s o 20

Borgerradgiverens
arsberetning

ygger A
rosne www.middelfart.dk

U<
o

BORGERRADGIVERENS ARSBERETNING
2023-2024



Indholdsfortegnelse

INAIEANING ...ttt b ettt b et b e b e st et e b e st s et e b et et et e s et s b nens 1
FOKUSPURNKLEET ...ttt ettt et et e b e st et et e s e e eseebeeaeebestesbesessensenseseenis 2
SVEIE KIQGESAGEN ...ttt ettt et st et et e e st eseeaeebeetesbesbe b enseneenneneereas 2
Fokuspunkter i denne beretNingSPeriode.........ccocicieeiicecceee e 3
GOd fOrVAIENINGSSKIK .....eiviiiiiieieeeteeeeee ettt ettt ettt ettt be s be s beeaeseesens 3
INAdragelse af DOFGEINE ...ttt et 3
Hurtig ekspedition og handling pa klager, et led i god forvaltningsskik ..............ccco......... 4
N&r fejl identificeres, bar fejlen DEKIAGES. ... s 4
Eksempler pd forbedringspotentialet for klagebehandling ...........ooeoeeeveereeoneeoreeeeseeserereeenenes 4
Opmeerksomhedspunkt i familieafdelingen ... 15
STATISTIK ..ttt b et 16
Forklaring pa registrering af klager og henvendelSer.............ccovooeeoieeecoeeeconseesseceenn: 16
EmMNer for NENVENAEISEN ... 18
CILAtEr fra DOFGEIE ...ttt ettt ettt ettt ettt ete et se st ete et eaeeaens 19
JOD= 0G VaEKSTCENETEN ...ttt 19
Afdelingen for Familie 0g FOrebyggelSe ... 21
SOCIAl O PSYKIGEIT ..ottt ettt ae s 22
Det seerlige fokus i afdelingen for Social 0g PsyKiatri........ccococveiiiiiccicciceceeeeeee, 22
Behovet for faglige forbedrinNger.........o et 23
Andre begrundelser for behovet for fagligt fOKUS ..o, 24
Samarbejde med forvaltNiNngerNe..........o e 24
LariNgSPOLENTIAIET.......ceoeceeee ettt 25

AN 81 T o o ST 26



BORGERRADGIVERENS ARSBERETNING
2023-2024

Indledning

Borgerradgiverens arsberetning skal give indblik i, hvad det er for typer af klager, borgerne
har haft brug for hjeelp til, samt i hvilket omfang borgerrddgiveren har konstateret fejl og
forsgmmelser. Dette skal medvirke til at holde fokus p& kommunens niveau af retssikkerhed
og borgerservice og til at belyse forbedringspotentialet i kommunen.

Det er borgerradgiverens opgave at undersgge, om kommunens forvaltninger og institutioner
overholder geeldende lovgivning - herunder god forvaltningsskik.

Beretningen er ikke egnet til at danne grundlag for mere overordnede og generelle
konklusioner om Middelfart Kommunens virke. Dette fordi maengden af sager, som
borgerradgiveren stifter bekendtskab med, udggr sa lille en del af kommunens samlede antal
af sager, at det ikke ville vaere retvisende at konkludere generelt. Det aendrer dog ikke pa, at
det billede, der er skabt fra de borgere, der har kontaktet borgerrddgiveren, viser tendenser,
som bgr tages alvorligt. Arsberetningen er velegnet som vaerktgij til at stille skarpt pa
forbedringspotentialet, hvad angar retssikkerheden i kommunen.

Nu, hvor andet ar er omme, er det igen tid til at ggre henvendelserne op og kigge mere bredt
for s vidt angdr de tendenser, der har vist sig i forbindelse med henvendelserne til
borgerradgiveren i den seneste beretningsperiode.

I sidste ars beretning var den overordnede tendens i henvendelserne fra borgerne manglende
tillid til Middelfart Kommune.

Denne tendens vedr. manglende tillid er fortsat udpraeget i henvendelserne til
borgerrédgiveren. Den manglende tillid giver anledning til konflikter, gentagne borgerklager og
stor afmagtsfglelse hos badde borgere og forvaltning.

Jeg har i min analyse af, hvad der skal til for at bygge bro og genvinde borgernes tillid, set en
tendens i Middelfart Kommune, som forhindrer det gode borgersamarbejde, og som jeg
vurderer er en stor del af 8rsagen til, at konflikter med borgerne optrappes.

Jeg gnsker med dette ars beretning seerligt at saette fokus pa Middelfart Kommunens
forbedringspotentiale i klagesagsbehandlingen og i den forbindelse minde om, at forvaltningen
som den professionelle part har pligt til at optrade tillidsvaekkende og imgdekommende
overfor borgerne. Ogsa i de sveere sager.

Sidste ar skrev jeg i beretningen, at forste skridt mod at genvinde tillid fra borgerne efter min
vurdering, var at turde at give borgerne ret, nar de har ret.

Dette har vist sig at veere et meget centralt og gennemgdende omdrejningspunkt i mange af
de sager, der behandles af borgerradgiveren.

Jeg har, ligesom sidste ar, valgt at underbygge mine pointer med konkrete eksempler. Dette i
et forsgg pa at gore beretningen mere laesevenlig, og for at budskaberne, hvad angar laering
og fokuspunkter, fremstar s& hdndgribelige og virkelighedsnaere som muligt. Jeg har valgt ikke
at gentage vedtaegterne for Borgerradgiverfunktionen i Middelfart Kommune og henviser
hermed til fgrste ars beretning, hvad angar mere uddybende forklaringer pa borgerradgiverens
grundlag, formal, opgaver, kompetence, reaktionsmuligheder og arbejdsmetoder - se
nedenstdende link:

https://middelfart.dk/om-kommunen/kontakt-og-abningstider/borgerradgiver/



https://middelfart.dk/om-kommunen/kontakt-og-abningstider/borgerradgiver/

Fokuspunkter

Erfaringen fra sagerne sidste ar pegede p3, at Middelfart Kommune szerligt bgr blive bedre til
at:

- Optraede tillidsfuldt, sagligt og hensynsfuldt jf. god forvaltningsskik

- Inddrage borgerne i deres sager i forvaltningerne

- Kvittere for modtagelse af skriftlige borgerhenvendelser - herunder oplyse den
forventede svar/sagsbehandlingstid - og give besked, safremt denne overskrides

- Opfylde notatpligten - herunder blive bevidste om, hvad der ligger i lovgivningens
ordlyd om, at notat skal skrives "snarest muligt”.

- Arbejde serigst og malrettet med kritik fra Ankestyrelsen (ogsa i sager, hvor
Ankestyrelsen skriver, at kritikken ikke vurderes at have betydning for udfaldet af
afggrelsen)

- Opfylde vejledningspligten - herunder den skzerpede vejledningspligt i sociale sager

Erfaringen fra sagerne i ar giver anledning til at fremhaeve to af sidste &rs fokuspunkter, som
har vist sig saerligt aktuelle i seneste beretningsperiode. Nar borgerradgiveren har valgt saerligt
at fremhaeve disse to, er det ud fra en vurdering om, at det fgrst og fremmest er via arbejdet
med disse fokuspunkter, at mulighederne for et forbedringspotentiale i forbindelse med at
Igse, forebygge og nedbringe konflikter og klager, ligger.

Sveere klagesager

Borgerradgiveren har veeret inde i nogle af kommunens mest ressourcekraevende klagesager.
Sager, hvor borgere har opbygget en klageadfaerd, som er bebyrdende for kommunen at
h&ndtere.

Fzelles for de sveere klagesager er, at borgerne helt har mistet tilliden til kommunen - og at det
ser ud til at forvaltningen begar flere og flere fejl jo mere borgerne klager, hvilket kun
bestyrker mistilliden fra borgerne - og dermed gges klageadfaerden, fordi behovet for at klage
stiger i takt med at mistilliden vokser.

Jeg hgrer om borgere, der af forvaltningen vurderes at have en klageadfeerd, der er s3
ressourcekraevende, at det kan virke som chikane, fordi oplevelsen er, at der bliver klaget over
alt, hvad kommunen foretager sig. Der er ikke tale om mange borgere i denne kategori, men
de borgere der er, kreever mange ressourcer, og pavirker ofte arbejdsmiljget i den afdeling,
hvor deres sag/sager er tilknyttet.

Omvendt ser borgerradgiveren ogsa konflikterne fra borgernes perspektiv, og ser i den
forbindelse hvordan forvaltningens negligering af fejl og forssmmelser, manglende beklagelser
0og manglende svar opleves som chikangs adfaerd i borgernes gjne.

Borgerradgiverens erfaring er, at mange af de borgere, som har henvendt sig til
borgerrddgiveren oplever, at deres sag ved kommunen tager alt livskvalitet fra dem. De
beskriver, at deres sag pavirker dem hver dag, og flere udtrykker, at bekymringerne omkring
deres sag gor, at de fgler sig i konstant i alarmberedskab - endda s& meget, at de ikke sover
om natten.

Den szrlige klageadfzerd er ofte et symptom p& borgere, der har opbygget mistillid over
laengere tid pga. gentagende fejl og manglende indrgmmelser fra kommunen. Disse borgere
risikerer at blive syge (eller mere syge) i deres sggen efter retfeerdighed og forsgg pa at fa



nogen til at tage ansvar. Deres massive klageadfzerd er ofte et symptom pa, hvor svaert de har
det.

Jeg oplever som naevnt ogsa, at forvaltningen finder det udfordrende, ndr de far de mange
klagehenvendelser - dels fordi de sager, hvor der er mange klager ofte, er konfliktfyldte, de
tager lang tid, der er meget arbejde i det og sagerne draener, fordi det sjeeldent er i klagerne
at hverken medarbejdere eller ledere finder deres energi. Konstant uenighed med samme
borger eller samme familie pavirker arbejdsmiljget negativt.

Jeg har set en tendens hos flere afdelinger, jeg i vid udstraekning vurderer som medvirkende
drsag til, at borgerne i flere sager bliver ved at henvende sig med nye klager. En tendens der
forhindrer, at tillid og samarbejde genskabes. Og en tendens der potentielt bidrager til at flere
borgere mister tilliden og far en massiv klageadfzerd. Jeg ser derfor en fordel for bade
Middelfart Kommune og for borgerne ved, at der saettes ind overfor denne tendens. Dette ved
at Middelfart Kommune arbejder malrettet med nedenstdende fokuspunkter.

Fokuspunkter i denne beretningsperiode

Erfaringen fra sagerne i denne beretningsperiode peger pa, at Middelfart Kommune seerligt bgr
blive bedre til at:

- Optraede tillidsfuldt, sagligt og hensynsfuldt jf. god forvaltningsskik
- Inddrage borgerne i deres sager i forvaltningerne

God forvaltningsskik

Forvaltningernes forpligtelse til at optraede tillidsfuldt, sagligt og hensynsfuldt jf. god
forvaltningsskik, indebaerer ogsa evnen og viljen fra forvaltningen til at beklage og/eller
undskylde safremt fejl og forssmmelser er sket.

Der kan ikke herske tvivl om, at forvaltningen jf. god forvaltningsskik skal ggre, hvad de kan
for at optraede tillidsveekkende, sa der ikke opstar mistillid i forste omgang.

Hvad angar allerede opstaet mistillid, er det min erfaring, at de afdelinger, der handler pa
identificerede fejl - herunder beklager eller undskylder, hvor det kan forventes, retter op pa
fejlen, hvor der bgr rettes op, reagerer pa klager og far svaret borgerne i dybden pa klager -
lykkes ogsa i vid udstreekning med at genetablere et godt samarbejde.

Principperne for god forvaltningsskik, gaelder ved siden af de krav, der fglger af lovgivningen
og forvaltningsretlige retsgrundsaetninger, og kan meget vel fa betydning ved bedgmmelsen af
den konkrete sagsbehandling.

Med forvaltningslovens vedtagelse blev vigtige dele af god forvaltningskik indskrevet i loven og
dermed gjort til lovfaestede rettigheder for borgerne, herunder bl.a retten til partshgring.

Inddragelse af borgerne

Selv om Retssikkerhedslovens § 4 skal sikre inddragelse af borgeren og at mangel p& denne
inddragelse endda i yderste konsekvens kan medfgre en afggrelse er ugyldig (i sociale sager),
oplever jeg, at mange af de borgere, der henvender sig til mig, hverken fgler sig hagrt eller
inddraget. De fgler med andre ord, at forvaltningen behandler deres sag "hen over hovedet”
pa dem. Der opstar en stor utryghed, nar borgernes sager/forlgb bliver uforudsigelige.



Et vigtigt element i forhold til retssikkerhed og inddragelse - er forudberegnelighed. Dette kan
skabes ved fx at tydeligggre for borgeren, hvad der i en sag arbejdes hen imod, hvad der
mangler for at nd i mal, hvad der skal til, hvad tidsperspektivet er osv.

Pligten til at inddrage borgerne, er som naevnt hjemlet i retssikkerhedslovens § 4 for sa vidt
angar de sociale sager. Men myndighederne skal altid (hvor det kan lade sig ggre) sgrge for
dbenhed og inddragelse af borgerne jf. god forvaltningsskik.

Hurtig ekspedition og handling pa klager, et led i god forvaltningsskik

Det er borgerradgiverens opfattelse, at der vindes meget i borgerrelationen, nar der tages
hurtig kontakt til borgerne i forbindelse med klagesagsbehandling. Det er min overbevisning,
at man i sidste ende sparer ressourcer i en afdeling ved at give respons til borgeren hurtigst
muligt efter en indkommet klage. Dette synspunkt deler, Hans Mogensen, forfatter til bogen
"Markante borgere”, som har fokus pa god borgerdialog. I bogen peger Hans Mogensen p3, at
det generelt er vigtigt at svare tidligt og hurtigt, da borgerens frustration stiger, og tilliden til
sagsbehandleren falder, jo laengere tid, der gar uden respons. Det betyder omvendt ogs3, at
hurtig respons generelt er med til at forebygge konflikter og klager.

Med baggrund i de sager borgerradgiveren har veeret involveret i, er det borgerrddgiverens
oplevelse, at der i flere afdelinger gar for lang tid for der bliver reageret pa klager. I flere
tilfselde er der ikke blevet reageret fgr der rykkes for svar pa klagerne eller for klagerne af
borgeren er blevet sendt videre til gverste administrative ledelse eller til politisk niveau. I
andre tilfeelde kvitteres der for klager, men uden afdelingen forholder sig til indholdet af
klagen.

N&r fejl identificeres, bgr fejlen beklages

Borgerradgiveren har ogsa veeret involveret i flere sager med eksempler pa, at afdelinger
responderer pa en klage over fejl, hvor de tilmed retter det, der klages over, men hvor der
ikke bliver beklaget for fejlen. Dette virker for borgerne meget arrogant og giver ofte
anledning til store fglelser af uretfaerdighed. Dette i flere tilfeelde fordi borgerne selv, oplever,
at fejl fra borgerens side omvendt sanktioneres hardt af forvaltningen.

Eksempler pa forbedringspotentialet for klagebehandling

Der ma ikke veere tvivl om, at mélet fgrst og fremmest er, at behandlingen af borgerne ikke
giver anledning til klager. Altsd, at man arbejder malrettet for veerdig og lovmedholdelig
sagsbehandling.

Dog er det naturligvis ikke muligt helt at undga fejl, da mennesker er fejlbarlige. I den
forbindelse er det afggrende, hvordan man handterer en klage, ndr fejlen ser ud til at veere
sket.

I det fglgende praesenteres 11 forskellige eksempler pa klagesagsbehandling, hvor de 2
fokuspunkter udebliver. Eksemplerne taler deres eget tydelige sprog, hvad angar
forbedringspotentialet for at efterleve de to fokuspunkter:



Eksempel 1: Klagesagsbehandling i Social og Psykiatri, som ikke lever op til principperne for god
forvaltningsskik - herunder manglende hurtig ekspedition og handling.

En borger kontakter gverste administrative ledelse med klage og anmodning om berigtigelse af ukorrekte
oplysninger om borgeren. Forinden har borgeren klaget over forholdet og bedt om oplysningerne berigtiget
ved kontakt til afdelingen for Social og Psykiatri uden held.

Der er tale om oplysninger/ytringer om borgeren, som er sendt videre til andre myndigheder. Borgeren ggr
det klart, at vedkommende oplever, at der spredes lggne om vedkommendes person, og at der overvejes
injuriesag, safremt oplysningerne ikke berigtiges.

Social og Psykiatri svarer efterfglgende pa anmodningen — hvor de afviser, at der er grundlag for
berigtigelse. De begrunder beslutningen.

Borgerradgiveren har vaeret Ipbende orienteret om sagen. Borgeren beder borgerradgiveren ga ind i sagen
efter afvisningen af berigtigelsen.

Borgerradgiveren udtalte sin opfattelse af sagen til afdelingen, hvor hun indledte som fglger:

”Jeg har kigget pa sagen, og er (pa det foreliggende grundlag) ikke enig i jeres vurdering. Jeg haber, | vil
tage konstruktivt imod mine inputs. Jeg harer gerne fra jer, hvis der er noget, | er uenige i eller hvis der er
informationer, som | mener, jeg mangler at tage stilling til. Nedenfor vil jeg gennemgd, hvorfor jeg ikke er
enig i grundlaget for afvisningen af berigtigelsen — herunder udtale min opfattelse af sagen:”

Borgerradgiveren fik aldrig en tilbagemelding pa, hvordan man stiller sig til sagen efter hun udtalte sin
opfattelse af sagen. Borgerradgiveren blev oplyst om, at afdelingen ville indkalde borgeren til et mgde.

Da Social og Psykiatri indkalder borgeren til mgdet — dette over en maned efter anmodningen om
berigtigelse af oplysningerne blev sendt til gverste ledelse, skrives der i indkaldelsen til borgeren, at leder
og en medarbejder gnsker at “invitere dig til et dialogmgde, hvor det primaere punkt pa dagsordenen er at
finde en bedre og mere konstruktiv made at kommunikere og samarbejde med hinanden pa.”

Borgeren svarer pa invitationen til dialogmgdet, at vedkommende kun vil deltage, hvis det bliver med
udgangspunkt i de forhold, borgeren har anmodet om berigtigelse af, da vedkommende oplever, der stadig
er udestaende omkring vedkommendes person i og med ingen har svaret borgeren endeligt pa
anmodningen vedrgrende berigtigelse af oplysningerne.

Dialogmgdet afholdes — her far borgeren lovning pa, at vedkommende efter mgdet vil modtage et skriftligt
svar vedr. berigtigelse, som borgeren til mgdet far opfattelsen af, vil ske — dog ved borgeren ikke i hvilket
omgang eller med hvilken ordlyd berigtigelsen vil ske. 2 uger efter dialogm@det havde borgeren stadig ikke
modtaget noget pa skrift.

Borgeren har efterfglgende faet pa skrift, at man vil berigtige, men selve berigtigelsen er fortsat her over 3
maneder efter anmodningen fortsat ikke foretaget.

Borgeren oplyser til borgerradgiver, at vedkommende til trods for et ellers konstruktivt
dialogmgde, sidder tilbage med en fglelse af, at man fra Social og Psykiatri ikke helhjertet
gnsker at skabe et bedre samarbejde. Dette bl.a. fordi det ma antages, at sagen var blevet
handteret hurtigere, safremt afdelingen oprigtigt havde viljen til samarbejde og viljen til at
rette op, ndr man inds3, at fejl var blevet beg3et.



Sagen er den, at hverken borgerradgiver eller borger selv fik svar pd det som er det
springende punkt i den konkrete sag for borgeren. Nemlig klagen som indeholdt anmodningen
om berigtigelse. Dette til frustration for borgeren, naturligvis.

Det er saledes en misforstaelse, fra afdelingens side, at tro, man kan tale om et konstruktivt
samarbejde fremadrettet, ndr man ikke har forsggt at Igse det, der i den givne situation er
hovedarsagen til frustrationer og klager fra borgeren.

Afdelingen indkaldte fgrst borgeren efter 2. gang, han havde klaget, og oplyste i brevet, at de
med mgdet gnskede at give en udstrakt hand til at fa et godt samarbejde. Men i samme brev
skrev afdelingen, at de ikke gnskede at indgd i dialog om det borgeren, havde klaget over.
Dette til stor frustration for borgeren. Inden mgdet blev afholdt med borgeren, blev der begdet
flere fejl fra afdelingen, og da borgeren gjorde opmaerksom pa fejlene, blev det af afdelingen
opfattet som om der ikke var vilje fra borgeren side til at tage imod den udstrakte hand.
Klagesagsbehandlingen fungerer i denne situation som en ond spiral.

For borgeren er denne formulering helt uforstdelig. Hvad betyder “snareste fremtid” for en
borger, der ingen hjeelp har modtaget i halvandet ar. Hvad arbejdes der hen imod i forhold et
evt. rehabiliteringsmgde? Borgeren blev ikke klogere p& sin forespgrgsel og falte sig hverken
imgdekommet eller inddraget. Der opstar en stor utryghed, nar borgernes sager/forlgb, bliver
uforudsigelige, hvorfor forudberegnelighed er en vigtig del af inddragelsen af borgerne.






Borgeren er i dag glad for udfaldet pd afggrelsen, men har fortsat stor mistillid og ikke mindst
stor utryghed bl.a. pd grund af, at punkterne i klagen endnu ikke er blevet behandlet (8
maneder efter klagen til byradet og 4 maneder efter borgerradgiveren bl.a. har rejst direkte
kritik af, at ledelsen ikke forholdt sig til borgerens klagepunkter).

Borgeren oplyser, at vedkommende forsgger at leve sit liv og vaere taknemmelig for
afggrelsen, og ikke mindst taknemmelig for, at vedkommende nu har en pause fra kontakten
med afdelingen. Men borgeren beskriver samtidig en iboende frygt for, at afdelingen fratager
vedkommende hjzelpen igen - dette fordi, borgeren oplever det som om, at hjeelpen mest af
alt blev givet, fordi afdelingen ikke gnskede mere opmaerksomhed pa sagen.

Dette er bl.a. et eksempel pa, at mistillid ikke blot forsvinder ved, at borgeren far, hvad
borgeren har sggt om, da begrundelsen for mistilliden og utrygheden hos borgeren ligger i, at
forvaltningen ikke er lykkedes med at optraede tillidsveekkende, sagligt og ordentligt - ligesom
afdelingen ej heller er lykkedes med at inddrage borgeren i vedkommendes sag.




Fraveeret af beklagelse gjorde partsrepraesentanten vred og oprgrt pd borgerens vegne, fordi
den manglende afggrelse har givet anledning til bekymringer om, hvorvidt klagefristen pa 4
uger var sprunget. Selv om klagefristen blev flyttet og borgeren dermed ikke blev udsat for et
retstab, sd signalerer den manglende indremmelse af fejl og manglende beklagelse en
ligegyldighed fra forvaltningens side, som ikke er i overensstemmelse med god
forvaltningsskik.










Eksemplet viser udover manglende inddragelse og partshgring af foraeldrene i det konkrete
tilfaelde, at det ikke ngdvendigvis er antallet af henvendelser fra borgerne, der er afggrende
for, om der kan udledes en tendens i en afdeling. Tendensen er, at afdelingen generelt ikke
partshgrer som de bgr, hvilket i sig selv er ret alvorligt, da der sdledes er tale om ulovlige
afggrelser. Et andet element er fravaeret af evnen og viljen til at vaere nysgerrig pa egen
praksis og rette op, nar fejlen er identificeret. Selvfglgelig kan der opsta uenighed i, hvordan
en lovgivning skal tolkes osv. - i det tilfaelde forventes det at afdelingen selv retter
henvendelse og far en second opinion fx hos juristerne i kommunen. Saledes at der indledes
en faglig dialog og nysgerrighed i stedet for, at afdelingen fortsaetter deres praksis ufortrgdent.




Eksemplet illustrerer desuden mangel pd god forvaltningsskik fra afdelingens side. Selv om
henstillingen fra borgerrddgiveren falges, lykkes det ikke afdelingen at mgde forzeldrene pa en
venlig og tillidsveekkende made, nar de alligevel holder fast i, at de har gjort tingene korrekt
uden at have belaeg herfor.







Opmeerksomhedspunkt i familieafdelingen

Man bgr i Familieafdelingen efter borgerradgiverens opfattelse vaere opmaerksom pa de
tillidsrelaterede udfordringer, der kan opstd, nar ledelsen sagsbehandler borgersager. Det er
set i flere af de klager borgerrddgiveren har modtaget angdende familieafdelingen, at det er
ledelsen, der sagsbehandler pd sagerne. Det betyder, at ledelsen ofte er en direkte del af
konflikten, nar der klages, hvilket kan skabe problemer med at fa Igst konflikterne. Foreeldrene
oplever, at ledelsen behandler klager over egen ageren og sagsbehandling, og flere borgere
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udtaler, at ledelsens dybe involvering i deres sager, ser ud til at veere direkte arsag til, at
konflikter optrappes.

Jeg ser desuden et behov for, at afdelingen modtager undervisning af en eller flere personer,
der ikke selv er en del af afdelingen, hvad angar pligten til at partshgre jf. Forvaltningslovens §
19.

Statistik

Borgerradgiveren har i perioden 1. juni 2023 til 31. juni 2024 modtaget henvendelser fra i alt
161 forskellige borgere. Der er i alt blevet behandlet pd 210 henvendelser. Der er tale om en
fordeling pa 90 henvendelser i kategorien "andre henvendelser”. Der er 71 i kategorien
hovedklagesager og 49 behandlede fglgeklagesager.

Forklaring pa registrering af klager og henvendelser

En borger, der klager over sagsbehandlingen i f.eks. sin sygedagpengesag, kan ogsad samtidig
f.eks. klage over forlgbet i sin sag i afdelingen for Familie og Forebyggelse, hvorfor der i dette
taeenkte eksempel vil veere tale om 2 klagesager pa samme person - men omhandlende to
forskellige afdelinger og forvaltninger.

En borgers klage/henvendelse vil ofte rumme flere problemer, der vedrgrer forskellige emner.
Som udgangspunkt registreres en klage som én sag og under det emne, der veegter hgjest i
borgerens forteelling til borgerrddgiveren. Dette betyder, at en sag, der f.eks. er registreret
som en klage vedrgrende aktindsigt, meget vel under borgerrddgiverens dialog med borger og
forvaltning viser sig ogsa at vedrgre et eller flere andre emner som f.eks. god forvaltningsskik,
hvis borgeren ogsa har en oplevelse af ikke at blive mgdt af forvaltningen pa en borgervenlig
méade.

I nogle tilfeelde er en klage med flere problemer dog blevet registreret som en hovedklagesag
med flere “fglgeklagesager”. Der er blevet registeret fglgeklagesager, nar der under
klagesagsbehandlingen kommer flere klager til, som har givet anledning til yderligere
undersggelse og/eller dialog med forvaltningen. Registreringen af fglgeklagesager beror pa
borgerrddgiverens konkrete vurdering i hver enkelt sag - og er generelt et udtryk for, at der
begds yderligere fejl sidelgsbende med hovedklagen.

"Andre henvendelser” udggr primart henvendelser med anmodninger om vejledning, samt
henvendelser, hvor borgeren er blevet “vejvist” - altsd viderehenvist til rette forvaltning med
henblik pa videre foranstaltning.

Nar en borger henvender sig anonymt, og ikke gnsker at borgerradgiveren gar videre med en
undersggelse af sagen, er dette ogsd blevet registreret under “andre henvendelser”. Ogsa selv
om borgerradgiveren pa det foreliggende grundlag har vurderet, at der var grundlag for
oprettelse af en klagesag med henblik pd naermere undersggelse af, om kommunen har begdet
fejl. Det sker i nogle tilfeelde, at borgerne gnsker at forblive anonyme og ikke gnsker, at
borgerradgiveren retter henvendelse til forvaltningen. Dette sker ofte fordi, borgerne er bange
for at konfliktoptrappe, og/eller fordi de er bange for, at det vil fa negative konsekvenser for
udfaldet af deres sag.
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Forvaltning/Direktgromrade og

Andre

Ay

afdelinger henvendelse Klage Falgeklager Sum
r

Teknik og miljg 7 1 16
Natur og Miljg 0 2 0

Plan og Byg 5 5 1

Trafik og Vej 3 0 0

Social og sundhed 20 19 23 62
Senior og Sundhed 8 5 2

Social og Psykiatri 12 14 21

Kvalitet og Sammenhang 0 0 0

Job- og vaekstcenter 46 28 7 81
Sygedagpenge 11 16 4

Kontanthjzelp 9 6 3
Virksomhedsservice 1 2 0

Borgerservice 25 4 0

@konomi 1 1 0 2
Bgrn og Familie 15 16 18 49
Dagtilbud 0 1 0

Skole 1 3 1

Familie og forebyggelse 14 9 17

Klima 0 0 0 0

0

Kultur og fritid 0 0 0
Sum 90 7 49 210

Vaegtningen af sagerne mellem forvaltningerne kan ikke alene tages til udtryk for, at der er flere
udfordringer pa de omrdder, der har mange klagesager hos mig. Det er formentlig ogsa et udtryk for, at
de omrdder, jeg far mange henvendelser pd, er omrdder, hvor der traeffes afgagrelser med saerlig

indgribende betydning for den enkelte borger, at der traeffes flere afggrelser pé omrdderne, og at
kendskabsgraden til borgerradgiverfunktionen er hgjere pd disse omrdder.

Antallet af henvendelser/klager til borgerradgiveren i forhold til det samlede antal sager i kommunen er
marginalt. Men henvendelserne giver nogle naervaerende eksempler pd, hvilke typer af fejl, der begds og

hvad borgernes perspektiv er. Henvendelserne/klagerne giver desuden indsigt i nogle af de

forbedringspotentialer og leeringspunkter, der kan veere i forvaltningerne.
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Emner for henvendelser

Job- og

Teknik og | Social og _ . Bgrn og
miljg sundhed VS it 2B Familie =Ll
center
Forvaltningsloven 2 3 7 0 5 17
Begrundelse
Indhentelse af
oplysninger
Klagevejledning 1
Partshgring 1 1 4
Partsaktindsigt
Reprassentation 3 3
Vejledning 2 1
Videregivelse af 1
oplysninger
Forvaltningsskik 5 27 15 1 15 63
Betjening af
1
borgere
Enkelthed og 1
effektivitet
Opfglgning 2 1
Sagsbehandlingstid 5 5 3
Manglende svar 2 15 1 3
Formuleringer, 1
kommunikation
Venlig og
hensynsfuld 5 5 2
optraaden
Abenhed og tillid 3 6
Hjemmelsspgrgsmal
Afggrelser >

hovedindhold
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Andre spgrgsmal til
en afggrelses
materielle lovlighed

Offentlighedsloven 2 1 3

Aktindsigt

Journalisering

Notat 2 1

Retssikkerhedslove
n og 1 10 12 14 37
retsgrundsaetninger

Inddragelse,

medindflydelse 1 10 9 11
Sagsoplysning/offici 3 3
alprincippet
Sum 8 42 35 1 34 120

Citater fra borgere

For at give et uredigeret indblik i, hvilken oplevelse af Middelfart Kommune flere borgere har
siddet med, ndr de har kontaktet borgerradgiverfunktionen, har borgerradgiveren i Igbet af
beretningsperioden, nedfeeldet citater fra forskellige borgere. Hensigten med citaterne er at
give et indblik i nogle eksempler pa borgeres oplevelser - sagt med deres helt egne ord.

Job- og Vaekstcenter

”Selv om jeg gar alt det jeg skal, sa jagter de mig med fakler og hgtyve. Jeg forstadr ikke hvad det skal gare
godt for. De har ingen tillid til mig.”

“De undlader at behandle mine ansggninger om hjaelp, og hver gang siger de, det er min egen skyld, fordi
jeg konstant skal dokumentere alt muligt, som er umuligt for mig at finde hoved og hale i. Jeg ender med at
blive sat ud af min bolig. Det er en fin mdde at fd fattige mennesker ud af byen pa.”

“De beder om alverdens dokumentation. Det virker mere som om det er deres nysgerrighed, de skal have
stillet end det handler om saglig sagsbehandling.”
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Afdelingen for Familie og Forebyggelse




Social og Psykiatri
”De siger de vil det gode samarbejde, men alt hvad de ggr, beviser det modsatte.”

“De virker bare fuldstzendig ligeglade med, at der er noget der hedder lovgivning — de f@lger bare deres
egen dagsorden”

”Jeg synes simpelthen, de er sd fraekke. De taler ned til mig, som var jeg et barn”

”Sagsbehandlingstiden er for laengst overskredet, men nar jeg hgfligt, sparger til, hvorndr jeg hagrer noget,
svarer sagsbehandleren mig nedladende, at det ved hun ikke — for det kommer an pd, hvad de ellers far ind”

Det saerlige fokus i afdelingen for Social og Psykiatri

I sidste beretningsperiode skrev borgerradgiveren, at hun i den kommende periode ville have
et seerligt fokus pa laering i afdelingen for Social og Psykiatri — dels fordi der var flere konkrete
og tunge eksempler p&, at borgernes retssikkerhed var udfordret. Og fordi det var
borgerradgiverens oplevelse, at det ikke var lykkedes hende at fa afdelingen til at se
potentialet ved at lade klagerne fra borgerrddgiveren indga i stgrre laeringsperspektiver i
afdelingen. Borgerradgiveren opfordrede til, at der blev skabt et fokus pa faglig forbedring i
afdelingen - herunder at hendes tilbagemeldinger pa borgernes klager blev brugt konstruktivt
og malrettet til generelle forbedringer.

Borgerrddgiveren har forstdelse for, at det kan vaere svaert at handtere henvendelser fra
borgerradgiveren, da det er en funktion, der for organisationen er relativt ny. Selvfglgelig
kraever det tilveenning, at der kommer en person “udefra” og identificerer fejl, traekker fejlene
frem i lyset, og insisterer pa, at man i afdelingen forholder sig til dem. Med det sagt, er det
0gsa borgerradgiverens opfattelse, at faglig indsigt pa lederniveau er afggrende for, hvor
hurtigt samarbejdet modnes. I afsnittet “Samarbejde med forvaltningerne” uddybes det, at der
er forskel p&, hvor hurtigt de forskellige afdelinger og forvaltninger “modnes” til at acceptere
praemissen for dette samarbejde. (Praemissen er, at borgerrddgiver og forvaltning oftest
mgdes i det, der er gdet galt).

Selv om det har taget tid i afdelingen for Social og Psykiatri, er det borgerrddgiverens
opfattelse, at der i afdelingen med tiden er 8bnet mere op for samarbejdet med
borgerrddgiveren omkring borgernes klager. Der er ogsa i Igbet af denne beretningsperiode
blevet samarbejdet om at Igse klager og konflikter, hvilket er en klar forbedring til gavn for
borgerne.

Borgerradgiveren er desuden blevet orienteret om, at man i afdelingen har igangsat tiltag, som
handler om at styrke mgdet med borgerne og tiltag, hvor it-systemer skal stgtte
sagsbehandlerne i lettere at overholde lovgivningen, fx hvad angar frister.

Borgerradgiverens vurdering med udgangspunkt i denne beretningsperiode er fortsat, at
forbedringspotentialet ligger i faglig forbedring/opkvalificering med szerligt fokus pa de to
fokuspunkter i dette ars beretning. Nemlig god forvaltningsskik og inddragelse af borgerne.

Borgerradgiveren vil som i sidste &rs beretning nsevne en konkret problemstilling, som
eksempel pa hvad ovenstdende vurdering kommer sig af. Dette er blot ét eksempel og én
vinkel pa det faglige forbedringspotentiale, der kunne naevnes andre, men af hensyn til
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beretningens omfang har borgerradgiveren matte vaelge ét ud, som hun finder daekkende for
at illustrere budskabet. Problemstillingen er praesenteret i afsnittet “Faglige forbedringer”
herunder. Ud over oplevelserne og klagerne fra borgerne, beror vurderingen naturligvis ogsa
pa dialogerne, hun har haft med afdelingen.

Behovet for faglige forbedringer

Nar borgerradgiveren igen i &r peger pa et behov for faglige forbedringer, er hun bevidst om,
at det kunne veaere gnskveaerdigt med en mere konkret formulering - for hvordan skabes faglige
forbedringer? Men da borgerradgiveren ikke har til opgave at komme med specifikke Igsninger,
fordi det er ledelsens rum og opgave at definere, hvad der skal til for at sikre faglige
forbedringer, finder hun formuleringen “behov for faglige forbedringer” mest anvendelig. Dette
for at praesentere budskabet om, at faglige forbedringer, bredt set, er en forudsaetning for at
forbedre borgernes retssikkerhed i afdelingen. Det er nemlig ikke sd enkelt, at
borgerrddgiveren fx kan pege p&, at der bgr ske forbedringer vedr. én bestemt
lovbestemmelse.

Nedenfor vil borgerrddgiver praesentere problemstillingen omkring, hvordan man i afdelingen

har anvendt faglige inputs fra anden faggruppe som usaglige kriterier i sagsbehandlingen. Det
er en problemstilling, som er gdet igen i denne beretningsperiode, og som hun finder relevant
at uddybe for at give en ide om, hvordan borgernes retssikkerhed kan pavirkes negativt, hvis
en sagsbehandler ikke er skarp pa fagligt at holde sig inden for eget felt (sagsbehandling):

Problemstillingen:

Bade i tidligere og i denne beretningsperiode har borgerrddgiveren flere gange i afdelingen faet
refereret, at man samarbejder med en laege fra psykiatrien. Denne laege har angiveligt naevnt,
at man kan “fodre sygdommen” hos en bestemt gruppe borgere med psykiatrisk lidelse, hvis
man giver dem ret i at “verden” er forkert. Dette argument er flere gange blevet benyttet til at
undlade at ga ind i klager fra borgere.

Legen mener ifglge flere i Social og Psykiatri, at det er vigtigt, at gruppen af borgere med
specifikke psykiatriske diagnoser skal mgde den virkelige verden, hvilket betyder, at man ikke
ma& bekrzefte patienterne/borgerne i, at det er deres opfattelse af virkeligheden, der er rigtig.

Dette er sikkert korrekt set fra et laegefagligt behandlerperspektiv. Og borgerradgiver taenker
endda ogsa, at det kan veere relevant viden for sagsbehandlere i Myndighed. Hvis den viden
bliver anvendt i rette kontekst, som fx kan veere, bedre, at forstd diagnoser, hvordan de kan
pavirke menneskers funktionsniveau, hvordan der i behandlerregi arbejdes med det, osv... Men
set i forhold til Myndigheds sagsbehandling, er borgerradgiver ngdt til at understrege fglgende:
Det er uhyre vigtigt, at man ved praecis, hvordan den viden kan bruges ind i en kontekst, hvor
der sags-behandles (og ikke be-handles). Der bgr i Myndighed vaere fokus pa saglig, faglig og
individuel sagsbehandling og ikke behandling af diagnoser (det hgrer til i et andet regi).

Borgerradgiver har af flere omgange hgrt det som argument i afdelingen: “vi hjeelper ikke
borgeren ved at ga ind i klagerne eller ved at give ham/hende ret - det er noget andet der skal
til”.

Det er ikke saglig sagsbehandling, at sagsbehandler lader det indga i sin vurdering, at en
sygdom (maske) bliver veerre af, at man i afdelingen giver en borger ret i en klage, hvis
borgeren de facto har ret.

Desuden har borgerrddgiveren uhyre svaert ved at tro, at det nogensinde skulle veere tilfaeldet,
at en borger har faet det vaerre af at fa ret i sin klage hos kommunen.
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Andre begrundelser for behovet for fagligt fokus

Borgerradgiveren har oplevet flere tunge eksempler pa, at der i afdelingen er forteellinger om
borgere, som ikke beror pa faktuelle oplysninger. Fortzellinger der bliver lagt vaegt pa, iszer i
klagesagers behandling. Der er tale om udokumenterede fortzellinger om de enkelte borgere
og i nogle tilfselde deres pargrende, som flytter fokus fra objektiv og saglig sagsbehandling.
Det er borgerradgivers oplevelse, at forteelleringerne bruges til legitimering af fx at ignorere
eller negligere henvendelser fra borgere og deres pargrende.

Det er borgerradgiverens vurdering, at fravaeret af fagligt og sagligt fokus ggr, at disse
fortzellinger far lov at leve.

Borgerradgiveren vurderer ligeledes, at der er en sandsynlighed for, at den manglende
evne/vilje til at ga ind i borgernes klager har grobund i knaphed pa faglighed, hvorfor hun
opfordrer til, at man i ledelsen er opmaerksom pa dette.

Samarbejde med forvaltningerne
Borgerradgiveren er fuldt bevidst om, at det kreever tid og tilvaenning for organisationen at
"lukke borgerrddgiveren ind” i et samarbejde.

Borgerradgiveren identificerer fejl, traekker dem frem og insisterer pa, at man i afdelingen
forholder sig til dem.

Lyst og vilje til samarbejde kraever naturligvis en modningsproces for hver enkelt afdeling og
for organisationen som helhed. Som forventeligt er det sddan, at det for nogle afdelinger har
taget lzengere tid end for andre.

Samarbejdet mellem borgerrddgiveren og forvaltningerne er en proces, der for at lykkes,
kraever accept af den saerlige preemis, der er for samarbejdet — nemlig at vi mgdes i det, der i
det fleste tilfselde er gdet galt.

Processen indeholder bl.a., at forvaltningerne og borgerrddgiveren Igbende arbejder sig
teettere og naermere en gensidig forstdelse og accept af, at samarbejdet og potentialet for
udvikling udspringer fra det, der er gdet galt - og forhdbentlig med tiden ogsa af det, der ikke
ma& gd galt (altsd forebyggende).

Borgerradgiveren er meget opmaerksom p&, at samarbejdet med forvaltningerne er helt
afggrende for, hvor godt opgaven omkring at forbedre og sikre retssikkerheden for borgerne
bliver Igst.

Udover at samarbejde om Igsninger i de konkrete sager, laegger borgerrddgiveren op til, at
ledelsen, hvor det giver mening, skal bringe borgerradgiverens bemaerkninger og faglige
pointer til en sag videre til medarbejderne - gerne ved naestkommende personalemgde.
Borgerradgiverens iagttagelser kan med fordel bruges som grobund for faglige drgftelser i
forvaltningen - og i nogle tilfeelde, som indikation for, at der er behov for konkret eller
overordnet faglig opkvalificering i en afdeling. Dette for at forebygge lignende fejl sker igen.

Nar borgerradgiveren har modtaget en klage fra en borger, gar kontakten i fgrste omgang via
leder. Her er det op til ledelsen, hvorvidt det skal veere medarbejder, leder, chef eller
direktgren tilbagemelding skal gives til.

Nar Borgerradgiveren ikke tager direkte kontakt til den sagsbehandler, der sidder med den
enkelte sag, er det dels fordi, det ikke handler om at finde fejl hos den enkelte sagsbehandler,
og dels fordi det er vigtigt, at ledelsen kender problemstillingerne, da det er ledelsen, der
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saetter barren for, hvad der skal prioriteres, og det er dem, der skal bane vejen for, hvad der
er og skal veere tid til.

Det er desuden ledelsen, der har det overordnede faglige ansvar.

Borgerradgiveren sgger med tilbagemeldinger pa klageforlgb at give forvaltningen en mulighed
for at se sig selv med borgernes gjne - og i den forbindelse formidler borgerradgiveren, hvad
de konkrete fejl og forssmmelser har betydet for borgeren i den konkrete sag, hvad det har
betydet for sagsbehandlingen og mange gange for borgerens overordnede tillid til Middelfart
Kommune. Dette ogsa som et led i at skabe mening i, hvorfor det er vigtigt at have fokus pa
de konkrete bestemmelser fx i lovgivningen og/eller pa8 kommunikationen.

I tilbagemeldingerne til forvaltningerne (hvor fejl og forsgmmelser konstateres) er
borgerrddgiveren meget bevidst om at pege pa, hvad udviklingspotentialet er for, at
forvaltningen opfylder sine forpligtelser. Dette er vigtigt for at synligggre laeringspotentialet og
for, at dialogen ikke bliver (udelukkende) negativ og uden retning for, hvad forvaltningen med
fordel kunne/burde have gjort i stedet for. Borgerrddgiveren ggr ligeledes meget ud af at
oplyse forvaltningen, hvilket gnske der fra borgerens side ligger bag en klage.

Borgerradgiverens opgave er ikke at fortzelle ledelsen, hvad de skal. Borgerradgiverens
overbevisning er, at ledelsen sidder med en viden, borgerradgiveren af gode grunde ikke har i
forhold til at vurdere om tilbagemeldinger pa en klagesag vedrgrer alle i en afdeling, eller om
det fx kun drejer sig om en enkelte sag eller medarbejder. Det vil derfor, som udgangspunkt,
veere en ledelsesopgave at vurdere, hvor omfattende og overordnet, der skal seettes ind pa
baggrund af borgerradgiverens tilbagemeldinger.

Borgerradgiverens forhabning er, at samarbejdet omkring sagerne giver anledning til, at
ledelsen indser forbedringspotentialet, og dermed tager ejerskab for pointerne. Dette fordi det
er ledelsen, der kan og skal skabe det psykologisk trygge rum i en medarbejdergruppe. Det
psykologisk trygge rum som er en forudsaetning for at fejl bliver noget man laerer af og ikke
noget, man skal forsgge at skjule eller skamme sig over. En borgerrddgiver kan ikke skabe et
psykologisk trygt rum, da borgerrddgiveren er uvildig og dermed ikke en del af de enkelte
afdelinger.

Laeringspotentialet

Det er som naevnt borgernes henvendelser og klager, der danner grundlag for
borgerrddgiverens virke og for samarbejdet med forvaltningerne. Det er altsd ud fra den
enkelte borgers klagesag og darlige oplevelse med Middelfart Kommune, at der skal saette
fokus pa potentialet for lzering og forbedring i forvaltningen.

Det er vigtigt, at hele organisationen har lyst at vaere nysgerrig p& borgerens perspektiv og
skabe lzering.

Nar en afdeling ikke handler pa tilbagemeldinger fra borgerradgiveren, som er ansat til at
vurdere om fejl er sket, s optrappes konflikten og tillidsklgften mellem borgere og kommune
bliver endnu stgrre. Dette med borgerne som tabere. Det er nok vigtigt at indse, at
forvaltningen ikke skal rette ind fordi borgerradgiveren siger det. Men fordi loven ggr.
Overholdelse af lovgivningen er en forudsaetning for at opna borgernes tillid. Fejl kan
selvfglgelig ske - andet vil vaere bade urimeligt og urealistisk at forvente. Men det er
afggrende for tilliden og det efterfglgende samarbejde med borgerne, hvordan forvaltningen
reagerer, nar fejl er identificeret.
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Borgerradgiveren har heldigvis ogsa oplevet mange eksempler pa, at ulykkelige og vrede
borgere, har faet Igst deres sager via samarbejde mellem forvaltning og borgerradgiveren. Og
erfaringen fra borgerradgiveren viser, at et samarbejde mellem forvaltning og borgere sagtens
kan komme tilbage pa sporet, selv om der er sket fejl eller forssmmelser.

Borgerradgiveren er helt overbevist om, at forvaltningen i mange klagesager ikke har vaeret
klar over, at der er blevet begdet fejl. Men nar fejlene er identificeret, er det afggrende, at
forvaltningen er i stand til at beklage og rette op.

Borgerradgiveren kan synligggre problemer og bidrage med Igsninger til sagerne, men viljen
og evnen til at rette op og skabe forbedringer af mere generel karakter, skal komme fra
forvaltningerne.

Afrunding

Borgerradgiverfunktionen henvender sig primaert til de borgere og virksomheder, der er
utilfredse med kommunens handtering af deres sag. Arsberetningen indeholder derfor ikke i
videre omfang ros, men laeseren bgr notere sig, at fraveeret af positive tilkendegivelser ikke er
ensbetydende med, at der ikke er, eller har vaeret konstateret positive forhold af
borgerradgiveren.

Rollen som borgerradgiver er anderledes end de ansattes i forvaltningerne. Men malet er ens -
nemlig at yde en saglig, vaerdig og ordentlig behandling af borgerne. Alle borgere skal
behandles respektfuldt, veerdigt og ordentligt. Borgerradgiveren er overbevist om, at alle er
enige i det. Der findes dog alligevel i henvendelserne til borgerraddgiveren for mange eksempler
pd det modsatte.

Der kan sagtens opsta uenighed mellem borger og forvaltning - det kommer man naeppe
udenom, men det er forvaltningens opgave (via faglighed, saglighed og ordentlighed) at sgrge
for, at der ikke opstar grund til mistillid p& trods af uenighed.

Borgerradgiver funktionen blev i Middelfart Kommune oprettet pr. 1. maj 2022 og er dermed
stadig forholdsvis ny. I det daglige arbejde bliver borgerrddgiveren bekreeftet i, at funktionen
nytter. De borgere, der henvender sig til borgerrddgiveren, far ofte en ny chance for at blive
hort, og for at fa rettet evt. fejl og misforstdelser. For kommunen som organisation kan
borgerrddgiverfunktionen blandt andet give en szerlig mulighed for at fa identificeret
uhensigtsmaessigheder, fejl og misforstaelser tidligt i forlgbet, sa tillid og samarbejde med
borgerne kan besta eller genoprettes.

Intentionen med beretningen og de forskellige konkrete eksempler er at give en ide om, hvor
der med fordel kan saettes ind, hvad angdr forbedringer i Middelfart Kommune.
Borgerradgiveren haber, beretningen vil blive brugt konstruktivt - som en handsraekning til at
kunne arbejde med Igsninger og forbedringer pa de udfordringer, som borgerrddgiveren har
identificeret. Dette bade til gavn for medarbejdere og borgere.

Borgerrgdgiveren har et hdb om, at beretningen vil give anledning til refleksion, dialog og
konkret handling.

Til sidst vil borgerradgiveren minde om, at lige sa dristigt det vil vaere at udlede, at de fleste
sager i Middelfart Kommune h3ndteres med fejl, pga. de sager, der har veeret vurderet af
borgerrddgiveren - lige s& dristigt vil det vaere at konkludere, at alle de tusindvis af sager, som
ikke lander pa borgerradgiverens bord, er handteret korrekt. En sddan konklusion ville bygge
pd en antagelse om, at borgerne altid klager til borgerrddgiveren, ndr de er utilfredse, og at de
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forlgb, der ikke bliver paklaget, er fejlfrie. Sadan ser virkeligheden naturligvis ikke ud. Der er
derfor kun gode grunde til at Middelfart Kommune arbejder serigst og malrettet med de
fokuspunkter og tendenser, erfaringen fra sagerne hos borgerradgiveren har vist et
forbedringspotentiale for - dette til gavn for retssikkerheden og for samarbejdet med borgerne
i kommunen.

Lonnie Hansen

Borgerradgiver

Juli 2024
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