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Forord

2020 blev et skelsaettende ar. Fgrst og frem-
mest pa grund af Covid 19, der @ndrede en
hel verden, og laerte os nye mader at bega
os pa. Vi omstillede os til hjemmearbejde,
virtuel radgivning, Corona-handtryk og naer-
vaer med fysisk afstand. Men de mange re-
striktioner abenbarede ogsa, hvor tomt livet
kan opleves, nar vi ikke laengere har social
kontakt med hinanden.

Med andre ord, helt szerlige betingelser at
introducere en ny borgerradgiverfunktion i.

Alligevel har det veeret et speendende og lze-
rerigt ar. Meget af min tid er brugt pa at
leere kommunens medarbejdere at kende —
og ikke mindst at bista en lang reekke Greve-
borgere i mpdet med kommunen.

Overalt er jeg blevet modtaget med venlig-
hed, interesse, og store forventninger — af
borgere, af diverse rad, af de enkelte fag-
centre, af medarbejdere, af direktionen og
af byradets politikere. Nogle har endvidere
opspgt mig for mere uformelle drgftelser af
aktuelle temaer og sveere faglige dilem-
maer. Tak for jeres tillid, for den varme vel-
komst, og for den hjeelp og st@tte, der har
synet ubegranset for mig fra alle sider. Den
kollegiale omsorg fra jer betgd alverden for
min arbejdsgleede, da det s3a mgrkest ud
midt i nedlukningen.

Hver dag mgder Greveborgerne et veeld af
kommunens mange ansatte. Det er borgere
og brugere i form af smabgrn, elever, forael-
dre, syge, beboere, husejere, klienter etc.,
der mgder paedagoger, skolelerere, tek-
nisk- og administrativt personale, socialt- og
sundhedsfagligt personale samt en lang

reekke andre faggrupper. Et mgde, der for
de fleste resulterer i den stgtte og hjelp de
berettiget forventer. Men for nogle des-
veerre ogsa et utilfredsstillende mgde, der
kan ende med at fa negativ betydning for
bade livskvalitet og trivsel.

Borgerradgiverfunktionen har i sagens na-
tur til formal at afdaekke kritisable forhold.
Og nar man som jeg dagligt er beskaeftiget
med borgere, der pa forskellig vis er kom-
met i klemme i systemet, indebaerer det
selvsagt en risiko for, at sortsyn kommer til
at dominere udsynet.

Det er derfor vigtigt for mig at understrege,
at jeg udover frustrerede og afmaegtige bor-
gere, ogsa hver dag mgder et utal af medar-
bejdere, der Igfter et stort og meget kompe-
tent udfgrt arbejde pa alle velfeerdsomra-
der. Jeg haber derfor, at arsberetningen
ikke lzeses som en repraesentativ afspejling
af hele kommunens arbejde, men derimod
som nedslag pa nogle bekymrende tenden-
ser, der kraever opmaerksomhed og hand-
ling fra os alle.

Hensigten er ikke at pege fingre af enkelte
afdelinger eller personer, men derimod at
give mulighed for brugbar kritik og reflek-
sion. Ingen er fejlfri. Derfor er det ogsa min
ambition, at vi i feellesskab kan arbejde for
en kultur, hvor det er muligt at tale abent
om de fejl, der uvaegerligt vil forekomme.
Kun ved at lzere af egne og hinandens fejl
styrker vi retssikkerheden for kommunens
borgere og fremmer i sidste ende arbejds-
gleeden for os alle.

September 2021, Tina H. Jepsen
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Borgerradgiverfunktionen
- Baggrund, rammer og formal

Greve Kommune etablerede en borgerrad-
giverfunktion i 2020 og tilbuddet om hjzelp
fra borgerradgiveren har dermed eksisteret
i ét ar. Denne fgrste beretning deekker ka-
lenderaret 2020/21.

Borgerradgiverfunktionen har hjemmel i lov
om kommunernes styrelse §65e, hvilket be-
tyder, at borgerradgiveren skal fungere som
en uvildig person, - ikke underlagt kommu-
nens ledelse, men derimod med reference
direkte til Byradet. Funktionen er naarmere
beskrevet i kommunens styrelsesvedtaegt,
der tradte i kraft 1. februar 2021.

Vedtaegten findes pa greve.dk

Formalet med borgerradgiverfunktionen er
i vedtaegtens §§2 og 3 beskrevet saledes:

Borgerradgiveren varetager de af Greve By-
rad fastsatte opgaver om borgerradgivning

e TS

og borgervejledning og bistar kommunalbe-
styrelsen med dennes tilsyn med kommu-
nens administration. Derudover er formalet
med borgerradgiveren at styrke dialogen og
at bidrage til sikring af borgernes retssikker-
hed i forbindelse med kommunens sagsbe-
handling og faktiske forvaltningsvirksom-
hed. Endelig skal Borgerradgiveren bidrage
til en udvikling, der gor det lettere for bor-
gere, brugere og erhvervsdrivende at klage
over forhold, der vedrgrer Greve Kommune
samt medvirke til, at klager bruges kon-
struktivt til forbedringer af kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening.

| de fleste tilfeelde er forebyggelse at fore-
traekke frem for handtering af fejl. Men alle
fejl kan imidlertid ikke forebygges. Derfor er
en central del af borgerradgiverens opgaver
ogsa at understgtte en arbejdspladskultur,
hvor det bade er muligt at forebygge og at
handtere fejl, nar de er sket. Derudover at
hjzlpe borgere, der har sveert ved at vare-
tage deres interesser og retssikkerhed.
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Konkret bestar opgaverne i:

1. radgivning og vejledning af borgere
tilsyn med kommunens administra-
tion

3. vejledning og sparring af kommu-
nens medarbejdere

For borgerradgiverfunktionen er det derfor
helt centralt, at der veernes om borgernes
retssikkerhed i mgdet med kommunen, og
at kvaliteten af sagsbehandlingen har et ni-
veau, sa borgerne kan fgle sig trygge, nar
kommunen treffer afggrelser, der har vee-
sentlig betydning for deres liv.

Alle borgere og erhvervsdrivende i Greve
Kommune kan henvende sig til borgerradgi-
veren for hjeelp og vejledning i forhold til
gennemgang af et sagsforlgb.

Derudover tilbyder jeg ogsa radgivning og
sparring samt undervisning til kommunens
medarbejdere.

Netvaerk af borgerradgivere

Der er aktuelt oprettet borgerradgiverfunk-
tioner i mere end 40 kommuner og flere
kommer til. En umiddelbar sammenligning
pa tvaers af landet er neeppe mulig, idet der
er stor forskel pa, hvordan funktionen er or-
ganiseret i den enkelte kommune. Men et
afggrende feellestraek er, at vi alle besidder
en vis form for uvildighed. Derudover vare-
tager vi alle en kontrol- og tilsynsfunktion og
behandler klager fra borgere.

Netvaerket er opdelt i @st- og Vestdanmark.
| region @st tilstreeber vi at mgdes et par
gange om aret, hvor vi udveksler nyttige in-
formationer, viden og erfaringer. En gang
arligt mgdes vi fra hele landet til et 2-dages

seminar, hvor vi drgfter mere overordnede
linjer i borgerradgiverfunktionen.

Sadan arbejder borgerradgiveren
- Opgaver og kompetence

Ifplge vedtaegten har borgerradgiveren
kompetence til at behandle klager over den
formelle sagsbehandling, dvs. lovmaessige
sagsbehandlingsregler, vedtagne retnings-
linjer og god forvaltningsskik. Borgerradgi-
veren behandler henvendelser om kommu-
nens sagsbehandling, personalets optree-
den og faktisk forvaltningsvirksomhed.

Andre opgaver

Derudover hjzlper jeg borgere, der gnsker
stptte til:

e At fd genetableret dialogen med
kommunen

e Maegling i sager, der er gaet i hard-
knude

e At finde vej i den kommunale orga-
nisation

e At finde veji klagesystemet

e At gennemga deres sag

Side 5 af 40



bood Greve
3& Kommune

Borgerradgiveren behandler ikke kla-
ger om:

e Det faglige indhold i kommunale af-
gorelser

e Politiske beslutninger, fx om kom-
munens serviceniveauer

e Personale- og anszttelsesforhold i
kommunen

e Forhold som andre klageinstanser
tager sig af

e Spgrgsmal, der er indbragt for det
kommunale tilsyn, folketingets om-
budsmand eller domstolene

e Forhold som byradet har behandlet
og taget stilling til

e Forhold, der er mere end et ar
gamle

Synligggrelse af funktionen

De fgrste maneder som borgerradgiver
brugte jeg pa at udbrede kendskabet til
funktionen. Greve Kommune havde alle-
rede i 2014 en borgerradgiver, om end be-
tingelserne for funktionen dengang var no-
get anderledes end i dag. Der er derfor sta-
dig en del medarbejdere, der kan huske den
davaerende borgerradgiver, mens der selv-
folgelig ogsa er kommet medarbejdere til,
for hvem jeg og funktionen er helt ukendt.

Jeg startede derfor med at invitere mig selv
til en snak med chefer og afdelingsledere i
fagcentrene. Her drgftede vi gensidige for-
ventninger til samarbejdet og andet, der ak-
tuelt fyldte i de respektive fagcentre.

Jeg m@dtes saledes med:

e Center for Job & Socialservice
e Center for Sundhed & Pleje
e Center for Bgrn & Familier

e Center for Teknik & Miljg
e Center for Politik, Organisation &
Borgerbetjening

Derudover har jeg deltaget i flere persona-
lemgder, faellesmgder og er blevet inviteret
til gode snakke om gensidige forventninger
hos PPV, Tandplejen og PPR. Endelig har jeg
veeret pa besgg hos:

e Greve Nord Projekt

e Seniorradet

e Handicapradet

e Danske Handicaporganisationer
e Skoleradet

e Natur & Miljgradet

e Bgrneradet

Alle steder er jeg blevet modtaget med stor
interesse, imgdekommenhed og velvilje.
Udover at have faet mange spandende for-
slag og ideer til, hvordan vi i feellesskab kan
styrke retssikkerheden, har jeg desuden
faet skabt veerdifulde relationer til en lang
raekke medarbejdere, hvis hjeelpsomhed er
uvurderlig, nar jeg har brug for at belyse en
sag eller problemstilling. Endelig er der ogsa
den fordel, at flere borgere henvises til mig,
nar jeg bliver mere kendt i organisationen.

Kontakt til borgerradgiveren

Borgerradgiveren har kontor pa radhuset i
Greve, Radhusholmen 7, 5. sal og traeffes:

Mandag — Fredag ml. kl. 10—11.30 pa
telefon 4397 3794

Via greve.dk

Via borgerraadgiver@greve.dk
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Man kan henvende sig uden forudgdende
aftale, men det anbefales at bestille tid i for-
vejen.

De mange restriktioner affgdt af pandemien
har desvaerre betydet, at en del mgder i ar
20/21, er blevet afholdt virtuelt. Heldigvis
har bade borgere og medarbejdere vist stor
overbzrenhed med de indlysende be-
greensninger, der har veeret prisen for
denne form for kommunikation.

Jeg ved imidlertid ogsa, at det personlige
mgde ofte er langt mere vardifuldt og me-
ningsfuld for alle parter. Derfor er jeg mere
end glad for, at vi nu kan imgdese en normal
hverdag, hvor det atter bliver muligt at mg-
des fysisk.

Dialog

Det er min erfaring, at en smidig, uformel
kontakt ofte kan reducere misforstaelser og
derved minimere risikoen for, at sagen kom-
pliceres yderligere.

Jeg er stor tilhaenger af den mundtlige kom-
munikation — seerligt, nar det drejer sig om
at sikre forstdelsen af et problem og den
gode, direkte relation til ens samtalepart-
ner. Jeg forsgger derfor i vidt omfang at Igse

sagerne i dialog med medarbejdere og le-
delse, hvilket oftest ogsa giver borgeren et
hurtigere svar.

Det er klart, at denne arbejdsform kun kan
lade sig ggre med accept og forstaelse fra
alle parter. Derfor er jeg ogsa glad for, at
fagcentrene har modtaget mine henvendel-
ser med velvilje og et gnske om at bidrage
til en hurtig og konstruktiv Igsning af sagen.

| komplekse eller meget omfattende sager
anmoder jeg tillige om skriftlige redeggrel-
ser fra centerchefen.

Det er vigtigt for mig, at borgere og medar-
bejdere oplever kontakten til borgerradgi-
veren som uproblematisk og fleksibel. For-
uden samtaler pa radhuset, tilbyder jeg der-
for ogsa hjemmebesgg (hvis det giver bedst
mening for borgeren), eller at mgdes med
borgeren et helt tredje sted.

Derudover deltager jeg naturligvis i en lang
reekke mgder i de enkelte fagcentre, nar
borgeren eller medarbejderen beder om
min assistance.

Min rolle i mg@det, er i samarbejde med bor-
geren at vaere undersggende, problemlgs-
ende og konkret. Formalet er bade at bi-
drage til at forebygge fejl og mangler i sags-
behandlingen, men i hgj grad ogsa til at
styrke dialogen mellem borger og kom-
mune.

For nogle borgere er situationen sa fastlast,
at det umiddelbart kan vaere svaert at se en
Igsning, som er acceptabel, og som samtidig
ligger inden for rammerne af geldende ret.
Et konfliktfyldt samarbejde er imidlertid op-
slidende for alle parter og bidrager sjeldent
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til brugbare Igsninger. | sager, hvor konflikt-
niveauet er hgjt, forsgger jeg med min erfa-
ring som konfliktmaegler at bidrage til kon-
fliktnedtrapning bl.a. ved at holde fokus pa
sagen.

Hvor der er magt, er der imidlertid ogsa af-
magt, ikke mindst i relation til udsatte og
ressourcesvage borger, der ofte oplever
kontakten med det offentlige system som
vanskelig. Derfor er jeg meget opmaerksom
pa det ulige styrkeforhold mellem borger og
myndighed.

Den ulige magtbalance har selvsagt mange
arsager, men opstar bl.a. fordi kommunen
udover at skulle hjaelpe borgerne ogsa har
pligt til at efterleve en raekke regler og love,
der til tider kun efterlader et begraenset ra-
derum for handlemuligheder. Jeg forsgger i
disse situationer at stgtte og hjelpe borge-
ren bedst muligt til at varetage sine interes-
ser og retssikkerhed i sagsbehandlingspro-
cessen.

Det vigtige samarbejde

En del borgere, der henvender sig til mig gi-
ver udtryk for frustration og afmagt over
det, de oplever som manglende sammen-
haeng og koordinering i hjelpen. De efter-
spgrger derfor med rette et helhedsoriente-
ret blik pa deres ofte komplekse problem-
stillinger og livsvilkar.

Jeg er derfor tilhaenger af tveerfaglige mg-
der, nar det er relevant for borgeren at an-
legge et helhedsorienteret perspektiv pa
sagen. Med borgerens tilladelse tager jeg
derfor ind imellem initiativ til tveerfaglige
mgder. Hensigten er at traekke pa forskel-
lige faggruppers kompetencer og viden sa-
ledes, at borgerens problem kan belyses og

problematiseres pa en made, der ggr det
muligt at finde den bedste Igsning pa tveers
af organisatoriske og faglige skel.

Jeg ved, at disse mgder ved fgrste gjekast
kan forekomme ressourcekraeevende, men
min erfaring er imidlertid ogsa, at mang-
lende faglige drgftelser, sammenhang og
koordinering i komplekse borgerforlgb ofte
medfgrer langt stgrre udfordringer senere i
forlgbet. Det betyder med andre ord ogs3,
at tveerfagligt samarbejde kun lykkes, nar
der er gensidig forstaelse og abenhed for
andre professionelles forstaelser, perspekti-
ver og metoder.

For de fleste borgere er det tilstreekkeligt
med et enkelt tveerfagligt mgde, men jeg til-
byder i saerligt komplekse sagsforlgb at del-
tage Igbende.

Undervisning

Jeg tilbyder undervisning til alle interesse-
rede medarbejdere — forelgbigt i konflikt-
handtering og procesretfeerdighed. Nogle
fagcentre har mere borgerkontakt end an-
dre, og efterspgrger derfor naturligt spar-
ring og undervisning i metoder og teknikker,
der kan give indsigt i, hvordan man som
medarbejder kan kommunikere med vrede
og frustrerede borgere.

Enkelte afdelinger (fx Borgerservice) har
gennemfgrt begge forlgb, men generelt har
det pa grund af nedlukningen vaeret vanske-
ligt at gennemfgre undervisningen som
planlagt.

Senest er jeg blevet kontaktet af daginstitu-
tioner, hvis personale ogsa har vist interesse
for undervisning i konflikthandtering.
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Maegling

| seerligt konfliktfyldte sager har jeg enten
pa eget eller andres initiativ (fx borgerens)
afholdt konfliktlgsningsmgde mellem en
borger, repraesentant fra fagcentret og evt.
borgmesteren. Overordnet har disse mgder
haft til formal at nedtrappe konfliktniveauet
i en hgjspaendt situation, der er opstaet i
forbindelse med sagsbehandlingen og bor-
gerens mgde med kommunen. Fokus pa
mgdet er parternes beskrivelse og oplevelse
af konflikten, og det er et veesentligt formal
i sig selv, at borgeren oplever at blive set,
hgrt og mgdt personligt af kommunens le-
delse.

Endelig er jeg et par gange blevet spurgt om
jeg kan maegle mellem to eller flere parter i
en arbejdspladskonflikt. Jeg stiller mig i ud-
gangspunktet gerne til radighed som maeg-
ler, dog er det helt afggrende for mig, at der
er tale om frivillighed dvs., at begge parter
deltager af egen fri vilje.

Hvorfor klager borgerne?

Greve Kommune har pa de fleste omrader
konsulenter til radighed, der med forebyg-
gende juridisk radgivning og strategier for
handtering af fejl, alle bidrager til at under-

stgtte en hgj faglighed. Den faglige kvali-
tetssikring bidrager dermed i sig selv til, at
afggrelser, der traeffes er korrekte.

Borgere, der alligevel kontakter mig om-
kring disse afggrelser kan have vanskelighe-
der med at laese og forsta afgg@relsen, lovgiv-
ningen eller grundlaget for selve afggrelsen.

Et feelles kendetegn for alle fagcentre er den
velkendte udfordring med at skrive afggrel-
ser i et enkelt og let sprog, som borgeren
kan forsta (leesbart, laeseveerdigt og laese-
ligt) samtidig med, at indholdet er juridisk
korrekt.

Som borgerradgiver ser jeg ofte eksempler
pa meget lange afggrelser (10 — 15 sider) i
et sprog, der er kendetegnet ved knudrede
seetninger, svaere og lange ord, indforstaede
fagudtryk og et utal af juridiske begreber.
Alt sammen et sprog, der langt fra lever op
til det indlysende krav: At modtageren selv-
folgelig skal kunne forsta den afggrelse, der
vedrgrer netop hans/hendes livssituation.

Vi har alle et ansvar for at sikre, at kommu-
nens borgere far den hjaelp og service, som
de er berettiget til — og at hjaelpen ydes pa
en made, der er til at forsta.

Der findes naeppe et enkelt svar pa, hvordan
denne gordiske knude kan Igses. Men i er-
kendelse af, at et uforstaelig
kommunal-dansk i sig selv kan vaere kilde til
misforstaelser, frustrationer og klager, er
det min opfordring, at der generelt og bredt
i kommunen taenkes over, hvordan vi kan
forbedre den skriftlige kommunikation med
borgerne. En skriftlig kommunikation, der
lever op til formelle juridiske aspekter, og
som samtidig er skrevet i et laesevenligt og
forstaeligt sprog.
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Pa et mpde med Center for Job & Socialser-
vice drgftede vi bl.a. udfordringer omkring
kommunikation. Hér har man i en periode
systematisk arbejdet med at ledsage en af-
gorelse, der kan veaere vanskelig at forsta
med en opringning til borgeren.

Klager, der fglger de almindelige klageregler
i retssikkerhedsloven, dvs. med pligt til gen-
vurdering og endelig behandling i Ankesty-
relsen (realitetsklager) er i forhold til den
formelle sagsgang relativt ukomplicerede.
De folger sa at sige den almindelige gang i
klagesystemet.

Da jeg ikke forholder mig til det faglige ind-
hold i afggrelsessager, handler de klager,
jeg modtager i drets Igb derfor ogsa sjeel-
dent om resultatet af en afggrelse. De hand-
ler derimod i langt hgjere grad om proces-
sen dvs. maden afggrelsen er truffet pa.

Det er min erfaring, at selv den mest kor-
rekte og lovmedholdelige sagsbehandling
og afggrelse kan blive sekundaer og naesten
uvaesentlig, hvis borgeren fgler sig uretfeer-
digt behandlet i processen. Borgerens ople-
velse af processen kan dermed i sig selv fgre
til, at der klages over en afggrelse.

Forskning pa omradet og erfaringer
fra blandt andre Holland viser, at
den made, afggrelser traeffes p3, til-
leegges stor betydning ved modtage-
rens oplevelse af, om udfaldet er ret-
feerdigt, og oftere har stgrre betyd-
ning end at fa medhold.

Jeg er steerkt inspireret af begrebet proces-
retfeerdighed, der handler om den enkelte
borgers subjektive vurdering af, om den
made en afggrelse er truffet pa, er fair.
Dette perspektiv indebzerer, at der ikke er
fokus pa lovgivers eller myndighedens ret-
feerdighedsvurdering, men udelukkende fo-
kus pa borgerens oplevelse af retfeerdighed.
Med andre ord:

Var det, der foregik, retfaerdigt?

Eksempel:

En borger henvender sig i fordret til Center
for Sundhed og Pleje med anmodning om
aktindsigt i sin mors sag. Moderen er ind-
skrevet pd et af kommunens plejecentre og
har skriftligt givet tilladelse til, at datteren
ma varetage hendes interesser. Datteren
har sdledes partsstatus og har krav pa at fa
anmodningen behandlet efter forvaltnings-
lovens kap. 4.

Anmodning om aktindsigt bliver sendt 12.
april og skulle efter reglerne have vaeret be-
handlet snarest muligt og senest inden 7 ar-
bejdsdage. Dvs. at borgeren burde have
modtaget aktindsigten senest 20. april.
Imidlertid bliver aktindsigten ikke behandlet
itide, og farst 18 dage senere modtager bor-
geren svar pd anmodningen om aktindsigt.
Da moderen afgdr ved d@den i slutningen af
april mister datteren sin partsstatus. | den
skriftlige afgd@relse d 5. maj henviser kom-
munen til Ankestyrelsens principafgarelse
om, at datteren ikke laengere var klagebe-
rettiget for moderen, idet fuldmagten bort-
faldt, da moderen dgde.
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Kommentar:

Selvom den formelle afggrelse principielt er
korrekt (pa dét tidspunkt, hvor den behand-
les), opleves det for denne borger frustre-
rende og meget uretfaerdigt, at hun far af-
slag pa anmodningen om aktindsigt. Borge-
ren henvender sig til mig, idet hun undres
over, hvordan afggrelsen bliver til ugunst
for hende, selvom det abenlyst er kommu-
nen, der ikke har overholdt den lovpligtige
tidsfrist.

Hun italesaetter, at ‘det jo ligefrem kan be-
tale sig for kommunen at traekke fristen for
aktindsigt til den pdgeeldende dgr, fordi
man s@ undgdr at skulle give aktindsigt’.

Klagen behandles efterfglgende i Ankesty-
relsen og kommunen far medhold i, at der
ikke kan meddeles aktindsigt efter mode-
rens dgd.

Uanset om det er berettiget eller ikke, star
borgeren tilbage med et indtryk af at vaere
den svage part, der har tabt ‘en ulige kamp’
med kommunen.

Klagen er saledes et eksempel pa, hvordan
en formelt set korrekt afggrelse helt over-
skygges af borgerens subjektive oplevelse
af, at sagsforlgbet var dybt uretfaerdigt.

Denne borger oplevede kommunen som
"'magtfuldkommen’, og har efter eget ud-
sagn mistet tilliden og tiltroen til kommu-
nens medarbejdere.

Hvorfor procesretferdighed?

Nar det giver mening at beskaeftige sig med
denne form for retfeerdighed, haenger det
sammen med, at procesretfeerdighed ud-
over at have fokus pa borgerens subjektive
oplevelse ogsa har en raekke vaesentlige og
helt praktiske betydninger i en juridisk kon-
tekst.

Undersggelser viser saledes, at der er tyde-
lig sammenhang mellem oplevelsen af pro-
ces og tilfredshed med resultatet (ogsa
selvom resultatet ikke var gunstigt). Derud-
over har procesretfaerdighed ogsa betyd-
ning for, i hvilket omfang afggrelser accep-
teres og overholdes og endelig giver proces-
retfaerdighed legitimitet bl.a. til, at bor-
gerne foler sig forpligtet af love og afggrel-
ser og generelt oplever at have tillid til myn-
digheden.

En af mine opgaver som borgerradgiver er
at medvirke til at ggre sagsbehandlingen sa
god som mulig. Det forsgger jeg bl.a. ved at
holde fokus pa samspillet mellem jura og so-
cialfaglighed — og ved at understgtte initia-
tiver, der har til formal at inddrage borgeren
mest muligt i sagsbehandlingen.

Derudover underviser jeg ogsa medarbej-
dere i denne szerlige form for retfeerdighed,
og hvorfor det giver szerlig god mening at
teenke perspektivet ind i sagsbehandlingens
processer.
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Jeg hdber derfor ogs3, at flere afdelinger og
medarbejdere har lyst til at blive introduce-
ret til procesretfaerdighed, og at vi i faelles-
skab kan hjzelpe hinanden til at taenke i pro-
cesser og arbejdsgange, der har fokus pa
borgerens oplevelse af retfeerdighed i mg-
det med kommunen.

Hvordan lzerer vi af klager?

De faerreste kommuner har central registre-
ring af formalitetsklager inden for et givent
fagomrade, hvilket primaert skyldes, at kla-
ger registreres pa den enkelte borger. Da
klager imidlertid kan komme til kommunen
ad mange veje og ikke ngdvendigvis samkg-
res, mister vi muligheden for at fa et samlet
overblik over de klager, der behandles i
kommunen.

Det betyder, at nogle klager bliver registre-
ret og behandlet hos borgerradgiveren,
nogle hos borgmesteren og et ukendt antal
af direktgrerne, centercheferne og faglige
ledere.

Konsekvensen derved er, at vi ikke ved hvor
mange klager, der kommer til et bestemt
fagomrade og, at den viden, der kan udle-
des af de enkelte klager forbliver relativt af-
greenset, da kun fa mennesker kender til
klagen. Nar vi ikke far mulighed for at ud-
lede mere generelle tendenser og mgnstre
af klagerne, afskeerer vi os selv fra et vae-
sentligt laeringsaspekt.

Min opfordring er derfor at vi pa tveers af
fagcentre drgfter, hvordan vi kan dele viden
om klager med hinanden.

Danmarkskortet

Danmarkskortet opggres pa baggrund af re-
alitetsbehandlede sager i Ankestyrelsen og
deekker de tre dele: Bgrnehandicapomra-
det, Voksenhandicapomradet og Socialom-
radet generelt. Omggrelsesprocenten be-
skriver den samlede andel sager, som Anke-
styrelsen enten hjemviser, sendrer eller op-
haever og udgives arligt i form af det sociale
Danmarkskort.

Omggrelsesprocenten er et udtryk for, om
de, der klager til Ankestyrelsen, enten har
ret i deres klage, eller har ret til at fa genbe-
handlet sagen, og forholder sig dermed
udelukkende til de afggrelser, der paklages.
Tallet siger med andre ord ikke noget om de
afgerelser, borgerne ikke klager over.

At det kommuneopdelte Danmarkskort
hvert ar offentligggres af bgrne- og social-
ministeren og det faktum, at kommunalbe-
styrelsen efterfglgende har pligt til at be-
handle danmarkskortet, indikerer i sig selv
bade landspolitisk og lokalpolitisk opmaerk-
somhed pa omradet.

Danmarkskortet har siden fgrste offentlig-
gorelse i 2014 veeret kritiseret for at give et
alt for unuanceret billede af kvaliteten af
kommunernes sagsbehandling.
En kritik, der nu har resulteret i en nedsat
arbejdsgruppe med repraesentanter fra An-

kestyrelsen, Social- og Indenrigsministeriet
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og KL, der sammen skal tilvejebringe et for-
bedret datagrundlag, og derved mere retvi-
sende tal pa omradet. Hensigten er at skabe
en mere ensartet opggrelse af det samlede
antal afggrelser i kommunerne inden for
servicelovens omrade.

Jeg bliver ofte mgdt med spgrgsmal til det
sociale Danmarkskort, og hilser derfor ogsa
et arbejde, der har fokus pa gget viden om
kvaliteten af sagsbehandlingen velkommen.
Selvom jeg imidlertid har forstaelse for kri-
tikken, er det vigtigt, at vi i bestraebelserne
pa at diskutere metodens mangler ikke
overser, at Danmarkskortet (desuagtet det
begraensede antal sager) stadig kan fungere
som en vaesentlig indikator for fejl i sagsbe-
handlingen. Fejl, som vi ved kan fa vidtraek-
kende konsekvenser for den enkelte bor-
gers livssituation.

Justitia (Danmarks uafhaengige juridi-
ske teenketank) peger bl.a. p3, at kla-
geprocessen i forhold til realitetsaf-
gorelser for mange borgere opleves
bade kraevende og langsommelig.

Jeg har i forbindelse med offentligggrelsen
af de seneste tal haft mgde med Center for
Bgrn & Familie, samt Center for Job & Soci-
alservice for at drgfte, hvilke overvejelser og
evt. initiativer den aktuelle omggrelsespro-
cent har givet anledning til. Der er naeppe
tvivl om, at sagsbehandlingen pa socialom-
radet udggr et komplekst felt med mange
problemstillinger.

Min opfordring er derfor ogsa, at fagcen-
trene vedvarende er undersggende og nys-
gerrige pa temaer, mgnstre og tendenser
bag omggrelsesprocenterne, og at de fort-
sat drgfter, hvordan der kan ske kontinuer-
lig leering af Ankestyrelsens omggrelsespro-
center. Jeg star gerne til radighed for drgf-
telser og refleksion, hvis der er gnske om
det.

Generelt om arets hen-
vendelser

Registrering og kategorisering

Antallet af henvendelser til borgerradgive-
ren repraesenterer et meget lille antal sam-
menlignet med de mange kontakter, hen-
vendelser og sager kommunens medarbej-
dere i gvrigt behandler i Igbet af et ar. Min
registrering er derfor ikke retvisende for det
ofte omfattende og komplekse arbejde, der
dagligt udfgres af kommunens medarbej-
dere. Tallet siger heller ikke noget om kom-
munens generelle kvalitet i sagsbehandlin-
gen. Omvendt er antallet af henvendelser til
borgerradgiveren nappe heller daekkende
for de borgere, der har oplevet vanskelighe-
der i kontakten med kommunen, eller som
har haft brug for hjelp til Igsningen af et
problem.
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Selvom jeg ikke behandler klager over det
faglige indhold (realitetsklager), mgder jeg
ogsa borgere, der mere eller mindre har op-
givet at klage over sagsbehandlingen — ikke
kun fordi det opleves som kravende og
uoverskueligt, men fordi de i det hele taget
har mistet tilliden til, at det nytter at klage.

Henvendelser og klager til borgerradgiveren
kan derfor fortelle os noget om, hvor og
hvorfor sagsbehandlingen har givet anled-
ning til vrede og frustration hos borgeren el-
ler, hvor sagsbehandlingen ikke har vaeret
hensigtsmaessig.

Selvom en klage ikke har givet anledning til
kritik i forhold til egentlige eller alvorlige
sagsbehandlingsfejl, er det stadig, min an-
befaling at vi ser pa, hvordan sagen kunne
veere forlgbet bedre — set fra et borgerper-
spektiv.

Henvendelser og klager til borgerradgiveren
ber derfor ses som et vigtigt fingerpeg, der
kan hjzelpe os med at identificere problema-
tiske tendenser og udfordringer i kommu-
nens sagsbehandling. Problematiske for-
hold som bgr give anledning til kritisk reflek-
sion hos os alle.

Registrering kan ggres pa mange mader.
Indsamling og registrering af data giver
imidlertid bedst mening, nar formalet star
tydeligt og klart, hvilket dermed ogsa bety-
der, at mere eller mindre hovedlgs registre-
ring af data sjaeldent giver mening for no-
gen.

Jeg har derfor ogsa brugt aret pa at kvalifi-
cere formalet med dataregistreringen, dvs.
at jeg i vid udstrakning har konstrueret de
enkelte kategorier i takt med, at borgerne
har henvendt sig med et problem.

Henvendelser til borgerradgiveren kategori-
seres i tre hovedkategorier:

1. Rad- og vejledning (ikke klager)

2. Klager fx over sagsbehandlingen el-
ler personalets optraeden

3. @vrige aktiviteter

Henvendelser forstas her som en kontakt el-
ler forespgrgsel, hvor eksempelvis en bor-
ger anmoder eller oplyser om noget.

Henvendelser sker bade mundtligt (telefo-
nisk, ved personligt fremmgde) og skriftligt
(via mails, breve og lign.).

Denne beretning vedrgrer perioden 15. au-
gust 2020 — 30. august 2021. | denne peri-
ode er jeg blevet kontaktet af 119 enkelt-
personer (borgere), hvilket jeg betragter
som et relativt hgjt antal — ikke mindst i be-
tragtning af Corona-nedlukningen, og fordi
det tager tid fgr en ny funktion er blevet

synlig.

Henvendelser registreres ved fgrste kontakt
pa borgerens sag og kategoriseres i forhold
til den afdeling, som henvendelsen vedrg-
rer. Selvom borgeren har problemstillinger
og spgrgsmal, der vedrgrer flere afdelinger
eller, at borgeren henvender sig flere gange
til mig registreres der stadig kun én henven-
delse i mit system. Dog er der enkelte und-
tagelser, hvor en borger har henvendt sig
over en periode pa flere maneder med kla-
ger til to forskellige fagcentre.

Antallet (119) er derfor ikke en fuldkommen
registrering af samtlige henvendelser og in-
dikerer heller ikke noget om, hvor mange
ressourcer, der er anvendt pa den enkelte
henvendelse. Nogle henvendelser kan sale-
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des afsluttes efter en kort telefonkonsulta-
tion, mens andre henvendelser deekker over
forlgb med borgere, der tilbagevendende
ops@ger mig for hjeelp i sager, hvor de ikke
finder kommunens sagsbehandling tilfreds-
stillende.

Udover de 119 borgere, der har henvendt
sig kommer et ikke registreret antal henven-
delser fra medarbejdere, ledere og chefer,
direktion, byradet, rad- og naevn, interesse-
organisationer m.v. i — og uden for kommu-
nen. Disse henvendelser kan handle om af-
klaring, oplysning, vejledning, sparring, an-
modning om generel juridisk eller socialfag-
lig bistand eller blot et gnske om at dele
nogle relevante betragtninger med mig.

At jeg har valgt at operere med den diffuse
kategori ’‘ikke-registrerede’ henvendelser
skal derfor mere ses som en pragmatisk af-
vejning i forhold til mit eget ressourcefor-
brug, snarere end et udtryk for manglende
relevans. Tveertimod, szetter jeg utrolig stor
pris pa variationen i henvendelserne og ser
det som et led i min overordnede opgave
om at radgive den kommunale organisation
i forhold til god borgerbetjening og at
komme med forslag til forbedringer.

119 henvendelser fordelt efter kategorier:

1. Rad og vejledning: 34
2. Klager: 58
3. @vrige: 27

Ad. 1 Rad og vejledning

Henvendelser i denne kategori handler ofte
om borgere, der sgger den rette indgang til

kommunen, eller som efterspgrger vejled-
ning pa baggrund af en specifik problemstil-
ling. Jeg har modtaget 34 henvendelser om
rad- og vejledning i perioden. Nogle borgere
henvender sig med forespgrgsel om, hvor-
dan eller i hvilken afdeling man sgger en be-
stemt ydelse, mens en del henvender sig ef-
ter forgaeves at veere blevet sendt rundt i sy-
stemet, eller efter at veere blevet afvist i en
afdeling. Fzelles for alle henvendelser er, at
de ikke defineres som klager eller beklagel-
ser, men derimod blot er udtryk for en an-
modning om hjeelp til en given problemstil-
ling. En del henvendelser afhjaelpes allerede
i telefonen, andre ved et enkelt m@gde, mens
en del kan give anledning til flere mgder.

Eksempel 1:

En kvinde henvender sig om vejledning, idet
hun i forbindelse med en indkgbstur i det
neerliggende center er faldet i snak med en
borger med andet modersmdl end dansk.
Den pdgeeldende borger havde efterspurgt
hjeaelp til bl.a. anvendelse af NemID og for-
talt, at hun ikke kunne betjene en computer.
Hun var derfor i den penible situation, at hun
ikke lengere havde adgang til sin bank-
konto, fordi tilgangen til kontoen nu var ble-
vet ldst. Kvinden, der var ansat pd en af
kommunens folkeskoler ville gerne bistd
borgeren i et mgde med kommunen, men
hun var usikker pd, hvordan og hvem der
kunne hjaelpe. Jeg kontaktede pa baggrund
af kvindens henvendelse Borgerservice, der
hurtigt var behjzlpelig med en akut tid til
borgeren og hendes bisidder.
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Eksempel 2:

En borger kontakter mig for hjaelp i forbin-
delse med samlevers indrejse til Danmark
via Sverige. Samleveren har arbejdstilla-
delse i Sverige og kommer oprindeligt fra
tredje land i Fjerngsten. Samleveren skal
have ophold hos den pdgeeldende borger.
Da udlaendingeomrddet refererer til et bdde
stort og meget komplekst regelsat, opfor-
drer jeg borgeren til at kontakte Udlaendin-
gestyrelsen i Ksbenhavn. Samtidigt tilken-
degives det, at jeg ikke selv har forudsaetnin-
ger for at give kvalificeret rad og vejledning
i forhold til den konkrete situation. Borgeren
accepterer dette og i feellesskab finder vi
indgangen til Udlendingestyrelsen, hvoref-
ter borgeren takker for hjaelpen.

Ad. 2 Klager

Henvendelser i denne kategori bestar af kla-
ger eller beklagelser, hvor borgeren har ak-
tuelle og konkrete forhold vedrgrende sags-
behandlingen, der har givet anledning til
klager. Jeg har modtaget 58 klager i denne
periode. Mange klager opstar pa grund af
utilfredshed med sagsforlgbet. En utilfreds-
hed, der kan bunde i ukorrekt anvendelse af
retsregler, sagsbehandlingsfejl, manglende
inddragelse i egen sag, misforstaelser,
manglende forventningsafstemning i kom-
munikationen mellem det enkelte fagcenter
og borgeren m.v. Handteringen af denne
type klager sker gennem dialog med den pa-
geeldende afdeling og borgeren, fx ved, at
der tages initiativ til et dialogmgde med
begge parter.

Den enkelte klage kan sagtens indeholde
flere juridiske problemstillinger, men

registreringen sker alligevel kun én gang pa
den enkelte borgers sag.

Det er vigtigt for mig at understrege, at de
fleste klager, der ender hos borgerradgive-
ren som regel bunder i et eller andet kom-
munikationssammenbrud mellem borger og
den kommunale medarbejder. Man kan
ofte tale om to perspektiver, der kolliderer
— et juridisk perspektiv, hvor der fgrst og
fremmest er fokus pa det lovmedholdelige
og et borgerperspektiv, der argumenterer
ud fra en fornemmelse for retfaerdighed. Er
det rimeligt, det der foregar?

Borgeren har med andre ord en subjektiv
oplevelse af ikke at vaere blevet hgrt og ta-
get serigst. Det betyder, at kommunen ikke
ngdvendigvis altid er enig med borgeren i
praemissen for klagen. Ikke desto mindre, er
det stadig en af kommunens vigtigste opga-
ver - at forsgge at forene de to perspektiver:
Lovlighed/legalitet og ordentlighed/god for-
valtningsskik.

‘Denne forskel spiller en afggrende
rolle i relationen mellem det offent-
lige og borgeren. Fokus pa legitimitet
er karakteristisk for et perspektiv,
hvor verden ses som et system —som
offentlige instanser er det. Bekymring
for og optagethed af retfaerdighed
findes i den verden, som almindelige
mennesker lever i. Det er bestemt
ikke en selvfglge, at de to verdener
kan forstd og na hinanden nar de
kommer i direkte kontakt’ (fra De
Niet & Hess — "Historien bag klagen’).
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Eksempel 1:

En borger henvender sig med en klage over
det, han beskriver som urimelig og nedla-
dende behandling i forbindelse med hans
hustrus sygemelding. Hustruen er i job, men
sygemeldt pa grund af alvorlig stress. Fami-
lien har falt sig ‘bombarderet’ af blanketter
og formularer fra Jobcentret, der behandler
arbejdsgiverens anmodning om refusion i
forbindelse med sygdom. Borgeren giver i
staerke vendinger udtryk for sin frustration
over ’... hvordan Jobcentret behandler syge
mennesker...” og @gnsker et mgde med le-
delse og borgerrdadgiver. | fgrste omgang
holdes et dialogmgde mellem sagsbehand-
ler, familien og jeg, hvor det lykkes sagsbe-
handler at udrede de misforstdelser, der
desveerre har givet anledning til frustratio-
nen. Mgdet giver samtidig anledning til at
preecisere den konkrete myndighedsopgave
Jobcentret har pg omrddet. Der indgds kon-
krete aftaler om den fremadrettede kom-
munikation henset til hustruens stresstil-
stand og sagsbehandleren forsgger at
komme familien i mgde — uden at ga pd
kompromis med lovgivningen pd omradet.
P& mgdet fortaeller familien endvidere, at
hustruens stresstilstand ogsa er affadt af en
meget belastende hjemmesituation, hvor
det eldste barn er blevet diagnosticeret
med autisme. Familien oplyses derfor ogsa
om, at den kan rette henvendelse til Center
for Bgrn & Familie med henblik pa vejled-
ning i forhold til stgttemuligheder (fx mer-
udgifter efter servicelovens §41). Mgdet en-
deritilfredshed, men fd uger senere henven-
der borgeren sig igen. Denne gang fordi han
mundtligt har faet afslag pa merudgifter til

det aldste barn og ikke forstdr begrundel-
sen herfor. Klagesagen genoptages derfor
pa ny i borgerrddgivningens regi.

Eksempel 2:

En borger klager over at hun ved henven-
delse i Borgerservice har fdet at vide at hun
ikke opfylder betingelserne for kommunens
flexhandicap kgrsel. Begrundelsen er, at hun
har egen bil og selv er i stand til at transpor-
tere sig. Borgeren klager farst til borgmeste-
ren, og derneest til borgerrddgiveren, og hun
udfylder et ansggningsskema, hvori hun be-
skriver sine fysiske udfordringer. Sagen un-
dersgges nzermere, og i samarbejde med
Borgerservice udfaerdiges skriftligt svar,
hvori der redeggres for kommunens kvali-
tetsstandard pG omrddet samt en praecise-
ring af, at borgeren efter konkret vurdering
ikke er omfattet af malgruppen for flexhan-
dicap. Borgeren accepterer afslaget og sa-
gen afsluttes herefter.

Ad. 3 @vrige aktiviteter

Denne kategori er et mix af mange forskel-
ligartede henvendelser — ofte telefonisk,
men ogsa via mails. Jeg har modtaget 27
henvendelser i perioden. Det kan veaere fore-
spgrgsler om forhold i kommunen, men
ogsa konkrete henvendelser fra fagforenin-
ger, der repraesenterer et medlem med en
given problemstilling. Der har ogsa veeret
forespgrgsler fra borgere, bosiddende i an-
dre kommuner, der pa den ene eller made
har interesse i Greve Kommune.
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Eksempel 1:

En borger, bosiddende i Storkgbenhavn hen-
vender sig til borgerrddgiveren under ned-
lukningen, idet han, som ledsager for en af
kommunens borgere, mener at vaere beret-
tiget til et tilgodehavende. Borgeren angi-
ver, at ledsageordningen pd grund af Co-
rona-pandemien er suspenderet og at han
derfor har mistet en del af sit forsgrgelses-
grundlag. Jeg foresldar borgeren at kontakte
L@n-og personalekontoret for at fa afklaret,
hvordan han kontraktligt er stillet under Co-
rona-nedlukningen. Sagen lukkes herefter
og borgeren kontakter mig ikke igen.

Eksempel 2:

En medarbejder i et advokatfirma kontakter
mig vedrgrende en nu afd@d borger. | forbin-
delse med behandling af d@dsboet viser det
sig, at afdgde skylder Greve Kommune et
mindre belgb. Medarbejderen i advokatfir-
maet ved ikke, hvordan hun skal afregne be-
Igbet med kommunen, da borgeren nu er re-
gistreret som inaktiv. Jeg undersgger sagen
og aftaler med Borgerservice, at advokatfir-
maet kan kontakte en sagsbehandler, der vil
vaere behjeelpelig med afregningen. Sagen
afsluttes herefter.
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Fordeling af henvendelser
og klager pa fagomrader

Antallet af henvendelser og klager fordelt
pa de enkelte fagcentre skal ses i forhold til
kommunens opgaver, dvs. de enkelte fag-
omraders kerneopgaver. Nogle fagcentre
har meget borgerkontakt, mens andre er
mere stabsrettet i deres funktion og derfor
ikke har sa meget borgerkontakt.

| relation til henvendelser og klager har det
derudover stor betydning, om et omrade
varetager opgaver med myndighedspraeg
eller om der er tale om mere serviceorien-
terede opgaver.

Klager
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Opgaver med et staerkt myndighedspraeg er
eksempelvis afggrelser vedrgrende borge-
rens forsgrgelsesgrundlag, hjelp og stgtte,
familieforhold eller andre sociale forhold.

Opgaver med et mindre indgribende myn-
dighedspraeg er eksempelvis afggrelser ved
byggesagsbehandling.

Serviceorienterede opgaver er fx udstedelse
af pas og kerekort. Som i de fleste andre
sammenlignelige kommuner er det henven-
delser og klager fra borgere, der vedrgrer
social- og beskaeftigelsesomraderne, Sund-
hed og Pleje og til dels Teknik & Miljp der
fylder mest hos borgerradgiveren.
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Sarligt om klagerne

Jeg har registreret 58 klager i arets Igb. | kla-
ger fra 30 borgere er det ikke lykkedes at
legge klagen ned i fgrste ombeering — ofte
fordi den fgrste henvendelsesarsag ikke er
blevet tilfredsstillende Igst for borgeren.

Hovedparten af denne gruppe borgere for-
taeller, at de stadig ikke fgler sig hgrt og ind-
draget i egen sag, hvilket er forklaringen p3,
at de klager igen.

De 30 klager udggr naesten 52%. Det er altsa
dermed mere end halvdelen af samtlige kla-
ger, viikke lykkes med at leegge ned ved fgr-
ste henvendelse.

Selvom der er mange forskellige grunde til
dette, bgr det alligevel vaere et vigtigt fokus-
punkt for alle i organisationen. Ikke mindst
fordi klager har det med at vokse.

Den klage, der startede med at handle om
et afgraenset kritikpunkt kan ende med at
vokse uoverstigelig, fordi der kommer nye
klagepunkter til (eks.: "Hvorfor far jeg ikke
noget svar, hvorfor svarer | ikke pa det jeg
spgrger om? etc.). Med frustration og yder-
ligere irritation til fglge.

Klager fylder og drzener i organisationen.
Fokus flyttes fra sagens kerne og klagen bli-
ver nu det centrale i kontakten med kom-
munen. Medarbejdere og borgere draenes
og borgeren kan ende med at opleve det
som en opslidende kamp at kommunikere
med kommunen.

Et mindre antal borgere i denne kategori er
registreret med >6 dvs., at de hver iszer har

klaget mere end seks gange til borgerradgi-
veren.

Det registrerede antal klager (58) fortzeller
dermed intet om tyngden eller omfanget af
klagerne, men ma blot tages som udtryk for
en statistisk detalje. Kun ved naermere gen-
nemgang vil man fa forstaelse for betydnin-
gen og konsekvenserne for borgeren, men
ogsa for de vanskeligheder kommunens
medarbejdere kan have ved handteringen
af seerligt komplekse klagesager.

Hvilke forhold klages der over?

| det fglgende beskrives klagepunkterne for-
delt pa de respektive fagcentre. En klage fra
en borger kan saledes indeholde flere klage-
punkter, hvilket er forklaringen p3, at antal-
let af klagepunkter langt overstiger det sam-
lede antal registrerede klager.
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Forvaltningsloven
1 Begrundelse 4 1 1 6
2 Klagevejledning 3 3
3 Partshgring 1 1 1 1 4
4 Vejledning (for- 4 2 1 1 8
kert/manglende)
5 Aktindsigt 2 1 3 2 8
Forvaltningsskik mv.
6 Koordineret indsats | 6 1 1 1 2 11
7 Betjening af borgere | 2 1 1 1 5
8 Inddragelse 4 1 1 6
9 Orientering om sa- 6 2 1 3 2 14
gens gang eller status
10 Sagsbehandlingstid | 6 1 1 1 6 1 16
og manglende svar
11 Sprogbrug 2 1 5 9
12 Venlig og hensyns- | 5 5 1 12
fuld optraeden
Opgavevaretagelse
14 Konkret serviceni- 5 4 2 1 12
veau
15 Manglende hjzelp 8 4 1 2 1 2 1 19
Persondataloven
Videregivelse af op- 1 1
lysninger
Retsgrundsaetninger
mv.
18 Sagsoplysning/offi- 1 1
cialprincip
19 Klagesagsbehand- | 4 2 6
ling
20 Manglende hjem- 1 1
mel
21 Manglende afgg- 3 1 1 5
relse
Andet
22 Anden lovgivning 2 2
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Som det ses fylder de grundleeggende for-
valtningsretlige principper meget i klagerne.
Det drejer sig overordnet om god forvalt-
ningsskik som fx sagsbehandlingstid og svar,
orientering om sagens gang, venlig og hen-
synsfuld optraeden, om vejledning, begrun-
delse, aktindsigt og sagsoplysning.

Det vil fgre for vidt at ga i dybden hér med
samtlige klagepunkter. Jeg vil derfor i det
fglgende uddybe enkelte temaer, der knyt-
ter sig til forvaltningslovens bestemmelser
og desuden se narmere pa begrebet god
forvaltningsskik.

Endelig kommer jeg til sidst ind pa szerlige
temaer og problemstillinger, der ogsa er af-
fgdt af klagerne. Hvis der er interesse for
det, vil jeg meget gerne drgfte de enkelte
klagepunkter med fagcentrene — ikke
mindst, fordi hver eneste klage i princippet
rummer muligheden for at blive klogere,
ikke kun pa egen praksis, men ogsa pa bor-
gerens perspektiv.
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Grundlzeggende forvaltningsret-
lige principper

Kommunen har stor indflydelse pa borger-
nes liv. En myndighed afggr fx hvem, der
skal have social pension, specialundervis-
ning, hjelpemidler og meget andet. Be-
handlingen af afggrelsessager er bl.a. regu-
leret i forvaltningsloven, og det er vigtigt for
borgernes retssikkerhed og oplevelse af at
fgle sig retfeerdigt behandlet, at de kender
retten til fx aktindsigt, partshgring og be-
grundelse.

Aktindsigt

Anmodninger om aktindsigt kan ske efter
forvaltningsloven (parten i en afggrelses-
sag), offentlighedsloven (personer, der ikke
er parter i sagen) og miljgoplysningsloven
(myndigheder m.v.)

Da klager til borgerradgiveren omkring akt-
indsigt udelukkende er fra parter i en afgg-
relsessag vil jeg hér fokusere pa forvalt-
ningslovens bestemmelser i kap. 4.

Hovedregel i forvaltningsloven

§9.1.: Den, der er part i en afggrelses-
sag, kan forlange at blive gjort be-
kendt med sagens dokumenter.

Retten til aktindsigt er et uhyre vigtigt sags-
behandlingsskridt og tjener det formal, at
borgeren har mulighed for at fglge med i sin
sag, korrigere evt. misforstaelser og i det

hele taget se, hvilke oplysninger og hvilket
grundlag, der ligger til grund for en afgg-
relse.

De borgere, der har klaget over aktindsigt
klager hovedsageligt over, at det er 'be-
sveerligt’, og at de skal rykke kommunen
flere gange, fgr de modtager den aktindsigt,
de er berettiget til.

Eksempel 1:

En borger anmoder om aktindsigt i sin sag i
Center for Job & Socialservice. Han har pd et
mgde med sagsbehandler og den behand-
lingsinstitution, han er tilknyttet fdet at
vide, at kommunen ikke vil forlenge hans
bevilling. Behandlingen stopper derfor pr.
31.12.2020. Selvom han endnu ikke har
modtaget en skriftlig afgarelse, ved han al-
lerede nu, at han vil klage over afggrelsen.
Aktindsigten skal derfor hjelpe ham til at
skabe overblik over sagsforlgbet sdledes, at
han kan forberede sin klage. Han sgger om
aktindsigt i sin egen sag 08.01.2021. Han
hgrer intet fra sagsbehandleren og sender
derfor en ny mail 22.01.2021, hvori han ggr
opmeaerksom pd, at han endnu ikke har mod-
taget akterne og derfor nu vil klage over
fristoverskridelsen. Han kontakter 25.01.
2021 borgerradgiveren for hjelp. Efter dia-
log med ledelsen modtager han sin aktind-
sigt 01.02.2021.
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Eksempel 2:

En eldre borger fortaeller mig, at han har
sggt om aktindsigt i en byggesag vedrg-
rende altanprojekt men, at han er usikker
pd, hvorvidt mailen til Center for Teknik &
Miljg er kommet frem. Han er sG meget i
tvivl, at han samme dag (29.10. 2020) for en
sikkerheds skyld personligt afleverer en
skriftlig anmodning om aktindsigt pd den
pdgeeldende sag til en medarbejder i skran-
ken, der lover at videresende anmodningen.
Borgeren kontakter mig farste gang
09.11.2020, hvor han spgrger til praksis pd
omradet. Jeg vejleder kort om sagsbehand-
lingsfrister pd omrddet og da fristen ikke
helt er overskredet, aftaler vi at han kontak-
ter mig, hvis ikke han modtager sin aktind-
sigt snarest. 15.01.2021 kontakter borgeren
mig igen. Han har i mellemtiden veeret ind-
lagt pa hospitalet og har ikke haft overskud
til at teenke paG aktindsigten, der stadig ikke
er kommet. Samme dag kontakter jeg ledel-
sen i Byg og det aftales, at aktindsigten be-
handles hurtigt. 22.01.2021 kontaktes jeg
igen af borgeren, der stadig ikke har modta-
get svar pd aktindsigten. Jeg kontakter igen
Byg og beder om, at borgeren ringes op
samme dag med svar pd, hvorndr aktindsig-
ten kan forventes faerdigbehandlet.

Kommentar:

| begge tilfeelde er der tale om relativt enkle
sager, der ideelt set burde vaere ekspederet
hurtigt. | den ene sag modtager borgeren
aktindsigten efter 16 arbejdsdage, i den an-
den efter mere end 50 arbejdsdage. Og forst
efter flere rykkere.

| begge sager orienteres borgeren ikke om,
at den almindelige frist ikke kan overholdes.

Sagsbehandlingsregler, frister

Fvl.§16.2

Hovedregel: Feerdigbehandles inden
7 arbejdsdage efter modtagelsen.

Enkel sag skal afggres snarest (2-3
dage)

Undtagelser pa grund af:
Sagens omfang

Sagens kompleksitet
Andre forhold

Hvis undtagelse geelder: Op til 14 ar-
bejdsdage ogi helt szerlige tilfselde op
til 40 arbejdsdage.

Ansggeren skal underrettes om grun-
den til fristoverskridelsen og om,
hvornar anmodningen kan forventes
feerdigbehandlet.

Underretning skal afsendes inden ud-
Igbet af den 7. arbejdsdag.

| gvrigt et forhold, der ogsa ggr sig geel-
dende for de andre borgere, der har klaget
til mig over aktindsigten.
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Selvom jeg har forstaelse for, at aktindsigts-
anmodninger i en travl hverdag kan fore-
komme at vaere en ekstra belastning, er lov-
givningen pa omradet helt klar: Kommunen
har pligt til at behandle anmodninger om
aktindsigt snarest, og senest inden 7 ar-
bejdsdage.

Kan fristen ikke overholdes, skal kommunen
orientere borgeren herom og angive arsa-
gen samt, hvornar anmodningen kan for-
ventes feerdigbehandlet.

Anbefaling

e De enkelte fagcentre opfordres til
at gennemga interne arbejdsgange
og procedurer pd omradet for at
sikre overholdelse af lovgivningen

e Undervisning i aktindsigtsreglerne
med passende interval

e Skeerpet opmaerksomhed pa om
reglerne anvendes korrekt

Vejledningspligten

Jeg mgder ofte borgere, der fortzller mig,
at de i deres mgde med kommunen forgee-
ves har efterspurgt vejledning, og som ople-
ver, at de selv ma s@gge oplysninger om mu-
ligheder for stgtte og hjaelp — hos venner/fa-
milie, bisiddere, advokater, interesseorgani-
sationer, via sociale medier, google etc.

Borgerne klager isser over manglende vej-
ledning eller, at vejledningen er mangelfuld
og ikke hjelpsom.

| princippet bgr alle borgere kunne hen-
vende sig til kommunen for at fa den ngd-
vendige vejledning om reglernes betydning,
hvordan de kan opfylde lovgivningens krav,
og hvilken afdeling, der er den rette for dem
at henvende sig til.

Almindelig vejledningspligt
Forvaltningsloven kap. 3

Formalet med myndighedernes vej-
ledningspligt er at imgdekomme bor-
gernes informationsbehov og undga,
at borgerne pa grund af fejl, uviden-
hed eller misforstaelser udsaettes for
retstab.

Fra ombudsmanden.dk

Forvaltningslovens §7 betyder, at kommu-
nen i ngdvendigt omfang skal yde vejled-
ning og bistand til borgere, der henvender
sig om spgrgsmal inden for myndighedens
sagsomrade.

Der er her en vigtig sondring mellem vejled-
ning og radgivning. Vejledning refererer til
generelle og overordnede forhold, mens
radgivning er nar en myndighed direkte
hjeelper med sagsbehandlingen.

Ud over forvaltningslovens § 7 geelder der
pa visse omrader sarregler om vejledning.
De handler bl.a. om, i hvilke situationer, der
skal ydes vejledning, og hvilket indhold og
omfang vejledningen skal have.

Et eksempel pa en saerregel om udvidet vej-
ledningspligt findes i lov om retssikkerhed
og administration pa det sociale omrade.

Det betyder med andre ord, at kommunen
skal anlaegge en helhedsvurdering af borge-
rens situation og behandle anmodningen
om hjzelp efter alle de sociale bestemmel-
ser.

Side 25 af 40



bood Greve
3& Kommune

Hensigten bag denne bestemmelse er er-
kendelsen af, at det kan have stor betyd-
ning, at en social indsats tilrettelaegges ud
fra en samlet vurdering af personens situa-
tion.

Retssikkerhedslovens §5

§ 5. Kommunalbestyrelsen skal be-
handle ansggninger og

spprgsmal om hjzelp i forhold til alle
de muligheder, der findes

for at give hjzelp efter den sociale lov-
givning, herunder

ogsa radgivning og vejledning. Kom-
munalbestyrelsen skal

desuden veere opmaerksom pa, om
der kan sgges om hjzelp

hos en anden myndighed eller efter
anden lovgivning.

Det er derfor problematisk, nar borgere
henvender sig til en enkelt afdeling med be-
hov for vejledning og de efterfglgende afvi-
ses med henvisning til, at den pagealdende
afdeling ikke er forpligtet til at hjelpe, eller
overser at borgeren har brug for yderligere
vejledning.

Eksempel 1:

En borger kontakter mig primo januar 2021
efter at have fdet afslag pa bevilling til han-
dicapkgrsel. Borgeren har varigt nedsat
funktionsevne som konsekvens af medfadt
sygdom. | sensommeren falder han uheldigt

og braekker Idrbenet. Pd grund af hans med-
fadte sygdom kan han ikke bruge de almin-
delige genoptraeningsfaciliteter og ma i ste-
det sgge et specialiseret tilbud udenfor kom-
munen. Det g@r han gerne, og bruger den
bevilling han indtil da har fdet pd kommu-
nens handicapkgrsel. | forbindelse med for-
leengelse af bevillingen opdager sagsbe-
handleren, at borgeren har en handicapbil
og han meddeles afslag pa hjeelp til kgrsel
med henvisning til kommunens kvalitets-
standard pa omrdadet.

Borgeren er nu havnet i den situation, at han
er omfattet af mdlgruppen for handicapkgr-
sel, men da han samtidig har handicapbil,
far han afslag — ogsa selvom han er ude af
stand til at bruge bilen pd grund af Idrbens
bruddet. | stedet far han at vide, at han efter
genoptraeningen forventes at kunne bruge
handicapbilen igen, og at situationen derfor
ikke er varig. Problemet er imidlertid, at han
naeppe kommer til at bruge sin bil igen, hvis
ikke der meget hurtigt etableres den rette
genoptraening, der bdde tager hgjde for
hans generelle tilstand og det aktuelle brud.
Normalt ville han kunne bruge sin el-kgre-
stol, men pa grund af det kolde vejr i ja-
nuar/februar maned er han nervgs for om
stolens batteri kan klare turen til stationen.
Han kan derfor ikke transportere sig selv.

Borgeren henvender sig flere gange til borg-
mesteren og til ledelsen, mens han efter-
spgrger vejledning og radgivning i forhold til
den fastlaste situation han er havnet i. Han
giver gentagne gange udtryk for, at den
hjaelp han kan modtage i den kommunale
treeningsenhed ikke er tilstreekkelig, fordi
hans vanskeligheder er sammensatte. Han
beskriver i sine klager at han er skuffet over
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den reaktion han mgder og at det virker som
om kommunen pd ingen mdde vil samar-
bejde om at finde en Igsning. Borgerradgive-
ren indkalder til et tveerfagligt mgde med
deltagelse af ledelse fra Borgerservice samt
Sundhed — og Pleje, uden at der findes en
Igsning pd problemet. Borgeren fdr efter ad-
skillige klager genvurderet afslaget, og be-
vilges medio marts 2021 atter handicapkgr-
sel til genoptreening.

Kommentar:

Nar kommunen ikke vejleder korrekt og
bredt, er der risiko for, at borgeren ikke far
spgt relevant hjelp og dermed oplever tab
af rettigheder.

Det er kommunens ansvar at tilrettelaegge
treeningsindsatser efter sundhedsloven og
serviceloven i et samarbejde med borgeren.
Herudover er det kommunens opgave at
sikre, at borgere med behov for bade gen-
optreening og vedligeholdelsestraening
modtager sammenhangende forlgb pa
tveers af lovgivning og sektorer.

For denne borger var der brug for, at kom-
munen vurderede hans problem i et hel-
hedsperspektiv, dvs. at alle de forhold, der
havde betydning for en social indsats blev
inddraget. Og ikke som tilfeeldet var, at
hans problem udelukkende blev anskuet
som et problem med handicapkgrsel.

Fordi borgeren ikke fik den rette vejledning
allerede, da han henvendte sig fgrste gang,
blev han bl.a. ikke informeret om de rele-
vante regler pa omradet, hvordan han bedst
kunne opfylde de krav, som lovgivningen
stillede eller hvilke oplysninger han selv
skulle bidrage med som led i sagsbehandlin-
gen.

En vejledning, der formentlig kunne have
hjulpet ham ud af den fastlaste situation pa
et langt tidligere tidspunkt. Og som med
stor sandsynlighed ville have styrket hans
tiltro til, at kommunens medarbejdere
gjorde, hvad de kunne for at hjzlpe ham i
en vanskelig situation.

Eksempel 2:

En borger klager over forkert og mangelfuld
vejledning fra medarbejdere i Teknik & Miljg
i forbindelse med etablering af café i er-
hvervslejemdl. Sagen er kompleks — ikke
mindst fordi caféen er gdet konkurs med
store gkonomiske konsekvenser for borge-
ren. Ifglge borgeren gav han pa et mgde
med Teknik & Miljg tydeligt udtryk for, at
der i cafeen skulle salges sandwich, take-
away m.v. Senere fdr han afslag pa bygge-
tilladelse til diverse ombygning i cafeen med
henvisning til, at erhvervsmdlet efter lokal-
planen alligevel ikke kan anvendes til forma-
let. Borgeren udtaler, at han aldrig ville have
investeret i inventar, fgdevarer og diverse,
hvis han havde modtaget den korrekte vej-
ledning f@r han underskrev kontrakten. Bor-
geren kan efterfalgende ikke afsta sin butik
pa grund af den manglende byggetilladelse
og taber angiveligt et stagrre belgb.

Kommentar:

Ombudsmanden udtaler, at den vejledning,
myndigheden giver, skal veere juridisk kor-
rekt og i overensstemmelse med sandhe-
den. Hvis myndigheden har givet forkert el-
ler mangelfuld vejledning, bgr den snarest
af egen drift korrigere vejledningen.
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Afhaengigt af omstaendighederne og de
spgrgsmal, som borgeren stiller, skal kom-
munen sikre, at borgeren far tilstraekkelig
orientering om:

e derelevante regler pd omrddet,

e hvordan borgeren lettest og mest
effektivt kan opfylde de eventuelle
krav, der er i lovgivningen,

e hvilken fremgangsmade der skal
folges af den, der henvender sig til
myndigheden, og

e hvilke oplysninger der skal tilveje-
bringes af borgeren som led i sags-
behandlingen.

Vi ved af gode grunde ikke, hvordan ordene
er faldet under det indledende mgde i Tek-
nik & Miljg. Men ovenstaende eksempel vi-
ser, at en myndighed altid bgr praecisere
over for borgeren, at der alene er tale om
uforbindende vejledning ud fra de oplysnin-
ger, myndigheden pa det pagaeldende tids-
punkt har faet forelagt.

Anbefaling

e Undervisning i regler og retningslin-
jeripligten til vejledning

e Skaerpet opmaerksomhed pa om
reglerne anvendes korrekt

Partshgring

Partshgring er et andet vigtigt skridt i sags-
behandlingen, og hgringen er samtidig med
til at opfylde officialprincippet (det grund-
leggende princip i forvaltningsretten, at
myndigheden har ansvaret for at oplyse en
sag tilstreekkeligt, inden den treffer afgg-
relse).

Flere borgere har henvendst sig til mig, fordi
de har veeret i tvivl om, hvorvidt de er blevet
partshgrt korrekt. De klager iser over, at
deres oplysninger ikke tilleegges veegt og
ikke indgar i sagsbehandlerens vurdering.

Reglerne om partshgring fremgar af forvalt-
ningslovens kapitel 5 og handler grundlaeg-
gende om det vigtige princip, at ingen kan
dgmmes uden at vaere blevet hgrt. Partshg-
ring sikrer derfor, at sagens parter far mulig-
hed for at fa indflydelse pa sagen og for at
kunne forsvare sig over for oplysninger i sa-
gen.

Parten skal med andre ord have mulighed
for at kommentere, korrigere og supplere
sagens faktuelle og eksterne faglige vurde-
ringer. Omvendt sikrer partshgring ogsa, at
sagsbehandleren far vigtige informationer
og dermed far rettet fejl.

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

Fra ombudsmanden.dk

Hvordan partshgrer man?

Der er ingen formkrav til partshgringen, det
afggrende er, at hgringsformen respekterer
formalet med partshgringen.

Hgringen indebaerer, at myndigheden sen-
der nogle vigtige oplysninger fra sagen til
parten og beder om borgerens kommenta-
rer eller ved, at myndigheden udarbejder en
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— korrekt og deekkende — sagsfremstilling af
de oplysninger, der er undergivet partshg-
ringspligt. Hgringen kan ogsa ske som en ud-
arbejdelse af en forelgbig afggrelse (agter-
skrivelse), hvori relevante oplysninger er
gengivet og vurderet af myndigheden.

Forvaltningslovens §19, stk.1

Kan en part ikke antages at vaere be-
kendt med, at myndigheden er i be-
siddelse af bestemte oplysninger om
en sags faktiske grundlag eller eks-
terne faglige vurderinger, ma der ikke
treffes afggrelse, fgr myndigheden
har gjort parten bekendt med oplys-
ningerne eller vurderingerne og givet
denne lejlighed til at fremkomme
med en udtalelse. Det geelder dog
kun, hvis oplysningerne eller vurde-
ringerne er til ugunst for den pageel-
dende part og er af vaesentlig betyd-
ning for sagens afggrelse.

Kravet om partshgring har karakter af en ga-
rantiforskrift, hvilket betyder, at manglende
partshgring som udgangspunkt vil medfgre,
at afggrelsen bliver ugyldig, og at myndighe-
den ma behandle sagen pa ny. Under alle
omstaendigheder vil manglende partshgring
ofte fgre til klagesager, og det siger sig selv,
at myndigheden i langt de fleste sager vil
bruge en del flere ressourcer pa en klagesag
(og evt. en ny behandling af sagen) end pa
at foretage partshgring.

Eksempel 1:

En forezeldrepar henvender sig med et brev
fra Center for Job og Socialservice dateret
30. sept. 2020, hvoraf det fremgdr, at kom-
munen pdtaenker at flytte deres voksne sgn
til et botilbud i en anden kommune. Parret
er meget urolig og nervgse ved udsigten til,
at sgnnen skal bo langt fra hjemmet i Greve.
De forteeller, at de har faet frist til 9. okto-
ber, men at de ikke ved, hvordan de skal nd
at kommentere pa partshgringen inden fri-
stens udlgb, idet de gnsker, at en advokat
skal vurdere sagen fgrst. Parret gnsker der-
for at udseette sagen indtil der har veeret
mgde med kommunen og det nuveerende
botilbud, fér de kommenterer pa partshgrin-
gen.

Kommentar:

Udgangspunktet er, at myndigheden i for-
bindelse med partshgring fastsaetter en frist
for, hvornar parten skal afgive udtalelse. Fri-
sten bgr afstemmes saledes, at parten har
rimelig tid til at saette sig ind i oplysningerne
og overveje udtalelsens indhold og form.
Hvis der er behov for en vurdering fra en
sagkyndig bgr der tages hensyn til dette. An-
moder parten om at fa fristen forlaenget, vil
kommunen normalt imgdekomme dette,
medmindre det er i strid med de hensyn,
der ligger til grund for fastsaettelsen af fri-
sten.

Pa baggrund af parrets henvendelse blev
der aftalt et nyt mgde med Center for Job-
og Socialservice, og der blev fastsat en ny
frist for partshgring.
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Eksempel 2:

En borger henvender sig, idet hans sgn er
blevet taget ud af feellesundervisningen pad
én af kommunens folkeskoler og i stedet til-
budt eneundervisning. Borgeren anfaegter
grundlaget for skolens beslutning og efterly-
ser en begrundelse for afg@relsen. Borgeren
forteaeller, at han og drengens mor fgler sig
groft tilsidesat, fordi de ikke er blevet parts-
hgrt og heller ikke har modtaget klagevej-
ledning.

Kommentar:

Typiske fejl i forbindelse med partshgring
sker fx nar myndigheden ikke er opmaerk-
som pa reglerne om partshgring, eller nar
en myndighed overser, at den treaeffer en af-
gorelse i forvaltningslovens forstand.

| dette tilfeelde burde skolen have foretaget
partshgring af eleven og foraldrene i over-
ensstemmelse med forvaltningslovens reg-
ler, inden afggrelsen blev truffet. Ligesom
skolen skriftligt burde have begrundet be-
slutningen om at udtage eleven fra feelles-
undervisningen.

God forvaltningsskik

God forvaltningsskik er udtryk for, hvordan
myndighederne bgr opfgre sig over for bor-
gerne. Begrebet er en fast bestanddel af
den forvaltningsretlige ramme og baserer
sig oprindeligt pa praksis fra ombudsman-
den. God forvaltningsskik er efterhanden
skrevet ind i forskellige love, men der er sta-
dig et rum for alt det, der vedrgrer myndig-
hedernes adfaerd, der ikke er lovfaestet.

God forvaltningsskik handler bl.a. om betje-
ning af borgerne, sagsbehandlingstid,
sprogbrug, inddragelse og venlig, hensyns-
fuld optraeden.

Urimelig lang sagsbehandlingstid, mang-
lende svar/respons pa henvendelser, mang-
lende fremdrift i sagerne og skiftende sags-
behandlere er tilbagevendende kritikpunk-
ter i en stor del af klagerne.

Der klages saledes over, at de lovfaestede
sagsbehandlingstider ikke overholdes (fx
aktindsigt), at kommunens egne frister for
sagsbehandling ikke overholdes, at der ikke
kvitteres for henvendelser, at sagsbehand-
leren ikke vender tilbage med et svar, at
borgeren ma rykke flere gange for at fa et
svar samt manglende fremdrift i sagerne.

Retssikkerhedslovens §3:

Kommunalbestyrelsen skal behandle
spgrgsmal om hjaelp sa hurtigt som
muligt med henblik pa at afggre, om
der er ret til hjaelp og i sa fald hvilken.

Stk. 2. Kommunen fastsatter en frist
for, hvor lang tid der ma g3, inden der
skal veere truffet en afggrelse. Hvis
denne frist ikke kan overholdes, skal
ansggeren skriftligt have besked om,
hvornar ansggeren kan forvente en
afggrelse.

Lange sagsbehandlingstider kan have indgri-
bende konsekvenser for borgeren — gkono-
misk savel som personligt.
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| kravet om en sa enkel sagsbehandling som
muligt ligger bl.a., at sagsbehandlingen ikke
bgr forsinkes af ungdig formalisme, herun-
der ungdvendige krav om skriftlighed, hvor
en telefonisk afklaring kunne have veeret
anvendt med samme effekt i stedet.

Det fglger af god forvaltningsskik, at
sager i den offentlige forvaltning skal
behandles inden for rimelig tid og
ikke ma traekke ungdigt ud samt, at
alle sager, der behandles af den of-
fentlige forvaltning, skal behandles sa
enkelt, hurtigt og @konomisk som
muligt.

Fra ombudsmanden.dk

| kravet om hurtig sagsbehandling ligger en
henstilling til, at ungdvendig hgring af andre
myndigheder undgas. Kravet om, at tilrette-
legge sagsbehandlingen sa gkonomisk sa
muligt, handler om, at kommunen vurderer,
hvilke ressourcer, der skal saettes ind pa at
Igse den konkrete opgave og, hvilken gko-
nomisk betydning en hurtig og smidig sags-
behandling kan have for borgeren.

Det er samtidig vigtigt at understrege, at to
sager ikke er ens, og at den tid det tager for
kommunen at behandle en sag, ogsa afhaen-
ger af sagens kompleksitet. Udgangspunk-
tet er imidlertid, at en sag ikke ma ligge i
lang tid uden, at kommunen foretager sig
noget. Hvis der saledes er forhold, der for-
lenger sagsbehandlingstiden, skal sagsbe-

handleren fortzlle det til borgeren og sam-
tidig oplyse, hvorfor og sa vidt muligt, hvor-
nar sagen kan veere feerdig.

Kommunen har desuden pligt til at besvare
alle rykkere fra borgeren.

Eksempel 1:

En borger klager over manglende fremdrift i
en sag i Teknik & Milj@. Borgeren sgger i fe-
bruar 2020 om tilladelse til at opfare en ude-
stue, men er pd grund af diverse uafklarede
forhold ikke kommet videre med ansggnin-
gen. Borgeren forsgger flere gange at treffe
den pagaeldende sagsbehandler, men far in-
gen respons. Et m@de i november 2020 af-
klarer en del spgrgsmal. Imidlertid kommer
det frem pd mgdet, at der stadig er uklarhed
omkring bebyggelsesprocenten. Det aftales,
at borgeren kontaktes af Byg snarest efter
mgdet sa han kan komme videre med sit
byggeprojekt. 19. december kontakter bor-
geren mig og forteeller at han stadig intet
har hart fra Byg. Medio januar kontakter jeg
igen Byg og anmoder om, at borgeren sna-
rest far et svar — alternativt at der gives et
estimat pa hvorndr han kan forvente svar.

Eksempel 2:

En borger henvender sig i november 2020,
idet hun over lengere tid har forsggt at
treeffe sin sagsbehandler i beskaeftigelses-
teamet. Borgeren forteeller, at hun og sags-
behandler i fordret talte om indstilling til
fleksjob men, at hun intet hgrer fra sagsbe-
handler. Diverse mails er angiveligt sendt
uden, at borgeren har modtaget svar. Bor-
geren giver udtryk for stor frustration over
manglende kontakt, og vi aftaler et dialog-
mgde, hvor beskaftigelsesrddgiver ogsd
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deltager. PG mgdet fortzeller borgeren, at
hun ‘er afmeegtig’ over, at der tilsynela-
dende intet sker i hendes sag. Rddgiver be-
klager, at der ikke har veeret tilstraekkelig
fremdrift og det aftales, hvordan der frem-
adrettet kan kommunikeres.

Eksempel 3:

Et foraeldrepar til en 20-Grig datter klager,
idet de oplever urimelig lang sagsbehand-
lingstid og manglende respons fra sagsbe-
handler. Parret forteller, at de i december
2020 pa et mgde aftalte en plan for datte-
ren, der pd grund af indgribende psykisk
funktionsnedseettelse sandsynligvis er om-
fattet af malgruppen for botilbud. Datteren,
der bor hjemme, har det ifslge foraeldrene
sveert og mangler struktur i hverdagen. Hun
er afhaengig af hjeelp til det meste. Foreel-
drene er bekymret for hendes trivsel, da hun
gradvis bliver mere og mere indadvendt og
trist. Parret har klaget over manglende
fremdrift i sagen, der tilsyneladende har lig-
get stille fra april til september. De er fru-
strerede over, at de i april fik besked pd, at
VUM-skemaet var feerdigt og at sagen blot
afventede visitationsudvalget. PG mgdet
med sagsbehandler forklares den mang-
lende fremdrift bl.a. med sagsbehandler-
skifte. Sagsbehandleren tilkendegiver, at sa-
gen er tilstreekkelig oplyst, men kan alligevel
ikke give et estimat pd, hvorndr hun forven-
ter, at sagen kan forelaegges visitationsud-
valget med henblik pé en afklaring.

Eksempel 4:

En borger er partsrepraesentant og har sggt
om hjeelp til et botilbud til sin bror. Broderen
lider af alvorlig psykisk lidelse og beskrives
som retarderet. Indtil nu har han boet i egen

bolig, men ifglge familien ’sander han til’ i
skidt og skrammel. Ifglge kommunens tids-
frister er sagsbehandlingstiden pd ansgg-
ning om botilbud efter §§107/108 fastsat til
12 uger. Familien forteeller, at de har hen-
vendt sig om hjaelp for 22 mdneder siden. De
klager nu til borgerrddgiveren over mang-
lende svar og manglende fremdrift i sagen.

Kommentar:

Hensigten med god forvaltningsskik er bl.a
at styrke tilliden til den offentlige forvalt-
ning. Derfor harmonerer det darligt, nar
kommunen ikke selv lever op til god forvalt-
ningsskik.

Derudover hgrer det med til god forvalt-
ningsskik at saette sig i borgerens sted, og
overveje, hvordan sagsbehandlingen ople-
ves af borgeren.

For de fleste mennesker kan det opleves
som et tillidsbrud, nar aftaler, der indgas
ikke overholdes. Jeg mgder imidlertid gene-
relt forstaelse for, at frister ikke altid kan
overholdes, - blot det ledsages af en forkla-
ring. Vi bgr derfor alle tilstreebe at leve op til
intentionerne i god forvaltningsskik dvs., at
give borgeren besked om, at den aftalte frist
ikke kan overholdes og om muligt angive,
hvornar sagen forventes afgjort.

Sprogbrug

At arbejde med myndighedsudgvelse, ser-
vice, omsorg- og pleje i en kommune bety-
der, at medarbejderne dagligt ma forholde
sig til mange modsatrettede logikker. Pa
den ene side handler en stor del af arbejdet
om myndighedsudgvelse i form af kontrol
og sanktioner, og pa den anden side handler
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det om stgtte og hjeaelp, og om at gge bor-
gernes deltagelse og ejerskab i egen sag. Vo-
res sprog og kommunikation med borgerne
bliver derfor ofte afggrende for, om kom-
munen formar at balancere mellem de for-
skellige hensyn.

| drets Igb er jeg blevet kontaktet af frustre-
rede borgere, der oplever sig fastlast i en
uhensigtsmaessig spiral af darlig kommuni-
kation og mistillid til deres sagsbehandler
eller til kommunen i det hele taget. Nogle
borgere forteller om samtaler og mgder
med deres sagsbehandler, der er blevet op-
levet som nedladende, uveaerdige, og hvor
borgeren har fglt sig udskzeldt. Andre bor-
gere kontakter mig, fordi de ikke forstar et
brev, de har modtaget, eller de henvender
sig, fordi de efter et mgde er kommet i tvivl
om betydningen af det, der blev sagt pa mg-
det.

Andre borgere igen fortzeller om samtaler
med sagsbehandlere, der taler i indforsta-
ede termer - 'paragraf-sprog’ uden at for-
klare, hvilken betydning eller konsekvenser
lovgivningen har i det konkrete tilfaelde.

Eksempel 1:

En borger klagede over, at der ved hans
mors dgdsleje pa et plejecenter var blevet
talt upassende og uempatisk om hans mor.
To plejehjemsassistenter havde angiveligt
grinet hen over moderen, mens de gjorde
hende i stand. Borgeren var meget bergrt
over episoden, som han oplevede som kraen-
kende. Han var iseer trist ved tanken om, at
det muligvis var det sidste hans mor havde
hgrt inden hun dgde.

Eksempel 2:

En borger oplevede pd et dialogmgde med
sagsbehandler at blive talt nedszettende til.
Borgeren havde for at illustrere, hvor bela-
stende hans livssituation aktuelt var, fortalt
at han havde mistet sin bolig og nu boede
midlertidigt i en campingvogn. Sagsbehand-
leren replicerede, at ’... det jo var hans eget
valg ...’, hvilket borgeren oplevede som ufgl-
somt og uprofessionelt.

Eksempel 3:

En borger havde klaget over afslag pa brok-
bandager og oplevede pd et mgde med
sagsbehandleren, at hun begrundede afsla-
get med kommunens kvalitetsstandarder pd
omrddet samt, at ‘der ogsd var andre bor-
gere end ham, der havde brug for banda-
ger’. Denne borger oplevede kontakten med
kommunen som et stort psykisk pres, fordi
han fglte sig mgdt med mistillid og mang-
lende forstdelse for en alvorlig lidelse med
indgribende konsekvenser for hans daglige
livsfarelse.

Eksemplerne er ikke udtgmmende og peger
pa forskellige udfordringer i kommunikatio-
nen mellem borger og kommunens medar-
bejdere. Det er imidlertid vigtigt for mig at
understrege, at jeg ikke betvivler de gode
hensigter i mpdet med borgerne. Ingen med
respekt for sig selv og sit fag vil formentlig
veere uenig i, at kommunens medarbejdere
bgr vaere saglige, serigse og respektfulde i
kommunikationen med borgerne.

Trods de bedste intentioner oplever nogle
borgere alligevel kommunikationen og mg-
det med kommunens medarbejdere som
bade uhgflig og nedladende — ogsa selvom
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medarbejderne har forsggt at opretholde
en god tone og konstruktiv dialog.

Jeg ved, at nogle afdelinger modtager
mange henvendelser og klager fra den
samme borger, og at der ofte har vaeret ad-
skillige forsgg pa at etablere et mere hen-
sigtsmaessigt samarbejde baseret pa dialog.

Jeg anerkender derfor ogsa, at det kan vaere
en overordentlig vanskelig og tidskraevende
opgave at insistere pa at opretholde den
gode dialog og kontakt med borgere, der
udviser vanskelig klageadfaerd.

En kommunal myndighed bgr imidlertid
streekke sig vidt sdledes, at ogsa denne
gruppe borgere sagsbehandles efter geel-
dende lov og retningslinjer og kun i helt szer-
lige tilfelde bgr man derfor overveje, hvor-
dan kontakten med en borger kan begraen-
ses.

Vi kan alle have behov for hjzelp til at holde
fokus pa den gode kommunikation — i tale
som pa skrift. For de fleste desuden ogsa vi-
den om, hvordan man som medarbejder
kan kommunikere venligt, hgfligt og ordent-
ligt — ogsa med borgere, der vedholdende
giver udtryk for utilfredshed.

Kommunens akutte bolig-
anvisning

En bolig er en basal menneskeret og udggr
for de fleste mennesker forudsaetningen for
trivsel og en tryg hverdag.

Jeg har modtaget en del henvendelser ved-
rerende kommunens administration af den
akutte boliganvisning. Henvendelserne har i
to tilfeelde karakter af egentlige klager, og

ellers som rad- og vejledning. Henvendel-
serne drejer sig primaert om kriterierne for
at blive skrevet pa listen, og i de to klagetil-
faelde om arsagen til, at borgerne efter hen-
holdsvis ét og knapt to ars ventetid, stadig
ikke var kommet i betragtning til en bolig.

Almenboliglovens §59, stk.1

Kommunen skal anvise den boligsg-
gende pa baggrund af en konkret in-
dividuel vurdering af den boligsggen-
des behov og beboersammensaetnin-
gen i den afdeling, den boligspgende
anvises til eller bor i pa anvisnings-
tidspunktet. Kommunalbestyrelsen
fastsaetter de naermere retningslinjer
for administrationen af anvisnings-
retten.

Eksempel:

En borger kontakter mig og forteeller, at hun
er ‘desperat’. En bilulykke for en del Gr siden
medfgrte skader i ryggen, hvilket udover
kroniske smerter ogsd betgd, at hun mdtte
opgive sin uddannelse som social- og sund-
hedsassistent. Hun er alene med et barn pd
6 dr og bor med barnet, hvor de ‘nu kan ldne
en sofa’. Borgeren er fortvivlet over at byde
sit barn den megen uro og utryghed, men f@-
ler sig fastldst pa grund af et staerkt begraen-
set gkonomisk raderum. Indimellem sover
de hos bedstefaren, der selv er alvorligt syg
og som bor i en mindre lejlighed. En situa-
tion, der ifglge borgeren er uudholdelig. Bor-
geren undrer sig over at hun efter mere end
ét dr pa akutboliglisten endnu ikke er blevet
tilbudt en passende bolig.
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Det fremgar af kommunens kriterier for
akut boliganvisning at:

'Det er en betingelse for tildeling af bolig, at
du har egen folkeregisteradresse i kommu-
nen, og at du har en relevant tilknytning til
kommunen’.

Socialministeriet har vejledende udtalt, at
kommunen ikke i dens vurdering af de bo-
ligspgendes behov kan tilsideszette princip-
pet om opholdskommune og bopel, jf. §6,
stk.1 i lov om Det Centrale Personregister,
og at enhver boligsggende med ophold i
kommunen saledes har krav pa at fa be-
handlet sin ansggning om anvisning af en al-
men bolig.

Det betyder med andre ord, at kommunen
ikke pr. automatik kan udelukke borgere,
der blot har ophold i kommunen (og altsa
ikke har egen folkeregisteradresse) fra at fa
behandlet en ansggning om anvisning af al-
men bolig.

Det fplger endvidere af servicelovens §1, at
hjelpen altid skal tilrettelaegges pa bag-
grund af en konkret og individuel vurdering
af den enkelte persons behov og forudsaet-
ninger.

Dette princip kan ikke tilsidesaettes med
henvisning til kommunens fastsatte krite-
rier.

Omradet er vanskeligt — ikke mindst pa
grund af et voldsomt pres (pr. 1. september
2021 er i alt opskrevet 139 borgere pa akut-
boliglisten — heraf 34 flygtninge).

Jeg ved fra samtaler med medarbejderne i
Borgerservice, der administrerer akutbolig-
listen, at borgere, der kontakter dem om-
kring spgrgsmal til akutbolig-listen kan vaere
steerkt fglelsesmaessigt pavirket i situatio-
nen - gradlabile og endda hgjtrabende. Et
billede, jeg selv genkender fra samtalerne.

Det stiller derfor saerlige krav til medarbej-
derne om at kunne handtere og mgde men-
nesker, der er i vanskelige livsomstaendighe-
der, nar de samtidig skal yde saglig og pro-
fessionel vejledning.

Selvom der saledes skal foretages en kon-
kret og individuel vurdering i hvert enkelt
tilfelde, anbefales det alligevel at have
skaerpet opmaerksomhed pa saglighed i til-
delingskriterierne saledes, at lighedsprin-
cippet (at to ens sager ogsa bedgmmes ens)
opfyldes samtidig med, at retningslinjerne
fremstar tydelige og transparente for bor-
gerne.

Det Igser naeppe et alvorligt boligproblem
for ansggerne, men ggr det maske lidt nem-
mere for medarbejderne at administrere
reglerne pa omradet.
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Seerlige fokusomrader

Pargrende

Klager fra pargrende er en saerlig kategori af
henvendelser, jeg er meget opmaerksom pa
— ikke mindst fordi denne gruppe fylder re-
lativt meget blandt gengangere (klager, det
ikke lykkes at lzegge ned i fgrste ombaering).

De fleste mennesker har én eller flere parg-
rende og uanset om denne relation er baret
af familicere-, sleegts- eller venskabelige
band, er det et faellestraek, at der kan vaere
store fglelser og dilemmaer pa spil, nar pro-
fessionelle og familieere interesser skal mg-
des i et samarbejde. Pargrende spiller der-
for en betydningsfuld rolle i mange menne-
skers liv. Pa godt og ondt er de med til at
forme vores liv og sa har de en central be-
tydning for vores livshistorie, vores identitet
og selvforstaelse.

Pargrende udggr ikke en homogen gruppe —
heller ikke i klagestatistikken. De er vidt for-
skellige ikke alene i kgn, alder og baggrund,
men ogsa i deres gnsker til samarbejdet
med de professionelle, der varetager om-
sorgen for deres narmeste. Nogle parg-
rende kontakter mig udelukkende for rad-
og vejledning i forhold til en afgreenset pro-
blemstilling, andre padrgrende har faet
partsstatus for deres voksne bgrn og star nu
med den livsngdvendige kontakt til kommu-
nen, mens andre igen tilbagevendende kon-
takter mig med frustrationer og klager over
et fastlast og kompliceret samarbejde med
kommunens medarbejdere (i administratio-
nen, pa botilbud eller plejecenter).

De klager, jeg har modtaget i arets Igb fra
pargrende spaender derfor ogsa vidt - fra

voksne bgrn, der klager over manglende
praktisk hjzelp til en efterladt foraelder i eget
hjem, til pargrende, der klager over mang-
lende omsorg og pleje til en foraelder pa ple-
jecenter. Eller frustrerede foraeldre, der op-
lever, at medarbejderne pa et bosted hand-
terer deres voksne sgn/datter helt forkert.

En del af disse klager kan heldigvis klares
gennem dialogmgder, hvor gensidige for-
ventninger til hjaelp og stgtte afstemmes, og
hvor det bliver muligt at tale om det, der er
sveert - og det, der udlgser konflikterne.

Desveerre forbliver et mindre antal af kla-
gerne uforlgste og fastlaste til stor frustra-
tion for bade professionelle og pargrende.
Selvom disse klager i antal kan forekomme
ubetydelige, fylder de alligevel voldsomt
meget for de implicerede. Et karakteristi-
kum pa dette stadie i konflikten er eksem-
pelvis, at retorikken pa begge sider ofte er
skarp og uforsonlig samt, at konflikten hur-
tigt eskalerer med mistillid og gensidige an-
klager. Og herfra er der ikke er langt til fjen-
debilleder og negative stereotyper om hin-
anden, hvilket kun bidrager til yderligere
eskalering og polarisering af parterne.

Eksempel:

En pdrgrende til en aldre beboer pd et af
kommunens plejecentre overhgrte sdledes,
hvordan en gruppeleder pa beboerens afde-
ling omtalte den pdrarende i seerdeles uvaer-
dige og nedsaettende vendinger over for en
kollega.
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Kommentar

De klager, jeg har vaeretinvolvereti, handler
ikke mindst om dilemmaet mellem omsorg
og selvbestemmelse: Med pargrende, der
pa den ene side, er bekymrede for, om de-
res naere familiemedlemmer far den stgtte
og omsorg, de har brug for. Og medarbej-
derne pa den anden side, der mener, at de
pargrende stiller urimelige krav og ggr ar-
bejdslivet surt og sveert for personalet.

At mange mennesker (beboeren, parg-
rende, medarbejdere, ledelse, @gvrige aktg-
rer, politikere, formelle klageinstanser etc.)
ofte ogsa er involveret i konflikterne, bidra-
ger desveerre ofte kun til kompleksiteten og
gor det dermed endnu vanskeligere for par-
terne at Igse konflikten.

Der findes ingen nemme Igsninger pa kom-
plekse klager, der ofte er affgdt af vidt for-
skellige motiver og behov. Men et fzlles-
traek for hovedparten af de fastlaste klager,
jeg er involveret i, udover det hgje konflikt-
niveau er, at de pargrende i hgj grad har mi-
stet tilliden til kommunen og det offentlige
generelt. Uanset, hvad arsagen har veret
og hvordan ordene er faldet, forekommer
det indlysende med eksemplet ovenfor, at
den pargrende aldrig genvandt tilliden til
den pagzeldende medarbejder pa plejecen-
tret.

Hvis samarbejdet skal fungere optimalt, er
gensidig tillid en forudsatning. Tillid bidra-
ger til tryghed for beboere, pargrende og
personale. Tilsvarende kan manglende tillid
og et problematisk samarbejde mellem per-
sonale og pargrende vaere endog meget res-
sourcekreevende og have store negative
konsekvenser for alle implicerede.

Lektor, cand. psych. og ph.d. i social-
paedagogik pa Center for Anvendt
Velferdsforskning pa UCL Ida
Schwartz har bl.a. beskaeftiget sig
med botilbud og kalder det ‘Konflik-
ternes holdeplads’, nar pargrende og
medarbejdere skal samarbejde. Hun
peger pa, at det der burde veere et
konstruktivt samarbejde om borge-
ren meget nemt kan ende i sammen-
stgd mellem de to parter. Hun ser det
som et resultat af en udvikling, hvor
foraeldre tidligere afleverede deres
bgrn med handicap til institutionerne
og maske kun havde lidt kontakt med
deres voksne bgrn. | dag er parg-
rende anderledes dybt engagerede i
deres voksne bgrns liv. Den udvikling
har sat nye preemisser for samarbej-
det mellem socialpaedagoger og pa-
régrende, som forudsaetter en anden
forstaelse af borgernes liv. De er en
del af deres familierelationer, som
ofte varer hele livet og er meget be-
tydningsfulde.

Erfaringer fra bl.a. konflikthandtering viser
at en made at handtere uoverensstemmel-
serisamarbejdet mellem pargrende og per-
sonale, er at sikre tilstraekkelig information
og tydelighed omkring parternes roller, an-
svar og muligheder for indflydelse.

Anbefaling

| erkendelse af hvor anstrengende og opsli-
dende et darligt fungerende samarbejde
mellem pargrende og medarbejdere kan

Side 37 af 40



bood Greve
3& Kommune

veere, er det min opfordring, at der pa tveers
af de tre fagcentre (Bgrn & Familie; Job &
Social samt Sundhed & Pleje) tages initiativ
til drgftelser og samarbejde omkring denne
feelles udfordring.

Til inspiration har andre kommuner med
samme udfordringer endvidere arbejdet
med:

e Udarbejdelse af pargrendepolitik

e Konkrete forslag til, hvordan hen-
sigterne fra politikken kan omsaet-
tes til praksis

e Fokus ogopmerksomhed pa de ret-
lige rammer for pargrendesamar-
bejdet

e Ansattelse af pargrendekonsulent

e Undervisning for medarbejderne i
et godt pargrendesamarbejde

Forraelse

Hvad er forraelse?

’Forrdelse er en proces, hvor menne-
sket bliver tiltagende rdat, brutalt,
koldt og kynisk i tanker og handlinger’

Fra Dorthe Birkmose; Nar gode men-
nesker handler ondt - 2013:21.

En betydelig del af klagepunkterne refererer
til det forvaltningsretlige tema - God forvalt-
ningsskik. Det er derfor seerligt oplagt, at vi
alle har fokus pa risikoen for forraelse, og at
vi i fellesskab overvejer, hvordan vi kan

undga, og bekaempe forraelse i mgdet med
borgerne.

Jeg har derfor ogsa med stor interesse fulgt
det forskningsprojekt om forraelse som Uni-
versity College (UC-Syd) siden foraret 2019
har sgsat. Formalet med forskningsprojek-
tet er at afdaekke forekomsten af forraelse i
socialt arbejde, dets omfang og udtryks-
form. Det er hensigten, at konklusionerne
fra dette f@rste projekt skal indga i forebyg-
gende indsatser mod forraelse — bl.a. pa so-
cialradgiveruddannelserne.

Det landsdaekkende borgerradgivernetvaerk
blev i forbindelse med forskningsprojektet
kontaktet, idet der var behov for en mindre
folgegruppe, der kunne bidrage til en yder-
ligere kvalificering af begrebet forraelse og
til overvejelser omkring dataindsamling.

Jeg har haft det privilegium at vaere en del
af denne fglgegruppe, og har derfor Ig-
bende deltaget i processen om tilblivelsen
af dette vigtige forskningsprojekt. Jeg glae-
der mig derfor ogsa til at hgre om de forelg-
bige resultater pa vores arlige borgerradgi-
vertreef i slutningen af denne maned.

Birkmose beskriver forraelse som en overle-
velsesstrategi, hvor vi kan ggre os mere r3,
uempatiske, kyniske og fglelseskolde i for-
spget pa at deempe vores egne afmagtsfg-
lelser. Ved at under-involvere os, kan vi
undgd at maerke fglelser af utilstraekke-
lighed, hablgshed og omsorgstraethed.

Som borgerradgiver har jeg mgdt flere ek-
sempler pa irritation, negativt sprogbrug,
mistro, manglende empati, ‘dem-og-os-re-
torik’, kynisme, resignation og ligegyldig-
hed, ignoreringer og afvisninger m.v.
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Alt sammen faresignaler, hvor dét man taen-
ker, siger og g@r, afggrende kolliderer med
ens faglighed, veerdier, etik og moral.

Det er vigtigt for mig at understrege, at fa-
resignalerne kan vaere tegn pa forraelse
men, at jeg ikke ser det som en generel eller
udbredt tendens i Greve Kommune — hver-
keniforhold til udvalgte fagcentre eller saer-
lige faggrupper. Tendenserne i henvendel-
serne og klagerne til borgerradgiveren pe-
ger derimod pa, at forraelse forekommer
sporadisk i alle afdelinger og fagcentre samt
i mange iklaedninger.

Min opfordring er derfor, at vi alle har fokus
pa at hindre dette alvorlige faenomen i at
udvikle sig yderligere. Forraelse kan ramme
os alle, og formentlig kan kun ganske fa
mennesker sige sig helt fri for i momenter at
have bidraget til at latterligg@re, bagtale el-
ler afvise et andet menneske. Af samme ar-
sag er det allerfgrste skridt, at vi rent faktisk
erkender og tgr tale om, at forraelse er en
reel risiko i arbejdet med mennesker.

Forst dernaest kan vi drgfte, hvordan vi i feel-
lesskab kan skabe en arbejdsplads, der er
praeget af tryghed og tillid. Tillid til, at vi
ogsa kan tale om problemer, svaere dilem-
maer, fejl og mangler uden at vaere bange
for udskamning, negligering og latterliggg-
relse.

Afsluttende bemaerknin-
ger

Min succes som borgerradgiver afhaenger i
vid udstreekning af et godt og konstruktivt
samarbejde med medarbejdere pa alle ni-
veauer i organisationen. Jeg er overbevist
om, at dette samarbejde og fzlles blik er en
forudsaetning for, at vi i feellesskab kan bi-
drage til at nedtrappe konfliktniveauet og
finde hensigtsmaessige Igsninger, nar bor-
gerne oplever at komme i klemme i det
kommunale system.

Jeg vil derfor fortsaette arbejdet mod en kul-
tur, hvor det er accepteret at bega fejl, hvor
refleksioner over praksis mgdes med dben-
hed og nysgerrighed, og hvor konstruktiv
kritik og gode ideer ses som vardifulde bi-
drag til lzering og forebyggelse af konflikter.

leg er sikker p3, at vi pa den made ikke kun
skaber ny viden til gavn for os alle, men ogsa
styrker retssikkerheden for de borgere, der
henvender sig om hjzlp.

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

Tina H. Jepsen; September 2021
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