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Forord

Borgerradgivningen i Holbaek Kommune har
vaeret en del af kommunen siden 1. januar
2007 og er forankret direkte under Kommunal-
bestyrelsen. Jeg er dermed uafhaengig i mit ar-
bejde og er organisatorisk adskilt fra den gvrige
administration i kommunen.

Hvert r afgiver jeg en beretning til Kommunal-
bestyrelsen, hvor 3rets erfaringer fra borger-
og virksomhedshenvendelserne sammenfattes.
Beretningen indeholder ogsd konkrete anbefa-
linger til, hvordan Holbaek Kommune kan for-
bedre sagsbehandlingen til gavn for bade bor-
gere, virksomheder og kommunen selv. Til
sidst i beretningen er der talmateriale og en ud-
dybning om borgerrddgiverfunktionen.

Dette er min tredje beretning som borgerrddgi-
ver i Holbaek Kommune og beskriver erfarin-
gerne for 2024. I denne periode har 459 for-
skellige borgere henvendt sig med 564 forskel-
lige sager. Af dem har 357 veaeret klagesager.
Der er derfor tale om en let stigning i klagesa-
ger i forhold til 2023, hvor der var 323 klager.

En af borgerradgiverfunktionens vigtigste op-
gaver er at skabe laering i organisationen.
Denne leering kan kun ske i faellesskab med de
medarbejdere og ledere, der har kontakten til
borgerne og virksomhederne. Derfor er jeg
utrolig taknemmelig for det gode samarbejde,
jeg oplever med organisationen. Det ggr en for-
skel; bdde i det enkelte tilfeelde, ndr vi skal
hjzelpe en borger eller virksomhed videre i en
sag, men ogsa nar der skal ske generel lzering
pd baggrund af tendenser i henvendelserne fra
borgere og virksomheder. I det forgangne ar er
erfaringerne fra borgerhenvendelserne blandt
andet anvendt i arbejdet med en stgrre indsats
i forhold til kanalstrategien, borgersynet og den
gode borgerdialog.

Igen i &r er det vigtigt at minde laeseren om, at
der foregdr mange gode sagsforlgb i Holbaek
Kommune. Men de henvendelser har jeg dog af

abenlyse arsager ikke sa mange af. De henven-
delser og klager, som kommer til Borgerradgiv-
ningen, og som oftest Igses via en styrket dia-
log, viser, at det med nysgerrighed og &benhed
er muligt at genoprette det gode samarbejde
med borgeren.

Jeg vil gerne benytte lejligheden til at takke
borgere og virksomheder for den tillid, de viser,
ndr de henvender sig og forteeller om deres liv
og oplevelser med Holbaek Kommune. Disse
oplevelser er med til at skabe bedre borgerfor-
Igb, bedre procedurer og laering i organisatio-
nen.

God laeselyst.

Lene Munck Vilstrup
Borgerradgiver
Holbaek, februar 2025




Anbefalinger

@get fokus pa at nedbringe sagsbehandlingstiden og besvare borgernes

henvendelser

Overholdelse af sagsbehandlingstider og god
kommunikation med borgerne er afggrende for,
at borgerne har tillid til, at vi tager hand om de-
res situation. Derfor er det bekymrende, at det i
2024 har veeret ca. hver 4. klage, der har om-
handlet lang sagsbehandlingstid eller manglende
svar. Det er sdledes det mest almindelige klage-
punkt hos Borgerrddgivningen. Klagerne om-
handler bade at fastsatte tidsfrister i lovgivnin-
gen ikke overholdes, men ogsa at de tidsfrister,
der er fastsat af Kommunalbestyrelsen, bliver
overskredet.

Familien har sggt om partsaktindsigt, for at fa
overblik over, hvad der sker i sagsbehandlingen,
men har ikke fiet den et halvt ar efter, til trods
for en frist i lovgivningen pd syv hverdage.

Moderen har set hendes opkaldsstatistik igen-
nem. Hun har ringet til kommunale numre 100
gange pa 7%2 maned. Hovedsageligt til det
samme nummer og uden at fa kontakt, eller for
at rykke for en indsats. Foraeldrene udtaler, at
det opleves som en kamp mod kommunen for at
fa hjeelp, men at de ikke leengere kan se, hvad
de far ud af det.

Eksempel 1

En familie stod i en kompleks situation med al-
vorlig sygdom, forsgrgelsesudfordringer, bgrn
med funktionsnedseettelse, skolefraveer og an-
dre udfordringer. Borgerradgivningen har veeret
i kontakt med familien af flere omgange. I star-
ten for at fa de forskellige afdelinger til at ar-
bejde sammen, hvor der efterfglgende blev
iveerksat et sammenhangende borgerforlgb.

Familien er yderst presset, og foraeldrene giver
udtryk for, at de er p& nippet til at give op. Mo-
deren siger til en samtale med flere afdelinger,
at hun er klar til at kommunen anbringer hendes
bgrn, for nu kan hun ikke mere. Hun siger sam-
tidig, at hun ikke gnsker det, men hun har sveaert
ved at se, hvordan familien skal kunne fortsaette
i den nuvaerende situation.

P& mgdet giver faderen udtryk for, at de drgfter
de samme indsatser som ved de to forudgdende
mgder flere maneder fgr, uden at der er truffet
afggrelse som aftalt. Meldingen er fortsat, at
sagsbehandleren vil undersgge sagen, hvilket er
den samme besked, som borgerne har faet ved
de to forudgdende mgder, uden at der har vaeret
fremdrift i sagsbehandlingen.

Vi ser borgere, der forgeeves forsgger at kon-
takte deres radgiver eller sagsbehandler [frem-
adrettet kaldet sagsbehandler] ved at ringe i te-
lefontiden, laegge beskeder eller skrive via bor-
ger.dk. Ofte er der tale om borgere, der stari en
presset situation, og som ser stgtte fra Holbaek
Kommune som deres eneste Igsning. Det er der-
for forbundet med en enorm afmagt, nar det ikke
er muligt at fa sin sagsbehandler i tale.

Administrationen kan i sidste ende spare mange
ressourcer ved at give borgeren en hurtig re-
spons allerede ved fgrste kontakt fremfor at




vente. Dette synspunkt stgttes af Hans Mogen-
sen, forfatter til bogen "Markante borgere", som
fokuserer pa god borgerdialog. Han papeger, at
det er vigtigt at svare hurtigt, da borgerens fru-
stration stiger, og tilliden til sagsbehandleren fal-
der, jo laengere tid der gar uden respons. Hurtig
respons kan derfor veere med til at forebygge
konflikter og klager, samt at opbygge tilliden til
kommunen.

sagsbehandlingen, s det ikke bliver familiens
ansvar at sikre kontinuitet, fremdrift og sam-
menhang i deres sag.

Eksempel 2

En foraelder sgger om tabt arbejdsfortjeneste.
Da hun ikke har hgrt noget siden ansggningen,
og sagsbehandlingstiden er overskredet med to
uger, kontakter hun afdelingen via Borgerradgiv-
ningen. Foraelderen modtager en beklagelse over
den overskredne sagsbehandlingstid, og en be-
sked om at radgiver vil undersgge hvilke infor-
mationer, der fortsat mangler. En maned senere
har foreelderen endnu ikke hgrt noget fra afde-
lingen. Borgerradgivningen rykker endnu en
gang for svar, og foraelderen forsgger at kon-
takte radgiver tre gange pa telefonen. Der plan-
laegges et hjemmebesgg en maned senere, men
her er radgiver syg. Forzlderen informeres om,
at sagsbehandler kontakter familien, nar ved-
kommende er retur. To uger senere har familien
endnu ikke hgrt noget, men nu kommer der en
ny sagsbehandler pa, som far rykket i sagen. P3
dette tidspunkt er sagsbehandlingstiden over-
skredet med over 100%.

Eksempel 3

En borger sgger om hjzelp i august og bliver op-
lyst, at det vil tage 1-2 m&neder at behandle an-
sggningen. Et halvt ar efter har han endnu ikke
modtaget en afggrelse.

Borgeren udtaler, at han bliver i tvivl om, hvor-
vidt han kan stole pa kvaliteten af sagsarbejdet
efter et s& problematisk sagsforlgb. Det tager for
lang tid, men han er bange for, om det kan fa
konsekvenser for afggrelsen, hvis han klager
over sagsbehandlingen.

Flere borgere giver udtryk for, at sagsbehandling
kun sker, nar de rykker for handling. De gnsker,
at kommunen bliver bedre til at tilrettelaegge

Borgerradgivningen ser forskellige arsager til, at
sagsbehandlingen traekker ud. Der kan f.eks.
vaere personalepressede situationer eller spids-
belastningssituationer, det kan veere uklart
hvem der har ansvaret for at behandle sagen,
der kan vaere omstruktureringer i afdelingen el-
ler ny lovgivning, som giver usikkerhed i forvalt-
ningen af den, og der kan veaere komplekse pro-
blemstillinger, som sagsbehandleren er i tvivl
om, hvordan skal handteres. I den sidstnaevnte
situation ses det til stadighed, at der kan veere
flere dgde perioder i sagsbehandlingen, hvor sa-
gen ligger uden nogen fremdrift. Det efterlader
borgerne uden mange handlemuligheder og en
stor frustration. Flere borgere har udtalt, at de
vil hellere have et afslag, s de kan klage over
afggrelsen eller p& anden made komme videre
med deres situation, end at afvente en afggrelse
der treekker ud i halve eller hele &r.

Anbefaling vedrgrende lang sagsbehandlingstid og manglende svar
Konkrete tiltag kan vaere

at det sikres, at borgerne far svar pa deres henvendelser indenfor en given fast tidsfrist
at borgere og virksomheder orienteres med en ny frist, hvis sagsbehandlingsfrister ikke

overholdes

at ledelsen sikrer gode sagsrutiner og arbejdsgange til styring af sagerne, sd det er tyde-
ligt, hvem der har ejerskabet af sagen, og hvad naeste sagsskridt er, at der fortsat er et
saerligt fokus pa de sager, der har flere afdelinger involveret, eller hvor sagsbehandlingen

skal overga fra en afdeling til en anden.




@get fokus pa at give borgere og virksomheder procesvejledning

Borgerraddgivningen ser en del henvendelser,
hvor borgerne ikke har forstdet, hvor i sagsfor-
Igbet deres sag er. I forlaengelse af anbefalingen
om at nedseette sagsbehandlingstiden er anbe-
falingen derfor en gget fokus pa procesvejled-
ning i sagsbehandlingen.

N&r Borgerradgivningen modtager en klage over
lang sagsbehandlingstid, gar vi i gang med at un-
dersgge, hvor langt sagen er kommet. Til tider
er der flere ting i gang i sagsbehandlingen, men
borgeren er ikke blevet orienteret. Det sker
0gsd, at kommunikationen ikke har vaeret tyde-
lig, hvilket kan skyldes et indforstaet sprogbrug.
Nar vi efterfslgende giver en tilbagemelding til
borgerne, giver mange udtryk for en frustration
over, at de ikke bliver mere inddraget, og at de
ikke forstdr, hvad der skal ske hvornar. Borgerne
mister overblikket og dermed ogsa ejerskabet
over deres egen sag. Denne frustration kan give
anledning til flere klager, bade til medarbejderen
men ogsa til ledelseslagene laengere oppe eller
det politiske niveau, som der efterfglgende skal
bruges arbejdstid pa at besvare.

Eksempel 4

En borgers sag skulle forelaegges rehabiliterings-
teamet. Sagsbehandler har alle de relevante pa-
pirer og har afholdt de samtaler, der skulle til for
at lave indstillingen til mgdet feerdig. To maneder
senere har borgeren endnu ikke faet en dato for
fremmgde pa rehabiliteringsmgdet eller modta-
get indstillingen.

Sagsbehandleren beklagede meget og oplyste,
at der har veeret et usadvanlig stgrre sagspres,
men at sagsbehandleren skulle i gang med at
gore borgerens sag klar indenfor en maned.
Dette orienteredes borgeren om, og han gav ud-
tryk for, at det var lettere at vente, nar han vid-
ste hvornar, han kunne forvente naeste skridt.

Nar en sagsbehandlingsfrist overskrides, skal
borgerne orienteres med en begrundelse for
overskridelsen og en ny tidsfrist. Nar borgere
rykker for et svar efter en fristoverskridelse, hg-
rer vi ofte, at borgerne far oplyst, at der vil

foreligge en afggrelse "hurtigst muligt” eller at
der "arbejdes pa en plan”. Begge dele skaber
ofte mere frustration, da det ikke giver nogen in-
dikation om, hvornar der kan forventes et svar.

Seerligt ndr flere afdelinger skal involveres i en
afggrelse, eller en borger gar fra en lovgivning til
en anden, kan det skabe forvirring omkring
sagsskridtene. F.eks. ndr et barn gar fra bgrne-
lovgivningen til voksenlovgivningen, eller hvis
der skal treeffes afggrelser, der bade involverer
skole- og specialomradet. Hvis der er uklarhed
om processen, andring af visitationsprocesser,
endringer i lovgivning eller serviceniveau kan
det give usikkerhed hos medarbejderne, hvilket
resulterer i mere forvirring hos borgerne.

Et grundlaeggende princip i dansk forvaltningsret
er, at borgerne skal kunne medvirke ved be-
handlingen af deres egen sag, og at kommunen
skal tilrettelaegge sagsbehandlingen p& en sadan
made, at dette er muligt. Men hvis man som bor-
ger ikke forstdr de sagsskridt, der skal tages, el-
ler ikke ved hvor langt sagen er kommet, sa kan
det veere sveert at medvirke ved sagsbehandlin-
gen og ggre sine perspektiver geeldende. Det kan
f.eks. veere tilfaeldet, ndr borgerne bliver parts-
hgrt og i den forbindelse har mulighed for at ud-
tale sig om oplysninger, der kan pavirke afggrel-
sen, inden der traeffes en endelig afggrelse. I
Borgerrddgivningen mgder vi jeevnligt borgere,
der ikke kender begrebet “partshgring” og derfor
ikke forstar hensigten bag. Det giver derfor for-
virring, da de forstar henvendelsen som om, at




der allerede er truffet en afggrelse, og derfor
ikke ggr brug af deres partshgringsmulighed.

Borgerne har generelt forstaelse for, at der sker
fejl, og at sagsbehandlingen ogsa kan traekke ud
- hvis blot de far en god forklaring pa det. Ofte

kan sma greb, som at holde borgerne Igbende
orienteret om hvor deres sager star, ggre en stor
forskel. Transparens i kommunikationen er der-
for et centralt element, hvis tilliden skal forblive
intakt.

Anbefaling vedrgrende procesvejledning

Konkrete tiltag kan veere

e at borgerne og virksomhederne far grundig vejledning om sagsbehandlingsprocessen tid-

ligt i forlgbet, sa der er forventningsafstemt med borgeren om, hvad der kan forventes, og
hvorndr de kan medvirke i behandlingen af deres sag.

at borgere og virksomheder holdes underrettet om, hvor langt sagsforlgbet er kommet og
hvad naeste skridt er, hvis sagsforlgbet straekker sig over laengere tid.

@get fokus pa processen ved skift af sagsbehandler og ved sygemeldin-

ger

Borgerradgivningen mgder flere borgere, hvor
en del af deres frustration over samarbejdet med
kommunen drejer sig om ufrivillige skift af sags-
behandler. Nogle af dem har oplevet mere end
ét skift pa et ar. Hyppige skift af sagsbehandler
kan skabe mange spgrgsmal og bekymringer hos
borgerne. Flere af dem oplever, at de mister
overblikket og fgler, at deres muligheder for at
deltage aktivt i deres egen sag bliver begraenset.
De beskriver ofte en fglelse af at skulle starte
forfra og blive reduceret til et hummer i syste-
met. Nogle borgere fortaeller, at de skal indsende
de samme oplysninger flere gange, at sagens
oplysninger skal opdateres igen, eller at en alle-
rede aftalt plan bliver aendret. Hyppige sagsbe-
handlerskift kan i nogle tilfaelde mindske borger-
nes tillid til kommunen og f8 dem til at miste
troen pa, at de kan komme videre. Det kan ogsa
veere en belastning at skulle genforteelle hele sin
livshistorie til en ny sagsbehandler.

Eksempel 5

En mor henvendte sig til Borgerradgivningen, da
hun var yderst bekymret for hendes barn. Der
har veeret flere underretninger det seneste ar,
bl.a. fra Barns Vilkar og psykiatrien, der vurde-
rede, at barnet var selvskadende og selvmords-
truet. Familien havde fgrst en vikar som sagsbe-
handler. Hun stoppede, og s3 kom der en per-
manent sagsbehandler, der vurderede, at sagen
kunne lukkes, da der ikke er noteret ret meget i
sagen. Moderen protesterede, og der blev ind-
kaldt til et netvaerksmgde. Her var det tydeligt
at bade tidligere og ny skole samt PPR var meget
bekymrede. Der blev lavet aftaler om ivaerkseet-
telse af psykologsamtaler samt en stgttekontakt-
person, men efterfglgende hgrte moderen ikke
noget. Efter henvendelse til Borgerrddgivningen
blev det oplyst, at sagsbehandleren har veeret
sygemeldt i et stykke tid, og ud over den indle-
dende vurdering af om der skulle iveerksaettes
akut stgtte, havde ingen reageret pa underret-
ningerne.




Det sker, at medarbejdere skifter job, gar p& or-
lov eller bliver langtidssyge, hvilket for de to fa@r-
ste er en naturlig del af et almindeligt arbejdsliv.
Men det kan give store frustrationer for de bor-
gere, der bliver bergrt af det. Her er det seerligt
pd de omrader, hvor der er en fast sagsbehand-
ler tilknyttet. Derfor anbefales det, at det over-
vejes, hvordan disse gener kan mindskes.

Anbefaling vedr. proces for skift af radgiver/sagsbehandler og ved
sygemeldinger

Konkrete tiltag kan vaere

e at der udarbejdes procedurer for orientering til borgere om eventuelle sagsbehandlerskift

eller midlertidige skift ved f.eks. la&engere sygemeldinger eller barselsorlov

at der er szerlig fokus pa notatpligten, sa vigtig information ikke gar tabt, nar der er sags-
behandlerskift

at der sikres en overdragelse af opgaver og kontinuitet i sagsbehandlingen, nar der er
medarbejdere der stopper, gar pa barselsorlov eller er sygemeldt i laengere tid




Talmateriale

Det er en meget lille andel af de borgere, der er
i kontakt med Holbaek Kommune, der finder vej
til Borgerrddgivningen. Antallet ligger langt fra at
have kvantitativ validitet, og der kan derfor ikke
konkluderes noget generelt om sagsbehandlin-
gen pa baggrund af talmaterialet. Til gengaeld
kan det fortzelle noget om, hvad borgerne er util-
fredse med, ndr de henvender sig til Borgerrad-
givningen.

Tal for 2024 (tal for 2023 i parentes)

En borger kan godt henvende sig med flere for-
skellige problemstillinger, enten p& samme sag
eller pa flere forskellige sagsforlgb. Hvis det ved-
rérer samme sag, sa bliver det registreret som
en hovedsag og en fglgesag. I langt de fleste
henvendelser vil der kunne registreres adskillige
folgesager, men for ikke at fd et kunstigt hgit
sagsantal, registreres der kun fglgesager, hvis
det er problemstillinger af en vis tyngde.

459 forskellige borgere har henvendt sig til Borgerrddgivningen (501)

Der er registreret 564 forskellige problemstillinger (572)

Ca. 63% af sagerne har veeret klageforhold - 357 sager (57% og 324 sager)
Klageforholdene er fordelt pd 280 forskellige sagsforlgb/hovedsager (280) og 44 fglgesa-

ger (44)

De resterende 37% andre henvendelser er hovedsageligt:
o Vejvisning og videreformidling til organisationen 17% (21%)
o Vejledning som Borgerradgivningen har ydet 19% (20%)

Antal klager fordelt pa kerneomrade
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SIOU: Social Indsats og Udvikling, AUBO: Arbejdsmarked, Uddannelse og Borgerservice, LAER: Laering og Trivsel, AHLI:
Aktiv Hele Livet, VBAF: Vaekst og Baeredygtighed, ORGS: Organisationsservice, LEKO: Ledelsessekretariat




Top 5 hyppigste udfald pa klagesager hos Borgerradgivningen
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Borgerradgivningen

Mange borgere gnsker hjzlp til klageprocessen.
Det kan vaere i form af hjaelp til at udfaerdige en
klage eller vejledning om, hvordan deres ret-
tigheder er, eller hvordan de kommer videre med
deres sag.

Hvis en henvendelse fra en borger resulterer i en
konstruktiv dialog med en afdeling, sker det som
regel, at sagsbehandlingen genoptages, og Bor-
gerrddgivningen kan herefter slippe sagen.

Ved styrket dialog er der ofte tale om et dialog-
mgde sammen med borgeren og sagsbehandle-
ren. Her er formalet at fa hjulpet sagen videre
og teettere pa en Igsning.

Det sker ogsa, at borgere klager over selve af-
gorelsen, og @nsker at Borgerrddgivningen gar
ind i det faglige skgn. Dette ligger udenfor funk-
tionens kompetence, og borgeren vejledes i ste-
det til at kontakte den relevante klageinstans.

FORDELING AF KLAGER PA TEMAER

Anden lovgivning
11%

Offentlighedsloven
1%

Forvaltningsskik
46%

Retsgrundsaetninger og
forvaltningsloven
24%

Opgavevaretagelse
6%

Andet
3%

Hjemmelsspgrgsmal
9%




Forvaltningsskik er et udtryk for, hvordan myndighederne bgr opfgre sig over for borgerne. God
forvaltningsskik kan vedrgre forhold om betjening af borgerne, sagsbehandlingstid, sprogbrug mv.
Reglernes overholdelse er erfaringsmaessigt med til at bevare borgerens tillid til sagsbehandlingen og
er generelt udtryk for, hvorvidt en myndighed fremstar professionel og effektiv i sin daglige kontakt
med borgere.

Hjemmelsspgrgsmal handler om henvendelser, nar der er truffet afggrelse i en sag, og hvor
borgerne er utilfredse med indholdet af afggrelsen.

Forvaltningsloven og retsgrundsaetninger er meget sammenfaldende og er derfor lagt sammen.
De indeholder processuelle regler for sager, hvor der vil blive truffet afggrelse. Reglerne handler om
retssikkerhed, men har ogsa til formal at sikre, at administrationen kan traeffe korrekte afggrelser.
Reglerne handler om blandt andet inddragelse af borgeren fgr afggrelsen, hvordan sagen oplyses,
begrundelsen for afggrelsen, er den forstaelig, har den vaeret konkret og individuel, og er der vejledt
korrekt, har man forklaret borgeren undervejs om de sagsskridt, der igangsaettes mv.

Opgavevaretagelse handler om det konkrete eller generelle serviceniveau i kommunens ydelser.
Offentlighedsloven sikrer alle ret til indsigt i sager i den offentlige forvaltning.

Anden lovgivning kan f.eks. veere klage over forhold, der ikke vedrgrer Holbaek Kommune,
procesledende beslutninger der bygger pa en faglig vurdering eller forhold vedr. anden offentlig
lovgivning feks. barnets lov, aktivloven eller serviceloven.

Andet daekker her over kategorier, der kun har faet fa henvendelser; f.eks. databeskyttelsesloven og
institutioner.
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Om funktionen

Borgerradgiveren er ansat af Kommunalbesty-
relsen og kan behandle klager over sagsbehand-
lingen i Holbaek Kommune. Derudover kan Bor-
gerraddgivningen medvirke til sikring af retssik-
kerheden for borgere og virksomheder i samspil
med administrationen. Slutteligt kan borgerrad-
giveren ivaerksaette egne undersggelser, nar det
findes ngdvendigt.

Borgerradgivningen har ikke kompetence til at
behandle klager over kommunens afggrelser; for
eksempel en bestemt ydelse eller en byggetilla-
delse. Det er heller ikke Borgerradgivningens op-
gave at efterse et faglig skgn, som administrati-
onen har foretaget. Disse kompetencer ligger
hos andre klageinstanser sdsom Ankestyrelsen.

I stedet er formalet med funktionen at behandle
klager over sagsbehandlingen og styrke samar-
bejdet mellem borgere, erhvervslivet og admini-
strationen.

Formal

Formalet med Borgerradgivningen er:

o at styrke dialogen mellem borgere
eller virksomheder og Holbaek Kom-
mune
at bidrage til sikring af borgernes
retssikkerhed i forbindelse med
kommunens sagsbehandling og fak-
tiske forvaltningsvirksomhed
at sikre at klager bruges konstruk-
tivt til forbedringer af kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening

Borgerne, der henvender sig hos Borgerradgiv-
ningen, har ofte mistet tilliden til samarbejdet
med Holbaek Kommune, og de kan veare i tvivl
om, hvordan de kommer videre i deres situation.
Nogle borgere efterspgrger vejledning for deref-
ter at ga videre med sagen selv, mens andre gn-
sker Borgerradgivningens hjzelp til at klage over
sagsbehandlingen.

Borgerradgivningen arbejder hovedsageligt dia-
logorienteret, hvor der pd baggrund af en hen-
vendelse tages kontakt til den relevante afdeling
tidligt i forlgbet. Formalet er at indga i en kon-
struktiv og lgsningsorienteret dialog for at fa Igst
problemstillingen hurtigst muligt og i samar-
bejde med de medarbejdere, der kan ggre en
forskel.

Borgerradgiveren har ifslge vedtaegterne mulig-
hed for at iveerksaette en undersggelse af egen
drift. Det kan veere tilfeeldet, hvis Borgerradgiv-
ningen i forbindelse med det daglige arbejde bli-
ver opmaerksom p& uhensigtsmaessige forhold
eller fejl, og hvor der kan vaere mistanke om, at
det er mere generelt udbredt i en afdeling.
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