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Forord

Dette er min forste beretning som borgerradgiver i Gentofte Kommune. Den indeholder en overordnet praesen-
tation og beskrivelse af mit arbejde med borgerhenvendelser suppleret med mine refleksioner og anbefalinger
for perioden 1. maj 2023 - 31. december 2023.

Borgerradgiverfunktionen har nu eksisteret i 8 maneder. Interessen for den nye funktion har vaeret stor, og me-
get af min tid er derfor brugt pa at behandle borgerhenvendelser og parallelt hermed praesentere og synliggere
funktionen overfor forvaltningen, direktionen og cheferne, rad og naevn, diverse udvalg, samarbejdspartnere
m.v. Det har veeret et stort enske, at jeg ogsa kunne tilbyde radgivning fra kommunens hovedbibliotek, hvilket
siden sommerferien er sket fast én gang ugentligt. Stor tak til bibliotekschef Maria Bruun og mange velvillige
medarbejdere pa hovedbiblioteket for at gere det fysisk muligt for mig at tilbyde radgivning til borgere, der ikke
har mulighed for at mede pa rddhusets matrikel. Endelig har flere medarbejdere, kommunalbestyrelsesmed-
lemmer og eksterne samarbejdspartnere opsegt mig for at hilse pa — tak til alle for den varme velkomst og for
den venlighed, interesse og store abenhed | har medt mig med. Det betyder alverden.

Med min baggrund i socialt arbejde har jeg med glaede bemaerket, hvordan mange borgere i Gentofte Kom-
mune er optaget af civilsamfundet og den kolossale sociale vaerdi, der kan udvikles og skabes her. | min korte tid
i kommunen har jeg allerede set flere spaendende tiltag fra borgere, der aktivt bidrager til at skabe social vaerdi
ved hjaelp af innovative og brobyggende initiativer. Tak derfor ogsa til Socialpolitisk Forum Gentofte, Blixen Klub
Gentofte og Frivilligcenter & Selvhjzelp Gentofte for at raekke ud til mig for et samarbejde.

Som borgerrddgiver far jeg henvendelser om meget af det, der kan fylde i tilvaerelsen: konflikter med naboen,
utilstraekkelig skiltning, handicapparkering, byggetilladelser, asfaltering, parkeringsbede, stoj og lugtgener, af-
faldssortering, medicinudgifter, hjeelpemidler, hjemmmehjaelp og plejeboliger, bekymrende skolefravaer, bern og
unges mistrivsel, underretninger, hjemleshed, vaergemal, fleksjob, biavl, Mit Id, borgere med dobbeltdiagnoser
samt et vaeld af andre spergsmal.

Heldigvis forventer ingen, at jeg selv besvarer alle spergsmalene. Det serger kommunens mange dygtige an-
satte til gengaeld for, og det gor de generelt rigtig godt. For ingen borgerradgiver kan sta alene. Uden opbakning,
hjaelp og en masse god vilje fra hjaelpsomme kollegaer, medarbejdere og ledere ville funktionen ikke have man-
dat og styrke til at gere en forskel for kommunens borgere. Tusind tak for det.

Det er vigtigt for mig at understrege, at selvom beretningen i sagens natur mest har fokus pa klager og kritisable
forhold, sa ser jeg ogsa, at der dagligt leftes et kolossalt stort og dygtigt udfert arbejde pa alle velfaerdsomrader i
kommunen. Der findes ingen lette lesninger pa komplekse velfaerdsproblemer, og selvom vi maske ikke altid
kan veaere enige om, at sagsbehandlingen i en konkret sag ber gores til genstand for kritik, er det min oplevelse,
at vi oftest formdr at holde fokus pd sagens kerne. Nar det lykkes, finder vi de gode, brugbare lesninger for bor-
gere, der oplever at komme i klemme i det kommunale system.

Min opgave er at 'kigge forvaltningen over skulderen’ i forhold til om de forvaltningsretlige spilleregler og prin-

cipper overholdes, men ogsa til at hjelpe borgere med en stemme, hvis man foler sig forkert behandlet eller
overheort af kommunen
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Min funktion kan derfor opfattes som fejlfinder’ med fokus pa det, der ikke fungerer. Dette er imidlertid ikke kun
borgerradgiverens lod. Forudsaetningen for at kunne hjaelpe borgerne med at fa den behandling, de har krav pa
og samtidig undga, at Gentofte Kommune begar den samme fejl flere gange er, at vi sammen ter kaste et blik pa
praksis. Ikke for at udstille eller udskamme. Men for at hjeelpe hinanden med at blive klogere pa, hvordan vi und-
gadr, at borgerne lider retstab.

| beretningens forste del beskriver jeg funktionen, opgaverne og rammerne, og de metodiske overvejelser jeg
har gjort mig i forbindelse med registreringen og kategoriseringen af borgernes henvendelser. | beretningens
anden del tematiserer jeg udvalgte klagepunkter og kommer med forslag og anbefalinger til, hvordan praksis
efter min opfattelse kan styrkes. Ved forste ojekast kan anbefalingerne forekomme meget konkrete og detalje-
rede. Jeg har stor tillid til, at de enkelte opgaveomrader selv vurderer, hvordan lzering bedst kan ske i de enkelte
afdelinger. Det betyder med andre ord ogsa, at anbefalinger, der har til formal at lefte kompetenceniveauet for
medarbejderne, ber tilrettelaegges sa det sker med respekt for den daglige drift og i evrigt pa baggrund af sund
fornuft.

Det vigtigste er ikke, at anbefalingerne folges slavisk men, at de derimod ses som et forseg pa at udpege retning,
og at der over tid, sker en udvikling pa de omrader, der behandles i denne beretning.

Selvom beretningen i foerste omgang gives til Kommunalbestyrelsen, hdber jeg, at den ogsa vil give anledning til
konstruktive refleksioner blandt kommunens medarbejdere og derved i sidste ende bidrage til, at vi sammen
kan lzere af de fejl, der vil forekomme. En tryg fejlkultur bidrager ikke blot til at styrke retssikkerheden for kom-
munens borgere, men fremmer i sidste ende ogsa arbejdsgleeden for os alle.

Ingen er ufejlbarlig — heller ikke borgerradgiveren. Derfor modtager jeg ogsa gerne feedback og forslag til forbed-
ringer bade i forhold til denne beretning og samarbejdet generelt.

Gentofte, februar 2024

Tina H. Jepsen; borgerrddgiver
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Borgerradgiverfunktionen

Baggrund, rammer og formal

Kommunalbestyrelsen i Gentofte Kommune vedtog i foraret 2023 at oprette en borgerradgiverfunktion — fore-
lobig som en forsegsordning frem til 1. maj 2025.

Funktionen har hjemmel i lov om kommuners styrelse §65e, hvilket betyder, at borgerrddgiveren skal fungere
som en uvildig person, - ikke underlagt kommunens ledelse, men derimod med reference direkte til Kommunal-
bestyrelsen. Funktionen er naermere beskrevet i Gentofte Kommunes styrelsesvedtaegt §27, der trddte i kraft 1.
februar 2023.

Vedtaegten findes pd gentofte.dk
Borgerradgiverfunktionen er i vedtaegtens §27 beskrevet saledes:

'Borgerradgiveren skal fungere som en stette og en formidler for borgere og forvaltning, hvis der er opstaet en
fastlast situation mellem de to parter. Borgerradgiveren skal samtidig have fokus pa at sikre, at der sker en
lzering blandt kommunens medarbejdere ud fra konkrete borgersager. Borgerradgiveren skal yde vejledning og
radgivning til borgerne og skal bistd Kommunalbestyrelsen med dettes tilsyn med kommunens administration
inden for de af kommunalbestyrelsens fastsatte rammer herfor'.
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Overordnet bestar opgaverne i:

1. Radgivning og vejledning til borgere
2. Tilsyn med kommunens administration
3. Vejledning, sparring og undervisning af kommunens medarbejdere

Borgerradgiveren er uvildig

At funktionen er uvildig betyder, at borgerradgiveren tilbyder uafhaengig radgivning og vejledning til borgere,
der oplever usikkerhed eller tvivl om, hvorvidt deres henvendelse til kommunen er blevet behandlet korrekt.
Titlen 'borgerradgiver kan for nogle give associationer til at jeg optraeder som borgerens advokat eller bisidder,
hvilket imidlertid ikke er tilfeeldet. Borgerradgiveren i Gentofte Kommune er upartisk og neutral. Og dermed
hverken for -ellerimod kommunen.

Formalet er derimod, at funktionen skal bidrage til at vaerne om borgernes retssikkerhed i medet med kommu-
nen og understeotte tiltag, der sikrer, at kvaliteten af sagsbehandlingen har et niveau, sa borgerne kan fole sig
trygge, nar kommunen traeffer afgerelser, der har vaesentlig betydning for deres liv.

Alle borgere, foreninger og virksomheder i Gentofte Kommune kan henvende sig til borgerrddgiveren for hjaelp
og vejledning i forhold til gennemgang af et sagsforlob.

Sadan arbejder borgerradgiveren

Opgaver og kompetence

Ifolge vedtaegten har borgerradgiveren kompetence til at behandle klager over den formelle sagsbehandling,
dvs. lovmaessige sagsbehandlingsregler, vedtagne retningslinjer og god forvaltningsskik. Borgerradgiveren be-
handler henvendelser om kommunens sagsbehandling, personalets optraeden og faktisk forvaltningsvirksom-
hed.

Andre opgaver

Derudover hjxlper jeg borgere, der ensker stotte til:

e At fd genetableret en konstruktiv dialog med kommunen
e Atfinde vejiden kommunale organisation

e Atlaese og forstd en afgerelse

e Atfinde vejiklagesystemet

e Atgennemga deres sag

Borgerradgiveren kan ikke

o Treeffe, eller andre afgoerelser i kommunen

e Behandle det faglige (skensmaessige) indhold i kommunale afgerelser

e Politiske beslutninger, fx om kommunens serviceniveauer

e Personale- og ansaettelsesforhold i kommunen

e Forhold som andre klageinstanser tager sig af

e Sporgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, folketingets ombudsmand eller domstolene
e Forhold som Kommunalbestyrelsen har behandlet og taget stilling til

e Forhold, der er mere end et ar gamle
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Kontakt til borgerradgiveren

Borgerradgiveren har kontor pa radhuset, adr. Bernstorffsvej 161, 2920 Charlottenlund og traeffes:

Mandag — Fredag ml. kl. 10 — 11.30 pa telefon 2045 7734. Se beskrivelse af funktionen pa gentofte.dk eller
skriv direkte til: borgerraadgiver@gentofte.dk

Derudover traeffes jeg pa hovedbiblioteket
mandage kl. 8.30 — 11.30 Adr.: Ahlmanns
Alle 6, hvor man kan opsege mig for en
samtale. Evt. &ndringer vil fremga af
bibliotekets hjemmeside

Det er vigtigt for mig, at borgere og medarbejdere oplever kontakten til borgerradgiveren som uproblematisk
og fleksibel. Alle kan henvende sig om en samtale pa radhuset eller pa hovedbiblioteket. Men det anbefales at
bestille tid forst. Derudover tilbyder jeg i saerlige situationer hjemmebeseg (hvis det giver bedst mening for bor-
geren) eller, at medes med borgeren et helt andet sted fx pa et vaerested, krisecenter eller lignende.

Netvaerk af borgerradgivere

Der er aktuelt oprettet borgerradgiver-funktioner i flere end 70 kommuner. En umiddelbar sammenligning pa
tvaers af landet er naeppe mulig, idet der er stor forskel pa, hvordan funktionen er organiseret i den enkelte kom-
mune. Men et afgerende faellestraek er, at vi alle besidder en vis form for uvildighed. Derudover varetager vi stort
set alle en kontrol- og tilsynsfunktion og behandler klager fra borgere.

Netvaerket er opdelt i @st- og Vestdanmark. | region ost tilstraeber vi at medes 1 x i kvartalet, hvor vi udveksler

nyttige informationer, viden og erfaringer. En gang arligt medes vi fra hele landet til et 2-dages seminar, hvor vi
drofter mere overordnede linjer i borgerradgiverfunktionen.
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Om samarbejdet

Kendskabet til funktionen

Jeg ser det som en vigtig opgave at gere borgerradgiverfunktionen tilgeengelig og synlig for sa mange af kom-
munens borgere, som muligt.

| denne forste periode har jeg derfor prioriteret at udbrede kendskabet til funktionen. Kommunikationsafdelin-
gen pa radhuset har hér bistdet mig med uvurderlig hjzelp til tekst pa hjemmeside, pjece, intranet og en lang
raekke andre spergsmal. Tusind tak for altid at ville hjelpe mig i bestrabelserne pa at gere funktionen mere
kendt.

Jeg startede min ferste maned som borgerradgiver med at invitere mig selv pa beseg hos direktererne, cheferne
og afdelingsledere for at praesentere den nye funktion og for at drefte gensidige forventninger til samarbejdet.
Dét kom der rigtig mange gode samtaler og aftaler om fremtidigt samarbejde ud af.

Derudover har jeg deltaget i:

e Diverse afdelingsmeder

o Chefforum

e Gentofte Medes

e Frifortyveri

e Handicapradet

e Integrationsradet

e Seniorrddet

e Sommermede i BEBI

e Handicapradet og VISO's praesentation af GAP-analyse
e Mode med skolefravaersteam

e Mode med Leyla Lavrsen i Frivillighedscentret

¢ Mede med Socialpolitisk Forum Gentofte Kommune
e Inspirationsmede i rddhushallen vedr. Styrket Borgerkontakt
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Da forvaltninger med direkte borgerkontakt ofte ogsa generer flere klager, har jeg i sagens natur oftere min gang
hér. Min kontakt med de enkelte forvaltninger bestar som et minimum af halvarlige meder med cheferne og
afdelingsledere, hvor vi drefter mere generelle forhold fx status pa klager og henvendelser, nye problemstillin-
ger, gensidige forventninger til samarbejdet, undervisning og andet, der kan fylde. Herudover har jeg oplevet
stor velvilje og lyst til ogsa at ville drefte mere komplekse udfordringer og faglige problemstillinger — dette gael-
der bade chefer og medarbejdere, hvilket jeg satter meget stor pris pa.

Kommunalbestyrelsen har med vedtaegterne givet borgerradgiveren et stort raderum med en funktion, der til-
byder eksakt juridisk viden om forvaltningsretlige spergsmal, bred viden om forebyggelse og handtering af kla-
ger samt grundlaeggende viden om organisatorisk lsering.

Det er min erfaring, at det sjeeldent er tilstraekkeligt kun at traekke pa den juridiske faglighed, nar borgere med
komplekse problemstillinger skal hjelpes. Derimod er det langt oftere evnen til at mede borgeren i et mere hel-
hedsorienteret problemlesningsperspektiv og ikke et afgraenset juridisk/systemperspektiv, der viser sig hjzelp-
somt. Eller sagt med afsaet i metoden Styrket Borgerkontakt — At taenke rmedborgeren og ikke /rmodborgeren
(Styrket Borgerkontakt er en metode til at forebygge og handtere klager).

At bevaege sig vaek fra systemperspektivet i en samtale indebaerer ogsa, at vi som myndighedspersoner ma
turde se og anerkende sagen fra borgerens side, dvs. bruge tid pa borgerens opfattelse af situationen, vaere op-
rigtigt undersegende og give plads til det, der viser sig. Det at se en sag fra borgerens perspektiv — uden at miste
sit eget, kan vaere helt afgerende for om borgeren oplever sig respektfuldt medt af kommunens medarbejdere.

Laering og forbedringer

Det er et vigtigt element i funktionen, at borgerradgiveren aktivt medvirker til lzering og forbedringer ud fra de
konkrete henvendelser og generelle undersogelser.

Forudsaetningen for en effektiv og tryg laeringskultur er, at medarbejderne ved, at der i organisationen er ledel-
sesmaessig og kollegial opbakning til at stille spergsmal, dele ideer, eller indremme fejl uden frygt for negativ
respons eller repressalier.

Ingen mennesker vagner om morgenen og glaeder sig til at ga pa arbejde for at fremsta uvidende, inkompetente
eller besvaerlige. Og ingen mennesker med respekt for sig selv eller sit fagomrade vil formentlig vaere uenige i, at
kommunens medarbejdere selvfolgelig skal optraede saglige, seriese og respektfulde i medet med borgeren.
Trods de bedste intentioner, er der alligevel borgere, der har kontaktet mig og fortalt, at de har oplevet kommu-
nikationen og medet med kommunens medarbejdere som uheflig eller inkompetent.

Fejl sker, og misforstaelser mellem mennesker opstar. Vi begar alle fejl — uanset fag, position, ken, alder eller ti-
tel. Det interessante er derfor heller ikke atvi begdr fejl, men derimod Avordanvi og vores omgivelser forholder
0s, nar vi begar dem.

Som borgerrddgiver vil jeg gerne bidrage til et milje og en laeringskultur, hvor det er legitimt at tale om de fejl, der
begas, og hvor fejl snarere betragtes som en mulighed for at reflektere over en given problemstilling, frem for
kritik rettet mod den enkelte medarbejder.

Jeg oplever generelt stor velvilje og imedekommenhed, nar jeg henvender mig til kommunens medarbejdere
med spergsmal til en konkret sag, og det sker efterhdnden ganske ofte, at en borger af sin sagsbehandler er blevet

direkte opfordret til at kontakte mig for yderligere radgivning.
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Dette samarbejde glaeder mig oprigtigt, ikke blot fordi det er i dialogen med forvaltningen, jeg kan bidrage til lze-
ring og udvikling, men fordi denne samtale i hoj grad ogsa ger mig selv klogere pa de intentioner, der har motive-
ret de enkelte sagsbehandlingsskridt. Pa den made bliver der tale om et vaerdifuldt samarbejde. Et samarbejde,
der i sidste ende skal komme Gentofte Kommunes borgere til gode.

Laeringsaspektet vil i det kommende ar fylde en del og jeg vil derfor i samarbejde med de enkelte forvaltninger
drofte, hvordan vi kan arbejde mere systematisk med de konkrete sager, hvor borgerens feedback har givet an-
ledning til kritik eller en klage.

Om dialogen med forvaltningen

Det er min erfaring, at en smidig, uformel kontakt ofte kan reducere misforstaelser og derved minimere risikoen
for, at en sag kompliceres yderligere. Jeg er derfor stor tilhaenger af den mundtlige kommunikation — szerligt nar
det drejer sig om at sikre forstaelsen af et problem og at bevare den gode relation til ens samtalepartner.

Som borgerrddgiver er mit mal ikke i sig selv en reducering af klager, snarere at bidrage til at situationen og sa-
gen ikke tilspidses yderligere. Af samme drsag forseger jeg i vidt omfang at lese sagerne i dialog med medarbej-
dere og ledelse, hvilket ofte ikke blot giver borgeren et hurtigere og mere nuanceret svar, men ogsa reducerer
risikoen for, at parterne havner i en destruktiv konfliktspiral.

Det er klart, at denne arbejdsform kun kan lade sig gere med accept og forstdelse fra alle parter. Derfor er det
ogsa glaedeligt, at jeg i langt de fleste tilfaelde medes af medarbejdere og ledelse, der har et enske om at bidrage
til en hurtig og konstruktiv lesning af sagen.

| saerligt komplekse og omfattende sager, eller i undersegelser kan jeg tillige anmode om skriftlige redegerelser
fra cheferne.

Om meder

Jeg deltager i sagens natur i en lang raekke meder - bade med og uden borgeren. Mederne har forskellige formal
og karakter alt efter den konkrete problemstilling. Jeg deltager fx i arbejdsmeder, netvaerksmeder, tvaerfaglige
moeder. Med fa eller mange deltagere. | nogle sager er det tilstraekkeligt med ét mede, i andre deltager jeg lo-
bende, hvis det er et enske fra borgeren.

Min rolle i mederne varierer afhaengigt af om jeg selv har indkaldt parterne og dermed ogsa har rollen som me-
deleder eller hvorvidt jeg er med, fordi borgeren har et enske om det. Uanset medeformen, er det imidlertid al-

tid mit mal at hjeelpe borgeren ved at vaere undersegende, problemlesende og konkret i forhold til et givent
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problem. Der er isaer to formal med min deltagelse - at bidrage til at forebygge fejl og mangler i sagsbehandlin-
gen og til at styrke dialogen mellem borgeren og kommunen.

| konfliktfyldte sager kan jeg pa eget eller borgerens initiativ invitere til et konfliktlesningsmede. Disse meder
har et klart maeglende formal. Maegling i denne kontekst forstas som en frivillig og fortrolig konfliktlesningsme-
tode, hvor en upartisk tredjeperson kan hjalpe parterne med selv at finde og forhandle sig frem til en for dem
tilfredsstillende lesning gennem en struktureret proces. Overordnet har disse meder til formal at nedtrappe og
reducere konfliktniveauet i en hejspaendt situation, der er opstaet i forbindelse med sagsbehandlingen og bor-
gerens mede med kommunen. Fokus pa medet er parternes beskrivelse og oplevelse af konflikten, og det er i
sig selv et vaesentligt mal, at borgeren oplever at blive set, hert og medt personligt af kommunens ledelse.

Sammenhzng og helhed

En del borgere, der henvender sig, giver udtryk for frustration og afmagt over det, de oplever som manglende
sammenhang og koordinering i hjelpen. De eftersperger derfor et helhedsorienteret blik pa deres ofte kom-
plekse problemstillinger og livsvilkar. 14 borgere (svarende til knapt 15%) har klaget til borgerradgiveren med
problemstillinger, der ikke blot involverer flere afdelinger, men ogsa gar pa tveers af opgaveomraderne. Fzelles
for borgerne er, at de har mistet overblikket i deres egen sag og er i tvivl om de handlemuligheder, der kan vaere.

Jeg er stor tilhaenger af tvaerfaglige meder, nar det er relevant for borgeren at anlaegge et helhedsorienteret per-
spektiv pa sagen. Med borgerens tilladelse kan jeg derfor tage initiativ til tvaerfaglige meder. Hensigten er at
traekke pa forskellige faggruppers kompetencer og viden saledes, at borgerens problem kan belyses og proble-
matiseres pa en made, der gor det muligt at finde den bedste lesning pa tvaers af organisatoriske og faglige skel.
Jeg ved, at disse meder ved forste ojekast kan forekomme ressourcekraevende, men min erfaring er imidlertid
ogsd, at manglende faglig sparring, ssmmenhang og koordinering i komplekse borgerforleb ofte medferer langt
storre udfordringer senere i forlebet.

Tveerfagligt samarbejde lykkes imidlertid kun, ndr der er gensidig forstdelse og dbenhed for andre professionel-
les forstdelser, perspektiver og metoder. Jeg er derfor ogsa glad for, at der i sager med behov for sammenhang
og koordinering, har vaeret bred opbakning til denne made at arbejde pa.

Konflikter

Konflikter er et livsvilkar — ogsa pa arbejdspladsen

| en travl hverdag vil de fleste af os formentlig vaere optaget af driftsopgaver — og til tider ogsa brandslukning,
nar en krise skal hdndteres. Men jeg oplever heldigvis ogsa, at der er et stort enske om, og lyst til at tale om fore-
byggelse fx i forhold til konflikter (og dermed klager).

Flere medarbejdere har saledes kontaktet mig for gode rad til, hvordan en konflikt kan handteres mere hensigts-
maessigt og jeg har ogsa allerede haft fornejelsen af at undervise en gruppe medarbejdere pad et plejecenter i
konflikthandtering.
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| det hele taget stiller jeg gerne min viden og erfaring om konflikthdndtering til radighed for kommunens medar-
bejdere. Som konfliktmaegler glaeder jeg mig oprigtigt over denne store interesse og nysgerrighed i forhold til
konfliktfeltet, og jeg stiller gerne op til undervisning, workshops, personlig sparring, mere overordnede konflikt-
strategier m.v.

Hvorfor henvender borgerne sig?

Klager til borgerradgiveren kan bestad af alt fra korte afgraansede klagepunkter til komplekse klager, der indebae-
rer lengerevarende forleb med borgeren og sagsbehandler for at fa en sag tilbage pa sporet igen. De lzengereva-
rende forleb er ofte karakteriseret ved, at borgeren er utilfreds over flere forskellige forhold ved behandlingen af
sagen (fx manglende fremdrift, manglende orientering om sagens status, manglende overblik og sammenhang
eller manglende inddragelse).

Hovedparten af borgere i leengerevarende forleb er forvirrede eller frustrerede, og har ofte mistet overblikket i
deres sag. Ikke sjaeldent tilsteder der nye problemstillinger i sagen, der komplicerer forlebet endnu mere.

Klager, der folger de almindelige klageregler i retssikkerhedsloven, dvs. med pligt til genvurdering og endelig be-
handling i Ankestyrelsen (realitetsklager) er i forhold til den formelle sagsgang relativt ukomplicerede. Disse kla-
ger er stort set altid ledsaget af en skriftlig klagevejledning og felger sa at sige den almindelige gang i klagesyste-
met.

Da jeg som borgerradgiver ikke forholder mig til det faglige indhold i afgerelsessager handler de klager, jeg mod-
tageri arets lob derfor ogsa sjaeldent om resultatet af en afgerelse. De handler derimod i langt hejere grad om
processen dvs. maden afgerelsen er truffet pa, eller den made som borgeren oplever sig medt pa af kommu-
nens medarbejdere.

Forskning pa omradet og erfaringer fra blandt andre Holland viser, at den made afgerelser traeffes pa, tillaeg-
ges stor betydning ved modtagerens oplevelse af, om udfaldet er retfaerdigt, og oftere har sterre betydning
end at fa medhold

Det er min erfaring, at selv den mest korrekte og lovmedholdelige sagsbehandling og afgerelse kan blive sekun-
daer og naesten uvaesentlig, hvis borgeren foler sig uretfaerdigt behandlet i processen. Borgerens subjektive ople-
velse af processen kan dermed i sig selv fere til, at der klages over en afgorelse.

Ofte er fronterne og standpunkterne i en klage trukket skarpt op. Med min baggrund som konfliktmaegler giver
det derfor god mening at betragte en klage som en konflikt mellem borgeren og kommunen (det offentlige), og
anvende viden om god konflikthdndtering sa det bliver muligt at afdaekke det, der har betydning for borgeren,
nar der klages til kommunen.

Som borgerrddgiver er jeg staerkt inspireret af begrebet procesretfaerdighed, der handler om den enkelte borgers
subjektive vurdering af, om den made en afgorelse er truffet pa, er fair. Dette perspektiv indebaerer, at der ikke er
fokus pa myndighedens retfaerdighedsvurdering, men udelukkende fokus pa borgerens oplevelse af retfaerdig-
hed. Med andre ord: Var det, der foregik, retfeerdigt?
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Eksempel:

Et foraeldrepar har igennem laengere tid veeret i kontakt med Familie og Sundhed omkring et skoletilbud til
deres datter. De fortzeller, at samarbejdet er svaert, og bl.a. praeget af, at de ikke er enige med forvaltningen i
vurderingen af, hvor omfattende eller indgribende skoletilbuddet skal vaere. Ultimo juni modtager forzeldre-
parret en afgerelse om, at deres datter er bevilget et skole- og dagbehandlingstilbud. Der er helt korrekt ved-
lagt en klagevejledning af, hvilken det fremgar, at parret kan klage over afgerelsen inden for 4 uger.

Imidlertid holder skolerne lukket i sommerferien og parret kan derfor ikke na at besege skolen og derved fa
et indtryk af, hvorvidt tilbuddet er relevant for deres datter inden klagefristen udleber. Foraldrene oplever
det som chikanest, at de skal tage stilling til tilbud til deres datter uden at have mulighed for at besege stedet
forst.

Eksemplet illustrerer, hvordan et resultat (bevillingen til dagskolen) helt kan overskygges af processen, der af
foraeldrene opleves som useries og urimelig. Foraeldrene fastholder, at de ikke kan tage stilling til skolen under
de givne betingelser, og kontakter borgerraddgiveren for vejledning. Familie og Sundhed accepterer efterfol-
gende at dispensere for klagefristen og foraeldrene far dermed mulighed for at besege skolen saledes, at de
kan vurdere, hvorvidt der skal klages over afgerelsen.

Hvorfor procesretfaerdighed?

Nar det giver mening at beskaeftige sig med denne form for retfeerdighed, haanger det sammen med, at proces-
retfeerdighed udover at have fokus pa borgerens subjektive oplevelse ogsa har en raekke vaesentlige og helt
praktiske betydninger i en juridisk kontekst.

Undersogelser viser saledes, at der er tydelig sammenhang mellem oplevelsen af proces og tilfredshed med
resultatet (ogsa selvom resultatet ikke var gunstigt for borgeren). Derudover har procesretfaerdighed ogsa be-
tydning for i hvilket omfang afgerelser accepteres og overholdes og endelig giver procesretfaerdighed legitimitet
bl.a. til, at borgerne foler sig forpligtet af love og afgerelser og generelt oplever at have tillid til myndigheden.

Nytter det overhovedet at klage?

Borgere, der klager til borgerradgiveren, kan have forskellige forventninger til udfaldet af klagesagen. For nogle
kan det handle om en styrket retsstilling materielt eller processuelt, mens andre borgere kan vare optaget af, at
behandlingen af deres sag ikke blev oplevet som rimelig eller retfaerdig. For nogle borgere handler det om at
undga, at andre skal opleve det samme, som de selv har vaeret udsat for og endelig klager en mindre gruppe,
fordi de ensker genoprejsning i form af en undskyldning eller maske endda erstatning.

Retfaerdighed er med andre ord ikke en entydig sterrelse. | et forseg pa at kvantificere de to former for retfaer-
dighed forseger jeg — i sagens natur subjektivt — i hver enkelt klage at vurdere disse forhold ud fra flg.:

e Materiel retfeerdighed forstas som den vaerdimaessige vurdering af en afgerelse, og knytter sig til den materi-
elle rets indhold dvs. traeffer kommunen materielt korrekte afgerelser

e Processuel retferdighed forstds som forvaltningsrettens sagsbehandlings
regler (fx retten til partshering, aktindsigt, og at blive inddraget i sin sag)
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Styrkelse af borgerens retsstilling | Processuelt | Materielt | Ingen styrkelse | Ved ikke | Sum

Antal klager 52 7 30 5 94
Procent 55% 8% 32% 5% 100 %

Et forsigtigt sken er, at der er sket en materiel styrkelse af borgerens retsstilling i 7 klagesager svarende til 8 % af
klagerne, og en processuel styrkelse af borgerens retsstilling i 52 klagesager svarende 55 %.

I 30 klager svarende til 32% er der hverken sket en materiel eller processuel styrkelse af borgerens retsstilling.
Dette tal kan forekomme hejt og forklaringen kan pege pa flere forhold —f.eks. at klagepunkterne falder udenfor
kategorien materiel eller processuel styrkelse af retsstillingen, eller at der ganske enkelt ikke er sket en styrkelse
af retsstillingen i den konkrete sag. Men det er en tendens jeg ogsa fremover vil vaere opmaerksom pa.

Styrkelse af borgerens retstilling

Processuelt

Materielt

Ingen styrkelse

m Ved ikke

Derudover vurderer jeg ogsa, hvorvidt der i klagesagerne har vaeret et laeringsperspektiv for den enkelte afde-
ling/forvaltning. Denne vurdering er i sagens natur ogsa subjektiv, men ikke desto mindre central i forhold til at
kunne udpege forandringsprocesser eller initiativer, der kan reducere risikoen for, at Gentofte Kommune begar
den samme fejl flere gange.

Laeringsperspektiv for forvaltningen Ja Nej Ved ikke | Sum
Antal klagesager 46 17 31 94
Procent 62% [15% |23 % 100 %
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Hvordan lzrer vi af klager?

De faerreste kommuner har central registrering af formalitetsklager inden for et givent fagomrade, hvilket pri-
meert skyldes, at klager registreres pa den enkelte borger. Da klager imidlertid kan komme til kommunen ad
mange veje og ikke nedvendigvis samkeres, har vi ikke mulighed for at fa et samlet overblik over de klager, der
behandles i kommunen. En ensartet, systematisk registrering af klagerne vil forudsaette et relativt omfattende
ressourcetraek — ikke blot til registrering af de enkelte klager, men ogsa i forhold til den efterfelgende analyse.

I en mindre malestok ber det efter min opfattelse imidlertid ikke vaere en barriere for i Gentofte Kommune at
drofte, hvordan viden om klager og klageadfaerd registreres og systematiseres dvs., hvordan der kan uddrages
lering af de klager, som Gentofteborgere sender — ikke blot til borgerrddgiveren, men til hele administrationen.

Min opfordring er derfor, at der pa ledelsesniveau tages initiativ til at drefte, hvordan der pa tvaers kan deles vi-
den om klager og klageadfzerd.

Danmarkskortet

Selvom det folger af vedtaegten, at borgerradgiveren hverken kan traffe eller aendre afgerelser, medes jeg allige-
vel ofte med spergsmal til det kommunale Danmarkskort.

Nar Danmarkskortet ogsa er interessant i et borgerradgiverperspektiv, haenger det bl.a. sammen med, at de
samme borgere ofte ogsa har henvendt sig til mig for rad og vejledning i forhold til klagen, og ikke sjaeldent har
ovrige klagepunkter til sagsbehandlingen, der ligger inde for borgerrddgiverens opgaveomrade.

Danmarkskortet opgeres pa baggrund af realitetsbehandlede sager i Ankestyrelsen og daekker de tre dele: Bor-
nehandicapomrddet, Voksenhandicapomrddet og Socialomrddet generelt.

Omgeorelsesprocenten beskriver den samlede andel sager, som Ankestyrelsen enten hjemviser, a&ndrer eller op-
haever og udgives drligt i form af det sociale Danmarkskort. Omgorelsesprocenten er et udtryk for, om de, der
klager til Ankestyrelsen, enten har ret i deres klage, eller har ret til at fa genbehandlet sagen. Ankestyrelsen for-
holder sig dermed udelukkende til de afgerelser, der paklages. Tallet siger med andre ord ikke noget om de afge-
relser, borgerne ikke klager over.

Danmarkskortet kritiseres ofte for at give et alt for unuanceret billede af kvaliteten af kommunernes sagsbe-
handling. En kritik, deri 2021 resulterede i en arbejdsgruppe med repraesentanter fra Ankestyrelsen, Social- og
Indenrigsministeriet og KL, der sammen skulle tilvejebringe et forbedret datagrundlag, og derved mere
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retvisende tal pd omradet. Hensigten med arbejdet var at skabe en mere ensartet opgerelse af det samlede an-
tal afgerelser i kommunerne inden for servicelovens omrade.

Jeg hilser principielt alle initiativer, der har til formal at optimere kvaliteten af sagsbehandlingen velkommen.
Selvom jeg har forstaelse for kritikken, er det efter min opfattelse 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 sagsbehandlingen. Fejl, som vi ved kan fa vidtraekkende konsekvenser i den
enkelte borgers liv.

| forbindelse med offentliggerelsen af de seneste tal pa omradet for bernehandicap inviterede ledelsen i Familie
og Sundhed mig til en dreftelse af den handlingsplan, som den seneste omgerelsesprocent har givet anledning
til. Tak for invitationen til at komme med input og til at drefte nuancer i tallene. Det er positivt, at arbejdet med
at nedbringe omgorelsesprocenten pa bernehandicapomradet er lykkedes —omend den med 49% i Gentofte
Kommune stadig ligger pa niveau med landsgennemsnittet.

Min opfordring er derfor ogsa, at ledelsen i Familie og Sundhed er vedvarende undersegende og nysgerrig pa
temaer, monstre og tendenser bag omgerelsesprocenterne, og at ledelse og medarbejdere fortsat drefter, hvor-
dan der kan ske kontinuerlig laering af Ankestyrelsens omgerelsesprocenter. Jeg star altid gerne til radighed for
droftelser, refleksion og undervisning, der kan optimere sagsbehandlingen, hvis der er enske om det.

Generelt om periodens henvendelser

Antallet af henvendelser til borgerradgiveren repraesenterer et ganske lille antal sammenlignet med de mange
kontakter, henvendelser og sager kommunens medarbejdere i evrigt behandler i lebet af et ar.

Min registrering er derfor pa ingen made retvisende for det ofte omfattende og komplekse arbejde, der dagligt
udferes af kommunens medarbejdere. Min registrering siger heller ikke noget om kommunens generelle kvali-
tet i sagsbehandlingen. Omvendt er antallet af henvendelser til borgerradgiveren naeppe heller deekkende for de
borgere, der har oplevet vanskeligheder i kontakten med kommunen, eller som har haft brug for hjzelp til lesnin-
gen af et problem.

Henvendelser til borgerradgiveren kan fortzelle os noget om, hvor og hvorfor sagsbehandlingen har givet anled-
ning til vrede og frustration hos borgeren, hvor der er begdet fejl i sagsbehandlingen eller, hvor den ikke har vae-
ret hensigtsmaessig. Ndr klagerne fdr relativt meget opmaerksomhed i drsberetningen, skyldes det derfor ogsa,
at det hovedsageligt er i klagerne og i kritikken, vi finder et udviklings- og leeringspotentiale.

Selvom en klage ikke har givet anledning til kritik i forhold til egentlige sagsbehandlingsfejl, er det stadig min an-
befaling vi ser pd, hvordan sagen kunne vaere forlebet bedre — set fra et borgerperspektiv. Mange borgere, der
klager til borgerradgiveren, har oplevet, at de og sagsbehandleren 'taler forbi hinanden’. En drsag hertil er, at kla-
gen ofte opleves vidt forskellig af henholdsvis borgeren og sagsbehandleren. For borgeren er klagen personlig
og kan vaere motiveret af noget ganske alvorligt (hjaelp til forsergelse, hjzelp til en parerende, hjzelp i forbindelse
med sygdom etc.). For sagsbehandleren, der forventes at agere sagligt og roligt, kan en klage vaere blot én af
mange udfordringer pa en arbejdsdag.

Klager (som de indgdr i min registrering) kan med andre ord vaere udtryk for, at kommunen har begaet egentlige
fejl, men ogsa 'blot’ vaere udtryk for et modsaetningsforhold, eller en misforstaelse mellem borger og myndig-
hed.
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Registrering og kategorisering

Registrering kan geres pa mange mader. Indsamling og registrering af data giver imidlertid bedst mening, nar
formalet star tydeligt og klart, hvilket dermed ogsa betyder, at mere eller mindre hovedles registrering af data
sjeeldent giver mening for nogen.

Mit primaere formal med statistikregistreringen er at gere det muligt pa et senere tidspunkt at afkode menstre,
temaer eller tendenser i materialet. Derfor foretager jeg altid forst en grov sortering dvs. hver gang en borger
ringer, skriver eller pa anden made fortaeller mig om et forhold, der skal underseges, registreres henvendelsen
efter en af disse tre hovedkategorier:

1. Rad- og vejledning (ikke klager)
2. Klager ex. over sagsbehandlingen, personalets optraeden eller manglende klagevejledning
3. Qvrige aktiviteter

Henvendelser forstas hér bredt som en kontakt, en forespergsel, hvor en borger anmoder om hjaelp ex. til kom-
munikationen enten direkte med sagsbehandleren eller hjaelp i forhold til at forstd en afgerelse. Henvendelser
daekker ogsa over borgere, der ikke ved, hvordan de kan sege hjzelp eller som har mistet overblikket over deres
sag. Henvendelser kan ogsa indeholde beklagelser eller have karakter af egentlige klager.

Henvendelser kan vaere mundtlige (telefonisk, ved personligt fremmede) og skriftlige (via mails, breve og lign.).

Denne beretning vedrerer perioden 1. maj 2023 — 31. december 2023. | denne periode er jeg blevet kontaktet af
143 borgere bosiddende i Gentofte Kommune, samt 15 personer/borgere fra andre kommuner eller instanser
(fx borgere, der ensker at bosaette sig i Gentofte, fagpersoner fra andre kommuner, krisecentre, vaeresteder,
journalister, lzereanstalter m.v.). Jeg har dermed registreret knapt 20 nye henvendelser pr. maned i perioden
(dvs. estimeret 240 pr. kalenderar).

Henvendelser registreres ved ferste kontakt pa borgerens sag og kategoriseres i forhold til den afdeling, som
henvendelsen vedrerer. Selvom borgeren har flere juridiske problemstillinger, forskellige klagepunkter og
spergsmal, der maske vedrerer flere afdelinger eller, at borgeren henvender sig flere gange til mig, registreres der
stadig kun én henvendelse i mit system.
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Antal henvendelser (143 + 15 = 158) er derfor ikke en fuldt daekkende registrering og indikerer ikke noget om,
hvor mange ressourcer, der er anvendt pa den enkelte henvendelse. Nogle henvendelser kan afsluttes efter en
kort telefonkonsultation, mens andre henvendelser daekker over forloeb med borgere, der tilbagevendende op-
seger mig for hjaelp i sager, hvor de ikke finder kommunens sagsbehandling tilfredsstillende.

Henvendelser til borgerrddgiveren fra medarbejdere i Gentofte Kommune, registreres ikke, men betragtes i ste-
det som sparring. Det betyder, at der udover de 143 Gentofteborgere og de 15 ovrige, der har henvendt sig,
kommer et ikke naermere specificeret antal henvendelser fra medarbejdere, ledere og chefer, direktion, Kommu-
nalbestyrelsesmedlemmer, rdd- og navn, interesseorganisationer m.v.

Disse henvendelser kan handle om afklaring, oplysning, vejledning, sparring, anmodning om generel juridisk el-
ler socialfaglig bistand eller blot et enske om at dele nogle relevante betragtninger med mig.

At henvendelserne ikke registreres i mit system, skal derfor mere ses som en pragmatisk afvejning i forhold til
mit eget ressourceforbrug, snarere end et udtryk for manglende relevans. Tvaertimod, saetter jeg utrolig stor pris
pa variationen i henvendelserne og ser det som et led i min overordnede opgave om at radgive den kommu-
nale organisation i forhold til god borgerbetjening.

Antal henvendelser fordelt efter kategorier i indberetningsperioden:

1. Rad og Vejledning: 49
2. Klager: 94
3. Qvrige 15
lalt 158
Ad.1 Rad og vejledning

Henvendelser i denne kategori daekker over borgere, der seger den rette indgang til kommunen, eller som efter-
sperger vejledning pa baggrund af en specifik problemstilling. Jeg har modtaget henvendelser fra 49 borgere om
rad- og vejledning i perioden. Nogle borgere henvender sig med forespergsel om, hvordan eller i hvilken afdeling
man seger en bestemt ydelse, mens en del henvender sig efter forgaeves at vaere blevet sendt rundt i systemet,
eller efter at vaere blevet afvist i en afdeling. Fzelles for alle er, at de ikke defineres som klager eller beklagelser,
men derimod 'blot’ er udtryk for en anmodning om hjalp til en given problemstilling. En del henvendelser af-
hjaelpes allerede i telefonen, andre ved et enkelt mede, mens nogle fa kan give anledning til flere meder.

Jeg har selv besvaret (og afsluttet) 21 henvendelser i denne kategori uden at kontakte forvaltningen. Det svarer

til, at borgerradgiveren i 43% af henvendelserne har hjulpet forvaltningen med at lefte vejledningsforpligtelsen i
forvaltningslovens & 7, og derved bidraget til at bygge bro mellem borger og kommune.

Side 19/63



Det folgende er eksempler pa henvendelser i kategorien rad og vejledning:

Eksempler

e Enborgererskrevet op til en plejebolig i kommunen, men har et enske om et bestemt plejehjem.
Agtefaellen kontakter mig for at fa rdd og vejledning i forhold til retningslinjerne pa omradet — her-
under konsekvenserne i forhold til udmaling af hjaelp, hvis parret midlertidigt flytter til en anden
kommune.

e Enborger har vaeret ude for en alvorlig ulykke. £gtefaellen anmoder om en uddybning af reglerne i
servicelovens § 107 (midlertidigt ophold i boformer til personer, som pa grund af betydelig nedsat
fysisk eller psykisk funktionsevne eller saerlige sociale problemer har behov for det).

e Enborger skal opereres, og er athaengig af hjemtransport fra hospitalet samt diverse hjselpemidler.
Borgeren har ingen familie, der kan bista med de mange praktiske spergsmal. Borgerradgiveren gen-
nemgar uafklarede spergsmal og henviser til de rette myndigheder og/eller myndighedspersoner,
der kan hjzlpe med en afklaring,

e Enborgerfortzller, at gtefaellen er i terminalstadiet og at de sammen har aftalt, at borgeren skal
afsege handlemuligheder for den efterladte segtefzlle og for de hjemmeboende bern. Borgeren gi-
ver udtryk for mest at have behov for at jeg lytter, og pa et senere tidspunkt at matte fa lov til at
vende tilbage til mig med mere konkrete spergsmal, der vil vaere affedt af aegtefzellens forestdende
ded.

e Enborger ensker at anlaegge bistader i sin have, og sperger om det er lovligt i et byomrade, og
hvilke regler, der gaelder, hvis naboen klager over generne. Borgeren henvises til at kontakte Natur
og Milje.

e Enborger ensker hjaelp til at sege om et kropsbarent hjaelpemiddel. Vi gennemgdr sammen proce-
duren og borgeren far herefter sendt ansegning via borger.dk

e Enborger eftersporger reglerne omkring brandtilsyn i lejeboliger. Borgeren henvises til Beredskab
st for yderligere oplysninger.

e Enborger, derer ved at rydde boet efter en parerende, er i tvivl om, hvordan hjzelpemidler kan tilba-
geleveres. Borgeren far kontaktoplysninger til hjeelpemiddeldepot.

e Enborger, hvis foraeldre er bosat i anden kommune, ensker vejledning i forhold til opskrivning til
plejebolig i Gentofte Kommune. Der vejledes i reglerne for plejebolig, herunder, at forzeldrene forst
skal godkendes til plejebolig i opholdskommunen.
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Ad.2 Klager

Henvendelser i denne kategori bestar af klager eller beklagelser (dvs. uoverensstemmelser eller misforstaelser
mellem borgeren og kommunen), hvor borgeren har aktuelle og konkrete forhold vedrerende sagsbehandlin-
gen, der har givet anledning til klager. Jeg har modtaget og behandlet klager fra 94 borgere i denne periode.
Mange klager opstdr pa grund af utilfredshed med sagsforlebet. En utilfredshed, der kan bunde i ukorrekt anven-
delse af retsregler, sagsbehandlingsfejl, manglende inddragelse i egen sag, misforstaelser, manglende forvent-
ningsafstemning i kommunikationen mellem de enkelte opgaveomrader og borgeren m.v. Handteringen af
denne type klager, sker gennem dialog med den pagaeldende forvaltning og borgeren, ex. ved at der tages initia-
tiv til et dialogmede med begge parter.

Den enkelte klage kan sagtens indeholde flere problemstillinger, og de fleste klager, der ender hos borgerradgi-
veren, bunder i et eller andet kommunikationssammenbrud mellem borger og den kommunale medarbejder.
Man kan tale om to perspektiver, der kolliderer — et juridisk perspektiv med fokus pa det lovmedholdelige og et
borgerperspektiv, der argumenterer ud fra en fornemmelse for retfaerdighed. Er det rimeligt, det der foregar?

'Denne forskel spiller en afgerende rolle i relationen mellem det offentlige og borgeren. Fokus pa legitimitet
er karakteristisk for et perspektiv, hvor verden ses som et system — som offentlige instanser er det. Bekym-
ring for og optagethed af retfeerdighed findes i den verden, som almindelige mennesker lever i. Det er be-
stemt ikke en selvfelge, at de to verdener kan forsta og na hinanden nar de kommer i direkte kontakt’

(fra De Niet & Hess — Historien bag klagen’)

Borgeren har med andre ord en subjektiv oplevelse af ikke at vaere blevet hort og taget seriest. Det betyder
ogsa, at kommunens medarbejdere ikke nedvendigvis altid er enige med borgeren i praemissen for klagen. Ikke
desto mindre, er det stadig en af kommunens vigtigste opgaver - at forsege at forene de to perspektiver: Lovlig-
hed/legalitet og ordentlighed/god forvaltningsskik.

Ad.3 Ovrige henvendelser

Denne kategori er et mix af mange forskelligartede henvendelser — ofte telefonisk, men ogsa via mails. Jeg har
modtaget 15 henvendelser i perioden. Det kan vaere forespergsler om forhold i kommunen, men ogsd konkrete
henvendelser fra instanser som fx krisecentre, herberger og vaeresteder. Der har ogsa vaeret forespergsler fra
borgere, bosiddende i andre kommuner, der pa den ene eller made har interesse i Gentofte Kommune.
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Henvendelser fordelt pa opgaveomrader
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Barn og Skole, Kultur, Unge og Klima, Milje og Teknik Social og Sundhed Kommunaldirekteren
Fritid

Rad og vejledning  Klager

Fordeling af henvendelser pa opgaveomrader

Antallet af rad- og vejledning samt klager fordelt pa de enkelte opgaveomrdder skal ses i forhold til kommunens
opgaver, dvs. de enkelte fagomraders kerneopgaver. Nogle forvaltninger har meget borgerkontakt, mens andre
stort set ikke har borgerkontakt, fx. fordi de er mere stabsrettet i deres funktion.

I relation til klager har det derudover stor betydning, om et omrade varetager opgaver med myndighedspraeg
eller om der er tale om mere serviceorienterede opgaver. Opgaver med et staerkt myndighedspraeg er f.eks. af-
gorelser vedrerende borgerens forsergelsesgrundlag, hjelp og stette, familieforhold eller andre sociale forhold.
Opgaver med mindre myndighedspraeg er f.eks. serviceorienterede opgaver som udstedelse af pas og kerekort.

Sarligt om klagerne

Af de 94 borgere, der har klaget til mig, er 22 (svarende til knapt 25% af klagerne) vendt tilbage med nye kritik-
punkter til den oprindelige klage. De forklarer, at drsagen til dette, er at den forste henvendelse stadig ikke er
blevet tilfredsstillende lost, og at det er forklaringen pa, at de klager igen. Hovedparten af denne gruppe borgere
fortaeller at de, trods borgerradgiverens mellemkomst, stadig ikke feler sig hert og inddraget i egen sag.

Selvom der er mange forskellige grunde til dette, ber det alligevel vaere et vigtigt fokuspunkt for alle i organisati-
onen. Ikke mindst fordi klager har det med at vokse. Den klage, der startede med at handle om et afgraenset kri-
tikpunkt kan ende med at vokse uoverstigelig fordi, der kommer nye klagepunkter til (fx.:'Hvorfor far jeg ikke
noget svar, hvorfor svarer | ikke pd det, jeg sperger om?). Klager kan fylde, fordi fokus flyttes fra sagens kerne
sdledes, at selve konflikten/klagen bliver det centrale i kontakten med kommunen. Borgere og medarbejdere
draenes, og det kan opleves som en opslidende kamp at kommunikere med kommunen.
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Det registrerede antal klager (94) fortaeller dermed intet om tyngden eller omfanget af klagerne, men ma blot
tages som udtryk for en statistisk detalje. Kun ved naermere gennemgang vil man fa forstaelse for betydningen
og konsekvenserne for borgeren, men ogsa for de vanskeligheder kommunens medarbejdere kan have ved
handteringen af saerligt komplekse klagesager.

Hvilke forhold klages der over?

| det folgende beskrives klagepunkterne —forst i et diagram for hele Gentofte Kommune og efterfelgende klage-
punkterne fordelt pa de respektive opgaveomrader. En klage fra en borger kan saledes indeholde flere kritik-
punkter, hvilket er forklaringen p4d, at antallet af klagepunkter langt overstiger det samlede antal borgere, der har
henvendt sig med klager/kritikpunkter. Jeg har samlet set registreret 328 klagepunkter fra i alt 94 borgere.

328 klagepunkter for hele Gentofte Kommune

Klagepunkter for hele Gentofte Kommune

Vejledning (forkert/manglende) 46
Sagsbehandlingstid og manglende svar 44
Orientering om sagens gang eller status 36
Opfolgning 22
Klagevejledning 22
Manglende hjzelp 21
Begrundelse 21
Koordineret indsats 17
Inddragelse 16
Betjening af borgere 16
Venlig og hensynsfuld optraeden 15
Punkter uden for kategori 8
Afgerelser, hovedindhold 8
Generelle serviceniveau 6
Sagsoplysning/officialprincip 5
Berigtigelse og videregivelse af personoplysninger 4
Partshering 4
Ikke kommunal opgave 4
Sagsbehandlerskifte, borgerens initiativ 3
Aktindsigt 3
Enkelthed og effektivitet 2
Habilitet
Manglende afgorelse
Manglende hjemmel/Forkert henvisning til retsregler
Videregivelse af oplysninger
Sprogbrug

T EEV Y
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48 klagepunkter Klima, Milje og Teknik

Klima, Milje og Teknik
Vejledning (forkert/manglende) 1 1 1 ..
Sagsbehandlingstid og manglende svar 1 S5
Orientering om sagens gang eller status 1 |
Venlig og hensynsfuld optreeden 2 1 ]
Betjening af borgere 1 1 I
Ikke kommunal opgave 2 I
Klagevejledning 1 I
Begrundelse 1 I
Enkelthed og effektivitet 1 I
Afgerelser, hovedindhold 2
Sagsoplysning/official princip 1 I —
Punkter uden for kategori 1
Manglende hjaelp 1
Generelle serviceniveau 1

Opfelgning s
Habilitet
Partshering 1

(Y

0

(Y
M

3 4 5 6

Park og Vej Forsyning og Milje Gentofte Ejendomme  ® Plan og Byg

143 klagepunkter Born og Skole, Kultur, Unge og Fritid

Born og Skole, Kultur, Unge og Fritid

Sagsbehandlingstid og manglende svar 6 10
Vejledning (forkert/manglende) 5 11
Orientering om sagens gang eller status =g
Opfelgning
Inddragelse
Klagevejledning msw2uem
Koordineret indsats 4
Begrundelse mmm2umm
Punkter uden for kategori
Manglende hjelp 1
Afgorelser, hovedindhold 2
Generelle serviceniveau mmmBmmn 1
Venlig og hensynsfuld optraeden 3 1
Berigtigelse og videregivelse af personoplysninger 3
Sagsoplysning/officialprincip 1
Betjening af borgere 1
Partshering 1 2
Sagsbehandlerskifte, borgerens initiativ. =1
Aktindsigt 2
Manglende hjemmel/Forkert henvisning til retsregler 1
Sprogbrug

o

2 4 6 8 10 12 14

m Dagtilbud Skole Familie og Sundhed

16

18
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137 klagepunkter Social & Sundhed

Social & Sundhed

Vejledning (forkert/manglende) 12 1 10
Sagsbehandlingstid og manglende svar 10 3 g
Orientering om sagens gang eller status 6 3 8
Manglende hjlp 4 9
Begrundelse mw 1 8
Betjening af borgere 5 3 1
Klagevejledning 2 4 3
Opfelgning 4 4
Koordineret indsats 4 4
Venlig og hensynsfuld optraeden 3 3 1
Inddragelse
Afgorelser, hovedindhold
Berigtigelse og videregivelse af personoplysninger
Manglende afgorelse
Sagsbehandlerskifte, borgerens initiativ
Videregivelse af oplysninger
Generelle serviceniveau
Aktindsigt

N QSN !

0 5 10 15 20 25

Borger, Erhverv, Beskaeftigelse og Integration Pleje og Sundhed Social og Handicap

Det vil fore for vidt at gennemga samtlige henvendelser og klager i beretningen. Imidlertid rummer hver eneste
klage i princippet muligheden for at blive klogere, ikke kun pa egen praksis, men ogsa pa borgerens perspektiv.
Derfor stiller jeg mig gerne til radighed for de enkelte opgaveomrader, hvis der er et enske om en uddybning af
de enkelte henvendelser.
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Retssikkerhed

alm.t

Forvaltningsret og God Forvaltningsskik

Retssikkerhed er en grundsten i en demokratisk retsstat, og det er vigtigt, at borgerne foler sig trygge nar de
far en sag behandlet i deres kommune. Derfor er det ogsa afgerende, at kommunerne har robuste systemer
og strukturer pd plads, der kan sikre, at borgerne far den nedvendige retssikkerhed. Hvis man er uheldjg at
bo i en kommune med darlig retssikkerhed, kraever det typisk ekstra ressourcer at gore sin ret geldende og
det er det ikke alle borgere, som eri stand til. Det gaelder i princippet uanset, orm det handler om en bygge-
sag eller en sag om forsorgelse og anden form for hj&lp'

Citat af vicedirekter i Justitia Birgitte Arent Eiriksson. Fra rapporten: Retssikkerhed i kommunerne

| det folgende gennemgar jeg de to overordnede kategorier, der er mest fremherskende blandt klagerne — de
forvaltningsretlige principper og god forvaltningsskik.

Ca. 30% (svarende til 97 klagepunkter) af de behandlede klager refererer til forvaltningsretlige principper. For-
valtningsloven indeholder regler for sager, hvor der vil blive truffet afgerelse - og kan populzert siges at inde-
holde reglerne for sagsbehandlingsprocessen. Formalet med reglerne er at sikre borgernes retsstilling. Henven-
delserne hér har iseer omhandlet begrundelse, klagevejledning og vejledning (forkert eller manglende).

Ca. 53% (svarende til 168 klagepunkter) af de behandlede klager refererer til god forvaltningsskik dvs. sagsbe-
handlingstid og svar, orientering om sagens gang eller status, koordineret indsats, opfelgning samt venlig og

hensynsfuld optraeden.

Til sidst vil jeg fremhave nogle af de klager, der ikke nedvendigvis kun knytter sig til forvaltningsret, men som
efter min opfattelse alligevel kan rumme et vigtigt laeringsperspektiv.
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Brugen af eksempler i arsberetningen

Eksemplerne er som sddan unikke og indsigten herfra kan ikke nedvendigvis generaliseres til andre sager. Der er
tale om essensen fra mine samtaler med de pagzldende borgere — enkelte dele vil vaere genkendelige fra tilsva-
rende sager, andet er som sadan enkeltstdende. Eksemplerne tager overvejende afszet i et borgerperspektiv, og
jeg derfor ogsa klar over, at sagen kan opfattes helt anderledes fra et forvaltningsperspektiv. Alligevel er forma-
let med eksemplerne at give stof og inspiration til refleksioner, diskussioner og laering.

De anvendte eksempler er alle anonymiseret og de pagaeldende familier har givet samtykke til, at de kan anven-
des i arsberetningen. Eksemplerne er alene udvalgt af mig for at dokumentere og understotte en pointe (fx kritik
af manglende fremdrift), eller fordi jeg ser et saerligt laeringsperspektiv i det.

Grundleggende forvaltningsretlige principper

Kommunen har stor indflydelse pa borgernes liv. En myndighed afger fx hvem, der skal have social pension,
specialundervisning, hjelpemidler og meget andet. Behandlingen af afgerelsessager er bl.a. reguleret i forvalt-
ningsloven og det er vigtigt for borgernes retssikkerhed og oplevelse af at fole sig retfeerdigt behandlet, at de
kender retten til fx aktindsigt, partshering, vejledning og klagevejledning.

Men det er naturligvis endnu vigtigere, at medarbejdere, der traeffer afgerelser, kender de regler, som offentlige
myndigheder skal felge, nar de behandler sager.

Notatpligt, journalisering, formkrav og dokumentation. Det er ikke ord, der klinger godt i disse ars diskussion
om rigtig brug af kraefterne i den offentlige sektor. Det giver associationer til kolde haender, spild af tid, papir-
nusseri og djoeficering.

Fhv. ombudsmand - Jergen Steen Serensen, 2018

Torre regler giver kvalitet i forvaltningen’- sdledes skrev den forrige ombudsmand Jergen Steen Serenseni 2018
og supplerede, at vi nok alle har lettere ved at huske at folge reglerne, hvis vi ikke bare forstar, at de er der, men
ogsa hvorforde er der. Og at regler, der ved forste ojekast kan forekomme bureaukratiske og formalistiske, byg-
ger pa vigtige hensyn.

Borgerne henvender sig sjeldent med egentlige klager over, at de forvaltningsretlige regler ikke er overholdt.
For de fleste kender slet ikke reglerne. Men mange borgere har alligevel en god fornemmelse af om noget er ret
eller rimeligt.

Gentofte Kommunes jurister tilbyder lebende efteruddannelse for nye (og erfarne) sagsbehandlere pa social- og
beskaeftigelsesomradet i de forvaltningsretlige regler. Dette vedvarende fokus pa de 'terre’ regler om fx notat-
pligt og journalisering, klager og aktindsigt, er uden tvivl med til at kvalificere og understotte vigtige hensyn i
bestrabelserne pa at traeffe korrekte afgerelser og til at understette abenhed i forvaltningen.

Begrundelse og mundtlige afgorelser

Jeg modtager en del henvendelser fra borgere, der fortzeller, at de overfor sagsbehandleren (eller en anden
medarbejder i kommunen —fx socialpaedagogisk stette) har beskrevet et problem, de seger hjaelp til og som de
herefter umiddelbart eller senere far et mundtligt afslag pa.
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En sagsbehandler har pligt til at begrunde de afgorelser, der ikke giver en part fuldt ud medhold. Fuldt ud med-
hold indebaerer, at parten far praecis det, han seger om. Eller, at resultatet ikke er negativt for parten (i sager som
myndigheden rejser). Det er kun skriftlige afgerelser, der skal begrundes. Men det kan alligevel felge af god for-
valtningsskik eller af vejledningspligten, at en mundtlig afgerelse ogsa skal begrundes.

Forvaltningsloven

§23. Den, der har faet en afgerelse meddelt mundtligt, kan forlange at fa en skriftlig begrundelse for afgerel-
sen, medmindre afgerelsen fuldt ud giver den pagzldende part medhold. En begzering herom skal fremsaet-
tes over for myndigheden inden 14 dage efter, at parten har modtaget underretning om afgerelsen.

Formalet med at begrunde myndighedens afgerelser tjener flere formal, bl.a.:

e Borgeren kan bedre forstd grundlaget og baggrunden for afgerelsen, hvilket skaber sterre tillid til myndighe-
den

e Afgorelsens resultat bliver mere korrekt, idet vurderingen ofte bliver mere grundig, nar resultatet forklares

e Enbegrundelse giver borgeren mulighed for at vurdere, om afgerelsen skal paklages

e Begrundelsen giver god vejledning til eventuelle underordnede myndigheder

En begrundelse skal med andre ord veaere en forklaring pa, hvorfor en afgerelse har faet det resultat, den har. Be-
grundelsen skal bade vaere daekkende og korrekt.

Udover, at manglende eller utilstraekkelig begrundelse kan vaere en sd alvorlig fejl, at en afgerelse kan erklzeres
for ugyldig, kan kommunens medarbejdere med en mundtlig afgerelse komme til at stille borgerne endnu darli-
gere. Borgeren har i udgangspunktet en raekke rettigheder, nar en henvendelse til kommunen betragtes som en
ansegning (fx retten til aktindsigt, partshering, repraesentation, begrundelse og klagevejledning)

Nar der gives mundtligt afslag fratages borgeren ikke blot disse rettigheder, men ogsa muligheden for at fa en
afgerelse pa baggrund af en oplyst sag, dvs. efter en konkret og individuel sagsbehandling.
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Klagevejledning

At have mulighed for at klage til en offentlig myndighed og at forvente, at ens klage bliver taget alvorligt, herer
med til at definere et civiliseret retssamfund. Retten til at klage over de afgerelser, kommunen traeffer, er derfor
en helt central del af retssikkerheden.

Gruppen af borgere, der kontakter mig i forhold til klagevejledning, er ikke homogen. Nogle har klaget flere
gange og er helt fortrolige med klagevejen — bade i forhold til realitetsklager og evrige klager. De kender ogsa
ofte til Folketingets Ombudsmand og til domstolssystemet generelt.

For andre gzelder det, at de madske klager for ferste gang og derfor er usikre pa klagesystemet. Endelig er der en
gruppe af udsatte borgere, der kan vaere mere tilbageholdende og usikre pa at anvende klagesystemet.

Folgende udtalelser har borgere delt med mig. De kan give et fingerpeg om de vanskeligheder, der kan veere i
forhold til at anvende klagesystemet:

Borgeren forstar ikke begrundelsen i afslaget og ved derfor ikke, hvad der kan klages over
Borgeren er usikker pa, hvilke oplysninger, der skal til for, at en klage er tilstraekkelig

Borgeren har opgivet at klage, fordi der sandsynligvis ikke kommer noget ud af det alligevel
Borgeren opgiver pa forhdnd at klage fx pa grund af dysleksi, eller evrige sprogbarrierer

Borgeren er nerves for, at det far negative konsekvenser at klage — at sagsbehandleren bliver 'sur’
Borgeren forstar ikke den skriftlige klagevejledning

oA UWN e

Har en klageberettiget borger ikke faet den afgerelse, han enskede, har myndigheden pligt til at vejlede ham
om, at han kan klage, jf. forvaltningslovens & 25. Det er naturligvis en betingelse, at der er en hejere administra-
tiv myndighed, der kan klages til (fx Ankestyrelsen). Borgeren kan bade klage skriftligt og mundtligt.

Klagevejledningen ber helt overordnet forklare:

e Hvem der kan klages til —navn og adresse

e Hvordan man skal klage

e Hvad der kan klages over

e Hvad der sker, ndr man har klaget

e Tidsfrist — og helst med dato og evt. klokkeslaet for udlebet af fristen
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Kommentar

At kunne vejlede korrekt forudsaetter naturligvis, at borgeren (og medarbejderen) er klar over, at der er truffet en
afgorelse, der kan paklages. For medarbejdere, der er uvante med at traeffe afgerelser, kan det vaere vanskeligt at
skelne mellem, hvad der er retlig og faktisk forvaltningsvirksomhed. Det kan i sig selv medfere usikkerhed om,
hvorvidt en beslutning har karakter af en afgerelse (og dermed er omfattet af forvaltningslovens bestemmelser
—herunder klagevejledning).

22 borgere har kontaktet migi forhold til klagevejledning. De har alle modtaget den standardiserede klagevej-
ning i handen, og er derfor formelt blevet vejledt i at klage. Hovedparten af de borgere, der alligevel har bedt om
hjaelp, har ensket at drefte afgerelsen med mig for at kvalificere en klage. | fa tilfaelde har jeg formuleret klagen,
fx hvis borgeren har kognitive/sproglige vanskeligheder eller andet modersmal end dansk.

Vejledningspligten

Jeg har modtaget mange henvendelser fra borgere, der fortzller, at de i deres mede med kommunen ikke ople-
ver at have fdet korrekt vejledning. Jeg har registreret 46 klagepunkter, der knytter sig til manglende eller forkert
vejledning, hvor borgere udtrykker, at de ikke er blevet vejledt tilstraekkeligt, at de foler sig kastet rundt i syste-
met, og at det er sveaert at vide, hvad man har behov for at blive vejledt om, nar man ikke selv ved det.

Det folgende illustrerer henvendelser fra borgere, der har oplevet manglende eller forkert vejledning:

e Enborger, hvis modersmal ikke er dansk, seger om hjaelp til sin voksne sen (der er myndig). Borgeren
fortzeller, at han er bekymret for om Social og Handicap yder den tilstraekkelige hjaelp til sennen. Sags-
behandleren behandler henvendelsen, men er pa grund af det manglende samtykke fra sennen af-
skdret fra at dele oplysninger fra sagsforlebet, og afviser derfor helt korrekt et videre samarbejde med
borgeren. Familien klager herefter til borgerradgiveren, der indkalder til et mede med tolkebistand,
hvor der vejledes generelt i forhold til reglerne omkring foraeldremyndighed, myndighedsalder og
muligheden for vaergemal

e Enborger klager over manglende vejledning i forbindelse med at hendes voksne datter har faet bevil-
get ledsageordning. Igennem mere end et dr har datteren af sin egen fertidspension betalt udgifter
for ledsageren uden at vaere blevet vejledt om, at der ogsa kan seges aktivitetsbelob i forbindelse
med ledsageordning. Misforstdelsen afklares pa et mede og sagsbehandleren vil herefter folge op pa
sagen.
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Eksempler, fortsat

En borger er vaerge for sin sen, der er vurderet i malgruppen for et bosted. Sennen har indgribende
funktionsnedsaettelser og borgeren forklarer, at sagsbehandleren har orienteret familien om, at den
selv kan begynde at afsege omradet for bosteder, der kan vaere egnede til unge med netop den type,
sammensatte funktionsnedsaettelser som sennen lider af. Familien afseger herefter egnede steder pa
Sjeelland. Familien finder efter maneders segning det rette sted. Et bosted, hvor sennen selvstaendigt
har givet udtryk for, at han gerne vil bo. Da familien prasenterer sagsbehandleren for bostedet, far
den at vide, at stedet er for dyrt og, at kommunen ikke kan imedekomme ensket. Familien oplever
sig mangelfuldt vejledt og feler sig til grin ved at have spildt tid og energi pa at finde et egnet bosted,
der alligevel ikke kan bevilges. Pa et dialogmede erkender afdelingen fejlen, og man drefter med fami-
lien, hvordan et fremtidigt samarbejde kan aftales, sa en tilsvarende situation kan undgas.

En borger modtager leankompensation for tabt arbejdsfortjeneste, da sennen lider af alvorlig skole-
vaegring. Borgeren er i tvivl om, hvorvidt det er muligt at arbejde nogle fa timer pa konsulentbasis,
mens hun fortsat er pa tabt arbejdsfortjeneste (hvis det skulle lykkes at fa sennen i skole). Hun for-
tzeller, at hun har faet modsatrettede tilbagemeldinger fra de sagsbehandlere, der har vaeret pa sagen,
og at det derfor er uklart for hende, hvilke muligheder hun har. Der indkaldes til et mede med sagsbe-
handleren i Specialteamet, der giver borgeren vejledning i overensstemmelse med reglerne for tabt
arbejdsfortjeneste.

En borger fortzeller, at familien har det svaert — pa grund af egen sygdom og pa grund af datteren, der
viser tegn pa mistrivsel. Borgeren fortaeller, at hun tilfaeldigt fandt ud af, at kommunen kan tilbyde
specialiseret fysio — og ergoterapi til bern med funktionsnedsaettelser. Selvom Familie og Sundhed
har ivaerksat en bernefaglig undersegelse, savner borgeren vejledning om, hvilke stettemuligheder,
der er til barnet i mistrivsel og dets seskende. Borgeren klager ogsa over, at kommunen tilsidesaetter
vejledningspligten i forhold til merudgifter og muligheden for lenkompensation for tabt arbejdsfor-
tjeneste. Borgerradgiveren indkalder til netvaerksmede, hvor relevante fagpersoner afklarer stottemu-
ligheder til familien.

En borger, der er parerende til en 25-arig med betydelige funktionsnedsaettelser, kontakter mig fordi
hun igennem de seneste 10 ar efter eget udsagn 'har keempet en urimelig og opslidende kamp’ med
kommunen om at fa den nedvendige hjzelp til datteren. Borgeren fortzller, at datteren pa grund af
sine vanskeligheder bl.a. har brug for hjzelp til at betale sine regninger, hvorfor der er bevilget en stot-
teperson efter serviceloven §85, der hjaelper med at skabe struktur og overblik. Borgeren klager til
borgerradgiveren over, at hun og datteren er blevet forkert vejledt af sagsbehandleren og stoetteper-
sonen i forhold til betaling af en uforholdsmaessig stor el-regning. Ifelge borgeren, oplyste kommu-
nen, at der ikke var mulighed for at hjeelpe med el-regningen, hvis datteren havde formue. Sagen blev
imidlertid ikke undersegt tilstraekkeligt og for at undga en inkasso-sag valgte borgeren selv at daekke
udgiften. Senere fandt borgeren ud af, at det havde vaeret muligt at sege om hjzelp til uforudsete en-
keltydelser til varme eller elektricitet, og at oplysningen om, at datteren havde formue pd davaerende
tidspunkt, var forkert. Borgerradgiveren vurderede pa baggrund af en gennemgang af sagen, at der var
tale om mangelfuld vejledning og at den manglende vejledning formentlig havde afholdt borgeren
fra at sege om hjzelp. Borgerrddgiveren anbefalede afdelingen at behandle sagen pa ny.
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Andre borgere har kontaktet mig, fordi de stdr i en desperat ekonomisk situation og fx ikke kan betale for en
akut tandbehandling, ikke er informeret om at de har ret til kerselsgodtgorelse eller ikke ved hvem, der kan vej-
lede om hjzelp, nar familien er ved at bryde sammen pa grund af et dedsfald.

Eller nogle borgere kontakter mig fordi de ikke er blevet vejledt om retten til at fa berigtiget oplysninger, ndr akt-
indsigten viser, at der er forkerte oplysninger om dem i sagen. Endnu en del borgere har faet bevilget en lebende
ydelse som fx lenkompensation for tabt arbejdsfortjeneste og er i tvivl om, hvordan de skal forholde sig, nar
bevillingen opherer eller grundlaget aendres.

Og endelig har en del parerende eller bekendete til borgere med psykiske og fysiske lidelser, kontaktet mig, fordi
de gerne vil hjaelpe, men blot ikke ved hvordan. Fzelles for gruppen er, at de ikke oplever sig vejledt i et tilstraek-
keligt omfang.

Om vejledningspligt

Almindelig vejledningspligt
Forvaltningslovens § 7, stk. 1

Formalet med myndighedernes vejledningspligt er at imedekomme borgernes informationsbehov og
undga, at borgerne pa grund af fejl, uvidenhed eller misforstdelser udsaettes for retstab.
Vejledningspligten kan folge af bade forvaltningsloven, almindelige retsgrundsaetninger og god forvalt-
ningsskik. Desuden kan en szerlig vejledningspligt felge af saerregler i lovgivningen

Alle borgere skal kunne henvende sig til kommunen for at fa den nedvendige vejledning om reglernes betyd-
ning, hvordan de kan opfylde lovgivningens krav, og hvilken afdeling, der er den rette for dem at henvende sig
til.

Formalet med den almindelige vejledningspligt er at sikre, at borgerne har mulighed for at forsta deres rettighe-
der og pligter. Det er med andre ord ikke den enkelte borgers ansvar at have kendskab til eller at undersege
samtlige muligheder for hjzelp efter lovgivningen. Det er derimod kommunens ansvar.

Forvaltningslovens §7 indebaerer, at kommunen i nedvendigt omfang skal yde vejledning og bistand til borgere,
der henvender sig om spergsmal inden for myndighedens sagsomrade. Der er her en vigtig sondring mellem
vejledning og radgivning. Vejledning refererer til generelle og overordnede forhold, mens radgivning er nar en
myndighed direkte hjaelper med sagsbehandlingen.

Kommunen udger én samlet forvaltningsmyndighed, hvilket betyder, at vi alle har pligt til at hjaelpe borgere, nar
de henvender sig med spergsmal inden for kommunens ansvarsomrade. Heri ligger ikke, at alle medarbejdere
skal kunne vejlede om samtlige spergsmal. Men derimod, at kommunens medarbejdere er forpligtet til at yde
bistand og vejledning i nedvendigt omfang, hvilket betyder vejledning til det punkt, hvor borgeren er tilstraekke-
lig hjulpet videre.

Ud over forvaltningslovens § 7 galder 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 szrregel om udvidet vejledningspligt findes i lov om retssikkerhed og administration pa det
sociale omrade §5. Denne bestemmelse fastslar, at kommunen skal anlaegge en helhedsvurdering af borgerens
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Retssikkerhedsloven

§5. Kommunalbestyrelsen skal behandle ansegninger og spergsmal om hjaelp i forhold til alle de mulighe-
der, der findes for at give hjaelp efter den sociale lovgivning, herunder ogsa radgivning og vejledning. Kom-
munalbestyrelsen skal desuden vaere opmaerksom pa, om der kan seges om hjzlp hos en anden myndighed
eller efter anden lovgivning

Hensigten med bestemmelsen er erkendelsen af, at det kan have stor betydning, at en social indsats tilrettelaeg-
ges ud fra en samlet vurdering af borgerens situation. Det er derfor ganske problematisk, hvis borgere henven-
der sig til en sagsbehandler med behov for vejledning og de efterfelgende afvises med en forklaring om, at den
pagaeldende afdeling ikke kan hjalpe, eller maske overser, at borgeren har brug for yderligere vejledning.

Ifelge Ombudsmanden har myndigheder efter retssikkerhedslovens & 5 (helhedsprincippet) skaerpet vejled-
ningspligt pa det sociale omrade. Nar en borger anseger om hjzlp, skal kommunen behandle ansegningen
uden unedig forsinkelse og henset til helhedsprincippet traeffe afgerelse om retten til hjaelp i forhold til alle de
muligheder, der findes for at give hjzelp efter den sociale lovgivning.

Formalet med vejledningspligten er at sikre, at borgerne ikke udsaettes for retstab pa grund af fejl, uvidenhed
eller misforstaelser. Hvis reglerne er indviklede, eller sagen kan fa saerligt indgribende konsekvenser for borge-
ren, stilles der skaerpede krav til vejledningen, ligesom vejledningspligten skaerpes, hvis borgeren har saerlige ud-
fordringer som ordblindhed eller andre kommunikationsproblemer fx behov for tolkning.

Hvis der er givet forkert eller mangelfuld vejledning, ber kommunens medarbejdere af egen drift snarest korri-
gere fejlen. Derudover folger det af god forvaltningsskik, at kommunen ogsa vejleder pa eget initiativ, og saerligt
indenfor det sociale omrade, er der pligt til at vejlede, selvom borgeren ikke har bedt om det.

Det betyder ogsa, at vejledningen ikke nedvendigvis skal ske i forbindelse med en ansegning om hjzelp, men
f.eks. kan ske i forbindelse med almindelig opfelgning i sagen. Det er kommunens pligt at sikre sig, at vejlednin-
gen er forstaet hos modtageren.

Endelig fastslar retssikkerhedsloven § 4, at borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin
sag og, at kommunen skal tilrettelaegge sagsbehandlingen pa en sadan made, at borgeren kan udnytte denne
mulighed.

Retssikkerhedsloven

§4. Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag. Kommunalbestyrelsen tilrette-
laegger behandlingen af sagerne pa en sadan made, at borgeren kan udnytte denne mulighed

Det erindlysende, at dette krav ikke kan opfyldes, hvis borgeren ikke forstdr, hvad der foregdr. Det betyder der-
med ogsd, at kommunens sagsbehandlere skal vaere sarligt opmaerksomme pa sprogbarrierer. Hvis kommunen
ikke er i stand til at forsta og eller blive forstdet af en borger, ma kommunens medarbejdere derforimedega
dette fx ved tolkning eller oversaettelse saledes, at det star helt klart, at borgeren forstar omfanget af den vejled-
ning, der ydes.
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Kommentar

Eksemplerne peger pa forskellige situationer, hvor borgere, der har klaget, ikke far den vejledning, de har krav pa
og/eller har brug for. Jeg anerkender imidlertid ogsa, at vejledningspligten kan vaere en ganske vanskelig stor-
relse for medarbejdere i kommunen.

Hvornadr er der eks. vejledt tilstraekkeligt, og hvordan vejleder man sa det er helt sikkert, at borgeren har forstdet
vejledningen? Dertil kommer, at den specialiserede viden, de fleste af os forventer i medet med kommunens
medarbejdere, kan vaere en afgerende haemsko for at kunne vejlede bredt inden for socialradgivningen.

Ydermere meder jeg ofte medarbejdere, der fastholder (og i journalnotater kan dokumentere) at der er ydet
vejledning — pa trods af, at borgeren fortzller noget andet. Der kan vaere flere grunde til dette paradoks. Dels
kan borgeren have glemt detaljerne i vejledningen, fordi det er lsenge siden vejledningen, blev givet dels kan den
aktuelle situation vaere praeget af sa meget kaos, at det er umuligt at forsta raekkevidden af vejledningen.

Med andre ord, findes der efter min opfattelse ingen lette svar pa denne problemstilling. Det star imidlertid helt
klart, at hvis myndigheden har givet forkert eller mangelfuld vejledning, kan det fa alvorlige konsekvenser for
borgeren —og kommunen selv. Borgeren kan opleve mangelfuld vejledning som et tillidsbrud og lide et retstab,
mens kommunen skal rette op pa forkert vejledning og mdske ende med et erstatningskrav.

For kommunen kan mangelfuld vejledning medfere, at borgeren skal stilles, som om kommunen havde ydet
korrekt og fyldestgerende vejledning. Det kan f.eks. betyde, at borgeren er berettiget til hjlp fra et tidligere
tidspunkt end ansegningstidspunktet, eller det kan fa betydning for vurderingen af, om en borger, der uberetti-
get har modtaget ydelser, har modtaget ydelserne mod bedre vidende.

Kommunen kan i konkrete tilfeelde kompensere ekonomisk for forkert vejledning i forbindelse med ansegnin-
ger om hjaelp og pad den mdade rette op pa borgerens retstab. | sager, hvor stetten ferst ydes, nar den er bevilget
(fx praktisk hjzelp, hjiemmehjaelp, aflastning) kan konsekvenser af mangelfuld eller forkert vejledning selvsagt
bevirke et endnu sterre retstab for borgeren.

Anbefaling

God og korrekt vejledning forudsaetter, at medarbejdere formar at stille kvalificerede spergsmal til borgeren om
den situation, borgeren henvender sig om. Men ogsa, at de pagaldende medarbejdere kender til organisationen
og sociallovgivningen, sa de kan hjaelpe borgeren godt videre.

Vejledningspligten stiller krav til, at kommunale medarbejdere ikke blot er i besiddelse af de nedvendige fag-
lige/personlige kompetencer og kvalifikationer men ogsa, at de organisatoriske rammer ger det muligt at over-
skue, hvor den rette vejledning om stette og hjlp kan tilvejebringes. Endelig er det en central pointe, at vejled-
ning ikke blot ma opfattes som en statisk opgave, der udferes én gang i forhold til en borger, men snarere ber
ses som en lebende opgave, der hele tiden kan andre karakter.

Opgaven med at optimere vejledningspligten kan forekomme uoverskuelig. En overvejelse kan derfor vaere at
nedsaette en tvaergdende arbejdsgruppe, der i forste omgang skal brainstorme pa opgavens omfang —herunder
barrierer og muligheder (personlige, faglige, organisatoriske, strukturelle, lovgivningsmaessige). Arbejdsgruppens
anbefalinger kan herefter indga i et mere malrettet arbejde pa de enkelte opgaveomrader.

Side 34/63



Endelig anbefales konkrete punkter, der kan bruges som afset til videre refleksion i forhold til arbejdet med vej-
ledningspligten:

Processer:

e Ledelse og medarbejdere bor i faellesskab afklare, hvad der skal til for, at medarbejdere i de enkelte for-
valtninger og afdelinger kan yde tilstraekkelig og korrekt vejledning

e Checklister, der er udarbejdet til de forskellige lovomrader, kan med fordel indga som en del af forbere-
delserne for et mede med en borger

e Overvej evt. om kommunens organisationsdiagrammer, kontaktoplysninger mv. pa tilstraekkelig vis un-
derstotter det overblik over organisationen, der er en forudsaetning for at kunne hjaelpe borgeren videre

Undervisning/efteruddannelse:

e Detkan evt. overvejes om frivillig jobrotation kan bidrage til et eget kendskab — ikke blot i forseget pa at
udvide kendskabet til organisationen, men ogsa for at imedega kravet om at vejlede bredt i forhold til
sociallovgivningen.

Inspiration:

e Kebenhavns Kommunes borgerradgivning har udarbejdet en raekke pjecer i serien 'Klar Ret’ — herunder
om vejledningspligt (03). Denne kan evt. anvendes som inspiration i de enkelte forvaltninger i arbejdet
med at optimere vejledningspligten

e Derertradition for at vejlede borgerne mundtligt i den direkte kontakt, eller skriftligt fx gennem skrivel-
ser og pjecer. Det kan ogsa overvejes at inddrage erfaringer fra brugen af andre medier — fx i form af sma
korte videoklip om et givent emne

e Den uafhaengige Retssikkerhedsenhed under Ankestyrelsen har udarbejdet 3 undersegelser om kom-
munernes vejledningspligt. Rapporterne kan findes pa Ankestyrelsens hjemmeside.
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God forvaltningsskik

Den anden store kategori falder inden for temaet 'god forvaltningskik'. Det drejer sig om ca. 53 % af klagerne.
God forvaltningsskik er normer og principper for, hvordan myndigheder ber opfere sig i forhold til borgerne, og
indebaerer bl.a., at myndigheder skal optraede venligt og hensynsfuldt og pa en made, der styrker tilliden til den
offentlige forvaltning.

At temaet fylder i klagestatistikken, kan derfor haenge sammen med, at det ogsa fylder for borgerne, nar kom-
munen ikke overholder principperne om god forvaltningsskik. For borgerne kan det i vaerste fald medfere svaek-
ket tillid til myndighederne, og en generel mistillid til om ens sag behandles sagligt og ordentligt.

Begrebet er en fast indarbejdet del af den forvaltningsretlige ramme og baserer sig oprindeligt pa praksis fra Fol-
ketingets Ombudsmand. Over arene er spergsmal, som er udtryk for god forvaltningsskik, blevet skrevet ind i
forskellige love.

Ombudsmandsloven

§21. Ombudsmanden skal ikke blot bedemme om myndighederne handler i strid med geeldende ret, men
ogsa om de pa anden made gor sig skyldige i fejl eller forsemmelser ved udevelsen af deres opgaver’. Der
sigtes hermed navnlig til, at ombudsmanden skal pdse om myndighederne har handlet i strid med god for-
valtningsskik

Reglerne for kommunens sagsbehandling findes i forvaltningsloven, offentlighedsloven, databeskyttelsesfor-
ordningen og databeskyttelsesloven, og pa det sociale omrdde ogsa i retssikkerhedsloven. Retsreglerne har til
formal at sikre borgerens retssikkerhed.

Der er dog stadig et rum for alt det, der vedrerer myndighedernes adfaerd overfor borgerne, som ikke er lovfae-
stet. Det er generelle retningslinjer for borgerbetjening, som er fastlagt af uskrevne retsgrundsaetninger og nor-
mer for adfaerd. Principperne for god forvaltningsskik er almindeligt anerkendte regler for den borgerbetjening,
kommunen yder.

God forvaltningsskik handler om sund fornuft og bygger pa alment menneskelige hensyn med krav om venlig-
hed og hensynsfuldhed over for borgerne. Forvaltningens medarbejdere skal vaere venlige og hensynsfulde og
forvaltningen skal vaere sa aben som mulig.

Forvaltningen skal skabe tillid, pd samme made som det er god forvaltningsskik at saette sig i borgerens sted og
overveje, hvordan sagsbehandlingen kan virke pa borgeren. Vi har et ansvar for, at der ikke opstar misforstaelser.
Og endelig er det god forvaltningsskik at tilrettelaegge arbejdet, sa sagerne ekspederes hurtigt, grundigt og med

sa fa fejl som muligt.
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God forvaltningsskik daekker bl.a over punkterne:

e Koordineret indsats

e Betjening af borgere

e Inddragelse

e Orientering om sagens gang eller status
e Sagsbehandlingstid og manglende svar
e Sprogbrug

e Venlig og hensynsfuld optraeeden

Borgere med klager over god forvaltningsskik kontakter mig isaer, nar de oplever, at det er svaert at forsta og be-
vare et overblik over sagsforlebet, nar de ikke foler sig inddraget, eller pa grund af vanskelig kommunikation har
et svaert samarbejde med sagsbehandleren. Klager i denne kategori vedrerer konkret venlig og hensynsfuld op-
traeden, sprogbrug samt betjening af borgere, lang sagsbehandlingstid, manglende svar og manglende oriente-

ring om sagens gang eller status.
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Det folgende er eksempler pa klager i kategorien god forvaltningsskik:

Eksempler:

e Enborger erindkaldt til mede i Familie og Sundhed og modtager en time for medets afholdelse en
sms om, at samtalen ma aflyses. Pa dette tidspunkt har borgeren allerede taget fri fra arbejde og ar-
rangeret sig med en bisidder. Borgeren fortzller, at aflysningen opleves som meget uforstaelig og at
hun opfatter det som udtryk for manglende hensynsfuldhed og respekt for hendes tid.

e Enborger kontakter mig og fortzeller, at han i marts 2023 fik en parkeringsbede. Samme dag betalte
borgeren beden, men da regn og blaest havde edelagt det meste af girokortet, var betalingsoplysnin-
gerne vaek. Borgeren betalte herefter afgiften via kommunens Nemkonto pa gentofte.dk, hvor det er
muligt at betale, hvis man ikke har faktura. Knapt to maneder senere modtager borgeren en rykker af
Park og Vej, der ikke kan se indbetalingen i systemet. Samme dag kontakter borgeren en medarbej-
der i Park og Vej og meddeler, at afgiften er betalt via kommunens Nemkonto. Borgeren forklarer, at
han en uge senere modtager besked pa, at det ikke er muligt at indbetale en bede via denne konto.
Borgeren sender herpa dokumentation for indbetalingen og antager, at sagen nu er afsluttet. Naesten
to maneder senere modtager borgeren via e-boks en ny meddelelse om, at sagen vil ga i retten, hvis
borgeren ikke betaler med det samme. Borgeren forklarer, at han har oplevet sagen som meget fru-
strerende og unedig langstrakt. Jeg kontakter Park og Vej, der erkender det uheldige sagsforleb og
efterfelgende sender borgeren en undskyldning.

e Enborger kontakter mig, idet hun og aegtefallen har vaeret til mede pa datterens skole. Samarbejdet
har lenge vaeret vanskeligt, og beskrives som 'tovitraekkeri: Det omtalte mede endte desvaerre uden
en afklaring pa foraeldrenes spergsmal om, hvordan skolen og de kunne samarbejde om at reducere
datterens bekymrende skolefravaer. Foraeldrene anmoder om et nyt mede — denne gang med bor-
gerradgiveren, men skolens ledelse afslar at deltage i et dialogmede. Familien oplever det uforstde-
ligt og som arrogant, at skolens ledelse kan naegte at medes med dem og borgerrddgiveren i forse-
get pad at lese konflikten. Foraeldrene besluttede herefter, at datteren skulle skifte skole.

e Enborger klager over, at Gentofte Gladsaxe Fjernvarme uden hendes tilladelse eller vidende dbnede
haekken og skar et hul, fordi der skulle placeres to el-bokse i haekken. Borgeren er utilfreds med, at
hun aldrig blev spurgt eller informeret om at det skulle ske og, at der nu er efterladt et hul i hendes
haek. Udover det aestetiske, er hun bekymret for, at familiens hund kan lebe ud pa vejen. Borgeren
fortaeller, at Gentofte Fjernvarme i foerste omgang afviste, at det var dem, der fordrsagede hullet i
haekken, men senere bekraeftede, at det alligevel var korrekt. Borgeren forklarer ogsa, at hun flere
gange forgaeves har skrevet til driftsafdelingen uden at hun er blevet kontaktet. Borgerradgiveren
kontakter herefter Gentofte Gladsaxe Fjernvarme, der undskylder for en uhensigtsmaessig made at
handtere borgerens henvendelse pa og som siden udbedrer hullet i haekken.

e Enborger fortzeller, at hun har afleveret dokumentation for et ekonomisk udlaeg i postkassen pa rad-
huset v. Maltegdrdsvej, og fortaeller samtidig sagsbehandleren, at papirerne er afleveret. Borgeren
undrer sig efter flere uger over, at hun ikke har modtaget en kvittering og kontakter afdelingen. Bor-
geren far at vide, at posten ikke er blevet fordelt. Sagsbehandleren beklager forlebet og det aftales, at
fremtidig dokumentation afleveres digitalt i form af et screen shot fra mobiltelefonen.
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God forvaltningsskik betyder ogsa, at det er kommunens ansvar at tilrettelaegge forsvarlige sagsgange, dvs. at

sikre at de enkelte forvaltninger har ordnede forhold, herunder effektive og forsvarlige arbejdsgange. Det siger
sig selv, at ordnede forhold er en forudsatning for, at kommunen kan handle i overensstemmelse med lovgiv-
ningen og behandle sager pa betryggende made.

Det er derfor problematisk, hvis borgere, der indleverer fysiske ansegninger og andet dokumentation oplever, at
sagsbehandlingen 'syltes’ fordi dokumentationen enten ikke er bragt videre eller mdske endda forsvundet helt.
Udover de naevnte eksempler handler en stor del af klagerne i denne kategori om lang sagsbehandlingstid,
manglende svar og manglende orientering om sagens gang eller status.

Det er god forvaltningsskik at behandle sager hurtigst muligt, bade af hensyn til den enkelte borger men ogsa af
hensyn til at sikre en effektiv administration. Det bemaerkes i den sammenhang, at selv om emnet er henfort
under god forvaltningsskik, fremgar det ogsa af retssikkerhedsloven § 3, at sagerne skal behandles hurtigst mu-
ligt og at kommunalbestyrelsen skal fastsaette og offentliggere frister.

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

Fra ombudsmanden.dk

Det er derfor ogsa bekymrende, at 80 klagepunkter (svarende til 24 % af alle klagepunkter) alene refererer til, at
sagsbehandlingen trak unedigt ud, at der ikke bliver svaret pa henvendelser og borgere, der forgaeves har efter-
spurgt status i deres egen sag. Der er formentligt flere forklaringer pa, at frister ikke kan overholdes og det er
derfor naeppe heller realistisk, at ét enkelt greb kan aendre situationen.

Jeg ved, at der ogsa blandt Kommunalbestyrelsens medlemmer er fokus pa dette omrdde, og at der bl.a. arbej-
des pé at kunne male sagsbehandlingstider p& udvalgte sagstyper. Et af mine egne fokusmal for 2024, er at have
oget opmaerksomhed pa sagsbehandlingsfrister, dvs. overholdelsen af fristerne, offentliggerelsen af fristerne og
hvorvidt der felges op pa fristerne. Arbejdet skal i sidste ende afdaekke, hvorvidt kommunen lever op til retssik-
kerhedsloven §3:

§ 3. Kommunalbestyrelsen skal behandle spergsmal om hjzelp sa hurtigt som muligt med henblik pa at
afgere, om der er ret til hjaelp ogi sa fald hvilken.

Stk. 2. Kommunalbestyrelsen skal pa de enkelte sagsomrader fastsaette frister for, hvor lang tid der ma ga
fra modtagelsen af en ansegning, til afgerelsen skal vaere truffet. Fristerne skal offentliggeres. Hvis fristen
ikke kan overholdes i en konkret sag, skal ansegeren skriftligt have besked om, hvornar ansegeren kan for-
vente en afgorelse.

Kommentar
De forvaltningsretlige regler og principper udger rammerne for forvaltningens arbejde med borgerne, og er cen-

trale for at sikre borgernes retssikkerhed. Formdlet er bl.a. at sikre at borgerne lebende inddrages og orienteres
om sagens fremdrift, at sagerne underseges grundigt, at borgerne modtager forstaelige afgerelser mv.
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Borgerne har generelt forstaelse for, at der sker fejl, og at sagsbehandlingen ogsa kan traekke ud — hvis blot de far
en god forklaring pa det. Transparens i kommunikationen er derfor et centralt element, hvis tilliden skal forblive
intakt.

Det er forstaeligt, hvis fokus pa de forvaltningsretlige regler kan traede i baggrunden, fordi opmaerksomheden er
pa at traeffe korrekte afgerelser. Det @&ndrer imidlertid ikke pa, at der henset til de naevnte klager, er behov for
lobende vedligeholdelse af de forvaltningsretlige regler og principper. Jeg er samtidig klar over, at de enkelte
opgaveomrader er udfordret pa en raekke skal-opgaver, som ex. implementering af ny lovgivning og at ressour-
cerne til ogsa at skulle arbejde med de forvaltningsretlige regler og principper, kan vaere begraensede.

Ikke desto mindre er det afgerende for borgernes tillid til kommunen, at afdelingerne holder fast i de forvalt-
ningsretlige dyder, sa borgernes retssikkerhed ikke forringes. Jeg ved, at der allerede arbejdes med at styrke
disse fagligheder og at et projekt som Styrket Borgerkontakt (metode, der forebygger og handterer klager) kan
understotte vigtige principper om dbenhed og transparens, ordentlighed og god kommunikation. Et initiativ
som 'Vaerdighed i sagsbehandlingen’ (initieret af Borger, Erhverv, Beskaeftigelse og Integration pa et sommer-
mede) er et fint eksempel pa, hvordan principperne fra god forvaltningsskik kan supplere et konkret tema.

En af mine opgaver som borgerradgiver er at medvirke til at gere sagsbehandlingen s god som mulig. Det for-
soger jeg bl.a. ved at understette initiativer, der har til formal at inddrage borgeren mest mulig i sagsbehandlin-
gen. Jeg tilbyder derfor ogsa selv undervisning i procesretfaerdighed. Den form for retfaerdighed, der har fokus
pa borgerens subjektive oplevelse af om dét, der foregik, var retfaerdigt.

Anbefalinger

Arbejdet med at sikre kompetenceniveauet skal tilpasses det enkelte fagomrdade og de enkelte afdelinger, sa det
giver vaerdi i forhold til arbejdsomradet, og i evrigt er afstemt den daglige drift. Det afgerende er, at det sker sy-
stematisk og lebende og inddrager bade nye og mere erfarne medarbejdere. Sagsbehandlingen ber vaere trans-
parent, af hoj faglig kvalitet og de enkelte sagsbehandlingsskridt skal vaere forstaelige for borgeren. Hojere kvali-
tet i sagsbehandlingen betaler sig pa den lange bane. Ikke blot ekonomisk, men ogsa i form af eget medarbej-
dertilfredshed og borgere, der er mere tilfredse.

Processer

e Atledelsen sikrer, at der kan arbejdes systematisk med opkvalificering af de forvaltningsretlige kompe-
tencer og efterfelgende sikrer, at medarbejdernes viden forankres i det daglige arbejde

Undervisning/efteruddannelse

e Lobende opkvalificering og vedligehold af forvaltningsretlige kompetencer til alle medarbejdere med
borgerkontakt
e Introduktion til procesretfaerdighed v. borgerradgiveren

Inspiration

e Flere kommuner har udarbejdet et kodeks for regler og normer for medarbejdere fx Kebenhavns Kom-
mune
e Kebenhavns Kommunes borgerradgivning har udarbejdet en raekke pjecer i serien 'Klar Ret’ — herunder
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Sarlige temaer i klagerne

| det folgende ser jeg pa temaer, der efter min opfattelse ogsa kan vaere relevante i et laeringsperspektiv.

Digitalisering

Jeg har modtaget henvendelser fra flere borgere, der ikke eksplicit klager over de digitale lesninger, men som pa
grund af fysiske og psykiske funktionsnedsaettelser ma betegnes som digitalt svage. Denne gruppe, der hoved-
sageligt bestar af eldre og ressourcesvage borgere, har efterspurgt min hjzelp til at sege om sociale ydelser via
digital selvbetjening. De fortaeller, at processen er helt uoverskuelig for dem og at de ikke forstar, eller kan gen-
nemskue, hvilke oplysninger kommunen har brug for. Derudover har jeg modtaget 6 klager fra borgere, der er
kommet i klemme i forhold til kommunens digitale selvbetjeningslesninger. Klagerne handler om brugervenlig-
hed, om robotteknologi, oprettelse af MitID, til/framelding til digital post.

Eksempel

En borger pa 94 ar klager over den manglende personlige betjening ved opringning til kommunens hoved-
nummer. Borgeren havde konkrete spergsmal til et anlaegsarbejde ved ejendommen, og beskriver, at han i
stedet for en personlig medarbejder blev medt af:

.. En kvindesternme, der blev ved og ved og ved med at opremse alle de steder man kunne bruge kormmu-
nens hjemmesider til at finde svar. Jeg tog ikke tid, men vil ansla, at det varede 5 min. Selv om jeg er et roligt
menneske blev jeg til sidst desperat og rabte ubehersket til stemmen’.

Borgerradgiveren ringede pa baggrund af klagen til den pagaeldende borger og sagen blev efterfelgende lost til
borgerens tilfredshed.
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En anden borger har klaget pad grund af vanskeligheder omkring erhvervelse af Mitld.

Eksempel

Borgeren fortaeller, at faderen af helbredsmaessige arsager ikke kan mede fysisk op til en aftale i Borgerser-
vice om Mit Id. Han har hverken kerekort eller pas, fordi begge dele forudsaetter MitlD.

Udover alvorlig sygdom har faderen felgeskader fra en braekket hofte og skulder, og er bange for at falde
igen. Borgeren forklarer, at faderen er klar i hovedet, har en iPad som han anvender dagligt - og at han despe-
rat har brug for MitID for at kunne tilga sine egne personlige oplysninger.

Borgeren har vaeret omkring Borgerservice ad flere omgange, hvor hun angiveligt far at vide, at faderen skal
mede frem. Borgerservice forklarer, at afdelingen pa et tidligere tidspunkt i forbindelse med implementering
af MitlID fik tilkendt puljemidler fra staten, der i en overgangsfase skulle gere det muligt for medarbejderne at
bista med szerlig service som eks. udekerende medarbejdere. Borgerservice har imidlertid ikke laangere mu-
lighed for at kere ud til saerligt sarbare borgere, og har derfor fortalt borgeren, at det kan vaere en mulighed at
sege vaergemal for faderen. Borgeren afviser, at der er grundlag herfor. Tvaertimod forklares det, at faderen
ganske vist er heemmet fysisk, men derudover er fuldstaendig frisk i hovedet og til fulde i stand til at vurdere,
hvad der er bedst for ham selv.

| Borgerservice forklarer man, at det heller ikke er muligt at hjeelpe med MitID via et Teams-mede pa grund af
databeskyttelsesreglerne. Til gengaeld forslas det, at borgeren meder op i en bil, og at den nedvendige sags-
behandling sker i bilen pa p-pladsen. Borgeren har vaeret i dialog med Aldresagen, med Digitaliseringsstyrel-
sen - Mitid.dk/support som henviste hende til Borger.dk, som imidlertid sendte hende tilbage Borgerservice i
kommunen.

Hele situationen er uholdbar. Familien har lenge haft et enske om at fa udarbejdet en fremtidsfuldmagt,
men er forhindret i dette, da det ogsa kraever godkendelse med Mit Id. Som borgeren siger: ... Alt i dag krae-
ver godkendelse med Mitld eller login med MitlD — selv at bestille varer pd nettet’.

Mitld er produktet af et samarbejde mellem det offentlige og pengeinstitutterne, og bruges kort fortalt til at ve-
rificere en borgers identitet.

Pa hjemmesiden MitID.dk fremgar det, at der er hjlp at hente i Borgerservice, hvis det ikke er muligt at fa op-
rettet MitID med pas:

Der kan veere situationer, hvor du ikke har mulighed for at mede fysisk op i Borgerservice fx, hvis du har et
fysisk eller psykisk handicap, er indlagt eller lignende. | de tilfaelde skal du kontakte din kommune for at tage
en dialog om, hvordan du kan fa hjaelp

Borgerradgiveren var under hele forlebet i dialog med Borgerservice for at finde en tilfredsstillende lesning. Efter
en konkret vurdering og pa baggrund af oplysninger om borgerens helbredsmaessige udfordringer, besluttede
Borgerservice at tilbyde hjaelp i eget hjem. Borgeren blev derfor kontaktet med henblik pa en aftale om et besog
af en medarbejder, der kunne bista med etablering af MitID.

Kommentar

@get digitalisering har bl.a. til formal at effektivisere og at lette adgangen til selvbetjening. Imidlertid indebaerer
digitaliseringen i den borgernaere forvaltning en raekke udfordringer for digitalt svage borgere i bred forstand,
der ikke nedvendigvis oplever den digitale forvaltning som en lettelse, men snarere tvaertimod.
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Selvbetjeningslesninger forudsaetter, at borgerne formar at tillaere sig nye digitale processer og er i stand til at
navigere i en myndighedsopdelt offentlig sektor, der i forvejen kan opleves vanskeligt at tilgd. For borgere med
svage digitale kompetencer, der er athaengige af personlig kontakt med fagligt kompetente myndighedsperso-
ner, kan det som illustreret i eksemplerne betyde at fx erhvervelse af MitID bliver til en komplet uoverstigelig
opgave eller, at borgerens informationsbehov svaekkes pa grund af automatiserede standardlesninger og kun-
stig intelligens.

Digitaliseringen kan indebaere en raekke alvorlige problemstillinger for borgere med svage digitale kompetencer
i forhold til bl.a. retssikkerhed og muligheder for at udeve deres rettigheder. Men dertil kommer, at kommunale
medarbejdere, ansatte pd bosteder og vaeresteder ydermere kan ende med at sta med desperate, angste og
vrede borgere, der pa grund af digitale selvbetjeningslesninger ikke kan fa adgang til deres egne penge eller op-
lysninger.

Sagsbehandlerne i Borgerservice har pligt til at yde hjaelp og vejledning, men ogsa de kan i situationen vaere be-
graenset i deres muligheder for at kunne hjaelpe borgerne med digitale lesninger, fordi adgangen til at hjaelpe
bade kan vaere i strid med de databeskyttelsesretlige regler og i strid med kommunens serviceniveau pa omra-
det. Der er strenge krav til, hvad medarbejdere ma hjaelpe med i forhold til digital sikkerhed. Det betyder ogsa, at
selvom der i princippet kan vaere bade forstaelse og villighed til at hjeelpe borgere med digitale udfordringer, vil
det i saerlige situationer kunne fa ansaettelsesretlige folger for en medarbejder, hvis denne alligevel hjaelper en
borger.

Ombudsmand Niels Fenger praeciserer imidlertid, at den egede digitalisering ikke ma ske pa bekostning af for-
valtningsretten og borgernes retssikkerhed:

Ombudsmandens kerneopgave er at sikre den enkelte borgers retssikkerhed i medet med forvaltningen. Det
geelder ogsa i forhold til den nye digitale virkelighed.

De generelle forvaltningsretlige regler og principper galder, uanset om sagsbehandlingen foregar manuelt
eller digitalt. Nar hele eller dele af sagsbehandlingen pa et omrdde digitaliseres, er det derfor den enkelte
myndigheds ansvar, at nye digitale lesninger lever op til reglerne, sa borgerne bevarer deres rettigheder (FOB
2018-1).

Desveerre har Folketingets Ombudsmand i de senere ar en del gange konstateret, at offentlige digitale los-
ninger ikke levede op til de forvaltningsretlige krav.

Digitaliseringen af den offentlige sektor er stadig et relativt nyt omrade med ganske komplekse problemstillin-
ger. Udgangspunktet er imidlertid klart - alle borgere skal have lige adgang til offentlige myndigheder, uanset
om de benytter digital kommunikation eller ej.

Det star samtidigt klart, at de forvaltningsretlige krav til bl. a. vejledningspligt og repraesentation (forvaltningslo-
vens § 7 og § 8) skal overholdes, og at der efter principperne om god forvaltningsskik ogsa ber stilles krav om, at
myndigheden indretter sig, sa den er dben og tilgaengelig for borgerne.

Birgitte Eiriksson anslar i Justias’ rapport om Retssikkerhed for digitalt udsatte borgere .. at det reelle antal digi-
talt udsatte borgere meget vel (kan) udgere op til en fierdedel af den voksne befolkning’(2020:15). Det betyder
at en meget stor del af den voksne befolkning jeevnligt eller fra tid til anden vil vaere henvist til at anvende de
digitale selvbetjeningslesninger med risiko for at opleve usikkerhed om, hvad der forventes af dem i forhold til
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at opna stotte, eller som maske slet ikke er i stand til at finde den rette information pa kommunens hjemme-
side eller borger.dk

Anbefalinger

Overordnet er det min anbefaling, at opmaerksomheden pa omradet eges — szerligt i forhold til at tage hejde for,
at digitale processer og data ikke nedvendigyvis er fejlfrie. At overlade det til borgerne at klage over fejl, vil grund-
leggende andre ansvarsfordelingen mellem myndigheder og borgere, og potentielt udgere en udfordring for
den grundlaeggende pramis om, at offentlig forvaltning skal vaere lovmaessig forvaltning.

Kommunen barer derfor et betydeligt ansvar for at systematisere og anvende den viden medarbejderne alle-
rede er i besiddelse af, nar det kommer til varetagelsen af de digitalt, udsatte borgeres interesser i en digital of-
fentlig sektor.

Udover at jeg ogsa i det kommende ar vil have opmaerksomhed pa omradet, har jeg derudover aftalt et taettere
samarbejde med kommunens databeskyttelsesansvarlige. Formalet er at koordinere viden om klager fra digitalt
udsatte borgere med viden om samspillet mellem databeskyttelsesreglerne og den evrige lovgivning.

Konkret anbefales det at sikre;

e At Borgerservice i klare retningslinjer og procedurer angiver, hvilken hjzlp, der kan tilbydes, ndr borgere
er forhindret i at mede frem pa grund af fysiske eller psykiske handicap

Handicapomradet

En kategori af henvendelser fylder relativt meget i registreringen. Det er klager i forbindelse med handicapkom-
penserende ydelser til barn og voksne samt sociale ydelser til voksne. Reglerne for handicapkompenserende
ydelser til bern og voksne og sociale ydelser til voksne findes i serviceloven, og sagsbehandlingen af disse sager
skal altid ske i overensstemmelse med retssikkerhedsloven og forvaltningsloven.

Faelles for henvendelserne til berne — og voksenhandicapomrddet er, at medet med kommunen spiller en cen-
tral og ofte afgerende rolle for om borgerne far den nedvendige hjzlp, de er berettiget til.

I alt har 30 borgere (9 indenfor bernehandicap + 21 indenfor voksenhandicap) kontaktet mig med ensket om
hjeelp i forbindelse med et barns, eller deres eget handicap.

Bernehandicap

9 familier med bern med funktionsnedsaettelser har henvendt sig med ét eller flere kritikpunkter til deres sags-
forleb i Familie og Sundhed. | 7 af sagerne indgadr klager over processen omkring tildeling eller opher af tabt ar-
bejdsfortjeneste efter servicelovens §42 (herunder hjemmetraening).

I alle 9 sager klages der over ét eller flere af felgende punkter: manglende opfelgning, manglende inddragelse i
egen sag, mange sagsbehandlerskifte, manglende fremdrift i sagsbehandlingen, overskridelse af sagsbehand-
lingstid pa afgerelser og genvurderinger, manglende svar pa henvendelser samt manglende kontinuitet og hel-
hed i sagsforlebet.
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Eksempler

e Enborger fortzller, at hun pa mere end 3. ar har en uafsluttet klagesag om hjemmetraening. Sagen
har vaeret hjemvist til fornyet behandling af Ankestyrelsen. Borgeren er uforstaende over, at kommu-
nen stiller flere nye krav til dokumentationen og oplever, at samarbejdet er kert af sporet. Det are-
lange forleb beskrives som ‘et mareridt’'med et utal af skiftende sagsbehandlere, der efter borgerens
opfattelse ikke har den nedvendige viden om hjemmetraening, om perioder i sagsforlebet, hvor det
angiveligt har vaeret umuligt at komme i kontakt med en sagsbehandler, og om manglende fremdrift,
hvor sagsbehandlingen tilsyneladende har ligget helt stille. | forbindelse med klagesagen bliver bor-
geren i detaljer bedt om at redegere for sin tid og far bevilget tabt arbejdsfortjeneste med 9 timer og
5 min. Familien opfatter de 5 min. som en han og forklarer, at det er umuligt at forudsige blot en en-
kelt time frem med et barn som deres — ... Selv ndr vi tror, vi er kilar til at gd ud ad deren, kan petites-
sersom et snereband, der driller, en drikkedunk i den forkerte farve, en snack, der ligger omvendt i
madkassen eller hvad som helst, udlese en kaempe krise’ Familien forklarer, at de hverken foler sig
hert eller medt i deres behov og fortaller, at de har en oplevelse af, at sagsbehandlerne Jkke tror pa
dem’ Familien har atter faet ny sagsbehandler og har nu besluttet, definitivt at opgive at fa hjzlp fra
kommunen.

e Enborger fortzller, at sennen har lidt af skolevaegring i flere ar, i et omfang, sa kommunen har bevil-
get tabt arbejdsfortjeneste pa fuld tid. Sennen er blevet mere og mere isoleret i hjemmet. Familien,
der ogsa bestdr af borgerens aegtefaelle og en storesester fortzller, at hele familien er praeget af mis-
trivsel efter de mange ar med skolevaegring. Borgeren fortzeller, at samarbejdet med kommunen i
flere ar har vaeret praeget af mange skiftende sagsbehandlere, lang sagsbehandlingstid og en ople-
velse af ikke at blive inddraget i sagen. Der er nu bevilget dagbehandling til sennen. Et tilbud, forzel-
drene ikke mener er tilstraekkeligt med de diagnoser og vanskeligheder sennen har. Fremmedet i til-
buddet har indtil nu vaeret beskedent — max. 1 %2 time om ugen.
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Endelig handler to af de 9 klager om sagsforlebet i forbindelse med overgangen til voksenomradet:

Eksempler

e Enborger fortzller, at datteren fylder 18 ar om fa maneder. Borgeren har modtaget tabt arbejdsfor-
tjeneste i adskillige ar og har mistet tilknytningen til sit oprindelige fag. Bekymringer over ekonomien,
flytning til en billigere bolig og usikkerheden i forhold til den nye situation fylder meget. Borgeren le-
ver alene med datteren, og fortzller at et tidligere netvaerk er svundet ind til ingenting pa grund af
harde ar med datterens psykiske handicap. Borgeren oplever sig nedkert og udmattet efter det, hun
beskriver som 'mange ars kamp med rigide systemer. Hun har forgaeves bedt sagsbehandleren om at
tage initiativ til et overdragelsesmede med Social og Handicap — Myndighed, men fortzller, at 4 ma-
neder for datterens 18. ars fedselsdag, er medet endnu ikke pa plads.

e Enmor fortzeller at datteren, der fylder 18 ari 1. kvartal af 2024, har omfattende funktionsnedsattel-
ser som folge af en medfedt genetisk variant. Datterens vanskeligheder velbeskrevet, og familien har
allerede i 2015 foreslaet kommunen, at der tages initiativ til en VISO-udredning (VISO er den natio-
nale videns- og specialradgivningsorganisation, hvor kommuner og borgere kan henvende sig for at
fd specialiseret viden og radgivning pa det sociale omrade og pa specialundervisningsomradet). Ifelge
borgeren har VISO tre gange lukket sagen, fordi kommunen ikke er vendt tilbage. Moderen fortzller,
at samarbejdet med kommunen i drevis har vaeret praeget af mange sagsbehandlere —inden for det
seneste halve ar har familien alene oplevet 5 forskellige sagsbehandlere. Familien beskriver kommu-
nen som 'lukket’ og svaer at komme i kontakt med, ligesom familien har en oplevelse af, at intet tilsy-
neladende sker, medmindre de selv tager initiativet. Borgeren fortzller, at hun siden datteren fyldte
16 ar flere gange, har efterspurgt et tvaerfagligt mede, der kan afklare spergsmal om bl.a. bosted, for-
sergelsesgrundlag, STU, vaergemal og aflastning. Da foraeldrene kontakter mig, er datteren for laangst
fyldt 17 ar. Familien er voldsomt frustreret over den manglende fremdrift i sagen. Den bernefaglige
undersogelse, der forst blev ivaerksat efter en underretning fra Rigshospitalet skulle vaere afsluttet i
marts 2023, men bliver ferst faerdig tre maneder senere. Trods flere forseg fra sagsbehandlerens side
pa at sende de korrekte sagsoplysninger til VISO, er anmodningen om udredning endnu ikke lykke-
des. Moderen er bevilget tabt arbejdsfortjeneste, men hun ved endnu ikke om kommunen vil for-
lzenge bevillingen, der udleber til august 2023. Hendes arbejdsgiver presser pa’for at fa en snarlig af-
klaring. Der indkaldes i efteraret til et overdragelsesmaede, hvor borgerradgiveren ogsa deltager, og i
januar er VISO udredningen afsluttet — blot 2 maneder for datteren fylder 18 ar. Herefter pabegynder
Social og Handicap en VUM- udredning (VoksenUdredningsMetoden), der skal afklare datterens be-
hov for stette og hjzelp.

Kommentar

Der er flere temaer i de naevnte eksempler, der bor give anledning til refleksion fx, at familierne oplever det naer-
mest umuligt at komme i kontakt med deres sagsbehandler, den manglende helhed og sammenhang i samar-
bejdet pa tvaers af berne- og voksenomradet, familiernes oplevelse af ikke at blive hert og medt i deres behov
for stette og hjzlp, en oplevelse af, at sagsbehandlingen tilsyneladende kun sker nar familierne selv rykker for
handling samt beskrivelsen af, at kontakten til kommunen mest af alt har karakter af 'en kamp’.
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Derudover indgar kritik af manglende opfelgning, manglende inddragelse i egen sag, mange sagsbehandler-
skifte, overskridelse af sagsbehandlingstid pa afgerelser og genvurderinger og manglende svar pa henvendelser.

Flere familier beskriver desuden det alvorlige og tankevaekkende faanomen 'System-stress’. Begrebet henviser
til, at foraeldrene oplever, at det er medet med det offentlige system, der stresser og udmatter, mere end det
reelt er barnets handicap/udfordringer. Karakteristisk for den gruppe borgere er, at de ikke far den nedvendige
stotte, eller at de skal bruge unedigt mange ressourcer og tid pa at fa den rette stette. Dertil kommer problemer
som lang sagsbehandlingstid, lange klageprocesser, at det er svaert at komme i kontakt med kommunen, at
sagsbehandlerne ofte er syge eller der er stor udskiftning blandt sagsbehandlerne, og at lovgivningen er kompli-
ceret og uigennemskuelig. Alt det slider pa familierne og er en stor belastning i en ofte allerede presset hverdag.

Samtlige kritikpunkter far konsekvenser for den tid, det tager kommunen at behandle en sag, og for stort set alle
borgere, der anseger om en ydelse, vil sagsbehandlingstiden vaere et afgerende parameter. Borgere seger om
hjeelp, fordi der er et behov pa ansegningstidspunktet og enhver forsinkelse af afgerelsestidspunktet er selvsagt
en forsinkelse og udskydelse af det tidspunkt, hvor familien de facto kan modtage hjzelpen.

Et centralt problem, der ikke nedvendigvis alene kan handteres i kommunen, men som alligevel ber iagttages,
er eksemplet med hjemmetraening. To-instans princippet i forvaltningen indebaerer, at en borger, der star med
en ulovlig afgerelse, kommer til at vente endnu laengere pa sin afgerelse, alt imens der sker en forvaerring af til-
standen og behovet for hjaelp dermed kan andre sig. Nar Ankestyrelsen hjemviser sager pa grund af mangelfuld
behandling, bevirker det, at borgerens behov ma vente, mens sagen cykler frem og tilbage mellem myndighe-
derne.

Jeg ved imidlertid ogsa fra meder med ledelsen i Familie og Sundhed, at der er stor opmaerksomhed pa disse
udfordringer og et enske om at bruge erfaringer fra bl.a. klagerne til at styrke dialogen i samarbejdet med famili-
erne og den faglige kvalitet pa omradet. Flere initiativer er allerede igangsat med handlingsplanen for Dan-
markskortet 2022. Initiativer, som vi forventeligt vil se resultaterne af inden for de naeste par ar.

At overgangen til voksenlivet kan vaere problematisk fordi den indebaerer en lang raekke betydelige sendringer —
isaer for unge med et handicap og deres familier, er velkendt. Reglerne om overgangen fra ung til voksen er imid-
lertid ganske utvetydige pa omrddet.

Nar det drejer sig om malgruppen unge med en betydelig og varigt nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne
eller indgribende kronisk eller langvarig lidelse skal kommunen pabegynde forberedelsen, sa hurtigt som muligt
efter den unges 16-ars fedselsdag. Forberedelserne skal vaere tvaergdende og helhedsorienteret sdledes, at det i
god tid lykkes at skabe et godt grundlag for den unges overgang til voksenlivet og forebygge, at den unge star
uden stette og hjaelp ved det fyldte 18. ar.

Udover de grundlaeggende forvaltningsretlige regler udgeres sagsbehandlingen pa specialomradet eller berne-
handicap ogsa af et komplekst regelsaet, og ikke mindst af en omfattende lovgivning, der hyppigt aendres. Det
stiller store krav til sagsbehandlerens overblik over lovgivningen pa omrddet for at kunne reducere fejl i sagsbe-
handlingen.
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Anbefalinger

Processer:

e Atledelsen i Familie og Sundhed sammen med Social og Handicap gennemgar procedurerne for over-
dragelse af sager til voksenomradet med henblik pa at sikre, at processen og samarbejdet omkring den
unges overgang til voksenlivet sker pa en mdde, sa det er muligt at forebygge, at den unges situation er
uafklaret ved, det fyldte 18. ar.

e At procedurerne fx har karakter af 'en borgerrejse’ (pa et kontinuum fra det 16. - 18. ar). Dvs., hvor hvert
mal fremstar tydeligt med angivelse af de arbejdsopgaver, der for sagsbehandleren er forbundet med
den enkelte milepzel

e Atderudarbejdes arbejdsgange for hvornar og hvordan VISO mere systematisk kan inddrages fx ved
undervisning, radgivning og sparring i enkeltsager med henblik pa at styrke den socialfaglige del

Undervisning/efteruddannelse:

e Atderlzegges en langsigtet plan for efter/videreuddannelse for sagsbehandlere, der arbejder med det
specialiserede socialomrade (fx tilbyder Professionshejskolen Absalon bade korte og lengerevarende
moduler)

e Atsagsbehandlerne kontinuerligt (fx arligt) modtager undervisning i grundlaeggende forvaltningsretlige
regler (med saerlig opmaerksomhed pa vejledningspligten, partshering, begrundelse og klagevejledning)

Inspiration:

e At opmarksomheden skarpes pa, hvordan sagsbehandlerne kan understette, at familien oplever sig
tilstraekkeligt inddraget i processen - fx med inspiration fra bogen Livet med bevaegelseshandikap.
Borns og unges perspektiver’ (\WWarming, Falster & Vagtholm) og/eller foredrag om emnet fx v. ph.d.,
post.doc Emil S. Falster, der har skrevet afthandlingen ‘Hvis de vil hore os skrige’

Social og Handicap

21 borgere har kontaktet mig med ensket om hjzelp i forbindelse med deres eget handicap eller som parerende
til en voksen med behov for handicapkompenserende ydelser efter serviceloven. Klagerne indeholder kritik af
forhold som: klage over sagsbehandler, manglende kvittering, manglende opfelgning, forkert vejledning, mang-
lende hjzelp, manglende helhed og koordinering i sagsbehandlingen, manglende fremdrift, manglende svar fra
sagsbehandleren og manglende orientering om sagens status.

Klagerne refererer til et stort lovgrundlag bl.a. socialpsedagogisk stotte efter §85, ledsageordning efter §97, mer-

udgifter til voksne §100 og diverse boformer (§§107, 108 og §110). Dertil kommer reglerne om STU (Szerlig Til-
rettelagt Uddannelse) for unge med saerlige behov, vaergemalsloven m.v.
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Eksempler

e Enborger klager over, at han ikke har faet svar pa en ansegning om merudgifter efter §100. Kommu-
nens sagsbehandlingsfrist er 60 dage. Borgeren segte for et ar siden, men fik mundtligt at vide, at han
formentlig ikke var omfattet af bestemmmelsen. Der kom imidlertid aldrig en skriftlig afgerelse og bor-
geren kunne derfor hverken klage eller se, hvilke hensyn kommunen havde lagt til grund for afslaget.
Den udredning, der senere udarbejdes, og som skal danne grundlag for en ny vurdering af om borge-
ren er i malgruppen for §100 beror bl.a. pa en udtalelse fra den socialpaedagogiske stotte efter §85.
Borgeren er uenig i flere formuleringer, som stetten skriver i sin status. Borgeren benytter derfor sin
partshering til at klage over dette og bliver pa et mede med sagsbehandler og borgerradgiver vejledt
i reglerne for at fa berigtiget oplysninger. Social og Handicap beklager senere det lange sagsforleb.

e Enborger kontakter mig, fordi hun undrer sig over, at kommunen endnu ikke har truffet afgerelse om
hjeelp til enkeltydelse (hjzelp til tandlaegebehandling). Borgeren, der lider af svaer epilepsi, har pa
grund af bivirkninger fra den nedvendige medicin faet svaere tandskader, og deraf felgende tand-
smerter. Lidelsen har desvaerre ogsa bevirket, at borgeren har faet kognitive vanskeligheder og hun
har derfor ogsa store problemer med hukommelsen. Borgeren har pa grund af sin nedsatte funkti-
onsevne faet bevilget en socialpaedagogisk stette efter §85, der skal bista med at planlaegge struktur
i hverdagen — herunder hjaelp til at hdndtere post, ekonomi og egenomsorg. Borgeren fortzller, at
hun er fritaget for digital post og forklarer, at hun ... Aader alt, der har med digitalisering at gore.. ’,
fordi det gor hende bange. Af samme drsag fik hun hjzelp af stottepersonen til at udfylde og aflevere
ansegningsskemaet i Borgerservice. Borgeren afleverer skemaet i december 2022 og da hun kontak-
ter borgerradgiveren 9 maneder senere, har hun stadig ikke faet svar pa ansegningen om hjzelp til
tandbehandling. En relativ hurtig eftersegning viser, at ansegningen aldrig er modtaget og registreret
i Ydelsesafdelingen. Det overslag, som borgerens tandlaege havde udfaerdiget i efteraret 2022 er i
mellemtiden blevet foraeldet og borgeren ma derfor starte forfra med bade tandlaegeoverslag og an-
segning. Borgeren har siden faet hjzelp af sundhedsfaglig koordinator til at udfaerdige en ny anseg-
ning.

e Enborger, der er vaerge for sin sen, kontakter mig, idet hun flere gange har forsegt at komme til at
tale med sennens sagsbehandler, der imidlertid ikke svarer pa henvendelserne. Sagen har ifelge bor-
geren laenge ligget stille, og der er behov for at tage stilling til nogle helt konkrete spergsmal i relation
til sennens betydelige psykiske og fysiske funktionsnedsaettelser. Borgeren undrer sig over, at der
ikke sker regelmaessig opfelgning i forhold til praktisk hjaelp, merudgifter, fysioterapi m.v. Borgerrad-
giveren undersoger sagen og det viser sig, at sagsbehandleren har vaeret fravaerende i en laengere pe-
riode. Borgeren kontaktes efterfelgende af en kollega i Social og Handicap og far svar pa sine sporgs-
mal.

Kommentar

Ovenstaende eksempler rejser flere centrale spergsmal i forhold til fx: De formelle krav til sagsbehandlingen,
indhentning af sagkyndige erklaeringer, principielle juridiske spergsmal, arbejdspladskultur, personalemaessige
ressourcer og uhensigtsmaessige sagsgange. Spergsmal, det imidlertid ikke er muligt at besvare fyldestgerende i
beretningen.



Men jeg opfordrer stadig til, at de enkelte opgaveomrader med afsaet i klagerne bruger tid pa at overveje, hvor-
dan klagerne kan gere os klogere pa de fejl og uhensigtsmaessigheder, der forekommer.

Fravaeret af retssikkerhed, er ikke blot problematisk set fra et juridisk perspektiv, men far ogsa en raekke folge-
virkninger, der kan forstaerke udsatte borgeres udsathed, og som ikke nedvendigvis lader sig genoprette af, at
Ankestyrelsen senere giver borgeren medhold eller hjemviser sagen.

Som i eksemplet med ansegningen om hjzelp til tandbehandling, er skaden allerede sket. Det samme gor sig
geldende i forhold til borgeren, der ikke far behandlet sin ansegning om merudgifter. Tiden er gdet, og selvom
en klage senere skulle resultere i medhold og at afgerelsen derfor gaelder fra ansegningstidspunktet, kan der i
mellemtiden vaere sket en forvaerring af tilstanden og behovet for hjelp kan have andret sig til at vaere endnu
mere omfattende.

Sagsbehandlingsfrister

Det folger af princippet om god forvaltningsskik at ... sager skal behandles inden for rimelig tid og ma ikke
traekke unedigt ud’, hvilket ogsa praeciseres i retssikkerhedsloven

Retssikkerhedsloven

§ 3. Kommunalbestyrelsen skal behandle spergsmal om hjaelp sa hurtigt som muligt med henblik pa at
afgere, om der er ret til hjaelp og i sa fald hvilken.

Stk. 2. Kommunalbestyrelsen skal pa de enkelte sagsomrader fastsaette frister for, hvor lang tid der ma ga
fra modtagelsen af en ansegning, til afgerelsen skal vaere truffet. Fristerne skal offentliggeres. Hvis fristen
ikke kan overholdes i en konkret sag, skal ansegeren skriftligt have besked om, hvornar ansegeren kan for-
vente en afgorelse.

Borgeren, der har segt om hjzelp til merudgifter, klager med rette over, at kommunens egne frister for sagsbe-
handling ikke overholdes. Der er fastsat en sagsbehandlingstid pa 60 arbejdsdage for behandling af ansegninger
om merudgifter. Borgeren far imidlertid ferst besked, da borgerradgiveren kontakter Social og Handicap for en
status. Pa dette tidspunkt er der gdet et ar fra ansegningstidspunktet. Borgeren modtager efterfelgende en
skriftlig undskyldning fra Social og Handicap, og sagen vurderes pa ny.

Lange sagsbehandlingstider kan have store konsekvenser for borgeren — ekonomisk som personligt. Det siger
sig selv, at kommunen ber overholde egne frister, og hvis det ikke kan lade sig gore at imedekomme borgeren
inden for den fastsatte tid, er det bade i trdd med god forvaltnings skik, men i hej grad ogsa en folge af retssik-
kerhedslovens &3, at borgeren orienteres om forsinkelsen, og far at vide, hvornar kommunen forventer at traeffe
en afgorelse.

Socialp=dagogisk stotte

6 borgere, der er bevilget socialpaedagogisk stotte efter servicelovens § 85 har kontaktet mig med henblik pa
hjaelp — ikke nedvendigvis pa grund af deres stette, men fordi de havde brug for hjzelp til andre spergsmal. Det
erimidlertid et faellestraek for de 4 borgere, at de er i tvivl om, hvilken hjaelp de kan forvente af deres stotte.
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| principafgerelsen 10-19 fastsldr Ankestyrelsen:

Formalet med at yde stotte efter serviceloven til voksne med nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne eller
saerlige sociale problemer er at fremme den enkeltes mulighed for at udvikle sig og for at klare sig selv, eller
at lette den daglige tilvaerelse og forbedre livskvaliteten.

Stetten skal ydes med det formal at styrke den enkeltes egne muligheder og eget ansvar for at udvikle sig og
udnytte egne potentialer, i det omfang det er muligt for den enkelte. Desuden er formalet at medvirke til at
sikre, at den enkelte kan fastholde sit aktuelle funktionsniveau, og at yde kompensation, omsorg og pleje.

| servicelovens § 85 praeciseres det, at betingelsen for at fa hjzelp i form af socialpaedagogisk stette er, at borge-
ren har betydelig nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne eller szrlige sociale problemer. Behovet for hjaelp og
stotte skal med andre ord vaere velbegrundet. Netop i dét lys, kan det undre, at ingen medarbejdere hverken
afklarer, hvad der er sket med den pagzldende ansegning om hjzelp til tandbehandling, eller hjaelper borgeren
med at udfylde en ny ansegning.

Det er velkendst, at udsatte og andre ressourcesvage borgere, kan have vanskeligt ved at varetage deres interes-
ser og retssikkerhed i sagsbehandlingsprocessen. Derfor har vi alle et saerligt ansvar for at sikre, at ogsa denne
gruppe borgere ikke marginaliseres yderligere, fordi de ikke far den hjzlp og vejledning de har behov for. Og
som de har ret til.

Parerende

Henvendelser fra parerende er en szerlig kategori, jeg er meget opmaerksom pa — ikke mindst fordi denne
gruppe ofte kan bidrage med ny veaerdifuld viden om borgeren. 11 af de 21 klager indenfor voksenhandicap (sva-
rende til knapt 53%) er sdledes fra parerende.

De fleste mennesker har én eller flere parerende, og uanset om denne relation er baret af familizere-, slaegts- el-
ler venskabelige band, er det et fallestraek, at der kan vaere store folelser og dilemmaer pa spil, nar professio-
nelle og familizere interesser skal medes i et samarbejde.

Parerende spiller en betydningsfuld rolle i mange menneskers liv. Pa godt og ondt er de med til at forme vores
liv og sa har de en central betydning for vores livshistorie, vores identitet og selvforstdelse. Parerende udger
ikke en homogen gruppe — heller ikke i klagestatistikken. De er vidt forskellige ikke alene i ken, alder og bag-
grund, men ogsa i deres ensker til samarbejdet med de professionelle, der varetager omsorgen for deres naer-
meste. Nogle parerende kontakter mig udelukkende for rdd og vejledning i forhold til en afgraenset problemstil-
ling, andre parerende har faet partsstatus eller vaergemal for deres voksne bern og star nu med den livsnedven-
dige kontakt til kommunen, og andre igen kontakter mig tilbagevendende med frustrationer og klager over et
fastlast samarbejde med kommunens medarbejdere pa plejehjem, i botilbud eller fordi de mener kommunen
ikke gor tilstraekkeligt for at hjaelpe deres naermeste.

De klager, jeg har modtaget i drets lob fra parerende, spander derfor ogsa vidt - fra foraeldre, der klager over
manglende hjaelp og stette til deres voksne bern med fysiske og psykiske lidelser, til parerende, der klager over
manglende omsorg og pleje til en foraelder pa plejehjem.



En del af disse klager kan heldigvis klares gennem dialogmeder, hvor gensidige forventninger til hjelp og stotte
afstemmes, og hvor det bliver muligt at tale om det, der kan vaere vanskeligt eller utilfredsstillende.

Fa klager forbliver uforleste og fastlaste. Men nar det sker, er det til stor frustration for bade professionelle og
parerende. Selvom disse klager i antal, kan forekomme ubetydelige, kan de alligevel fylde meget for de implice-
rede, og det er derfor vigtigt, at medarbejdere sd vidt muligt kommer borgere med klager i mede og behandler
klagen pa den mest korrekte made.

Anbefalinger

Processer:

At ledelsen i Social og Handicap gennemgar procedurerne for ivaerksattelse af socialpadagogisk stette
med saerligt fokus pa, hvordan borgeren kan inddrages i sin egen sag (iseer ved kognitive udfordringer)
At opgavebeskrivelser, der neje beskriver, hvilken stotte, der kan gives efter §85 gennemgas og opdate-
res saledes, at bade stotteperson og borger kender praemissen for at indga i aftalen

At overveje om det ved en sagsbehandlers leengerevarende fravaer kan sikres, at borgeren orienteres og
oplyses om hvem, der i stedet kan rettes henvendelse til

Undervisning/efteruddannelse

At sagsbehandlerne kontinuerligt (fx arligt) modtager undervisning i grundlaeggende forvaltningsretlige
regler (med saerlig opmaerksomhed pa vejledningspligten, partshering, begrundelse og klagevejledning)
At sagsbehandlerne modtager undervisning i forskellen pa at yde vejledning og traeffe afgorelse

At sagsbehandlere tilbydes undervisning i et godt og konstruktivt parerendesamarbejde

Inspiration:

Kebenhavns Kommunes borgerrddgivning har udarbejdet en raekke pjecer i serien 'Klar Ret’ — herunder
om forskellen pa at yde vejledning og traeffe afgerelse (16)

Det kan overvejes om der er behov for en parerendepolitik og/eller en parerendekonsulent. Funktionen
kan bl.a. understette inddragelsen af parerendes erfaringer, viden og ressourcer, ndr det har betydning
for borgeren
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Hjemloeshed

Jeg har modtaget tre henvendelser, der omhandler borgere med hjemleshedsproblematik. En henvendelse via
et veerested i nabokommune pa en borger med seneste opholdsadresse i Gentofte Kommune samt to henven-
delser fra borgere, der begge opholder sigi Gentofte Kommune og som igennem laengere tid har forsegt at klare
sigigennem som 'sofapendlere’ eller ved at sove i en bil. Fzlles for alle tre borgere er, at de er over 60 ar og ud-
over hjemleshed har mindst én af felgende udfordringer:

e Afhaengighedsproblemer
e Psykiske lidelser
e Funktionsnedsattelser som folge af darligt helbred

| bestraebelserne pa at hjaelpe har det ogsa for borgerradgiveren vist sig vanskeligt at bista med den nedvendige
vejledning, hvilket uden tvivl kan tilskrives en kombination af mit eget utilstraekkelige overblik over organiserin-
gen af indsatsen for hjemlese i Gentofte Kommune samt min egen manglende viden om de szerlige og kom-
plekse forhold, der kan gere sig geeldende for malgruppen af hjemlese 50+ ar.

Det er imidlertid en vigtig pointe, at et manglende overblik over handlemuligheder for mennesker i hjemleshed
netop er et af de mest centrale klagepunkter i henvendelserne, og som derfor naturligt rejser spergsmalet om
hvem, der ger hvad, nar en borger i hjemleshed henvender sig om hjaelp.

Formalsbestemmelsen for servicelovens bestemmelser pa voksenomradet er beskrevet i § 81.

Formalet med at yde stette til voksne med nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne eller med szerlige sociale
problemer er at sikre, at den enkelte far en sammenhangende og helhedsorienteret indsats, der modsvarer den
enkeltes behov. Stetten skal ydes med det formal at styrke den enkeltes egne muligheder og eget ansvar for at
udvikle sig og udnytte egne potentialer, i det omfang det er muligt for den enkelte. Desuden er formalet at med-
virke til at sikre, at den enkelte kan fastholde sit aktuelle funktionsniveau, og at yde kompensation, omsorg og
pleje.

Formalsbestemmelsen fastsaetter formdlet med den kommunale indsats for bl.a. borgere med szerlige sociale
problemer. Samtidig udmenter bestemmelsen nogle grundlaeggende socialpolitiske principper, hvor den sociale
indsats bygger pa et formal om, at indsatserne til voksne skal:

1) forebygge, at den enkeltes problemer forvaerres

2) understotte den enkeltes muligheder for at fastholde egne ressourcer eller fremme oget selvstaendighed
samt forbedre den enkeltes sociale og personlige funktion

3) forbedre mulighederne for den enkeltes livsudfoldelse gennem kontakt, tilbud om samvaer, aktivitet, be-
handling, omsorg og pleje

4) fremme inklusion i samfundet, herunder medvirke til at ege den enkeltes mulighed for deltagelse i uddan-
nelse, beskaeftigelse og sociale relationer

5) sikre en helhedsorienteret stotte med tilbud afpasset efter den enkeltes szerlige behov i egen bolig, herunder
i botilbud efter lov om almene boliger m.v. eller i botilbud efter denne lov.
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Loven understreger forebyggelseselementet og den samlede helhedsorienterede indsats, som kan bidrage til at
forbedre den enkeltes sociale funktion, udviklingsmuligheder og livsudfoldelse samt stotte den enkeltes mulig-

heder for en selvstaendig tilvaerelse.

Disse grundlaeggende betingelser for indsatsen til udsatte borgere finder anvendelse i forhold til alle voksne per-
soner, der har behov for ydelser efter serviceloven, herunder ogsa borgere med en hjemleshedsproblematik.

Gentofte Kommune har udarbejdet en kvalitetsstandard for kommunens serviceniveau for midlertidigt ophold
pa et herberg. Det fremgar, at malgruppen for midlertidigt ophold er borgere:

e Med saerlige sociale problemer, som ikke kan opholde sig i egen bolig eller er hjemlose
¢ Med behov for botilbud og for tilbud om stette, omsorg og efterfelgende hjzelp til at komme videre

Formalet med indsatsen er at tilbyde borgere, der ikke kan opholde sig i eget hjem, eller som er hjemlese, akti-
verende stette, omsorg og hjzelp til at blive selvhjulpne og leve et hverdagsliv pa egne betingelser.

Midlertidigt ophold efter servicelovens §110 (forsorgshjem og herberger) er organiseret under Social & Sundhed
- Social & Handicap Myndighed.

Hvis en person tilherer malgruppen, er kommunen forpligtet til at tilbyde ophold pa en & 110- boform, jf. ser-
vicelovens § 110, stk. 1. Borgere i hjemleshed, der er i malgruppen for et § 110-tilbud, og som har retligt ophold
i landet, har et retskrav pa at fa et § 110-tilbud. Det betyder, at borgere fx ikke blot kan afvises med en begrun-
delse om pladsmangel. Boformerne skal i tilfzelde af pladsmangel sa vidt muligt henvise til en anden boform.
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| det konkrete eksempel henvender borgeren sig til mig, fordi hun igennem laengere tid bliver sendt frem og til-
bage mellem kommunale sagsbehandlere og forsorgshjem uden at fa tilstraekkelig hjzelp til at lese sit presse-
rende boligproblem og evrige sociale problemstillinger.

Eksempel

En borger henvender sig om hjzlp, idet hun opholder sig pa lant tid hos en veninde. Borgeren har god kon-
takt til sagsbehandler i Ydelsesteamet, der pa grund af den aktuelle situation vil boligindstille borgeren til en
fast bolig. Imidlertid har borgeren forskellige helbredsmaessige vanskeligheder, der stiller krav til, at bad og
toilet findes i boligen (og ikke i kaelderen), hvilket indsnaevrer antallet af ledige, relevante lejemal. Borgeren er
indstillet til en operation pa hospitalet, der ganske vist ikke medferer lzengere indlaeggelse, men dog alligevel
vil medfere en del smerter og immobilitet efterfelgende.

Borgeren fortzeller, at hun flere gange har kontaktet sagsbehandlere i Social & Handicap med henblik pa
hjzelp til bolig men, at hun blot far at vide at hun selv skal kontakte forsorgshjem. Ifelge borgeren selv, er
kontakten til medarbejderne praeget af frustration over det, der opleves som manglende hjzelp og samtalen
ender derfor ofte med, at borgeren i vrede afbryder. Borgeren har selv opsegt forsorgshjemmet 'Overforster-
gdrden’ i Gentofte. Personalet dér har imidlertid vurderet, at den pagaeldende borger har behov for mere in-
tensiv stette og behandling end de kan tilbyde og vurderer, at borgeren ikke er i malgruppen for deres tilbud.
Borgeren fortaeller, at hun derudover har kontaktet 5 andre forsorgshjem i Nordsjzelland — alle med negativt
svar.

Borgeren fortzeller, at det er fuldstaendigt uoverskueligt for hende at udvide segningen af forsorgshjem til
andre kommuner fx i Jylland, som en sagsbehandler angiveligt har foresldet. Hun forklarer, at hun dels er
bange for at miste sin tilknytning til Gentofte Kommune, dels er nedsaget til at blive i naeromradet pa grund
af endnu en forestaende operation i begyndelsen af det nye ar.

Borgerradgiveren kontakter herefter 'Overforstergarden’, der bekraefter, at den pdgaeldende borger ikke
vurderes at vaere i malgruppen for et midlertidigt ophold. Personalet oplyser, at borgeren er blevet vejledt
om at kontakte andre forsorgshjem i Nordsjzelland, der bedre kan imedekomme de szrlige udfordringer,
som borgeren har. Da medarbejderne i Social & Handicap — Myndighed samtidig fastholder, at vejlednings-
pligten (i forhold til at sege forsorgshjem uden for kommunen og evt. regionen) er overholdt og at borgeren
telefonisk er blevet informeret herom, synes sagen fastlast.

Borgerradgiveren tager herefter initiativ til et mede mellem sagsbehandleren i Social & Handicap — Myndig-
hed samt sagsbehandleren fra Ydelsesteamet med det formal at afklare, hvem der kan hjaelpe borgeren i den
aktuelle situation. Heller ikke ved denne lejlighed lykkes det at afklare hvem, der kan tale med borgeren om,
hvilke handlemuligheder, der kan vaere og evt. afdaekke de barrierer, der bevirker at hun ikke kan overkomme
at sege uden for Gentofte kommune. Borgeren skaffer sig i mellemtiden atter midlertidigt husly hos en ven-
inde.
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Kommentar

Gruppen af hjemlese borgere er ikke homogen — hverken i forhold til alder, ken, socioekonomisk baggrund, so-
ciale og helbredsmaessige udfordringer mv. Det er derfor ogsa velkendst, at hjemlese kan vaere en udfordring for
det kommunale sagsbehandlingssystem. Pa den ene side er der tale om en relativt lille gruppe, bade set i for-
hold til det samlede antal borgere, som socialforvaltningen tager hand om og det samlede antal klager. Pa den
anden side er hjemleses problemstillinger og behov ofte komplekse og kan ga pa tvaers af beskaeftigelse, fysisk
og psykisk sundhed, misbrug, bolig, forsergelse og maske endda kriminalitet. Det kan give store udfordringer
med at tilrettelaegge sagsbehandlingen og yde den rette hjzelp til at forebygge hjemleshed eller til at komme ud
af hjemleshed. Der er derfor ogsa en raekke faldgruber i sagsforlebet, der kan fere til brud pa hjemleses retssik-
kerhed.

Som borgerradgiver anerkender jeg til fulde, at det kan vaere sveert at imedega den mistillid, som nogle hjem-
lose kan have til, at systemet overhovedet kan hjaelpe. Nar borgere henvender sig om hjaelp pa grund af hjem-
loshed vil det imidlertid oftest vaere, fordi borgeren opfatter et herberg/forsorgshjem som den 'absolut sidste
udvej'. Situationen er derfor desperat. Hvis borgeren tilmed udviser modstand i medet med kommunens med-
arbejdere, kraever det derfor ikke blot mange ressourcer og ofte lang tid at etablere en tillidsfuld relation, men
ogsa at sagsbehandlerne har overblik og kendskab til kompleksiteten i hjemleshed.

Det konkrete eksempel kan indikere en raekke problemstillinger, der bl.a. refererer til sagsbehandlingen i forhold
til hjemleseproblematik, men som ogsa helt praktisk rejser spergsmalet om hvem, der skal tale med borgeren,
nar der er uklarhed mellem myndighedssagsbehandlere og personalet pa forsorgshjem om opgavens omfang.

| det konkrete eksempel kan borgerens henvendelse i Social og Handicap — Myndighed tolkes som et spergsmal
om rad -og vejledning i forhold til retningslinjerne for §110 — boformer (forsorgshjem og herberger). Men nar
kompleksiteten reduceres til et afgraenset spergsmal, er der risiko for at overse kommunens pligt til ogsa at an-
lzegge en helhedsvurdering af borgerens situation (retssikkerhedslovens §5) og dermed til at tilrettelaegge den
sociale indsats ud fra en samlet vurdering af borgerens situation.

Klagen til borgerradgiveren afspejler derudover, at borgeren hverken har folt sig inddraget i egen sagsbehand-
ling eller hert i forhold til sit aktuelle problem (retssikkerhedslovens §4).

Endelig er kommunen forpligtet til at vaere opmaerksom pa, at den ydede hjaelp skal tilrettelaegges ud fra en
samlet vurdering af borgerens situation og behov for hjzelp pa laengere sigt (retssikkerhedslovens §6). | de til-
feelde, hvor det er oplagt, at der kan vaere behov for en lengerevarende social indsats, er kommunen saledes
tidligt i forlebet forpligtet til at foretage en kvalificeret vurdering af den sociale indsats.

Anbefalinger

Processer

e Social & Handicap Myndighed og boformer efter §110, der hyppigt har samarbejde kan med fordel udar-
bejde faelles arbejdsgange for, hvordan borgere i hjemleshed hjzlpes. Med andre ord - 'Hvem ger hvad’,
ndr borgere med hjemleshed henvender sig om hjaelp — fx kan det helt konkret afklares, hvem der hjzel-
per borgeren med transporten, nar der henvises til en anden boform.

e Der bor ske opfelgning i samarbejdsaftalen mellem Social & Handicap Myndighed og 'Overforstergar-
den’ sdledes, at det tydeligt fremgdr, hvem der har ansvaret for at hjelpe borgeren, ndr denne kommer i
klemme fx, hvis boformen vurderer, at borgeren ikke er i malgruppen for et tilbud.
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e Atdetindgdr som en fast del af samarbejdsaftalen, at borgeren rddgives til og understottes i at rette
henvendelse til sin myndighedssagsbehandler, hvis boformen vurderer, at borgeren har behov for en
anden type tilbud end et ophold pa en §110-boform.

e Atderisarligt komplekse sager med hjemleseproblematik kan udpeges en myndighedssagsbehandler
med et koordinerende ansvar for at tilrettelaegge indsatserne ud fra en samlet vurdering af borgerens
situation.

Undervisning/efteruddannelse

¢ Lobende kompetenceudvikling for myndighedssagsbehandlere, der arbejder med borgere i hjemleshed.
Social- og Boligstyrelsens kursuskatalog for 2023 -2025 tilbyder en raekke videns- og metodekurser til
fagpersoner og ledere, der arbejder med borgere i hjemleshed fx kurser i forebyggelse af hjemleshed,
traumer og hjemleshed, Housing First-tilgangen pa §110-boformer etc.

Meoder i forvaltningen

For 34 borgere (svarende til 36% af alle klager) har deres klage givet anledning til ét eller flere meder med for-
valtningen og borgerradgiveren. Af denne gruppe har 7 borgere (svarende til 21 %) efter medet og udover deres
oprindelige klagepunkter, desuden klaget over den made medet blev afholdt pa.

For alle 7 borgere gaelder det, at flere afdelinger og/eller forvaltninger har vaeret inviteret til mederne. 4 borgere
klager over et mede indkaldt af Familie og Sundhed, 2 borgere klager over meder med henholdsvis konkret
skole og skolevisitationen og 1 borger har klaget over et mede med Social og Handicap — Myndighed.

Intentionen fra medeindkalders side har uden tvivl vaeret at skabe overblik og klarhed over sagen. Alligevel har
borgerne fundet omstaendighederne omkring medet sa kritisable, at de efterfelgende har klaget til borgerradgi-
veren.

Der klages over folgende punkter:

e at modet starter for sent

e dagsorden mangler helt, eller er kommet sent (maske samme dag)
e formalet med medet er uklart

e styring af medet er utydelig

e formalet med ovrige mededeltageres deltagelse er uklart

e uklarhed om referat (hvem skriver det, og hvad skal der std i det)

e eneller flere mededeltagere fremstar uforberedte

e der mangler opfelgning pd aftalerne fra medet
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Eksempel

En borger fortaeller, at hun og xegtefaellen i flere maneder har efterspurgt et mede, hvor overdragelsen af de-
res sens sag til voksenomradet skal afklares. Familien har mange uafklarede spergsmal til bl.a. vaergemal, bo-
tilbud og STU i forbindelse med sennens 18. ar. Parret modtager en indkaldelse (ikke en dagsorden) i god tid
for medet, men samme dag medet afholdes, finder de ud af, at borgerradgiveren (som de har ensket skal
deltage) ved en fejl ikke er indkaldt til medet. Parret kontakter derfor selv borgerradgiveren, for at bede
hende om at deltage.

Borgeren fortaeller: Vi ventede i Borgerservice pd at blive hentet til medet ki. 16.00, men intet skete og vi
havde ingen kontaktoplysninger til andre modedeltagere... Forst ki. 16.15 kommer borgerrddgiveren for at
hente os. Sagsbehandleren, der har indkaldt til medet, havde meldt fra samme dag og de ovrige deltagere pd
maedet fra Social og Handicap, Beskaeftigelse og STU havde den opfattelse, at der var tale om et internt mode
uden os! Kun fordi borgerrddgiveren ringede til os, blev misforstaelsen afklaret, og vi kom til at deltage i det
maede, vi var indkaldt til

Borgeren fortzeller, at alle medarbejdere fremstar venlige og imedekommende, men tydeligvis uden at vaere
forberedt pa, hvad medet skal handle om. Parret beskriver, at de er, rystede’over, hvor usagligt og uprofessi-
onelt medet afvikles. Parret fortzeller efterfelgende, at det er slemt nok at de ma ga fra medet uden svar og
afklaring pa de mest presserende spergsmal. Det vaerste er, at deres tillid til, at kommunens medarbejdere
har styr pa sagen og ved, hvilke skridt der skal tages, atter er blevet svaekket efter oplevelsen.

Gode, effektive meder er vigtige for bdde borgeren og for kommunen. Det modsatte er tidsspilde og i vaerste
fald kan darlige meder helt edelaegge tilliden til myndigheden.

Ib Ravn, Ph.d og lektor har beskaeftiget sig med medekultur og facilitering af meder igennem en drraekke. Han
mener, at vi generelt holder for mange darlige meder:

'Danske meder, specielt offentlige og kommunale, er generelt lose, tidskraavende og knap sa resultatfokuse-
rede, og man ved ikke rigtigt, hvad man skal gere ved det. For man tror, at hvis det skal vaere anderledes, skal
man vaere autoritaer og lukke munden pa folk, og det er der ikke rigtig nogen, der vil’.

Ph.d. og lektor pa Aarhus Universitet Ib Ravn.

Med en vis forsigtighed kan man derfor argumentere for, at klagerne kunne tale ind i et behov for en mere gene-
rel droftelse af medekultur — ogsa i Gentofte Kommune. Uanset, er det min personlige opfattelse, at de fleste
medarbejdere (incl. mig selv) vil profitere af en opkvalificering i forhold til god medeledelse.

Anbefaling

Med endnu et citat af Ib Ravn: 'Det er skraemmende let at gere noget ved darlige meder’ er min anbefaling;

o at derudarbejdes checklister for god medeledelse for alle medarbejdere med tydelig angivelse af de
arbejdsopgaver, der er forbundet med de enkelte skridt i processen

e atderinternt udbydes forleb med undervisning i god medeledelse fx via HR Side 58/63



Fokusomrader for 2024

Alle klager er i princippet udtryk for en eller anden form for kritik. Nogle gange bunder kritikken i egentlige fejl,
andre gange er der tale om misforstdelser eller 'blot’ et modsaetningsforhold mellem borger og myndighed.
Uanset drsagen, er det imidlertid et faelles ansvar at vi forholder os til kritikken pa en mdde, der ikke medferer
retstab for borgeren.

Forkert, eller manglende vejledning, manglende svar pa henvendelser, manglende fremdrift i sagsbehandlingen
og lange sagsbehandlingstider fylder i henvendelserne og skaber frustrationer og mistillid hos borgerne. Og fru-
strerede borgere bruger ikke blot mange kraefter pa at rabe systemet op, deres frustrationer ender ofte (og med
rette) i klager.

Forvaltningsretlige kompetencer

e Min opfordring er, at isaer afdelinger med myndighedsopgaver har vedvarende fokus pa at tilrettelaegge
sagsbehandlingen, sa det bliver muligt at overholde de forvaltningsretlige regler og principper for god
forvaltningsskik.

Derudover har jeg i beretningen belyst en raekke temaer, der i et laeringsperspektiv ogsa ber give anledning til
refleksion:

Digitalisering

¢ Minanbefaling er, at der fortsat arbejdes konkret med initiativer, der kan skabe storre tryghed og sikker-
hed for borgere med svage digitale ressourcer.

e At Borgerservice i klare retningslinjer og procedurer angiver, hvilken hjzlp, der kan tilbydes, nar borgere
er forhindret i at mede frem pa grund af fysiske eller psykiske handicap

Handicapomradet

e Atledelsen i Familie og Sundhed sammen med Social og Handicap gennemgar procedurerne for over-
dragelse af sager med henblik pd at sikre, at processen og samarbejdet omkring den unges overgang til
voksenlivet sker pd en made, sa det er muligt at forebygge, at den unges situation er uafklaret ved, det
fyldte 18. ar.

e At procedurerne fx har karakter af 'en borgerrejse’ (pa et kontinuum fra det 16.—18. ar). Dvs,, hvor hvert
mal fremstar tydelig med angivelse af de arbejdsopgaver, der for sagsbehandleren er forbundet med
den enkelte milepzel.

e Atderudarbejdes arbejdsgange for hvornar og hvordan VISO mere systematisk kan inddrages fx ved
undervisning, radgivning og sparring i enkeltsager med henblik pa at styrke den socialfaglige del.

e Atderlaegges en langsigtet plan for efter/videreuddannelse for sagsbehandlere, der arbejder med det
specialiserede socialomrade (fx tilbyder Professionshejskolen Absalon bade korte og laengerevarende
moduler)

e Atsagsbehandlerne kontinuerligt (fx arligt) modtager undervisning i grundlaeggende forvaltningsretlige
regler (med saerlig opmaerksomhed pa vejledningspligten, partshering, begrundelse og klagevejledning)

e At opmarksomheden skarpes pa, hvordan sagsbehandlerne kan understette, at familien oplever sig

tilstraekkeligt inddraget i processen - fx med inspiration fra bogen Livet med bevaegelseshandikap.
Side 59/63



Borns og unges perspektiver' (\Warming, Falster & Vagtholm) og/eller foredrag om emnet fx v. ph.d.,
post.doc Emil S. Falster, der har skrevet afthandlingen ‘Hvis de vil hore os skrige’

At ledelsen i Social og Handicap gennemgar procedurerne for ivaerksaettelse af socialpadagogisk stette
med saerligt fokus pa, hvordan borgeren kan inddrages i egen sag (isaer ved kognitive udfordringer)

At opgavebeskrivelser, der neje angiver, hvilken stette, der kan gives efter §85 gennemgas og opdateres
sdledes, at bade stotteperson og borger kender praemissen for at indga i aftalen

At overveje om det ved en sagsbehandlers lengerevarende fravaer kan sikres, at borgeren orienteres og
oplyses om hvem, der i stedet kan rettes henvendelse til

At sagsbehandlerne kontinuerligt (fx arligt) modtager undervisning i grundlaeggende forvaltningsretlige
regler (med saerlig opmaerksomhed pa vejledningspligten, partshering, begrundelse og klagevejledning)
At sagsbehandlerne modtager undervisning i forskellen pa at yde vejledning og traeffe afgerelse

At sagsbehandlere tilbydes undervisning i et godt og konstruktivt parerendesamarbejde

Kebenhavns Kommunes borgerradgivning har udarbejdet en raekke pjecer i serien 'Klar Ret’ — herunder
om forskellen pa at yde vejledning og traeffe afgerelse (16)

Det kan overvejes om der er behov for en parerendepolitik og/eller en parerendekonsulent. Funktionen
kan bl.a. understette inddragelsen af parerendes erfaringer, viden og ressourcer, ndr det har betydning
for borgeren

Hjemleshed

Social & Handicap Myndighed og boformer efter 8110, der hyppigt har samarbejde kan med fordel udar-
bejde fxlles arbejdsgange for, hvordan borgere i hjemleshed hjzlpes. Med andre ord - 'Hvem gor hvad’,
nar borgere med hjemleshed henvender sig om hjzelp — fx kan det helt konkret afklares, hvem der hjzel-
per borgeren med transporten, nar der henvises til en anden boform.

Der ber ske opfelgning i samarbejdsaftalen mellem Social & Handicap Myndighed og 'Overferstergar-
den’ sdledes, at det tydeligt fremgar, hvem der har ansvaret for at hjaelpe borgeren, nar denne kommer i
klemme fx hvis boformen vurderer, at borgeren ikke er i malgruppen for et tilbud.

At det indgar som en fast del af samarbejdsaftalen, at borgeren rddgives til og understottes i at rette
henvendelse til sin myndighedssagsbehandler, hvis boformen vurderer, at borgeren har behov for en
anden type tilbud end et ophold pa en §110-boform.

At der i seerligt komplekse sager med hjemleseproblematik kan udpeges en myndighedssagsbehandler
med et koordinerende ansvar for at tilrettelaegge indsatserne ud fra en samlet vurdering af borgerens
situation.

Lebende kompetenceudvikling for myndighedssagsbehandlere, der arbejder med borgere i hjemleshed.
Social- og Boligstyrelsens kursuskatalog for 2023 -2025 tilbyder en raekke videns- og metodekurser til
fagpersoner og ledere, der arbejder med borgere i hjemleshed fx kurser i forebyggelse af hjemleshed,
traumer og hjemleshed, Housing First-tilgangen pa §110-boformer etc.

Meder i forvaltningen

At der udarbejdes checklister for god medeledelse for alle medarbejdere med tydelig angivelse af de
arbejdsopgaver, der er forbundet med de enkelte skridt i processen
At der internt udbydes forleb med undervisning i god medeledelse fx via HR
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Borgerradgiverens fokus

e Undersogelse af sagsbehandlingsfrister og kommunens svartid i forhold til henvendelser
e Undervisning i procesretfaerdighed og viden om konflikthandtering

e Besog pa diverse krisecentre og Overforstergdarden

e Optimere samarbejdet med kommunens skoler

Et vaesentligt formal med borgerrddgiverfunktionen er at bidrage til forbedringer og organisatorisk laering pa
baggrund af borgernes henvendelseri 2023. Det er derfor vigtigt for mig at understrege, at beretningen beor lae-
ses som et ojebliksbillede af situationen.

Funktionen giver en unik mulighed for at fd indblik i, hvordan borgerne oplever medet med Gentofte Kom-
mune. Jeg er uvildig og kan derfor stille de dbne og nysgerrige spergsmal — til borgerne og til medarbejderne om
de betingelser, rammer og personlige forudsaetninger, der definerer dette mede.

Jeg erimidlertid ikke mere uafhangig end, at jeg ogsa har brug for et taet samarbejde med alle i organisationen,
hvis vi sammen skal lykkes med at styrke dialogen og retssikkerheden for borgere, der er kommet i klemme i
systemet.

Beretningen indeholder en del anbefalinger til, hvordan sagsbehandling og borgerbetjening kan styrkes. Mine
anbefalinger skal ses som retningsgivende anbefalinger for det videre arbejde. Det er derfor ogsa min opfor-
dring, at arbejdet med at sikre kompetenceniveauet afstemmes med de enkelte afdelinger/forvaltninger og
med beherig hensyntagen til den daglige drift.

Det vigtigste er, at der sker udvikling og lzering i organisationen, og at vi har tilliden til at tale dbent og respekt-
fuldt med hinanden om det, der er vaerdifuldt og som lykkes i arbejdet. Men ogsa, at vi kan tale med hinanden
om det, der volder vanskeligheder, og maske ikke lykkes. Uden frygt for at blive ydmyget eller straffet.

Jeg vil derfor ogsa i 2024 fortsaette arbejdet med at bidrage til en kultur, hvor det at bega fejl medes med aben-
hed og nysgerrighed. Og hvor konstruktiv kritik og gode ideer betragtes som vaerdifulde input til at opdage og
forebygge fejl.

Tak til alle for samarbejdet i 2023.

Februar 2024, Tina H. Jepsen
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