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Forord

Borgerradgiverfunktionen i Greve Kom-
mune har eksisteret siden august 2020,
hvor jeg blev ansat som borgerradgiver.
Denne beretning indeholder en overordnet
praesentation og beskrivelse af mit arbejde
suppleret med mine refleksioner og anbefa-
linger for perioden oktober 2021 — decem-
ber 2022.

Fra 2023 vil arsberetningen fglge kalender-
aret.

Som borgerradgiver far jeg henvendelser
om alt det, der kan fylde i tilvaerelsen — na-
bokonflikter, utilstraekkelig skiltning, bygge-
tilladelser, udskiftning af fortovsfliser, en
mistet  tandprotese, medicinudgifter,
tvangsanbringelser, hjemlgshed, darlig gko-
nomi, madudbringning, skolevaegring, fleks-
job, Mit Id, anszettelseskontrakter, ejen-
domsskat og et veaeld af andre spgrgsmal.
Heldigvis forventer ingen, at jeg selv besva-
rer alle disse henvendelser. Det sgrger kom-
munens mange dygtige ansatte til gengeeld
for, og det ggr de generelt rigtig godt. Dag-
ligt mgdes jeg over en bred kam af medar-
bejdere i kommunen, der ggr sig umage for
at hjelpe borgerne, og som rigtig gerne vil
hjeelpe mig med at hjzlpe borgerne.

Jeg modtager ogsa jeevnligt positive tilken-
degivelser fra borgere og medarbejdere i
kommunen, der er glade for, at der i Greve
Kommune findes en borgerradgiverfunk-
tion. De udtrykker stor tilfredshed med, at
der findes et sted, hvor man kan sgge uvildig
hjeelp, nar kommunikationen er gaet skaevt,
eller man har mistet overblikket over sin
sag. Men funktionen kan ikke sta alene.

Uden opbakning, imgdekommenhed, hjzlp
og en masse god vilje fra et utal af dygtige,
sgde og hjelpsomme kollegaer og medar-
bejdere, ville funktionen ikke have mandat
og autoritet til at ggre en forskel for kom-
munens borgere. Tusind tak for det, og for
al hjeelp, stgtte og kollegial omsorg.

En af hovedopgaverne som borgerradgiver
er at afdaekke kritisable forhold. Min funk-
tion som ’fejlfinder’ kan selvsagt indebaere
et noget ensidigt fokus pa dét, der ikke fun-
gerer. Dette er imidlertid ikke kun borger-
radgiverens lod. Praemissen for at kunne
hjeelpe borgerne med at fa den behandling,
de har krav pa, og undga, at Greve Kom-
mune begar den samme fejl flere gange er,
at vi sammen tgr kaste et kritisk blik pa egen
praksis.

De feerreste af os bryder sig om at bega fejl,
og vi har alle et gnske om at ggre vores ar-
bejde sa godt som muligt. Men det er ikke
det samme som at undga fejl — tveertimod.
Nulfejlskultur pa arbejdspladsen drzaeber al
innovativ taenkning og hsemmer vores
handlemuligheder — uanset hvor i organisa-
tionen vi arbejder fra.

Jeg bliver derfor ogsa glad, nar en kvik team-
leder med smil i gjet, underskriver sig GDPR-
politiet og spgrger om jeg, som den eneste,
har faet lov til at sende personlige oplysnin-
ger til borgeren - udenom sikker post. Eller
nar en erfaren sagsbehandler efter et mgde
beder om en samtale med mig, fordi hun
ikke var tilfreds med min made at lede mg-
det pa. Ingen er fejlfri — heller ikke borger-
radgiveren.
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Jeg haber derfor, at arsberetningen ikke kun
vil blive laest som en repraesentativ afspej-
ling af hele kommunens arbejde, men der-
imod som et nedslag pa nogle bekymrende
tendenser, der kraever opmaerksomhed og
handling fra os alle. Og ikke mindst, at be-
retningen ogsa denne gang vil give anled-
ning til gode samtaler og drgftelser pa
tveers, konstruktiv kritik og refleksion i alle
fagcentre. Kun ved at lzere af egne og hinan-
dens fejl, styrker vi retssikkerheden for
kommunens borgere og fremmer i sidste
ende arbejdsglaeden for os alle.

Greve, januar 2023

Tina H. Jepsen, borgerradgiver

Borgerradgiver Tina H. Jepsen
TIf. 43 97 37 94

Email: thie@greve.dk

Radhusholmen 10
2670 Greve kommune


mailto:thje@greve.dk

boqd Greve
3& Kommune

Om funktionen

- Baggrund, rammer og formal

Greve Kommune etablerede en borgerrad-
giverfunktion i 2020 og tilbuddet om hjzelp
fra borgerradgiveren har dermed eksisteret
i snart tre ar.

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

Vedteegten findes pa greve.dk

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

Borgerradgiveren varetager de af Greve By-
rad fastsatte opgaver om borgerradgivning
og borgervejledning og bistar kommunalbe-
styrelsen med dennes tilsyn med kommu-
nens administration. Derudover er formalet
med borgerradgiveren at styrke dialogen og
at bidrage til sikring af borgernes retssikker-
hed i forbindelse med kommunens sagsbe-

handling og faktiske forvaltningsvirksom-
hed. Endelig skal Borgerradgiveren bidrage
til en udvikling, der ggr det lettere for bor-
gere, brugere og erhvervsdrivende at klage
over forhold, der vedrgrer Greve Kommune
samt medvirke til, at klager bruges kon-
struktivt til forbedringer af kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening.

| de fleste tilfeelde er forebyggelse at fore-
traekke frem for handtering af fejl. Men alle
fejl kan imidlertid ikke forebygges. Derfor er
en central del af borgerradgiverens opgaver
at understgtte en arbejdspladskultur, hvor
det er muligt at handtere fejl, nar de er sket.
Derudover at hjelpe borgere, der har svaert
ved at varetage deres interesser og retssik-
kerhed.

Konkret bestar opgaverne i:

1. radgivning og vejledning af borgere
tilsyn med kommunens administration
vejledning og sparring af kommunens
medarbejdere

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

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



bod Greve
3& Kommune

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

Netvaerk af borgerradgivere

Der er aktuelt oprettet borgerradgiver-
funktioner i flere end 60 kommuner og vi
bliver stadig flere. En umiddelbar sammen-
ligning pa tvaers af landet er naeppe mulig,
idet der er stor forskel pa, hvordan funktio-
nen er organiseret i den enkelte kommune.
Men et afggrende fellestraek er, at vi alle
besidder en vis form for uvildighed. Derud-
over varetager vi alle en kontrol- og tilsyns-
funktion og behandler klager fra borgere.

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

Sadan arbejder borgerradgiveren
- Opgaver og kompetence

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

Andre opgaver

Derudover hjzlper jeg borgere, der gnsker
stptte til:

e At fa genetableret dialogen med kom-
munen

e Magling i sager, der er gaet i

e hardknude

e At finde vej i den kommunale organisa-
tion

o At finde vejiklagesystemet

e At gennemga deres sag

Borgerradgiveren behandler ikke
klager om:

e Det faglige indhold i kommunale afgg-
relser

e Politiske beslutninger, fx om kommu-
nens serviceniveauer

e Personale- og ansattelsesforhold i
kommunen

e Forhold som andre klageinstanser tager
sig af

e Spgrgsmal, der er indbragt for det kom-
munale tilsyn, folketingets ombuds-
mand eller domstolene

e Forhold som byradet har behandlet og
taget stilling til

e Forhold, der er mere end et ar gamle
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Funktionen er synlig

Jeg har Ipbende kontakt med chefer, afde-
lingsledere, teamledere og medarbejdere i
stort set alle fagcentre. Da fagcentre med
direkte borgerkontakt ofte ogsa generer
flere klager, har jeg i sagens natur oftere
min gang hér. Min kontakt med fagcentrene
bestar som et minimum af halvarlige mg-
der, hvor vi drgfter mere generelle forhold
fx status pa klager og henvendelser, nye
problemstillinger, gensidige forventninger
til samarbejdet, undervisning og andet, der
fylder i de respektive fagcentre. Herudover
oplever jeg stor velvilje og lyst til at ville
drgfte udfordringer og faglige problemstil-
linger med mig — dette gaelder bade chefer
og medarbejdere, hvilket jeg seetter meget
stor pris pa.

| en travl hverdag vil de fleste af os forment-
lig veere optaget af driftsopgaver — og til ti-
der ogsa brandslukning, nar en krise skal
handteres. Men jeg oplever heldigvis ogsa,
at der i flere fagcentre er et stort gnske om,
og lyst til at tale om forebyggelse fx i forhold
til konflikter. Jeg har derfor ikke blot haft
forngjelsen af at undervise en lang raekke
medarbejdere i konflikthandtering, men op-
lever i et stadigt stigende omfang ogsa at
blive teenkt ind som sparringspartner, nar
konflikter pa arbejdspladsen skal handteres,
eller nar der skal tenkes i mere overord-
nede konfliktstrategier. Som konfliktmaeg-
ler glaeder jeg mig oprigtigt over denne
store interesse og nysgerrighed i forhold til
konfliktfeltet, og jeg stiller med glaede op til
undervisning, workshops, personlig spar-
ring m.v.

Derudover har jeg et godt og udbytterigt
samarbejde med mange andre aktgrer i
kommunen. Jeg oplever stor interesse og
velvilje for mit arbejde som borgerradgiver
og mgdes regelmaessigt med bl.a. Seniorra-
det, Handicapradet og Danske handicapor-
ganisationer. Ind i mellem inviteres jeg ogsa
ud for at holde opleeg om borgerradgiver-
funktionen, og har i det forgangne ar bl.a.
besggt daginstitutioner, et plejecenter og
Blixen Klubben.

Denne kontakt betyder meget — dels fordi vi
sammen kan udveksle erfaringer og taenke i
nye spaendende ideer til, hvordan vi i faelles-
skab kan styrke retssikkerheden, dels fordi
det generelt kan styrke Greve-borgerne, at
de ved, at de har mulighed for at kontakte
en borgerradgiver i deres kommune.

Kontakt til borgerradgiveren

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

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

Via greve.dk

Via borgerraadgiver@greve.dk

Man kan henvende sig uden forudgaende
aftale, men det anbefales altid at bestille tid
i forvejen.

Dialog

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

Jeg er stor tilhaenger af den mundtlige kom-
munikation — saerligt nar det drejer sig om
at sikre forstdelsen af et problem og den
gode, direkte relation til ens samtalepart-
ner. Jeg forsgger derfor i vidt omfang at Igse
sagerne i dialog med medarbejdere og le-
delse, hvilket oftest ogsa giver borgeren et
hurtigere svar.

Det er klart, at denne arbejdsform kun kan
lade sig ggre med accept og forstaelse fra
alle parter. Derfor er det ogsa glaedeligt, at
jeg i de fleste tilfelde mg@des af medarbej-
dere og ledelse, der har et gnske om at bi-
drage til en hurtig og konstruktiv lgsning af
sagen.

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

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

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

Min rolle i mgdet, er i samarbejde med bor-
geren at veaere undersggende, problemlgs-
ende og konkret. Formalet er bade at bi-
drage til at forebygge fejl og mangler i sags-
behandlingen, men i hgj grad ogsa til at

styrke dialogen mellem borger og kom-
mune.

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

sagen.

Det vigtige samarbejde

En del borgere, der henvender sig, giver ud-
tryk for frustration og afmagt over det, de
oplever som manglende sammenhang og
koordinering i hjaelpen. De efterspgrger
derfor et helhedsorienteret blik pa deres
ofte komplekse problemstillinger og livsvil-
kar. 11 borgere (svarende til 15%) har klaget
til borgerradgiveren med problemstillinger,
der involverer flere fagcentre. Fzlles for
dem alle er, at de har mistet overblikket
over deres egen sag og de handlemulighe-
der, der kan veere.
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Jeg er stor tilhanger af tveerfaglige mgder,
nar det er relevant for borgeren at anlaegge
et helhedsorienteret perspektiv pa sagen.

Med borgerens tilladelse tager jeg derfor
initiativ til tvaerfaglige mader. Hensigten er
at traekke pa forskellige faggruppers kompe-
tencer og viden saledes, at borgerens pro-
blem kan belyses og problematiseres pa en
made, der ggr det muligt at finde den bed-
ste Igsning pa tveers af organisatoriske og
faglige skel.

Jeg ved, at disse mg@der ved fgrste gjekast
kan forekomme ressourcekraevende, men
min erfaring er imidlertid ogsa, at mang-
lende faglig sparring, sammenhang og ko-
ordinering i komplekse borgerforlgb ofte
medfgrer langt stgrre udfordringer senere i
forlgbet. Det betyder dermed ogs3, at tveer-
fagligt samarbejde kun lykkes, nar der er
gensidig forstaelse og abenhed for andre
professionelles forstaelser, perspektiver og
metoder.

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

Undervisning

De fleste medarbejdere pa radhuset er ble-
vet tilbudt undervisning i konflikthandtering
og procesretfeerdighed, og langt de fleste
fagcentre med direkte borgerkontakt har
sagt ja til undervisning. Nogle fagcentre har
mere borgerkontakt end andre, og efter-
spgrger derfor naturligt sparring og under-
visning i metoder og teknikker, der kan give
indsigt i, hvordan man som medarbejder

kan kommunikere med vrede, frustrerede
borgere. Dette imgdekommer jeg meget
gerne, og jeg er derfor ogsa begyndt at un-
dervise personalet pa skoler og i daginstitu-
tioner i bl.a. konflikthandtering.

Endelig har jeg i et teet samarbejde med
Center for Job & Socialservice haft den for-
ngjelse pa en hel temadag at seette fokus
pa, hvordan vi som myndighed kan ind-
teenke mere vaerdighed i jobcentrene.

Center for Sundhed & Pleje har derudover
bedt mig om hjezelp til at tilretteleegge et un-
dervisningsforlgb malrettet styrket borger-
kontakt. En opgave, jeg glaeder mig meget
til.

Endelig tilbyder jeg ogsa undervisning i at

skrive gode, korrekte afggrelser.

Maegling

Maegling i denne kontekst defineres som en
frivillig og fortrolig konfliktlgsningsmetode,
hvor en eller flere upartiske tredjepersoner
hjelper parterne med selv at finde og for-
handle sig frem til en for dem tilfredsstil-
lende Igsning gennem en struktureret pro-
ces.

| seerligt konfliktfyldte sager har jeg enten
pa eget eller andres initiativ (fx borgerens)
afholdt konfliktlgsningsm@gde mellem en
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borger, repraesentant fra fagcentret og evt.
borgmesteren. Overordnet har disse mgder
haft til formal at nedtrappe og reducere
konfliktniveauet i en hgjspaendt situation,
der er opstadet i forbindelse med sagsbe-
handlingen og borgerens mgde med kom-
munen. Fokus pa mgdet er parternes be-
skrivelse og oplevelse af konflikten, og det
erisigselv et veesentligt formal, at borgeren
oplever at blive set, hgrt og mgdt personligt
af kommunens ledelse.

Endelig er jeg nogle gange blevet spurgt om
jeg kan maegle mellem to eller flere parter i
en arbejdspladskonflikt. Jeg har i udgangs-
punktet gerne ville stille mig til radighed
som maegler, under forudseetning af, at par-
terne deltog frivilligt og at de i @vrigt kunne
acceptere mig i rollen som meegler. Da der
imidlertid kan opsta tvivl om min upartisk-
hed som maegler (i kraft af min borgerradgi-
verfunktion), har jeg besluttet ikke laengere
at tilbyde egentlige maeglinger i konflikter
mellem medarbejdere, men udelukkende

sparring.

10

Hvorfor henvender borgerne sig?

Klager til borgerradgiveren kan besta af alt
fra korte afgreensede klagepunkter til kom-
plekse klager, der indebaerer lengereva-
rende forlgb med borgeren og sagsbehand-
ler for at fa en sag tilbage pa sporet igen. De
laengerevarende forlgb er ofte karakterise-
ret ved, at borgeren er utilfreds over flere
forskellige forhold ved behandlingen af sa-
gen (fx manglende fremdrift, manglende
orientering om sagens status, manglende
overblik og sammenhang eller manglende
inddragelse). Hovedparten af borgere i laen-
gerevarende forlgb er forvirrede eller fru-
strerede, og har ofte mistet overblikket i de-
res sag. lkke sjeeldent tilstgder der nye pro-
blemstillinger i sagen, der komplicerer for-
Igbet endnu mere.

Klager, der fglger de almindelige klageregler
i retssikkerhedsloven, dvs. med pligt til gen-
vurdering og endelig behandling i Ankesty-
relsen (realitetsklager) er i forhold til den
formelle sagsgang relativt ukomplicerede.
Disse klager er stort set altid ledsaget af en
skriftlig klagevejledning og f@lger sa at sige
den almindelige gang i klagesystemet.

Da jeg som borgerradgiver, ikke forholder
mig til det faglige indhold i afggrelsessager,
handler de klager, jeg modtager i arets Igb
derfor ogsa sjeeldent om resultatet af en af-
gorelse. De handler derimod i langt hgjere
grad om processen dvs. maden afggrelsen
er truffet pa, eller den made som borgeren
oplever sig mg@dt pa af kommunens medar-
bejdere.

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

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 of-
fentlige), og anvende viden om god konflikt-
handtering saledes, at det bliver muligt at
afdaekke det, der har betydning for borge-
ren, nar der klages til kommunen.

Som borgerradgiver er jeg steerkt inspireret
af begrebet procesretfeerdighed, der hand-
ler om den enkelte borgers subjektive vur-
dering af, om den made en afggrelse er truf-
fet pa, er fair. Dette perspektiv indebeerer,
at der ikke er fokus pa myndighedens ret-
feerdighedsvurdering, men udelukkende fo-
kus pa borgerens oplevelse af retfeerdighed.
Med andre ord: Var det, der foregik, retfeer-
digt?

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

11

Hvorfor procesretfaerdighed?

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

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

Det fremgar bl.a. af formalsparagraffen §3 i
vedtaegt for Greve Kommunes borgerradgi-
ver:

Stk. 1 Formadlet med borgerradgive-
ren er at styrke dialogen mellem bor-
gerne og Greve Kommune samt at
bidrage til sikring af borgernes rets-
sikkerhed i forbindelse med kommu-
nens sagsbehandling og faktiske for-
valtningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal ggre
det lettere for borgere, brugere og
erhvervsdrivende at klage over for-
hold, der vedrgrer Greve Kommune
samt medvirke til, at klager bruges
konstruktivt til forbedringer af kom-
munens sagsbehandling og borger-
betjening
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Med afsaet i denne bestemmelse forsgger
jeg at bidrage til at |gse uoverensstemmel-
ser mellem borgere og Greve Kommune pa
en made, der er inspireret af en kombina-
tion af konfliktteori, kommunikationsteori
og elementer i procesretfaerdighed.

Nytter det overhovedet at klage?

Borgere, der klager til borgerradgiveren,
kan have forskellige forventninger til udfal-
det af klagesagen. For nogle kan det handle
om en styrket retsstilling materielt eller pro-
cessuelt, mens andre borgere kan vaere op-
taget af, at behandlingen af deres sag hver-
ken var rimelig eller retfaerdig. For nogle
borgere handler det om at undga, at andre
skal opleve det samme, som de selv har vee-
ret udsat for og endelig klager en mindre
gruppe, fordi de @nsker genoprejsning i
form af en undskyldning eller maske endda
erstatning.

Retfeerdighed er med andre ord ikke en en-
tydig stgrrelse. | et forsgg pa at kvantificere
de to former for retfeerdighed forsgger jeg —
i sagens natur subjektivt — i hver enkelt
klage at vurdere disse forhold ud fra flg.:

e Materiel retfaerdighed forstas som den
veaerdimaessige vurdering af en afgg-
relse, og knytter sig til den materielle
rets indhold dvs. treffer kommunen
materielt korrekte afggrelser

e Processuel retferdighed forstas som
forvaltningsrettens  sagsbehandlings-

regler (fx retten til partshgring, aktind-

sigt, og at blive inddraget i sin sag)

Derudover vurderer jeg, hvorvidt der i kla-
gesagerne har vaeret et laeringsperspektiv
for de enkelte fagcentre. Ogsa denne vurde-
ring er i sagens natur subjektiv, men ikke de-
sto mindre central i forhold til at kunne ud-
pege forandringsprocesser eller initiativer,
der kan reducere risikoen for, at Greve Kom-
mune begar den samme fejl flere gange.

Styrkelse af borgerens retsstilling | Processuelt | Materielt | Ingen styrkelse | Ved ikke | Sum
Antal klager 48 6 18 2 74
Procent 65 % 8 % 24 % 3% 100 %

Styrkelse af borgerens retstilling
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-

m Processuelt
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Ingen styrkelse
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Leeringsperspektiv for centre Ja Nej Ved ikke Sum
Antal klagesager 46 11 17 74
Procent 62 % 15% 23 % 100 %

74 borgere har henvendt sig med en klage
til borgerradgiveren i beretningsperioden.
Et forsigtigt skgn er, at der er sket en mate-
riel styrkelse af borgerens retsstilling i 6 kla-
gesager svarende til 8 % af tilfaeldene, en
processuel styrkelse af borgerens retsstil-
ling i 48 sager svarende 65 %. | 18 klager sva-
rende til 27% er der hverken sket en mate-
riel eller processuel styrkelse af borgerens
retsstilling. Tallet kan synes hgjt, og forkla-
ringen kan pege pa flere forhold — f.eks. at
klagepunkterne falder udenfor kategorien
materiel eller processuel styrkelse af rets-
stillingen, eller der er ganske enkelt ikke
sket en styrkelse af retsstillingen i den kon-
krete sag. Men det er en tendens jeg ogsa
fremover vil veere opmaerksom pa.

Hvordan lzerer vi af klager?

De feerreste kommuner har central registre-
ring af formalitetsklager inden for et givent
fagomrade, hvilket primeert skyldes, at kla-
ger registreres pa den enkelte borger. Da
klager imidlertid kan komme til kommunen
ad mange veje og ikke ngdvendigvis samkg-
res, har vi ikke mulighed for at fa et samlet
overblik over de klager, der behandles i
kommunen. En ensartet, systematisk regi-
strering af klagerne vil forudsaette et relativt
omfattende ressourcetraek — ikke blot til re-
gistrering af de enkelte klager, men ogsa i
forhold til den efterfglgende analyse.

I mindre malestok bgr det imidlertid ikke
vaere en barriere for fagcentrene i Greve
Kommune at drgfte, hvordan viden om kla-
ger og klageadfaerd registreres og systema-
tiseres dvs., hvordan der kan uddrages lee-
ring af de klager, som Greveborgere sender
til administrationen.

Min opfordring er derfor fortsat, at de en-
kelte fagcentre tager initiativ til at drgfte,
hvordan der pa tvaers kan deles viden om

klager og klageadfeerd.

Generelt om periodens henven-
delser

Registrering og kategorisering

Antallet af henvendelser til borgerradgive-
ren repraesenterer et meget lille antal sam-
menlignet med de mange kontakter, hen-
vendelser og sager kommunens medarbej-
dere i gvrigt behandler i Ipbet af et ar.
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Min registrering er derfor ikke retvisende
for det ofte omfattende og komplekse ar-
bejde, der dagligt udfgres 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 op-
levet vanskeligheder i kontakten med kom-
munen, eller som har haft brug for hjzelp til
Igsningen af et problem.

Henvendelser og klager til borgerradgiveren
kan forteelle os noget om, hvor og hvorfor
sagsbehandlingen har givet anledning til
vrede og frustration hos borgeren eller,
hvor sagsbehandlingen ikke har vaeret hen-
sigtsmaessig.

Selvom en klage ikke har givet anledning til
kritik i forhold til egentlige eller alvorlige
sagsbehandlingsfejl, er det stadig min anbe-
faling at vi ser pa, hvordan sagen kunne
veere forlgbet bedre — set fra et borgerper-
spektiv. Mange borgere, der klager til bor-
gerradgiveren, har oplevet, at de og sagsbe-
handleren ‘taler forbi hinanden’. En arsag
hertil er, at klagen ofte opleves vidt forskel-
lig af henholdsvis borgeren og sagsbehand-
leren. For borgeren er klagen personlig og
kan veere motiveret af noget ganske alvor-
ligt (hjeelp til forsgrgelse, hjeelp til en parg-
rende, hjaelp i forbindelse med sygdom
etc.). For sagsbehandleren, der forventes at
agere professionelt dvs. sagligt og roligt, kan
en klage veere blot én af mange udfordrin-
ger pa en arbejdsdag.

Klager til borgerradgiveren bgr derfor ses
som et vigtigt fingerpeg, der kan hjzlpe os
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med at identificere problematiske tenden-
ser og udfordringer i kommunens sagsbe-
handling. Og, at det at se en sag fra borge-
rens perspektiv (uden at miste sit eget) er
afggrende og centralt for en respektfuld
handtering af borgerens klage eller bekla-
gelse.

Registrering kan ggres pa mange mader.
Indsamling og registrering af data giver
imidlertid bedst mening, nar formalet star
tydeligt og klart, hvilket dermed ogsa bety-
der, at mere eller mindre hovedI|gs registre-
ring af data sjaeldent giver mening for no-
gen. Mit primeaere formal med statistikregi-
streringen er at ggre det muligt pa et senere
tidspunkt at afkode mgnstre, temaer eller
tendenser i materialet. Derfor foretager jeg
altid fgrst en grov sortering dvs. hver gang
en borger ringer, skriver eller pd anden
made fortaeller mig om et forhold, der skal
undersgges af borgerradgiveren, registreres
henvendelsen efter en af disse tre hovedka-
tegorier:

Rad- og vejledning (ikke klager)
Klager ex. over sagsbehandlingen, per-
sonalets optraeden eller manglende kla-
gevejledning

3. (@vrige aktiviteter

Henvendelser forstds hér bredt som en kon-
takt, en forespgrgsel, hvor en borger anmo-
der om hjzlp ex. til kommunikationen en-
ten direkte med sagsbehandleren eller
hjelp i forhold til at forsta en afggrelse.
Henvendelser deekker ogsa over borgere,
der ikke ved, hvordan de kan sgge hjalp el-
ler som har mistet overblikket over deres
sag. Henvendelser kan ogsa indeholde be-
klagelser eller have karakter af egentlige
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klager. Henvendelser kan vaere mundtlige
(telefonisk, ved personligt fremmgde) og
skriftlige (via mails, breve og lign.).

Denne beretning vedrgrer perioden 1. okto-
ber 2021 — 31. december 2022. | denne pe-
riode er jeg blevet kontaktet af 154 borgere
i Greve Kommune, samt 32 personer/bor-
gere fra andre kommuner eller instanser (fx
borgere, der gnsker at boszette sig i Greve,
fagpersoner fra andre kommuner, krisecen-
journalister, leereanstalter

tre, politiet,

m.v.).

Henvendelser registreres ved fgrste kontakt
pa borgerens sag og kategoriseres i forhold
til den afdeling, som henvendelsen vedrg-
rer. Selvom borgeren har flere juridiske pro-
blemstillinger, forskellige klagepunkter og
spgrgsmal, der maske vedrgrer flere afde-
linger eller, at borgeren henvender sig flere
gange til mig, registreres der stadig kun én
henvendelse i mit system.

Antal henvendelser 186 (154 + 32) er derfor
ikke en fuldt deekkende registrering af samt-
lige henvendelser og indikerer ikke noget
om, hvor mange ressourcer, der er anvendt
pa den enkelte henvendelse. Nogle henven-
delser kan afsluttes efter en kort telefon-
konsultation, mens andre henvendelser
daekker over forlgb med borgere, der tilba-
gevendende opsgger mig for hjxlp i sager,
hvor de ikke finder kommunens sagsbe-
handling tilfredsstillende.

Henvendelser til borgerradgiveren fra med-
arbejdere i Greve Kommune, der ikke angar
en konkret sag, registreres ikke, men be-
tragtes i stedet som sparring. Det betyder,
at der udover de 154 Greveborgere, der har

15

henvendt sig, kommer et ikke naermere spe-
cificeret antal henvendelser fra medarbej-
dere, ledere og chefer, direktion, byradet,
rad- og naevn, interesseorganisationer m.v.

Disse henvendelser kan handle om afkla-
ring, oplysning, vejledning, sparring, an-
modning om generel juridisk eller socialfag-
lig bistand eller blot et gnske om at dele
nogle relevante betragtninger med mig.

De ’ikke-registrerede’ henvendelser skal
derfor mere ses som en pragmatisk afvej-
ning i forhold til mit eget ressourceforbrug,
snarere end et udtryk for manglende rele-
vans. Tvaertimod, szetter jeg stor pris pa va-
riationen i henvendelserne og ser det som
et led i min overordnede opgave om at rad-
give den kommunale organisation i forhold
til god borgerbetjening.

Antal henvendelser fordelt efter kategorier
i indberetningsperioden:

1. Rad og Vejledning: 80

. Klager: 74

3. | @vrige 32
| alt 186

Sammenlignet med sidste beretningsperi-
ode, hvor det samlede antal henvendelser
udgjorde 119 i alt, er der saledes sket en
stigning i antal henvendelser til borgerrad-
giveren. En udvikling, jeg betragter som ud-
tryk for, at funktionen for alvor har konsoli-
deret sig og er blevet kendt af flere. Jeg be-
handlede i sidste beretningsperiode 58 kla-
ger svarende til 4,3 pr. maned. | den aktuelle
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beretningsperiode har jeg behandlet 74 kla-
ger — svarende til 4,9 pr. maned, hvilket er
en stigning pa 14% sammenlignet med sid-
ste beretningsperiode.

Ad.1 Rad og vejledning

Henvendelser i denne kategori handler ofte
om borgere, der sgger den rette indgang til
kommunen, eller som efterspgrger vejled-
ning pa baggrund af en specifik problemstil-
ling. Jeg har modtaget 80 henvendelser om
rad- og vejledning i perioden. Nogle borgere
henvender sig med forespgrgsel om, hvor-
dan eller i hvilken afdeling man sgger en be-
stemt ydelse, mens en del henvender sig ef-
ter forgaeves at vaere blevet sendt rundt i sy-
stemet, eller efter at vaere blevet afvist i en
afdeling. Fzelles for alle er, at de ikke define-
res som klager eller beklagelser, men der-
imod blot er udtryk for en anmodning om
hjelp til en given problemstilling. En del
henvendelser afhjxlpes allerede i telefo-
nen, andre ved et enkelt mgde, mens en del
kan give anledning til flere mgder.

Ad. 2 Klager

Henvendelser i denne kategori bestar af kla-
ger eller beklagelser, hvor borgeren har ak-
tuelle og konkrete forhold vedrgrende sags-
behandlingen, der har givet anledning til
klager. Jeg har modtaget og behandlet 74
klager i denne periode. Mange klager opstar
pa grund af utilfredshed med sagsforlgbet.
En utilfredshed, der kan bunde i ukorrekt
anvendelse af retsregler, sagsbehandlings-
fejl, manglende inddragelse i egen sag, mis-
forventningsaf-

forstaelser, manglende

stemning i kommunikationen mellem det
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enkelte fagcenter og borgeren m.v. Handte-
ringen af denne type klager, sker gennem
dialog med den pageldende afdeling og
borgeren, ex. ved at der tages initiativ til et
dialogmgde med begge parter.

Den enkelte klage kan sagtens indeholde
flere problemstillinger. Det er vigtigt for mig
at understrege, at de fleste klager, der en-
der hos borgerradgiveren, som regel, bun-
der i et eller andet kommunikationssam-
menbrud mellem borger og den kommu-
nale medarbejder. Man kan ofte tale om to
perspektiver, der kolliderer — et juridisk per-
spektiv 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 afggrende
rolle i relationen mellem det offent-
lige og borgeren. Fokus pa legitimitet
er karakteristisk for et perspektiv,
hvor verden ses som et system —som
offentlige instanser er det. Bekymring
for og optagethed af retfaerdighed
findes i den verden, som almindelige
mennesker lever i. Det er bestemt
ikke en selvfglge, at de to verdener
kan forsta og na hinanden nar de
kommer i direkte kontakt’ (fra De
Niet & Hess — Historien bag klagen’)
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Borgeren har med andre ord en subjektiv
oplevelse af ikke at vaere blevet hgrt og ta-
get serigst. Det betyder ogsa, at kommunen
ikke ngdvendigvis altid er enig med borge-
ren i premissen for klagen. Ikke desto min-
dre, er det stadig en af kommunens vigtigste
opgaver - at forsgge at forene de to per-
spektiver: Lovlighed/legalitet og ordentlig-
hed/god forvaltningsskik.

Ad.3 @vrige henvendelser

Denne kategori et mix af mange forskellig-
artede henvendelser — ofte telefonisk, men
0gsa via mails. Jeg har modtaget 32 henven-
delser i perioden. Det kan vaere forespgrgs-
ler om forhold i kommunen, men ogsa kon-
krete henvendelser fra instanser som fx kri-
secentre, herberger og politiet. Der har ogsa
veeret forespgrgsler fra borgere, bosid-
dende i andre kommuner, der pa den ene

eller made har interesse i Greve Kommune.
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Fordeling af henvendelser pa fag-
omrader

Antallet af rad- og vejledning samt klager
fordelt pa de enkelte fagcentre skal ses i for-
hold til kommunens opgaver, dvs. de en-
kelte fagomraders kerneopgaver. Nogle fag-
centre har meget borgerkontakt, mens an-
dre stort set ikke har borgerkontakt, f.eks.
fordi de er mere stabsrettet i deres funk-
tion.

| relation til klager har det derudover stor
betydning, om et omrade varetager opga-
ver med myndighedspraeg eller om der er
tale om mere serviceorienterede opgaver.
Opgaver med et steerkt myndighedspreaeg er
f.eks. afggrelser vedrgrende borgerens for-
sgrgelsesgrundlag, hjelp og stgtte, familie-
forhold eller andre sociale forhold.
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Opgaver med mindre myndighedspraeg er
f.eks. byggesagsbehandling. Serviceoriente-
rede opgaver er f.eks. udstedelse af pas og
kgrekort.

Saerligt om klagerne

Af de 74 klager, er det i 33 sager lykkedes at
legge klagen ned i fgrste ombaering. De re-
sterende 41 er kommet igen — ofte fordi den
ferste henvendelsesarsag ikke er blevet til-
fredsstillende Igst for borgeren.

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

De 41 klager udggr 55 %. Det er dermed
mere end halvdelen af samtlige klager, vi
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ikke Iykkes med at laegge ned ved fgrste
henvendelse.

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

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

Klager fylder og draener i organisationen.
Fokus flyttes fra sagens kerne og selve kon-
flikten/klagen bliver nu det centrale i kon-
takten med kommunen. Medarbejdere og
borgere dreenes og borgeren kan ende med
at opleve det som en opslidende kamp at
kommunikere med kommunen.

Det registrerede antal klager (74) fortaeller
intet om tyngden eller omfanget af kla-
gerne, men ma blot tages som udtryk for en
statistisk detalje. Kun ved naermere gen-
nemgang vil man fa forstaelse for betydnin-
gen og konsekvenserne for borgeren, men
ogsa for de vanskeligheder kommunens
medarbejdere kan have ved handteringen
af seerligt vanskelige klagesager.
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Hvilke forhold klages der over?

| det fglgende beskrives klagepunkterne for-
delt pa de respektive fagcentre. En klage fra
en borger kan saledes indeholde flere klage-
punkter, hvilket er forklaringen p3, at antal-
let af klagepunkter langt overstiger det sam-

lede antal registrerede klager.
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Forvaltningsloven
1 Begrundelse 7 1 2 10
2 Klagevejledning 2 4 2 8
3 Partshgring 3 3
4 Vejledning (forkert/manglende) 7 1 1 10
5 Aktindsigt 1 1 1 5
Forvaltningsskik mv.
6 Koordineret indsats 6 1 6 4 1 5 23
7 Betjening af borgere
8 Inddragelse 2 4 8
9 Orientering om sagens gang eller status 2 1 3 3 11
10 Sagsbehandlingstid og manglende svar 7 2 4 2 18
11 Sprogbrug 6 1 10
12 Venlig og hensynsfuld optraden 5 1 6
Opgavevaretagelse
13 Konkret serviceniveau 3 3 6
14 Manglende hjzelp 9 5 6 2 22
Databeskyttelsesforordningen
15 Videregivelse af oplysninger 1 1 3 5
Retsgrundsatninger mv.
16 Sagsoplysning/officialprincip 4 3 7
17 Sagsbehandlerskifte, borgerens initiativ 5 1 6
Hjemmelspgrgsmal
18 Afggrelser, hovedindhold 7 1 1 9
19 Manglende hjemmel 2 2
20 Manglende afggrelse 2 2
21 Anden lovgivning 1 1
Total 77 14 30 14 20 17 172
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Som det ses, fylder de grundlaeggende for-
valtningsretlige principper i klagerne. Det
drejer sig overordnet om god forvaltnings-
skik som fx sagsbehandlingstid og svar, ori-
entering om sagens gang, venlig og hen-
synsfuld optraeden, om vejledning, begrun-
delse, aktindsigt og klagevejledning.

Det vil fgre for vidt at gennemga alle klager
i beretningen. Imidlertid rummer hver ene-
ste 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 fagcen-
tre, hvis der er behov for uddybning.

Grundlaeggende forvaltningsret-
lige principper

Kommunen har stor indflydelse pa borger-
nes liv. En myndighed afggr fx hvem, der
skal have social pension, specialundervis-
ning, hjelpemidler og meget andet. Be-
handlingen af afggrelsessager er bl.a. regu-
leret i forvaltningsloven og det er vigtigt for
borgernes retssikkerhed og oplevelse af at
fole sig retfeerdigt behandlet, at medarbej-
dere, der treeffer afggrelser, kender de reg-
ler, som offentlige myndigheder skal fglge,
nar de behandler sager.
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| det fglgende uddyber jeg derfor en raekke
hovedtemaer, der har varet gennemga-
ende i klagestatistikken og som knytter sig
til de forvaltningsretlige regler og princip-

per.

Sidst i afsnittet vil jeg fremhaeve nogle af de
klagepunkter, der ikke ngdvendigvis knytter
sig til forvaltningsret, men som alligevel
rummer et vigtigt laeringsperspektiv. De
naevnte eksempler er anonymiseret, og fa-
milierne har givet tilladelse til, at deres kla-
ger er anvendt som cases i denne arsberet-
ning.

| sidste beretningsperiode modtog borger-
radgiveren en del klager vedr. aktindsigt,
hvilket var arsagen til, at jeg behandlede
netop det tema mere uddybende i sidste
arsberetning. Til ssmmenligning har borger-
radgiveren modtaget ganske fa klager vedr.
aktindsigt i den aktuelle beretningsperiode,
hvilket jeg tilskriver den ggede opmaerk-
somhed pa dette sagsbehandlingsskridt.
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Begrundelse
Kort om reglerne

En sagsbehandler har pligt til at begrunde
de afggrelser, der ikke giver en part fuldt ud
medhold. Fuldt ud medhold indebzerer, at
parten far praecis det, han sgger om. Eller,
at resultatet ikke er negativt for parten (i sa-
ger, som myndigheden rejser). Det er kun
skriftlige afggrelser, der skal begrundes.
Men det kan fglge af god forvaltningsskik el-
ler af vejledningspligten, at en mundtlig af-
gorelse ogsa skal begrundes.

Er der truffet mundtlig afggrelse, skal myn-
digheden huske notatpligten, og at borge-
ren inden 14 dage kan kraeve en skriftlig be-
grundelse. Forvaltningslovens & 24 stiller tre
krav til indholdet af en afggrelse:

1. Henvisning til de retsregler, i henhold til,
hvilke afggrelser er truffet. Det betyder,
at sagsbehandleren skal henvise til
hjemmelsgrundlaget (de konkrete reg-
ler som afggrelsen er truffet efter)

2. Sagens faktiske omstaendigheder dvs.,
en kort redeggrelse for de oplysninger,
der har haft afggrende betydning for af-
gorelsen

3. Hovedhensyn for skgn dvs., i det om-
fang, afggrelsen beror pa et administra-
tivt skgn, skal begrundelsen angive de
hovedhensyn, der har vaeret bestem-
mende for skensudgvelsen.
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Formalet med at begrunde afggrelser tjener
flere formal, bl.a.:

e Borgeren kan bedre forstd grundlaget
og baggrunden for afggrelsen, hvilket
skaber stgrre tillid til myndigheden

o Afggrelsens resultat bliver mere kor-
rekt, idet vurderingen ofte bliver mere
grundig, nar resultatet forklares

e En begrundelse giver borgeren mulig-
hed for at vurdere, om afggrelsen skal
paklages

e Begrundelsen giver god vejledning til
eventuelle underordnede myndigheder

En begrundelse skal med andre ord vaere en
forklaring pa, hvorfor en afggrelse har faet
det resultat, den har. Begrundelsen skal
bade veere deekkende og korrekt

Eksempel 1

En borger, der modtager ressourceforlgbs-
ydelse, henvender sig til borgerradgiveren,
idet hun har sggt om seerlig stgtte efter ak-
tivlovens §34. Udgangspunktet i §34 er, at
der kan ydes stgtte til personer, som har
vaeret ude for en andring af deres forhold,
og som er szrligt vanskeligt stillede pa
grund af hgje boligudgifter eller stor forsgr-
gerbyrde. Borgeren har faet afslag pa an-
sggningen, og modtager i overensstem-
melse med reglerne en skriftlig begrun-
delse. Borgeren forstar imidlertid ikke be-
grundelsen for afslaget, der er formuleret
saledes:
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Begrundelse

Den beregnede stgtte og din seerlig stgtte
er stgrre end 90 pct. af din hidtidige ind-
teegt.

Vi har beregnet, at den seerlige stgtte
kunne vaere 0,00. Da den beregnede stgtte
og din seerlig stgtte efter skat er stgrre end
90 pct. af din hidtidige indtaegt efter skat,
kan der ikke ydes seerlig stgtte.

Du modtager ressourceforlgbsydelse under
ressourceforlgb og du far 8.749,00 kr.

Vi har opgjort din hidtidige indtaegt efter
skat til 5.404,00 kr. 90 pct. af dette belgb er
4.863,60 kr.

Den seerlige stgtte er derfor ....” (herefter fgl-
ger et 6 siders langt brev med en detaljeret
beregning baseret pa borgerens indtaegter
og udgifter, dagpengeloft m.v.)

Kommentar

Beregning af szerlig stgtte kan veere endog
meget kompleks bl.a. fordi der er krav om,
at en raekke forskellige forhold skal vurde-
res for, at kommunen kan behandle en an-
sggning om saerlig stptte efter §34. | det
konkrete tilfelde efterlod afggrelsen bor-
geren med stor frustration — ikke kun pa
grund af afslaget, men fordi hun ikke for-
stod forklaringen/begrundelsen og derfor
heller ikke vidste, hvilke elementer i afgg-
relsen hun skulle lzegge vaegt pa i forbin-
delse med formulering af en klage.
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Eksempel 2

En borger sgger om aktindsigt i pargrendes
sag, og modtager skriftligt en afggrelse
med fplgende begrundelse:

Du har tidligere modtaget samtlige rele-
vante akter i xxx’ sag, i forbindelse med
partshgring efter forvaltningsloven § 19,
forud for indstillingen til Visitationsudval-
get. Greve Kommune vurderer sdledes, at
der ikke forefindes yderligere akter med re-
levans for ans@gningen om aktindsigt. Her-
under er du tidligere orienteret om, at der
forefindes interne arbejdsdokumenter, som
ikke vurderes for relevante, idet de ikke er
udleveret til udenforstdaende.

Kommentar

Nar myndigheden meddeler afslag pa akt-
indsigt, skal den altid skal tage stilling til og
begrunde, om betingelserne for at afsla akt-
indsigt i et internt dokument er opfyldt, -
herunder om betingelserne i offentligheds-
lovens § 26 alligevel betyder, at der skal gi-
ves aktindsigt i et internt dokument. Det er
saledes ikke tilstraekkeligt i begrundelsen at
henvise til, at dokumentet ikke vurderes re-
levant.

Anbefaling

Manglende eller utilstraekkelig begrundelse
kan vaere en sa alvorlig fejl, at en afggrelse
kan erklzeres for ugyldig. Det anbefales
derfor, at de enkelte fagcentre drgfter,
hvordan man fortlgbende kan sikre kvalite-
ten i afggrelser, der ikke giver fuldt ud
medhold — szerligt henset til begrundelsens
indhold.
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Klagevejledning

At have mulighed for at klage til en offent-
lig myndighed og at forvente, at ens klage
bliver taget alvorligt, hgrer med til at defi-
nere et civiliseret retssamfund, som det
danske. Retten til at klage over de afggrel-
ser, kommunen treeffer, er derfor en helt
central del af retssikkerheden.

De borgere, der kontakter borgerradgive-
ren, klager sjeeldent over, at de forvalt-
ningsretlige regler ikke er overholdt. For
kun de feerreste kender reglerne. Derimod
har mange borgere en god fornemmelse
for, hvornar noget er uretfaerdigt, forekom-
mer at veere forkert eller, at processen ikke
gar rigtigt for sig.

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

For andre geelder det, at de maske klager
for fgrste gang og derfor er usikre pa klage-
systemet. Endelig er der en gruppe af ud-
satte borgere, der kan vaere mere tilbage-
holdende og usikre pa at anvende klagesy-
stemet.

Fglgende udtalelser har borgere delt med
mig. De kan give et fingerpeg om de van-
skeligheder, der kan vaere i forhold til at
anvende klagesystemet:

1. Borgeren forstar ikke begrundelsen i
afslaget og ved derfor ikke, hvad der
kan klages over

2. Borgeren er usikker pa, hvilke oplysnin-
ger, der skal til for, at en klage er til-
streekkelig

3. Borgeren har opgivet at klage, fordi der
sandsynligvis ikke kommer noget ud af
det alligevel

4. Borgeren opgiver pa forhand at klage
fx pa grund af dysleksi, eller gvrige
sprogbarrierer

5. Borgeren er nervgs for, at det far nega-
tive konsekvenser at klage — at sagsbe-
handleren bliver 'sur’

6. Borgeren forstar ikke den skriftlige kla-
gevejledning

Kort om reglerne i forvaltningsloven:

§ 25. Afggrelser, som kan paklages til
anden forvaltningsmyndighed, skal,
nar de meddeles skriftligt, vaere led-
saget af en vejledning om klagead-
gang med angivelse af klageinstans
og oplysning om fremgangsmaden
ved indgivelse af klage, herunder om
eventuel tidsfrist. Det geelder dog
ikke, hvis afggrelsen fuldt ud giver
den pageeldende part medhold.



bod Greve
3& Kommune

Har en klageberettiget borger ikke faet den
afggrelse, han gnskede, har myndigheden
pligt til at vejlede ham om, at han kan
klage, jf. forvaltningslovens § 25. Det er na-
turligvis en betingelse, at der er en hgjere
administrativ myndighed, der kan klages til
(fx Ankestyrelsen). Borgeren kan bade
klage skriftligt og mundtligt.

Klagevejledningen bgr helt overordnet for-
klare:

e Hvem der kan klages til — navn og
adresse

e Hvordan man skal klage

e Hvad der kan klages over

e Hvad der sker, nar man har klaget

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

Kommentar

At kunne vejlede korrekt forudsaetter natur-
ligvis, at borgeren (og medarbejderen) er
klar over, at der er truffet en afggrelse, der
kan paklages. For nogle medarbejdere ex.
pa skoler, kan det veere vanskeligt at skelne
mellem, hvad der er retlig og faktisk forvalt-
ningsvirksomhed. Det kan i sig selv medfgre
usikkerhed om, hvorvidt en beslutning har
karakter af en afggrelse (og dermed er om-
fattet af forvaltningslovens bestemmelser —
herunder klagevejledning).

Hovedparten af de borgere, der har klaget
til mig over manglende klagevejledning, har
modtaget den standardiserede klagevejled-
ning i handen, og er derfor formelt set ble-
vet vejledt i at klage. Alligevel har de vaeret
i tvivl om deres rettigheder, fordi de mang-
lede personlige ressourcer eller netveerk i
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form af venner, familie, bisiddere eller fag-
lige organisationer, der kunne hjzelpe.

Pa baggrund af de klager jeg har modtaget,
ser jeg derfor bade et behov for en praecise-
ring og tydeligggrelse af hvilke afggrelser,
der kan klages over, og et behov for gene-
relt at kigge pa formidlingen af afggrelser,
begrundelser og klagevejledningen — skrift-
ligt som mundtligt.

Anbefaling

Pa et helt generelt niveau anbefales det, at
iseer fagcentre med et staerkt myndigheds-
praeg drgfter, hvordan der kan skabes fokus
pa udsatte borgeres rettigheder — herunder
retten til at blive vejledt korrekt om klage-
adgang.

Det anbefales desuden at afklare, om der er
behov for en revidering af den skriftlige kla-
gevejledning og hvorvidt den evt. kan ledsa-
ges af en uddybende mundtlig forklaring til
borgere.

Konkret bgr det afklares, hvorvidt medar-
bejdere pa skoler, institutioner m.v., har
brug for undervisning og/eller vejledning i,
hvornar beslutninger faktisk har karakter af
afgerelser og derfor er omfattet af forvalt-
ningslovens bestemmelser.
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Sagens oplysning - officialprincippet

Nar myndigheden udfgrer sit arbejde, skal
det altid ske pa et oplyst grundlag. Det gael-
der uanset om der traeffes afggrelser eller
udfgres faktisk forvaltning. Det er sagsbe-
handlerens ansvar, at der er de oplysninger
pa sagen, der er ngdvendige for, at hun kan
traeffe en korrekt afggrelse, og at de oplys-
ninger hun allerede har, er rigtige. Det er li-
geledes sagsbehandlerens ansvar at sgrge
for, at de faktiske oplysninger og de retsreg-
ler, der er ngdvendige for at hun kan traeffe
en korrekt afggrelse, er til radighed.

Retsreglerne afggr, hvilke faktiske oplysnin-
ger sagsbehandleren har brug for, og det er
myndigheden, der bestemmer, hvilke oplys-
ninger der skal indhentes, og om oplysnin-
gerne er trovaerdige. Hvis borgeren kommer
med nye oplysninger under sagen, skal sags-
behandleren ogsa undersgge dem neer-
mere.

Hvis en sag ikke er oplyst godt nok, kan det
medfgre, at afggrelsen erklzeres for ugyldig.

Eksempel 1

En borger kontakter mig i forbindelse med
udarbejdelsen af VUM (VoksenUdrednings-
Metoden). Borgeren har laenge veeret ind-
lagt pG hospital, og kommunen vil nu vur-
dere hendes funktionsniveau med henblik
pd at tilrettelaegge den forngdne hjeelp. Bor-
geren har flere psykiske udfordringer og har
tidligere haft en alvorlig spiseforstyrrelse,
som hun dog betragter sig som feaerdigbe-
handlet for. Borgeren gnsker, at det tydeligt
fremgdr af VUM, at hun er feerdigbehandlet
og at spiseforstyrrelsen ikke lzengere er en
udfordring for hende. Borgeren forteller, at
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det er vigtigt for hende, idet VUM bgr foku-
sere pd hendes nuveerende funktionsevne,
og ikke tidligere sygdomme. Efter borgerens
opfattelse er det centralt, at hjeelpen ikke til-
rettelaegges pad et forkert grundlag. Under
indlaeggelsen har sagsbehandleren i samar-
bejde med borgeren udarbejdet VUM — be-
skrivelsen, men kemien til sagsbehandleren
er ikke laengere god, sG borgeren anmoder
om en anden sagsbehandler. Den nye sags-
behandler fortaeller, at borgeren bliver
partshgrt over oplysningerne i VUM og at
hendes kommentarer derfor kun vil blive
vedlagt VUM. Sagsbehandleren pointerer
imidlertid ogsd, at borgerens kommentarer
hverken kommer til at a&endre paG indstillin-
gen om hjeaelp, eller til at eendre pd oplysnin-
gerne, - heller ikke selvom de faktuelt er for-
kerte. Kun datoer og lign. vil angiveligt blive
andret.

Eksempel 2

En borger henvender sig til borgerrddgive-
ren med spgrgsmdl til reglerne om sagens
oplysning. Borgeren har partsstatus i for-
hold til en pdrgrende, som aktuelt har sggt
om et botilbud efter servicelovens §107. Den
pargrende er pd grund af mental retarde-
ring og alvorlig psykisk sygdom ikke i stand
til at give en adaekvat beskrivelse af egne
forhold. Sagsbehandleren er i feerd med at
udarbejde en VUM (VoksenUdredningsMe-
toden), der skal give en daekkende beskri-
velse af den pdgeeldendes udfordringer og
ressourcer.

| forbindelse med den efterfalgende parts-
hgring, pdpeger borgeren, at den korrekte
medicinske diagnose er udeladt af beskrivel-
sen. Borgeren har fra begyndelsen fastholdt,
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at diagnosen er central i forhold til at forsta
den til tider aggressive adfeerd, som den pa-
r@rende udviser, samt vigtigheden af det re-
gelmeessige indtag af medicin. Selvom bor-
geren pdpeger, at diagnosen og den medi-
cinske behandling haenger ulgseligt sam-
men, afviser sagsbehandleren at ville skrive
den pdgaeldende diagnose i VUM-beskrivel-
sen.

Kommentar

Utilstraekkeligt oplyste sager er en af hoved-
arsagerne til, at sager hjemvises af Ankesty-
relsen. Det er derfor afggrende, at sagsbe-
handleren oplyser sagen sa tilstraekkeligt, at
den afggrelse der traeffes, kan dokumente-
res og begrundes. | de konkrete eksempler
har begge borgere i forbindelse med gen-
nemlaesningen af VUM og den efterfgl-
gende partshgring papeget faktuelle fejl og
udeladelse af oplysninger, som de fandt
centrale for en beskrivelse af funktionsev-
nen.

Omdrejningspunktet i VUM-udredningen er
borgerens trivsel og udvikling. Formalet
med udredningen er at sikre tilstraekkelige
oplysninger om borgerens individuelle be-
hov og forudsaetninger, sa den efterfgl-
gende indsats kan tilrettelzegges herudfra.
Oplysningerne skal derfor indeholde de in-
formationer, der er ngdvendige for at opna
formalet med udredningen og som er rele-
vante for afggrelsen.
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Anbefaling

Det er ikke kun i afggrelsessager, at myndig-
heden skal overholde officialprincippet. Det
geelder overalt i den offentlige forvaltning
og under behandlingen af en sag. Official-
princippet er derfor et uhyre vigtigt sagsbe-
handlingsskridt.

Det anbefales, at fagcentrene har fokus pa
at tilretteleegge sagsbehandlingen, sa det

bliver muligt at overholde officialprincippet
— bade for at sikre borgerens retssikkerhed
og for at sikre korrekte afggrelser.
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Digitalisering
Eksempel

Borgerrddgiveren kontaktes af Seniorrddet,
der ggr opmeaerksom pa en situation, hvor en
86-drig kvinde havde kontaktet Borgerser-
vice mhp hjeelp til at fG oprettet Mit Id. Den
86-drige havde pd baggrund af sin oplevelse
skrevet et frustreret opslag pd Facebook,
som angiveligt havde affgdt mange kom-
mentarer.

Borgeren fortalte, at hun havde bestilt tid til
hjeelp til Mit Id og at hun ved samme lejlig-
hed havde medbragt kagrekort, sygesikring
og et pas (der var udlgbet) som billed-id.
Borgerservice sendte imidlertid borgeren
hjem igen med besked om, at hun skulle
medbringe et vitterlighedsvidne, fordi den
pdgeeldende legitimation ikke var tilstraek-
kelig. Borgeren fglte det stzerkt urimeligt, at
hun, der havde boet i kommunen i mere end
50 dr, og som kun med stort besvaer var lyk-
kedes med at komme til rédhuset med en
rollator, nu skulle sendes hjem med uforret-
tet sag.

Borgeren klagede over, at hun ikke havde
fdet at vide pd forhand at hun skulle med-
bringe et vitterlighedsvidne og at hun ikke
forstod, hvorfor den pdageaeldende legitima-
tion ikke var tilstraekkelig. Desuden klagede
hun over, at hun oplevede den pdgaeldende
sagsbehandler som meget ufleksibel, idet
denne angiveligt havde afvist, at borgeren
kunne ringe sin sgn op, og pd den mdde ve-
rificere sin identitet. | stedet havde sagsbe-
handleren angiveligt sagt til borgeren, at
‘nu var hendes tid udlgbet, sG hun mdtte
booke en ny tid ...
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Kommentar

Denne borger klager over forlgbet i Borger-
service, som hun mener er praeget af mang-
lende fleksibilitet og villighed til at fa lgst
problemet omkring Mit Id. Jeg hari arets lgb
modtaget en del henvendelser fra borgere,
der pa forskellig vis oplever sig i klemme i
forhold til digitalisering. De borgere, der har
henvendt sig til borgerradgiveren, er ldre,
handicappede, demente, udenlandske bor-
gere og socialt udsatte, der oplever sig hjzel-
pelgse i forhold til digitale selvbetjenings-
Igsninger som eks. Mit Id.

@Pget digitalisering har bl.a. til formal at ef-
fektivisere og at lette adgangen til selvbetje-
ning. Mange borgere anvender da ogsa med
gleede de mange nye muligheder, som digi-
taliseringen abner for. Men det forudsaet-
ter, at borgerne kan tilleere sig nye digitale
processer og navigere i en myndighedsop-
delt offentlig sektor, der er i forvejen ople-
ves vanskelig at tilga. Hertil kommer at der
kan veere begraensede muligheder for at fa
hjeelp til at leere og forsta de nye digitale
processer. For borgere med svage digitale
kompetencer kan det betyde, at en opgave
som udskiftning af Nem Id til Mit Id bliver til
en psykisk byrde, der ggr dem afhaengige af
deres netveerk.

Kommunale medarbejdere, ansatte pa bo-
steder og veeresteder kan derfor ende med
at sta med desperate, angste og vrede bor-
gere, der pa grund af digitale selvbetje-
ningslgsninger ikke kan fa adgang til deres
egne penge eller oplysninger. Sagsbehand-
lerne i Borgerservice har pligt til at yde
hjeelp og vejledning, men ogsa de kan veaere
begraenset i deres muligheder for at kunne
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hjzelpe borgerne med digitale lgsninger,
fordi adgangen til at hjaelpe kan veere i strid
med de databeskyttelsesretlige regler. Der
er strenge krav til, hvad medarbejdere ma
hjeelpe med i forhold til digital sikkerhed.
Det betyder, at selvom der i princippet er
villighed til at hjaelpe borgere, vil det i saer-
lige situationer kunne fa ansaettelsesretlige
felger for en medarbejder, hvis denne alli-

gevel hjelper en borger.
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Anbefaling

Den ggede digitalisering skaber udfordrin-
ger for den gruppe af borgere, der i forvejen
har sveert ved at agere i den nye digitale vir-
kelighed.

Der er tale om et relativt nyt omrade med
komplekse problemstillinger. Min anbefa-
ling er derfor helt overordnet, at der fortsat
arbejdes konkret med initiativer, der kan
skabe st@rre tryghed og sikkerhed for bor-
gere med svage digitale ressourcer.



boqd Greve
3& Kommune

Fravarsproblematik i folkeskolen

At skolevaegring og langvarigt ufrivilligt sko-
lefravaer er problematisk, er de fleste enige
om. Et hgjt skolefraveer hindrer ikke blot
barnet i at fa den undervisning, som det har
ret og pligt til, men afskaerer det ogsa fra at
deltage i de positive feellesskaber, der er de-
finerende for det sociale liv.

Udover de indlysende faglige og personlige
udfordringer pavirker et ufrivilligt langvarigt
skolefravaer ogsa den gvrige families trivsel.
Familiekonflikter, ustabil tilknytning til ar-
bejdsmarkedet, social eksklusion, massiv
udtraetning og opgivenhed er blot et udpluk
af de fglgevirkninger en fraveersproblematik
kan fa for foreeldre og sgskende. Hertil kom-
mer en raekke langsigtede konsekvenser for
barnet i form af gget risiko for ikke at kunne
gennemfgre en uddannelse senere, svaek-
kede sociale evner, social tilbagetraekning,
psykiske problematikker, manglende til-
knytning til arbejdsmarkedet etc.

Langvarigt skolefravaer kan med andre ord
fa alvorlige fglgevirkninger pa bade individ-
og samfundsniveau.

I lovgivningen (Bek. Nr 1063 af 24/10/2019)
sondres der normalt mellem tre typer af fra-
veer:

e Lovligt fraveer pa grund af sygdom,
funktionsnedszettelse eller lignende

e Lovligt fraveer med skolelederens tilla-
delse (ekstraordinaer frihed)

e Ulovligt fraveer dvs. fraveer, der ikke
skyldes sygdom, lege- eller tandlaege-
besgg eller funktionsnedsaettelser eller
fraveer uden tilladelse
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Reglerne indebeerer, at skolen skal under-

rette kommunen, nar en elev har 15% ulov-
ligt fraveer eller derover. Herefter er det op
til kommunen at traeffe afggrelse om, hvor-
vidt foraeldrene skal miste det efterfglgende
kvartals bgrne- og ungeydelse som konse-
kvens af det ulovlige fraveer.

Ulovligt fraveer har i de senere ar veeret gen-
stand for en del politisk opmaerksomhed,
hvilket bl.a. afspejles i initiativet om at
treekke i bgrne- og ungeydelsen. Og der er
heller ingen grund til at nedtone det alvor-
lige i ulovligt fraveer. Men hvad med det
lengerevarende lovlige fraveer, der ex. er
begrundet i sygdom og/eller funktionsned-
saettelser?

At noget er ’lovligt’ betyder normalt, at det
er tilladeligt, legitimt og derfor godt. Hvis vi
udelukkende drefter langvarigt og bekym-
rende skolefraveer i et juridisk perspektiv
(som et spprgsmal om lovlighed), er der stor
risiko for at vi overser det faktum, at lovligt
fravaer kan vaere mindst lige sa bekymrende
og alvorligt for det enkelte barn og dets fa-
milie, som ulovligt fraveer.
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| arets Igb har flere forzaeldre henvendt sig til
borgerradgiveren med bekymring i forhold
til deres barns fravaersproblematik. Et feel-
lestreek for henvendelserne er, at barnets
fraveer er kategoriseret som ’lovligt’ men, at
familierne uden undtagelse oplever sig fast-
Iast i et system, hvor ingen tilsyneladende
hjeelper med at tage hand om problematik-
ken.

Eksempel

Sebastian (anonymiseret) er 15 Gr og gar i 9.
klasse. Han har siden sommerferien kun vae-
ret sporadisk i skole dvs. pa et staerkt redu-
ceret timetal svarende til 2 timer pr. uge,
som han mest har tilbragt med en AKT-lze-
rer. Siden december har han slet ikke vzeret
i skole. Ifglge skolens egen registrering har
Sebastian alene i indevaerende skoledr haft
et fraveer svarende til 23 fulde skoledage
samt fraveer i 98 lektioner fordelt pd 51
dage.

Foreeldrene forteeller, at deres s@gn siden 6.
klasse har haft det sveert i skolen med tilta-
gende meget fraveer — fgrst i enkelte lektio-
ner, siden i form af hele skoledage. Fra star-
ten har de forsggt at etablere en taet kon-
takt med skolens ledelse — dog uden at det
pd noget tidspunkt har fungeret for dem. Se-
bastian har igennem drene fdet det tilta-
gende verre. | dag kommer han stort set
ikke uden for en dgr — og aldrig uden sine
foraeldre. Han beskrives som stresset, trist
og &ngstelig. Han spiser uregelmaessigt, el-
ler glemmer helt at spise og opholder sig
mest af alt pd sofaen, hvor han ser serier da-
gen lang. Sebastian ser ingen jeevnaldrende
laengere. Ikke blot Sebastian, men hele fami-
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lien er i tiltagende grad blevet isoleret soci-
alt. Foraeldrene har siden 2021 keempet for
at fa enderne til at mgdes i forhold til deres
respektive jobs, fordi Sebastian pd grund af
tiltagende angst ikke kan veere alene i mere
end fa timer ad gangen.

1 2021 tog foreeldrene selv initiativ til at fa
s@nnen udredt hos en privatpraktiserende
psykiater. Foraeldrene sender umiddelbart
herefter konklusionen pd udredningen til
skolen m.h.p., at psykiaterens anbefalinger
indgdrien samlet vurdering og plan, der kan
hjeelpe Sebastian tilbage i skolen igen. Mo-
deren forteeller, at hele sagsforlgbet har vee-
ret kaotisk, uden retning og mal. En psyko-
log i PPR laeser angiveligt udredningen pd
Sebastian allerede i 2021, men fratreeder
kort tid efter sin stilling. Familien ved ikke
om en anden i PPR har overtaget sagen. Mo-
deren sygemeldes allerede i januar 2022 pd
grund af den belastede situation i hiemmet.
PG opfordring fra hendes arbejdsgiver kon-
takter moderen Familierddgivningen, og i
marts 2022 sgger hun Ignkompensation for
tabt arbejdsfortjeneste i forbindelse med de
halve dage, hvor Sebastian ikke kan deltage
i skolen. Familierddgiveren beskrives som
imgdekommende og hjaelpsom, men efter 3
mdneder er der endnu ikke truffet afggrelse.
I juni fGr moderen ny familieradgiver og der
treeffes nu afggrelse om delvis tabt arbejds-
fortjeneste med lovning pd regelmeaessig op-

falgning.

Desveerre far Sebastian det blot veerre efter
sommerferien og i oktober sender moderen
en ny ansggning om Ignkompensation for
tabt arbejdsfortjeneste — denne gang pd
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fuld tid til familierddgiveren. Familierddgi-
veren forklarer, at hun fgrst kan behandle
ansggningen, ndr hun har modtaget en ak-
tuel udtalelse fra skolen. Desvaerre er Seba-
stians klasselaerer netop gdet et halvt Gr pa
orlov, sG ansggningen md afvente .... Alt
imens tiden gdr og Sebastian far det veerre
og mister flere og flere feerdigheder, sker der
angiveligt intet fra skolen, PPR eller Familie-
rddgivningen — selvom alle instanser lzenge
har veeret vidende om det bekymrende fra-
veer.

Moderen beskriver, at familien igennem de
seneste 3 dr har oplevet, at de som foraeldre
selv ma afssge mulighederne for stgtte og
hjeelp, samt at de mad agere tovholdere i for-
hold til de mg@der, som tilsyneladende kun
kommer i stand efter pres fra foraeldrene
selv. De mgder, der indtil nu har veeret ar-
rangeret, er ifslge moderen udelukkende
sket pG opfordring fra hende selv eller egte-
feellen. Det opleves som om ingen — hverken
fra skolen, PPR eller Familieradgivningen ta-
ger initiativ eller ansvar i forhold til at
hjeelpe Sebastian eller hans familie i den
problematik, de stdr i.

Kommentar

Manglende tillid, afmagt, stor frustration og
bekymring kendetegner familien, da den
henvender sig til borgerradgiveren om
hjzelp til Sebastian. Efter samtale med fami-
lieradgiver og skoleleder lykkes det herefter
relativt hurtigt at fa indkaldt til et netvaerks-
mgde pa skolen, hvor skoleleder, udd. vejle-
der, Akt-lzerer, PPR og familieradgiver for-
uden begge forzeldre og borgerradgiver del-
tager.

32

At skolelederen, pa min anmodning om en
dagsorden for mgdet, svarer: ‘Det er egent-
lig ikke mit mgde, det er familieradgiveren
og moderen, der gnsker mgdet’, udstiller og
understreger blot behovet for en helt over-
ordnet drgftelse af hvem, der har ansvaret
for sager med bekymrende skolefravaer.

Det er som om sager med problematisk sko-
lefraveer falder mellem flere stole i det kom-
munale system, og at ingen tilsyneladende
"ejer’ disse sager. Nar ejerskabet og ansva-
ret er uklart, palaegges foreeldrene og den
gvrige familie et urimeligt stort ansvar for
Igsningen af et problem, der kun kan Igses i
et teet samarbejde mellem skole, barnet og
hjemmet samt de mange andre aktgrer, der
har kontakt og viden om barnet.

Anbefaling

Konsekvenserne ved langvarigt skolefravaer
kan vaere alvorlige og indgribende — bade pa
kort og langt sigt. Alene af den arsag er der
behov for at se pa de tiltag og behandlinger,
der allerede findes pa Greve Kommunes
skoler mod langvarigt skolefravaer og skole-
vaegring.

Er tiltagene tilstraekkelige og har de i givet
fald den gnskede effekt? Giver fraveersregi-
streringen et retvisende billede af barnets
fraveer, og hvordan er praksis, nar skolerne
underretter Familieradgivningen om et be-
kymrende fraveer? Er der en tydelig arbejds-
gang for Familieradgivningen, skole og PPR?
Hvem har ansvaret for at barnet hjzelpes til-
bage i undervisning m.v.?
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Sorg i barndommen

12021 mistede 1732 bgrn og unge ml. 0—18
ar én eller begge foraeldre ved dgdsfald.

21 af dem bor i Greve Kommune.

Som borgerradgiver ved jeg stort set intet
om denne gruppe bgrn og unge — om hvor-
dan de handterer deres sorg, hvorvidt de
formar at tilpasse sig en ny virkelighed uden
en foraelder, og hvordan de klarer sig siden-
hen.

Vi ved til gengaeld fra Danmarks Statistik, at
knapt 18 bgrn og unge (17,6) gennemsnit-
ligt hvert ar mister én eller begge foraeldre
ved dgdsfald — alene her i kommunen (sva-
rende til knapt 2 %o af det samlede bgrne-
tal). Det betyder dermed ogsa, at gennem-
snitligt 18 bgrn i Greve Kommune hvert ar
vil opleve, at livet gar fuldstaendig i stykker
for dem, og at de i det mindste for en stund,
kan fa betydelige problemer med at fungere
i hverdagen - passe deres skole/uddannelse,
job og sociale relationer.

Gruppen af 0 — 18-arige, der mister én eller
begge foreeldre ved dgdsfald er ikke homo-
gen. Det giver derfor heller ikke mening at
forspge at sige noget entydigt om den sorg-
proces, hver enkelt ma gennemleve i forbin-
delse med en forzelders dgdsfald. Vi ved sa-
ledes ikke hvem, der klarer sig godt igennem
sorgprocessen, eller for hvem sorgen udvik-
ler til en pdeleeggende og destruktiv til-
stand.

Men vi ved bl.a. fra Kraeftens Bekeempelse,
at bgrn og unge, der har mistet en forzelder,
udover deres tab, senere i livet ogsa kan fa
det sveert pa en raekke andre parametre
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som at stifte familie, fastholde relationer og
pabegynde eller fastholde tilknytningen til
uddannelse eller arbejde. Endelig viser
gruppen samlet set @gget risiko for psykisk
sarbarhed og brug af psykofarmaka, samt

forhgjet selvmordsfrekvens.

Af de 11.166 bgrn, der sidste ar boede i
Greve Kommune skgnnede Kraeftens Be-
kaempelse desuden, at 301 bgrn havde op-
levet, at deres mor eller far var blevet ind-
lagt med en kritisk sygdom (fx kraeft, blod-
propper, dissemineret sklerose).

Med andre ord oplever omkring 320 bgrn
og unge hvert ar alene i Greve Kommune at
blive udsat for stor sorg i forbindelse med
alvorlig kritisk sygdom eller dgdsfald hos
foraeldrene. Det er en vigtig pointe, at tallet
udelukkende er udtryk for 'nye’ tilfeelde. De
forrige ars bgrn og unge i sorg er stadig i spil,
hvilket betyder at det samlede antal b@rn og
unge i sorg i Greve Kommune derfor selv-
sagt er vaesentligt hgjere end de 320.

Bgrn, der oplever alvorlig sygdom eller
dpdsfald fortaeller, at de ofte:

e Fgler sig ensomme

e Oplever at veere anderledes
end deres jeevnaldrende

e Kan have sveert ved at kon-
centrere sig i skolen

Kilde: Kraeftens bekeempelse

Ifglge Det Nationale Sorgcenter vil de fleste
mennesker opleve, at sorgen over at miste
den man elsker over tid, kommer til at fylde
mindre, eller i det mindste pa en made, sa
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sorgen langsomt integreres som en del af li-
vet. Hovedparten formar med andre ord at
tilpasse sig den nye virkelighed ved egen og
familiens hjzelp. Imidlertid kan sorg for en
mindre gruppe udvikle sig sa belastende, at
der er behov for behandling for at undga en
kronisk og invaliderende tilstand af mistriv-
sel.

| 2022 har jeg haft 2 klager fra familier, der
er alvorligt ramt af sorg. | den ene familie
har bgrnene mistet deres far, i den anden
familie har bgrnene i en arraekke levet med
en alvorligt syg og suicidaltruet foraelder. 5
bgrn er sammenlagt bergrt.

Eksempel

En borger kontakter Center for Bgrn og Fa-
milier, da faderen til hendes bgrn er i termi-
nalstadiet. Hun vil gerne vaere pa forkant
og @nsker at afklare, hvilke muligheder, der
findes til bgrn i sorg i kommunen. Samtalen
med familieradgiveren efterlader ikke me-
get optimisme — ‘Du kan jo kgre en tur med
dine bgrn, ndr det bliver rigtigt svaert. Man
taler godt sammen i en bil’ husker hun bl.a.
at hun fik at vide. Kort tid efter dgr faderen
pd hospice, og borgeren star efter eget ud-
sagn ‘Alene, med to sma bgrn i chok og
sorg — blot med en folder til pargrende un-
der armen’.

Efter faderens dgd kontakter borgeren
Kraeftens Bekaempelse og far hér at vide, at
hendes bgrn — begge under 12 dr er for
smd til at indgad i de samtalegrupper man
kan tilbyde.
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Borgeren indleder noget tid efter d@dsfal-
det et samarbejde med Familieradgivnin-
gen, som bl.a. bevilger det zldste barn en
stgtte/kontaktperson. Derudover forsgger
hun i drene efter, sG godt som muligt at
hjaelpe sine bgrn i deres sorgproces. Fa dr
senere henvender borgeren sig atter til Fa-
milierddgivningen i forbindelse med en an-
den problematik, hvor der er behov for
stgtte.

Ved denne lejlighed beskriver borgeren, at
hendes eeldste barn, der far faderens syg-
dom og d@d, blev opfattet som social, pligt-
opfyldende og dygtig med orden i sine ting,
tiltagende har faet det sveert efter faderens
d@d. Barnet, der altid har veeret glad for at
komme i skole, har nu pludseligt et betyde-
ligt fravaer — ganske enkelt fordi det er for
sveert at holde sammen pad sig selv.

Familieradgiveren oplyser, at det er ngd-
vendigt med en diagnose for at kunne
iveerkseette hjaelp og foresldr derfor at ind-
stille barnet til udredning i barnepsyki-
atrien. Borgeren accepterer pd davaerende
tidspunkt Familierddgivningens udlaegning,
men er alligevel pavirket af dét, som hun
oplever som en sygeligggrelse af en helt
normal og sund reaktion for et barn, der
har mistet sin far. Det aeldste barn har sta-
dig stgtte/kontaktperson, og oplever god
effekt heraf.

Borgeren efterspgrger relevante sorgtilbud
i Greve Kommune til bgrn/unge, der mister
en foreelder ved dg@dsfald. PG baggrund af
klagen inviteres hun til et dialogmgde med
chefen i Center for Bgrn & Familier, hvor
hun dels far en undskyldning for de fejl, der
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er sket i forbindelse med sagsbehandlingen
i Familierddgivningen, dels fdr lejlighed til
at problematisere, hvad den manglende
hjeelp og statte til hendes bagrn har faet af
konsekvenser for hele familien.

Kommentar

At sorg er et livsvilkar, og at ingen af os und-
gar at blive ramt i et helt liv, vil de faerreste
bestride. Men nogle rammes hardere end
andre, og behovet for rettidig sorgstptte
kan derfor veere seerligt afggrende.

| Kommunens Bgrne- og Ungepolitik 2019 —
2022 fremgar det bl.a.:

‘I Greve Kommune mener vi, at et godt bar-
neliv og ungeliv er veerdifuldt i sig selv sam-
tidig med, at det er grundlaget for et me-
ningsfuldt voksenliv. Bgrn og unge skal op-
leve tryghed og omsorg, og vi skal udfordre
og motivere dem til at udvikle sig. Vi skal
skabe opvaekstbetingelser, sG bgrn og unge
i Greve Kommune uanset forudsaetninger
rustes s godt som muligt til at mestre deres
eget liv som voksne og til at blive selvforsgr-
gende. (...) Vi skal tilbyde en sammenhaen-
gende indsats, der bygger pad et helhedsori-
enteret syn pa trivsel, laering og dannelse.
Med Bgrne- og Ungepolitikken lever Greve
Kommune op til Servicelovens krav om en
sammenhangende Bgrne- og Ungepolitik,
og vi binder generelle, forebyggende og
mdlrettede indsatser sammen pd tveers af
lovomrader’.
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Anbefaling

Med afsaet i den aktuelle Bgrne- og Ungepo-
litik anbefales det, at fagcentrene drgfter,
hvordan det nuveerende beredskab funge-
rer, herunder om de ngdvendige kompeten-
cer til at kunne handtere sorg og kriser hos
bgrn og unge i forbindelse med kritisk syg-
dom eller dgdsfald i familien, er til radighed.

En del kommuner har desuden udarbejdet
sorghandleplaner, der kan sikre, at bgrn og
unge med behov for sorgstgtte tilbydes et
faellesskab, der hjelper dem til at bearbejde
deres sorg — bade i den akutte fase og pa

lengere sigt fx i sorggrupper.
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Komplekse og konfliktfyldte sager

Alle offentlige myndigheder kender til kon-
flikter og vanskelige situationer i borgerkon-
takten. Det er et vilkar i myndighedsarbej-
det og har altid eksisteret. Det nye er, at vi i
de senere ar har set et stigende antal sveere
konflikter og et saerligt vanskeligt samar-
bejde mellem borger og myndighed.

Myndighedsarbejdet kan med sine mange
modsatrettede logikker udggre et dilemma-
fyldt spaendingsfelt, - seerligt nar borgerens
gnsker og interesser kolliderer med myndig-
hedens pligt til at sikre fagligheden, lovgiv-
ningen og overordnede veerdier. Nar borge-
ren oplever, at hans/hendes interesser og
behov er i opposition til myndigheden, kan
dilemmaer opsta. Det er imidlertid min op-
fattelse, at de fleste dilemmaer handteres
sagligt, professionelt og oftest ikke volder
naevnevardige problemer — hverken for
medarbejdere eller borgere.

En del klager kommer aldrig til borgeradgi-
verens kendskab — enten fordi de Igses di-
rekte i kontakten med det pageeldende fag-
center, eller fordi borgeren beslutter sig for
at frafalde sin klage.

Stort set alle borgere, der alligevel klager til
borgerradgiveren, er heldigvis indstillet p3,
via dialog at komme til gensidig forstaelse
med dét eller de fagcentre, der er involveret
i deres sag. Men der findes et mindre antal
klager, der ikke kan lgses gennem alminde-
lige dialogm@der, og som er szerligt vanske-
lige at handtere for medarbejderne. Denne
kategori af klager forbliver af mange arsager
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uforlgste og fastlaste og kan derfor efter-
lade de involverede med stor frustration,
opgivenhed og resignation.

Selvom disse klager i det samlede billede,
kan forekomme relativt ubetydelige i antal,
er det karakteristisk, at de fylder pa en bela-
stende made og draener energi — for borge-
ren, medarbejderen og ledelsen.

Det er min erfaring, at klager, der er praeget
af hgjkonflikt og et vanskeligt samarbejde, i
udgangspunktet altid er komplekse sager.
Omvendt er alle sager med komplekse pro-
blemstillinger ikke ngdvendigvis praeget af
hgjkonflikt og et vanskeligt samarbejde.

Det betyder at det kan give god mening at
have gget opmaerksomhed pa sager med
komplekse problemstillinger, fordi vi derved
har mulighed for at forebygge et eskale-
rende konfliktniveau.

Sager, der opleves komplekse er ofte pree-
get af ét eller flere kendetegn:

e Stor problemtyngde og socialfaglig
kompleksitet

e Udfordringer med inddragelse af bor-
geren og/eller de pargrende

e Langvarige forlgb, hvor diverse indsat-
ser har vaeret afprgvet

e Sagsbehandlerskift og deraf manglende
kontinuitet

e Divergerende problemforstaelser
blandt de fagprofessionelle, og mellem
familien og de professionelle

e  Utilstraekkeligt samarbejde pa tveers af
fagcentre

e Udfordringer med styring og overblik
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Eksempel

En borger har i en laengere Grraekke boet i
eget hjem med fa timers mentorstgtte om
ugen, og har i det store klaret sig selv uden
kommunens mellemkomst. Borgeren er ud-
fordret of flere alvorlige problemstillinger —
herunder behandlingskraevende sindslidelse
samt kognitive vanskeligheder. Sindslidel-
sen bevirker bl.a., at hun ikke har sygdoms-
erkendelse, hvilket har gjort det saerligt van-
skeligt for familien at hjaelpe hende til at op-
retholde en dagligdag, der er i overensstem-
melse med alment accepterede normer. De
pargrende beskriver, at hiemmet hos borge-
ren fra gulv til loft er fyldt med ting og sager,
der er enten kgbt, eller skraldet fra contai-
nere. Pd trods af mentorens gode relation til
borgeren, lykkes det kun i momenter at
rydde ud i hjemmet, hvorefter borgeren
starter forfra med at fylde hjemmet.

Familien henvender sig i efterdret 2019 til
Center for Job og Socialservice og anmoder
om rdd og vejledning i forhold til et botilbud.
Situationen er angiveligt sa alvorlig i hjem-
met, at borgeren ikke kan bruge badeveerel-
set pd grund af skidt, skrammel og andet ra-
gelse. Familien er desperat og udmattet ef-
ter mange drs bekymring for deres familie-
medlem, og af at keempe med et velfeerdssy-
stem, der i familiens gjne opleves tungt og
ufleksibelt.

| fordret 2022 traeffer kommunen afggrelse
og bevilger borgeren et botilbud efter ser-
vicelovens §107. | november samme dr (3 dr
efter farste henvendelse) far familien be-
sked om, at der nu er fundet et egnet botil-
bud til deres familiemedlem — et botilbud
hun flytter ind i umiddelbart fgr julen 2022.
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Kommentar:

Samtlige kendetegn for en kompleks sag er
i spil i denne sagsbehandling. | de tre ar
sagsbehandlingen pagar modtager fagcen-
tret og borgerradgiveren adskillige klager
fra familien om bl.a.: urimelig lang sagsbe-
handlingstid,
manglende stgtte og hjaxlp, manglende

manglende  inddragelse,
fremdrift, utilstraekkelig begrundelse ved
afggrelser, manglende vejledning i forhold
til botilbud, manglende svar pa henvendel-
ser, darlig kemi med sagsbehandlere samt i
det hele taget en oplevelse af at veere
uhjaelpeligt fanget i et tungt uigennemtraen-
geligt bureaukrati.

En konflikt har altid mindst to parter. Jeg
ved derfor ogs3, at flere medarbejdere i Job
& Socialcentret har gjort, hvad der synes
muligt i forhold til denne sag. Situationen og
sagen tilspidses alligevel, og flere involveres
i en destruktiv konfliktspiral (vaerge, parg-
rende, medarbejdere, ledelse, direktgren,
byradsmedlemmer, borgmester, Ankesty-
relsen, Ombudsmanden, samt gvrige aktg-
rer).

At mange mennesker involveres i en kon-
flikt, bidrager desveerre ofte kun til kom-
pleksiteten og ggr det endnu vanskeligere
for parterne at Igse konflikten.

Udsatte og andre ressourcesvage borgere, er
oftere i kontakt med det offentlige system, og
har generelt vanskeligere ved at varetage de-
res interesser og retssikkerhed i sagsbehand-
lingsprocessen. | denne konkrete sag er bor-
geren, hvis liv det hele handler om, ikke i
stand til at tale sin egen sag. Hun er derfor
afhaengig af, at Greve Kommunes medarbej-
dere og de pargrende/vaergen formar at
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kommunikere med hinanden pa en kon-
struktiv og respektfuld made saledes, at hun
far den korrekte vejledning og hjelp, der
kan sikre hendes grundlaeggende behov.

Ingen - hverken de pargrende, vaergen eller
Greve Kommunes medarbejdere har gnsket
konflikt eller har bevidst tilstraebt at ggre
samarbejdet vanskeligt og besveerligt. Ingen
medarbejder har gnsket at bega fejl i sags-
behandlingen. Alligevel skete det, og med
betydelige konsekvenser for samarbejdet,
og for familien. Sagsforlgbet er siden blevet
gennemgaet med henblik pa at uddrage lae-
ring internt, og har desuden givet anledning
til et forsonende mgde mellem familien og
Greve Kommunes ledelse.

Anbefaling

Sager med komplekse problemstillinger ud-
fordrer vores vanetaenkning og vores nor-
male arbejdsrutiner og procedurer.

Hvem er disse sager komplekse for, og hvori
bestar det komplekse?

Faglighed, samarbejde pa tveers af faggraen-
ser, tydelig og transparent kommunikation,
kontinuitet, samarbejdsvanskeligheder, or-
ganisatoriske barrierer etc. er blot fa af de
udfordringer en medarbejder konfronteres
med i denne type sager. For at kunne styrke
retssikkerheden, dvs. forebygge fejl og
mangler i sagsbehandlingen og generelt
kvalificere arbejdet med disse sager, er det
derfor min anbefaling, at de enkelte fagcen-
tre tager initiativ til at drgfte, hvordan der
kan arbejdes mere systematisk i sager med
komplekse problemstillinger, der risikerer
at ende i hgjkonflikt og et fastlast, sveert
samarbejde.

leg deltager meget gerne i disse drgftelser,

hvis der er interesse og behov for dette.
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Generelt om fejl

Alle borgere, der er afhangige af kommu-
nen — hvad enten det handler om forsgr-
gelse, byggetilladelser,
lign. pavirkes, nar der sker fejl i sagsbehand-

hjemmehjelp e.

lingen.

Ombudsmanden har udtalt flg. om
fejl:

’....der i de kommende dr ligger en stor
opgave for myndighederne i at fa til-
passet og moderniseret arbejdsgange
og ikke mindst at arbejde med effektiv
kvalitetssikring sdledes, at sagerne
kan Igses rigtigt allerede i f@grste for-
s@g. Det er nemlig ikke bare retssikker-
hedsmaessigt problematisk for bor-
gerne, hvis forvaltningen treeffer for-
kerte afgarelser — det er ogsd meget
dyrt for myndighederne for det er i
reglen langt mindre ressourcekree-
vende at bruge kraefter pd at ramme
rigtigt f@rste gang end at skulle rette
op pd allerede begdede fejl’

Folketingets Ombudsmands beretning

Hvis en myndighed begdr fejl, kan det falge
af god forvaltningsskik, at myndigheden bgr
orientere de bergrte om forlgbet og beklage
overfor borgeren. Det bidrager ogsad til at
styrke tilliden til forvaltningen.

Det er ikke en realistisk ambition, at man
kan og skal undga alle fejl. Fejl er et vilkar pa
jobbet - og i tilveerelsen i det hele taget. Vi
begar alle fejl - uanset fag, position, kgn, al-
der eller titel.
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Det interessante er med andre ord ikke at vi
begar fejl, men derimod hvordan vi og vores
omgivelser forholder os, ndr vi begar dem.

En central opgave ved borgerradgiverfunk-
tionen er at fgre tilsyn, hvilket i sig selv be-
tyder at have fokus pa fejl, og pa hvordan vi
retter op pa de fejl, som uvaegerligt fore-
kommer. De klager, Greve Kommune mod-
tager skal bruges til at forbedre kvaliteten i
sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, og
i videst mulige omfang bidrage til at undga,
at den samme fejl begas flere gange.

Nar fejl i forbindelse med sagsbehandlingen
er seerligt problematiske for retssikkerhe-
den, er det fordi kommunen har bemyndi-
gelse til at fastsaette ret og pligt for borgere
og virksomheder, og derfor ogsa har stor
indflydelse pa borgernes liv. Af samme ar-
sag har borgere og virksomheder en beret-
tiget forventning om, at medarbejderne
kender relevante regelsaet, fortolker reg-
lerne korrekt, behandler deres sag i over-
ensstemmelse med god forvaltningsskik —
og hvis noget gar galt, at kommunen bekla-
ger fejlen og gor hvad den kan, for at rette
op med det samme, eller i det mindste for-
spger at begraense virkningen af fejlen.

Jeg far mange henvendelser fra borgere, der
oplever fejl i sagsbehandlingen. Uanset om
disse betragtes som sma banale eller alvor-
lige fejl med store konsekvenser, er det et
faellestraek, at de fleste godt kan tilgive fejl,
nar blot kommunen er villig til at rette fej-
len, og nar borgeren far en oprigtig und-
skyldning. Oplever borgeren derimod passi-
vitet og ligegyldighed fra kommunens med-
arbejdere, kan selv den mindste fejl blive
begyndelsen til en uendelig raekke af klager.



Greve
Kommune

Det fglgende er en beskrivelse af, hvordan
en relativ ukompliceret ansggning om hjzelp
til forsgrgelse kan udvikle sig til en kaskade
af nye problemer, fordi kommunen afviser
at have begaet fejl. Og hvor langvarigt, ud-
marvende og omkostningsfuldt det er —ikke
mindst for borgeren.

Eksempel

Greve Kommune har i oktober 2020 truffet
afgadrelse om, at borgeren er i mdlgruppen
for at modtage kontanthjaelp, men da bor-
geren pd grund en systemfejl fra SU stadig
far udbetalt SU-ydelse fra det studie, han er
frameldt, er han ikke berettiget til at fa ud-
betalt kontanthjaelpsydelse. Selvom borge-
ren forklarer og afleverer gyldig dokumen-
tation for, at den fejl-udbetalte SU skal til-
bagebetales, aendrer det ikke pd afgarelsen.

Borgeren forteeller, at han flere gange under
sagsforlgbet gav udtryk for, at han ikke for-
stod kommunens raesonnement. Fra januar
2021 kraever SU-Styrelsen korrekt de fejlud-
betalte midler tilbage, hvilket betyder, at
borgeren ikke kun har stdet uden forsgr-
gelse i to maneder, men nu ogsd ma afdrage
pd en samlet geeld til SU-Styrelsen pd knapt
30.000 kr, der pa grund af en fejl blev sat ind
pd kontoen.

Borgeren deltager herefter i et dialogmgde
med sagsbehandleren og borgerrddgiveren
med det formadl at afklare handlemulighe-
der. Pa trods af, at SU’en er fejludbetalt og
kreeves tilbagebetalt, fastholder sagsbe-
handleren, at borgeren har haft pengene til
radighed pa kontoen, og derfor ikke kan
veere berettiget til kontanthjeelpsydelse.
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Efter mgdet gar borgerrddgiveren opmaerk-
som pd, at Ankestyrelsen i en principafgs-
relse har behandlet tilsvarende problemstil-
ling omkring fejludbetalte midler, og at
denne principafgdrelse ikke har veeret ind-
draget i afgdgrelsen fra oktober 2020. En ef-
terfolgende gennemgang af hele sagsforlg-
bet viser flere vaesentlige sagsbehandlings-
fejl, og det anbefales derfor, at afdelingen af
egen drift genoptager ansggningen om kon-
tanthjelp fra ansggningstidspunktet, og
vurderer sagen pd baggrund af gaeldende
praksis.

Center for Job & Socialservice fastholder
imidlertid, at der ikke er begaet fejl i sagsbe-
handlingen, hvorfor borgerrddgiveren sen-
der en samlet redeggrelse, som sagen vur-
deres i henhold til geeldende retsregler.
Samtidig anbefales det, at sagen pd grund
af betydelige sagsbehandlingsfejl genopta-
ges. Mere end 2 médneder senere er sagen
stadig uafklaret. Borgerradgiveren modta-
ger i stedet besked om man fortsat er uenig
om, hvorvidt der er sket fejl i sagsbehandlin-
gen, og at en afklaring derfor ma afvente
yderligere.

Borgerradgiveren udtaler herefter skriftlig
kritik, hvorefter ansggningen genbehandles
og der trzeffes en ny afggrelse. Heri slds det
fast, at borgeren har haft ret til kontant-
hjeelp i perioden 30. september til 30. no-
vember 2020 — pa trods af den fejludbetalte
SU-ydelse.

Desveerre for borgeren ender sagen ikke hér.
Kommunen fastholder i den nye afgarelse,
at borgeren skal dokumentere at have tilba-
gebetalt den fulde geeld (knapt kr. 30.000,-)
far kontanthjaelpen kan udbetales. Borgeren
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afdrager med fa hundrede kroner manedligt
til SU-Styrelsen, hvilket betyder at det har
lange udsigter f@r den samlede gezeld er til-
bagebetalt. Afggrelsen ankes derfor og lig-
ger nu i Ankestyrelsen til endelig behand-
ling. Udover, en for borgeren fastldst darlig
gkonomi, er der nu tilkommet en raekke af-
ledte problemstillinger, som borgeren skal
forholde sig til (eendrede skatteoplysninger
for indkomstaret 2020, for meget udbetalt
boligydelse og bgrneydelser, der nu kraeves
tilbagebetalt fra Udbetaling Danmark etc.).
Borgeren har efterlyst rad- og vejledning i
forhold til den aktuelle situation. Han faler
sig ubehjeaelpeligt fanget i et ‘Kafkask mare-
ridt’ i et bureaukrati, hvor ingen myndighed
tilsyneladende tager ansvar for de fejl, der
er blevet begdet.

Kommentar

Min kritik af sagsforlgbet handler ikke om,
at der sker fejl i administrationen. Der treef-
fes arligt i tusindvis af afggrelser, sa natur-
ligvis vil der ind i mellem ske fejl. Nar myn-
digheden skal begraense virkningerne af fejl,
kan maden man efterfglgende handterer
fejlen pa, imidlertid enten forveerre eller
imgdega fejlen.

Min kritik refererer primaert til mdden, som
sagen er handteret pa seerligt efter, at afde-
lingen er blevet opmarksom p3, at der er
begdet flere alvorlige sagsbehandlingsfejl
(utilstraekkelig begrundelse, fraveer af klage-
vejledning, manglende henvisning til rele-
vante retsregler og manglende inddragelse
af Ankestyrelsens principafggrelse.) | for-
lengelse heraf skal jeg understrege, at en
principiel afggrelse fra Ankestyrelsen, ska-
ber praecedens og derfor er at betragte som
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en bindende retskilde, myndigheden har
pligt til at inddrage, nar den afggr tilsva-
rende sager. Kommunen kan med andre ord
ikke tilsidesaette en principafggrelse eller
beslutte, at den ikke vil inddrage den i for-
bindelse med en afggrelse.

At der skal g& mere end 4 maneder fra bor-
gerradgiveren har udtrykt tvivl ved den op-
rindelige afggrelses gyldighed, til ansggnin-
gen behandles pa ny, er kritisabelt.

At afdelingen fastholder, at der ikke er sket
fejl, er alvorligt og bidrager blot til at for-
vaerre og komplicere hele sagen.

Endelig er det problematisk, at kommunen
ikke viser eget initiativ til at rette op og be-
klage forlgbet overfor borgeren. Det er al-
vorligt og bekymrende — ikke blot for retsfg-
lelsen, men ogsa for den made, Greve Kom-
mune udgver sin virksomhed pa.

Anbefaling

Legitimiteten i al myndighedsudgvelse bun-
der i en grundlaeggende tillid til, at myndig-
heder ikke bare lader sta til, hvis der sker fejl
men, at myndigheden aktivt arbejder for at
rette op pa fejlen, og samtidig forebygger,
at fejlen sker igen.

Det anbefales, at fagcentre med et staerkt
myndighedspraeg har fokus pa at sikre over-
holdelse af de forvaltningsretlige regler og
derudover drgfter, hvilke initiativer, der skal
til for at undga eller begraense fejl fremad-
rettet.
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Whistleblowerordningen
Generelt

Med virkning fra den 17. december 2021
tradte lov nr. 1436 af 29. juni 2021 om be-
skyttelse af whistleblowere (whistleblower-
loven) i kraft i Danmark. Loven udspringer af
et EU-direktiv.

Grundlaget og rammerne for ordningen er
naermere beskrevet i Politik for Greve Kom-
munes whistleblowerordning, der er tilgeen-
gelig under Whistleblowerportalen via Vo-
res Greve.

Formalet med kommunens whistleblower-
ordning er at give medarbejdere:

e Adgang til at indberette overtraedelser
af EU-retsakter, alvorlige lovovertrae-
delser eller gvrige alvorlige forhold i
kommunens administration eller bor-
gerbetjening.

e Beskytte den, der indgiver oplysninger
til ordningen mod repressalier.

e Medvirke til at forebygge, stoppe og af-
veerge grove fejl og ulovligheder.

e Sikre dbenhed og gennemsigtighed i
forhold til eventuelle ulovligheder, al-
vorlige fejl og forsgmmelser i Greve
Kommune

Ordningen er etableret hos borgerradgive-
ren, der er uafhaengig af kommunens for-
valtninger, borgmester og politiske udvalg.
Denne uafhangighed sikrer, at oplysninger,
der indgives til ordningen behandles neu-
tralt og serigst. En gang arligt rapporterer
borgerradgiveren antallet af modtaget ind-
beretninger og status for disse. Rapporten
forelaegges Byradet til orientering.
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Borgerradgiverens opgave er at vaere garant
for whistleblowersagens interessenter dvs.
at bidrage til at sikre indberetterens og den
indberettedes retssikkerhed samtidig med,
at jeg pa Greve Byrads vegne skal holde gje
med, at sagerne undersgges relevant.

Whistleblowerordningen behandler udeluk-
kende henvendelser, der vedrgrer forhold i
Greve Kommune og der kan kun indberettes
om alvorlige forhold af betydning. | hvert
enkelt tilfeelde skgnner borgerradgiveren.
Der er tale om alvorlige forhold, hvis oplys-
ningerne handler om strafbare forhold og
manglende efterlevelse af juridiske forplig-
telse. Hvis der er fare for enkeltpersoners
sundhed og sikkerhed, grove tilfaelde af om-
sorgssvigt.

Ordningen behandler IKKE oplysninger om
mindre alvorlige forhold.

Status for indberetninger

Der har i beretningsperioden vaeret 2 indbe-
retninger til whistleblowerfunktionen. In-
gen af disse var et anliggende for whist-
leblowerordningen og gav derfor heller ikke
anledning til nsermere undersggelse. | den
ene henvendelse blev indberetter anbefalet
at kontakte HR mhp. rad og vejledning i per-
sonaleretlige forhold. | den anden blev ind-
beretningen videresendt til ledelsen for det
relevante fagcenter med henblik p3, at le-
delsen kunne overveje, hvorvidt indberet-
ningen burde give anledning til gget op-
marksomhed pa de indberettede problem-
stillinger. Borgerradgiveren modtog efter-
felgende en tilfredsstillende tilbagemelding
af centerchefen for det pagaeldende fagcen-
ter.
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Afsluttende anbefalinger og bemaerk-
ninger

Forvaltningsretlige kompetencer

Min opfordring er, at iseer fagcentre med et
steerkt myndighedspreaeg har vedvarende fo-
kus pa at tilrettelaegge sagsbehandlingen sa
det bliver muligt at overholde de forvalt-
ningsretlige regler — materielt som proces-
suelt.

| forlaengelse heraf, kan der vaere et behov
for medarbejdere pa skoler, institutioner
m.v. for undervisning og/eller vejledning i,
hvornar beslutninger har karakter af afgg-
relser og derfor er omfattet af forvaltnings-
lovens bestemmelser.

Digitalisering

Min anbefaling er, at der fortsat arbejdes
konkret med initiativer, der kan skabe
stgrre tryghed og sikkerhed for borgere
med svage digitale ressourcer.

Skolefravaer

Konsekvenserne ved langvarigt skolefravaer
kan veere alvorlige og indgribende — bade pa
kort og langt sigt. Alene af den arsag er der
behov for at se kritisk pa de tiltag og be-
handlinger, der allerede findes pa Greve
Kommunes skoler mod langvarigt skolefra-
veer og skolevaegring.

Sorg i barndommen

Med afsaet i den aktuelle Bgrne- og Ungepo-
litik anbefales det, at relevante fagcentre
drgfter, hvordan det nuvaerende beredskab
fungerer, herunder om de ngdvendige kom-
petencer til at kunne handtere sorg og kriser
hos bgrn og unge i forbindelse med kritisk
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sygdom eller dgdsfald i familien, er til radig-
hed.

Komplekse sager

For at kunne styrke retssikkerheden, dvs. fo-
rebygge fejl og mangler i sagsbehandlingen,
reducere konfliktniveauet og generelt kvali-
ficere arbejdet med disse sager, er det min
anbefaling, at de enkelte fagcentre tager ini-
tiativ til at drgfte, hvordan der kan arbejdes
mere systematisk i denne type sager.

Fejl

Myndigheder ma ikke bare lade sta til, hvis
der sker fejl. Vi skal som myndighed aktivt
arbejde for at rette op pa fejlen, og samtidig
forebygge, at fejlen sker igen.

Min anbefaling er, at fagcentrene vedva-
rende har fokus pa at sikre overholdelse af
de forvaltningsretlige regler og derudover
drgfter initiativer, der kan handtere og be-
graense fejl i sagsbehandlingen saledes, at
borgerens retsstilling ikke kompromitteres
yderligere.

| det fglgende ar vil borgerradgiveren fort-
sat have et stort fokus pa forvaltningsretlige
emner, dialog og kommunikation. Jeg har al-
lerede drgftet muligheden for at tilbyde un-
dervisning i konflikthandtering til skoler og
daginstitutioner.

Derudover er jeg meget opmaerksom pa det
vigtige samarbejde med kommunens fag-
centre, og stiller mig altid gerne til radighed
for gode ideer til undervisning, lzering, spar-
ring og erfaringsudveksling. Alt sammen
med det formal at vi i feellesskab kan sikre
den gode borgerdialog og borgernes retssik-
kerhed.



po{ Greve
Kommune

44



