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Forord

Kaere borgere, politikere og ansatte i
Kalundborg Kommune.

Det, du sidder med her, er borgerréddgiverens
beretning for 2023/2024.

En gang éarligt skal jeg afgive en arsberetning
til kommunalbestyrelsen. Min arsberetning
sammenfatter de erfaringer, som jeg har
gjort mig pa baggrund af det seneste

ars borgerhenvendelser. Arsberetningen
indeholder derudover nogle konkrete
anbefalinger til, hvordan Kalundborg
Kommune kan forbedre sagsbehandlingen
det kommende ar.

Dette er min anden beretning som
borgerradgiver i Kalundborg Kommune og
daekker perioden 1. juni 2023 — 31. maj 2024.
| perioden har jeg haft 253 henvendelser

fra borgere med relation til Kalundborg
Kommune. Det er en lille stigning i forhold til
den sidste beretningsperiode.

Jeg oplevede sidste ar, at min beretning for
2022/2023 blev taget vel imod, og at de
observationer, som jeg havde gjort mig, i et
vist omfang skabte laering i organisationen.
Det er grundleeggende ikke sddan, at de
borgerhenvendelser, som jeg har faet i
denne periode, har veeret skelseettende
anderledes end de henvendelser, jeg fik i
sidste periode. Problematikkerne er derfor
0gsa de samme, hvilket jeg vender tilbage til
i selve beretningen.

Som jeg skrev i indledningen til min sidste
beretning, s& har borgerne bade retskrav og
forventninger til kommunen. Farstnaevnte
giver sig selv: Fremgar det af lovgivningen
eller af kommunens egne politisk vedtagne

serviceniveauer og kvalitetsstandarder, at
en borger har ret til en bestemt ydelse

— og kommunen er leverandgr af denne

ydelse — ja, sa skal kommunen levere den
pageeldende ydelse til tiden.

Den anden del synes jeg er mere interessant,
og er faktisk blevet endnu tydeligere for

mig her i denne beretningsperiode — nemlig
borgernes forventninger til kommunen.
Forventninger kan komme i alle mulige
afskygninger og niveauer. Der hvor jeg ser
udfordringer, er i forhold til kommunikationen
omkring forventningsafstemning, seerligt

nar borgerens forventninger til kommunen
er starre end det, kommunen kan og skal
levere.

Jeg har selv haft et par sager i min
funktion, hvor forventningerne til, hvad

jeg som borgerradgiver kunne og skulle,
var stgrre, end jeg rent faktisk kunne og
maétte levere indenfor de rammer, som

jeg har. Jeg ved derfor sely, hvor sveer en
forventningsafstemning med en borger kan
veere — og seerligt hvis det bliver gjort for
sent. Ogsa her geelder et “jo far, jo bedre”,
som jeg kommer tilbage til i beretningen.

Et "teenkt” klassisk eksempel pa
forventningsafstemning i en kommune —
eller rettere borgernes bristede forventninger
til kommunen, som ogsa ramte Kalundborg
Kommune i den forgangne vinter, er ved
kraftige snefald, hvor kommunen daekkes af
20-30 cm sne i lgbet af fa timer. Borgerne
har stadig en forventning om ryddede veje
og temte affaldscontainere. Langt de fleste
borgere har dog en forstaelse for, at hele
kommunen ikke kan blive ryddet, og at der
ikke bliver tamt affald indenfor et par timer.

Men hvad sd, nar der er gaet 12 timer, 24
timer eller 72 timer. Hvornar kan borgeren
forvente, at vejene er ryddet og affaldet
hentet? Og hvornar er det et "retskrav” efter
kommunens egne udmeldte serviceniveauer?
Og hvornar er noget force majeure?

En af borgerradgiverfunktionens

vigtigste funktioner er at skabe laering i
organisationen. Kalundborg Kommune har
en forpligtende laeringskultur. Det betyder,
at vi som medarbejdere og som kommune
hele tiden fortsat skal ggre os umage, spille
0s selv og vores kollegaer gode og hele
tiden forsgge at blive en lille smule bedre,
end den sidste sag. Hvordan kan vi leere af
de sager, som er gdet skeevt? Og hvordan
kan vi leere af de sager, som er gaet godt?
Hvad kan vi tage ud af denne beretning —
og forbedre sagsbehandlingen i lige praecis
vores afdeling? Denne beretning er ikke en
laeringsmanual til, hvordan sagsbehandlingen
bliver perfekt i Kalundborg Kommune, men
det er nogle anbefalinger og nogle greb til,
hvordan vi bliver en lille smule bedre end
sidste ar.

Jeg er ansat til seerligt at holde gje med,
at de forvaltningsretlige spilleregler og
principper overholdes, men ogsa til at

hjeelpe borgere med en stemme, hvis man
faler sig forkert behandlet eller overhgrt af
kommunen. Jeg har i lighed med sidste &r
nedenfor skrevet et afsnit om, hvad jeg helt
preecist kan og skal, og hvad jeg ikke kan og
skal som borgerradgiver.

Jeg héber, at du som borger, politiker, ansat i
kommunen eller pd anden vis interesseret vil
laese min drsrapport med nysgerrighed.

En seerlig tak til de borgere, der har
henvendst sig til mig det sidste ar. | har veeret
og vil fortsat vaere med til at skabe lzering i
organisationen Kalundborg Kommune. Jeg
haber ogsa, | har oplevet, at jeg har kunnet
hjeelpe de fleste af jer.

Ogsa en tak til de medarbejdere og ledere
i hele organisationen, som har hjulpet mig
0g ikke mindst borgerne videre i deres sag.
Jeg faler, at vi i langt de fleste sager har
haft en god dialog om borgernes sager

og udfordringer. Tak til jer - for hver dag at
ga pa arbejde til gavn for de borgere, der
bor, arbejder og opholder sig i Kalundborg
Kommune.

God lzaeselyst.

Michael Jonasen - Borgerradgiver
Kalundborg Kommune

30. juni 2024




HVAD KAN OG SKAL
BORGERRADGIVEREN I
KALUNDBORG KOMMUNE?

Pa kommunens hjemmeside —

www.kalundborg.dk/borgerraadgiver
—kan man leese om borgerrédgiveren og
om, hvad borgerradgiverfunktionen kan og
ikke kan. Jeg har listet mulighederne op i

punktform nedenfor.

DET KAN JEG SOM
BORGERRADGIVER

Jeg hjeelper borgere, som er
utilfredse med Kalundborg
Kommunes behandling af borgerens
sag eller af borgeren selv.

Jeg medvirker til at sikre, at
borgerne foler sig hart i sager,
hvor de ikke har fundet kommunens
sagsbehandling tilfredsstillende.
Jeg gennemgar sammen med
borgeren borgerens sag og
undersgger, om de juridiske regler
0g principper for selve
sagsbehandlingen er overholdt.

Jeg hjeelper med at styrke dialogen
mellem borgeren og Kalundborg
Kommune, og borgeren kan fa
rédgivning og vejledning, der kan
hjeelpe i kontakten med det
kommunale system.

Der er ogsa nogle ting, jeg som
borgerradgiver ikke kan behandle.
Det geelder:

Jeg kan ikke tage stilling til, om
borgeren har ret til en bestemt
ydelse, eller vurdere det

faglige indhold i en afggarelse,

men jeg kan undersgge, om borgeren
har faet korrekt sagsbehandling.

Jeg kan ikke behandle klager, hvor
borgerens dialog med kommunen
endnu ikke er udtgmt.

Jeg kan ikke behandle klager, hvor
der er en lovmaessig klageadgang, x
til Ankestyrelsen.

Jeg kan ikke behandle klager over
anseettelsesforhold.

Jeg kan ikke behandle klager, der

er indbragt for det kommunale tilsyn,
Folketingets Ombudsmand

eller domstolene.

Jeg kan ikke behandle klager
over det politisk vedtagne
serviceniveau eller klager,
hvor sagen har veeret bedgmt
af Kommunalbestyrelsen,
@konomiudvalget eller
stdende udvalg.

Jeg kan ikke behandle klager, der er
afsluttet for mere end ét ar siden.



Jeg har kontor pa radhuset pa Holbaekvej,
hvor jeg geografisk sidder i blok C, sammen
med Sundhed og Myndighed.

Jeg har telefontid mandag — torsdag kl.
10.00 - 14.00, men besvarer oftest ogsa
telefonen udenfor telefontiden, ligesom
enkelte borgere foretraekker kontakt pa

SMS pa alle tider af daggnet. Man kan som
borger i kommunen aftale et mgde med
mig, som oftest holdes pa radhuset, hjemme
hos borgeren, hvis det er gnsket, eller pa et
neutralt sted, som fx pa en café eller pa et

bibliotek, hvis det giver mening for borgeren.

Tre gange manedligt er det muligt at komme
til dben borgerrddgivning, hvor jeg i tre
timer tager imod borgere uden forudgaende
aftaler. Jeg sidder pa skift i:

. Svebglle
(Aktivitetscenter Avangen)
— typisk en af de sidste mandage i
maneden.

. Hong (Biblioteket)
— typisk en af de sidste torsdage
formiddage i maneden.

. Gorlev (Biblioteket)
— typisk en af de sidste torsdage
eftermiddage i maneden.

De fleste henvendelser sker enten telefonisk
eller skriftligt (mail eller sikker post) og vil ofte
blive fulgt op med et mgde med borgeren,
hvis borgeren gnsker det. Jeg har haft mgder
med ca. 6-8 borgere om maneden i hele
perioden.

| mit mgde med borgeren er det vigtigt for
mig, at borgeren fgler sig tryg og bliver
mgadt med et saet lyttende grer og empati.
Den enkelte borger har henvendt sig netop
til mig, fordi borgeren fgler sig utryg i
sagsbehandlingen, ikke faler sig hart eller
foler sig uretfeerdigt behandlet. Den fglelse
mgder jeg dem i. Jeg er ansat til at tage
imod frustrationer over systemet, lytte, og
sammen med borgeren og forvaltningen
finde en vej tilbage pa sporet.

Det er min fornemmelse, at langt de fleste

af de borgere, der har vaeret i kontakt med
mig, har veeret glade for den hjeelp, jeg har
kunnet give dem.

Borgerradgiverfunktionen er
midlertidig, og star til at
udigbe ved udgangen af 2024

Borgerrédgiverfunktionen er oprettet som en
midlertidig tredrig funktion fra 2022 til 2024.
Den er oprettet med tilskud/finansiering fra
en pulje udmeldt af det tidligere Indenrigs-
og Boligministerium (nu Indenrigs- og
Sundhedsministeriet).

Finansieringen udlgber den 31. december
2024, og forleenges ikke ind i 2025.

Formélet med finansieringen fra statsligt hold
var og er "at styrke borgernes relation til
kommunen og @ge borgernes retssikkerhed

ved at understatte, at saerligt kommuner
uden en borgerréddgiver ansatte en

borgerrddgiver til bl.a. at rddgive og vejlede
borgerne i kontakten med kommunen og
fgre tilsyn med kommunens administration”

Om der skal veere en borgerradgiverfunktion
i Kalundborg Kommune efter 31. december
2024, skal afklares politisk.




ANBEFALINGER

OPFOLGNING PA SIDSTE ARS ANBEFALINGER

| beretningen for 2022/2023 kom jeg med
fire anbefalinger, som jeg nedenfor kort
vil fglge op pa. Mine fire anbefalinger for
2022/2023 var:

1. Anbefaling om kvitteringsskrivelser og
bedre procesoverblik for borgeren.

2. Anbefaling om tilgaengelighed
og overholdelse af vedtagne
sagsbehandlingstider.

3. Anbefaling om at udvide arbejdet
med at teenke pa tveers i
organisationen med borgeren
I centrum.

4. Anbefaling om fortsat at
seette forvaltningsretten og den gode
forvaltningsskik i fokus.

| forhold til anbefalingen om
kvitteringsskrivelser og bedre
procesoverblik, sa er det mit generelle
indtryk, at der i langt de fleste sager

(min vurdering er over 98% af sagerne)
sendes kvitteringsskrivelser ud til

borgerne — ved fgrste skriftlige kontakt til
kommunen. | forordet ovenfor naevnte jeg
"forventningsafstemninger med borgerne’,
som et tema, som jeg har bidt ekstra meget
meerke i, det forgangne ar. Det taler lige ind i
denne anbefaling.

Jeg synes stadig, at der et stort
forbedringspotentiale i at arbejde systematisk
med at skabe et procesoverblik for borgerne

— allerede i den indledende fase. Jeg har
stadig til gode at se det "perfekte” overblik
for borgeren i den indledende fase. Jeg
fastholder derfor, at der bgr arbejdes mere
systematisk med at forteelle borgeren, hvad
der kommer til at ske i sagen, allerede i den
indledende kvitteringsfase.

| forhold til anbefalingen om
tilgeengelighed og overholdelse af
vedtagne sagsbehandlingstider, oplever
jeg ogsa forbedringer fra sidste beretning.
Forvaltningen er dog ikke helt i mal — med
hverken tilgaeengelighed eller overholdelse af
alle vedtagne sagsbehandlingstider. | forhold
til tilgeengelighed har jeg fortsat mange
henvendelser om, at borgeren ikke kan fa fat
i sin sagsbehandler eller i den pageeldende
afdeling. Det er seerdeles utilfredsstillende
for borgeren — og frustrationerne hos
borgerne vokser, hvilket i sidste ende
resulterer i flere konflikter og flere klager. Jeg
vil med interesse falge, hvilken betydning

de nye telefondbningstider, vedtaget af
kommunalbestyrelsen i juni 2024, vil fa for
den oplevede service.

| forhold til de politisk vedtagne
sagsbehandlingstider, sa lever forvaltningen
op til langt de fleste af disse frister, selvom
jeg har oplevet, at man pa afdelingsniveau
I perioder ikke har kunnet leve op til
enkelte frister, seerligt i de tilfeelde, hvor
afdelingen er “stresset”, fx pa grund af
langtidssygdom, vakancer eller en ledelse,
der ikke prioriterer rigtigt (ud fra et
borgerperspektiv). Jeg fastholder derfor, at
bade tilgeengelighed og overholdelse af
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vedtagne sagsbehandlingsfrister, skal veere
prioriteter.

| forhold til anbefalingen om at udvide
arbejdet med at taenke pa tveers i
organisationen med borgeren i centrum,
s& er det min opfattelse, at kommunen
generelt har en god netveerkskultur. Der er
stadig forbedringspotentiale, og der er stadig
enkeltsager, som pa trods af mgder péa tveers
i organisationen gar i hardknude. Der er dog
ingen tvivl om, at tanken om at alle skal vide
lidt om hinandens fagligheder, og at vi skal
teenke som "én kommune’, er vejen frem

for at skabe bedre borgerforlgb. Borgeren
skal opleve én kommune, der agerer og
teenker som én kommune — med borgeren i
centrum.

Det Tvaergdende Strategiske Forum blev
etableret i 2013 som et "rum for tveerfaglig
udvikling, hvor der tages udgangspunkt

[ det praksisncere samarbejde med og
omkring borgerne”, og hvor formalet

var og er "at koordinere og dele viden

pa tveers af fagcentrene i kommunen”.
Forummet bestar af de fem starste fagcentre
(Jobcenteret, Barn & Familie, Barn, Laering

& Uddannelse, Voksenspecialenheden og
Sundhed & Myndighed) og er forankret i
seks borgernaere organer, der arbejder pa
tveers af fagcentre for, at den enkelte borgers
problemstillinger/udfordringer bliver Igst.

Jeg noterer mig, at forvaltningen selv eller
pa baggrund af min seneste beretning, i
foraret 2024 har fundet det ngdvendigt at
revitalisere arbejdet i Tveergadende Strategisk
Forum, med det formal “altid at inddrage
og lytte til borgerne. Det er borgernes viden

og erfaringer der hjelper os med at blive
bedre, arbejde smartere og levere en bedre
velfcerd i morgen end i dag. Vi skal vejlede

0g hjcelpe borgerne rundt i den kommunale
velfcerd — for at lykkes med dette skal vi kende
mulighederne og hinanden.” Det er sgd musik
i mine grer, og jeg glaeder mig til at fglge
revitaliseringsprocessen, som jeg bifalder og
hilser velkommen.

| forhold til anbefalingen om fortsat at
saette forvaltningsretten og den gode
forvaltningsskik i fokus, vil jeg gerne
rose forvaltningen i det forgangne ar for

at have haft fokus pa denne anbefaling.
Men som eksemplerne i denne rapport og
mange af min gvrige sager viser, sa er det et
fokuspunkt, som kontinuerligt vil veere der,
og som der hele tiden skal arbejdes med —
0g som jeg jo i virkeligheden ogsé primaert
er ansat til at kigge efter.

NYE ANBEFALINGER

Som supplement til de fire anbefalinger,

som jeg anbefalede sidste ar, s& kommer
jeg nedenfor med fire nye anbefalinger, som
jeg mener, forvaltningen ogsa skal arbejde
videre med i det kommende 4&r.

Som jeg 0gsa skrev sidste ar, har kommunen
mange opgaver, mange sager og meget stor
borgerkontakt. Det er i det perspektiv et fatal
af borgerne, der henvender sig til mig. Jeg vil
gerne understrege, at langt de fleste ansatte i
Kalundborg Kommune vil borgerne det godt
og har forstdet den grundleeggende praemis
om, at vi er ansat til at servicere borgerne.
Det er derfor stadig mit indtryk, at langt de
fleste borgere og sager bliver behandlet
korrekt.

Nedenstaende fire konkrete anbefalinger
er som naevnt et supplement til de fire
anbefalinger, som jeg kom med sidste

ar — og skal saledes ses i sammenhaeng
med disse. Jeg kommer med disse fire
anbefalinger, fordi jeg i mit virke er stgdt
pa forhold, hvor jeg enten teenker, at
forvaltningen kan eller bar ggre det bedre.

Mine fire anbefalinger er:

O Anbefaling om fremdrift i sagerne.

Anbefaling om at agere fremfor at
reagere (0g "jo fer jo bedre”).

O Anbefaling om at undskylde fejl — og

ikke blot beklage.

O Anbefaling om opmaerksomhed pé

faldgruber i det fortsatte arbejde med
Al (kunstig intelligens).

Jeg vil nedenfor uddybe de fire anbefalinger.
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ANBEFALING OM FREMDRIFT | SAGERNE

Eksempel [Borgerradgiversag
16/2024] - Borgerradgiver tager
sagen til borgmesteren

En vaesentlig del af de henvendelser, som jeg et team eller en afdeling pludselig ikke kan
har faet det forgangne ar, har handlet om falge med mere. Af hensyn til borgerne skal
"manglende fremdrift” i borgerens sag — altsé  der reageres hurtigt pa ubalancer i et team/
at borgeren faler, at der ikke “sker noget” i afdeling/forvaltning.
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sagen. Det har den konsekvens, at borgeren
mister tillid til forvaltningen, og oplevelsen

af den leverede service daler. Derfor
mener jeg, at det er afgarende for "den

oplevede service” at fokusere pa at forbedre

fremdriften i sagsbehandlingen.

Anbefalingen om fremdrift i sagerne skal

supplere min anbefaling fra sidste beretning
om kvitteringsskrivelse og procesoverblik.

De to anbefalinger betyder i kronologisk
sagsraekkefglge, at forvaltningen, i min

optik, skal arbejde meget mere systematisk

med: Modtagelse af sag, kvittering for
modtagelsen, proces-/sagsoverblik til
borgeren og lgbende fremdrift i sagen.

Manglende fremdrift kan opsté af flere
arsager, herunder ressourcemangel (fx

langtidssygdom eller vakance), ineffektive

arbejdsgange, darlig ledelse eller
utilstraekkelig kommunikation mellem
forskellige afdelinger/centre. Jeg har

nedenfor skrevet en raekke fokuspunkter, som
jeg mener vil kunne forbedre fremdriften,
hvis forvaltningen arbejder mere systematisk

med anbefalingen.

Som naevnt ovenfor, kan manglende

fremdrift i sagerne skyldes ressourcemangel.

Forvaltningen bar lgbende veere
opmaerksom pa, hvilken betydning
langtidssygdom og vakance kan have for

en afdeling — og reagere endnu hurtigere.

Det er bade et medarbejderansvar, men i

sidste ende primaert et ledelsesansvar, hvis

Wl kaLunpeoRG
uﬂ_ - KOMMUNE

En familie henvendte sig til mig, fordi de
oplevede mangelfuld sagsbehandling
pa specialomradet (Center for

Barn og Familie). Henvendelsen var
symptomatisk for i alt 47 forskellige
borgerhenvendelser, som jeg havde
modtaget det farste 1%2 ar af min tid
som borgerradgiver i Kalundborg
Kommune pa netop specialomradet.

Sagen var i sig selv ikke "stor”, men
den synliggjorde de problemer, som
borgerne fra de 47 sager og jeg havde
oplevet i 1% ar:

* Manglende svar fra sagsbehandlere til
borgerne

* Sagsbehandlere som er sveere/
umulige at fa fat i for borgerne

* Mails og telefonsvarerbeskeder fra
borgerne, som ikke bliver besvaret

* Aftaler der ikke bliver fulgt til ders

* Sagsbehandling, som baerer praeg af
‘et stresset team”, herunder at borgerne
ikke ngdvendigvis far svar pa alt, hvad
de spgrger om/sgger.

* Lang sagsbehandling i visse typer af
sager (fx tabt arbejdstidsfortjeneste)
— 0gsa leengere end det,
kommunalbestyrelsen melder ud pa
hjemmesiden, som er mal-tiden for
sagsbehandlingen.

* At borgerne/bgrnene bliver “glemt” i
perioder

Jeg henvendte mig til borgmesteren,
fordi jeg syntes at henvendelserne til
mig var uforholdsmaessigt mange,
og fordi problemstillingerne i det

pageeldende team havde veeret
langvarige, seerligt pa grund af vakance.

Jeg fik en redeggarelse for forholdene
ca. 5 uger efter min henvendelse til
borgmesteren/direktionen, og jeg

har siden oplevet en klar forbedring

i sagsbehandlingsniveauet i
Specialteamet, blandt andet fordi alle
teamets sager blev gennemgaet af
centerledelsen, og fordi ledelsen tog
ansvaret pa sig og hjalp i prioriteringen
af opgaverne.




16

Det kan derfor veere ngdvendigt, at der i
en kortere eller en lzengere periode skal
veere et ekstra ledelsesmaessigt fokus pa,
om den pagaeldende afdeling har de rette
ressourcer til at sikre fremdrift i sagerne.
Seerligt hvis det har betydning for, om
kommunen kan leve op til lovgivningskrav
(fx lovbundne svarfrister) eller leve op til
egne sagsbehandlingsfrister. Det er dog

til syvende og sidst en ledelsesmaessig og
politisk beslutning, som jeg hverken kan eller
vil blande mig .

Manglende fremdrift i sagerne kan ogsa
haenge sammen med, at medarbejderne
maske ikke har de ngdvendige veerktgjer
til at udfare deres arbejde effektivt. Stor
viden om et lille omrade er maske samlet
pa en eller fa person(er). Det er ekstra
sarbart i tilfeelde af sygdom, jobskifte, eller
nar en medarbejder gér pa pension. Det
taler ind i, at forvaltningen pa team- og
afdelingsniveau kontinuerligt bgr kigge pa,
hvilke kompetencer og ressourcer der er til
stede, og hvordan det kan optimeres bedst
muligt, s& borgerne ikke oplever, at deres sag
‘gérista”.

Ineffektive arbejdsgange kan ogséa bidrage
til forsinkelser i sagsbehandlingen.
Forvaltningen bgr gennemga nuveerende
processer for at identificere og eliminere
ungdvendige trin, der forsinker sagerne.
Dette kan indebeere implementering af
digital sagsbehandling, automatisering af
rutineopgaver, fx ved hjeelp af robotter,

0g etablering af klare retningslinjer for
sagsbehandlingen.

Ved at stramline arbejdsgangene kan
forvaltningen reducere den tid, det tager
at behandle en sag, og sikre, at sagerne
behandles mere effektivt.

Eksempel [Borgerradgiversag
168/2023] og [Borgerradgiversag
3/2024] - en afdeling glemte to
sager

To borgere henvendte sig uafheengig af
hinanden i henholdsvis december 2023
0g i januar 2024.

De havde begge henvendt sig til den
samme afdeling, men med to vidt
forskellige problematikker. De havde
henvendt sig til [Afdelingen] hhv. 5 og
4% maneder forud for deres respektive
henvendelser til mig.

Jeg skrev til [Afdelingen] i begge sager,
og det viste sig, at [Afdelingen] havde
haft ekstraordineert travlt i efteraret
2023, og ledelsen derfor havde pataget
sig en raekke sager for at aflaste
sagsbehandlerne.

Ledelsen havde uheldigvis selv ‘glemt”
de to borgere.

Efter min henvendelse blev sagerne
behandlet hurtigt, og borgerne fik
begge en uforbeholden undskyldning.

Mange sager kreever input fra flere
afdelinger/forvaltninger, hvilket kan fare

til forsinkelser, hvis der ikke er et effektivt
samarbejde pa tvaers af organisationen.
Kalundborg Kommune bar styrke det
tveerfaglige samarbejde endnu mere, som
jeg ogsa anbefalede i sidste beretning,

0g jeg noterer mig derfor med gleede, at
forvaltningen arbejder med at revitalisere
arbejdet i Tveergaende Strategisk Forum og
i de seks arbejdsfora herunder. Dette vil ikke
kun forbedre fremdriften i sagerne, men
0gsa sikre en mere helhedsorienteret tilgang
til borgernes problemer.

For at sikre fortsat fremdrift i sagerne

er det vigtigt at overvage og evaluere
sagsbehandlingen. Alle dele af forvaltningen
bar overveje at indfgre regelmaessige
gennemgange af sagsbehandlingstider og
etablere mal for, hvor hurtigt forskellige
typer sager skal behandles. Ved at overvage
fremdriften kan forvaltningen identificere
problemer tidligt og tage ngdvendige

skridt for at rette op pa dem. Evaluering

af sagsbehandlingen bgr ogsé omfatte
feedback fra borgerne for at sikre, at deres
oplevelse af sagsbehandlingen bliver taget i
betragtning.

For at undgd, at sager falder mellem to stole,
er det vigtigt at have klare ansvarsomréader
og en tydelig fordeling af opgaverne. Hver
sag bgr have en ansvarlig sagsbehandler,
der falger sagen fra start til slut og sikrer,
at alle ngdvendige sagsskridt bliver taget.
Ved at have en klart defineret ansvarlig

for borgerens sag kan forvaltningen sikre,
at sagerne bliver behandlet kontinuerligt,
0g at der er en person, som borgeren

kan henvende sig til med spgrgsmal og

bekymringer. Jeg er i den forbindelse
opmeerksom pa, at visse typer af sager pd
bgrneomradet, jf. Barnets Lov, lovmaessigt
kraever to sagsbehandlere.

En effektiv sagsbehandling kraever, i

min optik, 0gsa en aktiv inddragelse af
borgerne. Som det fremgar af principperne
i retssikkerhedslovens § 4, skal borgerne
fgle sig hart og involveret i deres egen sag.
Dette kan gares ved at inkludere borgerne i
beslutningsprocessen, der hvor det er muligt,
for at sikre, at borgernes input og @nsker
bliver taget i betragtning. Ved at inddrage
borgerne kan forvaltningen fa veerdifuld
feedback, der kan hjeelpe med at forbedre
sagsbehandlingen yderligere.

Fremdrift i sagerne er afggrende for at sikre
en effektiv og tilfredsstillende service til
borgerne. Jeg mener samlet set, at det kan
skabe fremdrift i sagerne at fokusere endnu

mere pa:

. klar kommunikation

. procesoverblik for borgeren

. effektiv ressourceallokering

. stramlining af arbejdsgange

. tveerfagligt samarbejde

. overvagning og evaluering af

sagsbehandlingen
klare ansvarsomrader og
. borgerinddragelse.

Ved at arbejde malrettet med ovenstdende
mener jeg, at borgerne kan fa den hjeelp og
service, de har behov for og krav pa - pa en
hurtig og effektiv made. Dette vil forbedre
borgernes oplevelse og styrke tilliden til
forvaltningen og dens evne til at hdndtere
sagerne professionelt og rettidigt.
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ANBEFALING OM AT AGERE FREMFOR AT REAGERE

(OG "“JO FOR JO BEDRE"’)

| lgbet af beretningsperioden har jeg som
borgerrddgiver observeret flere sagsomrader,
hvor forvaltningens sagsbehandling, ud fra
et borgerperspektiv, kan forbedres markant
ved at skifte fra en reaktiv til en proaktiv
tilgang. Denne anbefaling om at agere
fremfor at reagere, og helst sa tidligt som
muligt, er central for borgeroplevelsen

af dels effektiviteten og dels kvaliteten af
forvaltningens handtering af en given sag.

En proaktiv tilgang indebaerer at identificere
potentielle problemer og handtere dem, far
de udvikler sig til starre udfordringer.

Eksempel [Borgerradgiversag
65/2024] - en forvaltning glemte
to sager

En borger sgger om en konkret

ydelse. Ydelsen er der 9 méneders
sagsbehandlingstid pa. [Afdelingen]
kvitterer for modtagelsen af
ansggningen og oplyser, at der er 9
maneders sagsbehandlingstid. Efter 9
maneder sender [Afdelingen] et skema
ud, der skal udfyldes. Borgeren udfylder

det straks — og returnerer.

Efter en maned, hvor borger ikke har
hart noget, henvender borgeren sig.
Skemaet er ikke modtaget, og skemaet
skal sendes igen.

Farst herefter begynder
sagsbehandlingen, som forventes at
tage yderligere 2-4 méaneder.

Borgeren klager til mig, fordi borgerens
sundhedstilstand og livskvalitet
forveerres, sa leenge han ikke har den
konkrete ydelse, som han uden tvivl er
berettiget til.

Jeg kunne/kan ikke sendre i den
pageeldende sags fremdrift, men

jeg har henstillet til at [Afdelingen]

i fremtidige sager i de 9 maneder
sagen "ligger pa hylden” indtaenker, at
borgeren fremsender dokumentationen,
sa den samlede ventetid minimeres —
og i den pageeldende sag, sa borgeren
ikke fik det darligere.

Et teenkt sammenskrevet eksempel, som
jeg har set forskellige steder i forlgbet:
Et barns skolevaegring handteres ikke

hurtigt eller korrekt af skolen.

Det farer til stgrre psykiske problemer
hos barnet, der farer til en sag om
tabt arbejdsfortjeneste for mor, mors
sygemelding, mors arbejdslgshed,

0g et barn der mister et helt skolear
(eller mere), og ender med en darlig
folkeskoleeksamen og stor kontakt til
det psykiatriske system op gennem
barndom og ungdom — og ender med
at barnet og familien far "et darligere
liv", og koster samfundet mange gange
mere, end hvis kommunen havde
reageret proaktivt tidligt.

Konkret har jeg haft langvarige
skolevaegringssager, der har fart til
psykisk mistrivsel hos barnet, fordi
skolevaegringen ikke blev handteret
tidligt nok. Fx [Borgerrddgiversag
42/2024].

Konkret har jeg haft sager om for
lang sagsbehandlingstid i sager

om tabt arbejdsfortjeneste, der har
betydning for borgers jobsituation. Fx
[Borgerradgiversag 55/2023].

Ved at anvende proaktive strategier og
tidlig indsats kan forvaltningen minimere de
risici og udfordringer, der naturligt opstar i
dagligdagen. Forebyggelse er altid bedre
end helbredelse, og det gaelder i hgj grad
ogsa i forhold til sagsbehandling.

Tidlig identifikation af potentielle problemer,
sdsom administrative flaskehalse, borgerens
potentielle starre udfordringer ved
forvaltningens manglende ageren, borgerens
og forvaltningens manglende ressourcer
og manglende koordinering pa tveers af
organisationen, vil efter min opfattelse
gare det muligt for forvaltningen at tage
de ngdvendige skridt for at afhjeelpe disse
problemer, far de eskalerer og pavirker
borgeren negativt.

Som jeg skrev tidligere i denne beretning, s&
er der dog ingen tvivl om, at tanken om, at
alle skal vide lidt om hinandens fagligheder,
0g at vi skal teenke som én kommune, er
vejen frem for at skabe bedre borgerforlgb.

Borgeren skal opleve én kommune, der
agerer og taenker som én kommune — med
borgeren i centrum. Jeg kunne med denne
anbefaling tilfgje, “én kommune, der er

pa forkant med borgerens sag, fremfor pa
bagkant”.

Forvaltningen skal veere nysgerrige pa
borgeren og pa borgerens situation, og den
enkelte sagsbehandler skal turde spgrge ind
til borgeren, ogsé udover sagsbehandlerens
eget sagsomrade. Det er min tese, at
nysgerrigheden — og tidsinvestering i at veere
nysgerrig og hjeelpsom, ud fra en "jo far

jo bedre”-tankegang — vil tjene sig selv ind
mange gange.

Sagsbehandlerens rolle er ogsé en

anden, end den var for 20-30 &r siden.

Steerk monofaglighed er ogsa betinget af
forstaelsen for samspillet til andre fagligheder
I kommunen. Det er ikke nok at vide "meget
om lidt". Som sagsbehandler og kollega skal
du ogsé vide "lidt om meget” og have en
generel bred forstéaelse af, hvad kommunen
kan og skal.

En anden vigtig del af at agere proaktivt er,
som jeg har beskrevet tidligere, at opretholde
en dben og lgbende kommunikation med
borgerne. Det betyder at informere dem om
deres sags status og eventuelle forsinkelser
s& tidligt som muligt, samt at tilbyde klare

og forstaelige forklaringer pa komplekse
beslutninger.

Det kan, som jeg ser det, hjeelpe med at
afbade frustrationer og misforstéelser og
fremme en fglelse af gennemsigtighed og
tillid mellem kommunen og borgerne.
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Samlet set er det min opfattelse, at ved

at have et endnu starre fokus pa en

proaktiv tilgang i sagsbehandlingen kan
forvaltningen markant forbedre effektiviteten
og tilfredsheden hos bé&de borgere og
medarbejdere. Ved at handle hurtigt og
effektivt pa potentielle problemer, frem

for at vente pd at de udvikler sig til starre
udfordringer, kan der skabes en mere agil
0g ansvarlig forvaltning, der taenker som "én
kommune”.

| sidste ende vil en proaktiv tilgang ikke kun
forbedre forvaltningens sagsbehandling, men
0gsa styrke tilliden og tilfredsheden blandt
borgerne, hvilket m& veere det ultimative mal
for enhver offentlig forvaltning, herunder
Kalundborg Kommune.

ANBEFALING OM AT UNDSKYLDE FEJL - OG IKKE BLOT

BEKLAGE

Som borgerrddgiver er det en central del af
mit arbejde at sikre, at borgernes rettigheder
0g behov bliver mgdt pa en retfeerdig og
ansvarlig méde. Et af de vigtigste aspekter
af dette er evnen til at handtere fejl og

konflikter med dbenhed, aerlighed og empati.

Vi laver alle fejl i vores daglige virke, og
fejl kan ikke undgés, men skal selvfalgelig
minimeres mest muligt. Desvaerre sker
det dog indimellem, at der opstar fejl
eller misforstaelser i forvaltningens
sagsbehandling. | sddanne tilfzelde er
det ikke altid nok bare at beklage; det er
afgarende at kunne undskylde oprigtigt.

Jeg har i det forgangne &r oplevet, at
forvaltningen overfor borgerne i nogle
sager "beklager” forlgbet i en sag, hvor
sagsbehandlingen er gaet helt galt, og i
andre sager "undskylder”. Jeg mener, at det
er vigtigt, at vi kommer derhen, hvor en
undskyldning er den klare hovedregel ved
fejl. En undskyldning er mere udtryk for en
oprigtig erkendelse af fejl, end en beklagelse
er.

Nér forvaltningen begar fejl, er det farste
skridt at anerkende fejlen klart og tydeligt.
Dette indebeerer at vaere cerlig over for
borgeren om, hvad der er sket, og hvordan
det har pdvirket dem. Det viser respekt

for borgernes tid, tillid og rettigheder. En
undskyldning bar ikke vaere en formel og
distanceret erklaering — en beklagelse, men
derimod en aegte erkendelse af fejlen og
dens konsekvenser — en undskyldning.

En aegte undskyldning inkluderer i sagens
natur et udtryk for fortrydelse over de

uheldige konsekvenser, borgerne har lidt som
falge af forvaltningens fejl. Dette handler om
at vise empati og forstaelse for de fglelser,
borgerne matte have som resultat af fejlen.
Det kan fx veere en personlig kontakt, hvor
man udtrykker medfglelse og anerkendelse
af den frustration eller det besveer, fejlen har
forarsaget.

Jeg opfordrer til, at forvaltningen i hgjere
grad tager ansvar, hvilket indebaerer ikke blot
at erkende fejlen, men ogsa at handle pa
den. Dette kan fx veere at tilbyde en lgsning,
et mgde eller en plan for at rette fejlen og
forhindre gentagelse i fremtiden. Det vil efter
min opfattelse vise, at forvaltningen tager
borgernes rettigheder og behov alvorligt

og er villig til at ga skridtet videre for at
genoprette tilliden og rette op pa fejlen.

| praksis er en oprigtig undskyldning ikke
kun et juridisk eller administrativt krav; det
er en moralsk og etisk forpligtelse over for
borgeren, som jeg mener, at forvaltningen
bar patage sig. Det er nemlig ogsa en
mulighed for at styrke relationerne mellem
forvaltningen og borgeren og opbygge
tillid pa trods af en eller flere uheldige
episoder. Ved at prioritere eerlighed, empati
og ansvarlighed i forvaltningens tilgang til
fejlnandtering sikres det, at forvaltningen
fortsat er en pélidelig og troveerdig
medspiller i borgerens sag.
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ANBEFALING OM OPM/ZRKSOMHED PA FALDGRUBER |
DET FORTSATTE ARBEJDE MED Al
(KUNSTIG INTELLIGENS)
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Eksempel [Borgerradgiversag
35/2024] - sagsbehandlers
sprogbrug. Ledelsen kontakter
efterfolgende borgeren.

En borger henvender sig til

mig vedrgrende blandt andet
sagsbehandlerens sprogbrug.
Sagsbehandleren havde blandt andet
sagt til borgeren: “Jeg forstar din
bekymring, men nu skal du acceptere
at du har gjort hvad du kunne, sa

nu md du bare lene dig tilbage og
nyde showet" (i forhold til borgerens
bekymring om at sagen skulle overga til
en anden afdeling).

Sagsbehandleren skrev desuden,

efter at sagsbehandleren havde sendt
borgeren sin leders kontaktoplysninger:
'sa kan du jo sende ham et par
bevingede ord og se om det hjcelper”.

Jeg skrev til [Afdelingen] med forskellige
problematikker i sagen, herunder at

jeg mente, at kommunikationen fra
sagsbehandleren til borgeren tangerede
forraelse og manglende empati fra
sagsbehandlerens side.

Ledelsen af [Afdelingen] meldte tilbage,
at de selv havde kontaktet borgeren

og blandt andet talt om den fremtidige
kommunikation mellem forvaltning

og borgeren. Jeg fik forstaelsen af,

at borgeren havde faet en oprigtig
undskyldning.

Eksempel - Anvendelsen af
ChatGPT

Hele denne anbefaling nedenfor er
skrevet af ChatGPT — og dermed
kunstig intelligens, for at vise hvor stort
potentialet er — men ogsa for at vise,
hvilke faldgruber der ogsa er.

| hele nedenstédende anbefaling har
jeg kun aendret meget fa ord. Selvom
jeg overordnet set synes, at det,
ChatGPT skriver nedenfor, er rigtigt

0g anbefalelsesveerdigt (altsa: jeg
anbefaler det reelt set dermed ogsa),
sa glemmer ChatGPT forvaltningsretten
og forvaltningsskikken, som altid er
der, uanset om det er ChatGPT eller
ansatte "rigtige mennesker”, der skriver
til borgere.

Sa det er netop min pointe — Al

kan hjeelpe os rigtig meget, men

vi skal veere opmaerksomme pa,

at de grundlzeggende spilleregler

for forvaltningsret og menneskelig
kommunikation stadig geelder — og altid
vil geelde.

Selve anbefalingen (ndr man kommer
ud af dette eksempel) er skrevet

med anvendelsen af falgende fa
kommandoer — jeg skrev fglgende tre
ting til ChatGPT:

"Forestil dig, at du er borgerradgiver
i en mellemstor kommune i Danmark
- 0g du skal skrive din drsberetning
med anbefalinger for det kommende

ar. Du vil gerne skrive et afsnit om
forvaltningens anvendelse af Al, og
de faldgruber, som der kan veere ved
anvendelse af Al, ndr man besvarer
borgerne. Skriv et afsnit herom pa
maksimalt 1200 ord”

"Det er et rigtig godt udkast. Skriv
gerne cirka det samme - dog med
samme skrivestil som dette afsnit [indsat

et afsnit fra sidste beretning]”

"Virkelig godt. Prgv at anvende
overskriften "Anbefaling om
opmeerksomhed pa faldgruber i det
fortsatte arbejde med Al (kunstig
intelligens).” Anvend "forvaltningen”
eller "Kalundborg Kommune”, der hvor
det giver mening”

= Resultatet ses nedenfor.

Anvendelsen af kunstig intelligens (Al) i
forvaltningen kan forbedre bade effektivitet
og kvalitet i serviceydelserne betydeligt.

Al kan for eksempel automatisere
rutineopgaver, tilbyde hurtigere svartider og
sikre preecise og konsistente informationer til
borgerne.

Dog er der en raekke faldgruber, som kan
have betydelige konsekvenser for borgernes
oplevelse af kommunens service. Det er
derfor vigtigt at tage hgjde for disse, nar Al
implementeres.
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Kunstig intelligens kan revolutionere vores
made at handtere borgerhenvendelser pa.
Ved at automatisere en raekke rutineopgaver
frigar vi tid til, at medarbejderne kan
fokusere pa mere komplekse sager. Dette
kan gge effektiviteten i sagsbehandlingen

og sikre, at borgerne far hurtigere svar. Dog
kan en hgj grad af automatisering fare til en
oplevelse af manglende menneskelig kontakt
og empati, hvilket kan skabe frustration og
modvilje hos borgerne.

En af de mest udbredte faldgruber ved
anvendelse af Al er risikoen for bias og
diskrimination. Al-systemer treenes pa
historiske data, og hvis disse data indeholder
bias, kan Al'en ubevidst viderefgre denne
bias i sine beslutninger. Dette kan resultere
i uretfeerdig behandling af visse grupper af
borgere. Det er derfor afggrende, at Al-
systemerne lgbende overvages og justeres
for at identificere og rette eventuelle bias.
En anden udfordring ved Al er risikoen for
fejlagtige eller utilstraekkelige svar.

Al-systemer er afhaengige af den data, de er
traenet p&. Hvis dataene er foreeldede eller
ufuldsteendige, kan det fgre til, at Al'en giver
forkerte eller utilstraekkelige svar, hvilket kan
skabe frustration og mistillid hos borgerne.

Det er derfor vigtigt, at Al-systemerne
labende opdateres med ny og relevant data.
Databeskyttelse og sikkerhed er ogsa vigtige
aspekter at overveje ved anvendelse af Al.
Behandling af store maengder persondata
kreever robuste sikkerhedsforanstaltninger
for at beskytte borgernes oplysninger mod
misbrug og cyberangreb.

Kalundborg Kommune skal sikre, at
databeskyttelsesreglerne overholdes, og at
borgernes persondata handteres sikkert og
ansvarligt.

Etiske overvejelser er ogsa en veesentlig
faktor i anvendelsen af Al. Al-systemer kan
treeffe beslutninger, som har betydelige
konsekvenser for borgernes liv. Det er vigtigt
at sikre, at disse beslutninger traeffes pa en
etisk forsvarlig made og med respekt for
borgernes rettigheder og veerdighed.

For at maksimere fordelene ved Al og
minimere risikoen for de naevnte faldgruber,
anbefales fglgende tiltag:

For at sikre, at borgerne stadig oplever
personlig og empatisk service, selvom
mange rutineopgaver automatiseres, bgr
forvaltningen implementere hybridmodeller.
Disse modeller kombinerer Al med
menneskelig supervision, hvor Al handterer
de mere simple og gentagne opgaver,
mens menneskelige medarbejdere

tager sig af de komplekse og fglsomme
sager. Denne kombination kan optimere
ressourceanvendelsen og samtidig bevare
den menneskelige kontakt, som er afgagrende
for en positiv borgeroplevelse.

Al-systemer skal kontinuerligt traenes

og opdateres for at sikre, at de leverer
korrekte og relevante svar. Det er vigtigt,

at Kalundborg Kommune investerer i
regelmaessig opdatering af Al'ens data og
algoritmer. Dette kraever et taet samarbejde
mellem teknologiske eksperter og de fagfolk,
der anvender systemerne, for at sikre, at
Al-systemerne reflekterer de nyeste og mest
praecise informationer, praksis og afgarelser.

Transparens i anvendelsen af Al er
afggrende for at opbygge og vedligeholde
borgernes tillid. Kommunen bar veere dben
om, hvordan Al-systemerne fungerer, og
hvilke beslutninger de traeffer. Derudover
skal der etableres klare retningslinjer for
ansvarlighed, sa det er tydeligt, hvem der
er ansvarlig for beslutninger truffet af Al
Denne gennemsigtighed sikrer, at borgerne
kan forsta og have tillid til de processer, der
pavirker deres sager.

For at sikre, at Al-systemerne fungerer efter
hensigten, er det ngdvendigt med lgbende
overvagning og evaluering. Kalundborg
Kommune bgr etablere systemer til at
monitorere Al'ens ydeevne og identificere
eventuelle bias eller fejl. Regelmaessig
evaluering vil hjaelpe med at justere og
forbedre systemerne Igbende, sa de fortsat
leverer pélidelige og retfeerdige resultater.

Medarbejdernes viden og feerdigheder er
afgarende for en succesfuld implementering
af Al. Kommunen bgr investere i omfattende
uddannelse og treening af medarbejderne,
bade teknisk traening i brugen af Al-
systemerne og undervisning i de etiske og
juridiske aspekter ved Al. Veluddannede
medarbejdere kan bedre udnytte Al'ens
potentiale og sikre, at systemerne anvendes
ansvarligt og effektivt.

For at sikre, at Al-lgsningerne mader
borgernes behov og forventninger, bar
Kalundborg Kommune aktivt inddrage
borgerne i udviklingen og implementeringen
af Al. Dette kan ggres gennem hgringer,
workshops og andre former for
borgerinddragelse. Borgernes input kan

hjeelpe med at identificere potentielle
problemer og sikre, at Al-lgsningerne bliver
mere brugervenlige og relevante.

Samlet set er det min opfattelse, at
anvendelsen af Al i forvaltningen har
betydelige muligheder for at forbedre
serviceydelserne og effektiviteten. Samtidig
er det dog vigtigt at veere opmaerksom pa
de potentielle faldgruber, og at forvaltningen
tager proaktive skridt for at handtere dem.
Ved at kombinere teknologisk innovation
med menneskelig indsigt og juridiske/etiske
overvejelser kan vi sikre, at Al anvendes pa
en made, der gavner badde kommunen og
borgerne. Dette kreever en balance mellem
effektivitet, transparens, og den ngdvendige
menneskelige kontakt for at sikre en fair og
ansvarlig anvendelse af teknologien.
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DE 10 GALDENDE ANBEFALINGER FRA
BORGERRADGIVEREN

Nedenfor har jeg samlet de fire anbefalinger fra 2022/2023-beretningen og de fire
anbefalinger fra denne beretning. Jeg har i overskriftsform skrevet anbefalingerne fra
2022/2023 lidt om — og delt dem op — sa de fire er blevet til seks — og dermed 10 i alt.
Meningen med ovenstdende overblik er at fa et hurtigt overblik over anbefalingerne i et
kronologisk sagsforlgb, og hvor man kan leese mere:

1. Anbefaling om kvitteringsskrivelser (*)

2. Anbefaling om bedre procesoverblik for borgeren (*)

3. Anbefaling om tilgeengelighed (*)

4. Anbefaling om fremdrift i sagerne. (**)

5. Anbefaling om at agere fremfor at reagere (og "jo fer jo bedre”). (**)

6. Anbefaling om at arbejde pa tveers i organisationen med borgeren i centrum. (*)

7. Anbefaling om overholdelse af vedtagne sagsbehandlingstider (*)

8. Anbefaling om fortsat at seette forvaltningsretten og den gode forvaltningsskik i “
fokus. (*) P ~

9. Anbefaling om at undskylde fejl — og ikke blot beklage. (**) ~

10. Anbefaling om opmaerksomhed pé faldgruber i det fortsatte arbejde med Al (kunstig
intelligens). (**)

*: Fra borgerradgiverens beretning 2022/2023
** Fra denne beretning - borgerréddgiverens beretning 2023/2024




STATISTIK

UDVALGTE HOVEDTAL

Antal henvendelser

Borgerrédgiveren har haft 253 henvendelser i perioden 1. juni 2023 — 31. maj 2024. Til
sammenligning havde borgerradgiveren i perioden 15. august 2022 — 31. maj 2023 i alt 194
henvendelser. Det svarede til 245 henvendelser pa et helt &r — 9%2 maneder omregnet til et
helt ar. Der er sdledes tale om en stigning i antallet af henvendelser pé 3,2% fra 2022/2023-
til 2023/2024-beretningen.

Fordeling af de 253 henvendelser

(5 )
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Fordeling af de 133 klager pa tema
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Forvaltningsskik Forvaltningsloven Andre forhold
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Fordeling af de 120 ""andre henvendelser’’
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Videreformidlet til Vejledning
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Vejvisning Andet

Fordeling af de 253 henvendelser -
fordelt pa enheder med over 10 henvendelser

Vej, Ejendomme og Affald

Plan, Byg og Milig

Ikke Kalundborg Kommune, Udbetaling Danmark/Andet

Kultur og Fritid, Borgerservice

Sundhed og Myndighed

Voksenspecialenheden

Jobcenter

Fagcenter Bgrn & Familie

Andre henvendelser

11
(Et fald pG 33%*)

13
(Et fald pa 6,4%%)

16
(Et fald pa 20,8%%)

20
(Et fald pd 34%*)

N
[}

(En stigning pa 2,9%*)

N
a

(En stigning pd 28,6%*)

5
=

(En stigning pd 6,3%*)

(En stigning pa 27,8%*)

N
~

(En stigning pd 25,8%*)

*: Procentstigningen/-faldet er beregnet ud fra en omregning af 2022/2023 til "et helt dr", selvom beretningen
kun deekkede 9%z mdneder. Fx havde "Fagcenter Barn & Familie” i beretningen 2022/2023 i alt 39 borgerhen-
vendelser til borgerradgivning. Det gav omregnet fra 9% mdned til et dr 49,3 henvendelser. | denne beretning
har der veeret 63 henvendelser, hvilket giver en stigning pé 27,8% fra 49,3 henvendelser til 63 henvendelser

denne beretning.

Kritik, henstillinger, mv. ud af de 253 henvendelser

m Kritik og henstilling

Kritik

m Henstillinger

m Ingen kritik eller henstillinger
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