gifte og samlevende pensionister
e 5667kr for eegtepar/samlevende

e 3600kr for enlige kontanthjalpsmodtagere

Borgerradgiveren har ved kontakt til andre borgerradgivere i netvaerket ikke kunnet finde
kommuner med tilsvarende niveau som Faxe Kommune.

Et forhgjet vejledende radighedsforlgb vil betyde, at flere borgere pa f.eks. kontanthjzlp,
integrationsydelse og pension og fgrtidspension vil blive berettiget til gkonomisk tilskud i szerlige
situationer og at flere af disse borgere vil kunne modtage den gkonomiske hjaelp som tilskud og
ikke som lan.

Et forhgjet vejledende radighedsbelgb vil saledes kunne medvirke til, at flere borgere med lav
indkomst far mulighed for at fa et gkonomisk tilskud til uforudsete udgifter og herigennem bliver
mindre gkonomisk pressede.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, som i 2023, at man ser pa en opdatering af kommunens
vejledende radighedsbelgb, sdledes at der opnas et mere tidssvarende niveau, der reelt tager hgjde
for borgernes rimelige udgifter.

Kendskab til funktionen

En forudsaetning for borgerradgiverens mulighed for at sikre dialogen mellem borgerne og
medarbejderne i Faxe Kommune er, at bade borgerne og kommunens medarbejdere har kendskab
til borgerradgiverfunktionen. Kendskabet til funktionen er blandt andet sggt udbredt ved, at
borgerradgiveren har afholdt en raekke prasentationsmgder med oplaeg hos bade interne og
eksterne interessenter, herunder:
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e Udsatteradet

e Handicapradet

e Pargrendevejleder

e Forebyggelseskonsulent

| foraret 2025 planlaegges der endvidere besgg i de politiske fagudvalg samt pa
afdelingsmgder/personalemgder i de forskellige fagomrader. Det er borgerradgiverens opfattelse,
at et godt og teet samarbejde med frivillige foreninger, interesseorganisationer, boligsociale
medarbejdere og politiske rad og udvalg, styrker viden om funktionen, og hvad denne kan bruges
til.

Netvaerk af borgerradgivere og kurser/efteruddannelse

Borgerradgiveren i Faxe indgar i det landsdaekkende netvaerk for borgerradgivere, samt i den lokale
netvaerksgruppe for borgerradgivere pa Sjelland og ligeledes et Sydsjaelland-netvaerk. Arligt
afholdes der et 2-dages seminar for alle landets borgerradgivere og herudover 4-5 mgder i de lokale
netvaerksgrupper.

| forhold til videndeling og kompetenceudvikling har borgerradgiveren deltaget i arrangementer af
faglig relevans, som eksempelvis Dansk Handicaprads Topmgde i Haslev og Socialretligt Netvaerks

debatarrangement om prioriteringen mellem det almene og det specialiserede omrade og presset
pa velfaerden i lyset af rekrutteringsvanskelighederne pa den ene side og borgernes forventninger

pa den anden side.

Borgerradgiverens samlede oplevelse af den forste tid

Det min oplevelse, ud fra de fgrste maneder i stillingen, at samarbejdet mellem borgere og Faxe
Kommune generelt er godt. Men derfor sker det alligevel, at borgerne godt kan ende med at
komme i klemme i kommunikationen med kommunen og have brug for hjalp fra borgerradgiveren.

Det er szerlig relevant, nar der sker fejl, er misforstaelser eller nar borgernes sag falder imellem to
stole. Nogle omrader er mere pressede end andre og nogle arbejder indenfor omrader, hvor der er
mere modstand og flere store fglelser pa spil. Her kan der vaere behov for et ekstra fokus pa at
skabe og vedligeholde samarbejdsrelationer, da mgdet ellers kan blive meget svaert at veere i for
bade borgere og medarbejdere.

Dette er et vilkar som er vigtigt at have for gje i en kommune, som bade skal fungere som en
myndighed og samtidig som en samarbejdspartner/serviceudbyder overfor borgeren.
Borgerradgiveren haber, som beskrevet i indledningen, at funktionen kan veere med til at bygge bro
mellem borgeren og den kommunale administration — hvor begge parter formar at bidrage til den
bedst mulige lgsning af borgerens sag.
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