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B Forord

Borgerradgiverfunktionen er den ferste af sin slags
i Middelfart Kommune. Den blev etableret pr. 1. maj
2022. Det har derfor ikke kun vaeret nyt for mig som
borgerradgiver, men for hele organisationen og for
borgerne.

Jeg vil i forbindelse med denne forste arsberetning be-
nytte lejligheden til at takke de ansatte i Middelfart
Kommune, som jeg har veeret i kontakt med undervejs
i mit forste ar. Bade i relation til mit virke som borger-
radgiver, men ogsa i forhold til den hjzlp og stotte jeg
har faet til alt det praktiske omkring min stilling - loka-
tion, teknik, kontakter m.v.

Jeg er blevet taget rigtig godt imod.

Borgerradgiverfunktionen er en stilling uden kollegaer,
hvorfor den i sagens natur kan vaere ensom. For mig
har det fungeret rigtig godt. En seerlig grund til dette
er det landsdeekkende og regionale borgerradgivernet-
vaerk, jeg er en del af.

Netvaerket har dannet ammen om et fagfellesskab,
som for mig har veeret seerdeles vigtigt for bade trivsel
og faglig udvikling. Der skal derfor lyde en helt szerlig
tak til alle mine borgerradgiverkollegaer.

En stor tak skal der ogsa lyde til de borgere, jeg har
vaeret i kontakt med i lebet af mit ferste ar. De har
udvist mig stor tillid og tiltro, som har motiveret mig
hver dag.

Til sidst en tak til kommunaldirekteren, som jeg hol-
der manedlige samtaler med. Dels for at holde mig
orienteret om, for mit virke, vaesentlige opdateringer
omkring forhold i Middelfart Kommune. Dels for pa
professionel vis og med stor forstaelse for borgerrad-
giverens uafhangighed at tanke funktionen ind, hvor
det giver veerdi.
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Indledning

Borgerradgiverens arsberetning skal give indblik i, hvad
det er for typer af klager, borgerne har haft brug for
hjaelp til samt i hvilket omfang, borgerradgiveren har
konstateret fejl og forsemmelser. Dette skal medvirke
til at holde et skarpt fokus pd kommunens niveau af
retssikkerhed og borgerservice og til at belyse forbed-
ringspotentialet i kommunen.

Borgerradgiveren har med arsberetningen ikke, szer-
ligt, til opgave at fremkomme med ros eller lignende
tilkkendegivelser om positive forhold. Borgerradgi-
verfunktionen henvender sig primzrt til de borgere
og virksomheder, der er utilfredse med kommunens
handtering af deres sag. Denne arsberetning vil derfor
ikke i videre omfang indeholde ros, og laseren ber
notere sig, at fravaeret af positive tilkendegivelser ikke
er ensbetydende med, at der ikke er, eller har veeret
konstateret positive forhold af borgerradgiveren.

Det er borgerradgiverens opgave at undersege, om
kommunens forvaltninger og institutioner overholder
gldende lovgivning - herunder god forvaltningsskik.
Borgerradgiverfunktionen blev i Middelfart Kommune
oprettet pr 1. maj 2022 med 20 timer ugentligt. Der
har fra forste feerd veeret stor interesse for funktionen.
| samarbejde med ekonomiudvalget blev timetallet for
funktionen sat op til 32 timer ugentligt pr. 1. marts
2023.

Nu, hvor det forste ar er omme, er det tid til at gore
henvendelserne op og kigge mere bredt for sa vidt an-
gar de tendenser, der har tegnet sig i forbindelse med
henvendelserne til borgerradgiveren.

Fokus i denne arsberetning er borgernes retssikkerhed
med formidling af konkrete eksempler, hvor Middelfart
Kommune har tilsidesat retssikkerheden. Derudover vil
der i rapporten vaere fokus pa, hvilken laering sager-
ne fra borgerradgiveren kan bibringe forvaltningerne

- herunder mit bud pd, hvad der skal til for at leering
sker.

Nar jeg med denne beretning har valgt at underbygge
mine pointer med konkrete eksempler, hvor retssikker-
heden har vaeret tilsidesat, er det fordi, det er borger-
nes mindre gode oplevelser med forvaltningerne, der
er barende for mit arbejde som borgerradgiver. Det er
sagt med andre ord borgernes henvendelser og kla-
ger, der danner grundlag for mit virke og samarbejde
med forvaltningerne. Det er altsd ud fra den enkelte
borgers klagesag og darlige oplevelse med Middelfart
Kommune, at vi skal satte fokus pa potentialet for lze-
ring og forbedring i forvaltningen.

Beretningen er ikke egnet til at danne grundlag for
mere overordnede og generelle konklusioner om Mid-
delfart Kommunens virke. Dette fordi maengden af sa-
ger, som borgerradgiveren stifter bekendtskab med,
udger sa lille en del af kommunens samlede antal af
sager, at det ikke ville vaere retvisende at konkludere
generelt. Det sendrer dog ikke pd, at det billede, der er
skabt fra de borgere, der har taget kontakt til borger-
radgiveren, viser tendenser, som ber tages alvorligt.
Arsberetningen er saerdeles velegnet som vaerktej til
at stille skarpt pd& forbedringspotentialet, hvad angdr
retssikkerheden i kommunen.

Jeg er optaget af at styrke borgernes retssikkerhed,
og som et led i udbredelsen af det at sikre lzering ind i
forvaltningen. Dette fordi lzeringen ind i forvaltningen
skal sikre, at de fejl og forsemmelser, jeg konstaterer,
ikke gentages. Nar der er konstateret fejl, er malet,
at der skal arbejdes hen imod de ikke sker igen. Det
handler i hej grad om at bruge borgernes darlige op-
levelser til at skabe fokus pa at blive bedre - forste
skridt pa vejen er efter min vurdering at turde at give
borgerne ret, nar de har ret.
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B Grundlaget for
borgerradgiveren

Justitia, der er Danmarks ferste uafthazngige tenketank,
og som har til formal at styrke fokus pa og respekten
for grundlaeggende retsstatsprincipper i offentlighe-
den, blandt myndigheder, eksperter og beslutningsta-
gere i Danmark sdvel som internationalt, udgav i 2020
rapporten "Borgerradgivere - en sikring af borgernes
retssikkerhed". Rapportens primaere anbefaling var, at
Borgerradgiverordningen skulle geres obligatorisk for
alle kommuner.

Justitia formulerer felgende omkring borgerradgiver-
funktionen:

’Borgerrdadgivere er en slags kommunale ombuds-
meend, der pd flere mdader bidrager til at forebygge
fejl og mangler i sagsbehandlingen, og som kan hjsel-
pe borgere, der har sveert ved at varetage deres inter-
esser og retssikkerhed. De har et udadvendt blik, hvor
de vejleder og r&dgiver borgerne, herunder ved at
bistd borgeren, ndr kommunikationen mellem borger
og forvaltning er géet i hardknude, og ved at hjselpe
borgeren med at klage over en afgerelse. De har ogsd
et indadvendt blik, hvor de farer tilsyn med kommu-
nernes administration, herunder ved at undervise og
sparre med sagsbehandlerne i forvaltningen.”

Hele rapporten kan lzses her:
https://justitia-int.org/wpcontent/uploads/2020/10/
Analyse_Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-bor-
gernes-retssikkerhed.pdf

| Middelfart Kommune er borgerradgiveren ansat un-
der Lov om kommunernes styrelse § 65e, som kort
sagt betyder, at funktionen er uafhangig af forvalt-
ningerne. Borgerradgiveren refererer sdledes direkte til
byradet i Middelfart Kommune.

| Styrelsesvedtaegten for Middelfart Kommune § 23 er
det beskrevet, at funktionen skal yde radgivning, vej-
ledning og bidrage til at sikre borgernes retssikkerhed
i forbindelse med kommunens sagsbehandling og fak-
tiske forvaltningsvirksomhed.

Borgerradgiveren refererer til Middelfart Byrad, men
fungerer i udevelsen af sit hverv uafhaengigt. Middel-
fart Byrad kan dog paleegge borgerradgiveren at gen-
nemfore undersegelser af udvalgte forvaltningsomra-
der.

De narmere regler for borgerradgiverens virksomhed
er fastsat i Vedtaegter for Borgerradgiverfunktionen i
Middelfart Kommune.


https://justitia-int.org/wpcontent/uploads/2020/10/Analyse_Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed.pdf
https://justitia-int.org/wpcontent/uploads/2020/10/Analyse_Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed.pdf
https://justitia-int.org/wpcontent/uploads/2020/10/Analyse_Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed.pdf
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B Formal, opgaver
og kompetence

| vedtegter for Middelfart Kommunes Borgerradgiver
fremgar det, at borgerragiveren skal vaere med til at
styrke dialogen mellem borgerne og Middelfart Kom-
mune samt bidrage til sikring af borgernes retssikker-
hed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og
faktiske forvaltningsvirksomhed.

Borgerradgiveren kan ifolge vedtagterne
behandle henvendelser og klager om bl.a.:

1. Kommunens sagsbehandling (den formelle
sagsbehandling og sagsbehandlingstid),

2. personalets adferd og optraeden overfor
borgerne,

3. udforelse af faktisk forvaltningsvirksomhed
(den praktiske opgavelesning) eller

4. diskrimination.

Borgerradgiverens faste opgaver bestar i at bista bor-
gere, der er utilfredse med Middelfart Kommunes
sagsbehandling og undladelser ved at

1. radgive og vejlede i relation til konkrete hen-
vendelser,

2. vyde vejledning i klagesystemet,

3. vyde hjelp til forstdelse af afgerelser mv. og/eller

4. tilbyde magling i sager, hvor dette antages at
kunne lese konflikter mellem den respektive
forvaltning og borgeren.

Borgerradgiveren kan ikke:

1. behandle sager og treeffe afgorelser,

2. blive sagsbehandler, bisidder eller representere
borgerne i deres sag hos kommunen,

3. andre pa indholdet i afgerelser, der er truffet
(afslag, bevillinger, forbud, tilladelser m.v.),

4. behandle klager over forhold, som diverse
klageinstanser tager sig af, eller sager som er
indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets
Ombudsmand eller domstolene,

5. behandle klager over det serviceniveau, der er
vedtaget af byradet eller over forhold, som
byrddet har behandlet og taget stilling til,

6. behandle klager, der vedrerer ansattelsesforhold
i kommunen eller

7. normalt behandle sager, der er afsluttet for
mere end et ar siden.

Til forskel fra de traditionelle klageinstanser giver bor-
gerradgiverfunktionen mulighed for en dialogbaseret
tilgang og sagsbehandling. Funktionen giver mulighed
for at komme omkring hele borgeroplevelsen i forbin-
delse med forlebet i en sag, fordi borgerradgiveren
ikke kun tager stilling ud fra det skriftlige grundlag i
sagen.
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B Arsberetning

Jf. vedtegt for Middelfart Kommunes borgerradgiver
§ 6 skal borgerradgiveren afgive en arlig beretning til
Middelfart Byrad, hvor borgerradgiveren redeger for
sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer
af overordnede forhold inden for borgerraddgiverens
kompetence, som ikke er tilfredsstillende i kommu-
nens sagsbehandling, borgerbetjening mv. Borgerrad-
giveren kan i den forbindelse fremkomme med forslag
og anbefalinger til Middelfart Byrad eller forvaltningen.

Gennem arsberetningen giver borgerraddgiveren det
politiske og administrative niveau samt offentligheden
en orientering om antal henvendelser, sagstyper m.v.
samt eventuelle observationer m.h.t. sagsbehandlin-
gens tilretteleeggelse i forvaltningen.

| denne arsberetning beskrives tendenserne i de mod-
tagne borgerhenvendelser og klager. Pa baggrund her-
af angiver jeg konkrete fokusomrader, hvor jeg vurde-
rer, der er behov for fokus pa forbedring, hvad angar
kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.
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B Statistik

Borgerradgiveren har i perioden 1. maj 2022 til 31.
maj 2023 modtaget 145 henvendelser. Hvilket konkret
betyder, at 145 forskellige personer har henvendst sig.
Selv om en borger ofte kontakter borgerradgiveren
med flere forskellige problemstillinger, har jeg i min
statistik udelukkende opgjort henvendelserne pr. per-
son, der har taget kontakt. Jeg har dermed ikke regi-
steret hver problemstilling som en henvendelse, som
jeg ved, de fleste andre borgerradgivere rundt om i
landet gor.

Nar jeg ikke har opgjort og registreret henvendelserne
pr. problemstilling, er det fordi, jeg meget hurtigt vur-
derede, at det blev for administrativt tungt - set i for-
hold til, jeg blev ansat pa 20 timer ugentligt, og relativt
mange borgere har haft brug for min hjzlp. Jeg har fra
start gjort meget ud af at prioritere sd meget tid som
muligt med borgerne. Det er borgerne, jeg er der for.
Det har derfor veeret vigtigt at vinde deres tillid. Det
er med udgangspunkt i borgerne og deres oplevelser,
at grundlaget for det videre arbejde ind forvaltningen
er skabt. Jeg har derfor set det som min forpligtelse at
prioritere sdledes, at tiden ikke druknede i administra-
tive opgaver.

Eksempel pa flere problemstillinger:

En borger henvender sig for at fa hjaelp til at udforme
en klage over en afgorelse, som Middelfart Kommune
har truffet i Sygedagpengeafdelingen. Samme borger
har spergsmal vedrerende muligheden for aktindsigt i
egen sag og onsker at sege om nyt pas.

Borgerradgiveren yder i den forbindelse hjzelp til at ud-
forme en klage, vejleder om reglerne for partsaktind-
sigt og vejviser borger til Borgerservice med henblik pa
at fa hjlp til nyt pas.

Eksempel pa flere sager:

En borger, der klager over sagsbehandlingen i sin sy-
gedagpengesag, kan ogsa samtidig klage over forlo-
bet i sin sag i afdelingen for Familie og Forebyggel-
se, hvorfor der her vil vaere tale om 2 klagesager pa
samme person men vedr. to forskellige afdelinger og
forvaltninger.

Vaegtningen af sagerne mellem forvaltningerne kan
ikke alene tages til udtryk for, at der er flere udfordrin-
ger p& de omrdader, der har mange klagesager hos
mig. Det er formentlig ogsd et udtryk for, at de om-
rader, jeg far mange henvendelser pd, er omréder,
hvor der treeffes afgerelser med saerlig indgribende
betydning for den enkelte borger, at der treeffes flere
afgerelser pd omrdaderne, og at kendskabsgraden til
borgerrddgiverfunktionen er hajere p& disse omréder.

Nogle henvendelser/klager klares med en enkelt te-
lefonsamtale. Andre henvendelser/klager giver an-
ledning til mange samtaler, undersegelser, kontakt til
forvaltning, gennemgang af aktindsigter, dialogmeder
m.v.

Det er vigtigt at understrege, at antallet af henvendel-
ser/klager til borgerradgiveren i forhold til det samlede
antal sager i kommunen er marginalt. Men henven-
delserne giver nogle nzrverende eksempler pa, hvil-
ken betydning det kan fa for borgerne, ndr kommunen
begar fejl og forsemmelser. Henvendelserne/klagerne
giver desuden en indsigt i nogle af de forbedringspo-
tentialer og lzringspunkter, der kan vere i forvaltnin-
gerne.

Det opsigtsvekkende og interessante er i min optik
tyngden af sagerne mere end det er antallet af hen-
vendelser og klagesager i sig selv.
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Fordeling af registrerede henvendelser
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Jeg har i lebet af det forgangne ar modtaget i alt 145
henvendelser, hvoraf jeg har oprettet 50 sager som
verende reelle klagesager over Middelfart Kommune.
Klagesagerne er blevet oprettet, ndr jeg pd det fore-
liggende grundlag har haft en antagelse om, at der er
sket fejl eller forsemmelser fra kommunen. Her har jeg
for narmere oplysning af sagen rettet henvendelse til
forvaltningen. Det er vaerd at bemaerke, at der hidtil
ikke har veeret oprettet klagesager, som har vist sig at
veere ubegrundede.

47 af henvendelserne har veret henvendelser, som
i tabellen oven for er benavnt "vejledninger” (se de
gronne felter i sojlediagrammet). "Vejledninger” er

henvendelser, hvor borgerne enten har ensket hjzelp til
selvhjelp - eksempelvis behov for vejledning i hvordan
man bedst muligt handterer et konkret mede, man er
indkaldt til af sin sagsbehandler, hjzlp til generel vej-
ledning om et szrligt emne eller afklarende spergsmal
til en afgoerelse truffet af kommunen.

Nar en borger henvender sig anonymt, og ikke ensker
jeg gar videre med en undersegelse af en sag, er dette
0gsa blevet registreret som en henvendelse, selv om
jeg pa det foreliggende grundlag har vurderet, der var
grundlag for oprettelse af en klagesag med henblik pa
nermere undersegelse af, om kommunen har begdet
fejl. Det sker, at borgene ensker at forblive anonyme

og ikke onsker, at jeg retter henvendelse til forvaltnin-
gen. Ofte fordi de er bange for at konfliktoptrappe, og/
eller de er bange for, at det vil fa negative konsekven-
ser for udfaldet af deres sag, at forvaltningen ved, der
er blevet klaget til mig.

Bjelken vedr. "vejvisning” dakker over henvendelser,
hvor en borger har haft brug for hjzlp til at finde ud af
hvilken afdeling/person vedkommende skulle i kontakt
med - her har der veeret 48 henvendelser.
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Nedenfor ses en oversigt over, i —
hvordan de oprettede sager Sager, Teknik og miljg
fordeler sig i forvaltningerne:

I Teknik- og Miljeforvaltningen, som bestér af afdeling-
en for Natur og Miljg, Plan og Byg og Trafik og Vej,
har klagesagerne fordelt sig med henholdsvis 1 sag i
afdelingen for Plan og Byg, 1sag i afdelingen for Trafik
og Vej og 7 sager i afdelingen for Natur og Milje.

M Natur og miljg MPlanog byg M Trafik og vej

Sager, Social og senior

0

I Social- og Sundhedsforvaltningen, som bestdar af af-
delingen for Senior og Sundhed, Social og Psykiatri og
Kvalitet og Sammenhaeng, angdr alle 16 klagesager
Social- og Psykiatriafdelingen.

M Senior og sundhed M Social og psykiatri M Kvalitet og sammenhang

Sager, Job- og vaekstcenter

0

I Job- og Vaekstcenteret, som bestér af tre afdelinger,
Sygedagpenge, Kontanthjselp og Virksomhedsservice,
fordeler sagerne sig med 12 klagesager i kontant-
hjselpsafdelingen og 6 sager i sygedagpengeafdelin-
gen.

M Sygedagpenge M Kontanthjelp M Virksomhedsservice
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Sager, gkonomi

| @konomi har der veeret én sag som omhandlede
opkraevning af grundskyld.

B Pkonomi

Sager, Barn og unge

0

| forvaltningen for Bern og Unge, som bestdr af tre
afdelinger, Dagtilbud, Skole og Familie og forebyg-
gelse, er der oprettet 4 sager i afdelingen for familie
og forebyggelse og 2 sager i afdelingen for skole.

= Dagtilbud = Skole = Familie og forebyggelse




BORGERRADGIVERENS ARSBERETNING 2022 - 2023

B Reaktionsmulighede
og eksempler

r Borgerradgiveren skal jf. vedtaegterne vurdere, om

Middelfart Kommune har “handlet i strid med gselden-
de ret eller p& anden mdde har gjort sig skyldig i fejl
eller forsemmelser, herunder tilsidesat principperne
for god forvaltningsskik’.

Borgerradgiveren kan ikke sagsbehandle eller treeffe
afgorelser. De reaktions- og handlemuligheder, jeg har
som borgerradgiver, er folgende:

Borgerradgiveren kan udtale sin 1) opfattelse af en sag
eller et sagsomrade, og kan i den forbindelse udtale 2)
kritik eller komme med; 3) forslag, 4) anbefalinger el-
ler 5) henstillinger.

Jf. vedtaegterne for Middelfart Kommunes borgerrad-
giver, md borgerradgiveren ikke udtale kritik, afgive
henstilling mv., fer forvaltningen har haft lejlighed til
at udtale sig.

Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for for-
valtningerne, men en forvaltning skal meddele borger-
radgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke
bliver fulgt af forvaltningen. Borgerradgiveren kan i
sadanne tilfelde orientere direktionen, det respektive
stdende udvalg, @konomiudvalget og Middelfart Byrad
om forholdet.

Nedenfor vil jeg praesentere eksempler pa sager, hvor
de forskellige reaktionsmuligheder har vaeret brugt.
Dette for at give et indblik i, hvordan jeg arbejder med
de reaktionsmuligheder, der er borgerrddgiveren givet,
men ogsa for samtidig at preesentere nogle konkrete
eksempler pa sager, hvor borgernes retssikkerhed har
veret tilsidesat som felge af fejl og forsemmelser fra
Middelfart Kommune.

Eksempel pa udtalt opfattelse af sag:

1) Opfattelse

Nar jeg udtaler min opfattelse af en sag, kan jeg gore
det uden at anvende andre former for reaktionsmulig-
heder. Hensigten med at udtale min opfattelse er at
komme med faglige inputs til afdelingen - dette med
henblik pa leering og forbedring. Nedenstdaende er et
eksempel pa en konkret sag, hvor jeg har udtalt min
opfattelse:

Eksempel - opfattelse af sag:

| forbindelse med en undersegelsessag fra Social
og Psykiatri, hvor jeg bl.a. havde anmodet om et
svar pa, hvad arsagen var til, at afdelingen afvi-
ste at yde socialpazdagogisk stette med i forvejen
kendte hj=lpere til en borger, svarede forvaltnin-
gen:

“Myndighed Social har for nogle dr siden besluttet,
at §85 - socialpaedagogisk stette skal udferes af
paedagogisk personale. Opgaver, der ikke fordrer
socialpsedagogisk stette, er principielt hjselp efter
servicelovens § 83. Dette princip fastholder og im-
plementerer vi i alle sager.”

Jeg udtrykte i den forbindelse min opfattelse af at
ovenstaende "princip" betyder, at afdelingen saet-
ter sken under regel, hvilket ikke er lovmedholde-
ligt. Forbuddet mod sken under regel betyder, at
skensmaessige afgerelser ikke ma erstattes af in-
terne regler. En afgerelse skal treffes ud fra en in-
dividuel og konkret vurdering, hvilket ovennzvnte
"princip" hindrer.

Nar der ikke blev rejst kritik i ovenstaende eksempel
(selv om det er kritisabelt), haenger det sammen med,
at den konkrete sag overordnet blev lest med en an-
befaling.
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2) Kritik

Jeg er som udgangspunkt varsom med at rejse kritik.
Dette fordi jeg, hvor det lader sig gere, bestreber mig
pa at bidrage til en lesning for den enkelte borger her
og nu. | langt de fleste tilfelde findes lesningerne via
dialogen med forvaltningen og/eller gennem konkrete
forslag, anbefalinger eller henstillinger fra mig.

Jeg ser desuden en risiko for, at betydningen af rejst
kritik risikerer at miste sin tyngde, hvis det sker for
ofte. For mig er det at rejse kritik det tungeste vaerktoj,
jeg som borgerraddgiver har i min veerktejskasse, men
ikke nedvendigvis det bedste og mest effektive. Nar
jeg alligevel har rejst kritik, har det veeret med et onske
om at sende et klart og steerkt signal om, at jeg vur-
derer, at forvaltningen med handteringen af den kon-
krete sag har sat en borgers retssikkerhed ud af spil.

| de fa situationer, hvor jeg har rejst kritik, er der tale
om fejl fra forvaltningens side med sa indgribende og
alvorlig betydning for den enkelte borgers retssikker-
hed, at hensigten med kritikken er at statuere et ek-
sempel med det formal, at lignende fejl ikke sker igen.
Nar jeg rejser kritik, gor jeg mig umage med, at kritik-
ken skal vaere konstruktiv og konkret. Kritikken har til
formadl at skabe refleksioner over praksis, og den beor
give forvaltningen anledning til tanker og overvejelser,
som skal skabe grobund for at lzere af fejl og =ndre
praksis.

Jeg har rejst kritik i 3 sager. Nedenfor vil jeg presen-
tere de tre cases og skitsere, hvad der i de tre sager
har givet anledning til kritik. | alle tre eksempler er der
mange faglige udfordringer og laringspunkter, som
naturligvis er dreftet med de pagzldende forvaltnin-
ger, men som jeg har valgt at undlade en gennemgang
af her. Dels fordi eksemplerne ville blive for lange, og
dels fordi jeg vil undgd, at beretningen kommer til at
ligne en juridisk afhandling.

Eksempler pa rejst kritik:

Eksempel 1 - kritik
Sagen kommer fra Social og Psykiatriafdelingen:

En borger henvender sig til mig, fordi vedkommen-
de helt har mistet tilliden til Middelfart Kommune
og i serdeleshed til afdelingen for Social og Psy-
kiatri. Borgeren er afhangig af kommunens hj=lp,
og vedkommende vytrer derfor et stort behov for, at
jeg som borgerradgiver hjzlper med at genoprette
tilliden til kommunen.

Det viser sig undervejs i forlebet, at borgeren har
oplevet flere alvorlige fejl fra kommunens side.
Bl.a. er der sket brud pa tavshedspligt fra en med-
arbejder i kommunen til privatperson vedr. pagzl-
dendes personlige forhold. Der er sket (data)laek
af fortrolige mails, som borgeren havde sendt til
sin sagsbehandler - dette selv om der var szrlig
angivelse af, at der var tale om fortrolige oplysnin-
ger, som borgeren ikke enskede blev vist til andre.
Borgeren folte sig meget kreenket og forventede
indremmelser fra forvaltningen. Men vedkommen-
de fik ingen konkrete svar pa hverken klager eller
henvendelser omkring fejlene fra kommunen.

Jeg underseger sagen og da jeg anmoder om en
udtalelse fra forvaltningen fremgar det, at en del
af arsagen til, at der ikke bliver handlet pa borge-
rens henvendelser, er fordi forvaltningen vurderer,
at problemet ikke reelt omhandler det, som bor-
geren peger pa, men derimod om "symptomer pa
borgerens psykiske sygdom".

Det viser sig, at alt det, borgeren har klaget over,
er sandt. Ligesom der ikke i vedkommendes sag
findes nogen former for historik om, at borgeren
skulle have tendens til at omga sandheden.

Jeg gor forvaltningen opmaerksom pa, at nar de
flytter fokus fra borgerens ensker og aktuelle klage
til, at det i stedet handler om borgerens diagnose,
settes borgers retssikkerhed ud af spil. Borgeren
er ikke sin diagnose. Hvorfor forvaltningen i alle
tilfelde ber afholde sig fra at bruge en borgers
sygdom som begrundelse for at tilsides=tte god
forvaltningsskik.

Forvaltningen vurderede i denne sag, at man i ste-
det for at Iytte til borgerens udtalte behov og en-
sker "skulle sege at lindre symptomerne pa anden
vis".

Det star klart, at den vurdering betyder, at man
som forvaltning ikke reelt forholder sig til klager-
nes indhold og til borgerens ensker, fordi konklu-
sionen pa forhand er, at det, der paklages og on-
skes, ikke er reelt.

Selv da det sa stod klart, at klagerne var reelle, sa
fastholdt forvaltningen, at det ikke ville vaere godt
for borgeren at give vedkommende "medhold"”
i klagerne, da dette ville "fodre vedkommendes
sygdom"”. Da jeg sperger ind til denne vurdering
(som helt abenbart tilsidesztter god forvaltnings-
skik og retssikkerheden), svarer forvaltningen, at
vurderingen beror pa en lagefaglig udtalelse, hvor
det fremgar, at det vil vaere helbredsmaessigt for-
veerrende for borgeren, hvis forvaltningen gar ind i
klagerne, fordi det derved vil "fodre sygdommen".
Ved nzrmere undersegelse af sagen og anmod-
ning om fremsendelse af den omtalte lzgelige ud-
talelse/legeerklzering viser det sig, at forvaltnin-
gen ikke har en legeerklering eller en legefaglig
udtalelse. Der er i stedet tale om, at forvaltningen
har taget kontakt til en overleege, hvor sagsbe-
handler har faet overordnet vejledning om samme
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diagnose, som denne borger har. Overleegen ken-
der ikke borgeren.

Det anerkendes, at der med fordel kan seges ge-
nerel laegelig sparring med henblik pa at forsta
nogle overordnede menstre og helbredsmaessige
mekanismer til evt. at malrette kommunikation ud
fra denne overordnede viden til personer med en
bestemt psykisk diagnose.

Men det kritiseres, at forvaltningen anvender en
generel sparring om diagnosetyper som grundlag
for individuel sagsbehandling, og til at underkende
borgerens klager og ensker.

Ligesom det kritiseres, at der i forvaltningen ek-
sisterer en fortzlling (et narrativ) om, at handte-
ringen af sagen skyldes en laegeerklaering/ |lege-
faglig udtalelse, nar denne ikke findes.

Borgerens retssikkerhed er i dette eksempel helt
tilsidesat, og forvaltningen tilsidesaetter pa et szer-
deles usagligt og uberettiget grundlag de forvalt-
ningsretlige regler og principper - herunder for-
pligtelsen til at optreede pa en made, der skaber
tillid hos borgerne.

Jeg opfordrede bl.a. ledelsen til at tage eksemplet
fra sagen med pa nestkommende personalemede
med henblik pa faglig droftelse. Dette med fokus
pa vigtisheden af, at der bliver anvendt faktuel-
le oplysninger, nar en sag vurderes og behandles
saledes, at der ikke skabes ukorrekte fortzllinger
om borgerne, da dette udger en stor trussel mod
retssikkerheden.

Eksempel 2 - kritik
Sagen er fra Job- og Vakstcentret, Kontanthjzlps-
afdelingen

Jeg blev kontaktet af en partsrepreesentant for en
udsat borger i Middelfart Kommune. Partsrepree-
sentanten tog kontakt til mig, fordi hun var op-
givende pa borgerens vegne, fordi det for hende
virkede som om, forvaltningen havde glemt bor-
geren.

Der var tidligere (for et ar siden) klaget til forvalt-
ningen over manglende handling i borgerens sag.
Her besvarede forvaltningen klagen, og meldingen
fra ledelsen var, at de beklagede, at forlebet havde
varet lengere end hensigtsmaessigt.

Ca. 9 maneder efter ledelsens beklagelse, klager
partsrepreesentanten igen over mangelfuld re-
spons, manglende handling og manglende handte-
ring af sagen. Der klages desuden over, at aktind-
sigt ikke er fremsendt, selv om det er 2 maneder
siden, der er anmodet herom.

Sidelobende med partsrepresentantens klage til
forvaltningen, retter jeg henvendelse til afdelin-
gen. Jeg gor opmaerksom pa,

- at der er blevet klaget til mig, og jeg i den forbin-
delse seger aktindsigt,

- at partsrepresentanten fortsat mangler aktind-
sigt, hvortil jeg kommer med en henstilling til, at
akterne fremsendes, da der er gaet over 2 mdr.
(forvaltningen ber besvare inden for 7 dage).

Jeg gor samtidig opmarksom pa, at klagen fra
partsrepreesentanten fortsat ikke er besvaret.

10 dage efter min henvendelse til forvaltningen

har jeg endnu ikke hert noget fra afdelingen, ud-
over at de har bekreftet modtagelsen af min hen-
vendelse.

Jeg bliver kontaktet af partsrepraesentanten, som
oplyser, at hun i e-Boks har modtaget et brev om,
at kommunen har lukket sagen, fordi borgeren
angiveligt skulle opholde sig i anden kommune.
Partsrepraesentanten oplyser, at dette pa ingen
made er korrekt.

Jeg underseger sagen, og det viser sig, at brevet
vedr. "luk af sag" er sendt samme dag, som jeg
retter henvendelse til afdelingen. | brevet til parts-
repraesentanten star der, at jobcentret pataenker at
lukke sagen, da de 14 dage forinden har modta-
get oplysninger om, at borgeren er flyttet til anden
kommune. Partsrepreesentanten bedes i brevet
henvende sig inden for 5 dage, og ellers lukkes
sagen. Der er tale om en responstid for partsre-
praesentanten pa 5 dage inkl. weekend. Brevet blev
sendt en fredag. Partsrepreesentanten har derfor
reelt mandag, tirsdag og onsdag til kl. 13 til at re-
agere. Forvaltningen har angiveligt brugt 14 dage,
fra de fik advisering om ophold i anden kommune
til at sende brevet om "luk af sag”.

Partsrepreesentanten ser forst brevet dagen efter
fristen.

Af sagen fremgar det, at en leder har forsegt at
ringe (2 gange) til partsrepreesentant, men uden
kontakt. Det viser sig, at der er ringet pa forkert
telefonnummer.

Sagen lukkes uden videre, da partsrepreesentanten
ikke er vendt tilbage inden for de 5 dage. Sagen
lukkes altsa uden man forholder sig til partsreprae-



sentantens anmodning om aktindsigt, partsrepree-
sentantens klage, min anmodning om aktindsigt
og min henstiling om fremsendelse af akter til
partsrepreesentant.

Jeg rejser kritik af, at forvaltningen lukker sagen
uden at undersege sagen nzrmere - herunder
uden at forholde sig til klage (fra bade partsre-
preesentanten og mig) og aktindsigtsanmodninger
- herunder min henstilling. Skaerpende er det i min
optik, at ledelsen er inde over forlebet og er i kon-
takt med mig og alligevel lukkes sagen, uden man
seger at afklare situationen ferst. Jeg understreger
igen, at der er tale om en udsat borger. Et menne-
ske pa kanten af samfundet. Forvaltningen er for-
pligtet til at bidrage med at finde den rette hjzlp til
denne borger. Med denne behandling (hvor sagen
lukkes uden vyderligere stillingtagen til klage over
forvaltningens i forvejen manglende handtering)
risikerer borgeren i stedet at blive skubbet lengere
ud over kanten, hvilket i sagens natur er en trussel
mod retssikkerheden.

Den advisering, Middelfart Kommune lukkede sa-
gen pa, viste sig at vaere en fejl. Borgen opholdt sig
ikke i en anden Kommune.

Det viste sig ydermere at vare 2. gang, Middelfart
Kommune uberettiget har lukket denne borgers
sag.

Forvaltningen gendbnede hurtigt sagen og har si-
den beklaget forlebet over for borgeren og dennes
partsrepreesentant. Der arbejdes nu malrettet pa
at genetablere tillid og samarbejde.

Eksempel 3 - kritik
Sagen er fra Job- og Vekstcentret, Sygedagpenge-
afdelingen

Jeg blev i denne sag kontaktet, fordi en borger stod
i slutningen af en maned uden noget at leve for,
fordi vedkommende ikke havde faet udbetalt sy-
gedagpenge som forventet. Borgeren havde i den
forbindelse kontaktet forvaltningen for at oplyse,
at der ikke var gaet penge ind, hvorfor der i borge-
rens optik matte vaere sket en fejl. Borgeren gjorde
i den forbindelse forvaltningen opmarksom pa3, at
vedkommende grundet fejlen stod uden penge til
at kebe sin livsvigtige medicin for.

Forvaltningen tilkendegav, at der var sket en fejl.
Fejlen var ifelge forvaltningen dog ikke, at bor-
gen ingen penge havde faet, men derimod at der
ikke var udarbejdet et brev om, at borgeren ingen
penge ville fa. Forvaltningen henviste borgeren til
at forsege at sege enkeltydelse hvad angik medi-
cinudgiften.

Det skulle vise sig, at borgeren i forbindelse med
afklaring af arbejdsevnen havde arbejdet fa timer i
det job, vedkommende var sygemeldt fra. Her var
han pga. en fejl ikke blevet reguleret i sin ydel-
se tidligere. Dvs. de timer, borgeren havde arbej-
det og faet len for, skulle have veret modregnet
de sygedagpenge, borgeren fik. Der var tale om
manglende regulering et ar tilbage. Da forvaltnin-
gen blev opmaerksomme pa det, modregnede de
uden videre en hel manedsydelse.

Borgeren modtog efterfelgende et brev, hvoraf det
fremgik, at vedkommende ikke fik sygedagpenge
for den pagzldende maned, fordi han ikke havde
levet op til sin oplysningspligt i forbindelse med
genoptagelse af arbejdet.
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Ved nzrmere undersegelse af sagen viste det
sig, at forvaltningen hele tiden havde kendt til, at
borgeren delvist havde genoptaget sit arbejde pa
meget fa timer. Dette som en del af borgerens af-
klaring af arbejdsevnen. Borgeren var ikke blevet
oplyst om, at vedkommende skulle gore noget an-
det end at tale med den medarbejder fra kommu-
nen, som var vedkommendes sagsbehandler.

Det fremgar desuden af sagen, at borgeren som
folge af sin sygdom er kognitivt pavirket, og af
sagens lxgelige oplysninger fremgar det bl.a., at
vedkommende har kognitive vanskeligheder med
darlig hukommelse og koncentrationsbesvaer samt
manglende overblik.

Borgerens kognitive udfordringer skarper kravet til
kommunen om klar og tydelig vejledning og kom-
munikation. En undersegelse af sagen og en parts-
hering ville kunne afklare, om tilstreekkelig vejled-
ning havde fundet sted, og om det var korrekt, at
det var borgeren, der ikke havde opfyldt sin oplys-

ningspligt.

Som jeg udleder det af sagen, er den egentlige fejl
sket i kommunens system, hvilket yderligere skaer-
per forpligtelsen for kommunen til at undersege
sagen og here borgeren, inden en sa indgribende
handling som fratagelse af en hel maneds ydelse
(uden varsel) finder sted - endda under henvisning
til, at det er borgeren, der ikke har opfyldt sin op-

lysningspligt.

Borgeren klagede over forlebet - bade til mig og til
forvaltningen.

| besvarelsen af klagen til borgeren (som jeg efter
aftale fik fremsendt kopi af), skrev forvaltningen



BORGERRADGIVERENS ARSBERETNING 2022 - 2023

bl.a., "Vi beklager, at vi ikke tidligere har vaeret op-
meerksom pd genoptagelse af arbejde og i den
forbindelse modregning af sygedagpenge. Der er
tale om en administrativ fejl, hvor vi ikke tidligere
far fremsendt relevant skema til XXX...”

Herefter skriver forvaltningen: “Samtidig er man
som borger forpligtet til at rette henvendelse, sd-
fremt man opdager fejl i sine udbetalinger. XXX
har ikke rettet henvendelse til ydelse vedrerende
risiko for for meget udbetalt ydelse...”

’Nar der er tale om regulering vedr. ydelsen i en
igangveerende sag, skal kommunen ikke sende
en partshering til borgeren forud for en afgerelse.
Der er tale om en gyldig afgerelse, ndr vi fremsen-
der udbetalingsspecifikationen vedr. beregningen,
hvor klagevejledning fremgdr.”

Overordnet fremgik det altsa af besvarelsen af kla-
gen, at forvaltningen var af den overbevisning, at
der ikke skulle hverken partshering eller afgerelse
til, ndr der var tale om "regulering” af ydelse. Li-
gesom de var af den overbevisning, at det (uden
afgerelse og dokumentation pa et retsligt krav) var
lovmedholdeligt at modregne en hel maneds ydel-
se uden hensyntagen til, at borgeren ingen midler
havde at leve for.

P& baggrund af ovenstdende rejste jeg folgende
kritik:

e Kiritik af at der blev foretaget fuld modreg-
ning uden en afgerelse, der dokumenterer
kommunens retslige krav pa tilbagebetaling

e Kritik af manglende partshering af borgeren
- herunder kritik pga. mangel pa inddragelse
og varsel af borger inden modregning af den

fulde ydelse (jeg understreger, det har indgri-
bende betydning for borgeren, at kommunen
uden videre modregner en hel maneds ydelse)

e Kritik af at sagen ikke var oplyst tilstreekkeligt
inden modregning blev foretaget (hvis sagen
var oplyst, ville man formentligt have opdaget,
at det ikke var borgerens manglende over-
holdelse af oplysningspligten, der var skyld i
den manglende regulering, hvilket gerne skulle
have fort til dialog og hering af borger forud
for treek i ydelse)

e Kritik af at brevet/orienteringen om regule-
ringen (altsa beskeden om at borgeren ingen
penge fik at leve for den felgende maned) forst
blev sendt EFTER, man havde tilbageholdt hele
sygedagpengeydelsen (saledes at borgeren
bl.a. ingen muligheder havde for at gere ind-
sigelse)

e Kritik af at man uden videre modregner en
hel maneds ydelse (fremfor fx at sende et krav
til borgeren med mulighed for at afdrage - sa-
fremt kravet er berettiget - ud fra det formal
at tage hensyn til, at borgeren ikke kommer til
at mangle, hvad der ma anses for nedvendigt
til eget og familiens underhold.)

e Kritik af at man i brevet vedr. regulering ale-
ne henviser til, at det er borgeren, der ikke har
overholdt sin oplysningspligt, nar fejlen ligger
hos kommunen, som grundet "administrativ
fejl" hverken har sendt vejledning eller skema-
er til borgeren.

Jf. proportionalitetsprincippet kunne denne sag
vere lest med meget mindre indgriben over for
borgeren. Der er her tale om en borger, som i for-
vejen er meget syg. En borger ma i sagens natur
ikke fa det vaerre eller komme i yderligere proble-
mer pga. kommunens handtering af vedkommen-

des sag, safremt det kan undgds. Det er min op-
fattelse, at sagen vedr. regulering er endt her pga.
en fejl fra kommunens side. Alligevel handterede
forvaltningen sagen, som var det alene borgeren,
der ikke havde opfyldt sine pligter.

Den rejste kritik er ud over et staerkt signal om, at
borgerens retssikkerhed i denne situation er sat
ud af spil, ogsa et signal om, at forvaltningen ber
@ndre praksis, da besvarelsen af klagen indikere-
de, at forvaltningen var af den opfattelse, at hand-
teringen af sagen rent faktisk var lovmedholdelig.
Forvaltningen har efterfelgende tilkendegivet over
for borgeren, at handteringen af sagen ikke har
vaeret korrekt, hvorfor regulering og afgerelse er
trukket tilbage. Forvaltningen har undskyldt over
for borgeren og vil nu foretage ny konkret vurde-
ring pa et oplyst grundlag, hvilket bl.a. inkluderer
partshering og konkret vurdering af borgerens
okonomiske forhold inden evt. afgerelse om tilba-
gebetaling og tilbagebetalingsform.

Jeg kan tilfoje, at der er andre og lignende eksempler,
der ogsa kunne have givet anledning til kritik, men
hvor lesningen i stedet har veeret at finde pa forvalt-
ningens eget initiativ eller via et forslag eller anbefa-
ling fra mig.

Det udslagsgivende vedr. rejst kritik har i hvert af oven-
stdende 3 eksempler vaeret, at jeg forinden den rejste
kritik har givet forvaltningen en mulighed for at hand-
tere fejlen, men hvor man fra forvaltningen enten ikke
har handlet eller har handlet i strid med g=ldende ret.
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3) Forslag
| det folgende ses et konkret eksempel, hvor jeg er
fremkommet med et forslag.

4) Anbefaling
| det folgende ses et konkret eksempel, hvor jeg er
fremkommet med en anbefaling.

Eksempel - forslag

| en sag fra kontanthjzlpsafdelingen i Job- og
Vaekstcentret var en borger til mede i rehabilite-
ringsteamet med henblik pa, at der skulle leegges
en plan for en meget syg borgers fremtidige for-
sergelsesgrundlag. Borgeren havde forinden me-
det i rehabiliteringsteamet kontaktet mig for at fa
hjaelp til at forsta systemet. Borgeren folte sig ikke
inddraget i sin sag og var nerves for, hvad der skul-
le ske pa medet.

Efter moedet blev jeg kontaktet af borgeren, som
var lettet over medets udfald. Planen stod ifelge
borgeren klar - denne borgers sag skulle forbere-
des med henblik pa indstilling til fertidspension.

Der gik en maned fra medet til borgeren fik reha-
biliteringsplanen tilsendt. Og da planen kom, kun-
ne borgeren ikke kende den. Borgeren blev meget
frustreret og opgivende.

Da der var legelig dokumentation i sagen for, at
stress i forbindelse med sagen kunne fa fatale hel-
bredsmassige konsekvenser for denne borger, var
det sardeles alvorligt.

Jeg forsegte i samarbejde med ledelsen at finde
hoved og hale i, hvad der var sket, og hvor mis-
forstaelsen kunne vaere opstaet. Selv om der var
en potentiel sandsynlighed for, at det kunne vzere
borgeren, der havde misforstaet noget - og der-
med "havde hert, hvad vedkommende gerne ville
here", sa var der flere ting, der for mig talte for, at
borgeren havde ret. Bl.a. pga. den samtale jeg hav-

de med borgeren lige efter medet i rehabilitering-
steamet. Derudover var der i planen faktuelle fejl
og mangler i beskrivelsen af borgeren. Det forhold,
at planen var udarbejdet/noteret sa lenge efter,
medet blev afholdt, talte desuden for, at der var
en forholdsvis stor sandsynlighed for, at sagsbe-
handleren havde glemt/misforstaet nogle vigtige
elementer i planen. Situationen var ikke lige til, da
der var tale om "pastand mod pastand”, og for-
valtningen kom efter droftelse af sagen frem til, at
det var en korrekt rehabiliteringsplan, der fremgik.

For at veere helt sikker foreslog jeg forvaltningen
at inddrage nogle af de andre fagpersoner, der li-
geledes deltog pa rehabiliteringsmedet - hurtigst
muligt, for at der stadig var en chance for, at de
kunne huske medet. Jeg var bekendt med det po-
styr, det potentielt kunne skabe, men understre-
gede de mange forhold, der talte for, at borgeren
havde ret - ikke mindst henset til de store konse-
kvenser, det ville fa for borgeren, hvis der var tale
om en misforstaelse.

Forvaltningen handlede pa forslaget, og sagen
endte med, at borgeren fik rettet samtlige af sine
indsigelser. Planen blev som aftalt pa rehabilite-
ringsmoedet. Derudover fik borgeren en gennem-
arbejdet og grundig beklagelse over forlebet fra
forvaltningen.

Eksempel - anbefaling

| sag en fra Plan- og Byg modtog jeg en klage over,
at afdelingen havde videregivet en mail til tredje-
mand. Mailen, der blev videregivet, var en mail fra
borgeren til forvaltningen. Borgen havde klaget til
forvaltningen over videregivelsen, men afdelingen
mente ikke, de havde handlet forkert.

For at undersege sagen nxrmere bad jeg afdelin-
gen om en udtalelse.

| forbindelse med gennemgang af afdelingens be-
svarelse til mig, h=eftede jeg mig ved, at det ikke
kun var i dette konkrete tilfelde, der er blevet
udleveret akter fra verserende sager, uden hen-
vendelserne var blevet behandlet efter regler om
aktindsigt jf. offentlighedsloven. | udtalelsen fra
afdelingen fremgik det som generel procedure, at
der uden videre blev udleveret dokumenter i verse-
rende sager, nar der bliver anmodet herom.

Jeg kunne desuden af udtalelsen se, at afdelingen
ikke var opmarksomme p3, at borgernes mailad-
resser og telefonnumre ikke lengere ma offent-
liggares i webarkiverne, ligesom mails til og fra
borgerne, der ikke har direkte at gere med bygge-
sagen, ikke ber offentliggeres i webarkivet.

Jeg afgiver derfor nedenstaende anbefalinger:

1. Jeg anbefalede, at alle sager fremadrettet bli-
ver behandlet som aktindsigtssager, nar der
bliver anmodet om dokumenter i verserende
byggesager.
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5) Henstilling
| det folgende ses et konkret eksempel, hvor jeg er
fremkommet med en henstilling.

2. Jeg anbefalede ligeledes, at Plan- og Byg ind-
retter praksis og procedurer for offentliggorel-

se af personoplysninger i webarkiver i over-
ensstemmelse med Datatilsynets nye praksis,
som tradte i kraft 01-01-2022.

https://www.datatilsynet.dk/hvad-siger-reglerne/
vejledning/kommunale-forhold/kommuners-of-
fentliggoerelse-af-oplysninger-mv-i-offentligt-til-
gaengelige-webarkiver

Forvaltningen sendte efterfelgende en beklagel-
se til borgeren og har siden bekendtgjort, at de
har lavet nye procedurer i overensstemmelse med
ovenstaende anbefalinger.

Eksempel — henstilling

| forbindelse med en sag i afdelingen for Trafik og
Vej, blev jeg kontaktet af en borger, der klagede til
mig, fordi vedkommende mente at vaere blevet lo-
vet noget vedr. befordring, som forvaltningen ikke
levede op til.

Da der var tale om mundtlig vejledning/radgivning,
der ikke var noteret, kunne jeg ikke vurdere sagen
konkret.

| dette tilfeelde var der tale om en meget vedhol-
dende borger, der havde henvendt sig mere og
oftere end gennemsnittet, hvorfor det kunne an-
tages, at udfaldet pa sagen havde en szrlig og
vaesentlig betydning for vedkommende.

Pa baggrund af klagen, henstillede jeg til, at der
fremover i lignende sager, hvor et emne anses for
at have vasentlig betydning for borgeren, geres
notat.

Notatpligten efter offentlighedslovens § 13 gzlder
i sager, hvor der vil blive truffet afgerelse af en
myndighed mv. (afgerelsessager), hvilket ikke er
tilfeeldet i denne sag.

Men ved siden af offentlighedsloven, g=lder en
ulovbestemt retsgrundsatning om, at der ogsa i
sager, som ikke er afgerelsessager, i visse tilfelde
skal geres notat.

Notatpligten bidrager til, at det efterfelgende kan
klarlegges, hvad der er sket i en sag (dokumenta-
tionshensyn). Herudover felger det af god forvalt-
ningsskik, at myndigheder ber notere visse oplys-
ninger, bl.a. for at sikre bevis og undga tvivl om,
hvad der er foregdet og sagt i en sag.
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. Kom munens magt De typiske henvendelser til borgerradgiveren kommer
. . fra borgere, der pd den ene eller anden made er af-
og |ndv| rken over- haengig af hjeelp fra kommunen. Men jeg har ogsa haft

henvendelser fra borgere, der ikke har bedt om kom-

for borgere, der iklke  munens hizlp, men for hvem kommunen alligevel har
ha r bedt kOm munen spillet en stor og meget negativ rolle.

= Et eksempel pa det findes bl.a. i Bern- og Unge forvalt-
om hjalp ningen i afdelingen for Skole i forbindelse med hjem-
meundervisning. Nedenfor gennemgar jeg eksemplet
og udtaler i den forbindelse min opfattelse af sagen.

Nedenstaende er et eksempel pa kraenket retssik-
kerhed og tillidsbrud, selv om der ikke modtages
eller onskes hjzelp fra kommunen.

Jeg blev i dette konkrete eksempel kontaktet af
foreldre, der har valgt at hjemmeundervise de-
res bern. Foreldrene har ikke bedt kommunen om
hjeelp, men kontakter mig, fordi de feler sig darligt
behandlet og intimideret af Middelfart Kommune.

Efter neermere undersoegelse af sagen, viste det sig,
at klagen og konflikten grundleeggende handlede
om, at forvaltningen (uden at vaere klar over det)
gav udtryk for, at de havde en magt, som de re-
elt ikke har. Forvaltningen havde blandt andet op-
lyst hjemmeunderviserne om, at kommunen skulle
"godkende” hjemmeundervisningen. Dette gjorde
forvaltningen under henvisning til en hjemmel,
som intet indeholder omkring kommunens "ret"” til
at godkende (for denne hjemmel findes ikke).

Jf. Grundlovens § 76 er valget omkring hjemmeun-
dervisning en ret foreldre og veerger grundleeggen-
de har - og altsa ikke et valg, der skal "godken-
des" af kommunen.
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| Bekendtgerelse af lov om friskoler og private
grundskoler m.v. kapitel 8, § 35 star der: ’Kommu-
nalbestyrelsen ferer tilsyn med den undervisning,
bernene far i hiemmet m.v.”

Styrelsen for Undervisning og Kvalitet sidder med
ansvaret for omradet, men har (endnu) ikke ud-
sendt en vejledning for tilsyn med hjemmeunder-
visning. Der foreligger derfor ikke nationale vejled-
ninger for tilsynet med hjemmeundervisning.

Lovgivningen omkring tilsynet med hjemmeunder-
visning fylder meget lidt og er vag. Der findes kun
nogle fa linjer i Grundloven og nogle fa paragraffer
i kapitel 8 i Friskoleloven.

Et af problemerne i forhold til, hvad tilsynet kan
kreeve og ikke kan kreve er, at hjemmeundervis-
ning og tilsyn aldrig har vaeret for en dansk dom-
stol. Der er derfor ikke nogen retsafgerelser p3,
hvordan den sparsomme lovgivning omkring tilsyn
skal tolkes.

Det betyder, at kommunen har en forholdsvis fri
vurdering og tolkning at fere tilsyn ud fra. Dette er
ogsa grunden til, at der er meget stor forskel p3,
hvordan tilsyn med hjemmeundervisning gribes an
i de forskellige kommuner i landet. Nar der ikke
findes nogle ensartede retningslinjer for tilsynet,
er det nzerliggende at sege hjxlp i resten af fri-
skoleloven og den tilherende vejledning om tilsyn
med friskoler.

Jeg har dog mindet forvaltningen om, at friskoler
og hjemmeundervisere ikke er det samme, hvor-
for det ikke giver mening blindt at evaluere ud
fra samme regelset. Friskoler er underlagt me-
get strengere krav end hjemmeundervisere - ikke
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mindst set i lyset af, at friskolerne - i modsaetning
til hjemmeundervisere - modtager ekonomisk stet-
te fra staten.

Middelfart Kommune havde foruden at oplyse om,
at hjemmeundervisningen skulle "godkendes", for-
midlet til foreeldrene, at de skulle udarbejde under-
visningsplaner og slutmal og delmal.

Hverken foreeldrene eller jeg kunne finde hjemmel
til kommunens udmelding om, der var tale om en
’skal-opgave”’. Men jeg kunne ved nzrmere re-
search se, at Schulz Kommunekoncept havde la-
vet en guide for tilsyn, som beskrev udarbejdelse
af undervisningsplan, slutmal og delmal som en
skal-opgave”.

Baggrunden for Middelfart Kommunes opfattelse
var altsa at finde i guiden fra Schultz Kommune-
koncept (Schultz Kommunekoncept er en samling
af lovinformation til brug for kommuner).

Der blev i den forbindelse taget kontakt til Schulz
med henblik pa at drefte hjemlen omkring guiden
for hjemmeundervisning - herunder hjemlen til at
kreeve af foreeldrene, at de skulle anvende en be-
stemt form.

Schulz har efterfelgende rettet guiden, saledes at
der nu star kan og ikke skal.

Forvaltningen har ligeledes tilrettet deres materi-
ale sdledes, at det nu er i overensstemmelse med
lovgivningen. Jeg er desuden (af forvaltningen)
blevet inddraget i forbindelse med udarbejdelsen
af ny folder til hjemmeundervisere i Middelfart
Kommune.

Retssikkerhed handler i hej grad om, at borgerne
ikke paleegges andre pligter end dem, der efter lov-
givningen er hjemmel til at palaegge dem. Dette
bliver ikke mindre aktuelt af, at der er tale om bor-
gere, der ikke har bedt kommunen om noget (ret
beset har hjemmeundervisere gjort det modsatte,
nemlig frabedt sig kommunens hjzlp til undervis-
ning af deres bern).

Jeg opfordrer Middelfart Kommune til en tilgang,
hvor hjemmeundervisernes indsatser og perspek-
tiver verdseettes. Tilsynet skulle gerne udspringe
af en ligevaerdig samtale, saledes at der opstar
tillid og vilje til at samarbejde (omkring tilsynet).
Samtalen/tilsynet skulle gerne veaere meningsfuld
i stedet for frygtindgydende for foraeldrene/hjem-
meunderviserne.

Tilsynsferende kan give veerdifuld og brugbar spar-
ring til hjemmeundervisere, men dette kreever, at
der er tillid. For at (gen)oprette denne tillid, er
det ikke nok at rette formulering og lovgivning pa
papiret. Jeg opfordrer derfor forvaltningen til op-
kvalificering og fagligt fokus pa omradet (for hjem-
meundervisning), da min klare vurdering er, at ind-
gaende forstdelse og fagligt kendskab til omradet
er en forudsatning for det gode samarbejde med
hjemmeunderviserne.

Det betyder ikke, at Middelfart Kommune ikke skal
iagttage (herunder vejlede om) den potentiel-
le magt, der ligger hos kommunen, i og med at
kommunen principielt kan bringe hjemmeundervis-
ning til opher, safremt det i forbindelse med tilsyn
vurderes, at hjemmeundervisningen ikke vil (ende
med at) give barnet samme muligheder for videre
uddannelse.

Dog giver det efter min vurdering hverken veerdi
for hjemmeundervisere, barnet eller Middelfart
Kommune at lade denne potentielle magt vaere ud-
gangspunktet for et tilsyn. Tvaert imod.
Udgangspunktet ber vare en tillidsskabende,
aben, anerkendende og nysgerrig dialog.

Ovenstaende er et eksempel pd borgere, der oplever
sig selv som almindelige, fornuftige og lovlydige bor-
gere, der aldrig har bedt kommunen om hjzlp, men
som alligevel oplever sig intimideret af kommunen.
Eksempler pa dette findes ogsa i andre forvaltninger,
og giver anledning til staerke folelser.
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B Fysiske rammer
for meder

Fysisk holder jeg til pd Kultur@en. Der er tale om et
neutralt sted - vaek fra Radhuset.

Jeg har udelukkende modtaget positive tilkendegivel-
ser fra borgerne angdende placeringen. De udtrykker
stor lettelse over ikke at skulle mede op pa Radhuset.

Min oplevelse er ogsd, at placeringen i sig selv signale-
rer, at borgerrddgiverfunktionen er neutral og uvildig.

Nogle borgere er bange for, at det vil fa konsekvenser
for deres sag, hvis deres sagsbehandler ser, de har et
mede med mig. Andre oplyser, at de bliver fysisk darli-
ge, nar de narmer sig radhuset, fordi de udelukkende
forbinder det med darlige oplevelser. Derfor oplever
jeg ofte et lettelsens suk, nar jeg oplyser, at et mede
med mig skal holdes pa Kultur@en.

De borgere, der af den ene eller anden grund har haft
behov for, at jeg kom til dem, er jeg taget hjem til pd
hjemmebesog.
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B Modet med
borgerne

De fleste borgere, som kontakter mig, er frustrerede,
vrede, kede af det og opgivende.

En borger spurgte inden et mede med mig:

"leg skal lige here dig... Er du objektiv eller er du bare
ansat til at glatte ud for kommunen? For hvis du er an-
sat til at glatte ud for kommunen, sé er det spild af
vores begges tid, at vi holder medet...”

Betydningen af ovenstdaende satning har jeg hert
mange gange - formulereret pa forskellige mader.
Borgerne har haft brug for at sikre sig, at jeg reelt er
objektiv og uvildig.

Jeg oplever, at mange af de borgere, som kommer til
mig, helt grundleeggende har brug for, at der bliver lyt-
tet. Mange vytrer i den forbindelse behov for min hjzlp
til at fa forvaltningen til at lytte.

Ved samtalerne med borgerne gor jeg mig umage for
at lytte til deres oplevelser med forvaltningen. Ud over
at det giver tryghed og lettelse for borgerne at fa lov
til at tale ud om deres oplevelser med forvaltningen,
er det en vigtig del af min opgave som borgerradgiver
efterfelgende at kunne beskrive borgernes oplevelse
for den relevante afdeling, sdledes at der derigennem
bliver mulighed for, at forvaltningen kan se sig selv
med borgerens gjne.

Nar jeg har lyttet og stillet nysgerrige spergsmal til
borgernes oplevelser, bestar min opgave i at analysere
klagen med henblik pa afklaring af den overordnede
problemstilling - herunder snzvre ind, holde fokus,
sortere, spotte potentielle fejl, forsemmelser og for-
bedringspotentiale.

Nogle borgere meder op med bunker af papirer. Andre
kommer alene med deres fortzlling.

Jeg bestraeber mig pa at forventningsafstemme med
borgerne, herunder gore det klart hvad jeg kan hjzlpe
med, og hvad jeg ikke hjzlpe med jf. vedtagterne for
borgerradgiveren. Jeg gor det tydeligt, at jeg ikke er en
del af forvaltningerne, herunder at jeg som borgerrad-
giver refererer til Byradet, samt at jeg ikke har adgang
til forvaltningernes data og omvendt. En vigtig del af
forventningsafstemningen er desuden, at jeg hverken
kan treeffe afgorelser eller lave om pa afgoerelser.

Jeg vurderer borgerhenvendelserne med udgangs-
punkt i 3 principper:

Vejledningsprincippet - hvilket betyder, at sa-
fremt en henvendelse kan klares med vejledning af
borgeren, sa bliver den det.

Dialogprincippet - hvilket betyder, at safremt en
henvendelse kan klares ved dialog med forvaltningen,
bliver den det.

Undersogelsesprincippet - hvilket betyder, at
safremt en henvendelse indeholder oplysninger, som
indikerer og skaber formodning for, at forvaltningen
har begaet fejl eller forsemmelser, sa tages der som
udgangspunkt skriftligt kontakt til forvaltningen med
henblik pa, at fa en udtalelse - dette som led i at un-
dersege, om forvaltningen har begdet fejl og/eller for-
semmelser.
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Jeg har i lebet af dret nedfzldet forskellige citater fra
nogle af de borgere, jeg har veeret i dialog med.

B Citater fra

Afdelingen for familie og forebyggelse:

borgere | - | |
Jeg synes udsagnene giver et repreesentativt billede af, "Det virker, som om de bare ger, som de plejer.
hvilken oplevelse af Middelfart Kommune, flere borge- Vi skal selv preesentere lovgivningen for dem, og
re sidder med, nar de kontakter borgerradgiverfunk- selv om vi kommer med en principafgerelse, som
tionen. understetter vores budskab, sa tager de ikke kon-

Job- og Vaekstcenter:

"Foler sagen er blevet behandlet over hovedet pa
mig."

"Ingen tager rigtig ansvar for min sag - der skal
hele tiden spoerges en faglig koordinator. Det virker
som om, der ikke er styr pa det."”

"Det virker som om, de med vilje undlader at op-
lyse mig om, hvad mine rettigheder er. Nar jeg har
ansegt om noget, fremstiller de mig, som om jeg
kun taenker pa penge."”

"Jeg stoler ikke pa dem. De har for afvist at hjaelpe
mig, uden jeg forstod hvorfor."”

"Det foles som om, at medarbejderne bare gerne
vil have, jeg gar hjem og passer mig selv. Jeg foler,
de snyder mig."”

"Helbredsbegraensninger respekteres og anerken-
des IKKE i Middelfart Kommune."

"Nar man henvender sig til dem for hjeelp, virker
det som om, at de underseger lovgivningen for at
finde en hjemmel til, hvorfor de IKKE kan hjzlpe
mig i stedet for de undersege, hvilke muligheder
der ER for hjzlp.”

kret stilling. De siger i stedet det samme og det
samme, men forholder sig ikke til, hvad vi kommer
med. Det er hardt selv at skulle opsege alt viden,
nar man i forvejen kontakter dem, fordi man ikke
har flere ressourcer. Nar vi sperger til sagsbehand-
lingstiden og oplyser, at ift. hjemmesiden er den 6
maneder overskredet, sa far vi bare at vide, at de
frister er vejledende.”

"Har du tavshedspligt? Du ma ikke sige, jeg har
kontaktet dig, for jeg er sikker pa, de vil se det som
en konfliktoptrapning, at jeg stiller spergsmalstegn
ved den made, de arbejder pa. Og sa kan de vel
finde pa at tage mine bern”

Social og psykiatri:

"Jeg skal passe ind i deres kasser, og de tager ikke
stilling til, hvem jeg er, og hvad mit behov er. De
inddrager mig ikke, og lytter ikke til mig, nar jeg
desperat prover at rdabe dem op."

"De stikker hovedet i busken og tror, man er sa
dum, at hvis de forholder sig tavse laenge nok og
lader vaere med at besvare vores henvendelser, sa
gar problemerne over af sig selv. De tager fejl. Det
hele bliver vaerre for mig. Meget vaerre."”

"De taler ned til mig og opdrager pa mig."
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"De skulle pa kursus hele bundtet - ja undskyld,
men det er altsa min opfattelse. De aner ikke, hvad
der star i den lovgivning, de forvalter."

"Jeg har det generelt godt i weekenden. Men nar
mandag rammer, begynder en stress i mig, fordi
jeg aldrig ved, hvad de kan finde pa. Talte i telefon
med sagsbehandler, som sagde, at der var store
&ndringer pa vej, men at det ikke var noget, hun
kunne sige mere om nu. Feler et ulideligt pres, da
jeg er sa bange for, hvad hun mener med store
@ndringer. Da jeg spurgte ind, sagde hun blot, at
hun ikke kunne sige mere om det nu, og sa blev
der lagt pa. Det er sa umenneskeligt - de skulle
selv prove det."”

Skoleomradet:

"Det foles meget intimiderende, at kommunen
gang pa gang pa gang ignorerer mine henvendel-
ser, men bliver ved med at prove at presse deres
egen agenda ned over hovedet pd os. Jeg er sim-
pelthen sa uforstaende overfor, at det er helt al-
mindelige mennesker, der sidder derinde, for det
virker ikke som om, at de helt har tanke for, hvor-
dan deres ageren pavirker helt almindelige men-
nesker!"”
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B Overordnede
tendenser i
henvendelserne til
borgerradgiveren

Nar jeg ser overordnet pd borgerhenvendelserne det
forgangne ar, star det klart, at det overordnede emne,
der gar igen i alle klager, er mistillid til Middelfart Kom-
mune.

Mistillid bade til kommunen og fra kommunen. Forsta-
et pa den made, at borgerne, der henvender sig, ikke
har tillid til kommunen og til, at kommunen leverer en
saglig og faglig sagsbehandling. Omvendt oplever bor-
gerne ej heller, at kommunen har tillid til dem. Konkret
udtrykker mange borgere, at kommunen meder dem
med mistillid (“de tror ikke p& det, jeg siger”) og en
manglende vilje til at forstd den enkeltes situation.

Borgerne oplever, at de i stedet for at blive inddraget
og vejledt om deres retsstilling, sa er det som om, at
kommunen venter pd, at borgerne siger eller ger no-
get forkert, som kan bruges imod dem.

Mange borgere udtrykker, at de pga. den manglende
tillid er bange for at vaere for dbne. De foler, at med-
arbejderne i kommunen sidder pa spring for at fange
dem i at sige noget, der er til ugunst for borgerne selv.
Resultatet bliver i mange tilfzlde, at borgerne ikke har
lyst til at sige ret meget, at de vaegter hvert et ord,
og at de til sidst ensker, at al kommunikation skal ske
skriftligt.

Nar borgeren treekker sig pga. mistillid, bliver det svee-
rere for kommunen at oplyse sagen, hvilket yderligere
kan medfere forlaenget sagsbehandling eller/og forker-
te lesninger.

Onsker fra borgerne:

Borgerne ensker at blive medt med tillid og respekt af
kommunen. De oplyser, at det er afgerende for deres
oplevelse af meningsfuldhed, at de kan have tillid til
forvaltningen. Borgerne ensker desuden at blive ind-
draget - dette med henblik pa at opna foelelsen af kon-
trol over eget liv og fremtid.
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B Samarbejde med
forvaltningerne

| vedtaegterne for Middelfart Kommunes borgerradgi-
ver er der skrevet saledes omkring samarbejdet med
forvaltningerne:

e Borgerradgiveren skal gennem tillidsbaseret sam-
arbejde og sparring med forvaltningerne bidrage
til, at henvendelser bruges konstruktivt til forbed-
ringer af kommunens sagsbehandling og borger-
betjening.

e Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sa-
ger medvirke til at forbedre forholdene for borger-
ne i Middelfart Kommune.

e Borgerradgiveren har lebende dialog med forvalt-
ningerne om behov og muligheder for forbedringer
af kommunens sagsbehandling mv. og orienterer
forvaltningerne om sine overordnede konstaterin-
ger.

Som det fremgar af ovenstaende, omhandler borger-
radgiverfunktionen altsa mere og andet end at gore
forvaltningerne opmarksomme pa, hvorvidt der er
sket fejl og forseammelser i de enkelte sager.

Nar udgangspunktet for hver af mine henvendelser til
forvaltningerne er foranlediget af en klage og en darlig
borgeroplevelse - og det i den forbindelse er min op-
gave som borgerradgiver at undersege og vurdere p3,
om der er sket fejl og forsemmelser fra forvaltningens
side, herunder ga videre med det til ledelsen og i yder-
ste konsekvens ogsa til byradet og offentligheden via
arsberetning - sa star det maske klart for de fleste, at
"tillidsbaseret samarbejde” ikke ligefrem passer som
"fod i hose" ind i den kontekst.

Det tillidsbaserede samarbejde er en proces, og med
fernevnte praamis for samarbejdet har det for mig vae-
ret saerligt vigtigt at blive skarp pa, hvordan dette til-
lidsbaserede samarbejde bedst muligt kommer i stand.
Processen indeholder bl.a., at forvaltningerne og jeg

lobende arbejder os teettere og nermere en gensidig
forstaelse og accept af, at vores samarbejde og poten-
tiale for udvikling udspringer af det, der er gaet galt
- og forhabentlig med tiden ogsa af det, der ikke ma
ga galt (altsa forebyggende).

Jeg er meget opmaerksom p3, at samarbejdet med for-
valtningerne er helt afgerende for, hvor godt opga-
ven omkring at forbedre og sikre retssikkerheden for
borgerne bliver lost. Via samarbejdet ser jeg et stort
potentiale for at hjelpe mange borgere ved at hjzlpe
den enkelte borger. Dette ved at lade de konkrete ek-
sempler fra borgerne indgd i sterre leringsperspekti-
ver - og her har jeg brug for ledelsens hjzlp.

Jeg arbejder med lzring ind i forvaltningen via case ba-
serede tilbagemeldinger. Det betyder, at jeg ud fra den
enkelte sag, hvor der pa den ene eller anden made
er konstateret udfordringer med retssikkerheden,
gennemgar sagen med forvaltningen/afdelingen med
henblik pa at belyse, hvor der er sket fejl.

Udover at samarbejde om lesninger i de konkrete
sager, legger jeg op til, at ledelsen skal bringe mine
bemarkninger og faglige pointer til en sag videre til
medarbejderne - gerne ved naestkommende perso-
nalemede. Mine iagttagelser kan med fordel bruges
som grobund for faglige dreftelser i forvaltningen - og
i nogle tilfelde, som indikation for, at der er behov
for mere overordnet faglig opkvalificering i en afdeling.
Dette for at forebygge lignende fejl sker igen.

Nar jeg har modtaget en klage fra en borger, gar kon-
takten i ferste omgang via leder. Her er det op til le-
delsen, hvorvidt det skal vaere medarbejder, leder, chef
eller direkteren, tilbagemelding skal gives til.

Nar jeg ikke tager direkte kontakt til den sagsbehand-
ler, der sidder med den enkelte sag, er det dels fordi,
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det ikke handler om at finde fejl hos den enkelte sags-
behandler, og dels fordi det er vigtigt, at ledelsen ken-
der problemstillingerne, da det er ledelsen, der sztter
baren for, hvad der skal prioriteres, og det er dem, der
skal bane vejen for, hvad der er og skal veere tid til.
Det er ledelsen, der har det overordnede faglige an-
svar.

Jeg seger med tilbagemeldingerne at give forvaltnin-
gen en mulighed for at se sig selv med borgernes ojne
- og i den forbindelse stter jeg ord pd, hvad de kon-
krete fejl og forsemmelser har betydet for borgeren i
den konkrete sag, hvad det har betydet for sagsbe-
handlingen og mange gange for borgerens overordne-
de tillid til Middelfart Kommune. Dette ogsa som et led
i at skabe mening i, hvorfor det er vigtigt at have fokus
pa de konkrete bestemmelser fx i lovgivningen og/eller
pa kommunikationen.

| tilbagemeldingerne til forvaltningerne (hvor fejl og
forsemmelser konstateres) er jeg meget bevidst om
at pege pa, hvad jeg vurderer, der skal til for, at for-
valtningen opfylder sine forpligtelser. Dette er vigtigt
for at synliggere leringspotentialet og for, at dialogen
ikke bliver (udelukkende) negativ og uden retning for,
hvad forvaltningen med fordel kunne/burde have gjort
i stedet for. Jeg gor ligeledes meget ud af at oplyse
forvaltningen, hvilket enske der fra borgerens side lig-
ger bag en klage.

Min opgave er ikke at fortzlle ledelsen, hvad de skal.
Min overbevisning er, at ledelsen sidder med en viden,
jeg af gode grunde ikke har i forhold til at vurdere om
mine tilbagemeldinger vedrerer alle i en afdeling, eller
om det fx er den enkelte medarbejder, der har brug
for et fagligt loft, har for mange sager eller lignende.
Det vil derfor vare en ledelsesopgave at vurdere, hvor
omfattende og overordnet, der skal settes ind pa bag-
grund af mine tilbagemeldinger.

Min klare forhdbning er, at tilbagemeldingerne fra mig
giver anledning til, at ledelsen ser forbedringspoten-
tialet, og dermed tager ejerskab for pointerne.

Ved at arbejde case baseret forbliver pointerne nzer-
verende for de enkelte afdelinger, og dermed skabes
et konkret og relevant fokus, som ledelse og medar-
bejder forhabentligt ikke sd let glemmer, nar der igen
er travit.

Mine overvejelser omkring
leringspotentialet

Jeg har fra ferste dag som borgerradgiver veeret opta-
get af, hvordan jeg som borgerradgiver kan kombine-
re det at hjelpe den enkelte borger i vedkommendes
konkrete sag med at veere garant for, at Izringen fra
den konkrete enkeltsag bliver brugt til at skabe over-
ordnet lering i forvaltningen/afdelingen. Dette med
henblik pa at forebygge samme fejl sker i andre sager.
Nar jeg ser potentialet i at arbejde case baseret, skyl-
des det bl.a., at jeg er overbevist om, at hovedparten
af de cases/klager, jeg har varet en del af, ikke skyldes
manglende kendskab til lovgivningen i forvaltningen.
Det drejer sig efter min vurdering ikke om, at sagsbe-
handlerne ikke kender til fx notatpligten. Det drejer sig
efter min vurdering narmere om prioriteringer og fo-
kus p@ meningsskabelsen med forvaltningens pligter.
En meningsskabelse som konkrete cases og eksempler
i hej grad kan danne grobund for.

Jeg ensker i borgerradgiverfunktionen at skabe "posi-
tive forstyrrelser” i Middelfart Kommune. Forstyrrelser-
ne har til formal, at man i forvaltningerne reflekterer
over egen praksis og gar hen imod bevidste handlinger
og lesninger og vk fra ureflekterede lesninger, nar
det geelder borgeres retssikkerhed.

Borgerradgiveren kan synliggere problemer og bidrage
med lesninger til sagerne, men viljlen og evnen til at
rette op og skabe forbedringer af mere generel ka-
rakter, skal komme fra forvaltningerne. Derfor er sam-
arbejdet ind i forvaltningerne helt afgerende for om
lzering fra enkeltsagerne kan bringes op pd et mere
overordnet niveau.

Jeg er helt overbevist om, at der ikke findes nogen fejl-
frie forvaltninger. Mien det, der kendetegner en sund
forvaltning, er i min optik evnen og viljen til at tage
ved lzere af sine fejl.
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B Fokuspunkter det
kommende ar

Gennem henvendelser fra 145 forskellige borgere og
heraf 50 oprettede klagesager har jeg i lebet af mit
forste ar som borgerradgiver faet et indblik i, hvad
kommunen ber blive endnu bedre til - set gennem
borgernes ojne.

Erfaringen fra sagerne hos borgerradgiveren peger pa,
at Middelfart Kommune ber vaere szerligt opmaerksom-
me pa at:

e Optreede tillidsfuldt, sagligt og hensynsfuldt jf. god
forvaltningsskik

e Inddrage borgerne i deres sager i forvaltningerne

e Kvittere for modtagelse af skriftlige borgerhen-
vendelser - herunder oplyse den forventede svar/
sagsbehandlingstid - og give besked, safremt den-
ne overskrides

e Opfylde notatpligten - herunder blive bevidste om,
hvad der ligger i lovgivningens ordlyd om, at notat
skal skrives "snarest muligt”

e Arbejde seriest og malrettet med kritik fra Anke-
styrelsen (ogsa i sager, hvor Ankestyrelsen skriver,
at kritikken ikke vurderes at have betydning for ud-
faldet af afgerelsen)

e Opfylde vejledningspligten - herunder den skarpe-
de vejledningspligt i sociale sager

Nedenfor knytter jeg nogle kommentarer til fokus-
punkterne, som jeg finder serligt relevante i forhold
til de konkrete henvendelser og sager, jeg har arbejdet
med.

God forvaltningsskik

Forvaltningernes forpligtelse til at optrede tillidsfuldt,
sagligt og hensynsfuldt jf. god forvaltningsskik, inde-
baerer ogsa evnen og viljen fra forvaltningen til at be-
klage og/eller undskylde, safremt fejl og forsemmelser,
er sket.

Inddragelse af borgerne

Selv om retssikkerhedslovens § 4 skal sikre inddra-
gelse af borgeren og at mangel pa denne inddragelse
endda i yderste konsekvens kan medfere en afgerelses
ugyldighed (i sociale sager), oplever jeg, at mange af
de borgere, der henvender sig til mig, hverken foler
sig hert eller inddraget. De foler med andre ord, at
forvaltningen behandler deres sag "hen over hovedet”
pa dem. Der opstar en stor utryghed, nar borgernes
sager/forleb bliver uforudsigelige.

Et vigtigt element i forhold til retssikkerhed og inddra-
gelse er forudberegnelighed. Dette kan skabes ved fx
at tydeliggore for borgeren, hvad der i en sag arbejdes
hen imod, hvad der mangler for at nd i mal, hvad der
skal til, hvad tidsperspektivet er osv.

Pligten til at inddrage borgerne, er som nzavnt hjemlet
i retssikkerhedslovens § 4 for sa vidt angar de socia-
le sager. Men myndighederne skal altid (hvor det kan
lade sig gore) serge for dbenhed og inddragelse af
borgerne jf. god forvaltningsskik.

Kvittere for modtagelse af skriftlige borger-
henvendelser - ikke mindst i klagesager

Forvaltningen ber jf. god forvaltningsskik altid kvittere
for modtagelse af skriftlige henvendelser - herunder
komme med bud pa inden for hvilken periode, der kan
forventes svar pa henvendelsen. Dette kan tage top-
pen af megen uvished og frustration.

Det galder ikke mindst, nar borgerne henvender sig
pa skrift og klager eller ytrer deres utilfredshed. Her
oplever flere, at kommunen undlader at kvittere for
modtagelsen af de skriftlige henvendelser/klager.
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De manglende kvitteringer og svar betyder ekstra me-
get, nar en borger foler sig/er blevet darligt behandlet.
Manglende kvittering og svar pa klager og kritik med-
ferer optrapning af utilfredshed og mistillid og ferer
til, at flere tager et skridt videre og dermed klager til
borgmesteren, tager fat i byradet og/eller borgerrad-
giveren.

Notatpligten

Jeg oplever, at manglende eller for sen notering i sa-
gerne skaber retssikkerhedsmaessige udfordringer for
borgerne. Pligten til at foere notat snarest muligt i afge-
relsessager findes i Offentlighedslovens § 13. Jeg fore-
slar, at man i afdelinger, hvor der treffes afgerelser,
fokuserer pa meningsskabelsen med notatpligten. Dels
er der tale om dokumentationshensyn, kontrolhensyn
og oplysningshensyn. Hertil kommer vigtigheden af
sammenhangen mellem notatpligten og kommunens
undersegelsespligt - officialprincippet. Hvis relevan-
te oplysninger ikke noteres (eller noteres med fejl og
mangler pga. for sen notering), kan forvaltningen ikke
leve op til kravet om at alle relevante oplysninger skal
indgd i sagen, for der treeffes afgerelse.

Arbejde seriost og malrettet med
kritik fra Ankestyrelsen

Jeg oplever en tendens til, at afdelingerne overser el-
ler negligerer kritik fra Ankestyrelsen i sager, hvor An-
kestyrelsen skriver, at kritikken ikke vurderes at have
betydning for udfaldet af afgerelsen. Det er efter min
vurdering en stor fejl. Der ber altid arbejdes med den
kritik, Ankestyrelsen rejser - ogsa selv om det i en
konkret sag ikke er kritik, der aendrer pa udfaldet af en
afgerelse. Dels ligger der rigtig meget lzring for for-
valtningen og den enkelte sagsbehandler i kritikken,

og dels har det stor betydning for den enkelte borger,
at forvaltningen tager kritikken alvorligt.

Vejledningspligten — herunder den skaerpe-
de vejledningspligt (forvaltningslovens § 7 +
retssikkerhedslovens § 5)

En borger, der har brug for hjzlp, oplever typisk ikke
sine behov som adskilte problematikker. Men i medet
med kommunen oplever mange borgere for det forste,
at det kan veere en udfordring overhovedet at fa fat i
den rigtige person, og for det andet at vedkommendes
problemer herer hjemme i forskellige afdelinger og un-
der forskellige regelsat. Det medferer behov for koor-
dination af indsatsen, som en stor del af borgerne op-
lever selv at matte tage ansvar for. Det er en opgave,
der for de fleste er uoverskuelig og dreenende. Og det
skaber mistillid til kommunen, nar borgerne oplever,
at ingen griber eller guider dem, nar de har mest brug
for det. Hver afdeling sidder med sit lille omrade og
oplevelsen fra borgerne er, at ingen tor tage et videre
ansvar - ikke engang for at finde ud af, hvem borgeren
skal tale med.

Vejledningspligten skal sikre, at borgerne har mulig-
hed for at forstd deres rettigheder og pligter, og det
er ofte helt afgerende for borgernes retssikkerhed, at
korrekt vejledning finder sted. Det er derfor vigtigt, at
hver afdeling og forvaltning ikke kun har eje for de
muligheder der er indenfor eget omrade.

Mit serlige fokus det kommende ar

Jeg vil det kommende ar have et serligt fokus pa lee-
ring i afdelingen for Social og Psykiatri - dels fordi der
er flere konkrete og tunge eksempler p3, at borgernes
retssikkerhed er udfordret. Og fordi det er min ople-

velse, at det ikke er lykkedes mig at fa afdelingen til at
se potentialet ved at lade eksemplerne fra mig indga
i sterre lzringsperspektiver i afdelingen. Nar det ikke
sker, vil der vaere tale om "brandslukning” i de enkel-
te sager, og det er efter min vurdering ikke nok. Jeg
opfordrer til, at der skabes et fokus pa faglig forbed-
ring i afdelingen - herunder at mine tilbagemeldinger
til afdelingen bliver brugt konstruktivt og malrettet til
generelle forbedringer.

Borgerne savner tillid, respekt, helhedssyn, saglighed,
faglighed og medbestemmelse.

Jeg haber, at borgerradgiverfunktionen fremadrettet vil
kunne bidrage til at tage flere sager i oplebet, saledes
at borgerne ikke ender med at std tilbage med mistillid
til kommunen. Det er min erfaring, at det er sveert at
fa vendt rundt, nar ferst skaden er sket, og borgerne
har mistet tilliden.

Klagesager tager tid, og er der for mange, vil det
uundgdeligt pavirke arbejdsglaaden hos medarbejder-
ne. Med tiden sker det, at sagerne ud over at om-
handle proces og afgerelse ogsd bliver personrettede.
Dette kan skabe en ond spiral, da medarbejdere, der
ikke trives, neppe kan praestere faglighed og ordent-
lighed pd det niveau, det kreeves for at leve op til prin-
cipperne omkring god forvaltningsskik. Jeg ser derfor
kun vinding for bade borgere og medarbejdere ved at
saette skarpt fokus pa faglige forbedringer i afdelingen
for Social og Psykiatri.
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. Afru nd i ng Min rolle som borgerradgiver er anderledes end de an-

sattes i forvaltningerne. Vores mal er dog ens - nemlig
at yde en saglig, vaerdig og ordentlig behandling af
borgerne. Alle borgere skal behandles respektfuldt,
verdigt og ordentligt. Jeg er overbevist om, at alle er
enige i det. Dog findes der alligevel i henvendelserne
til borgerradgiveren for mange eksempler pa det mod-
satte. Dette kan skyldes forskellige ting. Fx for stort
arbejdspres, behov for fagligt left hos en eller flere
medarbejdere, ledelse, lederens fokus osv.

God forvaltningsskik er normer og principper for, hvor-
dan myndigheder ber opfere sig i forhold til borger-
ne. Det betyder generelt, at myndighederne bl.a. skal
optraede venligt og hensynsfuldt og pa en made, der
styrker tilliden til den offentlige forvaltning.

Mine meder og dialoger med borgere og forvaltnin-
ger har vist forhold, som kan og ber forbedres. Og
ikke mindst i en tid med fokus pa store besparelser
og effektiviseringer er det vigtigt ikke at miste blikket
for, at borgernes retssikkerhed og berettigede krav pa
sagsbehandling i overensstemmelse med god forvalt-
ningsskik fortsat er geldende principper i kommunen.

Jeg har efter bedste evne forsegt at bidrage til at "byg-
ge bro" mellem borger og forvaltning med henblik pa
at genopbygge tilliden. Det er en vanskelig og lang
proces, nar borgeren forst har mistet tilliden, hvilket
understreger vigtigheden af, at der arbejdes malret-
tet for, at der ikke opstar grund til mistillid. Der kan
sagtens opstd uenighed mellem borger og forvaltning
- det kommer man nxppe udenom, men det er for-
valtningens opgave (via faglighed, saglighed og or-
dentlighed) at serge for, at der ikke opstar grund til
mistillid pa trods af uenighed.

Lonnie Hansen
Borgerradgiver
Juni 2023
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	kommunens forvaltninger og institutioner overholder 
	gældende lovgivning - herunder god forvaltningsskik. 

	Borgerrådgiverfunktionen blev i Middelfart Kommune 
	Borgerrådgiverfunktionen blev i Middelfart Kommune 
	oprettet pr 1. maj 2022 med 20 timer ugentligt. Der 
	har fra første færd været stor interesse for funktionen. 
	I samarbejde med økonomiudvalget blev timetallet for 
	funktionen sat op til 32 timer ugentligt pr. 1. marts 
	2023.

	Nu, hvor det første år er omme, er det tid til at gøre 
	Nu, hvor det første år er omme, er det tid til at gøre 
	henvendelserne op og kigge mere bredt for så vidt an
	-
	går de tendenser, der har tegnet sig i forbindelse med 
	henvendelserne til borgerrådgiveren. 

	Fokus i denne årsberetning er borgernes retssikkerhed 
	Fokus i denne årsberetning er borgernes retssikkerhed 
	med formidling af konkrete eksempler, hvor Middelfart 
	Kommune har tilsidesat retssikkerheden. Derudover vil 
	der i rapporten være fokus på, hvilken læring sager
	-
	ne fra borgerrådgiveren kan bibringe forvaltningerne 
	- herunder mit bud på, hvad der skal til for at læring 
	sker.  

	Når jeg med denne beretning har valgt at underbygge 
	Når jeg med denne beretning har valgt at underbygge 
	mine pointer med konkrete eksempler, hvor retssikker
	-
	heden har været tilsidesat, er det fordi, det er borger
	-
	nes mindre gode oplevelser med forvaltningerne, der 
	er bærende for mit arbejde som borgerrådgiver. Det er 
	sagt med andre ord borgernes henvendelser og kla
	-
	ger, der danner grundlag for mit virke og samarbejde 
	med forvaltningerne. Det er altså ud fra den enkelte 
	borgers klagesag og dårlige oplevelse med Middelfart 
	Kommune, at vi skal sætte fokus på potentialet for læ
	-
	ring og forbedring i forvaltningen. 

	Beretningen er ikke egnet til at danne grundlag for 
	Beretningen er ikke egnet til at danne grundlag for 
	mere overordnede og generelle konklusioner om Mid
	-
	delfart Kommunens virke. Dette fordi mængden af sa
	-
	ger, som borgerrådgiveren stifter bekendtskab med, 
	udgør så lille en del af kommunens samlede antal af 
	sager, at det ikke ville være retvisende at konkludere 
	generelt. Det ændrer dog ikke på, at det billede, der er 
	skabt fra de borgere, der har taget kontakt til borger
	-
	rådgiveren, viser tendenser, som bør tages alvorligt. 
	Årsberetningen er særdeles velegnet som værktøj til 
	at stille skarpt på forbedringspotentialet, hvad angår 
	retssikkerheden i kommunen.

	Jeg er optaget af at styrke borgernes retssikkerhed, 
	Jeg er optaget af at styrke borgernes retssikkerhed, 
	og som et led i udbredelsen af det at sikre læring ind i 
	forvaltningen. Dette fordi læringen ind i forvaltningen 
	skal sikre, at de fejl og forsømmelser, jeg konstaterer, 
	ikke gentages. Når der er konstateret fejl, er målet, 
	at der skal arbejdes hen imod de ikke sker igen. Det 
	handler i høj grad om at bruge borgernes dårlige op
	-
	levelser til at skabe fokus på at blive bedre – første 
	skridt på vejen er efter min vurdering at turde at give 
	borgerne ret, når de har ret.


	 Grundlaget for 
	 Grundlaget for 
	 Grundlaget for 

	 borgerrådgiveren
	 borgerrådgiveren

	Justitia, der er Danmarks første uafhængige tænketank, 
	Justitia, der er Danmarks første uafhængige tænketank, 
	og som har til formål at styrke fokus på og respekten 
	for grundlæggende retsstatsprincipper i offentlighe
	-
	den, blandt myndigheder, eksperter og beslutningsta
	-
	gere i Danmark såvel som internationalt, udgav i 2020 
	rapporten ”Borgerrådgivere – en sikring af borgernes 
	retssikkerhed”. Rapportens primære anbefaling var, at 
	Borgerrådgiverordningen skulle gøres obligatorisk for 
	alle kommuner.

	Justitia formulerer følgende omkring borgerrådgiver
	Justitia formulerer følgende omkring borgerrådgiver
	-
	funktionen:

	”Borgerrådgivere er en slags kommunale ombuds
	”Borgerrådgivere er en slags kommunale ombuds
	-
	mænd, der på flere måder bidrager til at forebygge 
	fejl og mangler i sagsbehandlingen, og som kan hjæl
	-
	pe borgere, der har svært ved at varetage deres inter-
	 
	esser og retssikkerhed. De har et udadvendt blik, hvor 
	de vejleder og rådgiver borgerne, herunder ved at 
	bistå borgeren, når kommunikationen mellem borger 
	og forvaltning er gået i hårdknude, og ved at hjælpe 
	borgeren med at klage over en afgørelse. De har også 
	et indadvendt blik, hvor de fører tilsyn med kommu
	-
	nernes administration, herunder ved at undervise og 
	sparre med sagsbehandlerne i forvaltningen.”

	Hele rapporten kan læses her: 
	Hele rapporten kan læses her: 

	https://justitia-int.org/wpcontent/uploads/2020/10/
	https://justitia-int.org/wpcontent/uploads/2020/10/
	https://justitia-int.org/wpcontent/uploads/2020/10/
	Analyse_Borgerra%CC%8Adgivere-en-sikring-af-bor
	-
	gernes-retssikkerhed.pdf


	I Middelfart Kommune er borgerrådgiveren ansat un
	I Middelfart Kommune er borgerrådgiveren ansat un
	-
	der Lov om kommunernes styrelse § 65e, som kort 
	sagt betyder, at funktionen er uafhængig af forvalt
	-
	ningerne. Borgerrådgiveren refererer således direkte til 
	byrådet i Middelfart Kommune.

	I Styrelsesvedtægten for Middelfart Kommune § 23 er 
	I Styrelsesvedtægten for Middelfart Kommune § 23 er 
	det beskrevet, at funktionen skal yde rådgivning, vej
	-
	ledning og bidrage til at sikre borgernes retssikkerhed 
	i forbindelse med kommunens sagsbehandling og fak
	-
	tiske forvaltningsvirksomhed.

	Borgerrådgiveren refererer til Middelfart Byråd, men 
	Borgerrådgiveren refererer til Middelfart Byråd, men 
	fungerer i udøvelsen af sit hverv uafhængigt. Middel
	-
	fart Byråd kan dog pålægge borgerrådgiveren at gen
	-
	nemføre undersøgelser af udvalgte forvaltningsområ
	-
	der.

	De nærmere regler for borgerrådgiverens virksomhed 
	De nærmere regler for borgerrådgiverens virksomhed 
	er fastsat i Vedtægter for Borgerrådgiverfunktionen i 
	Middelfart Kommune.


	 Formål, opgaver 
	 Formål, opgaver 
	 Formål, opgaver 

	 og kompetence
	 og kompetence

	I vedtægter for Middelfart Kommunes Borgerrådgiver 
	I vedtægter for Middelfart Kommunes Borgerrådgiver 
	fremgår det, at borgerrågiveren skal være med til at 
	styrke dialogen mellem borgerne og Middelfart Kom
	-
	mune samt bidrage til sikring af borgernes retssikker
	-
	hed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og 
	faktiske forvaltningsvirksomhed. 

	Borgerrådgiveren kan ifølge vedtægterne 
	Borgerrådgiveren kan ifølge vedtægterne 

	behandle henvendelser og klager om bl.a.:
	behandle henvendelser og klager om bl.a.:

	1. 
	1. 
	1. 
	1. 

	Kommunens sagsbehandling (den formelle 
	Kommunens sagsbehandling (den formelle 
	 
	sagsbehandling og sagsbehandlingstid),


	2. 
	2. 
	2. 

	personalets adfærd og optræden overfor 
	personalets adfærd og optræden overfor 
	 
	borgerne,


	3. 
	3. 
	3. 

	udførelse af faktisk forvaltningsvirksomhed 
	udførelse af faktisk forvaltningsvirksomhed 
	 
	(den praktiske opgaveløsning) eller


	4. 
	4. 
	4. 

	diskrimination.
	diskrimination.



	Borgerrådgiverens faste opgaver består i at bistå bor
	Borgerrådgiverens faste opgaver består i at bistå bor
	-
	gere, der er utilfredse med Middelfart Kommunes 
	sagsbehandling og undladelser ved at

	1. 
	1. 
	1. 
	1. 

	rådgive og vejlede i relation til konkrete hen-
	rådgive og vejlede i relation til konkrete hen-
	 
	vendelser, 


	2. 
	2. 
	2. 

	yde vejledning i klagesystemet, 
	yde vejledning i klagesystemet, 


	3. 
	3. 
	3. 

	yde hjælp til forståelse af afgørelser mv. og/eller 
	yde hjælp til forståelse af afgørelser mv. og/eller 


	4. 
	4. 
	4. 

	tilbyde mægling i sager, hvor dette antages at 
	tilbyde mægling i sager, hvor dette antages at 
	kunne løse konflikter mellem den respektive 
	 
	forvaltning og borgeren.



	Borgerrådgiveren kan ikke:
	Borgerrådgiveren kan ikke:

	1. 
	1. 
	1. 
	1. 

	behandle sager og træffe afgørelser,  
	behandle sager og træffe afgørelser,  


	2. 
	2. 
	2. 

	blive sagsbehandler, bisidder eller repræsentere 
	blive sagsbehandler, bisidder eller repræsentere 
	borgerne i deres sag hos kommunen,


	3. 
	3. 
	3. 

	ændre på indholdet i afgørelser, der er truffet 
	ændre på indholdet i afgørelser, der er truffet 
	(afslag, bevillinger, forbud, tilladelser m.v.),


	4. 
	4. 
	4. 

	behandle klager over forhold, som diverse 
	behandle klager over forhold, som diverse 
	 
	klageinstanser tager sig af, eller sager som er 
	indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets 
	Ombudsmand eller domstolene, 


	5. 
	5. 
	5. 

	behandle klager over det serviceniveau, der er 
	behandle klager over det serviceniveau, der er 
	vedtaget af byrådet eller over forhold, som 
	 
	byrådet har behandlet og taget stilling til,


	6. 
	6. 
	6. 

	behandle klager, der vedrører ansættelsesforhold 
	behandle klager, der vedrører ansættelsesforhold 
	i kommunen eller


	7. 
	7. 
	7. 

	normalt behandle sager, der er afsluttet for 
	normalt behandle sager, der er afsluttet for 
	 
	mere end et år siden.



	Til forskel fra de traditionelle klageinstanser giver bor
	Til forskel fra de traditionelle klageinstanser giver bor
	-
	gerrådgiverfunktionen mulighed for en dialogbaseret 
	tilgang og sagsbehandling. Funktionen giver mulighed 
	for at komme omkring hele borgeroplevelsen i forbin
	-
	delse med forløbet i en sag, fordi borgerrådgiveren 
	ikke kun tager stilling ud fra det skriftlige grundlag i 
	sagen. 


	 Årsberetning
	 Årsberetning
	 Årsberetning

	Jf. vedtægt for Middelfart Kommunes borgerrådgiver 
	Jf. vedtægt for Middelfart Kommunes borgerrådgiver 
	§ 6 skal borgerrådgiveren afgive en årlig beretning til 
	Middelfart Byråd, hvor borgerrådgiveren redegør for 
	sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer 
	af overordnede forhold inden for borgerrådgiverens 
	kompetence, som ikke er tilfredsstillende i kommu
	-
	nens sagsbehandling, borgerbetjening mv. Borgerråd
	-
	giveren kan i den forbindelse fremkomme med forslag 
	og anbefalinger til Middelfart Byråd eller forvaltningen.

	Gennem årsberetningen giver borgerrådgiveren det 
	Gennem årsberetningen giver borgerrådgiveren det 
	politiske og administrative niveau samt offentligheden 
	en orientering om antal henvendelser, sagstyper m.v. 
	samt eventuelle observationer m.h.t. sagsbehandlin
	-
	gens tilrettelæggelse i forvaltningen.

	I denne årsberetning beskrives tendenserne i de mod
	I denne årsberetning beskrives tendenserne i de mod
	-
	tagne borgerhenvendelser og klager. På baggrund her
	-
	af angiver jeg konkrete fokusområder, hvor jeg vurde
	-
	rer, der er behov for fokus på forbedring, hvad angår 
	kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.


	 Statistik
	 Statistik
	 Statistik

	Borgerrådgiveren har i perioden 1. maj 2022 til 31. 
	Borgerrådgiveren har i perioden 1. maj 2022 til 31. 
	maj 2023 modtaget 145 henvendelser. Hvilket konkret 
	betyder, at 145 forskellige personer har henvendt sig.

	Selv om en borger ofte kontakter borgerrådgiveren 
	Selv om en borger ofte kontakter borgerrådgiveren 
	med flere forskellige problemstillinger, har jeg i min 
	statistik udelukkende opgjort henvendelserne pr. per
	-
	son, der har taget kontakt. Jeg har dermed ikke regi
	-
	steret hver problemstilling som en henvendelse, som 
	jeg ved, de fleste andre borgerrådgivere rundt om i 
	landet gør. 

	Når jeg ikke har opgjort og registreret henvendelserne 
	Når jeg ikke har opgjort og registreret henvendelserne 
	pr. problemstilling, er det fordi, jeg meget hurtigt vur
	-
	derede, at det blev for administrativt tungt - set i for
	-
	hold til, jeg blev ansat på 20 timer ugentligt, og relativt 
	mange borgere har haft brug for min hjælp. Jeg har fra 
	start gjort meget ud af at prioritere så meget tid som 
	muligt med borgerne. Det er borgerne, jeg er der for. 
	Det har derfor været vigtigt at vinde deres tillid. Det 
	er med udgangspunkt i borgerne og deres oplevelser, 
	at grundlaget for det videre arbejde ind forvaltningen 
	er skabt. Jeg har derfor set det som min forpligtelse at 
	prioritere således, at tiden ikke druknede i administra
	-
	tive opgaver.

	Eksempel på flere problemstillinger:
	Eksempel på flere problemstillinger:

	En borger henvender sig for at få hjælp til at udforme 
	En borger henvender sig for at få hjælp til at udforme 
	en klage over en afgørelse, som Middelfart Kommune 
	har truffet i Sygedagpengeafdelingen. Samme borger 
	har spørgsmål vedrørende muligheden for aktindsigt i 
	egen sag og ønsker at søge om nyt pas.

	Borgerrådgiveren yder i den forbindelse hjælp til at ud
	Borgerrådgiveren yder i den forbindelse hjælp til at ud
	-
	forme en klage, vejleder om reglerne for partsaktind
	-
	sigt og vejviser borger til Borgerservice med henblik på 
	at få hjælp til nyt pas.

	Eksempel på flere sager:
	Eksempel på flere sager:

	En borger, der klager over sagsbehandlingen i sin sy
	En borger, der klager over sagsbehandlingen i sin sy
	-
	gedagpengesag, kan også samtidig klage over forlø
	-
	bet i sin sag i afdelingen for Familie og Forebyggel
	-
	se, hvorfor der her vil være tale om 2 klagesager på 
	samme person men vedr. to forskellige afdelinger og 
	forvaltninger. 

	Vægtningen af sagerne mellem forvaltningerne kan 
	Vægtningen af sagerne mellem forvaltningerne kan 
	ikke alene tages til udtryk for, at der er flere udfordrin
	-
	ger på de områder, der har mange klagesager hos 
	mig. Det er formentlig også et udtryk for, at de om
	-
	råder, jeg får mange henvendelser på, er områder, 
	hvor der træffes afgørelser med særlig indgribende 
	betydning for den enkelte borger, at der træffes flere 
	afgørelser på områderne, og at kendskabsgraden til 
	borgerrådgiverfunktionen er højere på disse områder. 

	Nogle henvendelser/klager klares med en enkelt te
	Nogle henvendelser/klager klares med en enkelt te
	-
	lefonsamtale. Andre henvendelser/klager giver an
	-
	ledning til mange samtaler, undersøgelser, kontakt til 
	forvaltning, gennemgang af aktindsigter, dialogmøder 
	m.v.

	Det er vigtigt at understrege, at antallet af henvendel
	Det er vigtigt at understrege, at antallet af henvendel
	-
	ser/klager til borgerrådgiveren i forhold til det samlede 
	antal sager i kommunen er marginalt. Men henven
	-
	delserne giver nogle nærværende eksempler på, hvil
	-
	ken betydning det kan få for borgerne, når kommunen 
	begår fejl og forsømmelser. Henvendelserne/klagerne 
	giver desuden en indsigt i nogle af de forbedringspo
	-
	tentialer og læringspunkter, der kan være i forvaltnin
	-
	gerne.

	Det opsigtsvækkende og interessante er i min optik 
	Det opsigtsvækkende og interessante er i min optik 
	tyngden af sagerne mere end det er antallet af hen
	-
	vendelser og klagesager i sig selv.

	Jeg har i løbet af det forgangne år modtaget i alt 145 
	Jeg har i løbet af det forgangne år modtaget i alt 145 
	henvendelser, hvoraf jeg har oprettet 50 sager som 
	værende reelle klagesager over Middelfart Kommune. 
	Klagesagerne er blevet oprettet, når jeg på det fore
	-
	liggende grundlag har haft en antagelse om, at der er 
	sket fejl eller forsømmelser fra kommunen. Her har jeg 
	for nærmere oplysning af sagen rettet henvendelse til 
	forvaltningen. Det er værd at bemærke, at der hidtil 
	ikke har været oprettet klagesager, som har vist sig at 
	være ubegrundede. 

	47 af henvendelserne har været henvendelser, som 
	47 af henvendelserne har været henvendelser, som 
	i tabellen oven for er benævnt ”vejledninger” (se de 
	grønne felter i søjlediagrammet). ”Vejledninger” er 
	henvendelser, hvor borgerne enten har ønsket hjælp til 
	selvhjælp - eksempelvis behov for vejledning i hvordan 
	man bedst muligt håndterer et konkret møde, man er 
	indkaldt til af sin sagsbehandler, hjælp til generel vej
	-
	ledning om et særligt emne eller afklarende spørgsmål 
	til en afgørelse truffet af kommunen.

	Når en borger henvender sig anonymt, og ikke ønsker 
	Når en borger henvender sig anonymt, og ikke ønsker 
	jeg går videre med en undersøgelse af en sag, er dette 
	også blevet registreret som en henvendelse, selv om 
	jeg på det foreliggende grundlag har vurderet, der var 
	grundlag for oprettelse af en klagesag med henblik på 
	nærmere undersøgelse af, om kommunen har begået 
	fejl. Det sker, at borgene ønsker at forblive anonyme 
	og ikke ønsker, at jeg retter henvendelse til forvaltnin
	-
	gen. Ofte fordi de er bange for at konfliktoptrappe, og/
	eller de er bange for, at det vil få negative konsekven
	-
	ser for udfaldet af deres sag, at forvaltningen ved, der 
	er blevet klaget til mig. 

	Bjælken vedr. ”vejvisning” dækker over henvendelser, 
	Bjælken vedr. ”vejvisning” dækker over henvendelser, 
	hvor en borger har haft brug for hjælp til at finde ud af 
	hvilken afdeling/person vedkommende skulle i kontakt 
	med - her har der været 48 henvendelser.


	Artifact
	Artifact
	Nedenfor ses en oversigt over, 
	Nedenfor ses en oversigt over, 
	Nedenfor ses en oversigt over, 

	hvordan de oprettede sager 
	hvordan de oprettede sager 

	fordeler sig i forvaltningerne:
	fordeler sig i forvaltningerne:


	Story
	I Teknik- og Miljøforvaltningen, som består af afdeling-
	I Teknik- og Miljøforvaltningen, som består af afdeling-
	 
	en for Natur og Miljø, Plan og Byg og Trafik og Vej, 
	har klagesagerne fordelt sig med henholdsvis 1 sag i 
	afdelingen for Plan og Byg, 1 sag i afdelingen for Trafik 
	og Vej og 7 sager i afdelingen for Natur og Miljø.

	I Social- og Sundhedsforvaltningen, som består af af
	I Social- og Sundhedsforvaltningen, som består af af
	-
	delingen for Senior og Sundhed, Social og Psykiatri og 
	Kvalitet og Sammenhæng, angår alle 16 klagesager 
	Social- og Psykiatriafdelingen.

	I Job- og Vækstcenteret, som består af tre afdelinger, 
	I Job- og Vækstcenteret, som består af tre afdelinger, 
	Sygedagpenge, Kontanthjælp og Virksomhedsservice, 
	fordeler sagerne sig med 12 klagesager i kontant
	-
	hjælpsafdelingen og 6 sager i sygedagpengeafdelin
	-
	gen.


	Artifact
	Artifact
	Artifact
	Story
	I Økonomi har der været én sag som omhandlede 
	I Økonomi har der været én sag som omhandlede 

	opkrævning af grundskyld.
	opkrævning af grundskyld.

	I forvaltningen for Børn og Unge, som består af tre 
	I forvaltningen for Børn og Unge, som består af tre 

	afdelinger, Dagtilbud, Skole og Familie og forebyg-
	afdelinger, Dagtilbud, Skole og Familie og forebyg-

	gelse, er der oprettet 4 sager i afdelingen for familie 
	gelse, er der oprettet 4 sager i afdelingen for familie 
	og forebyggelse og 2 sager i afdelingen for skole.


	Artifact
	 Reaktionsmuligheder
	 Reaktionsmuligheder
	 Reaktionsmuligheder

	 og eksempler
	 og eksempler

	Borgerrådgiveren skal jf. vedtægterne vurdere, om 
	Borgerrådgiveren skal jf. vedtægterne vurdere, om 
	Middelfart Kommune har 
	”handlet i strid med gælden
	-
	de ret eller på anden måde har gjort sig skyldig i fejl 
	eller forsømmelser, herunder tilsidesat principperne 
	for god forvaltningsskik”.

	Borgerrådgiveren kan ikke sagsbehandle eller træffe 
	Borgerrådgiveren kan ikke sagsbehandle eller træffe 
	afgørelser. De reaktions- og handlemuligheder, jeg har 
	som borgerrådgiver, er følgende:

	Borgerrådgiveren kan udtale sin 1) opfattelse af en sag 
	Borgerrådgiveren kan udtale sin 1) opfattelse af en sag 
	eller et sagsområde, og kan i den forbindelse udtale 2)
	kritik eller komme med; 3) forslag, 4) anbefalinger el
	-
	ler 5) henstillinger.

	Jf. vedtægterne for Middelfart Kommunes borgerråd
	Jf. vedtægterne for Middelfart Kommunes borgerråd
	-
	giver, må borgerrådgiveren ikke udtale kritik, afgive 
	henstilling mv., før forvaltningen har haft lejlighed til 
	at udtale sig.

	Borgerrådgiverens udtalelser er ikke bindende for for
	Borgerrådgiverens udtalelser er ikke bindende for for
	-
	valtningerne, men en forvaltning skal meddele borger
	-
	rådgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke 
	bliver fulgt af forvaltningen. Borgerrådgiveren kan i 
	sådanne tilfælde orientere direktionen, det respektive 
	stående udvalg, Økonomiudvalget og Middelfart Byråd 
	om forholdet.

	Nedenfor vil jeg præsentere eksempler på sager, hvor 
	Nedenfor vil jeg præsentere eksempler på sager, hvor 
	de forskellige reaktionsmuligheder har været brugt. 
	Dette for at give et indblik i, hvordan jeg arbejder med 
	de reaktionsmuligheder, der er borgerrådgiveren givet, 
	men også for samtidig at præsentere nogle konkrete 
	eksempler på sager, hvor borgernes retssikkerhed har 
	været tilsidesat som følge af fejl og forsømmelser fra 
	Middelfart Kommune. 

	Eksempel på udtalt opfattelse af sag: 
	Eksempel på udtalt opfattelse af sag: 

	1) Opfattelse 
	1) Opfattelse 

	Når jeg udtaler min opfattelse af en sag, kan jeg gøre 
	Når jeg udtaler min opfattelse af en sag, kan jeg gøre 
	det uden at anvende andre former for reaktionsmulig
	-
	heder. Hensigten med at udtale min opfattelse er at 
	komme med faglige inputs til afdelingen - dette med 
	henblik på læring og forbedring. Nedenstående er et 
	eksempel på en konkret sag, hvor jeg har udtalt min 
	opfattelse: 

	Eksempel - opfattelse af sag:
	Eksempel - opfattelse af sag:

	I forbindelse med en undersøgelsessag fra Social 
	I forbindelse med en undersøgelsessag fra Social 
	og Psykiatri, hvor jeg bl.a. havde anmodet om et 
	svar på, hvad årsagen var til, at afdelingen afvi
	-
	ste at yde socialpædagogisk støtte med i forvejen 
	kendte hjælpere til en borger, svarede forvaltnin
	-
	gen:

	”Myndighed Social har for nogle år siden besluttet, 
	”Myndighed Social har for nogle år siden besluttet, 
	at §85 – socialpædagogisk støtte skal udføres af 
	pædagogisk personale. Opgaver, der ikke fordrer 
	socialpædagogisk støtte, er principielt hjælp efter 
	servicelovens § 83. Dette princip fastholder og im
	-
	plementerer vi i alle sager.”
	 

	Jeg udtrykte i den forbindelse min opfattelse af at 
	Jeg udtrykte i den forbindelse min opfattelse af at 
	ovenstående ”princip” betyder, at afdelingen sæt
	-
	ter skøn under regel, hvilket ikke er lovmedholde
	-
	ligt. Forbuddet mod skøn under regel betyder, at 
	skønsmæssige afgørelser ikke må erstattes af in
	-
	terne regler. En afgørelse skal træffes ud fra en in
	-
	dividuel og konkret vurdering, hvilket ovennævnte 
	”princip” hindrer.

	Når der ikke blev rejst kritik i ovenstående eksempel 
	Når der ikke blev rejst kritik i ovenstående eksempel 
	(selv om det er kritisabelt), hænger det sammen med, 
	at den konkrete sag overordnet blev løst med en an
	-
	befaling.


	2) Kritik 
	2) Kritik 
	2) Kritik 

	Jeg er som udgangspunkt varsom med at rejse kritik. 
	Jeg er som udgangspunkt varsom med at rejse kritik. 
	Dette fordi jeg, hvor det lader sig gøre, bestræber mig 
	på at bidrage til en løsning for den enkelte borger her 
	og nu. I langt de fleste tilfælde findes løsningerne via 
	dialogen med forvaltningen og/eller gennem konkrete 
	forslag, anbefalinger eller henstillinger fra mig. 

	Jeg ser desuden en risiko for, at betydningen af rejst 
	Jeg ser desuden en risiko for, at betydningen af rejst 
	kritik risikerer at miste sin tyngde, hvis det sker for 
	ofte. For mig er det at rejse kritik det tungeste værktøj, 
	jeg som borgerrådgiver har i min værktøjskasse, men 
	ikke nødvendigvis det bedste og mest effektive. Når 
	jeg alligevel har rejst kritik, har det været med et ønske 
	om at sende et klart og stærkt signal om, at jeg vur
	-
	derer, at forvaltningen med håndteringen af den kon
	-
	krete sag har sat en borgers retssikkerhed ud af spil. 

	I de få situationer, hvor jeg har rejst kritik, er der tale 
	I de få situationer, hvor jeg har rejst kritik, er der tale 
	om fejl fra forvaltningens side med så indgribende og 
	alvorlig betydning for den enkelte borgers retssikker
	-
	hed, at hensigten med kritikken er at statuere et ek
	-
	sempel med det formål, at lignende fejl ikke sker igen.  

	Når jeg rejser kritik, gør jeg mig umage med, at kritik
	Når jeg rejser kritik, gør jeg mig umage med, at kritik
	-
	ken skal være konstruktiv og konkret. Kritikken har til 
	formål at skabe refleksioner over praksis, og den bør 
	give forvaltningen anledning til tanker og overvejelser, 
	som skal skabe grobund for at lære af fejl og ændre 
	praksis.

	Jeg har rejst kritik i 3 sager. Nedenfor vil jeg præsen
	Jeg har rejst kritik i 3 sager. Nedenfor vil jeg præsen
	-
	tere de tre cases og skitsere, hvad der i de tre sager 
	har givet anledning til kritik. I alle tre eksempler er der 
	mange faglige udfordringer og læringspunkter, som 
	naturligvis er drøftet med de pågældende forvaltnin
	-
	ger, men som jeg har valgt at undlade en gennemgang 
	af her. Dels fordi eksemplerne ville blive for lange, og 
	dels fordi jeg vil undgå, at beretningen kommer til at 
	ligne en juridisk afhandling. 

	Eksempler på rejst kritik: 
	Eksempler på rejst kritik: 

	Eksempel 1 - kritik
	Eksempel 1 - kritik

	Sagen kommer fra Social og Psykiatriafdelingen:
	Sagen kommer fra Social og Psykiatriafdelingen:

	En borger henvender sig til mig, fordi vedkommen
	En borger henvender sig til mig, fordi vedkommen
	-
	de helt har mistet tilliden til Middelfart Kommune 
	og i særdeleshed til afdelingen for Social og Psy
	-
	kiatri. Borgeren er afhængig af kommunens hjælp, 
	og vedkommende ytrer derfor et stort behov for, at 
	jeg som borgerrådgiver hjælper med at genoprette 
	tilliden til kommunen. 

	Det viser sig undervejs i forløbet, at borgeren har 
	Det viser sig undervejs i forløbet, at borgeren har 
	oplevet flere alvorlige fejl fra kommunens side. 
	Bl.a. er der sket brud på tavshedspligt fra en med
	-
	arbejder i kommunen til privatperson vedr. pågæl
	-
	dendes personlige forhold. Der er sket (data)læk 
	af fortrolige mails, som borgeren havde sendt til 
	sin sagsbehandler – dette selv om der var særlig 
	angivelse af, at der var tale om fortrolige oplysnin
	-
	ger, som borgeren ikke ønskede blev vist til andre. 
	Borgeren følte sig meget krænket og forventede 
	indrømmelser fra forvaltningen. Men vedkommen
	-
	de fik ingen konkrete svar på hverken klager eller 
	henvendelser omkring fejlene fra kommunen.

	Jeg undersøger sagen og da jeg anmoder om en 
	Jeg undersøger sagen og da jeg anmoder om en 
	udtalelse fra forvaltningen fremgår det, at en del 
	af årsagen til, at der ikke bliver handlet på borge
	-
	rens henvendelser, er fordi forvaltningen vurderer, 
	at problemet ikke reelt omhandler det, som bor
	-
	geren peger på, men derimod om ”symptomer på 
	borgerens psykiske sygdom”.  

	Det viser sig, at alt det, borgeren har klaget over, 
	Det viser sig, at alt det, borgeren har klaget over, 
	er sandt. Ligesom der ikke i vedkommendes sag 
	findes nogen former for historik om, at borgeren 
	skulle have tendens til at omgå sandheden.

	Jeg gør forvaltningen opmærksom på, at når de 
	Jeg gør forvaltningen opmærksom på, at når de 
	flytter fokus fra borgerens ønsker og aktuelle klage 
	til, at det i stedet handler om borgerens diagnose, 
	sættes borgers retssikkerhed ud af spil. Borgeren 
	er ikke sin diagnose. Hvorfor forvaltningen i alle 
	tilfælde bør afholde sig fra at bruge en borgers 
	sygdom som begrundelse for at tilsidesætte god 
	forvaltningsskik.

	Forvaltningen vurderede i denne sag, at man i ste
	Forvaltningen vurderede i denne sag, at man i ste
	-
	det for at lytte til borgerens udtalte behov og øn
	-
	sker ”skulle søge at lindre symptomerne på anden 
	vis”. 

	Det står klart, at den vurdering betyder, at man 
	Det står klart, at den vurdering betyder, at man 
	som forvaltning ikke reelt forholder sig til klager
	-
	nes indhold og til borgerens ønsker, fordi konklu
	-
	sionen på forhånd er, at det, der påklages og øn
	-
	skes, ikke er reelt. 

	Selv da det så stod klart, at klagerne var reelle, så 
	Selv da det så stod klart, at klagerne var reelle, så 
	fastholdt forvaltningen, at det ikke ville være godt 
	for borgeren at give vedkommende ”medhold” 
	i klagerne, da dette ville ”fodre vedkommendes 
	sygdom”. Da jeg spørger ind til denne vurdering 
	(som helt åbenbart tilsidesætter god forvaltnings
	-
	skik og retssikkerheden), svarer forvaltningen, at 
	vurderingen beror på en lægefaglig udtalelse, hvor 
	det fremgår, at det vil være helbredsmæssigt for
	-
	værrende for borgeren, hvis forvaltningen går ind i 
	klagerne, fordi det derved vil ”fodre sygdommen”.

	Ved nærmere undersøgelse af sagen og anmod
	Ved nærmere undersøgelse af sagen og anmod
	-
	ning om fremsendelse af den omtalte lægelige ud
	-
	talelse/lægeerklæring viser det sig, at forvaltnin
	-
	gen ikke har en lægeerklæring eller en lægefaglig 
	udtalelse. Der er i stedet tale om, at forvaltningen 
	har taget kontakt til en overlæge, hvor sagsbe
	-
	handler har fået overordnet vejledning om samme 
	diagnose, som denne borger har. Overlægen ken
	-
	der ikke borgeren.

	Det anerkendes, at der med fordel kan søges ge
	Det anerkendes, at der med fordel kan søges ge
	-
	nerel lægelig sparring med henblik på at forstå 
	nogle overordnede mønstre og helbredsmæssige 
	mekanismer til evt. at målrette kommunikation ud 
	fra denne overordnede viden til personer med en 
	bestemt psykisk diagnose. 

	Men det 
	Men det 
	kritiseres
	, at forvaltningen anvender en 
	generel sparring om diagnosetyper som grundlag 
	for individuel sagsbehandling, og til at underkende 
	borgerens klager og ønsker. 

	Ligesom det 
	Ligesom det 
	kritiseres
	, at der i forvaltningen ek
	-
	sisterer en fortælling (et narrativ) om, at håndte
	-
	ringen af sagen skyldes en lægeerklæring/ læge
	-
	faglig udtalelse, når denne ikke findes. 

	Borgerens retssikkerhed er i dette eksempel helt 
	Borgerens retssikkerhed er i dette eksempel helt 
	tilsidesat, og forvaltningen tilsidesætter på et sær
	-
	deles usagligt og uberettiget grundlag de forvalt
	-
	ningsretlige regler og principper – herunder for
	-
	pligtelsen til at optræde på en måde, der skaber 
	tillid hos borgerne.

	Jeg opfordrede bl.a. ledelsen til at tage eksemplet 
	Jeg opfordrede bl.a. ledelsen til at tage eksemplet 
	fra sagen med på næstkommende personalemøde 
	med henblik på faglig drøftelse. Dette med fokus 
	på vigtigheden af, at der bliver anvendt faktuel
	-
	le oplysninger, når en sag vurderes og behandles 
	således, at der ikke skabes ukorrekte fortællinger 
	om borgerne, da dette udgør en stor trussel mod 
	retssikkerheden.

	Eksempel 2 - kritik
	Eksempel 2 - kritik

	Sagen er fra Job- og Vækstcentret, Kontanthjælps
	Sagen er fra Job- og Vækstcentret, Kontanthjælps
	-
	afdelingen

	Jeg blev kontaktet af en partsrepræsentant for en 
	Jeg blev kontaktet af en partsrepræsentant for en 
	udsat borger i Middelfart Kommune. Partsrepræ
	-
	sentanten tog kontakt til mig, fordi hun var op
	-
	givende på borgerens vegne, fordi det for hende 
	virkede som om, forvaltningen havde glemt bor
	-
	geren.

	Der var tidligere (for et år siden) klaget til forvalt
	Der var tidligere (for et år siden) klaget til forvalt
	-
	ningen over manglende handling i borgerens sag. 
	Her besvarede forvaltningen klagen, og meldingen 
	fra ledelsen var, at de beklagede, at forløbet havde 
	varet længere end hensigtsmæssigt.

	Ca. 9 måneder efter ledelsens beklagelse, klager 
	Ca. 9 måneder efter ledelsens beklagelse, klager 
	partsrepræsentanten igen over mangelfuld re
	-
	spons, manglende handling og manglende håndte
	-
	ring af sagen. Der klages desuden over, at aktind
	-
	sigt ikke er fremsendt, selv om det er 2 måneder 
	siden, der er anmodet herom. 

	Sideløbende med partsrepræsentantens klage til 
	Sideløbende med partsrepræsentantens klage til 
	forvaltningen, retter jeg henvendelse til afdelin
	-
	gen. Jeg gør opmærksom på, 

	- at der er blevet klaget til mig, og jeg i den forbin
	- at der er blevet klaget til mig, og jeg i den forbin
	-
	delse søger aktindsigt,

	- at partsrepræsentanten fortsat mangler aktind
	- at partsrepræsentanten fortsat mangler aktind
	-
	sigt, hvortil jeg kommer med en henstilling til, at 
	akterne fremsendes, da der er gået over 2 mdr. 
	(forvaltningen bør besvare inden for 7 dage). 

	Jeg gør samtidig opmærksom på, at klagen fra 
	Jeg gør samtidig opmærksom på, at klagen fra 
	partsrepræsentanten fortsat ikke er besvaret. 

	10 dage efter min henvendelse til forvaltningen 
	10 dage efter min henvendelse til forvaltningen 
	har jeg endnu ikke hørt noget fra afdelingen, ud
	-
	over at de har bekræftet modtagelsen af min hen
	-
	vendelse. 

	Jeg bliver kontaktet af partsrepræsentanten, som 
	Jeg bliver kontaktet af partsrepræsentanten, som 
	oplyser, at hun i e-Boks har modtaget et brev om, 
	at kommunen har lukket sagen, fordi borgeren 
	angiveligt skulle opholde sig i anden kommune. 
	Partsrepræsentanten oplyser, at dette på ingen 
	måde er korrekt. 

	 
	 

	Jeg undersøger sagen, og det viser sig, at brevet 
	Jeg undersøger sagen, og det viser sig, at brevet 
	vedr. ”luk af sag” er sendt samme dag, som jeg 
	retter henvendelse til afdelingen. I brevet til parts
	-
	repræsentanten står der, at jobcentret påtænker at 
	lukke sagen, da de 14 dage forinden har modta
	-
	get oplysninger om, at borgeren er flyttet til anden 
	kommune. Partsrepræsentanten bedes i brevet 
	henvende sig inden for 5 dage, og ellers lukkes 
	sagen. Der er tale om en responstid for partsre
	-
	præsentanten på 5 dage inkl. weekend. Brevet blev 
	sendt en fredag. Partsrepræsentanten har derfor 
	reelt mandag, tirsdag og onsdag til kl. 13 til at re
	-
	agere. Forvaltningen har angiveligt brugt 14 dage, 
	fra de fik advisering om ophold i anden kommune 
	til at sende brevet om ”luk af sag”.

	Partsrepræsentanten ser først brevet dagen efter 
	Partsrepræsentanten ser først brevet dagen efter 
	fristen.

	Af sagen fremgår det, at en leder har forsøgt at 
	Af sagen fremgår det, at en leder har forsøgt at 
	ringe (2 gange) til partsrepræsentant, men uden 
	kontakt. Det viser sig, at der er ringet på forkert 
	telefonnummer. 

	Sagen lukkes uden videre, da partsrepræsentanten 
	Sagen lukkes uden videre, da partsrepræsentanten 
	ikke er vendt tilbage inden for de 5 dage. Sagen 
	lukkes altså uden man forholder sig til partsrepræ
	-
	sentantens anmodning om aktindsigt, partsrepræ
	-
	sentantens klage, min anmodning om aktindsigt 
	og min henstilling om fremsendelse af akter til 
	partsrepræsentant. 

	Jeg rejser 
	Jeg rejser 
	kritik
	 af, at forvaltningen lukker sagen 
	uden at undersøge sagen nærmere - herunder 
	uden at forholde sig til klage (fra både partsre
	-
	præsentanten og mig) og aktindsigtsanmodninger 
	- herunder min henstilling. Skærpende er det i min 
	optik, at ledelsen er inde over forløbet og er i kon
	-
	takt med mig og alligevel lukkes sagen, uden man 
	søger at afklare situationen først. Jeg understreger 
	igen, at der er tale om en udsat borger. Et menne
	-
	ske på kanten af samfundet. Forvaltningen er for
	-
	pligtet til at bidrage med at finde den rette hjælp til 
	denne borger. Med denne behandling (hvor sagen 
	lukkes uden yderligere stillingtagen til klage over 
	forvaltningens i forvejen manglende håndtering) 
	risikerer borgeren i stedet at blive skubbet længere 
	ud over kanten, hvilket i sagens natur er en trussel 
	mod retssikkerheden. 

	  
	  

	Den advisering, Middelfart Kommune lukkede sa
	Den advisering, Middelfart Kommune lukkede sa
	-
	gen på, viste sig at være en fejl. Borgen opholdt sig 
	ikke i en anden Kommune.

	Det viste sig ydermere at være 2. gang, Middelfart 
	Det viste sig ydermere at være 2. gang, Middelfart 
	Kommune uberettiget har lukket denne borgers 
	sag.

	Forvaltningen genåbnede hurtigt sagen og har si
	Forvaltningen genåbnede hurtigt sagen og har si
	-
	den beklaget forløbet over for borgeren og dennes 
	partsrepræsentant. Der arbejdes nu målrettet på 
	at genetablere tillid og samarbejde.

	Eksempel 3 - kritik
	Eksempel 3 - kritik

	Sagen er fra Job- og Vækstcentret, Sygedagpenge
	Sagen er fra Job- og Vækstcentret, Sygedagpenge
	-
	afdelingen

	Jeg blev i denne sag kontaktet, fordi en borger stod 
	Jeg blev i denne sag kontaktet, fordi en borger stod 
	i slutningen af en måned uden noget at leve for, 
	fordi vedkommende ikke havde fået udbetalt sy
	-
	gedagpenge som forventet. Borgeren havde i den 
	forbindelse kontaktet forvaltningen for at oplyse, 
	at der ikke var gået penge ind, hvorfor der i borge
	-
	rens optik måtte være sket en fejl. Borgeren gjorde 
	i den forbindelse forvaltningen opmærksom på, at 
	vedkommende grundet fejlen stod uden penge til 
	at købe sin livsvigtige medicin for. 

	Forvaltningen tilkendegav, at der var sket en fejl. 
	Forvaltningen tilkendegav, at der var sket en fejl. 
	Fejlen var ifølge forvaltningen dog ikke, at bor
	-
	gen ingen penge havde fået, men derimod at der 
	ikke var udarbejdet et brev om, at borgeren ingen 
	penge ville få. Forvaltningen henviste borgeren til 
	at forsøge at søge enkeltydelse hvad angik medi
	-
	cinudgiften.

	Det skulle vise sig, at borgeren i forbindelse med 
	Det skulle vise sig, at borgeren i forbindelse med 
	afklaring af arbejdsevnen havde arbejdet få timer i 
	det job, vedkommende var sygemeldt fra. Her var 
	han pga. en fejl ikke blevet reguleret i sin ydel
	-
	se tidligere. Dvs. de timer, borgeren havde arbej
	-
	det og fået løn for, skulle have været modregnet 
	de sygedagpenge, borgeren fik. Der var tale om 
	manglende regulering et år tilbage. Da forvaltnin
	-
	gen blev opmærksomme på det, modregnede de 
	uden videre en hel månedsydelse.

	Borgeren modtog efterfølgende et brev, hvoraf det 
	Borgeren modtog efterfølgende et brev, hvoraf det 
	fremgik, at vedkommende ikke fik sygedagpenge 
	for den pågældende måned, fordi han ikke havde 
	levet op til sin oplysningspligt i forbindelse med 
	genoptagelse af arbejdet.

	Ved nærmere undersøgelse af sagen viste det 
	Ved nærmere undersøgelse af sagen viste det 
	sig, at forvaltningen hele tiden havde kendt til, at 
	borgeren delvist havde genoptaget sit arbejde på 
	meget få timer. Dette som en del af borgerens af
	-
	klaring af arbejdsevnen. Borgeren var ikke blevet 
	oplyst om, at vedkommende skulle gøre noget an
	-
	det end at tale med den medarbejder fra kommu
	-
	nen, som var vedkommendes sagsbehandler. 

	Det fremgår desuden af sagen, at borgeren som 
	Det fremgår desuden af sagen, at borgeren som 
	følge af sin sygdom er kognitivt påvirket, og af 
	sagens lægelige oplysninger fremgår det bl.a., at 
	vedkommende har kognitive vanskeligheder med 
	dårlig hukommelse og koncentrationsbesvær samt 
	manglende overblik.

	Borgerens kognitive udfordringer skærper kravet til 
	Borgerens kognitive udfordringer skærper kravet til 
	kommunen om klar og tydelig vejledning og kom
	-
	munikation. En undersøgelse af sagen og en parts
	-
	høring ville kunne afklare, om tilstrækkelig vejled
	-
	ning havde fundet sted, og om det var korrekt, at 
	det var borgeren, der ikke havde opfyldt sin oplys
	-
	ningspligt. 

	Som jeg udleder det af sagen, er den egentlige fejl 
	Som jeg udleder det af sagen, er den egentlige fejl 
	sket i kommunens system, hvilket yderligere skær
	-
	per forpligtelsen for kommunen til at undersøge 
	sagen og høre borgeren, inden en så indgribende 
	handling som fratagelse af en hel måneds ydelse 
	(uden varsel) finder sted - endda under henvisning 
	til, at det er 
	borgeren
	, der ikke har opfyldt sin op
	-
	lysningspligt.   

	Borgeren klagede over forløbet - både til mig og til 
	Borgeren klagede over forløbet - både til mig og til 
	forvaltningen.

	I besvarelsen af klagen til borgeren (som jeg efter 
	I besvarelsen af klagen til borgeren (som jeg efter 
	aftale fik fremsendt kopi af), skrev forvaltningen 
	bl.a., 
	”Vi beklager, at vi ikke tidligere har været op
	-
	mærksom på genoptagelse af arbejde og i den 
	forbindelse modregning af sygedagpenge. Der er 
	tale om en administrativ fejl, hvor vi ikke tidligere 
	får fremsendt relevant skema til XXX…” 

	Herefter skriver forvaltningen:
	Herefter skriver forvaltningen:
	 ”Samtidig er man 
	som borger forpligtet til at rette henvendelse, så
	-
	fremt man opdager fejl i sine udbetalinger. XXX 
	har ikke rettet henvendelse til ydelse vedrørende 
	risiko for for meget udbetalt ydelse...”

	”Når der er tale om regulering vedr. ydelsen i en 
	”Når der er tale om regulering vedr. ydelsen i en 
	igangværende sag, skal kommunen ikke sende 
	en partshøring til borgeren forud for en afgørelse. 
	Der er tale om en gyldig afgørelse, når vi fremsen
	-
	der udbetalingsspecifikationen vedr. beregningen, 
	hvor klagevejledning fremgår.”

	Overordnet fremgik det altså af besvarelsen af kla
	Overordnet fremgik det altså af besvarelsen af kla
	-
	gen, at forvaltningen var af den overbevisning, at 
	der ikke skulle hverken partshøring eller afgørelse 
	til, når der var tale om ”regulering” af ydelse. Li
	-
	gesom de var af den overbevisning, at det (uden 
	afgørelse og dokumentation på et retsligt krav) var 
	lovmedholdeligt at modregne en hel måneds ydel
	-
	se uden hensyntagen til, at borgeren ingen midler 
	havde at leve for.

	På baggrund af ovenstående rejste jeg følgende 
	På baggrund af ovenstående rejste jeg følgende 
	kritik
	:

	• 
	• 
	• 
	• 

	Kritik
	Kritik
	 af at der blev foretaget fuld modreg
	-
	ning uden en afgørelse, der dokumenterer 
	kommunens retslige krav på tilbagebetaling


	• 
	• 
	• 

	Kritik
	Kritik
	 af manglende partshøring af borgeren 
	- herunder kritik pga. mangel på inddragelse 
	og varsel af borger inden modregning af den 
	fulde ydelse (jeg understreger, det har indgri
	-
	bende betydning for borgeren, at kommunen 
	uden videre modregner en hel måneds ydelse)


	• 
	• 
	• 

	Kritik
	Kritik
	 af at sagen ikke var oplyst tilstrækkeligt 
	inden modregning blev foretaget (hvis sagen 
	var oplyst, ville man formentligt have opdaget, 
	at det ikke var borgerens manglende over
	-
	holdelse af oplysningspligten, der var skyld i 
	den manglende regulering, hvilket gerne skulle 
	have ført til dialog og høring af borger forud 
	for træk i ydelse)


	• 
	• 
	• 

	Kritik
	Kritik
	 af at brevet/orienteringen om regule
	-
	ringen (altså beskeden om at borgeren ingen 
	penge fik at leve for den følgende måned) først 
	blev sendt EFTER, man havde tilbageholdt hele 
	sygedagpengeydelsen (således at borgeren 
	bl.a. ingen muligheder havde for at gøre ind
	-
	sigelse)


	• 
	• 
	• 

	Kritik
	Kritik
	 af at man uden videre modregner en 
	hel måneds ydelse (fremfor fx at sende et krav 
	til borgeren med mulighed for at afdrage - så
	-
	fremt kravet er berettiget – ud fra det formål 
	at tage hensyn til, at borgeren ikke kommer til 
	at mangle, hvad der må anses for nødvendigt 
	til eget og familiens underhold.)


	• 
	• 
	• 

	Kritik
	Kritik
	 af at man i brevet vedr. regulering ale
	-
	ne henviser til, at det er borgeren, der ikke har 
	overholdt sin oplysningspligt, når fejlen ligger 
	hos kommunen, som grundet ”administrativ 
	fejl” hverken har sendt vejledning eller skema
	-
	er til borgeren.



	Jf. proportionalitetsprincippet kunne denne sag 
	Jf. proportionalitetsprincippet kunne denne sag 
	være løst med meget mindre indgriben over for 
	borgeren. Der er her tale om en borger, som i for
	-
	vejen er meget syg. En borger må i sagens natur 
	ikke få det værre eller komme i yderligere proble
	-
	mer pga. kommunens håndtering af vedkommen
	-
	des sag, såfremt det kan undgås. Det er min op
	-
	fattelse, at sagen vedr. regulering er endt her pga. 
	en fejl fra kommunens side. Alligevel håndterede 
	forvaltningen sagen, som var det alene borgeren, 
	der ikke havde opfyldt sine pligter.

	Den rejste kritik er ud over et stærkt signal om, at 
	Den rejste kritik er ud over et stærkt signal om, at 
	borgerens retssikkerhed i denne situation er sat 
	ud af spil, også et signal om, at forvaltningen bør 
	ændre praksis, da besvarelsen af klagen indikere
	-
	de, at forvaltningen var af den opfattelse, at hånd
	-
	teringen af sagen rent faktisk var lovmedholdelig. 

	Forvaltningen har efterfølgende tilkendegivet over 
	Forvaltningen har efterfølgende tilkendegivet over 
	for borgeren, at håndteringen af sagen ikke har 
	været korrekt, hvorfor regulering og afgørelse er 
	trukket tilbage. Forvaltningen har undskyldt over 
	for borgeren og vil nu foretage ny konkret vurde
	-
	ring på et oplyst grundlag, hvilket bl.a. inkluderer 
	partshøring og konkret vurdering af borgerens 
	økonomiske forhold inden evt. afgørelse om tilba
	-
	gebetaling og tilbagebetalingsform. 

	Jeg kan tilføje, at der er andre og lignende eksempler, 
	Jeg kan tilføje, at der er andre og lignende eksempler, 
	der også kunne have givet anledning til kritik, men 
	hvor løsningen i stedet har været at finde på forvalt
	-
	ningens eget initiativ eller via et forslag eller anbefa
	-
	ling fra mig. 

	Det udslagsgivende vedr. rejst kritik har i hvert af oven
	Det udslagsgivende vedr. rejst kritik har i hvert af oven
	-
	stående 3 eksempler været, at jeg forinden den rejste 
	kritik har givet forvaltningen en mulighed for at hånd
	-
	tere fejlen, men hvor man fra forvaltningen enten ikke 
	har handlet eller har handlet i strid med gældende ret.

	3) Forslag
	3) Forslag

	I det følgende ses et konkret eksempel, hvor jeg er 
	I det følgende ses et konkret eksempel, hvor jeg er 
	fremkommet med et forslag.

	Eksempel – forslag
	Eksempel – forslag

	I en sag fra kontanthjælpsafdelingen i Job- og 
	I en sag fra kontanthjælpsafdelingen i Job- og 
	Vækstcentret var en borger til møde i rehabilite
	-
	ringsteamet med henblik på, at der skulle lægges 
	en plan for en meget syg borgers fremtidige for
	-
	sørgelsesgrundlag. Borgeren havde forinden mø
	-
	det i rehabiliteringsteamet kontaktet mig for at få 
	hjælp til at forstå systemet. Borgeren følte sig ikke 
	inddraget i sin sag og var nervøs for, hvad der skul
	-
	le ske på mødet. 

	Efter mødet blev jeg kontaktet af borgeren, som 
	Efter mødet blev jeg kontaktet af borgeren, som 
	var lettet over mødets udfald. Planen stod ifølge 
	borgeren klar - denne borgers sag skulle forbere
	-
	des med henblik på indstilling til førtidspension. 

	Der gik en måned fra mødet til borgeren fik reha
	Der gik en måned fra mødet til borgeren fik reha
	-
	biliteringsplanen tilsendt. Og da planen kom, kun
	-
	ne borgeren ikke kende den. Borgeren blev meget 
	frustreret og opgivende. 

	Da der var lægelig dokumentation i sagen for, at 
	Da der var lægelig dokumentation i sagen for, at 
	stress i forbindelse med sagen kunne få fatale hel
	-
	bredsmæssige konsekvenser for denne borger, var 
	det særdeles alvorligt. 

	Jeg forsøgte i samarbejde med ledelsen at finde 
	Jeg forsøgte i samarbejde med ledelsen at finde 
	hoved og hale i, hvad der var sket, og hvor mis
	-
	forståelsen kunne være opstået. Selv om der var 
	en potentiel sandsynlighed for, at det kunne være 
	borgeren, der havde misforstået noget – og der
	-
	med ”havde hørt, hvad vedkommende gerne ville 
	høre”, så var der flere ting, der for mig talte for, at 
	borgeren havde ret. Bl.a. pga. den samtale jeg hav-

	de med borgeren lige efter mødet i rehabilitering
	de med borgeren lige efter mødet i rehabilitering
	-
	steamet. Derudover var der i planen faktuelle fejl 
	og mangler i beskrivelsen af borgeren. Det forhold, 
	at planen var udarbejdet/noteret så længe efter, 
	mødet blev afholdt, talte desuden for, at der var 
	en forholdsvis stor sandsynlighed for, at sagsbe
	-
	handleren havde glemt/misforstået nogle vigtige 
	elementer i planen. Situationen var ikke lige til, da 
	der var tale om ”påstand mod påstand”, og for
	-
	valtningen kom efter drøftelse af sagen frem til, at 
	det var en korrekt rehabiliteringsplan, der fremgik.

	For at være helt sikker 
	For at være helt sikker 
	foreslog
	 jeg forvaltningen 
	at inddrage nogle af de andre fagpersoner, der li
	-
	geledes deltog på rehabiliteringsmødet - hurtigst 
	muligt, for at der stadig var en chance for, at de 
	kunne huske mødet. Jeg var bekendt med det po
	-
	styr, det potentielt kunne skabe, men understre
	-
	gede de mange forhold, der talte for, at borgeren 
	havde ret – ikke mindst henset til de store konse
	-
	kvenser, det ville få for borgeren, hvis der var tale 
	om en misforståelse.

	Forvaltningen handlede på forslaget, og sagen 
	Forvaltningen handlede på forslaget, og sagen 
	endte med, at borgeren fik rettet samtlige af sine 
	indsigelser. Planen blev som aftalt på rehabilite
	-
	ringsmødet. Derudover fik borgeren en gennem
	-
	arbejdet og grundig beklagelse over forløbet fra 
	forvaltningen.

	4) Anbefaling
	4) Anbefaling

	I det følgende ses et konkret eksempel, hvor jeg er 
	I det følgende ses et konkret eksempel, hvor jeg er 
	fremkommet med en anbefaling.

	Eksempel – anbefaling
	Eksempel – anbefaling

	I sag en fra Plan- og Byg modtog jeg en klage over, 
	I sag en fra Plan- og Byg modtog jeg en klage over, 
	at afdelingen havde videregivet en mail til tredje
	-
	mand. Mailen, der blev videregivet, var en mail fra 
	borgeren til forvaltningen. Borgen havde klaget til 
	forvaltningen over videregivelsen, men afdelingen 
	mente ikke, de havde handlet forkert.

	For at undersøge sagen nærmere bad jeg afdelin
	For at undersøge sagen nærmere bad jeg afdelin
	-
	gen om en udtalelse.  

	I forbindelse med gennemgang af afdelingens be
	I forbindelse med gennemgang af afdelingens be
	-
	svarelse til mig, hæftede jeg mig ved, at det ikke 
	kun var i dette konkrete tilfælde, der er blevet 
	udleveret akter fra verserende sager, uden hen
	-
	vendelserne var blevet behandlet efter regler om 
	aktindsigt jf. offentlighedsloven. I udtalelsen fra 
	afdelingen fremgik det som generel procedure, at 
	der uden videre blev udleveret dokumenter i verse
	-
	rende sager, når der bliver anmodet herom.

	Jeg kunne desuden af udtalelsen se, at afdelingen 
	Jeg kunne desuden af udtalelsen se, at afdelingen 
	ikke var opmærksomme på, at borgernes mailad
	-
	resser og telefonnumre ikke længere må offent
	-
	liggøres i webarkiverne, ligesom mails til og fra 
	borgerne, der ikke har direkte at gøre med bygge
	-
	sagen, ikke bør offentliggøres i webarkivet.  

	Jeg afgiver derfor nedenstående anbefalinger:
	Jeg afgiver derfor nedenstående anbefalinger:

	1. 
	1. 
	1. 
	1. 

	Jeg anbefalede, at alle sager fremadrettet bli
	Jeg anbefalede, at alle sager fremadrettet bli
	-
	ver behandlet som aktindsigtssager, når der 
	bliver anmodet om dokumenter i verserende 
	byggesager. 


	2. 
	2. 
	2. 

	Jeg anbefalede ligeledes, at Plan- og Byg ind
	Jeg anbefalede ligeledes, at Plan- og Byg ind
	-
	retter praksis og procedurer for offentliggørel
	-
	se af personoplysninger i webarkiver i over
	-
	ensstemmelse med Datatilsynets nye praksis, 
	som trådte i kraft 01-01-2022. 



	https://www.datatilsynet.dk/hvad-siger-reglerne/
	https://www.datatilsynet.dk/hvad-siger-reglerne/
	https://www.datatilsynet.dk/hvad-siger-reglerne/
	vejledning/kommunale-forhold/kommuners-of
	-
	fentliggoerelse-af-oplysninger-mv-i-offentligt-til
	-
	gaengelige-webarkiver

	 

	Forvaltningen sendte efterfølgende en beklagel
	Forvaltningen sendte efterfølgende en beklagel
	-
	se til borgeren og har siden bekendtgjort, at de 
	har lavet nye procedurer i overensstemmelse med 
	ovenstående anbefalinger.

	5) Henstilling
	5) Henstilling

	I det følgende ses et konkret eksempel, hvor jeg er 
	I det følgende ses et konkret eksempel, hvor jeg er 
	fremkommet med en henstilling.

	Eksempel – henstilling
	Eksempel – henstilling

	I forbindelse med en sag i afdelingen for Trafik og 
	I forbindelse med en sag i afdelingen for Trafik og 
	Vej, blev jeg kontaktet af en borger, der klagede til 
	mig, fordi vedkommende mente at være blevet lo
	-
	vet noget vedr. befordring, som forvaltningen ikke 
	levede op til.

	Da der var tale om mundtlig vejledning/rådgivning, 
	Da der var tale om mundtlig vejledning/rådgivning, 
	der ikke var noteret, kunne jeg ikke vurdere sagen 
	konkret.

	I dette tilfælde var der tale om en meget vedhol
	I dette tilfælde var der tale om en meget vedhol
	-
	dende borger, der havde henvendt sig mere og 
	oftere end gennemsnittet, hvorfor det kunne an
	-
	tages, at udfaldet på sagen havde en særlig og 
	væsentlig betydning for vedkommende. 

	På baggrund af klagen, 
	På baggrund af klagen, 
	henstillede
	 jeg til, at der 
	fremover i lignende sager, hvor et emne anses for 
	at have væsentlig betydning for borgeren, gøres 
	notat.

	Notatpligten efter offentlighedslovens § 13 gælder 
	Notatpligten efter offentlighedslovens § 13 gælder 
	i sager, hvor der vil blive truffet afgørelse af en 
	myndighed mv. (afgørelsessager), hvilket 
	ikke
	 er 
	tilfældet i denne sag.

	Men ved siden af offentlighedsloven, gælder en 
	Men ved siden af offentlighedsloven, gælder en 
	ulovbestemt retsgrundsætning om, at der også i 
	sager, som ikke er afgørelsessager, i visse tilfælde 
	skal gøres notat.

	Notatpligten bidrager til, at det efterfølgende kan 
	Notatpligten bidrager til, at det efterfølgende kan 
	klarlægges, hvad der er sket i en sag (dokumenta
	-
	tionshensyn). Herudover følger det af god forvalt
	-
	ningsskik, at myndigheder bør notere visse oplys
	-
	ninger, bl.a. for at sikre bevis og undgå tvivl om, 
	hvad der er foregået og sagt i en sag.


	 Kommunens magt 
	 Kommunens magt 
	 Kommunens magt 

	 og indvirken over- 
	 og indvirken over- 
	 for borgere, der ikke  
	 har bedt kommunen  
	 om hjælp 

	De typiske henvendelser til borgerrådgiveren kommer 
	De typiske henvendelser til borgerrådgiveren kommer 
	fra borgere, der på den ene eller anden måde er af
	-
	hængig af hjælp fra kommunen. Men jeg har også haft 
	henvendelser fra borgere, der ikke har bedt om kom
	-
	munens hjælp, men for hvem kommunen alligevel har 
	spillet en stor og meget negativ rolle. 

	Et eksempel på det findes bl.a. i Børn- og Unge forvalt
	Et eksempel på det findes bl.a. i Børn- og Unge forvalt
	-
	ningen i afdelingen for Skole i forbindelse med hjem
	-
	meundervisning. Nedenfor gennemgår jeg eksemplet 
	og udtaler i den forbindelse min 
	opfattelse
	 af sagen.

	Nedenstående er et eksempel på krænket retssik
	Nedenstående er et eksempel på krænket retssik
	-
	kerhed og tillidsbrud, selv om der ikke modtages 
	eller ønskes hjælp fra kommunen. 

	Jeg blev i dette konkrete eksempel kontaktet af 
	Jeg blev i dette konkrete eksempel kontaktet af 
	forældre, der har valgt at hjemmeundervise de
	-
	res børn. Forældrene har ikke bedt kommunen om 
	hjælp, men kontakter mig, fordi de føler sig dårligt 
	behandlet og intimideret af Middelfart Kommune.

	Efter nærmere undersøgelse af sagen, viste det sig, 
	Efter nærmere undersøgelse af sagen, viste det sig, 
	at klagen og konflikten grundlæggende handlede 
	om, at forvaltningen (uden at være klar over det) 
	gav udtryk for, at de havde en magt, som de re
	-
	elt ikke har. Forvaltningen havde blandt andet op
	-
	lyst hjemmeunderviserne om, at kommunen skulle 
	”godkende” hjemmeundervisningen. Dette gjorde 
	forvaltningen under henvisning til en hjemmel, 
	som intet indeholder omkring kommunens ”ret” til 
	at godkende (for denne hjemmel findes ikke). 

	Jf. Grundlovens § 76 er valget omkring hjemmeun
	Jf. Grundlovens § 76 er valget omkring hjemmeun
	-
	dervisning en ret forældre og værger grundlæggen
	-
	de har – og altså ikke et valg, der skal ”godken
	-
	des” af kommunen.

	I Bekendtgørelse af lov om friskoler og private 
	I Bekendtgørelse af lov om friskoler og private 
	grundskoler m.v. kapitel 8, § 35 står der: 
	”Kommu
	-
	nalbestyrelsen fører tilsyn med den undervisning, 
	børnene får i hjemmet m.v.”

	Styrelsen for Undervisning og Kvalitet sidder med 
	Styrelsen for Undervisning og Kvalitet sidder med 
	ansvaret for området, men har (endnu) ikke ud
	-
	sendt en vejledning for tilsyn med hjemmeunder
	-
	visning. Der foreligger derfor ikke nationale vejled
	-
	ninger for tilsynet med hjemmeundervisning.

	Lovgivningen omkring tilsynet med hjemmeunder
	Lovgivningen omkring tilsynet med hjemmeunder
	-
	visning fylder meget lidt og er vag. Der findes kun 
	nogle få linjer i Grundloven og nogle få paragraffer 
	i kapitel 8 i Friskoleloven.

	Et af problemerne i forhold til, hvad tilsynet kan 
	Et af problemerne i forhold til, hvad tilsynet kan 
	kræve og ikke kan kræve er, at hjemmeundervis
	-
	ning og tilsyn aldrig har været for en dansk dom
	-
	stol. Der er derfor ikke nogen retsafgørelser på, 
	hvordan den sparsomme lovgivning omkring tilsyn 
	skal tolkes. 

	Det betyder, at kommunen har en forholdsvis fri 
	Det betyder, at kommunen har en forholdsvis fri 
	vurdering og tolkning at føre tilsyn ud fra. Dette er 
	også grunden til, at der er meget stor forskel på, 
	hvordan tilsyn med hjemmeundervisning gribes an 
	i de forskellige kommuner i landet. Når der ikke 
	findes nogle ensartede retningslinjer for tilsynet, 
	er det nærliggende at søge hjælp i resten af fri
	-
	skoleloven og den tilhørende vejledning om tilsyn 
	med friskoler.

	Jeg har dog mindet forvaltningen om, at friskoler 
	Jeg har dog mindet forvaltningen om, at friskoler 
	og hjemmeundervisere ikke er det samme, hvor
	-
	for det ikke giver mening blindt at evaluere ud 
	fra samme regelsæt. Friskoler er underlagt me
	-
	get strengere krav end hjemmeundervisere – ikke 
	mindst set i lyset af, at friskolerne - i modsætning 
	til hjemmeundervisere - modtager økonomisk støt
	-
	te fra staten.

	Middelfart Kommune havde foruden at oplyse om, 
	Middelfart Kommune havde foruden at oplyse om, 
	at hjemmeundervisningen skulle ”godkendes”, for
	-
	midlet til forældrene, at de skulle udarbejde under
	-
	visningsplaner og slutmål og delmål.

	Hverken forældrene eller jeg kunne finde hjemmel 
	Hverken forældrene eller jeg kunne finde hjemmel 
	til kommunens udmelding om, der var tale om en 
	”skal-opgave”
	. Men jeg kunne ved nærmere re
	-
	search se, at Schulz Kommunekoncept havde la
	-
	vet en guide for tilsyn, som beskrev udarbejdelse 
	af undervisningsplan, slutmål og delmål som en 
	”skal-opgave”
	.

	Baggrunden for Middelfart Kommunes opfattelse 
	Baggrunden for Middelfart Kommunes opfattelse 
	var altså at finde i guiden fra Schultz Kommune
	-
	koncept (Schultz Kommunekoncept er en samling 
	af lovinformation til brug for kommuner).

	Der blev i den forbindelse taget kontakt til Schulz 
	Der blev i den forbindelse taget kontakt til Schulz 
	med henblik på at drøfte hjemlen omkring guiden 
	for hjemmeundervisning - herunder hjemlen til at 
	kræve af forældrene, at de skulle anvende en be
	-
	stemt form.

	Schulz har efterfølgende rettet guiden, således at 
	Schulz har efterfølgende rettet guiden, således at 
	der nu står 
	kan
	 og ikke 
	skal
	. 

	Forvaltningen har ligeledes tilrettet deres materi
	Forvaltningen har ligeledes tilrettet deres materi
	-
	ale således, at det nu er i overensstemmelse med 
	lovgivningen. Jeg er desuden (af forvaltningen) 
	blevet inddraget i forbindelse med udarbejdelsen 
	af ny folder til hjemmeundervisere i Middelfart 
	Kommune. 

	Retssikkerhed handler i høj grad om, at borgerne 
	Retssikkerhed handler i høj grad om, at borgerne 
	ikke pålægges andre pligter end dem, der efter lov
	-
	givningen er hjemmel til at pålægge dem. Dette 
	bliver ikke mindre aktuelt af, at der er tale om bor
	-
	gere, der ikke har bedt kommunen om noget (ret 
	beset har hjemmeundervisere gjort det modsatte, 
	nemlig frabedt sig kommunens hjælp til undervis
	-
	ning af deres børn).

	Jeg opfordrer Middelfart Kommune til en tilgang, 
	Jeg opfordrer Middelfart Kommune til en tilgang, 
	hvor hjemmeundervisernes indsatser og perspek
	-
	tiver værdsættes. Tilsynet skulle gerne udspringe 
	af en ligeværdig samtale, således at der opstår 
	tillid og vilje til at samarbejde (omkring tilsynet). 
	Samtalen/tilsynet skulle gerne være meningsfuld 
	i stedet for frygtindgydende for forældrene/hjem
	-
	meunderviserne. 

	Tilsynsførende kan give værdifuld og brugbar spar
	Tilsynsførende kan give værdifuld og brugbar spar
	-
	ring til hjemmeundervisere, men dette kræver, at 
	der er tillid. For at (gen)oprette denne tillid, er 
	det ikke nok at rette formulering og lovgivning på 
	papiret. Jeg opfordrer derfor forvaltningen til op
	-
	kvalificering og fagligt fokus på området (for hjem
	-
	meundervisning), da min klare vurdering er, at ind
	-
	gående forståelse og fagligt kendskab til området 
	er en forudsætning for det gode samarbejde med 
	hjemmeunderviserne.     

	Det betyder ikke, at Middelfart Kommune ikke skal 
	Det betyder ikke, at Middelfart Kommune ikke skal 
	iagttage (herunder vejlede om) den potentiel
	-
	le magt, der ligger hos kommunen, i og med at 
	kommunen principielt kan bringe hjemmeundervis
	-
	ning til ophør, såfremt det i forbindelse med tilsyn 
	vurderes, at hjemmeundervisningen ikke vil (ende 
	med at) give barnet samme muligheder for videre 
	uddannelse.

	Dog giver det efter min vurdering hverken værdi 
	Dog giver det efter min vurdering hverken værdi 
	for hjemmeundervisere, barnet eller Middelfart 
	Kommune at lade denne potentielle magt være ud
	-
	gangspunktet for et tilsyn. Tvært imod.

	Udgangspunktet bør være en tillidsskabende, 
	Udgangspunktet bør være en tillidsskabende, 
	åben, anerkendende og nysgerrig dialog. 

	Ovenstående er et eksempel på borgere, der oplever 
	Ovenstående er et eksempel på borgere, der oplever 
	sig selv som almindelige, fornuftige og lovlydige bor
	-
	gere, der aldrig har bedt kommunen om hjælp, men 
	som alligevel oplever sig intimideret af kommunen. 

	Eksempler på dette findes også i andre forvaltninger, 
	Eksempler på dette findes også i andre forvaltninger, 
	og giver anledning til stærke følelser.


	 Fysiske rammer
	 Fysiske rammer
	 Fysiske rammer

	 for møder
	 for møder

	Fysisk holder jeg til på KulturØen. Der er tale om et 
	Fysisk holder jeg til på KulturØen. Der er tale om et 
	neutralt sted – væk fra Rådhuset. 

	Jeg har udelukkende modtaget positive tilkendegivel
	Jeg har udelukkende modtaget positive tilkendegivel
	-
	ser fra borgerne angående placeringen. De udtrykker 
	stor lettelse over ikke at skulle møde op på Rådhuset. 

	Min oplevelse er også, at placeringen i sig selv signale
	Min oplevelse er også, at placeringen i sig selv signale
	-
	rer, at borgerrådgiverfunktionen er neutral og uvildig.

	Nogle borgere er bange for, at det vil få konsekvenser 
	Nogle borgere er bange for, at det vil få konsekvenser 
	for deres sag, hvis deres sagsbehandler ser, de har et 
	møde med mig. Andre oplyser, at de bliver fysisk dårli
	-
	ge, når de nærmer sig rådhuset, fordi de udelukkende 
	forbinder det med dårlige oplevelser. Derfor oplever 
	jeg ofte et lettelsens suk, når jeg oplyser, at et møde 
	med mig skal holdes på KulturØen. 

	De borgere, der af den ene eller anden grund har haft 
	De borgere, der af den ene eller anden grund har haft 
	behov for, at jeg kom til dem, er jeg taget hjem til på 
	hjemmebesøg.


	Artifact
	 Mødet med
	 Mødet med
	 Mødet med

	 borgerne
	 borgerne

	De fleste borgere, som kontakter mig, er frustrerede, 
	De fleste borgere, som kontakter mig, er frustrerede, 
	vrede, kede af det og opgivende. 

	En borger spurgte inden et møde med mig:
	En borger spurgte inden et møde med mig:

	 ”Jeg skal lige høre dig… Er du objektiv eller er du bare 
	 ”Jeg skal lige høre dig… Er du objektiv eller er du bare 
	ansat til at glatte ud for kommunen? For hvis du er an
	-
	sat til at glatte ud for kommunen, så er det spild af 
	vores begges tid, at vi holder mødet…”

	Betydningen af ovenstående sætning har jeg hørt 
	Betydningen af ovenstående sætning har jeg hørt 
	mange gange – formulereret på forskellige måder. 
	Borgerne har haft brug for at sikre sig, at jeg reelt er 
	objektiv og uvildig.

	Jeg oplever, at mange af de borgere, som kommer til 
	Jeg oplever, at mange af de borgere, som kommer til 
	mig, helt grundlæggende har brug for, at der bliver lyt
	-
	tet. Mange ytrer i den forbindelse behov for min hjælp 
	til at få forvaltningen til at lytte. 

	Ved samtalerne med borgerne gør jeg mig umage for 
	Ved samtalerne med borgerne gør jeg mig umage for 
	at lytte til deres oplevelser med forvaltningen. Ud over 
	at det giver tryghed og lettelse for borgerne at få lov 
	til at tale ud om deres oplevelser med forvaltningen, 
	er det en vigtig del af min opgave som borgerrådgiver 
	efterfølgende at kunne beskrive borgernes oplevelse 
	for den relevante afdeling, således at der derigennem 
	bliver mulighed for, at forvaltningen kan se sig selv 
	med borgerens øjne.

	Når jeg har lyttet og stillet nysgerrige spørgsmål til 
	Når jeg har lyttet og stillet nysgerrige spørgsmål til 
	borgernes oplevelser, består min opgave i at analysere 
	klagen med henblik på afklaring af den overordnede 
	problemstilling – herunder snævre ind, holde fokus, 
	sortere, spotte potentielle fejl, forsømmelser og for
	-
	bedringspotentiale. 

	Nogle borgere møder op med bunker af papirer. Andre 
	Nogle borgere møder op med bunker af papirer. Andre 
	kommer alene med deres fortælling.   

	Jeg bestræber mig på at forventningsafstemme med 
	Jeg bestræber mig på at forventningsafstemme med 
	borgerne, herunder gøre det klart hvad jeg kan hjælpe 
	med, og hvad jeg ikke hjælpe med jf. vedtægterne for 
	borgerrådgiveren. Jeg gør det tydeligt, at jeg ikke er en 
	del af forvaltningerne, herunder at jeg som borgerråd
	-
	giver refererer til Byrådet, samt at jeg ikke har adgang 
	til forvaltningernes data og omvendt. En vigtig del af 
	forventningsafstemningen er desuden, at jeg hverken 
	kan træffe afgørelser eller lave om på afgørelser.

	Jeg vurderer borgerhenvendelserne med udgangs
	Jeg vurderer borgerhenvendelserne med udgangs
	-
	punkt i 3 principper:

	Vejledningsprincippet
	Vejledningsprincippet
	 – hvilket betyder, at så
	-
	fremt en henvendelse kan klares med vejledning af 
	borgeren, så bliver den det.

	Dialogprincippet 
	Dialogprincippet 
	– hvilket betyder, at såfremt en 
	henvendelse kan klares ved dialog med forvaltningen, 
	bliver den det.

	Undersøgelsesprincippet
	Undersøgelsesprincippet
	 – hvilket betyder, at 
	såfremt en henvendelse indeholder oplysninger, som 
	indikerer og skaber formodning for, at forvaltningen 
	har begået fejl eller forsømmelser, så tages der som 
	udgangspunkt skriftligt kontakt til forvaltningen med 
	henblik på, at få en udtalelse – dette som led i at un
	-
	dersøge, om forvaltningen har begået fejl og/eller for
	-
	sømmelser.


	 Citater fra
	 Citater fra
	 Citater fra

	 borgere
	 borgere

	Jeg har i løbet af året nedfældet forskellige citater fra 
	Jeg har i løbet af året nedfældet forskellige citater fra 
	nogle af de borgere, jeg har været i dialog med. 

	Jeg synes udsagnene giver et repræsentativt billede af, 
	Jeg synes udsagnene giver et repræsentativt billede af, 
	hvilken oplevelse af Middelfart Kommune, flere borge
	-
	re sidder med, når de kontakter borgerrådgiverfunk-
	 
	tionen.

	Job- og Vækstcenter:
	Job- og Vækstcenter:

	”Føler sagen er blevet behandlet over hovedet på 
	”Føler sagen er blevet behandlet over hovedet på 
	mig.”

	”Ingen tager rigtig ansvar for min sag – der skal 
	”Ingen tager rigtig ansvar for min sag – der skal 
	hele tiden spørges en faglig koordinator. Det virker 
	som om, der ikke er styr på det.”

	”Det virker som om, de med vilje undlader at op
	”Det virker som om, de med vilje undlader at op
	-
	lyse mig om, hvad mine rettigheder er. Når jeg har 
	ansøgt om noget, fremstiller de mig, som om jeg 
	kun tænker på penge.”

	”Jeg stoler ikke på dem. De har før afvist at hjælpe 
	”Jeg stoler ikke på dem. De har før afvist at hjælpe 
	mig, uden jeg forstod hvorfor.”

	 ”Det føles som om, at medarbejderne bare gerne 
	 ”Det føles som om, at medarbejderne bare gerne 
	vil have, jeg går hjem og passer mig selv. Jeg føler, 
	de snyder mig.” 

	”Helbredsbegrænsninger respekteres og anerken
	”Helbredsbegrænsninger respekteres og anerken
	-
	des IKKE i Middelfart Kommune.”

	”Når man henvender sig til dem for hjælp, virker 
	”Når man henvender sig til dem for hjælp, virker 
	det som om, at de undersøger lovgivningen for at 
	finde en hjemmel til, hvorfor de IKKE kan hjælpe 
	mig i stedet for de undersøge, hvilke muligheder 
	der ER for hjælp.”

	Afdelingen for familie og forebyggelse:
	Afdelingen for familie og forebyggelse:

	”Det virker, som om de bare gør, som de plejer. 
	”Det virker, som om de bare gør, som de plejer. 
	Vi skal selv præsentere lovgivningen for dem, og 
	selv om vi kommer med en principafgørelse, som 
	understøtter vores budskab, så tager de ikke kon
	-
	kret stilling. De siger i stedet det samme og det 
	samme, men forholder sig ikke til, hvad vi kommer 
	med. Det er hårdt selv at skulle opsøge alt viden, 
	når man i forvejen kontakter dem, fordi man ikke 
	har flere ressourcer. Når vi spørger til sagsbehand
	-
	lingstiden og oplyser, at ift. hjemmesiden er den 6 
	måneder overskredet, så får vi bare at vide, at de 
	frister er vejledende.”

	”Har du tavshedspligt? Du må ikke sige, jeg har 
	”Har du tavshedspligt? Du må ikke sige, jeg har 
	kontaktet dig, for jeg er sikker på, de vil se det som 
	en konfliktoptrapning, at jeg stiller spørgsmålstegn 
	ved den måde, de arbejder på. Og så kan de vel 
	finde på at tage mine børn” 

	Social og psykiatri:  
	Social og psykiatri:  

	”Jeg skal passe ind i deres kasser, og de tager ikke 
	”Jeg skal passe ind i deres kasser, og de tager ikke 
	stilling til, hvem jeg er, og hvad mit behov er. De 
	inddrager mig ikke, og lytter ikke til mig, når jeg 
	desperat prøver at råbe dem op.”

	”De stikker hovedet i busken og tror, man er så 
	”De stikker hovedet i busken og tror, man er så 
	dum, at hvis de forholder sig tavse længe nok og 
	lader være med at besvare vores henvendelser, så 
	går problemerne over af sig selv. De tager fejl. Det 
	hele bliver værre for mig. Meget værre.”

	”De taler ned til mig og opdrager på mig.”
	”De taler ned til mig og opdrager på mig.”

	”De skulle på kursus hele bundtet - ja undskyld, 
	”De skulle på kursus hele bundtet - ja undskyld, 
	men det er altså min opfattelse. De aner ikke, hvad 
	der står i den lovgivning, de forvalter.”

	”Jeg har det generelt godt i weekenden. Men når 
	”Jeg har det generelt godt i weekenden. Men når 
	mandag rammer, begynder en stress i mig, fordi 
	jeg aldrig ved, hvad de kan finde på. Talte i telefon 
	med sagsbehandler, som sagde, at der var store 
	ændringer på vej, men at det ikke var noget, hun 
	kunne sige mere om nu. Føler et ulideligt pres, da 
	jeg er så bange for, hvad hun mener med store 
	ændringer. Da jeg spurgte ind, sagde hun blot, at 
	hun ikke kunne sige mere om det nu, og så blev 
	der lagt på. Det er så umenneskeligt - de skulle 
	selv prøve det.”

	Skoleområdet:
	Skoleområdet:

	”Det føles meget intimiderende, at kommunen 
	”Det føles meget intimiderende, at kommunen 
	gang på gang på gang ignorerer mine henvendel
	-
	ser, men bliver ved med at prøve at presse deres 
	egen agenda ned over hovedet på os. Jeg er sim
	-
	pelthen så uforstående overfor, at det er helt al
	-
	mindelige mennesker, der sidder derinde, for det 
	virker ikke som om, at de helt har tanke for, hvor
	-
	dan deres ageren påvirker helt almindelige men
	-
	nesker!”


	 Overordnede 
	 Overordnede 
	 Overordnede 
	 
	 tendenser i 
	 
	 henvendelserne til  
	 borgerrådgiveren

	Når jeg ser overordnet på borgerhenvendelserne det 
	Når jeg ser overordnet på borgerhenvendelserne det 
	forgangne år, står det klart, at det overordnede emne, 
	der går igen i alle klager, er mistillid til Middelfart Kom
	-
	mune. 

	Mistillid både 
	Mistillid både 
	til
	 kommunen og 
	fra
	 kommunen. Forstå
	-
	et på den måde, at borgerne, der henvender sig, ikke 
	har tillid til kommunen og til, at kommunen leverer en 
	saglig og faglig sagsbehandling. Omvendt oplever bor
	-
	gerne ej heller, at kommunen har tillid til dem. Konkret 
	udtrykker mange borgere, at kommunen møder dem 
	med mistillid (
	”de tror ikke på det, jeg siger”
	) og en 
	manglende vilje til at forstå den enkeltes situation. 

	Borgerne oplever, at de i stedet for at blive inddraget 
	Borgerne oplever, at de i stedet for at blive inddraget 
	og vejledt om deres retsstilling, så er det som om, at 
	kommunen venter på, at borgerne siger eller gør no
	-
	get forkert, som kan bruges imod dem.

	Mange borgere udtrykker, at de pga. den manglende 
	Mange borgere udtrykker, at de pga. den manglende 
	tillid er bange for at være for åbne. De føler, at med
	-
	arbejderne i kommunen sidder på spring for at fange 
	dem i at sige noget, der er til ugunst for borgerne selv. 
	Resultatet bliver i mange tilfælde, at borgerne ikke har 
	lyst til at sige ret meget, at de vægter hvert et ord, 
	og at de til sidst ønsker, at al kommunikation skal ske 
	skriftligt.

	Når borgeren trækker sig pga. mistillid, bliver det svæ
	Når borgeren trækker sig pga. mistillid, bliver det svæ
	-
	rere for kommunen at oplyse sagen, hvilket yderligere 
	kan medføre forlænget sagsbehandling eller/og forker
	-
	te løsninger. 

	Ønsker fra borgerne:
	Ønsker fra borgerne:

	Borgerne ønsker at blive mødt med tillid og respekt af 
	Borgerne ønsker at blive mødt med tillid og respekt af 
	kommunen. De oplyser, at det er afgørende for deres 
	oplevelse af meningsfuldhed, at de kan have tillid til 
	forvaltningen. Borgerne ønsker desuden at blive ind
	-
	draget - dette med henblik på at opnå følelsen af kon
	-
	trol over eget liv og fremtid. 


	 Samarbejde med
	 Samarbejde med
	 Samarbejde med

	 forvaltningerne
	 forvaltningerne

	I vedtægterne for Middelfart Kommunes borgerrådgi
	I vedtægterne for Middelfart Kommunes borgerrådgi
	-
	ver er der skrevet således omkring samarbejdet med 
	forvaltningerne:

	• 
	• 
	• 
	• 

	Borgerrådgiveren skal gennem tillidsbaseret sam
	Borgerrådgiveren skal gennem tillidsbaseret sam
	-
	arbejde og sparring med forvaltningerne bidrage 
	til, at henvendelser bruges konstruktivt til forbed
	-
	ringer af kommunens sagsbehandling og borger
	-
	betjening.


	• 
	• 
	• 

	Borgerrådgiveren skal i konkrete og generelle sa
	Borgerrådgiveren skal i konkrete og generelle sa
	-
	ger medvirke til at forbedre forholdene for borger
	-
	ne i Middelfart Kommune. 


	• 
	• 
	• 

	Borgerrådgiveren har løbende dialog med forvalt
	Borgerrådgiveren har løbende dialog med forvalt
	-
	ningerne om behov og muligheder for forbedringer 
	af kommunens sagsbehandling mv. og orienterer 
	forvaltningerne om sine overordnede konstaterin
	-
	ger.



	Som det fremgår af ovenstående, omhandler borger
	Som det fremgår af ovenstående, omhandler borger
	-
	rådgiverfunktionen altså mere og andet end at gøre 
	forvaltningerne opmærksomme på, hvorvidt der er 
	sket fejl og forsømmelser i de enkelte sager.

	Når udgangspunktet for hver af mine henvendelser til 
	Når udgangspunktet for hver af mine henvendelser til 
	forvaltningerne er foranlediget af en klage og en dårlig 
	borgeroplevelse - og det i den forbindelse er min op
	-
	gave som borgerrådgiver at undersøge og vurdere på, 
	om der er sket fejl og forsømmelser fra forvaltningens 
	side, herunder gå videre med det til ledelsen og i yder
	-
	ste konsekvens også til byrådet og offentligheden via 
	årsberetning - så står det måske klart for de fleste, at 
	”tillidsbaseret samarbejde”
	 ikke ligefrem passer som 
	”fod i hose” ind i den kontekst.

	Det tillidsbaserede samarbejde er en proces, og med 
	Det tillidsbaserede samarbejde er en proces, og med 
	førnævnte præmis for samarbejdet har det for mig væ
	-
	ret særligt vigtigt at blive skarp på, hvordan dette til
	-
	lidsbaserede samarbejde bedst muligt kommer i stand.

	Processen indeholder bl.a., at forvaltningerne og jeg 
	Processen indeholder bl.a., at forvaltningerne og jeg 
	løbende arbejder os tættere og nærmere en gensidig 
	forståelse og accept af, at vores samarbejde og poten
	-
	tiale for udvikling udspringer af det, der er gået galt 
	– og forhåbentlig med tiden også af det, der ikke må 
	gå galt (altså forebyggende). 

	Jeg er meget opmærksom på, at samarbejdet med for
	Jeg er meget opmærksom på, at samarbejdet med for
	-
	valtningerne er helt afgørende for, hvor godt opga
	-
	ven omkring at forbedre og sikre retssikkerheden for 
	borgerne bliver løst. Via samarbejdet ser jeg et stort 
	potentiale for at hjælpe mange borgere ved at hjælpe 
	den enkelte borger. Dette ved at lade de konkrete ek
	-
	sempler fra borgerne indgå i større læringsperspekti
	-
	ver – og her har jeg brug for ledelsens hjælp. 

	Jeg arbejder med læring ind i forvaltningen via case ba
	Jeg arbejder med læring ind i forvaltningen via case ba
	-
	serede tilbagemeldinger. Det betyder, at jeg ud fra den 
	enkelte sag, hvor der på den ene eller anden måde 
	er konstateret udfordringer med retssikkerheden, 
	gennemgår sagen med forvaltningen/afdelingen med 
	henblik på at belyse, hvor der er sket fejl.

	Udover at samarbejde om løsninger i de konkrete 
	Udover at samarbejde om løsninger i de konkrete 
	sager, lægger jeg op til, at ledelsen skal bringe mine 
	bemærkninger og faglige pointer til en sag videre til 
	medarbejderne – gerne ved næstkommende perso
	-
	nalemøde. Mine iagttagelser kan med fordel bruges 
	som grobund for faglige drøftelser i forvaltningen - og 
	i nogle tilfælde, som indikation for, at der er behov 
	for mere overordnet faglig opkvalificering i en afdeling. 
	Dette for at forebygge lignende fejl sker igen.

	Når jeg har modtaget en klage fra en borger, går kon
	Når jeg har modtaget en klage fra en borger, går kon
	-
	takten i første omgang via leder. Her er det op til le
	-
	delsen, hvorvidt det skal være medarbejder, leder, chef 
	eller direktøren, tilbagemelding skal gives til.

	Når jeg ikke tager direkte kontakt til den sagsbehand
	Når jeg ikke tager direkte kontakt til den sagsbehand
	-
	ler, der sidder med den enkelte sag, er det dels fordi, 
	det ikke handler om at finde fejl hos den enkelte sags
	-
	behandler, og dels fordi det er vigtigt, at ledelsen ken
	-
	der problemstillingerne, da det er ledelsen, der sætter 
	baren for, hvad der skal prioriteres, og det er dem, der 
	skal bane vejen for, hvad der er og skal være tid til.

	Det er ledelsen, der har det overordnede faglige an
	Det er ledelsen, der har det overordnede faglige an
	-
	svar.

	Jeg søger med tilbagemeldingerne at give forvaltnin
	Jeg søger med tilbagemeldingerne at give forvaltnin
	-
	gen en mulighed for at se sig selv med borgernes øjne 
	– og i den forbindelse sætter jeg ord på, hvad de kon
	-
	krete fejl og forsømmelser har betydet for borgeren i 
	den konkrete sag, hvad det har betydet for sagsbe
	-
	handlingen og mange gange for borgerens overordne
	-
	de tillid til Middelfart Kommune. Dette også som et led 
	i at skabe mening i, hvorfor det er vigtigt at have fokus 
	på de konkrete bestemmelser fx i lovgivningen og/eller 
	på kommunikationen.

	I tilbagemeldingerne til forvaltningerne (hvor fejl og 
	I tilbagemeldingerne til forvaltningerne (hvor fejl og 
	forsømmelser konstateres) er jeg meget bevidst om 
	at pege på, hvad jeg vurderer, der skal til for, at for
	-
	valtningen opfylder sine forpligtelser. Dette er vigtigt 
	for at synliggøre læringspotentialet og for, at dialogen 
	ikke bliver (udelukkende) negativ og uden retning for, 
	hvad forvaltningen med fordel kunne/burde have gjort 
	i stedet for. Jeg gør ligeledes meget ud af at oplyse 
	forvaltningen, hvilket ønske der fra borgerens side lig
	-
	ger bag en klage. 

	Min opgave er ikke at fortælle ledelsen, hvad de skal. 
	Min opgave er ikke at fortælle ledelsen, hvad de skal. 
	Min overbevisning er, at ledelsen sidder med en viden, 
	jeg af gode grunde ikke har i forhold til at vurdere om 
	mine tilbagemeldinger vedrører alle i en afdeling, eller 
	om det fx er den enkelte medarbejder, der har brug 
	for et fagligt løft, har for mange sager eller lignende. 
	Det vil derfor være en ledelsesopgave at vurdere, hvor 
	omfattende og overordnet, der skal sættes ind på bag
	-
	grund af mine tilbagemeldinger. 

	Min klare forhåbning er, at tilbagemeldingerne fra mig 
	Min klare forhåbning er, at tilbagemeldingerne fra mig 
	giver anledning til, at ledelsen ser forbedringspoten
	-
	tialet, og dermed tager ejerskab for pointerne. 

	Ved at arbejde case baseret forbliver pointerne nær
	Ved at arbejde case baseret forbliver pointerne nær
	-
	værende for de enkelte afdelinger, og dermed skabes 
	et konkret og relevant fokus, som ledelse og medar
	-
	bejder forhåbentligt ikke så let glemmer, når der igen 
	er travlt. 

	Mine overvejelser omkring 
	Mine overvejelser omkring 

	læringspotentialet
	læringspotentialet

	Jeg har fra første dag som borgerrådgiver været opta
	Jeg har fra første dag som borgerrådgiver været opta
	-
	get af, hvordan jeg som borgerrådgiver kan kombine
	-
	re det at hjælpe den enkelte borger i vedkommendes 
	konkrete sag med at være garant for, at læringen fra 
	den konkrete enkeltsag bliver brugt til at skabe over
	-
	ordnet læring i forvaltningen/afdelingen. Dette med 
	henblik på at forebygge samme fejl sker i andre sager. 

	Når jeg ser potentialet i at arbejde case baseret, skyl
	Når jeg ser potentialet i at arbejde case baseret, skyl
	-
	des det bl.a., at jeg er overbevist om, at hovedparten 
	af de cases/klager, jeg har været en del af, ikke skyldes 
	manglende kendskab til lovgivningen i forvaltningen. 
	Det drejer sig efter min vurdering ikke om, at sagsbe
	-
	handlerne ikke kender til fx notatpligten. Det drejer sig 
	efter min vurdering nærmere om prioriteringer og fo
	-
	kus på meningsskabelsen med forvaltningens pligter. 
	En meningsskabelse som konkrete cases og eksempler 
	i høj grad kan danne grobund for. 

	Jeg ønsker i borgerrådgiverfunktionen at skabe ”posi
	Jeg ønsker i borgerrådgiverfunktionen at skabe ”posi
	-
	tive forstyrrelser” i Middelfart Kommune. Forstyrrelser
	-
	ne har til formål, at man i forvaltningerne reflekterer 
	over egen praksis og går hen imod bevidste handlinger 
	og løsninger og væk fra ureflekterede løsninger, når 
	det gælder borgeres retssikkerhed.

	Borgerrådgiveren kan synliggøre problemer og bidrage 
	Borgerrådgiveren kan synliggøre problemer og bidrage 
	med løsninger til sagerne, men viljen og evnen til at 
	rette op og skabe forbedringer af mere generel ka
	-
	rakter, skal komme fra forvaltningerne. Derfor er sam
	-
	arbejdet ind i forvaltningerne helt afgørende for om 
	læring fra enkeltsagerne kan bringes op på et mere 
	overordnet niveau.

	Jeg er helt overbevist om, at der ikke findes nogen fejl
	Jeg er helt overbevist om, at der ikke findes nogen fejl
	-
	frie forvaltninger. Men det, der kendetegner en sund 
	forvaltning, er i min optik evnen og viljen til at tage 
	ved lære af sine fejl.


	 Fokuspunkter det
	 Fokuspunkter det
	 Fokuspunkter det

	 kommende år
	 kommende år

	Gennem henvendelser fra 145 forskellige borgere og 
	Gennem henvendelser fra 145 forskellige borgere og 
	heraf 50 oprettede klagesager har jeg i løbet af mit 
	første år som borgerrådgiver fået et indblik i, hvad 
	kommunen bør blive endnu bedre til – set gennem 
	borgernes øjne. 

	Erfaringen fra sagerne hos borgerrådgiveren peger på, 
	Erfaringen fra sagerne hos borgerrådgiveren peger på, 
	at Middelfart Kommune bør være særligt opmærksom
	-
	me på at:

	• 
	• 
	• 
	• 

	Optræde tillidsfuldt, sagligt og hensynsfuldt jf. god 
	Optræde tillidsfuldt, sagligt og hensynsfuldt jf. god 
	forvaltningsskik


	• 
	• 
	• 

	Inddrage borgerne i deres sager i forvaltningerne
	Inddrage borgerne i deres sager i forvaltningerne


	• 
	• 
	• 

	Kvittere for modtagelse af skriftlige borgerhen
	Kvittere for modtagelse af skriftlige borgerhen
	-
	vendelser - herunder oplyse den forventede svar/
	sagsbehandlingstid - og give besked, såfremt den
	-
	ne overskrides


	• 
	• 
	• 

	Opfylde notatpligten - herunder blive bevidste om, 
	Opfylde notatpligten - herunder blive bevidste om, 
	hvad der ligger i lovgivningens ordlyd om, at notat 
	skal skrives ”snarest muligt”


	• 
	• 
	• 

	Arbejde seriøst og målrettet med kritik fra Anke
	Arbejde seriøst og målrettet med kritik fra Anke
	-
	styrelsen (også i sager, hvor Ankestyrelsen skriver, 
	at kritikken ikke vurderes at have betydning for ud
	-
	faldet af afgørelsen)


	• 
	• 
	• 

	Opfylde vejledningspligten - herunder den skærpe
	Opfylde vejledningspligten - herunder den skærpe
	-
	de vejledningspligt i sociale sager



	Nedenfor knytter jeg nogle kommentarer til fokus
	Nedenfor knytter jeg nogle kommentarer til fokus
	-
	punkterne, som jeg finder særligt relevante i forhold 
	til de konkrete henvendelser og sager, jeg har arbejdet 
	med.

	God forvaltningsskik
	God forvaltningsskik

	Forvaltningernes forpligtelse til at optræde tillidsfuldt, 
	Forvaltningernes forpligtelse til at optræde tillidsfuldt, 
	sagligt og hensynsfuldt jf. god forvaltningsskik, inde
	-
	bærer også evnen og viljen fra forvaltningen til at be
	-
	klage og/eller undskylde, såfremt fejl og forsømmelser, 
	er sket. 

	Inddragelse af borgerne
	Inddragelse af borgerne

	Selv om retssikkerhedslovens § 4 skal sikre inddra
	Selv om retssikkerhedslovens § 4 skal sikre inddra
	-
	gelse af borgeren og at mangel på denne inddragelse 
	endda i yderste konsekvens kan medføre en afgørelses 
	ugyldighed (i sociale sager), oplever jeg, at mange af 
	de borgere, der henvender sig til mig, hverken føler 
	sig hørt eller inddraget. De føler med andre ord, at 
	forvaltningen behandler deres sag ”hen over hovedet” 
	på dem. Der opstår en stor utryghed, når borgernes 
	sager/forløb bliver uforudsigelige. 

	Et vigtigt element i forhold til retssikkerhed og inddra
	Et vigtigt element i forhold til retssikkerhed og inddra
	-
	gelse er forudberegnelighed. Dette kan skabes ved fx 
	at tydeliggøre for borgeren, hvad der i en sag arbejdes 
	hen imod, hvad der mangler for at nå i mål, hvad der 
	skal til, hvad tidsperspektivet er osv.

	Pligten til at inddrage borgerne, er som nævnt hjemlet 
	Pligten til at inddrage borgerne, er som nævnt hjemlet 
	i retssikkerhedslovens § 4 for så vidt angår de socia
	-
	le sager. Men myndighederne skal altid (hvor det kan 
	lade sig gøre) sørge for åbenhed og inddragelse af 
	borgerne jf. god forvaltningsskik.

	Kvittere for modtagelse af skriftlige borger
	Kvittere for modtagelse af skriftlige borger
	-
	henvendelser - ikke mindst i klagesager

	Forvaltningen bør jf. god forvaltningsskik altid kvittere 
	Forvaltningen bør jf. god forvaltningsskik altid kvittere 
	for modtagelse af skriftlige henvendelser – herunder 
	komme med bud på inden for hvilken periode, der kan 
	forventes svar på henvendelsen. Dette kan tage top
	-
	pen af megen uvished og frustration.

	Det gælder ikke mindst, når borgerne henvender sig 
	Det gælder ikke mindst, når borgerne henvender sig 
	på skrift og klager eller ytrer deres utilfredshed. Her 
	oplever flere, at kommunen undlader at kvittere for 
	modtagelsen af de skriftlige henvendelser/klager.

	De manglende kvitteringer og svar betyder ekstra me
	De manglende kvitteringer og svar betyder ekstra me
	-
	get, når en borger føler sig/er blevet dårligt behandlet. 
	Manglende kvittering og svar på klager og kritik med
	-
	fører optrapning af utilfredshed og mistillid og fører 
	til, at flere tager et skridt videre og dermed klager til 
	borgmesteren, tager fat i byrådet og/eller borgerråd
	-
	giveren. 

	Notatpligten
	Notatpligten

	Jeg oplever, at manglende eller for sen notering i sa
	Jeg oplever, at manglende eller for sen notering i sa
	-
	gerne skaber retssikkerhedsmæssige udfordringer for 
	borgerne. Pligten til at føre notat snarest muligt i afgø
	-
	relsessager findes i Offentlighedslovens § 13. Jeg fore
	-
	slår, at man i afdelinger, hvor der træffes afgørelser, 
	fokuserer på meningsskabelsen med notatpligten. Dels 
	er der tale om dokumentationshensyn, kontrolhensyn 
	og oplysningshensyn. Hertil kommer vigtigheden af 
	sammenhængen mellem notatpligten og kommunens 
	undersøgelsespligt - officialprincippet. Hvis relevan
	-
	te oplysninger ikke noteres (eller noteres med fejl og 
	mangler pga. for sen notering), kan forvaltningen ikke 
	leve op til kravet om at alle relevante oplysninger skal 
	indgå i sagen, før der træffes afgørelse.  

	Arbejde seriøst og målrettet med 
	Arbejde seriøst og målrettet med 

	kritik fra Ankestyrelsen 
	kritik fra Ankestyrelsen 

	Jeg oplever en tendens til, at afdelingerne overser el
	Jeg oplever en tendens til, at afdelingerne overser el
	-
	ler negligerer kritik fra Ankestyrelsen i sager, hvor An
	-
	kestyrelsen skriver, at kritikken ikke vurderes at have 
	betydning for udfaldet af afgørelsen. Det er efter min 
	vurdering en stor fejl. Der bør altid arbejdes med den 
	kritik, Ankestyrelsen rejser – også selv om det i en 
	konkret sag ikke er kritik, der ændrer på udfaldet af en 
	afgørelse. Dels ligger der rigtig meget læring for for
	-
	valtningen og den enkelte sagsbehandler i kritikken, 
	og dels har det stor betydning for den enkelte borger, 
	at forvaltningen tager kritikken alvorligt.

	Vejledningspligten – herunder den skærpe
	Vejledningspligten – herunder den skærpe
	-
	de vejledningspligt (forvaltningslovens § 7 + 
	retssikkerhedslovens § 5)

	En borger, der har brug for hjælp, oplever typisk ikke 
	En borger, der har brug for hjælp, oplever typisk ikke 
	sine behov som adskilte problematikker. Men i mødet 
	med kommunen oplever mange borgere for det første, 
	at det kan være en udfordring overhovedet at få fat i 
	den rigtige person, og for det andet at vedkommendes 
	problemer hører hjemme i forskellige afdelinger og un
	-
	der forskellige regelsæt. Det medfører behov for koor
	-
	dination af indsatsen, som en stor del af borgerne op
	-
	lever selv at måtte tage ansvar for. Det er en opgave, 
	der for de fleste er uoverskuelig og drænende. Og det 
	skaber mistillid til kommunen, når borgerne oplever, 
	at ingen griber eller guider dem, når de har mest brug 
	for det. Hver afdeling sidder med sit lille område og 
	oplevelsen fra borgerne er, at ingen tør tage et videre 
	ansvar – ikke engang for at finde ud af, hvem borgeren 
	skal tale med. 

	Vejledningspligten skal sikre, at borgerne har mulig
	Vejledningspligten skal sikre, at borgerne har mulig
	-
	hed for at forstå deres rettigheder og pligter, og det 
	er ofte helt afgørende for borgernes retssikkerhed, at 
	korrekt vejledning finder sted. Det er derfor vigtigt, at 
	hver afdeling og forvaltning ikke kun har øje for de 
	muligheder der er indenfor eget område.

	Mit særlige fokus det kommende år
	Mit særlige fokus det kommende år

	Jeg vil det kommende år have et særligt fokus på læ
	Jeg vil det kommende år have et særligt fokus på læ
	-
	ring i afdelingen for Social og Psykiatri – dels fordi der 
	er flere konkrete og tunge eksempler på, at borgernes 
	retssikkerhed er udfordret. Og fordi det er min ople
	-
	velse, at det ikke er lykkedes mig at få afdelingen til at 
	se potentialet ved at lade eksemplerne fra mig indgå 
	i større læringsperspektiver i afdelingen. Når det ikke 
	sker, vil der være tale om ”brandslukning” i de enkel
	-
	te sager, og det er efter min vurdering ikke nok. Jeg 
	opfordrer til, at der skabes et fokus på faglig forbed
	-
	ring i afdelingen - herunder at mine tilbagemeldinger 
	til afdelingen bliver brugt konstruktivt og målrettet til 
	generelle forbedringer. 

	Borgerne savner tillid, respekt, helhedssyn, saglighed, 
	Borgerne savner tillid, respekt, helhedssyn, saglighed, 
	faglighed og medbestemmelse.

	Jeg håber, at borgerrådgiverfunktionen fremadrettet vil 
	Jeg håber, at borgerrådgiverfunktionen fremadrettet vil 
	kunne bidrage til at tage flere sager i opløbet, således 
	at borgerne ikke ender med at stå tilbage med mistillid 
	til kommunen. Det er min erfaring, at det er svært at 
	få vendt rundt, når først skaden er sket, og borgerne 
	har mistet tilliden. 

	Klagesager tager tid, og er der for mange, vil det 
	Klagesager tager tid, og er der for mange, vil det 
	uundgåeligt påvirke arbejdsglæden hos medarbejder
	-
	ne. Med tiden sker det, at sagerne ud over at om
	-
	handle proces og afgørelse også bliver personrettede. 
	Dette kan skabe en ond spiral, da medarbejdere, der 
	ikke trives, næppe kan præstere faglighed og ordent
	-
	lighed på det niveau, det kræves for at leve op til prin
	-
	cipperne omkring god forvaltningsskik. Jeg ser derfor 
	kun vinding for både borgere og medarbejdere ved at 
	sætte skarpt fokus på faglige forbedringer i afdelingen 
	for Social og Psykiatri.    


	 Afrunding
	 Afrunding
	 Afrunding

	Min rolle som borgerrådgiver er anderledes end de an
	Min rolle som borgerrådgiver er anderledes end de an
	-
	sattes i forvaltningerne. Vores mål er dog ens – nemlig 
	at yde en saglig, værdig og ordentlig behandling af 
	borgerne. Alle borgere skal behandles respektfuldt, 
	værdigt og ordentligt. Jeg er overbevist om, at alle er 
	enige i det. Dog findes der alligevel i henvendelserne 
	til borgerrådgiveren for mange eksempler på det mod
	-
	satte. Dette kan skyldes forskellige ting. Fx for stort 
	arbejdspres, behov for fagligt løft hos en eller flere 
	medarbejdere, ledelse, lederens fokus osv.

	God forvaltningsskik er normer og principper for, hvor
	God forvaltningsskik er normer og principper for, hvor
	-
	dan myndigheder bør opføre sig i forhold til borger
	-
	ne. Det betyder generelt, at myndighederne bl.a. skal 
	optræde venligt og hensynsfuldt og på en måde, der 
	styrker tilliden til den offentlige forvaltning.

	Mine møder og dialoger med borgere og forvaltnin
	Mine møder og dialoger med borgere og forvaltnin
	-
	ger har vist forhold, som kan og bør forbedres. Og 
	ikke mindst i en tid med fokus på store besparelser 
	og effektiviseringer er det vigtigt ikke at miste blikket 
	for, at borgernes retssikkerhed og berettigede krav på 
	sagsbehandling i overensstemmelse med god forvalt
	-
	ningsskik fortsat er gældende principper i kommunen.

	Jeg har efter bedste evne forsøgt at bidrage til at ”byg
	Jeg har efter bedste evne forsøgt at bidrage til at ”byg
	-
	ge bro” mellem borger og forvaltning med henblik på 
	at genopbygge tilliden. Det er en vanskelig og lang 
	proces, når borgeren først har mistet tilliden, hvilket 
	understreger vigtigheden af, at der arbejdes målret
	-
	tet for, at der ikke opstår grund til mistillid. Der kan 
	sagtens opstå uenighed mellem borger og forvaltning 
	- det kommer man næppe udenom, men det er for
	-
	valtningens opgave (via faglighed, saglighed og or
	-
	dentlighed) at sørge for, at der ikke opstår grund til 
	mistillid på trods af uenighed.
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