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Forord

Nyborg Kommune har haft en borger-
radgiverfunktion siden 2016. Jeg efter-
fulgte den tidligere borgerradgiver i ja-
nuar 2019, hvilket betyder, at dette er
min farste beretning. Denne beretning
deekker saledes hele kalenderaret 2019.

Det har veeret et spaendende og leererigt
ar, hvor meget af min tid er brugt pa at
leere organisationens mange medarbej-
dere at kende. Jeg er blevet modtaget
med interesse, venlighed og stor aben-
hed — i de enkelte forvaltninger og afde-
linger, pa personalemgder, i diverse rad,
af borgere og af medarbejdere samt af
mine naermeste kollegaer i sekretariatet.
Tak for det og for den overbaerenhed
alle nyansatte i varierende omfang har
behov for at blive mgdt med.

Jeg modtager jeevnligt positive tilkende-
givelser fra borgere og medarbejdere i
kommunen, der er glade for, at der i Ny-
borg findes en borgerradgiverfunktion.
De udtrykker alle stor tilfredshed med, at
der findes et sted, hvor man kan sgge
uvildig hjeelp, iseer nar kommunikationen
er gaet skaevt, eller man har mistet over-
blikket over sin sag i kommunen. Jeg far
fra tid til anden ogsa henvendelser fra
borgere i andre fynske kommuner, der
forgeeves har sggt efter en borgerradgi-
ver i deres egen kommune.

Hver dag mader et utal af borgere kom-
munens mange ansatte. Det er borgere
og brugere i form af elever, foreeldre, pa-
tienter, beboere, samarbejdspartnere,
frivillige mv., der mgder leerere, paeda-
goger, teknisk- og administrativt perso-
nale, socialt- og sundhedsfagligt perso-
nale samt en lang raekke gvrige fag-
grupper. Det er vigtigt for mig at under-
strege, at selvom beretningen i sagens
natur har fokus pa kritisable forhold, sa
ser jeg ogsa, at der dagligt laftes et ko-
lossalt stort og dygtigt udfart arbejde pa
alle velfeerdsomrader i kommunen. Der
findes ingen lette Igsninger pa kom-
plekse velfeerdsproblemer, og selvom vi

maske ikke altid kan vaere enige om, at
sagsbehandlingen i en konkret sag bar
gares til genstand for kritik, haber jeg al-
ligevel, at vi ved feelles hjeelp kan holde
fokus pa sagens kerne og derved sikre,
at borgerne ikke lider yderligere i form af
manglende retssikkerhed.

Min succes som borgerradgiver afhaen-
ger i vid udstreekning af et godt og kon-
struktivt samarbejde med medarbej-
derne i forvaltningerne - pa alle niveauer
I organisationen. Jeg er overbevist om,
at dette samarbejde og feelles blik er en
forudseetning for, at jeg som borgerrad-
giver kan bidrage til at nedtrappe kon-
fliktniveauet og finde hensigtsmaessige
lzsninger, nar borgere oplever at
komme i klemme i det kommunale sy-
stem.

Mit hab er saledes, at beretningen vil
give anledning til konstruktiv kritik samt
refleksion og derved i sidste ende bi-
drage til, at vi sammen kan leere af de
fejl, der uvaegerligt vil forekomme. Kun
ved at leere af egne og hinandens fejl
styrker vi retssikkerheden for kommu-
nens borgere og fremmer i sidste ende
arbejdsgleeden for os alle.

Ingen i organisationen er fejlfri — heller
ikke borgerradgiveren. Derfor modtager
jeg ogsa gerne feedback og forslag til
forbedringer bade i forhold til denne be-
retning og samarbejdet generelt.

Nyborg, december 2019
Tina H. Jepsen; Borgerradgiver
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Borgerradgiver-
funktionen

— baggrund, rammer og formal

RS -

Borgerradgiverfunktionen i Nyborg Kom-
mune blev etableret i 2016 med hjem-
mel i lov om kommunernes styrelse §
65e. Det betyder, at funktionen er opret-
tet som en uvildig funktion, der ikke er
underlagt kommunens ledelse, men der-
imod refererer direkte til Byradet. Funkti-
onen er neermere beskrevet i kommu-
nens styrelsesvedtaegt, der tradte i kraft
23. februar 2016. Vedtaegten findes pa
kommunens hjemmeside.

Formalet med borgerradgiverfunktionen
er i vedteegtens § 3 beskrevet saledes:

Formalet med borgerradgiveren er at
styrke dialogen mellem borgerne og Ny-
borg Kommune og at bidrage til sikring
af borgernes retssikkerhed i forbindelse
med kommunens sagsbehandling og
faktiske forvaltningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal gare det
lettere for borgere, brugere og erhvervs-
drivende at klage over forhold, der ved-
rgrer Nyborg Kommune og medvirke til,
at klager bruges konstruktivt til forbed-
ringer af kommunens sagsbehandling
og borgerbetjening.

Borgerradgiverfunktionen indebaerer
dermed to vigtige spor. Et spor, der in-
deholder dialogiske elementer med fo-

kus pa at styrke dialogen mellem bor-
gere og kommunens forvaltninger og et
retssikkerhedselement, der har fokus
pa, hvorvidt de forvaltningsretlige regler
og principper er overholdt samt et andet
spor, der fokuserer pa hvordan, borgere
kan klage og hvilken lgering, der kan ud-
drages af klager over kommunens sags-
behandling.

Alle borgere, brugere og erhvervsdri-
vende i Nyborg Kommune kan hen-
vende sig til borgeradgiveren med hen-
blik pa vejledning og hjeelp til gennem-
gang af et sagsforlgb.

Borgerradgiverens overordnede funktion
er saledes at varetage opgaver som rad
og vejledning samt tilsyn med kommu-
nens administration, hvilket betyder, at
borgerradgiveren ogsa kan undersgge,
om de geeldende juridiske/forvaltnings-
retlige regler og principper for sagsbe-
handlingen er overholdt.

Derudover tilbyder borgerradgiveren
radgivning, sparring i komplekse sager
samt undervisning til medarbejderne i
kommunens forvaltninger.

Borgerradgivere i hele landet

Der er oprettet borgerradgiverfunktioner
i 33 af landets kommuner og med tiden
er der opbygget et solidt fagligt feelles-
skab blandt landets borgerradgivere.
Netvaerket mgdes arligt til et to-dages
seminar, hvor vi deler nyttige informatio-
ner, viden og erfaringer med hinanden
og drgfter de store linjer i borgerradgi-
verfunktionen. Derudover er der etable-
ret et mere afgreenset netveerk hen-
holdsvis gst og vest for Storebeelt.

Pa Fyn har kun Nyborg og Faaborg-
Midtfyn Kommuner etableret en borger-
radgiverfunktion, og vi har frit kunne
veelge mellem gst og vest. Da jeg bor i
Kgbenhavn deltager jeg med stor gleede
og udbytte i netvaerket pa Sjeelland. Vi
mades to gange arligt til erfaringsud-
veksling, sparring og dialog.
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Sadan arbejder

borgerradgiveren
Opgaver og kompetence

Ifalge vedteegten har borgerradgiveren
kompetence til at behandle klager over
den formelle sagsbehandling, dvs. lov-
maessige sagsbehandlingsregler, ved-
tagne retningslinjer og god forvaltnings-
skik. Borgerradgiveren behandler hen-
vendelser om kommunens sagsbehand-
ling, personalets optraeden og faktisk
forvaltningsvirksomhed. De enkelte op-
gaver er beskrevet nedenfor.

Borgerradgiveren behandler
henvendelser og klager over:

e Kommunens sagsbehandling
e Personalets optraeeden
e Sagsbehandlingstid

Derudover hjeelper borgerrad
giveren ogsa, nar borgeren
gnsker stgtte til:

e At fa genetableret dialogen med
kommunen

e At maegle mellem borgeren og den
kommunale medarbejder

e Atfinde vej i den kommunale organi-
sation

e Atfinde vej i klagesystemet
e At forstd et brev fra kommunen

Borgerradgiveren behandler
ikke klager om:

e Det faglige indhold i kommunale af-
garelser

e Politiske beslutninger, fx om kommu-
nens serviceniveauer

e Personale- og anseettelsesforhold i
kommunen

¢ Forhold som andre klageinstanser
tager sig af

e Spgrgsmal, der er indbragt for det
kommunale tilsyn, Folketingets Om-
budsmand eller domstolene

e Forhold som Byradet har behandlet
og taget stilling til

Synligggrelse af
borgerradgiver-
funktionen

De fgrste maneder som borgerradgiver
brugte jeg pa at udbrede kendskabet til
funktionen. Min forgeenger ophgarte i
sommeren 2018, og for en del borgere
og medarbejdere gik der noget tid, far
de fandt ud af, at stillingen atter var be-
sat. Jeg startede derfor med at kontakte
cheferne og inviterede mig selv til en
shak med dem og afdelingsledere om
borgerradgiverfunktionen, gensidige for-
ventninger til samarbejdet og dét der ak-
tuelt fyldte i de respektive afdelinger.

Jeg madtes saledes med:

e Socialafdelingen - Dorthe Dahlstrup,
Christina Engelbrekt Rohde og Lone
Hartig

e Bgrneafdelingen - Torben Birk Ros-
bach

e Borgerservice - Betina dstergreen
og Anja Leise Johanson

e Sundhed- og Omsorgsafdelingen —
Mette Bill Ladegaard; Birgitte Toft og
Susanne Buch

e Teknik- og Miljgafdelingen - Sgren
Mgllegard

Derudover har jeg deltaget i flere perso-
nalemgder i Jobcentret, Teknik & Milja-
afdelingen, Misbrugscentret, Sundhed-
og Omsorgsafdelingen samt Socialafde-
lingen.
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Og endelig har jeg besggt:

e Den bla Café

o Nyborgveerkstedet

e Demenskoordinatorer (Tarnparken)
e Nyborg kommunale ungdomsskole

o Netvaerksgruppe (Sundheds- og Om-
sorgsafdelingen)

e Rosengardens venners generalfor-
samling (Karen Johansen)

e Seniorradet (Ebbe Hajslund)
e Handicapradet (Martin Stenmann)
e Udsatteradet (Benny Pieszak)

Alle steder er jeg blevet modtaget med
stor interesse, nysgerrighed og gode
forslag til, hvordan vi i feellesskab kan
styrke retssikkerheden for kommunens
borgere. Sidegevinsten ved at blive et
kendt ansigt er desuden, at jeg i et
endnu stgrre omfang har faet henvist
borgere og derudover ogsa har faet
etableret kontakt til medarbejdere, der
efterfglgende har ops@gt mig i forhold til
faglig og konsultativ bistand.

Hvor ligger Borger-
radgivningen?

Borgerradgiveren har kontor pa radhu-
set, - 2. sal (i det tidligere IT-undervis-
ningslokale), Torvet 1, 5800 Nyborg.
Som noget nyt er der nu ogsa adgang
for gangbesveerede og karestolsbrugere
via lift.

Abningstider:
Mandag-onsdag kl. 9.00-15.30
Torsdage kl. 9.00-17.00
Fredag kl. 9.00-14.00

Man kan henvende sig uden aftale, men
det anbefales at bestille tid farst.

Borgerradgiveren kan kontaktes pa bor-
geraadgiver@nyborg.dk eller pa telefon
direkte: 6333 7708.
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Dialog og tveerfag-
ligt samarbejde

PROBLEN

T
ST 5

Som borgerradgiver er det min erfaring,
at en smidig, uformel kontakt ofte kan
reducere misforstaelser og dermed mini-
mere risikoen for, at sagen kompliceres
yderligere. Af samme arsag er jeg ogsa
stor tilhaenger af den mundtlige kommu-
nikation (telefonsamtaler, samtaler og
mader) — iseer, nar det drejer sig om at
sikre forstaelsen af et problem og den
gode, konstruktive relation til ens samta-
lepartner.

Min tilgang til borgere og medarbejdere i
kommunen er derfor overvejende dia-
logbaseret dvs., at jeg betragter dialogi-
ske kompetencer som feerdigheder, der i
bedste fald bidrager til den undersg-
gende samtale, hvor sandheden eller
lzsningen ikke er givet pa forhand.

Det er vigtigt for mig, at borgerne ople-
ver kontakten til borgerradgiveren som
uproblematisk og let tilgeengelig. Jeg til-
byder derfor bade samtaler pa mit kon-
tor, hjemmebesgg (hvis dét giver bedst
mening for borgeren), eller at mgde bor-
geren et helt tredje sted (fx pa arbejds-
pladsen). Derudover deltager jeg natur-

ligvis i en lang reekke mgder i forvaltnin-
gerne, hvor borgeren eller medarbejdere
beder om min assistance.

Jeg mgder borgerne med afsaet i Ny-
borg Kommunes overordnede kerneop-
gave, dvs. 'at understgtte borgeres mu-
ligheder for at udfolde deres potentiale i
et forpligtende samarbejde’ og forsager i
et samarbejde med den enkelte borger
at veere bade undersggende, problem-
losende og konkret.

Betydningen af at
arbejde sammen

En del borgere, der henvender sig til
borgerradgiveren giver udtryk for frustra-
tion og afmagt over dét, de oplever som
manglende sammenhaeng og koordine-
ring i indsatsen. De efterspgrger derfor
med rette et helhedsorienteret blik pa
deres ofte komplekse problemstillinger.

Det betyder, at dér, hvor det er relevant
at anleegge et helhedsorienteret per-
spektiv og dér, hvor det giver mening at
tage afseet i de dele af borgerens liv, der
aktuelt udger en barriere for trivsel, ud-
vikling og selvforsgrgelse, kan jeg med
borgerens samtykke tage initiativ til
tveerfaglige mgder. Hensigten med disse
mgader er at treekke pa de forskellige
faggrupper, der repreesenterer hver sin
faglige kompetence séaledes, at borge-
rens problem belyses og problematise-
res pa en made, der gar det muligt at
finde den bedste lgsning pa tveers af or-
ganisatoriske og faglige skel.

Tveerfagligt samarbejde forudseetter
gensidig forstaelse og dbenhed for an-
dre professionelles forstaelser, perspek-
tiver og metoder. Man kan netop sige, at
det er det feelles blik, der skaber tveer-
fagligheden og helhedsorienteringen.
Jeg er klar over, at disse tveerfaglige
mgder ved et farste gjekast kan fore-
komme overordentlig ressourcekrae-
vende — i forhold til den anvendte tid,
vilie og evne til at arbejde sammen pa
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tveers, men min erfaring er imidlertid
ogsa, at manglende faglig sparring,
sammenhaeng og koordinering af indsat-
ser i komplekse borgerforlgb ofte med-
farer langt stgrre udfordringer senere i
sagsbehandlingen. Et helhedsorienteret
perspektiv pa borgerens aktuelle livssi-
tuation, indebaerer med andre ord bred
opbakning til tveerfaglige mader — bade
af den enkelte medarbejder og fra ledel-
sen.

Min rolle pa disse tveerfaglige mader
kan veere forskellig, dog er jeg altid mg-
deleder og sikrer, at den dagsorden
(som jeg forinden har udformet sammen
med borgeren) danner baggrund for en
aben og kvalificerende dialog. Jeg er
ogsa selv referent pa madet. For de fle-
ste borgere er det tilstraekkeligt med et
enkelt tvaerfagligt mgde. Men jeqg tilby-
der ogsa lgbende mader, hvor forskel-
lige faggrupper mgdes hos mig og dis-
kuterer, hvordan seerligt komplekse bor-
gerforlgb kan handteres sa hensigts-
maessigt, effektivt og konstruktivt som
muligt.

Borgerradgiverens
registrering

Hvordan kategoriseres
henvendelserne?

Antallet af henvendelser til borgerradgi-
veren i labet af et ar, repreesenterer en
meget lille andel af kommunens sam-
lede henvendelser, og tallet giver derfor
ikke et retvisende billede af det omfat-
tende og ofte komplekse arbejde, der
dagligt udfgres i kommunen. Ligesom
tallet heller ikke er udtryk for kommu-
nens generelle kvalitet i sagsbehandlin-
gen. Omvendt er antallet af henvendel-
ser naeppe heller deekkende for alle de
borgere, der har oplevet vanskeligheder
i kontakten med kommunen, eller som
har haft brug for hjeelp til Igsningen af et
problem. Men de registrerede henven-
delser kan give os et vigtigt fingerpeg

om, hvilke tendenser, udfordringer og
problemfelter, der kan identificeres i

kommunens sagsbehandling, og som
bar give anledning til kritisk refleksion.

Registrering af data kan gares pa
mange mader. Indsamling og registre-
ring af data giver imidlertid bedst me-
ning, nar formalet star tydeligt og klart,
hvilket samtidig betyder, at mere eller
mindre hovedlgs registrering af data
sjeeldent giver mening for nogen. Jeg
har derfor ogsa brugt aret pa at kvalifi-
cere formalet med dataregistreringen
dvs., at jeg i vid udstreekning har kon-
strueret de enkelte kategorier i takt med,
at borgere har henvendt sig med et pro-
blem eller en forespargsel.

For at kunne treekke paralleller til den
forrige borgerradgiver har jeg blandt an-
det ladet mig inspirere af hendes regi-
streringspraksis, hvilket betyder, at regi-
strering af henvendelser falder i tre ho-
vedkategorier:

1. Rad og vejledning — ikke klager

2. Klager fx over sagsbehandlingen el-
ler personalets optraeden
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3. Aktiviteter i gvrigt (fra statteforenin-
ger, fagforeninger, fra andre myndig-
heder, borgere i kommuner etc.)

Henvendelser og aktiviteter forstas her
som en kontakt eller forespgrgsel, hvor
fx en borger eller virksomhed anmoder
eller oplyser om noget. Henvendelser
sker bade mundtligt (telefonisk og ved
personligt fremmgade) eller skriftligt (ved
mails, breve og lign.)

| perioden 1. januar til 31. december
2019 har borgerradgiveren modtaget
henvendelser fra i alt 117 enkeltperso-
ner og 1 virksomhed.

Henvendelser hos borgerradgiveren re-
gistreres ved fagrste kontakt og kategori-
seres i forhold til den afdeling, som hen-
vendelsen vedrgrer. Selvom borgeren
har problemstillinger og spgrgsmal, der
vedrgrer flere afdelinger, registreres der
stadig kun én henvendelse. Antallet af
henvendelser (118) er saledes ikke en
samlet registrering af borgerradgiverens
henvendelser og indikerer heller ikke
noget om, hvor mange ressourcer, der
er anvendt pa den enkelte henvendelse.

Derudover kommer et ikke registreret

antal henvendelser fra medarbejdere,

direktion, chefer, byradet og andre (fx

rad og naevn) i og udenfor kommunen.
Disse henvendelser kan handle om af-
klaring, oplysning, vejledning, sparring
og anmodning om juridisk eller social-

faglig bistand.

Ad.1

Henvendelser i denne kategori handler
ofte om borgere, der sgger efter den
rette indgang i kommunen, eller som gn-
sker at fa vejledning pa baggrund af en
specifik problemstilling. Nogle borgere
henvender sig med en forespgrgsel om,
hvordan eller i hvilken afdeling man sg-
ger en bestemt ydelse, mens en del
henvender sig efter forgeeves at veere
blevet sendt rundt i systemet, eller efter
at veere blevet afvist i en afdeling. Fael-
les for disse henvendelser er, at de ikke
defineres som klager eller beklagelser,

men blot er udtryk for en anmodning om
hjeelp til en given problemstilling.

Nogle henvendelser afhjeelpes allerede i
telefonen, andre ved et enkelt made,
mens en del kan give anledning til flere
mgader fx med de respektive afdelinger i
kommunen.

Eksempel:

En bekymret borger henvender sig til
borgerradgiveren og efterlyser vejled-
ning i forhold til at kunne hjeelpe en naer
sleegtning, der pa grund af demens og
et muligt alkoholmisbrug er kommet i
mistrivsel. Jeg taler med borgeren og
henviser til kommunens demenskoordi-
natorer og misbrugscentret for yderli-
gere oplysning og tilbyder desuden et
made, hvor borgeren og den pageel-
dende sleegtning kan deltage. Jeg er
ikke blevet kontaktet igen.

En borger kontakter mig og forteeller, at
hans far skal foresta bisaettelsen af hu-
struen og borgerens mor, men at fade-
ren ikke har penge til udgifterne i forbin-
delse med bisaettelsen. Borgeren forteel-
ler, at faderen har sveert ved at over-
skue den digitale ansggning via kommu-
nens hjemmeside. Jeg kontakter efter-
falgende Borgerservice med henblik p3,
at faderen kontaktes og vejledes i for-
hold til stattemuligheder. Det aftales
ogsa med Borgerservice, at faderen
konkret hjeelpes i forhold til ansggnin-
gen, hvis der er behov for det.

Ad. 2

Henvendelser i denne kategori bestar af
klager eller beklagelser, hvor borgeren
har aktuelle og konkrete forhold vedrg-
rende sagsbehandlingen, der har givet
anledning til klager. Mange klager op-
star pa grund af utilfredshed med sags-
forlgbet. En utilfredshed, der kan bunde
i manglende inddragelse i egen sag,
misforstaelser eller manglende forvent-
ningsafstemning i kommunikationen
mellem afdelingen og borgeren. Handte-
ringen af denne type klager sker oftest
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ved dialog mellem borger og den pageel-
dende afdeling.

Den enkelte klage kan indeholde flere
juridiske problemstillinger, men registre-
res alligevel kun efter den primeere ar-
sag til klagen.

Eksempel:

En borger kontakter borgerradgiveren
med stor frustration over sit voksne
barns bosted. En samtale med borgeren
afslgrer mistillid og utilfredshed med bo-
stedets personale og dét borgeren be-
naevner som manglende struktur pa bo-
stedet. Borgerradgiveren faciliterer med
samtykke fra beboeren et feelles mgde
mellem pararende, beboeren, ledelsen
pa bostedet og kontaktperson samt So-
cialafdelingen. Formalet er at fa talt om
de bekymringer som borgeren har for sit
voksne barn og drgfte, hvilke mulighe-
der, der er for at tilretteleegge et samar-
bejde mellem beboeren og bostedet, der
bade tager hgjde for retten til selvbe-
stemmelse og en neertstaendes bekym-
ring for sit voksne barns trivsel og frem-
tid.

En borger henvender sig til borgerradgi-
veren med en klage over, at hun ikke
har faet svar pa en ansggning om tabt
arbejdsfortjeneste. Borgeren undrer sig
over, at hun ikke har modtaget en kvitte-
ring med et estimat over, hvornar an-
sagningen ville blive behandlet. Pa
grund af sommerferien teenkte borgeren,
at sagsbehandlingstiden var leengere
end normalt og heeftede sig derfor ikke i
farste omgang ved at der var gaet mere
end 12 uger fra hun havde indsendt an-
sggningen. Pa baggrund af henvendel-
sen kontaktede jeg afdelingen og bad
dem om at ringe til borgeren, der efter-
folgende fik hastebehandlet sin ansgg-
ning.

Ad. 3

Denne kategori er et mix af mange for-
skelligartede henvendelser — ofte telefo-
nisk, men ogsa via mails. Det kan vaere
forespgrgsler om forhold i kommunen
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(events, slotsprojektet etc.), men det kan
ogsa veere konkrete henvendelser fra
fagforeninger (DJJF og SL), der repree-
senterer et medlem med en given pro-
blemstilling. Endelig har der veeret hen-
vendelser fra sundhedsfagligt personale
fra andre kommuner, samt forespgrgsler
fra borgere i andre kommuner, der har
efterspurgt bistand fra en borger-
radgiver.

Antal henvendelser fordelt efter katego-
rier:

1. Rad og vejledning: 57
2. Klager: 34
3. @vrige: 27
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Hvordan fordeler henvendelserne sig?

Henvendelser pr. afdeling

16
14

14
12

11
12 10
10 9 9
8 7
6 5
4 3 3
2 2
2 1 11
0
¢ g & & g S & & X
& ) \Q>Q N @"’o F \LQ\Y\ & & <
Qo S \’b\ 0% ) & & 5
© Q & A o @ Xo
\\@ S & 30 ¥ <2)o‘ ) (_)\o"
0('/\% 2 6(@/ (_\)b @
) 00
(9

Rad og vejledning Klager

Af de 34 klager er 10 klager gengangere
dvs., at den farste henvendelsesarsag
ikke er blevet tilfredsstillende lgst for
borgeren. Hovedparten af denne gruppe
borgere forteeller, at de stadig ikke faler
sig hgrt og inddraget i egen sag, hvilket
er forklaringen pa, at de sender en ny
klage. To borgere i denne kategori er re-
gistreret med > 10 dvs., at de hver iseer
har sendt mere end ti klager til borger-
radgiveren.

Det registrerede antal klager (34) forteel-
ler dermed intet om tyngden eller om-
fanget af klagerne, men ma blot tages
som udtryk for en statistisk detalje. Kun
ved naermere gennemgang vil man fa
en forstaelse for betydningen og konse-
kvenserne for borgeren, men ogsa for
de vanskeligheder kommunens medar-
bejdere kan have ved handteringen af
seerligt komplekse sager. To af klagerne
er desuden ikke part i egen sag, men
klager som neertstaende over sagsforlg-
bet.

11

2



Borgerradgiverens arsberetning

2019

Hvilke klagepunkter indeholder

klagerne?
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Forvaltningsloven

Begrundelse

Klagevejledning

Partshgring

Vejledning
(forkert/manglende)

Aktindsigt

Forvaltningsskik mv

Koordineret indsats

Betjening af borgere

Inddragelse

Orientering om sagens gang
eller status

RN,

Sagsbehandlingstid og
manglende svar

Sprogbrug

Venlig og hensynsfuld
optraeden

Hjemmelsspgrgsmal

Afggrelser, hovedindhold

Opgavevaretagelse

Konkret serviceniveau

Manglende hjzelp

Persondataloven

Berigtigelse, sletning eller
blokering

Retsgrundsaetninger mv.

Genoptagelse

Sagsoplysning/officialprincip

Klagesagsbehandling

Manglende hjemmel

Manglende afggrelse

Andet

Anden lovgivning

lalt

70
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Hvorfor klager
borgerne?

Nyborg Kommune er bemeerkelsesveer-
dig ved at have juridiske konsulenter til
radighed for samtlige fagomrader.
Denne prioritering er efter min opfattelse
med til at kvalificere og understgtte en
hgj grad af specialiseret juridisk faglig-
hed, hvilket i sig selv kan bidrage til, at
de afggrelser, der treeffes er korrekte.
Borgere, der alligevel kontakter mig om-
kring disse afgarelser kan have vanske-
ligheder med at laese og forsta afgarel-
sen, lovgivningen eller grundlaget for
selve afgarelsen.

Disse klager (realitetsklager) falger de
almindelige klageregler i retssikkerheds-
loven, dvs. med pligt til genvurdering og
endelig behandling i Ankestyrelsen og
er i forhold til den formelle sagsgang re-
lativt ukomplicerede.

Hovedparten af de klager, som borger-
radgiveren har modtaget i arets lgb,
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handler imidlertid ikke om resultatet af
en afggrelse, men i hgjere grad om pro-
cessen dvs. maden afgarelsen er truffet
pa.

Det er min erfaring, at selv den mest
korrekte og lovmedholdelige sagsbe-
handling og afgarelse bliver sekundaer
og mindre vaesentlig, nar borgeren ople-
ver sig darligt eller uretfeerdigt behandlet
I processen.

Borgerens oplevelse af processen kan
dermed i sig selv fare til, at der klages
over en afggrelse.

Forskning pa omradet og erfaringer
fra blandt Holland viser, at den made,
afgarelser treeffes pa, tilleegges stor
betydning ved modtagerens oplevelse
af, om udfaldet er retfeerdigt, og oftere
har starre betydning end at fa med-
hold.

Retfeerdighedsbegrebet er ikke entydigt
og normalt sondres der indenfor juraen
mellem materiel og formel retfeerdighed.
Feelles for disse begreber er, at de
begge har en objektiv dimension, fordi
enhver kan bedgmme om de geeldende
regler er fulgt korrekt.

Heroverfor star begrebet procesretfeer-
dighed, der handler om den enkelte bor-
gers subjektive vurdering af, om den
made en afgarelse er truffet pa er fair.
Dette perspektiv indebeaerer, at der ikke
er fokus pa lovgivers eller myndighe-
dens retfeerdighedsvurdering, men ude-
lukkende fokus pa borgerens oplevelse
af retfeerdighed. Med andre ord: Var det,
som foregik, retfaerdigt?

Nar det giver mening at beskeeftige sig
med denne form for retfeerdighed haen-
ger det sammen med, at procesretfeer-
dighed udover at have fokus pa borge-
rens subjektive oplevelse ogsa har en
reekke veesentlige og helt praktiske be-
tydninger i en juridisk kontekst.
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Undersggelser viser saledes, at der er
en tydelig sammenhaeng mellem ople-
velsen af proces og tilfredshed med re-
sultatet (ogsa selvom resultatet ikke var
gunstigt). Derudover har procesretfeer-
dighed betydning for i hvilket omfang,
afgarelser accepteres og overholdes og
endelig giver procesretfeerdighed legiti-
mitet bl.a. til, at borgerne faler sig for-
pligtet af love og afgarelser og generelt
oplever at have tillid til myndigheden.

Min opgave er at medvirke til at ggre
sagsbehandlingen sa god som mulig.
Det forsgger jeg ved at holde fokus pa
samspillet mellem jura og socialfaglig-
hed og ved at sikre, at borgeren faler sig
tilstreekkeligt inddraget i sagsbehandlin-
gen. Jeg er meget optaget af procesret-
feerdighed og har i arets lgb undervist
flere afdelinger og medarbejdergrupper i
denne seerlige form for retfeerdighed, og
hvorfor det giver god mening for den
kommunale myndighed at teenke dette
ind i sagsbehandlingens processer.

Seerlige temaer 1

Kommunen har stor indflydelse pa bor-
gernes liv. En myndighed afger fx hvem,
der skal have social pension, specialun-
dervisning, hjeelpemidler og meget an-
det. Behandlingen af afggrelsessager er
bl.a. reguleret i forvaltningsloven og det
er vigtigt for borgernes retssikkerhed og
oplevelse af at fgle sig retfeerdigt be-

handlet, at de kender retten til aktind-
sigt, partshgring og begrundelse. | det
falgende uddyber jeg saledes en raekke
overordnede temaer, der bl.a. knytter
sig til forvaltningslovens bestemmelser.

Partsharing

Partshgring er et uhyre vigtigt skridt i
sagsbehandlingen, og den er samtidig
med til at opfylde officialprincippet (det
grundleeggende princip i forvaltningsret-
ten, at myndigheden har ansvaret for at
oplyse en sag tilstreekkeligt inden den
treeffer afgarelse). Flere borgere har i
arets lgb henvendt sig til mig, fordi de
har veeret i tvivl om, hvorvidt de er blevet
partshgrt korrekt. Jeg ser derfor en ten-
dens, der ikke umiddelbart afspejles i
klagestatistikken, men som alligevel bar
tages alvorligt.

Folketingets ombudsmand udtaler fal-
gende:

Myndighedens pligt til pa eget initia-
tiv at partshgre er ikke blot en ret
for borgeren, men er ogsa af betyd-
ning for tilliden til den offentlige for-
valtning.

Lovgrundlag

Reglerne om partsharing fremgar af for-
valtningslovens kapitel 5 - 819 og hand-
ler grundleseggende om det vigtige prin-
cip, at ingen kan dgmmes uden at veere
blevet hagrt. Partsharing giver derfor sa-
gens parter mulighed for at fa indfly-
delse pa sin sag og for at kunne for-
svare sig over for oplysninger i sagen.
Parten skal med andre ord have mulig-
hed for at kommentere, korrigere og
supplere sagens faktuelle og eksterne
faglige vurderinger.

Omvendt sikrer partshgring ogsa, at
sagsbehandleren far vigtige informatio-
ner og dermed maske far rettet fejl.
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Hvordan partshgrer man?

Der er ingen formkrav til partshgringen,
det afggrende er, at hgringsformen re-
spekterer formalet med partsharingen.

Det er vigtigt, at myndigheden er op-
meerksom pa, om det star tilstreekke-
ligt klart, hvad borgeren skal forholde
sig til og, at det fremstar tydeligt, at
der er tale om en hgring, dvs. at par-
ten har mulighed for at komme med
en udtalelse. Endelig bgr myndighe-
den preecisere, hvilke oplysninger, der
har betydning for afggrelsen dvs.
hvilke oplysninger, myndigheden laeg-
ger veegt pa som samtidig er til ugunst
for parten.

Haringen indebaerer, at myndigheden
sender nogle vigtige oplysninger fra sa-
gen til parten og beder om borgerens
kommentarer eller ved, at myndigheden
udarbejder en — korrekt og deekkende -
sagsfremstilling af de oplysninger, der er
undergivet partshgringspligt. Hgringen
kan ogsa ske som en udarbejdelse af en
forelgbig afgarelse (en agterskrivelse),
hvori relevante oplysninger er gengivet
og vurderet af myndigheden.

Kravet om partshgring har karakter af en
garantiforskrift, hvilket betyder, at mang-
lende partshgring som udgangspunkt vil
medfare, at afggrelsen bliver ugyldig, og
at myndigheden ma behandle sagen pa
ny. Under alle omstaendigheder vil
manglende partshgring ofte fare til kla-
gesager, og det siger sig selv, at myn-
digheden i langt de fleste sager vil bruge
en del flere ressourcer pa en klagesag
(og evt. en ny behandling af sagen) end
pa at foretage partshgaring.

Eksempel:

En borger sgger om lgnkompensation
for tabt arbejdsfortjeneste i forbindelse
med forsgrgelsen af et barn. Barnet lider
af et sjeeldent syndrom, der bl.a. medfe-
rer en indgribende, kronisk lidelse i gret,
som nedbryder dele af greknoglerne.
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Konsekvensen er markant nedsat hg-
relse og dermed sveerere betingelser for
at tilegne sig et godt og alderssvarende
talesprog.

Til brug for behandling af ansggningen
indhenter Bgrn og Familieafdelingen di-
verse udtalelser og dokumenter og mod-
tager desuden en leegelig udtalelse, der
for sagsbehandleren modtager den, er
stemplet som ’indgéet’. Ifalge sagsbe-
handleren er det almindelig praksis, at
dokumenter, der er stemplet som ’ind-
gaet’ normalt betragtes som afleveret
manuelt af borgeren selv. Sagsbehand-
leren antager derfor, at borgeren alle-
rede er bekendt med oplysningerne og
partshgrer ikke over oplysningerne i den
konkrete lsegeudtalelse. Imidlertid fast-
holder borgeren, at hun ikke har afleve-
ret den pageeldende laegeudtalelse
samt, at hun ikke er bekendt med, at
passager fra udtalelsen indgar i sagen
og i myndighedens vurdering.

Et senere dialogmgde reder de forskel-
lige trade ud. Det er formodningen, at
den pageeldende leegeudtalelse sand-
synligvis er indhentet af en tidligere kol-
lega, og at udtalelsen herefter via intern
post er blevet fordelt til Barn og Familie-
afdelingen — og altsa dermed uden bor-
gerens vidende. Borgeren giver under
mgdet udtryk for stor frustration over, at
hendes indsigelse i forhold til leegeudta-
lelsen ikke blev hgrt af sagsbehandle-
ren. Hun anfgrer samtidigt, at det havde
veeret betydningsfuldt for hendes tillid til
kommunen og det fremtidige samatr-
bejde, at hun var blevet Iyttet til, da hun
fortalte, at hun ikke kendte til indholdet i
den pageeldende leegeudtalelse.

Kommentar:

Borgerradgiveren har modtaget flere
henvendelser, hvor borgeren ikke er ble-
vet partshart korrekt. Det er sdledes en
almindeligt forekommende fejl, at myn-
digheder undlader at partshare, fordi
parten allerede kender oplysningerne.
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Dette er imidlertid ikke i sig selv et til-
streekkeligt argument — parten har krav
pa at vide, preecis hvilke oplysninger fra
sagen (eller dokumentet), der lsegges til
grund for afggrelsen, og som er til
ugunst for parten. Ovenstaende frem-
gangsmade er derfor i strid med parts-
hgringsreglerne.

Ifglge Folketingets Ombudsmand inde-
baerer god forvaltningsskik derudover, at
myndigheder skal optraede tillidsvaek-
kende, venligt og hensynsfuldt samt
veere abne over for borgerne. Opstar
der séledes tvivl om en borgers indsi-
gelse, hgrer det med til svel sagsoplys-
ningen som ved god forvaltningsskik, at
myndigheden (inden for rimelige ram-
mer) enten lader tvivien komme borge-
ren til gode eller forsgger at afklare
denne tvivl, inden der treeffes afgarelse.

Anbefaling

Det er vigtigt og afgagrende for borge-
rens tillid til det arbejde, der udfgres, at
kommunen har aktiv opmaerksomhed pa
de forvaltningsretlige regler og lgbende
har fokus pa medarbejdernes be-
vidsthed og viden om reglernes anven-
delse. Hvis partshgring er fast indarbej-
det i rutinerne og i kommunens sagspro-
ces, sker der feerre fejl. Det anbefales
derfor, at der med passende interval til-
bydes undervisning i reglerne, og at der
generelt er skeerpet opmaerksomhed pa,
hvorvidt de anvendes korrekt.

Handlepligt og handlemulig-
heder i forhold til udseettelses-
truede eller udsatte lejere

Alle mennesker har brug for en bolig og
for sikkerhed omkring boligsituationen.

En bolig er en basal menneskeret og bli-
ver dermed ogsa forudseetningen for
borgerens hverdag, tryghed og trivsel.

| forhold til udseettelsestruede lejere er
der behov for koordinering og hurtige
indsatser, hvis en reel udseettelse skal
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forhindres. Det er derfor meget proble-
matisk, nar borgerne henvender sig til
de enkelte afdelinger med behov for
hjeelp og vejledning og de efterfglgende
afvises med henvisning til, at den pa-
geeldende afdeling ikke er forpligtet, el-
ler ikke kan hjeelpe med en bolig.

Kommunerne spiller en central rolle
i forhold til at forebygge udseettelser
af lejere. Det er derfor vigtigt, at
kommunerne har et szerligt fokus pa
problemstillingen og gar en seerlig
indsats for at forebygge udseettelser
af lejere.

Fra Bgrne- og Socialministeriets
Vejledning nr. 9857 af 31/08/2016

Nar kommunen ikke vejleder korrekt og
bredt, er der risiko for at borgeren ikke
far sagt relevant hjeelp og dermed ople-
ver tab af rettigheder. Det er derfor helt
afggrende, at der skabes opmaerksom-
hed pa pligten til at vejlede bredt om alle
muligheder for hjeelp samt, at den afde-
ling, der mader borgeren, patager sig
denne pligt.

Lovgrundlag

§5

Kommunen skal behandle ansgg-
ninger og spgrgsmal om hjeelp i for-
hold til alle de muligheder, der fin-
des for at give hjeelp efter den soci-
ale lovgivning, herunder ogsa rad-
givning og vejledning. Kommunen
skal desuden veere opmaerksom
pa, om der kan sgges om hjzelp
hos en anden myndighed eller efter
anden lovgivning

Fra Lov om Retssikkerhed og Ad-

ministration

Retssikkerhedslovens § 5 a indebaerer
desuden, at kommunerne har en udvidet
pligt til at vurdere lejerens behov for
hjeelp, nar de modtager underretninger
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fx om huslejerestancer fra fogedretten.
Det betyder, at kommunen er forpligtet
til af egen drift straks at vurdere, om der
er behov for hjeelp efter den sociale lov-
givning. Dette geelder:

e i husstande med bgrn og unge under
18 ar

e hvor kommunen i forvejen har en so-
cialsag vedrgrende lejeren

En fuldsteendig kortlsegning af udseettel-
sesproblematikkens omfang og karakte-
ristika i Nyborg Kommune ville involvere
ganske mange aspekter og forudseette
et omfattende undersggelsesarbejde,
der ligger uden for borgerradgiverens
kompetence og forudseetninger.

Jeg har derfor afgreenset mit fokus til
Barn og Ungeomradet, hvor der via an-
tallet af underretninger allerede findes
data om effektuerede udseettelser, fo-
gedsager og hjemlgshed (tallene er til-
geengelige pa Danmarks Statistik). Af
Danmarks Statistik fremgar det saledes,
at Bgrn og Ungeafdelingen i Nyborg
Kommune i 2018 registrerede 32 under-
retninger i kategorien 'Fogedsag, ud-
saettelser og hjemlgshed’.

| efteraret bad jeg derfor Barn og Fami-
lieafdelingen om en redeggrelse for om-
fanget af udseettelser af familier med
barn og unge under 18 ar i kommunen,
samt en beskrivelse af de initiativer som
underretningerne havde givet anledning
til.

Antallet af underretninger er interessant,
fordi det dels kan give et fingerpeg om,
hvor mange og hvilke familier, der er ud-
seettelsestruede, dels giver kommunen
mulighed for at evaluere pa indsatserne.

Ifglge Bogrn og Familieafdelingen er det
ikke muligt at fa adgang til oplysninger
og data om, hvordan disse underretnin-
ger er blevet behandlet i kommunen —
herunder, hvilken stgtte og hjeelp de be-
rgrte familier har modtaget, og hvorvidt
de i mellemtiden har fundet en fast bo-

lig.
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Tal i Danmarks Statistik, der vedrgrer
underretninger i udsaettelsessager, kom-
mer fra kommunerne selv, hvilket bety-
der, at Nyborg Kommune allerede har
vurderet underretningerne i overens-
stemmelse med reglerne for behandling
af underretninger i kommunen. Da det
er vigtigt at kunne vurdere, om kommu-
nen overholder forpligtelserne efter

8§ 5a, vil jeg i samarbejde med Bgrn og
Familieafdelingen fortseette arbejdet
med at afklare, hvordan kommunen kan
fa adgang til mere detaljerede statistiske
oplysninger pa omradet saledes, at det
bliver muligt at evaluere indsatsen over
for udsaettelsestruede borgere.

Via mine besgag i bl.a. Udsatteradet, i
Misbrugscentret og i Socialafdelingen
har jeg desuden talt med brugere og
medarbejdere, der har givet udtryk for
dét, de betragter som en bekymrende
stigning i antallet af hjemlgse (og s&-
kaldt 'sofapendlere’) i kommunen. Da
der kan veere tale om et betydeligt mar-
ketal, vil det veere userigst at konkludere
pa de forskellige udsagn. Blot vil jeg
konstatere, at hjemlgshed i sig selv er et
alvorligt socialt problem med oftest me-
get indgribende psykosociale og gkono-
miske konsekvenser til fglge for den en-
kelte borger/familie. Hvis der er tale om
en stigning i antallet af hjemlgse, bar
det derfor alene give anledning til be-
kymring.
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Det er vigtigt at understrege, at udsaet-
telser ikke ngdvendigvis farer til hjem-
lgshed. Imidlertid vil en udseettelse for
de fleste borgere fare til en vanskelig og
ustabil boligsituation og kan dermed be-
tyde en forveerring af den samlede gko-
nomiske situation. Herudover kan tab af
personlig tryghed og risiko for betydelige
aendringer i familierelationer (fx familie-
oplgsning) samt reduceret kontakt til fa-
milien blive konsekvensen. | familier
med bgrn kan udsatte lejere endvidere
opleve, at bgrnene ma skifte skole/ud-
dannelsessted, og at de mister kamme-
rater og netveerk i det hele taget.

Med andre ord vil boligudseettelser for
de fleste borgere medfgre en endnu
vanskeligere social og gkonomisk situa-
tion, end den de stod i, fgr de blev sat
ud af deres bolig.

Hvordan arbejder kommunen
med udseettelsestruede eller ud-
satte lejere?

Teknik og Miljgafdelingen inviterede mig
pa et tidligt tidspunkt til et samarbejde
omkring etableringen af en task force,
hvis formal er at organisere et tvaerga-
ende samarbejde i kommunen omkring
borgere, der er i risiko for at blive udsat
af boligen fx pa grund af skimmelsvamp.

Efter byfornyelseslovens 876, skal en
ejendom kondemneres, hvis det er
forbundet med fare, herunder sund-
heds- og brandfare, at bebo ejendom-
men. Nar ejendommen kondemneres,
har udlejer pligt til at tilbyde lejere et
andet sted at bo, mens kondemnerin-
gen pagar (genhusning), jf. byfornyel-
seslovens 8§61

Disse sager kan stille store krav til med-
arbejderne, fordi de udover den rent
byggetekniske vurdering (omfanget af
installationsmangler som toilet, bad og
centralvarme, manglende isolering, fugt
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og forfald) ofte ogsa bliver madt af bor-
gere, der pa andre parametre end det
boligsociale, er ressourcesvage.

Denne sammensathed og kompleksitet
stiller krav til alle kommunens afdelinger
— ikke mindst i de sager, hvor kvaliteten
af boligen er indlysende darlig, om end
den ikke i byggelovens forstand (endnu)
frembyder egentlig sundhedsfare for be-
boerne. | sager, hvor betingelserne for
kondemnering efter byfornyelsesloven
ikke er opfyldt, kan der derfor veere et
stort behov for en procedure, der i starst
muligt omfang sikrer, at kommunen pa
et tidligt tidspunkt (og helst far en evt.
udseettelse) kommer i kontakt med seer-
ligt udsatte borgere.

Arbejdsgruppen, der er bredt sammen-
sat, har holdt det farste mgde, hvor bl.a.
kommunens tilsynspligt, opgaver og ud-
fordringer blev drgftet.

Jeg oplever et stort gnske og interesse
for omradet blandt kommunens medar-
bejdere i forhold til klare retningslinjer i
disse vanskelige sager, hvor udseettel-
ser ofte kan vaere resultatet af sa for-
skellige forhold som: lav indkomst, lavt
radighedsbelgb, geeld, psykisk sygdom,
misbrugsproblemer etc.

Derudover arbejder Nyborg Kommune
efter principperne i ’housing first’, hvilket
vil sige en helhedsorienteret tilgang til
hjemlgshed, hvor borgeren tilbydes en
selvstaendig bolig i almindeligt boligbyg-
geri og samtidig modtager bostgtte. For
en borger, der star akut uden tag over
hovedet, er der desuden mulighed for at
blive opskrevet pa den boligsociale ven-
teliste og via denne fa tilbudt en bolig
gennem kommunens anvisningsret.

Udseettelsestruede lejere hos
borgerradgiveren
Borgerradgiveren har veeret direkte in-

volveret i tre sager omkring udseettel-
sestruede lejere — heraf to med hjem-
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meboende bgrn. Alle tre sager har vee-
ret komplekse, idet borgeren havde ak-
tive sager i flere afdelinger, og fordi stat-
temulighederne ligeledes involverede
flere afdelinger.

Eksempel:

En borger henvender sig til borgerradgi-
veren og forklarer, at hun har opsagt sit
lejemal hos privat udlejer, idet hun og et
hjemmeboende barn er blevet alvorligt
syge af skimmelsvamp i boligen. Borge-
ren er tidligere kendt i kommunen, da
hun fgr har modtaget gkonomisk hjaelp i
forbindelse med tidligere udseettelser.
Borgeren forteeller, at hun ikke har tillid
til, at kommunen kan hjeelpe hende i
den aktuelle situation og forklarer bl.a.,
at hun pa et tidligere tidspunkt kontak-
tede Bgrn og Ungeafdelingen og dér an-
giveligt blev mgdt med et udsagn om, at
hun, hvis familien blev sat pa gaden,
kunne sove i sin bil, hvorefter kommu-
nen ville anbringe det hjemmeboende
barn uden for hjemmet. Teknik og Milja-
afdelingen konkluderer senere i en rap-
port, at der ikke er skimmelsvamp i boli-
gen, og at sagen derfor ikke kan lgses
efter byfornyelsesloven.

Borgerradgiveren indkalder efterfgl-
gende med samtykke fra borgeren til et
tveerfagligt mgde med henblik pa at af-
deekke problemstillingen og afklare,
hvilke muligheder kommunen har for at
yde hjeelp i den konkrete sag.

Kommentar:

Der er tale om en sag, der isser vanske-
liggeres af borgerens generelle mistillid
til og darlige erfaringer med kommunen.
Ingen kan vide, hvordan ordene er faldet
i Bgrn og Ungeafdelingen, og om citatet
derfor er deekkende for det made, der
har veeret med Bgrn og Ungeafdelingen.
Men det star klart, at en sadan bemaerk-
ning vil veere i alvorlig strid med reglerne
pa omradet og i forhold til principperne
om god forvaltningsskik. Hvis kommu-
nen derudover skal lykkes med at fore-
bygge udseettelser, er det ngdvendigt
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med tidlige indsatser, og de fleste bor-
gere vil formentligt helt afholde sig fra at
sgge om hjeelp, hvis de mgdes med et
tilbud’ om at fa anbragt barnet eller bar-
nene.

Det er vigtigt at understrege, at flere af-
delinger i kommunen tidligere har gjort
en ihaerdig indsats for at hjaelpe den pa-
geeldende borger til en mere stabil bolig-
situation men, at dette har veeret van-
skeliggjort pa grund af et sveert samar-
bejde.

Der er saledes en raekke seerlige udfor-
dringer i komplekse sager om stgatte til
udsaettelsestruede lejere, der safremt de
ikke handteres, utilsigtet kan veere med
til at fastholde borgeren i en darlig og
ustabil boligsituation — med omfattende
psykosociale og gkonomiske konse-
kvenser til falge.

Udfordringerne kan dels besta i, at det
kan veere vanskeligt for den enkelte
sagsbehandler at fa kontakt eller samar-
bejde med borgeren dels, at sagerne ri-
sikerer at blive sendt rundt mellem de
enkelte afdelinger uden, at der tages ini-
tiativ til at koordinere en helhedsoriente-
ret indsats dér, hvor det er ngdvendigt.

Det er borgerradgiverens opfattelse, at
der er behov for klare arbejdsgange pa
omradet — isaer, fordi der ofte skal hand-
les hurtigt.

Kommunen har pligt til at vejlede bor-
gerne. Ogsa selvom der ikke - eller ikke
endnu — er en konkret sag, der skal af-
gares. Retssikkerhedslovens § 5 a beto-
ner derudover hensynet til helhedsvur-
deringen dvs., at myndigheden skal be-
handle sagen ud fra andre muligheder,
ogsa selvom en borger kun ansgger om
en bestemt form for hjeelp. Med andre
ord har kommunen pligt til at behandle
ansggningen bredt og ikke kun i forhold
til den konkrete form for hjeelp, som bor-
geren har sggt om. Det forudseetter et
indgaende kendskab til de muligheder,
der er for hjeelp til udseettelsestruede le-
jere, og i hgj grad ogsa til et smidigt
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samarbejde mellem afdelingerne i for-
hold til denne gruppe borgere.

Anbefaling

Det er borgerradgiverens opfattelse, at
der er behov for tydelige arbejdsgangs-
beskrivelser pa omradet. Transparente
procedurer og forretningsgange for be-
handling af sagerne vil formentlig redu-
cere noget af den radvildhed og usikker-
hed blandt medarbejdere, der ind i mel-
lem farer til utilstraekkelig vejledning om
stgttemulighederne pa omradet.

Endelig er det vigtigt, at ansvaret for den
korrekte og helhedsorienterede sagsbe-
handling forbliver i kommunen, og der-

med ikke sendes videre til borgeren, der
overlades til at koordinere sin egen sag.

Det er min vurdering, at der pa et gene-
relt plan og pa tveers af faggreenser og
afdelinger er behov for opmaerksomhed
pa de alvorlige implikationer, en udsaet-
telse kan have for de involverede. Der-
udover giver det god mening at teenke i
en boligsocialmedarbejder, der bade har
erfaring og viden om den kommunale
organisering og desuden besidder spe-
cifik viden om de boligsociale konse-
kvenser en udseettelse kan have for den
enkelte familie, for kommunen og for bo-
ligselskabet.

Kommunens pligt til at
genoptage sagen, hvis der er
begaet fejl

Nyborg
Jm‘

At have mulighed for at klage til en of-
fentlig myndighed og at forvente, at ens
klage bliver taget alvorligt, hgrer med til
at definere et civiliseret retssamfund,
som det danske, der bl.a. bygger pa for-
valtningsretlige principper som lighed for

loven og retssikkerhed for landets bor-
gere.

Borgerradgiveren behandler ikke klager
over det faglige niveau i afggrelser (rea-
litetsklager) og er derfor ikke normalt in-
volveret i denne type klager. En even-
tuel uenighed mellem myndighed og
borger i forhold til realitetsklager vil der-
for typisk blive afgjort i Ankestyrelsen.

Imidlertid er det ikke blot udtryk for juri-
disk kvalitet, men ogsa almindelig sund
fornuft at genbehandle en afggrelse, nar
myndigheden bliver opmaerksom p4, at
der er begaet sa alvorlige fejl, at den
med stor sandsynlighed alligevel vil
blive hjemvist til fornyet behandling. Det
er hverken i overensstemmelse med
god retspraksis, kvalitet i sagsbehand-
lingen eller samfundsgkonomisk renta-
belt at bruge ressourcer pa klagesager,
der alligevel ikke kan feerdigbehandles i
klagesystemet.

Ankestyrelsen og Folketingets Ombuds-
mand har séledes ogsa udtalt, at kom-
munen har pligt til at genoptage sagens
behandling (ogsa kaldt ulovsbestemt
genoptagelse), hvis saerlige betingelser
og forvaltningsretlige principper er op-
fyldt:

o Der foreligger nye oplysninger, som
er af sa vaesentlig betydning, at der
er en vis sandsynlighed for, at sagen
ville have faet et andet resultat, hvis
oplysningerne havde veeret inddra-
get i forbindelse med afgarelsen

e Huvis der sker en vaesentlig aendring
med tilbagevirkende kraft af de ret-
lige forhold, som den oprindelige af-
garelse blev afgjort efter (ny rets- el-
ler administrativ praksis)

e Huvis der er begaet vaesentlige sags-
behandlingsfejl i forbindelse med af-
garelsen (fx partshgring, sagsoplys-
ning, inhabilitet m.v.)

Det betyder, at kommunen har pligt til at
genoptage sagen, hvis blot én af oven-
staende situationer er til stede.
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Hertil kommer normer og principper for,
hvordan myndigheden bgr opfare sig i
forhold til borgerne bl.a., at myndigheder
skal optreede venligt og hensynsfuldt og
pa en made, der styrker tilliden til den
offentlige forvaltning:

God forvaltningsskik kan imidlertid ogsa
have betydning ved bedgmmelsen af
den konkrete sagsbehandling, idet prin-
cipperne for god forvaltningsskik ogsa
geelder ved siden af de krav, der fglger
af lovgivningen og forvaltningsretlige
retsgrundseetninger.

En myndighed bgr i overensstem-
melse med god forvaltningsskik ud-
gve sin virksomhed pa en sadan
made, at den styrker offentlighedens
tillid til forvaltningen. Dette geelder na-
turligvis ogsa for de enkelte ansatte i
deres arbejde.

Fra Ombudsmanden.dk

Eksempel:

En borger kontakter i juli 2019 borger-
radgiveren i forbindelse med et afslag
pa ansggning om hjaelp efter servicelo-
ven § 84 (aflgsning eller aflastning). Fa-
milien har i en arreekke modtaget hjeelp
med 20 timer pr. maned til pasning af fa-
miliens datter, der lider af en kromosom-
fejl, og derfor er omfattet af personkred-
sen (bgrn og unge med fysiske eller
psykiske funktionsnedseaettelser). Kom-
munen begrunder afslaget med, at dat-
teren kan have behov for en anden form
for stgtte — en statte, der forudseetter en
grundigere udredning. Kommunen be-
slutter derfor at stoppe den lgbende be-
villing.

Familien klager dels over afggrelsen
samt herefter til borgmesteren og angi-
ver, at der ikke har veeret opfglgning i
sagen og derfor ikke konkret er taget
stilling til familiens behov, at der ikke har
veeret foretaget korrekt partshgring, at
begrundelsen for afslaget om hjeelp efter
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884 er utilstraekkelig, og at familien nu
pludselig star helt uden statte.

Der indkaldes til flere mgder — bl.a. med
ledelsen i Socialafdelingen i et forsagg pa
at afklare det aktuelle behov for statte
samt mulighederne for et fremtidigt sam-
arbejde. Socialafdelingen gares op-
maerksom pa, at der efter borgerradgive-
rens vurdering er tale om alvorlige fejl i
sagsbehandlingen, og at kommunen
derfor bar overveje at genoptage sagen,
— inden Ankestyrelsen treeffer afgarelse.

Ankestyrelsen treeffer endelig afggrelse
medio december 2019 med resultatet, at
sagen hjemvises til fornyet behandling.
Ankestyrelsen vurderer, at der ikke pa
det foreliggende grundlag og med den
givne begrundelse kunne treeffes afga-
relse om ophgr af aflasning. Ankestyrel-
sen udtaler endvidere, at kommunen
ikke har belyst, hvorfor familien ikke
lzengere har ret til aflasning og dermed
ikke i et tilstreekkeligt omfang kunne be-
grunde, hvorfor ydelsen blev frakendt.

Kommentar:

Der er tale om en sag, der set fra borge-
rens side har fyldt meget. Ikke pa grund
af selve afgarelsen, men derimod pa
grund af maden afggrelsen er truffet pa
samt det efterfglgende forlgb med kom-
munen. Set i forhold til procesretfaerdig-
hed, er der saledes neeppe tvivl om, at
familiens subjektive opfattelse af forlg-
bet og kontakten med kommunen er ble-
vet opfattet som seerdeles uretfeerdigt,
isaer fordi familien pa en reekke betyd-
ningsfulde omrader ikke har fglt sig hart
og inddraget i egen sag. Dertil kommer,
at familien ikke oplever at veere blevet
behandlet med respekt i mgdet med
myndigheden, seerligt fordi den ikke op-
lever, at retten til at klage eller forsvare
sig er blevet taget alvorligt. Familiens
samlede tillid til kommunen har derfor
lidt afggrende knaek.

Som borgerradgiver forholder jeg mig
ikke til det faglige indhold i afggrelsen,
og i princippet kan jeg veere enig med
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Socialafdelingen i, at det giver god me-
ning at revurdere familiens behov for
stgtte. Imidlertid er maden Bgrn og Un-
geafdelingen er naet frem til afggrelsen
pa i flere henseender staerkt kritisabel,
hvilket ogsa understattes af Ankestyrel-
sens vurdering af sagsforlgbet. Ankesty-
relsen vurderer bl.a., at kommunen ikke
pa det foreliggende grundlag og med
den givne begrundelse kunne treeffe af-
garelse om ophgr af aflgsning i hjem-
met.

Formalet med at begrunde afggrelser
tiener flere formal, bl.a.:

e Borgeren kan bedre forsta grundla-
get og baggrunden for afgarelsen,
hvilket skaber starre tillid til myndig-
heden

e Afgarelsens resultat bliver mere kor-
rekt, idet vurderingen ofte bliver
mere grundig, nar resultatet forklares

e En begrundelse giver borgeren mu-
lighed for at vurdere, om afggrelsen
skal paklages

En begrundelse skal med andre ord
veere en forklaring pa, hvorfor en afge-
relse har faet det indhold, den har. Be-
grundelsen skal vaere bade daekkende
og korrekt.

Familien gav saledes pa et tidligt tids-
punkt udtryk for, at de ikke forstod be-
grundelsen for afggrelsen, at de ikke var
blevet hart i processen, at der var flere
sagsbehandlingsskridt, som de undrede
sig over og ikke mindst, at de oplevede
det unfair, at de fra den ene dag til den
anden fik frakendt ydelsen, — selvom fa-
milien oplevede at have det samme be-
hov som far.
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Folketingets Ombudsmand har udtalt
fglgende om kravet til
begrundelser:

Det folger af denne (udtalelse), at
begrundelsen i tilfeelde, hvor der
sker frakendelse af en tidligere til-
kendt ydelse, dels skal indeholde ar-
sagen til, at borgeren ikke opfylder
betingelserne for ydelsen, dels en
seerskilt begrundelse for, hvorfor
ydelsen frakendes borgeren. Be-
grundelsen bgr blandt andet inde-
holde oplysninger om arsagen til, at
myndigheden har sendret sin vurde-
ring. Det ber endvidere fremga af
begrundelsen, hvis det skyldes fejl
eller misforstaelser, at borgeren tidli-
gere er blevet anset for berettiget til
ydelsen.

FOU 2011-16-1

Det vaesentlige i ovenstaende er sale-
des ikke, at der begas fejl, — det gar vi
alle. Det veesentlige er derimod, hvor-
dan fejl handteres af myndigheden. So-
cialafdelingen burde have genvurderet
sagen efter, at den var blevet gjort op-
maerksom pa, at der var begaet vaesent-
lige sagsbehandlingsfejl. Hvis det var
sket, havde borgeren ikke lidt et retstab,
og der var ikke blevet anvendt ressour-
cer i klagesystemet pa en klage, der alli-
gevel ikke kunne behandles.

Endelig hagrer det til god forvaltnings-
skik, at en myndighed beklager over for
borgeren, hvis den har begaet fejl og
uopfordret vejleder borgeren om de rets-
virkninger, som afggrelsen har faet. Fx
at den ydelse, der blev stoppet, fortsat
geelder, indtil en ny og korrekt afgarelse
er truffet. En undskyldning vil samtidig
bidrage til at styrke tilliden til den myn-
dighed, der treeffer afgarelsen.
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Anbefaling

Kommunen har pligt til at genoptage be-
handlingen af en sag, hvis blot én af de
tre betingelser (naevnte tidligere i tek-
sten) er tilstede, eller hvis der foreligger
ikke uveesentlige sagsbehandlingsfejl i
forhold til den oprindelige afggrelse. Det
er min opfattelse, at tydelige retningslin-
jer pa omradet og en klar arbejdsgangs-
beskrivelse vil kunne reducere risikoen
for, at en anmodning om genoptagelse
‘cykler’ rundt i systemet, uden at nogen
griber opgaven. Det bar derfor overve-
jes, hvorvidt der kan udpeges en fagper-
son eller et team i hver afdeling, der i til-
feelde af en begaering om genoptagelse
pa ulovsbestemt grundlag hurtigt kan
vurdere og behandle anmodningen.

Langsommelig sagsbehandling,
manglende svar og skift af
sagsbehandlere

Urimelig lang sagsbehandlingstid,
manglende svar/respons pa henvendel-
ser og mange sagsbehandlerskift er til-
bagevendende kritikpunkter i en stor del
af de klager, som borgerradgiveren har
behandlet i arets lgb.

Der klages saledes over, at de lovfae-
stede sagsbehandlingstider ikke over-
holdes (fx bgrnefaglig undersggelse,
aktindsigt), at der ikke svares pa hen-
vendelser inden for den af kommunen
fastsatte frist pa 14 dage, at sagsbe-
handleren ikke vender tilbage med et
svar, at borgeren ma rykke flere gange
for at fa et svar samt, at skiftende sags-
behandlere kun forsteerker problemet.

Lange sagsbehandlingstider kan have
indgribende konsekvenser for borgeren
— gkonomisk savel som personligt.

| kravet om en s& enkel sagsbehandling
som muligt ligger bl.a., at sagsbehand-
lingen ikke bgr forsinkes af ungdig for-
malisme, herunder ungdvendige krav
om skriftlighed, hvor en telefonisk afkla-
ring kunne have veeret anvendt med
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samme effekt i stedet. | kravet om hurtig
sagsbehandling ligger bl.a. en henstil-
ling til, at ungdvendig hgring af andre
myndigheder undgas. Kravet om, at til-
rettelaegge sagsbehandlingen sa gkono-
misk sa muligt, handler dels om, at kom-
munen vurderer hvilke ressourcer, der
skal seettes ind pa at lgse den konkrete
opgave dels, hvilken gkonomisk betyd-
ning en hurtig og smidig sagsbehandling
kan have for borgeren.

Det folger af god forvaltningsskik, at
sager i den offentlige forvaltning
skal behandles inden for rimelig tid
og ikke ma treekke ungdigt ud samt,
at alle sager, der behandles af den
offentlige forvaltning, skal behandles
sa enkelt, hurtigt og gkonomisk som
muligt

Fra ombudsmanden.dk

Det er samtidig vigtig at understrege, at
to sager ikke er ens, og at den tid det ta-
ger for kommunen at behandle en sag,
naturligvis ogsa afhaenger af sagens
kompleksitet. Udgangspunktet er imid-
lertid, at en sag ikke ma ligge i lang tid
uden, at kommunen foretager sig noget.
Hvis der saledes er forhold, der forlaen-
ger sagsbehandlingstiden, skal sagsbe-
handleren forteelle det til borgeren og
samtidig oplyse, hvorfor og sa vidt mu-
ligt, hvornar sagen kan veere feerdig. En
kommune har desuden pligt til at be-
svare alle rykkere fra borgeren.

Klager over sagsbehandlingstiden sker
hovedsagelig pa de omrader, hvor rets-
sikkerhedsloven geelder, dvs. Jobcenter,
Borgerservice, Socialafdelingen og
Sund og Omsorg.
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Lovgrundlag

Retssikkerhedsloven

§ 3 Kommunen skal behandle
spgrgsmal om hjeelp sa hurtigt som
muligt med henblik pa at afggre, om
der er ret til hjeelp og i sa fald hvil-
ken.

Stk. 2 Kommunen skal pa de en-
kelte sagsomrader fastseette frister
for, hvor lang tid der ma ga fra mod-
tagelsen af en ansggning, til afga-
relsen skal veere truffet. Fristerne
skal offentliggares. Hvis fristen ikke
kan overholdes i en konkret sag,
skal ansggeren skriftligt have be-
sked om, hvornar ansggeren kan
forvente en afgarelse.

Eksempel:

En borger henvender sig med en klage
over sagsforlgbet i Jobcentret. Den pa-
geeldende borger har veeret sygemeldt
siden 2015, og sagen har bl.a. trukket i
langdrag, fordi sygehuset ikke har veeret
i stand til at finde ud af, hvad borgeren
preecist fejlede. 1 2018 viser en scanning
adskillige skader pa rygsgilen, og borge-
ren har siden da oplevet et sagsforlgb i
kommunen — preeget af manglende op-
falgning og forventningsafstemning i for-
hold til praktikforlgb, manglende over-
holdelse af tidsfrister for aktindsigt, util-
streekkelig journalisering og adskillige af-
taler om bl.a. indhentning af supple-
rende oplysninger, der ikke er blevet
overholdt samt aftaler, der indgas pa
mgder som heller ikke overholdes. P4 et
made aftales det saledes, at sagsbe-
handleren indhenter nye oplysninger fra
smerteklinikken — oplysninger, der kan
have afggrende betydning for formule-
ringen af de skanehensyn, borgeren har
brug for i et praktikforlgb. Borgeren ryk-
ker selv for afklaring flere maneder se-
nere, og det viser sig, at smerteklinikken
endnu ikke har modtaget en anmodning
fra kommunen. Udover et meget langt
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sagsforlgb er konsekvensen ogsa, at
vigtige laegeoplysninger i borgerens sag
har veeret undervejs i manedsvis og der-
for kan vaere arsag til, at den samlede
sagsbehandling forhales. Jobcentrets le-
delse har i forbindelse med borgerens
klage deltaget i mgder med henblik pa
at afklare, hvordan forlgbet kan optime-
res. Borgeren oplever imidlertid stadig,
at hun jeevnligt ma rykke skiftende sags-
behandlere for svar til sagsbehandlin-
gen, men ogsa at hun oplever det som
nytteslgst, og at ‘tiden blot gar og gar...’

Kommentar:

Denne borger oplever det som et alvor-
ligt tillidsbrud, at aftaler, der indgas pa
mgderne, ikke overholdes, og at der
ikke senere falger en forklaring pa, hvor-
for de ikke kan overholdes. Der er sale-
des naeppe nogen tvivli om, at langsom-
melighed i sagsbehandlingen og mang-
lende indhentning af vigtige oplysninger
til sagen har negativ effekt pa fremdrif-
ten i sagsbehandlingen, og at borgeren
oplever det som om, sagsbehandlingen
gar iring eller helt i sta.

Det er problematisk og gdelseggende for
tilliden til kommunen, hvis borgeren far
det indtryk, at der kun sker fremdrift i sa-
gen, nar man selv rykker, og at man i
gvrigt selv skal have ansvaret for at ko-
ordinere at relevante oplysninger ind-
hentes i overensstemmelse med det,
der er aftalt. Det er kommunens pligt at
tilretteleegge sagsbehandlingen saledes,
at det er muligt for borgeren at medvirke
ved behandlingen af sagen. Denne mu-
lighed forringes betydeligt, hvis den
ngdvendige systematik og overblikket i
sagen mangler.

Anbefaling

Klager oversagsbehandlingstiden og
manglende svar pa rykkere skaber ofte
en konfliktfyldt og frustreret dialog mel-
lem borgeren og sagsbehandleren. Det
er min erfaring, at de fleste borgere er
relativt overbeaerende i forhold til over-
skridelser af sagsbehandlingstiden, hvis
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blot de far en forklaring og bliver stillet et
endeligt svar i udsigt. Til gengeeld kan
manglende svar og respons pa meget
kort tid ogsa eskalere en i gvrigt relativt
enkel konflikt med klager til borgmeste-
ren, direktionen og ledelsen. Det siger
sig selv, at de ressourcer kan anvendes
bedre. Derfor er min anbefaling ogsa, at
de enkelte afdelinger overvejer, hvordan
det sikres, at de fastsatte sagsbehand-
lingsfrister kan overholdes samt, at der i
et procesretfeerdighedsperspektiv ska-
bes opmaerksomhed pa, hvad det bety-
der for borgeren ikke at fgle sig hart el-
ler inddraget i egen sag.
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Sprogbrug

@ehhh?

O

At arbejde med myndighedsudgvelse i
en kommune betyder, at medarbejderne
dagligt ma forholde sig til mange mod-
satrettede logikker. P& den ene side
handler en stor del af arbejdet om kon-
trol og sanktioner, og pa den anden side
handler det om at gge borgernes delta-
gelse og ejerskab i egen sag. Vores
sprog og kommunikation med borgerne
bliver derfor ofte afggrende for, om kom-
munen formar at balancere mellem de
to hensyn.

| &rets lagb er jeg blevet kontaktet af fru-
strerede borgere, der oplever sig fastlast
i en uhensigtsmaessig spiral af darlig
kommunikation og mistillid til deres
sagsbehandler eller til kommunen i det
hele taget. Nogle borgere fortaeller om
samtaler og mgder med deres sagsbe-
handler, der er blevet oplevet som ned-
ladende, uveerdige, og hvor borgeren
har falt sig udskeeldt. Andre borgere
kontakter mig, fordi de ikke forstar et
brev, de har modtaget, eller de henven-
der sig, fordi de efter et mgde er kom-
met i tvivl om dét, der blev sagt pa mg-
det. Andre borgere igen forteeller om
samtaler med sagsbehandlere, der taler
i ‘paragraf-sprog’ uden at forklare, hvil-
ken betydning eller konsekvenser lov-
givningen har i det konkrete tilfeelde.

Eksempel:

En borger, der skulle have forelagt sin
sag om pension i rehabiliteringsnaevnet,

kontaktede mig og problematiserede
bl.a: "Jeg forstar ikke, hvad min sagsbe-
handler fortaeller mig, men jeg har ikke
lyst til at fremsta som dum og irriterende
ved at sparge uddybende til det ...’

En anden borger henvendte sig med en
skriftlig, flersidet lang agterskrivelse og
bad om hjeelp til at leese den. Borgeren
var diagnosticeret som mentalt retarde-
ret og havde saledes ikke de forngdne
intellektuelle forudsaetninger til at forsta
indholdet i brevet. Denne borger ople-
vede det som skamfuldt at bede sags-
behandleren om hjeelp til at dissekere
brevet.

Eksemplerne er ikke udtesmmende og
peger pa forskellige udfordringer i kom-
munikationen mellem borger og myndig-
hed. Helt overordnet er det dog kommu-
nens pligt at sikre, at medarbejderne er i
besiddelse af tilstraekkelige danskkund-
skaber til at de kan yde korrekt rad og
vejledning. Alle medarbejdere bgr desu-
den have skeerpet bevidsthed pa, at en-
sidig brug af paragraffer, indforstaede
fagtermer og fremmedord kan skabe di-
stance til — og dyb frustration hos borge-
ren.

Endelig bar hgflig, venlig og hensyns-
fuld optreeden — afstemt den konkrete si-
tuation og den enkelte borgers person-
lige forudseetninger veere en selvfglge.

Det er samtidig vigtigt for mig at under-
strege, at jeg ikke betvivler medarbej-
dernes gode hensigter i mgdet med bor-
gere. Men hvor der er magt, er der ogsa
afmagt, og denne ubalance kan i sig
selv skabe sveere betingelser for den
gode kommunikation. Ingen med re-
spekt for sig selv og sit fag vil formentlig
veere uenige i, at kommunens medarbej-
dere bar veere saglige, serigse og re-
spektfulde i kommunikationen med bor-
gere. Trods de bedste intentioner ople-
ver nogle borgere alligevel kommunikati-
onen og mgdet med kommunens med-
arbejdere som bade uhgflig og nedla-
dende — ogsa selvom medarbejderne
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har forsggt at opretholde en god tone og
konstruktiv dialog.

Jeg ved, at nogle afdelinger modtager
mange henvendelser og klager fra den
samme borger og at der ofte har veeret
adskillige forsgg pa at etablere et mere
hensigtsmaessigt samarbejde baseret
pa dialog. Jeg anerkender derfor ogsa,
at det kan veere en overordentlig van-
skelig og yderst tidskraevende opgave at
insistere pa at opretholde den gode dia-
log og kontakt med borgere, der kan ud-
vise vanskelig klageadfeerd.

En kommunal myndighed bgr imidlertid
streekke sig vidt saledes, at ogsa denne
gruppe borgere sagsbehandles efter
geeldende lov og retningslinjer og kun i
helt seerlige tilfeelde bgr man derfor
overveje, hvordan kontakten med en
borger kan begreenses.

Der er derfor efter min opfattelse bade
behov for en gget bevidsthed om kvali-
tetskriterier for god kommunikation — i
tale som pa skrift og for viden om, hvor-
dan man som medarbejder kan kommu-
nikere ordentligt med borgere, der ved-
holdende og konstant klager.

Om den skriftige kommunika-
tion udtaler Folketingets om-
budsmand:

Det falger af god forvaltningsskik, at
en myndighed bgr skrive til borgerne i
et sprog, som er let at leese og forsta
for borgeren, malrettet den konkrete
situation og fremstar hgfligt, venligt og
hensynsfuldt. Formen bgr veere enkel
0g praecis og saetningerne korte og
klare. Kancelliudtryk, fremmedord el-
ler flertydige og overfladige ord bar sa
vidt muligt undgas.

Fra ombudsmanden.dk

Brevet er en af vores steerkeste kommu-
nikationskanaler, og som myndighed
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sender vi arligt tusinder til kommunens
borgere.

Jeg har set flere eksempler pa uhen-
sigtsmaessig skriftlig kommunikation — fx
i form af ungdigt omfattende mailkorre-
spondancer, hvor det havde veeret langt
mere konfliktnedtrappende at ringe til
borgeren. Eller kommunens svar til en
borger, hvor kommunikationen tydeligvis
er gaet i hardknude og argumentationen
i ring.

| forbindelse med introduktionen til pro-
jekt "Styrket Borgerkontakt’ blev jeg invi-
teret til et samarbejde med medarbej-
dere i Teknik- & Miljgafdelingen. Bag-
grunden for dette samarbejde udsprang
bl.a. af en undren over, at nogle borgere
klagede over en afggrelse, — selvom de
havde faet fuldt medhold.

Arbejdsgruppen sa bl.a. pa udvalgte
skabeloner og afggrelsesbreve med
henblik pa at vurdere balancen mellem
leesbarheden og den juridiske praeci-
sion. En vanskelig opgave, og balance —
ikke kun i Teknik og Miljgafdelingen,
men i det hele taget for alle omrader i
den kommunale organisation.

Metoden 'Styrket Borgerkontakt’ bygger
pa viden om konfliktmaegling, inddra-
gelse og anerkendende kommunikation.
Metoden fremhaever endvidere vigtighe-
den af, at der i forbindelse med klager
(og henvendelser i gvrigt) handles hur-
tigt og sa vidt muligt mundtligt. Metoden
er derfor saerdeles velegnet, hvis man
gnsker at reducere tidskreevende skrift-
lig kommunikation med risiko for at
skabe yderligere misforstaelser.

| januar 2020 implementeres metoden i

Teknik og Miljgafdelingen og jeg gleeder
mig til at se resultaterne i form af stgrre

borgertilfredshed, bedre arbejdsmiljg for
medarbejderne og hurtigere, smidigere

sagsbehandling.
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Anbefaling

Der findes neaeppe én opskrift pa det
gode brev eller det gode mgde med
borgeren. Men der findes en raekke ob-
jektive kriterier for, hvornar et sprog fun-
gerer godt i forhold til den, der skal lsese
eller hare pa, ligesom der findes objek-
tive kriterier for, hvad vi kan sige og
skrive pa korrekt dansk. Selvom dilem-
maet er velkendt: Hvor langt kan vi som
myndighed ga i retning af et alment dag-
ligdags sprog uden at seette for meget til
af den juridiske preecision?

Efter min opfattelse bar vi som kom-
mune streekke os langt og lgbende have
fokus pa kvalitet og sproglig ensartethed
i kommunikationen med borgerne. Isaer
med henblik pa at modernisere sproget i
skrivelser og breve. Det anbefales, at de
enkelte afdelinger drgfter, hvordan der
kan skabes opmaerksomhed pa savel
skrift som tale samt en generel be-
vidsthed omkring sprogets betydning i
kontakten med borgerne.
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Tavshedspligten

God forvaltningsskik indebaerer, at en
myndighed bgr indrette sig, sa den er
aben og tilgeengelig for borgerne. Det
stiller bl.a. krav om:

e Hensigtsmaessige abningstider

e Ventetider, som ikke er urimeligt
lange

e Besvarelse af telefonopkald, sa
borgerne ikke ringer forgeeves

e Fysisk indretning, der tilgodeser
behov for diskretion (fx i borger-
servicecentre)

Fra ombudsmanden.dk

Kommunens medarbejdere har tavs-
hedspligt i forhold til de personfglsomme
og fortrolige oplysninger, de kommer i
besiddelse af som fglge af arbejdet. Det
betyder, at de fx ikke ma give fortrolige
oplysninger til deres familie og venner,
laegge oplysninger ud pa nettet eller
uden saglig grund tale med kolleger om
en sag.

Det er vigtigt at understrege, at det ikke
er borgerradgiverens opfattelse, at med-
arbejderne bevidst videregiver fortrolige
oplysninger. Men arealer med offentlig
adgang som fx abne storrumskontorer
ger det sveert at finde en naturlig plads
til fortrolige samtaler. Dermed kan
manglende diskretionshensyn i fx Bor-
gerservice medfare risiko for utilsigtet
brud pa tavshedspligten.

Lovgrundlag

Der er to generelle regler om tavsheds-
pligt for offentligt ansatte — den ene star
i straffelovens § 152 og fastseetter straf-
fen for den, der udnytter eller giver for-
trolige oplysninger videre uden at have
ret til det. Den anden fremgar af forvalt-
ningslovens 827 og geelder for alle an-
satte i alle sager i det offentlige — ikke
kun i afggrelsessager.
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Eksempel:

En borger kontaktede borgerradgiveren
og problematiserede, at de fysiske ram-
mer i Borgerservice i radhusets stueplan
ikke i et tilstreekkeligt omfang sikrer for-
trolighed med sagsbehandleren samt, at
falsomme og fortrolige oplysninger util-
sigtet kan blive opfanget af andre bor-
gere i rummet.

Borgerservice hjeelper og bistar dagligt
borgere med mangeartede opgaver som
fornyelse af pas, karekort, sygesikring,
diverse ydelser, bgrnepasning etc. En
del borgere er selvhjulpne og betjener
sig selv digitalt, men en del borgere har
stadig behov for hjeelp til selvbetjening
eller vejledning i forhold til at sege ydel-
ser.

Med den nye persondataforordning
(GDPR) skeerpes kravene endvidere til
medarbejderne om at have styr pa sik-
kerheden i forhold til de personoplysnin-
ger, som kommunen kommer i besid-
delse af. Personoplysninger kan veere
cpr.nr., registreringsnumre, et billede, et
fingeraftryk mv.

Kommentar:

Det er afgarende bade af hensyn til bor-
gernes retssikkerhed og for kommunens
handtering af fortrolige oplysninger, at
de forngdne fysiske rammer tilgodeser
behovet for diskretion og dermed sikrer,
at der ikke sker utilsigtede brud pa tavs-
hedspligten.

Anbefaling

Det anbefales, at der tages skridt til at
sikre, at tavshedspligten overholdes
ogsa i storrumslokaler eller p& andre of-
fentlige arealer, hvor der eventuel sker
sagsbehandling eller kollegial sparring
om sager med personfglsomt indhold.
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Afsluttende be-
merkninger og
kommende indsats-
omrader i 2020

Borgerne og medarbejderne i Nyborg
Kommune har taget saerdeles godt imod
den nye borgerradgiver. Det vidner ikke
alene antallet af henvendelser om, men
ogsa den store interesse for undervis-
ning af medarbejderne i emner som
konflikthandtering og procesretfeerdig-
hed om.

| &rets lab er jeg endvidere blevet kon-
taktet af sa forskellige afdelinger som
Teknik og Miljg samt Sundhed og Om-
sorg for i et samarbejde at drgfte, hvor-
dan seerligt tilrettelagt undervisning kan
malrettes de udfordringer, der kendeteg-
ner medarbejdernes hverdag. Jeg er
utroligt glad for den tillid, der derved vi-
ses mig, og jeg deltager meget gerne i
samarbejde og drgftelser, der har fokus
pa, hvordan vi sammen kan arbejde for
mere retfeerdige processer og en hgj-
nelse af retssikkerheden for kommu-
nens borgere.

De borgere, der opsgger mig for hjeelp
ser mig som en uvildig person, de kan
henvende sig til, nar kommunikationen
er gaet skeevt, sagsbehandlingen i hard-
knude, eller nar afmagten over ens situ-
ation bliver for stor. Borgerradgiveren
har tid til at lytte, og selvom de fleste
problemstillinger kreever betydeligt mere
end en lydhgr samtalepartner, er det
min klare vurdering, at oplevelsen af at
blive taget serigst i sig selv, kan veere
konfliktnedtrappende, og dermed bi-
drage til, at tilliden til kommunen kan
genetableres.

Det fortsatte arbejde

Jeg ser det som en stor og meget vigtig
opgave, at borgere, der henvender sig

om hjeelp, mgdes med professionalitet,
lydhgrhed og empati af kommunens
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mange medarbejdere. Det betyder bl.a.,
at alle medarbejdere har et ansvar for at
sikre, at borgeren far rad og vejledning
efter den sociale lovgivning og til at
veere opmaerksom pd, om der kan sg-
ges hjeelp efter anden lovgivning eller
hos en anden myndighed. Hvis anmod-
ningen ligger udenfor eget fagomrade,
er det den enkelte medarbejders ansvar
at sikre, at borgeren henvises korrekt,
og dermed far kendskab til de mulighe-
der, der er for hjeelp. Det kraever talmo-
dighed og viden om, at mennesker, der
befinder sig i pressede livssituationer
ikke altid henvender sig med mentalt
overskud, eller et klart overblik over de
punkter, de gnsker hjeelp til.

Vi er alle kommunen, og vi bar derfor
ogsa alle for en stund udviske faggreen-
ser og myndighedsomrader for sammen
at kunne anleegge et bredere perspektiv
pa lgsningen af borgerens komplekse
problemer. Derfor bgr vi blive bedre til at
‘overseette’ borgerens behov for hjeelp
og ikke pr. automatik afvise anmodnin-
ger om hjeelp, — blot fordi de falder uden
for eget paragrafomrade.

Som borgerradgiver vil jeg forteette ar-
bejdet henimod en arbejdspladskultur,
hvor det bade er legitimt at tale om de
fejl, der begas, og legitimt at undskylde
overfor borgeren, nar det er pa sin
plads. Jeg er overbevist om, at vi pa den
made ikke kun skaber ny, brugbar viden
til gavn for os alle, men ogsa styrker
retssikkerheden for de borgere, der hen-
vender sig om hjaelp.

Derudover vil jeg fortsaette arbejdet med
at synligggre borgerradgiverfunktionen -
internt i kommunen og via de sociale
medier. Det indebeerer bl.a. en revide-
ring af den nuveaerende pjece, ligesom
jeg fortsat vil tilbyde undervisning til inte-
resserede i konfliktforstaelse- og hand-
tering, procesretfeerdighed og metoder
til at handtere mennesker med en van-
skelig klageadfeerd. Jeg er ogsa aben
for at udvikle ideer eller undervisning i
seerlige socialfaglige problemstillinger.
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| et speendende projekt med bl.a. Social-
afdelingen og Jobcentret er jeg desuden
involveret i et arbejde, hvis formal dels
er at stgtte nyansatte medarbejdere |
kommunen dels er at sikre en ensartet
introduktion til bl.a. generelle forvalt-
ningsretlige problemstillinger og nyttig
viden i forhold til de mange forskelligar-
tede opgaver, der skal lgses i en kom-
mune.
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Whistleblower-
ordningen i Nyborg
Kommune

1. august 2019 blev der etableret en
whistleblowerordning bl. a med det for-
mal at sikre kommunens veerdier og at
bevare borgernes hgje grad af tillid til
kommunen.

Min opgave som borgerradgiver er sdle-
des at veere garant for whistleblowerord-
ningens interessenter dvs. at bidrage til
at sikre bade indberetterens og den ind-
berettedes retssikkerhed samtidig med,
at jeg pa Nyborg Byrads vegne skal
sgrge for, at sagerne undersgges til-
streekkeligt og pa relevant vis.

For yderligere oplysninger kan henvises
til whistleblowerordningens administrati-
onsgrundlag.

Der har i perioden 1. august-31. decem-
ber 2019 veeret to henvendelser til
whistleblowerfunktionen. Begge blev af-
sluttet i whistleblowerregi efter en kor-
tere behandling fra borgerradgiverens
side, idet de faldt uden for ordningens
formal. En sag gav anledning til perso-
nalemaessige tiltag og blev derfor vide-
resendt til relevant afdeling, mens den
anden sag vedrgrte en underretning om
social bedrageri. Ogsa denne sag la
uden for funktionens formal og blev der-
for overdraget til relevant afdeling med
henblik pa videre sagsbehandling.
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