“Selv om vi som medarbejdere bestraeber
0s pa at yde god sagsbehandling og grun-
dig vejledning, kan vi ikke helt undga situa-
tioner, hvor borgere er utilfredse med de-
res mgde med kommunen og maske ind-
giver en klage. Et godt klagesvar kan veere
med til at genopbygge tillid, men nogle
gange skal der noget andet og mere til""
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HANDTERING AF KONFLIKTER
MELLEM BORGER OG KOMMUNE

Denne KlarRet er den anden 1 Borgerradgiverens KlarRet-trilogi om kon-
flikthandtering. Den handler om, hvilke muligheder vi har som medarbejde-
re, nar der er opstaet en konflikt mellem borger og kommune i forbindelse
med sagsbehandlingen eller ved anden kontakt.

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

KlarRet 24 handler om, hvordan vi kan forebygge, at konflikter opstar, og
den sidste KlarRet i trilogien, nr. 26, vil handle om tiden efter konflikten, og
hvordan vi kan bruge erfaringen til at undga at sxtte andre borgere — og os
selv — 1 den samme situation igen. Vi forventer, at KlarRet 26 udkommer i
marts 2020.

BORGERNE OG KOMMUNEN

Lovgivningen, principperne for god forvaltningsskik samt Kebenhavns
Kommunes interne retningslinjer, officielle politikker og vedtagne vardi-
grundlag udger tilsammen gzldende ret og sxtter rammerne for god bor-
gerbetjening. Se evt. KlarRet 2 om rammerne for borgerbetjening og rets-
sikkerhed i Kebenhavns Kommune.

Selv om vi som medarbejdere bestraber os pa at yde god sagsbehandling og
grundig vejledning, kan vi ikke helt undga situationer, hvor borgere er util-
fredse med deres mode med kommunen og maske indgiver en klage. Et

godt klagesvar kan vare med til at
) il

genopbygge tillid, men nogle gange
ET GODT KLAGESVAR KAN HIELPE - gkal der noget andet og mere til.

Borgerradgiverens KlarRet 23 handler  Denne KlarRet handler om den situ-
om det gode klagesvar og giver tips til,

hvad vi skal veere opmaerksomme pa,
nar vi skal besvare en borgers eller
virksomheds klage over kommunens
sagsbehandling eller adfaerd.

ation, hvor en borger har klaget flere
gange til kommunen over den samme
eller en beslegtet problemstilling, og
hvor kommunen flere gange har be-
svaret klagerne, uden at borgeren er
I tilfreds.

En konflikt er en situation, hvor to eller flere parter ’stoder sammen’. De
tilfeelde, hvor et klageforleb har udviklet sig til en egentlig konflikt mellem
en borger og kommunen, er ofte kendetegnet ved, at borgeren ikke foler sig
hott, set eller modt af kommunen.



Det er ogsa kendetegnende, at konfliktens parter har en ’skav relation’.

Vi taler om en ’skav relation’, fordi konflikten altid er personlig for borge-
ren, mens konflikten som udgangspunkt ikke er personlig for kommunen.
Det er vigtigt at vaere opmarksom pa, fordi det kan have betydning for,
hvordan vi finder frem til den bedste losning pa en konflikt mellem en bor-
ger pa den ene side og os 1 kommunen pa den anden side.

KONFLIKTENS PARTER

Det er et almindeligt princip indenfor mediation/konfliktmagling, at de,
som ejer konflikten, ogsa ejer losningen. Det betyder, at det er parterne selv,
der skal blive enige om, hvordan konflikten kan loses, sa begge parter er
tilfredse. Princippet gaelder ogsa i ’skxve relationer’, men det kan vaere nod-
vendigt at finde et mere ligevardigt stasted for parterne for at kunne fa oje
pa en losning.

Rammerne for kommunens sagsbehandling, nemlig gzeldende ret, ligger fast
pé forhand. En konflikt mellem en borger og kommunen kan derfor ikke
loses ved, at kommunen f.eks. treffer en ny afgorelse, der ikke folger lov-
givningen, eller pa anden made lover borgeren noget, der gar ud over gzal-
dende ret.

Men gzldende ret kan ikke sta alene i modet med en borger. Det er vigtigt,
at vi som medarbejdere ogsa er opmarksomme pa at folge kommunens
verdigrundlag og sa vidt muligt moder den enkelte borger med respekt,
ligevaerdighed, dialog og tillid.

I fastlaste konflikter, som f.eks. meget lange klageforlob, kan det vaere svert
at se en losning, som bade er tilfredsstillende for borgeren, og som samtidig
holder sig inden for rammerne af gxldende ret. I sadanne situationer er det
en god idé at overveje, om der skal noget andet til end traditionel skriftlig
klagesagsbehandling.

ALTERNATIV KLAGEBEHANDLING - KONFLIKTL@SNING

Hyvis du vurderer, at det kan skabe bedre tillid og samarbejde mellem borge-
ren og kommunen at besvare klagepunkterne i dialog med borgeren, kan du
for eksempel tilbyde borgeren et mode, hvor I gennemgar klagepunkterne
sammen (se evt. KlarRet 23). Det er vigtigt at have gennemtenkt noje,
hvem der skal deltage i et sidant mede, og hvordan det kan sikres, at borge-
ren foler sig set, hort og medt pa en ordentlig made.

I flere forvaltninger tilbydes forskellige former for mundtlig klagebehand-
ling eller magling. Du kan tale med din leder om, hvilke muligheder I har i
jeres forvaltning for at handtere konflikter mellem borgere og kommunen.

BORGERRADGIVEREN SOM KONFLIKTMAGLER
Borgerradgiveren har gode erfaringer med at tilbyde konfliktmagling mel-
lem borgere og kommunen.

Borgerradgiverens faste tilsyns- og kontrolopgave bestar blandt andet i ”at
bista borgere, der er utilfredse med Kobenhavns Kommunes handlinger og



undladelser, ved at tilbyde magling i sager om diskrimination og andre sa-
ger, hvor dette antages at kunne lose konflikter mellem forvaltning og bor-
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ger .

Konfliktmaegling gir i korte traek ud pa, at parterne i en konflikt — f.eks. en
borger og en sagsbehandler eller en anden relevant reprasentant fra kom-
munen — modes med en uvildig og neutral tredje part: konfliktmagleren.
Magleren hjalper parterne igennem en proces, hvor problemerne synliggo-
res og konkretiseres. Om muligt findes der lasninger, som parterne er til-
fredse med. Maegling er sarlig relevant i fastlaste konflikter, hvor traditionel
juridisk klagesagsbehandling ikke har bidraget til at genskabe gensidig tillid
og respekt.

Borgerradgiveren er en uathangig enhed 1 kommunen, og Borgerradgiveren
kan derfor fungere som en uvildig og neutral tredje part, der ovenikebet har
et godt kendskab til, hvordan man arbejder i kommunens forvaltninger.

Det er vigtigt, at begge parter i konflikten, dvs. bade borgeren og de rele-
vante reprasentanter fra kommunen, deltager frivilligt i maglingen, og at
begge parter onsker at medvirke til at losne op for konflikten og legge den
bag sig.

KONFLIKTL@SNINGSM@DER

Borgerradgiveren har 1 samarbejde med Socialforvaltningen udarbejdet en
ramme for arbejdet med at bilegge konflikter mellem borger og forvaltning
1 seerligt konfliktfyldte sager.

Alle forvaltninger kan bede Borgerradgiveren om at se pa, om en konflikt er
egnet til handtering pa et konfliktlasningsmade.
o

Konfliktlosningsmedet er ikke et led 1 behandlingen af borgerens sag i for-
valtningen (eller hos Borgerradgiveren), og der kan derfor ikke sagsbehand-
les pa modet, ligesom kommunens afgorelser ikke kan vere omdrejnings-
punkt for modet.

Borgerradgiveren deltager som mediator og medeleder og er ikke til stede
som hverken partsreprasentant, bisidder eller tilsynsmyndighed. Borgerrad-
giveren vil dog kunne besvare generelle juridiske sporgsmal, hvis de skulle
opsta under modet.

Det er fortroligt, hvad der foregar pa modet. Det betyder blandt andet, at
der som udgangspunkt ikke bliver gjort notat, men hvis borgeren konkret
onsker det, kan Borgerradgiveren tage et kort referat, f.eks. notere eventuel-
le aftaler eller lignende mellem borger og forvaltning.



Nar forvaltningen eller Borgerradgiveren bliver opmarksom pa en sag, der
kan vare egnet til magling, kan forvaltningen bede Borgerradgiveren om at
afholde et konfliktlosningsmede mellem borger og relevante reprasentanter
fra forvaltningen.

Borgerradgiveren kontakter herefter borgeren og tilbyder et konfliktlos-
ningsmoede. Hvis borgeren ensker at deltage, afklarer Borgerradgiveren for-
ud for medet, hvad borgeren oplever som kernen i konflikten med kom-
munen, og hvad han eller hun 1 givet fald ensker at opna med modet.
Borgerradgiveren atholder et formede med borgeren og indhenter, hvis
borgeren onsker det, en kopi af borgerens klagesag med henblik pa, at Bor-
gerradgiveren er generelt orienteret om sagen forud for medet.

Pa baggrund af borgerens beskrivelse af konflikten vurderer forvaltningen
og Borgerradgiveren efterfolgende i fxllesskab, hvilken sammensxtning af

deltagere fra kommunen, der konkret er bedst egnet til at losne op for kon-
flikten.

FORMALET MED AT HOLDE ET M@DE

Konfliktlosningsmedet skal give den enkelte borger og forvaltningen mu-
lighed for at bilegge konkrete konflikter, der er opstaet 1 forbindelse med
sagsbehandlingen/ borgerens mode med forvaltningen.

Fokus for medet er parternes — henholdsvis borgerens og kommunens —
beskrivelse og oplevelse af konflikten, og det er i sig selv et formal, at bor-
geren oplever at blive set, hort og moedt personligt af forvaltningens repra-
sentantet.

Borgere, der har oplevet et utilfredsstillende eller frustrerende sagsforlob,
onsker ofte ogsa at medvirke til, at andre ikke havner i samme situation. De
fortaeller derfor om deres oplevelse og eventuelle folelse af ikke at vare ble-
vet hort, set og medt pa en ordentlig made for at sikre, at kommunen har
denne viden.

Kommunen har en naturlig interesse i at bruge borgernes erfaringer i et
lzerings- og udviklingsperspektiv for at se pa, om noget skal gores anderle-
des, skal formidles anderledes eller pa anden made skal tilpasses. Laring i
kommunen er derfor ogsa i sig selv et formal med denne type moder.

HVAD ER KERNEN | KONFLIKTEN?

Det er kendetegnende for de konflikter, som Borgerradgiveren har medvir-
ket til at losne op for pa konfliktlesningsmeder, at borgerne forud for me-
derne har varet utilfredse selv efter lengere klageforlob.

Det er Borgerradgiverens erfaring, at kernen i konflikten i disse tilfaelde skal
findes i borgerens oplevelse af modet med kommunen. Borgerne beskriver
ofte, at de ikke har folt sig set, hort eller modt af kommunen.

Det betyder helt konkret, at borgerne i disse situationer ikke har folt sig
ordentligt behandlet, og at vi som medarbejdere i kommunen ikke er Iykke-



des med at behandle borgerne med respekt, ligevardighed, dialog og tillid i
overensstemmelse med kommunens vardigrundlag.

I nogle tilfaelde kan der ske et tillidsbrud mellem borgerne og kommunen,
ogsa selv om sagsbehandlingen har varet juridisk 1 orden og eventuelle af-
gorelser er truffet indenfor rammerne af gzeldende ret.

Ved konfliktlosningsmederne far borgerne mulighed for at mede og tale
personligt med kommunens reprasentanter — ikke om deres sag, men om
deres oplevelse af modet med kommunen, pa neutral grund hos Borgerrad-
giveren. Relationen mellem konfliktens parter bliver pa den made mindre
skav, og det er Borgerradgiverens erfaring, at dette i sig selv kan vaere med
til at losne op for konflikten.

HVAD SA BAGEFTER?
Konfliktmagling kan give borgerne en forhabning om en bedre fremtidig
relation med kommunen.

De borgere, som har deltaget i et konfliktlasningsmede hos Borgerradgive-
ren, har givet udtryk for, at de har folt sig hort og, 1 hojere grad end tidlige-
re, er optimistiske i forhold til deres eventuelle videre forleb i kommunen.
Om borgernes tillid til kommunen kan genoprettes varigt, athenger blandt
andet af, om det efterfolgende lykkes for parterne at fortszette en ligevaerdig
dialog.

En borger har beskrevet, at det er vasentligt, at man kan regne med, at det
gode fra konfliktlosningsmedet fortsatter”, og at det italesattes tydeligt pa
selve modet, hvordan det i det konkrete tilfzlde sikres bedst. Det kan f.eks.
ske ved, at det aftales, hvem borgerne kan kontakte i fremtiden i forhold til
kerneproblemstillingen, ellers hvis de igen oplever, at de ikke bliver hort, set
eller modt pa en ordentlig made i deres kontakt med kommunen.

WHAT'S IN IT FOR US?

Nar dialogen mislykkes, og vi bliver modt af utilfredse borgere, som klager,
kan det pavirke vores arbejdsglade. Det kan ikke undgas, at man ogsa af og
til bliver 1 tvivl om, hvorvidt man har gjort sit arbejde godt nok.

Selv om vi som medarbejdere i kommunen taler med borgere hver dag, gor
det en positiv forskel, nar vi far mulighed for at se og mode personen bag
en sag, der er konfliktfyldt.

Konfliktmagling kan yde et vigtigt bidrag til leering i kommunen, og det er
Borgerradgiverens erfaring, at konfliktlesningsmederne har givet konkrete
input til at forbedre kommunikationen med borgerne. Sidst, men ikke
mindst kan konfliktlesningsmederne medvirke til et mindre ressourcefor-
brug pad besvarelse og ovrig handtering af klager i kommunen.



Er der opstaet en konflikt mellem en borger og kommunen, er det godt at
vaere opmarksom pa folgende:

« Har borgeren faet svar pa det, der klages over?

o Hvad er kernen i konflikten?

« Hvem er konfliktens parter?

» Er begge parter interesserede 1 at finde en losning pa konflikten?

» Kan du tilbyde borgeren noget andet end traditionel skriftlig klagebe-
handling?

« Tal med dine kolleger/ din leder om losningsmuligheder

« Kan Borgerradgiveren med fordel tages med pa rad?

« Er konflikten egnet til et meaglings- eller konfliktlesningsmede?

LAS MERE

KlarRet 2 — om rammerne for borgerbetjening og retssikkerhed
KlarRet 23 — om det gode klagesvar
KlarRet 24 — om at forebygge konflikter mellem borgere og kommune

KONTAKT BORGERRADGIVEREN
Du er velkommen til at kontakte Borgerradgiveren, hvis du vil here, om en
konkret konflikt er egnet til losning pa et konfliktmaglingsmede.

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

Lees 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://www.kk.dk/sites/default/files/endelig_klarret_02_opdateret_januar_2019.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_23.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/klarret_24_oktober_2019.pdf
mailto:borgerraadgiveren@kk.dk
http://www.kk.dk/borgerraadgiveren
http://okf.kkintra.kk.dk/indhold/borgerr%C3%A5dgiveren-1
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