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Forord

Arsberetningen indeholder Borgerradgiverens observationer og
overordnede betragtninger i perioden fra 1. marts 2022 til 31.
december 2022 samt anbefalinger og fremtidige fokusomrader.

Formalet med denne arsberetning er at bista Byradets tilsyn med
Forvaltningen og skabe grundlag for forbedringer i
Forvaltningens arbejde. Forbedringer, der i sidste ende kan
medyvirke til bedre dialog med borgerne og sikring af borgernes
retssikkerhed.

Formalet er saledes ikke at pege fingre ad enkelte medarbejdere,
teams eller centre i Kommunen, tvaertimod er formalet at styrke
dialogen mellem borgerne og forvaltningen samt sikre et hgjt
fokus pa borgernes retssikkerhed.

Det er desuden vigtigt at holde for gje, at et tilsyn primeaert ser
klager, hvorfor det store antal sager, der behandles korrekt af
forvaltningen, og derfor ikke bliver indklaget, ikke fremgar af
arsberetningen.

Arsberetningen beerer naturligvis praeg af, at borgerradgiver
funktionen er oprettet i beretningsperioden, hvorfor bade
Borgerradgiver og Forvaltning har skulle finde hinanden i et
samarbejde. Der har veeret mindre gnidninger men disse er alle
lgst i mindelighed og her ved arsberetningens udarbejdelse, gar
samarbejdet, efter Borgerradgiverens opfattelse, godt.

Gribskov, 4. januar 2023

Thomas Green-Andersen - Borgerradgiver



Indledning

Borgerradgiveren skal ved sit virke styrke dialogen mellem
borgerne, brugerne og forvaltningen samt sikre borgernes og
brugernes retssikkerhed.

Borgerradgiveren skal ogsd, via de sager som Borgerradgiveren
bliver involveret i, medvirke til, at kommunens sagsbehandling
og borgerbetjening forbedres.

For at opna ovenstaende er borgerradgiverfunktionen oprettet jf.
kommunestyrelseslovens § 65e, hvilket betyder, at
Borgerradgiveren er ansat af Kommunalbestyrelsen og derfor
helt uafheengig af den kommunale forvaltning.

Tilgeengelighed har veeret og vil fortsat veere i hgjsaedet, da let
adgang til Borgerradgiveren haenger direkte sammen med
funktionens mulighed for at opfylde rollen som bindeled mellem
borgerne og forvaltningen.

Personlig kontakt har ogsa veeret og vil forsat vaere en hgj
prioritet, da dette for nogle er meget vaesentligt med en
personlig kontakt, nar de befinder sig i en presset situation, ofte
med en fglelse af at veere helt alene.

De to ovenstdende punkter er det der adskiller Borgerradgiveren
fra mange af de andre etablerede klageinstanser som f.eks.
Ombudsmanden eller Ankestyrelsen. Desveerre kan de to
ovenstaende punkter ogsa medfare nogle udfordringer i
forbindelse med ferie og sygdom, da borgerradgiver funktionen
varetages af én person.

Forvaltningen kan ogsa treekke pa Borgerradgiveren, nar det
geelder undervisning i klagehandtering, forvaltningsretlige
spgrgsmal og generel sparring om spgrgsmal, der ligger inden
for Borgerradgiverens kompetenceomrader.

Forvaltningen kan ogsa anvende Borgerradgiveren i forbindelse
med forbedringer af borgerbetjeningen, brevskabeloner m.v.

Da dette er den fgrste arsrapport efter genoprettelsen af
Borgerradgiveren, vil der ikke kunne laves en perspektivering til
tidligere rapporter.



Sagsbehandling i perioden

I Arsberetningsperioden har der veeret 96 henvendelser, der har
ledt til endelig sagsbehandling hos Borgerradgiveren.
Henvendelserne er kommet ind via telefon, mail eller personligt
fremmgade pa radhuset i Helsinge.

Der har hertil veeret et stort antal telefoniske samtaler og/eller
mgder med borgere vedr. vejledning som ikke ledte til egentlig
sagsbehandling med involvering af forvaltningen.

Da der ikke foreligger noget sammenligningsgrundlag, kan
Borgerradgiveren ikke udtale sig om, hvorvidt dette antal er hgjt
eller lavt.
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Figuren viser fordeling af modtagne henvendelser i antal og
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baggrund af et sagsark, det landsdeekkende
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Figuren viser fordeling af henvendelser i antal og procent pa
centerniveau.

Det er vigtigt at notere sig, at maengden af henvendelser ikke
ngdvendigvis siger noget om evt. problemer i det enkelte center.
Det kan ogsa veere udtryk for den brede palet af opgaver, som
det enkelte center Igser.

Nar en sag tages under behandling, vil der, nar det er ngdven-
digt, blive taget kontakt til forvaltningen, saledes sagen belyses
fra begge sider. Dette sker typisk i klagesager samt sager, hvor
en borger ikke forstar forvaltningens ageren i en sag.

@nsker borger vejledning til en sag eller hvem borger skal
kontakte for at f4 svar pa et givet gnske, radgives borgeren
mundtligt eller skriftligt, alt efter borgers praeference.

Der har i perioden veeret henvendelser som, af forskellige
grunde, ikke kunne behandles af Borgerradgiveren. Den primaere
grund er, at sagen er eller vil blive indbragt for anden
administrativ myndighed som for eksempel Ankestyrelsen eller
Folketingets Ombudsmand. Dertil kommer henvendelser vedr.
f.eks. Gribvand Spildevand A/S eller privatretlige spgrgsmal som
erstatningskrav.



Observationer og betragtninger

Tillid eller mangel pa tillid

Der er i perioden modtaget flere henvendelser, der udspringer af
manglende tillid til kommunens saglighed. Dette udtrykkes f.eks.
ved;

e mistillid til de oplysninger, som kommunen laegger til
grund i sagsbehandling og ved afggrelser.

e at borgerne frygter usaglighed i fremtidig sagsbehandling,
hvis borger klager over afggrelser eller udtrykker
utilffredshed med sagsbehandlingen.

e at borger udtrykker hablgshed i forbindelse med
sagsbehandlingen, da udfaldet alligevel bliver, som
kommunen gnsker det, uanset borgernes input til
sagsbehandlingen.

Farstnaevnte eksempel er bl.a. set i forbindelse med en sag, hvor
en borger mente, at et afslag pd borgers gnske udsprang af
forskelsbehandling fremfor de begrundelser og vurderinger, som
fremgik af afggrelsen.

Andet eksempel er bl.a. set i forbindelse med en sag, hvor
borger har en opfattelse af, at forvaltningen bliver mere kritisk
overfor borgers adfeerd og behov for hjeelp, nar borger klager
over tidligere sagsbehandling.

Sidstnaevnte eksempel er bl.a. set i forbindelse med en hgring af
borger, hvor borger ikke gnskede at afgive hgringssvar, da det
alligevel bare var spild af tid.

At nogle borgere ikke har tillid til sagligheden, i den kommunale
forvaltning, har en flerhed af ugnskede konsekvenser:

e Borgerne er af princip ikke enig i det fakta, som
forvaltningen leegger til grund, hvorfor begge parter bruger
ungdvendigt mange ressourcer pa korrespondance

e Borgernes mulighed for at fa berettiget hjaelp reduceres
pga. apati overfor sagsbehandlingen

o Faktiske fejl rettes ikke, da borgerne ikke ggr forvaltningen
opmeerksom pa disse, hvorved borgerne ikke modtager
den hjeelp de er berettiget til

e Borgerne tillegger den enkelte sagsbehandler et motiv
om, at sagsbehandleren gnsker at skade personen/familien

I perioden har Borgerradgiveren derfor arbejdet meget med at



genskabe tilliden til forvaltningen og dette er bl.a. sket med at
hjeelpe borgerne med at forsta afgarelser, som borger var uenig
i, deltage i mgder med forvaltningen samt dialog vedr. processer
m.v. som traeder i kraft, nar kommunen og Ankestyrelsen
modtager klager.

Ovenstaende indsats har bl.a. affadt felgende bemeerkninger der
meget tydeligt understreger borgers overraskelse over, at en
klage eller henvendelse havde den gnskede effekt:

"Her kan vi naesten ikke fa vejret, teenk at dette virkelig er
rigtigt. Tusind tak for gode rad og vejledning og optimisme under
vejs.”

(kilde: mail fra borger)

”Kort tid efter vores samtale ringede en meget venlig dame, der
kunne besvare alle vores spgrgsmal — Tak for din indsats og tak
til alle i kommunen, der har veeret involveret i vores sag”

(kilde: mail fra borger)

Borgerne managler svar pa henvendelser til
forvaltningen

Mange henvendelser til Borgerradgiveren indeholder seetninger i
stil med denne:

"Jeg har flere gange prgvet at fa fat pa dig(sagsbehandler), uden
held. Har skrevet, lagt besked.”

(Kilde: mail fra borger)

Ovenstaende er ofte begrundelsen for, at borgerne henvender
sig til Borgerradgiveren, da de har opgivet at fa kontakt til
forvaltningen. Borgernes gnske til Borgerradgiverens behandling
af sagen er derfor ligesd meget et gnske om at fa genskab
dialogen med forvaltningen som at f endeligt svar.

Der kan veere mange grunde til, at en borger ikke modtager svar
og Borgerradgiveren har set alt fra travihed, ferie, sagsbehandler
skift og urealistiske forventninger fra borgerne som begrundelse
for det manglende svar. Uanset arsagen til det manglende svar
sa skaber det typisk frustration og en fglelse af, at man som
borger ikke bliver taget serigst.

At alle henvendelser som udgangspunkt skal besvares, fglger af
begrebet god forvaltningsskik.



Folketingets Ombudsmand skriver bl.a. falgende vedr. god
forvaltningsskik:

”En myndighed bgr i overensstemmelse med god forvaltningsskik
optraede venligt, hgfligt og hensynsfuldt over for borgerne.

Det geelder, uanset om borgeren er i skriftlig eller mundtlig
kontakt med myndigheden, og uanset om kontakten finder sted i
forbindelse med f.eks. behandlingen af en konkret afggrelsessag,
eller myndigheden udgver faktisk forvaltningsvirksomhed,
eksempelvis i form af bgrnepasning, drift af plejecentre,
renggring eller kantinedrift.”

(Kilde:
https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-
forvaltningsret/god_forvaltningsskik/)

Det er Borgerradgiverens oplevelse, at dialogen typisk er blevet
genoprettet meget hurtigt, nar forvaltningen er blevet kontaktet
af Borgerradgiveren og at denne dialog forblev etableret efter
Borgerradgiveren afsluttede sin behandling af henvendelsen.

Travlhedens heengedynd

Alle store organisationer, der behandler komplekse opgaver, vil i
forskelligt omfang opleve en mangel pa ressourcer, der kan
skyldes flere forhold f.eks. sygefraveer, pludselig stigning af
henvendelser, stor medarbejder udskiftning, tab af erfaring og
meget andet. Uanset arsagen er konsekvenserne ofte de
samme: Risikoen for fejl stiger, frister skrider, aftaler glemmes,
der laves ikke leengere helhedssagsbehandling, journalisering
forsinkes eller undlades og kommunikationen bliver darligere.

Star dette pa for leenge, fjernes fokus fra hovedopgaverne og
fokus rettes i stedet imod at imgdega konsekvenserne, hvorved
en darlig spiral kan blive selvforstaerkende.

Tre typiske tegn pa, at et center, afdeling eller team er gaet ind i
en darlig spiral er:

e At sager bliver trukket i ungdvendigt langdrag, ved at
forvaltningen hele tiden udbeder sig yderligere materiale /
oplysninger fra borgerne eller man vil lige se tiden an for
derved at udskyde den tidskreevende opgave det er, at
lave en grundig og korrekt afggrelse. Borgerne efterlades
saledes med en fglelse af, at sager treekkes i langdrag.



e At sager behandles efter ”siloprincippet”, hvor et center,
afdeling eller team udelukkende behandle de dele af en
henvendelse, som vedrgrer dem og derefter beder
borgeren selv rette henvendelse til gvrige dele af den
kommunale forvaltning, hvorved borger oplever at veere
fanget i et bureaukrati, hvor det ikke er muligt at fa et
endeligt svar eller den hjeselp der er efterspurgt.

e At henvendelser (skriftlige som telefoniske) ikke besvares
eller besvares meget langsomt og at der kun faglges op pa
sager pa opfordring fra borger eller dennes repraesentant.

I perioden har Borgerradgiveren veeret i dialog med
forvaltningen, nar der har vaeret tegn pa, at ovenstaende
sker, med henblik pa at forvaltningen har kunnet imgdega
problemerne.

Bagrnefaqglige undersggelser

Der har i perioden veaere seks henvendelser der udspringer af
bagrnefaglige undersggelser. Der er mange facetter i dette
omrade, hvorfor fokus har veeret rettet mod hgring i forbindelse
med bgrnefaglige undersggelser. En bgrnefaglig undersggelse er
et forvaltningsskridt og kan derfor ikke individuelt indklages for
Ankestyrelsen.

Borgerradgiverens bekymring gar primaert pa, at borgernes
hgringssvar ikke medfgrer sendringer, rettelser eller
preeciseringer i undersggelsen men blot vedleegges dokumentet.

Det bekymrende ved denne praksis er, efter Borgerradgiverens
opfattelse, at dem der leeser den bgrnefaglige undersggelse bagr
kunne forvente, at alle relevante oplysninger, herunder
forvaltningens bemaerkninger til evt. hgringssvar forefindes i
selve undersggelsen samt at alle oplysninger er retvisende,
hvorfor evt. vedlagte hgringssvar, formodes indarbejdet i den
bgrnefaglige undersggelse. Hvis det ikke er tilfeeldet, opstar der
en reel risiko for, at efterfalgende myndigheder og personer, der
leeser den bgrnefaglige undersggelse, ikke far et retvisende
billede af sagen og derved drager forkerte konklusioner til
ulempe for borgernes retssikkerhed.

Forvaltningen blev derfor bedt om at afgive et hgringssvar til
Borgerradgiveren vedr. deres praksis pa dette omrade og der er
ved udarbejdelse af denne beretning modtaget et delvist svar,
dette pa trods af der er blevet rykket for endeligt svar.



Anbefalinger

Nedenstaende anbefalinger er igennem perioden givet til
forvaltningen.

Fokus pa nogle grundleeggende forvaltningsdyder

I forleengelse af observationen om, at tilliden mellem borgerne
og forvaltningen til tider er lav, er det Borgerradgiverens
anbefaling, at der fokuseres pa de helt grundlaeggende
forvaltningsdyder som notatpligt, journalisering, god
forvaltningsskik, sagsbehandlingstid, partshgring og begrundelse
i afggrelsessager. Feelles for de neevnte dyder er, at de er
vaesentlige i at genskabe og fastholde tilliden til Forvaltningen.

Analyse af bgrne- og familieomradet

Bagrne- og familieomradet forekommer presset. Dette skyldes
sandsynligvis en mangde af faktorer som udskiftning af
medarbejdere, stor sagsmeengde og manglende/mangelfuldt IT-
system. Konsekvenserne er dog meget i stil med det beskrevet
under travlhedens haengedynd. For at tage fat om problemet er
det ngdvendigt at fa klarlagt en raekke forhold, sa evt. hjeelp til
omradet ikke ender som symptombehandling. Fglgende kan med
fordel klarleegges:

e Sagspukler og arsagen til disse

e Anvendes ekstern bistand (f.eks. Videns- og
specialradgivningsorganisation VISO) hensigtsmaessigt?

e Kuvaliteten af sagsbehandlingssystemet eller mangel pa et
sadant

Ovenstaende punkter udspringer bl.a. af henvendelser til
Borgerradgiveren vedr. manglende eller steerkt forsinkede svar,
manglende overholdelse af lovbestemte opfglgninger, manglende
overholdelse af mundtlige aftaler og andet.

Nar ovenstaende forhold er undersggt, vil det formentligt veere
muligt at klarlaegge problemernes omfang og ngjagtige arsag,
hvorved forvaltningen vil kunne iveerkseette tiltag, der kan lgfte
kvaliteten af sagsbehandlingen til gavn for bAde medarbejderne,
borgerne og retssikkerheden.



Fremtidige fokusomrader og
opfaglgninger
Klarleeggelse af omfanget af sager, hvor borgerne har

folelsen af, at de manglende svar pa deres
henvendelser

I perioden 2023 vil der ske en separat registrering af sager, hvor
borgerne oplever ikke at modtage svar pa henvendelser i starre
eller mindre omfang, dette gagres med henblik pa at klarlaegge
omfanget af denne oplevelse.

Udarbejdelse og gennemfgrelse af undervisning i
grundleeggende forvaltningsretlige dyder

I forleengelse af dialogen med forvaltningen, vedr. fokus pa
forvaltningsretlige dyder, arbejdes der, i samarbejde med
forvaltningens jurister, pa et undervisningsforlgb der skal
tilbydes forvaltnings ansatte. Naeste rapport vil derfor indeholde
en afrapportering af bl.a. omfang, deltagere og tilbagemeldinger
pa dette undervisningsforlgb.

Opfelgning pd hgringspraksis i forbindelse med
bgrnefaglige undersggelser

I perioden 2023 vil der ske opfalgning pa hgringspraksis i
forbindelse med bgrnefaglige undersggelser.

Opdeling af sager i kateqorier

Forvaltningen har gnsket, at Borgerradgiveren opdeler sager i
kategorier baseret pa udfaldet af Borgerradgiverens behandling.
Dette gnske vil blive efterkommet og opdelingen vil ske pa
folgende made:

e Grogn betyder; at sagen er lgst via dialog og uden at der
blev fundet anledning til give en henstilling eller udtale
kritik

e Gul betyder; at sagen resulterede i en henstilling til
forvaltningen

e Rgd betyder; at Borgerradgiveren fandt det ngdvendigt at
udtale kritik af forvaltningens behandling af borger

e Sort betyder; at sagen er blevet afvist af
Borgerradgiveren, da sagen faldt uden for
Borgerradgiverens sagsomrade.



Mere Centernaer statistik

Forvaltningen har gnsket, at registreringerne sker mere
centerneert, sa der, via den lgbende dialog med forvaltningen,
kan ske afklaring af evt. udfordringer baseret pa sager, som er
tilgaet Borgerradgiveren.

Dette vil blive efterkommet af Borgerradgiveren.



