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LARING AF KONFLIKTER

Denne KlarRet handler om lering af konflikter mellem borger og kommune
og er den sidste i Borgerradgiverens KlarRet-trilogi om konflikthandtering.

En af Borgerradgiverens opgaver er at medvirke til at sikre, at klager i Ko-
benhavns Kommune bruges konstruktivt til at skabe leering og forbedringer
1 kommunens sagsbehandling og borgerbetjening, og KlarRet-trilogien om
forebyggelse, handtering og lering af konflikter er et led 1 dette arbejde.

Denne KlarRet handler om tiden
efter en konflikt mellem borger og
kommune er bilagt og om, hvordan

L
FOREBYG KONFLIKTER

KlarRet 24 handler om at forebygge
konflikter mellem borgere og kommu-
ne og om, hvornar og hvorfor konflik-

vi i kommunen kan drage lering af
en overstaet konflikt og derved kan
undgi at sette den enkelte borger,

ter kan opsta. Her finder du informati-
on om, hvilke virkemidler og veerktgjer
vi med fordel kan benytte for at fore-
bygge konflikter, mens KlarRet 25 fal-
ger op pa vores handlemuligheder i de
tilfelde, hvor en konflikt er opstaet.

andre borgere og os selv i den sam-
me situation igen.

I det folgende presenteres en rakke
verktojer som inspiration til indsat-
ser, vi med fordel kan overveje efter
I cn konflikt.

KONFLIKTER INDEHOLDER OFTE VARDIFULD LARING

Kommunen er dagligt i kontakt med mange borgere. Derfor er det ogsa
vigtigt, at der er et godt samarbejde. Selv om vi som medarbejdere bestra-
ber os pa at yde god sagsbehandling og grundig vejledning, kan vi ikke helt
undgi situationer, hvor borgere er utilfredse med deres mode med kommu-
nen og maske udvikler utilfredsheden sig til en konflikt.

Fejl, misforstielser og konflikter kan ikke altid undgds, men vi kan lere af
dem, og det er det, der er fokus pa i denne KlarRet.

Ud over at overholde regler, normer og forvaltningsretlige spilleregler skal
vi som medarbejdere eftetleve syv helt centrale pligter, som i Kebenhavns
Kommune er formuleret i et kodeks, der er vedtaget af Borgerreprasentati-
onen. Kodekset er, pa samme made som kommunens verdigrundlag, med
til at sikre, at vi gor det, der er korrekt, i en given situation.

En af de syv centrale pligter er dbenhed om fejl, og det folger af denne pligt,
at vi skal erkende, rette op pa og lere af fejl. Det folger ligeledes af god for-
valtningsskik, at vi skal felge op, nar vi bliver bekendt med fejl eller uhen-
sigtsmessigheder i vores sagsbehandling.


https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_24_oktober_2019.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_25_december_2019_0.pdf

e
LAR AF FEJL

— SA DE IKKE GENTAGES

Hvis vi i kommunen beklager en kon-
kret fejl eller andet, der er sket i en sag,
sa er det som udgangspunkt en erken-
delse af, at sagsbehandlingen har veeret
fejlagtig eller utilstreekkelig. Det er vig-
tigt, at vi folger op pa konstaterede fejl
konkret — og ogsd at vi generelt over-
vejer, om fejlen skyldes en praksis eller
andet, der risikerer at gentage sig. Det
er afgarende for den enkelte borger og
for tilliden til kommunen, at vi handler
og genopretter — og at vi gar, hvad vi
kan, for at leere af det, der er gaet galt.

Efter en konflikt kan vi danne os et
overblik over, om regler er blevet
overholdt igennem forlobet, om vi
har truffet de rigtige beslutninger
undervejs, og om vi har haft tilstraek-
kelig forstdelse for borgerens situati-
on.

Baggrunden for den konkrete kon-
flikt kan ogsa vaere en anledning til at
overveje, om vi har gjort det, vi skul-
le, eller om der har veret tale om en
misforstdelse, en rekke af misforsta-
elser, en undskyldelig fejl, en system-
fejl eller i nogle tilfalde maske en
bevidst handling, som skyldes rets-
vildfarelse eller andet.

De fem laeringstrin eller miniFokus, som Borgerradgiveren prasenterede 1
sin beretning for 2016, er et nyttigt redskab, nar vi arbejder systematisk med

leering af fejl.

N —

. Hvad er der sket? (Hvorfor opstod konflikten?)
Hvad ville vi onske, der var sket i stedet for? (Kunne vi have gjort noget

for at nedtrappe eller undga konflikten?)

(O8]

konflikten?)

>

. Hvorfor skete det uonskede? (Hvilke handlinger eller udeladelser forte til

Kunne det uonskede ske igen? (Er der afdakket problemfelter eller

uhensigtsmassigheder i den made, vi har indrettet vores sagsbehandling
pa? Og giver det anledning til, at vi skal lave @ndringer, rette skabeloner

til eller andet?)

un

. Hvad kan vi i givet fald gore for at undga gentagelse? (Er der lering, som

skal bredes ud i enheden/forvaltningen? Er vi kladt ordentligt pa til kon-
flikter, og kan vi blive bedre til at undga eller handtere konflikter frem-

over?)

Denne gennemgang tilskynder til, at vi i hojere grad reflekterer over, om fejl
eller konflikter kan forebygges i fremtiden, sa vi bruger fejlen eller konflik-

ten til at forbedre os.

KONFLIKTPERSPEKTIVER

Udover at hiandtere og lere af en konflikt har vi ogsa en opgave med at af-
runde eller forklare forlobet overfor borgeren. Det har betydning for den
videre dialog og kontakt med borgeren og den opfattelse af kommunen,
som borgeren star tilbage med efter konfliktens afslutning.



Parkering af en konflikt med henvisning til en borgers ’oplevelse’ af forlobet
kan for borgeren ligne et forseg pa at tale uden om konfliktens tema. Det
kan for borgeren virke som en form for ansvarsforflygtigelse og kan i varste
fald vare arsag til, at konflikten fortsatter eller optrappes.

Vi skal vaere bevidste om vores kommunikation, sa vi i vores beklagelser
ikke risikerer at give borgerne indtryk af; at forlobet primart er wrgerligt for
kommunen. Det er god forvaltningsskik at satte sig i borgerens sted og
overveje, hvordan en sagsbehandling kan virke pd borgeren, ligesom vi har

L
VAR KLAR OG PRACIS

Hvis vi er enige i en klage eller util-
fredshed fra en borger, vil det rigtige
normalt veere at beklage fejlene, og
gore hvad vi kan for at rette dem. Er vi
ikke enige, ber det fremga klart. Det er
im@dekommende at vise forstaelse for
borgerens perspektiv, selvom vi ikke er
enige, men det kan opfattes som om,
vi fraleegger os ansvar, hvis vi ikke for-
mulerer det klart og preecist. Laes mere
i KlarRet 23 om det gode klagesvar og i
KlarRet |2 om professionel skriftlig
kommunikation.

et ansvar for, at der ikke opstar mis-
forstaelser. Les mere om dette 1
KlarRet 21.

Vi skal vaere opmarksomme pa,
hvordan borgeren har oplevet kon-
flikten og respektere borgerens util-
fredshed, og vi skal tage udgangs-
punkt 1 borgerens oplysninger.

Vi skal ogsd vere opmarksomme pa,
hvordan borgeren opfatter de efter-
folgende initiativer og vores forseg
pa at forklare og kommunikere om
det fotlob, der har fundet sted. Det
kan vare afgorende for, hvordan
samarbejdet fungerer efterfolgende,

at vi sikrer os, at vi har forstiet, hvad
det var, borgeren var utilfreds med eller ikke forstod, og at vi sikrer, at bor-
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geren har forstiet vores opfolgning, som den er ment.

NAR EN KONFLIKT ER AFSLUTTET VED MAGLING

Konfliktmagling bestar i vidt omfang af, at konfliktens parter — her borger
og kommune — deles om konflikten i et forseg pa at losne op og fa genskabt
borgerens tillid til kommunen.

Lzs mere om konfliktmagling og Borgerradgiverens tilbud i den forbindelse
1 KlarRet 25 om handtering af konflikter mellem borgere og kommune.

Nar maglingen er veloverstiet, kan den give borger og kommune en for-
habning om en bedre fremtidig dialog og kontakt — sarligt hvis vi i kommu-
nen har varet lyttende og undskyldt, de fejl, vi eventuelt har begdet. Vores
opfolgning og videre dialog med borgeren er afgorende for, om borgernes
tillid til og samarbejde med kommunen kan genoprettes varigt.

Det er vigtigt, at borgeren kan regne med, at det gode afsxt fra modet fort-
satter, og at det italesattes tydeligt ved modets afslutning, hvordan det i det
konkrete tilfzelde sikres bedst muligt. Det kunne f.eks. ske ved, at det aftales
pa modet, hvem borgeren fremadrettet kan kontakte 1 forhold til det, der er
kerneproblemstillingen.


https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_23.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/KlarRet%2012%20endelig%20%28revideret%20august%202015%29.pdf

Har I holdt et mode med en borger for at handtere en konkret konflikt, sa
kan det vare relevant at overveje folgende sporgsmal:

o Skylder vi borgeren noget efter modet? Er der aftaler, vi skal huske? Ind-
satser, som mangler at blive afsluttet?

« Var medet nyttigt 1 forhold til lering? Kan vi drage generelle erfaringer
fra modet?

» Hvordan var medeledelsen? Er der noget, som kunne vare anderledes?

+ Blev der pa modet besluttet det, der skulle?

« Blev det gjort tydeligt for borgeren, hvem der er ansvarlig for evt. op-
folgning, og hvornar der skal ske opfelgning?

« Kom alle, der havde noget at sige, til orde?

 Var vi gode til at lytte til borgeren?

o Holdt vi os til emnet/temaet?

« Vil der vare en vardi i at evaluere modet med borger?

« Hold fast i konklusioner

« Undga at afslutningen pa konflikten og maglingen bliver starten pd en ny
konflikt

REPARATION

Udover lering for kommunen og forklaring til borgeren kan det vere ned-
vendigt at overveje, om der efter en konflikt skal ske en reparation eller
realudligning. Hvis en konflikt f.eks. beror pa, at en borger har faet en for-
kert eller mangelfuld vejledning, si kan borgerens retssikkerhed vare blevet
kompromitteret. Borgeren kan pd den made have lidt et tab.

Okonomiske tab kan i nogle tilfxlde dakkes, hvis det klart kan konstateres,
at tabet skyldes mangelfuld sagsbehandling og vejledning. Her kan resultatet
blive, at kommunen skal yde hjzlp til borgeren med tilbagevirkende kraft, sa
borgeren far den ydelse, han eller hun havde fiet, hvis vi fra begyndelsen
havde opfyldt vores forpligtelse. Der kan ikke pa samme made rettes op pa
tab af tillid til kommunen, tabt livskvalitet og brugte personlige ressourcer,
sa derfor er anerkendelsen af borgerens opfattelse og oplevelse samt en klar
og tydelig forklaring af kommunens opfattelse mindst lige sd vigtig i sidan-
ne tilfzlde.

Det er i den sammenhang vigtigt at fremhave, at en borger aldrig alene ved
at veere utilfreds, klage og indlede en konflikt med kommunen kan opna en
bedre retsstilling med hensyn til ydelser eller hjalp.

HVAD MED MEDARBEJDEREN?

Efter en konflikts afslutning, eller mens konflikten pagir, kan det vare
gavnligt at reflektere over, hvilke konsekvenser den har eller har haft for
den eller de medarbejdere, der har varet 1 konflikten.

Det kan vare relevant for medarbejderen at sparre med en kollega eller chef
1 forhold til en oplevet konflikt. Man kan ogsa overveje, om det er relevant
med sagsbehandlerskifte, faglig sparring eller hjalp af mere grundleggende
karakter som folge af den belastning, konflikten har medfort for vedkom-
mende, ligesom det kan vare relevant at overveje egentlig supervision.



LAS MERE

Kobenhavns Kommunes vaerdigrundlag vedtaget af Borgerreprasentationen
den 8. oktober 1998 og igen 1 2003

Kodeks for regler og normer for forvaltningens radgivning og bistand til
Borgerreprasentationen, udvalgene, overborgmesteren og borgmestrene

KlarRet 3 — om kommunens vejledningspligt

KlarRet 10 — om helhedsorienteret sagsbehandling og vejledning
KlarRet 12 — om professionel skriftlic kommunikation

KlarRet 15 — om borgerens medvirken ved oplysning af egen sag
KlarRet 18 — om regler og normer for ansatte i Kebenhavns Kommune
KlarRet 21 — om pligten til at svare borgerne

KlarRet 23 — om det gode klagesvar

KlarRet 24 — om at forebygge konflikter mellem borgere og kommune
KlarRet 25 — om héindtering af konflikter mellem borgere og kommune

Borgerradgiverens Beretning 2016

KONTAKT BORGERRADGIVEREN

Du er velkommen til at kontakte Borgerradgiveren for rad, vejledning og
undervisning pa telefon 33 66 14 00 eller via e-mail til
borgerraadgiveren@kk.dk.

Lzs mere om Borgerradgiveren og find tidligere udgaver af KlarRet, under-
sogelser og arsberetninger pa www.kk.dk/borgerraadgiveren.

Er du medarbejder i kommunen, kan du ogsa benytte dig af kommunens
interne juridiske hotline, Borgerradgiverlinjen, hvor du kan fa vejledning og
svar pa forvaltningsretlige sporgsmal. Kontaktoplysninger og mere informa-
tion finder du pa KKlntra (internt link til Kebenhavns Kommunes intra-
net).


https://medarbejder.kk.dk/artikel/v�rdigrundlag-og-vision
https://www.kk.dk/sites/default/files/kodeks_for_kk.pdf
https://www.kk.dk/files/klarret-03-revideret-august-2015pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/Endelig%20KlarRet%2010%20%28revideret%20august%202015%29.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/KlarRet%2012%20endelig%20%28revideret%20august%202015%29.pdf
https://www.kk.dk/files/klarret-15pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_18.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_21_endelig.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_23.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_24_oktober_2019.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_25_december_2019_0.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/uploaded-files/borgerraadgiverens_beretning_2016.pdf
mailto:borgerraadgiveren@kk.dk
http://www.kk.dk/borgerraadgiveren
http://okf.kkintra.kk.dk/indhold/borgerr�dgiveren-1
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