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13.Forord

Denne beretning giver et samlet overblik over de input og erfaringer, som jeg far i mit arbejde som
Borgerradgiver. Det er mit hab, at drsberetningen kan bidrage til, at der skabes endnu mere fokus
pa styrkelsen af gode sagsgange i forvaltningen.

Formalet med Borgerradgivningen er at styrke den gode dialog mellem borgerne og Kerteminde
Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed og den gode borgerbetjening i
kommunen.

Vedtaegt for Kerteminde Kommu-
nes Borgerradgiver § 1:

Formdlet med Kerteminde Kommu-
nes Borgerrddgiverfunktion er at bi-
drage til at styrke kommunens dialog
med borgerne og forbedre sagsgan-

Med et leeringsperspektiv for gje og med forvaltningsretten
som fundament arbejder Borgerradgiveren med at sikre
lovmedholdelige sagsgange og procedurer og at bringe lze-
ring ind i forvaltningen.

Henvendelser og klager, der kommer til Borgerradgiveren, gene i forbindelse med klager. Bor-
bruges til konstruktivt at opdage eventuelle fejl og mangler, gerrddgiveren skal endvidere bidrage
som kan genoprettes via dialog med de forskellige afdelin- til sikring af borgernes retssikkerhed
ger. Pa et mere overordnet niveau er formalet dermed ogs3, i forbindelse med kommunens sags-
at Borgerradgiveren bidrager til at styrke faglige kompeten- [[RZZeulliylvRel Nl z N CY a7 Rl il i
cer internt i kommunen. virksomhed.

Borgerradgiveren er ansat af byradet, og arsberetningen er en afrapportering til by-
radet vedrgrende Borgerradgiverens aktiviteter, observationer af ikke-tilfredsstil-
lende forhold i forbindelse kommunens sagsbehandling mv., samt Borgerradgive-
rens anbefalinger.

Vedtaegt for Kerteminde Kommunes Borgerradgiver § 6:

Borgerrddgiveren afrapporterer til dkonomiudvalget og Byrddet en gang om dret i form af en drsberetning.
Borgerrddgiveren yder i gvrigt lobende sparring og rddgivning til afdelingschefer og direktion.

Stk. 2. | drsberetningen redeggr Borgerrddgiveren for sin virksomhed og pdpeger eventuelle forhold, som
ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling og betjening efter forudgdende hgring og dialog med
forvaltningen. Beskrivelsen af forhold, som giver anledning til kritik mv. ledsages af konkrete anbefalinger fra
Borgerrddgiveren.

Stk. 3. Anbefalingerne i drsberetningen samt Borgerrddgiverens lgbende sparring og rddgivning til afdelings-
chefer og direktion indebaerer, at klager kan bruges konstruktivt til at skabe lzering samt forbedre og kvalifi-
cere sagsbehandlingen og betjeningen fremadrettet. Ansvaret for opfolgning pd Borgerrddgiverens anbefalin-
ger ligger hos direktionen.

Denne beretning omhandler kalenderaret 2023 samt en kort orientering om et mgnster i henven-
delserne i fgrste kvartal i 2024. Det sidste er medtaget for at rette opmaerksomhed pa bgrn med
bekymrende skolefraveer nu fremfor om et ar.
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Jeg vil i beretningen forsgge at belyse, hvad jeg i beretningsperioden har set af udfordringer og
pege pa konkrete tiltag, som jeg vurderer kan bidrage til, at Kerteminde Kommune kan blive
endnu bedre til at behandle borgernes sager pa en lovmedholdelig og borgervenlig made.

Borgerradgiveren kommer primeert i kontakt med borgere, der har oplevet problemer eller fejl i
forbindelse med deres sager eller henvendelser til Kerteminde Kommune. Jeg ser hver dag medar-
bejdere i Kerteminde Kommune, som er engagerede i deres arbejde og g@r en stor indsats for at
hjaelpe kommunens borgere. Beretningen kan derfor ikke ses som et generelt udtryk for kvaliteten
i sagsbehandlingen eller borgerbetjeningen i Kerteminde Kommune, men skal ses som et redskab
til at skabe leering i kommunen.

Kerteminde Kommune har haft en Borgerradgivning i to ar med opstart den 1. april 2022, sa funk-
tionen er stadig relativ ny. [ mit daglige arbejde bliver jeg bekreaeftet i, at funktionen nytter - for de
borgere, som viser mig den store tillid at inddrage mig i nogle af deres sveere udfordringer, som jeg
lytter til og forsgger at hjeelpe - og for organisationen, som hermed far en ekstra mulighed for at
se sager og opgaver fra borgernes perspektiv og for at modtage sparring og udlede leering af de fejl
og mangler, som vi alle arbejder pa at undga. Det er min erfaring i mgdet med borgere i Kerte-
minde Kommune, at oplevelsen af Borgerradgiverfunktionen er i overensstemmelse med en lands-
daekkende undersggelse af de kommunale Borgerradgivere, som udkom i marts 20241,

Den landsdakkende undersggelse understreger borgerradgiverfunktionens rolle i at styrke borgernes position og
tillid til kommunen. Den viser, at borgerradgiverne bidrager til mere klar kommunikation mellem borger og kom-
mune, forbedrer sagsbehandlingen og hjeelper med at navigere i komplekse administrative systemer. Szerligt bor-
gerradgivernes evne til at fungere som brobyggere ved konflikter eller misforstdelser og bidrag til organisatorisk
leering samt forbedring af sagsbehandlingen kan fremhaeves.

Undersggelsen viser en hgj grad af tilfredshed med borgerradgiverfunktionerne hos bade borgere og ansatte og
bekraefter borgerradgivernes rolle i at styrke retssikkerheden og forbedre kommunikationen mellem borgere og

kommuner.
Resultatet er meget tilfredsstillende i forhold til borgerradgivernes malopfyldelse og steerkt motiverende i forhold
til at fortsaette og udvikle arbejdet med at bygge bro mellem borgere og kommuner. Undersggelsen indikerer, at de
mange nye borgerradgiverfunktioner er kommet godt fra start, og der er sdledes gode argumenter for fortsat at fo-
kusere pa at udvikle og understgtte borgerradgiverfunktionerne, sa de kan bidrage endnu mere effektivt til at sikre
borgernes rettigheder og adgang til hjzelp.

Kilde: "Landsdzkkende undersggelse af de kommunale Borgerradgivere, marts 2024

Med habet om, at beretningen bliver et opleeg til eftertanke og dialog

God laeselyst!
Jette Bitzow, Borgerradgiver i Kerteminde Kommune

467d- b284 d7cf299ab6c2 bilag-3 0.pdf
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14.Resumé

Borgerradgiveren har i 2023 behandlet 97 sager fra borgere, fordelt pa 33% klager og 67% andre
henvendelser.

I beretningens afsnit 8 er der foretaget en opsamling pa Borgerradgiverens anbefalinger fra 2022.
Der er af Strategisk ledelsesgruppe udarbejdet en plan Kvalitet i borgerbetjeningen, hvori de fleste
af disse anbefalinger indgar, hvilket der skal gives stor ros for.

Pa baggrund af mine erfaringer i 2023 er det min anbefaling, at Kerteminde Kommune har seerligt
fokus pa at udtage leering vedrgrende:

O 0N W e

Borger oplever, at forvaltningen ikke svarer pa henvendelser

Borger oplever lang sagsbehandlingstid - laengere sagsbehandlingstid end oplyst
Borger modtager ikke relevant orientering Igbende i sagsprocessen

Borger oplever, at sagsprocessen er gdet i std

Borger oplever, at der ikke bliver fulgt op pa aftaler fra mgder

Borger oplever at blive udskammet

Borger oplever manglende sagsoplysning

Borger oplever manglende inddragelse af borger i egen sag

Borger oplever, at vedkommende skal veere koordinator i egen sag

10 Borger oplever ikke at fa relevant hjzelp
11. Borgers sag bliver ikke behandlet ud fra en helhedsorienteret tilgang
12. Begrundelsen i afggrelser er ufuldstzendige

Jeg har i afsnit 10 uddybet 6 szerlige leeringstemaer pa baggrund af arets henvendelser:

e a0 o

Digitalt udfordrede

Hjemlgsepolitik

Forraelse i socialt arbejde

Forvaltning af magt - risikoen for magtfordrejning
Systemstress

Undskyldning eller beklagelse

Disse temaer, som er grundigt beskrevet med eksempler fra praksis i Borgerradgivningen, har til for-
mal at henlede opmaerksomheden pa emner, som kan udvikle fagligheden i forvaltningen i Kerteminde
Kommune.

Borgerradgiverens anbefalinger 2023:

Med henblik pa at fremme et aktivt og konstruktivt laeringsmiljg i kommunen og for
at fremme overholdelse af Retssikkerhedsgarantier og forvaltningsretten, er det
Borgerradgiverens anbefaling i Arsberetningen for 2023, at:

v" Der arbejdes med at skabe et prioriteret og kvalificeret laeringsmiljg i for-
valtningen i forhold til anbefalingerne i beretningens resumé samt beretnin-
gens saerlige leeringstemaer.

Side 4 af 51



15.0m Beretningen for 2023

Vedtagt for Borgerradgiveren i Kerteminde Kommune § 3:

Den drlige beretning fra Borgerrddgiveren skal understgtte Byrddets tilsyn med forvaltningen.

3.1. Sadan lzaeses tallene i beretningen

Antallet af sager hos Borgerradgiveren i en beretningsperiode kan ikke i sig selv sige noget om
kvaliteten i sagsbehandlingen i Kerteminde Kommune og dermed borgernes retssikkerhed. Antal-
let af henvendelser til Borgerradgiveren udggr kun en et lille udsnit af de sager, som Kerteminde
Kommune har behandlet i beretningsperioden, og beretningen kan derfor ikke anses for at veere
repraesentativ for borgerbetjeningen i kommunen.

Beretningen har saledes ikke til formal at fastsld, hvordan retssikkerhedssituationen er i Kerte-
minde Kommune generelt. Beretningen har derimod til formal at give et indblik i arets henvendel-
ser, samt hvordan borgerne, der har henvendt sig hos Borgerrddgiveren, har oplevet at veere i kon-
takt med Kerteminde Kommune, samt at belyse nogle emner, hvor Borgerradgiveren ser et rele-
vant leeringsperspektiv.

Borgerhenvendelserne og det deraf fglgende arbejde hos Borgerradgiveren giver mulighed for at
kunne identificere konkrete forhold, som kan give grundlag for savel konkret som generel laering i
forvaltningen og dermed styrke borgernes retssikkerhed bade specifikt og generelt.

Beretningen sigter sdledes efter at dele den viden om tendenser og mgnstre, som sagerne i beret-
ningsperioden har genereret med henblik pa at skabe grundlag for generel leering i organisatio-
nen. Ved at dele viden om sager, hvor noget er giet skaevt, kan ikke bare den enkelte afdeling men
forhabentligt hele kommunen blive dygtigere til at sagsbehandle og betjene Kerteminde Kommu-
nes borgere. Det er derfor mit store hdb.....

..., at ndr der gives indblik i sager, som er gdet skavt, vil sdvel politikere, direktion og medarbejdere
sammen med Borgerrddgiveren vaere nysgerrige pd at bruge disse eksempler i et lzeringsperspektiv, sd
man sammen kan arbejde pd, at de samme fejl og mangler ikke gentages.

3.2. Registrering af henvendelser hos Borgerradgiveren

Metoden i korte traek

For at kunne indsamle viden om mulige problemstillinger og tendenser i forvaltningens sagsbe-
handlingspraksis foretager Borgerradgiveren en registrering af hvilke problemstillinger, der giver
anledning til henvendelser og klager fra borgerne hos Borgerradgiveren. Henvendelserne registre-
res i forhold til forvaltningsomradet, som henvendelsen vedrgrer.
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Borgere henvender sig ofte flere gange om samme sag. Sddanne gentagne henvendelser om
samme problematik registreres kun som én henvendelse.

En borgers henvendelse vil ofte rumme flere problematikker, der vedrgrer forskellige emner. Som
udgangspunkt registreres en henvendelse som én sag og under det emne, der veegter hgjest i bor-
gerens forteelling til Borgerradgiveren. Dette betyder, at en sag, der f.eks. er registreret som én
henvendelse vedrgrende partsaktindsigt, meget vel under Borgerradgiverens dialog med borger
og forvaltning viser sig ogsa at vedrgre flere andre emner som f.eks. god forvaltningsskik, hvis bor-
geren ogsa har en oplevelse af ikke at blive mgdt af forvaltningen pa en borgervenlig made.

Registreringsarket er designet specielt til Borgerradgivere i hele landet med udgangspunkti Om-
budsmandens registreringspraksis. Borgerradgiverne arbejder pa landsplan pa at udvikle en ens-
artet registreringspraksis, hvilket dog har vist sig at veere vanskeligt.

Kritik af registreringsmetoden

Hvad, der gemmer sig af problematikker i en sag, er som beskrevet ofte meget kompleks. De data
Borgerradgiveren registrerer i en sag, har i et vist omfang karakter af at veere kvantitative data. At
oversatte dette til kvalitativ data med entydige temaer og problemstillinger, er sdledes en disci-
plini at snaevre ind. Registreringen i 2023 kan sdledes ikke give et tilbundsgaende billede af em-
ner, der har vaeret behandlet hos Borgerradgiveren, men det er min vurdering, at registreringen
sammenholdt med Borgerradgiverens viden om sagernes naermere indhold kan bidrage til identi-
fikationen af uhensigtsmaessige tendenser og mgnstre.

Borgerradgiveren i Kerteminde Kommune er fortsat i proces med at finde en endnu bedre regi-
streringspraksis, hvor sagernes juridiske problemstillinger mere preecist kan udledes samt skabe
overblik over Borgerradgiverens arbejdsopgaver. Registreringen i 2024 er derfor anderledes end i
de 2 foregaende ar, og vil derfor vise et mere kvalitativ statistisk overblik over registrerede pro-
blemstillinger.
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16.Borgerradgiverfunktionen

4.1. Formalet med Borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiveren i Kerteminde Kommune er en uvildig funktion. Det betyder, at Borgerradgiveren
er uaftheengig af kommunens forvaltning og borgmesterens daglige ledelse heraf. Borgerradgiveren
i Kerteminde Kommune refererer saledes direkte til Kerteminde Kommunes kommunalbesty-
relsez,

Formalet med Borgerradgiveren i Kerteminde Kommune er at medvirke til at styrke borgernes
retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling samt at bygge bro mellem borgerne
og den kommunale forvaltning3.

Borgere, brugere af kommunen samt erhvervsdrivende kan Vedtagt for Borgerradgiveren i
henvende sig til Borgerrddgiveren og fa raddgivning vedrg- Kerteminde Kommune § 3: Borger-
rende konkrete forlgb i kommunen, herunder klagemulighe- rddgiveren varetager de af Kerte-

der mv. minde Byrdds narmere fastsatte
opgaver vedrgrende rdadgivning og
vejledning af borgerne samt bistar

Borgerradgiveren kan ogsa bista borgerne i sager, hvor kom-
munikationen med forvaltningen er gdet skaevt, eller hvor
borgeren ikke fgler sig hgrt, hvor der derfor er behov for at fa
genoprettet dialogen og tilliden til kommunen.

Kerteminde Byrdd med dennes til-
syn med forvaltningen...... Den dr-
lige beretning fra Borgerradgive-
ren skal understptte Byrddets tilsyn

Borgerradgiveren har ogsa til formal at bidrage til intern lze-
med forvaltningen.

ring og tilbyder derfor ogsa forvaltningen radgivning samt un-
dervisning i forvaltningsretlige emner.

Borgerradgiverens kompetence er fastsat i § 24, stk. 2 i Kerteminde Kommunes styrelsesvedtaegt
samt i Vedteegten for Kerteminde Kommunes Borgerradgiver § 5.

Borgerradgiveren skal dermed bista Byradet med at fagre tilsyn med kommunens admini-
stration.*

4.2. Borgerradgiverens arbejdsmetoder

For at kunne opfylde sit formal, som beskrevet ovenfor, har Borgerradgiveren 4 primaere veerktg-
jer.

a. Dialog - Et af Borgerradgiverens mest anvendte varktgjer er dialog. Nar Borgerradgiveren
modtager en henvendelse fra en borger, hvor der pa den ene eller anden made er en udfordring
eller konflikt i forhold til borgerens sagsforlgb i kommunen, indleder Borgerradgiveren i
mange sager en dialog med forvaltningen for at forsgge at fa lgst problematikken ved hjeelp af
konstruktiv dialog. Dialogprocessen kan vaere savel mundtlig som skriftlig, og hvor det

z Kerteminde Kommunes styrelsesvedtaegt § 24

3 Vedtaegt for Kerteminde Kommunes Borgerradgiver § 1

4 Kerteminde Kommunes styrelsesvedtaegt § 24, stk. 2 samt Vedtaegt for Kerteminde Kommunes Borgerradgiver §
3
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vurderes hensigtsmaessigt, kan Borgerradgiveren afvikle dialogmgder mellem forvaltningen og
borgeren.

b. Konsulentbistand til forvaltningen - Radgivning til forvaltningen udspringer af forvaltnin-
gen egne gnsker om radgivning i forhold til konkrete spgrgsmal, gnsker om kurser eller andet.

c. Tilsyn - det fglger af Kerteminde Kommunes styrelsesvedtaegt, at Borgerradgiveren skal bista
kommunalbestyrelsen i sit tilsyn med kommunens forvaltning. Borgerradgiverens involvering i
en klage fra en borger vil i sagens natur have karakter af tilsyn, hvis Borgerradgiveren vurderer,
at der er grundlag for at indlede en undersggelse af en henvendelse. Gennem dialogen i forbin-
delse med en undersggelse opnas kendskab til evt. fejl og mangler i forvaltningens sagsbehand-
ling, ligesom der skabes grundlag for lzering hos forvaltningen.

Borgerrddgiveren kan ud over undersggelsen af konkrete henvendelser ogsa pa eget initiativ
iveerkseaette stgrre eller mere generelle undersggelser, hvis Borgerrddgiveren finder anledning
hertil. Det kan f.eks. ske, hvis Borgerradgiveren har identificeret et mgnster i en sagsbehand-
lingspraksis, som giver anledning til, at Borgerradgiveren pa eget initiativ iveerksaetter en un-
dersggelse.

d. Dataindsamling - til brug for udviklingen af forvaltningsfagligheden og god borgerbetjening i
Kerteminde Kommune indsamler Borgerradgiveren statistik om de henvendelser, der indgar til
borgeradgivningen for pa den made at skabe et vist overblik over evt. mgnstre og tendenser,
der kraever opmaerksomhed.

4.3. Samarbejdet med forvaltningen i beretningsperioden

Samarbejdet med organisationen, herunder en konstruktiv og erlig dialog om de sager, som Bor-
gerradgiveren er involveret i, er afggrende for, at Borgerradgiveren far mulighed for at bidrage po-
sitivt til den enkelte borgers sag og retssikkerhed, men ogsa til den generelle udvikling af forvalt-
ningens praksis.

Det er Borgerrddgiverens altovervejende oplevelse, at mgdet med forvaltningen i beretningsperio-
den har veeret positiv, og samarbejdet opleves fra Borgerradgiverens perspektiv hovedsageligt
som godt og konstruktivt. Indgangsvinklen til forvaltningen er, at Borgerradgiveren og forvaltnin-
gen arbejder for det samme, nemlig at sikre borgerne en god og helhedsorienteret betjening samt
korrekte og lovlige afggrelser mv. Men der vil selvfglgelig altid veere et dilemma for Borgerradgive-
ren i at skulle henvende sig til forvaltningen med kritik samtidig med at der arbejdes med den
gode samarbejdsrelation.

Borgerradgiveren har i beretningsperioden oplevet en stigende tendens til, at forvaltningen vejle-
der borgeren om at kontakte Borgerradgiveren, hvilket danner grundlag for gode samarbejdsfor-
lgb, som borgeren er meget tilfreds med. Det kommer bl.a. til udtryk ved, at Borgerradgiveren
flere gange er blevet anmodet om at deltage i borgeres mgder med forvaltningen.
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Borgerradgiveren har altid sagt ja til dette under forudsaetning af, at det er et gnske fra borgeren,
og at sagsbehandleren er komfortabel ved, at Borgerradgiveren deltager i mgderne.

Borgerradgiveren har deltaget i mgder, hvor formalet har veeret, at borgeren fgler sig mere tryg i
mgdet med kommunen. Borgerne fortaller, at de dermed har en oplevelse af, at Borgerradgiveren
sikrer borgerens retssikkerhed, og at loven bliver overholdt. Flere sagsbehandlere melder tilbage,
at de ser det som en hjealp til kommunikationen med borgeren og til at skabe ro til sagsbehandlin-
gen i sager, hvor samarbejdet er udfordret. Jeg er ogsa opmeaerksom p3, at deltagelse i mgder kan
virke stressende for sagsbehandlere, som kan fgle sig overvaget, hvilket altid indgdr i min forbere-
delse af deltagelse i et mgde.

Borgerrddgiverenens deltagelse i mgder har medvirket til, at borgeren har veeret bedre i stand til
at mgde sagsbehandler eller andre fra kommunen - og dermed at hgre det, som sagsbehandleren
siger til borgeren. I disse situationer har Borgerradgiveren overfor borgeren fungeret som en slags
garant i forhold til at sikre borgerens retssikkerhed og har bl.a. “oversat” sagsgange og forklaret
greensen for sagsbehandlers myndighedskompetence, ndr borgeren mener, at sagsbehandler skal
ggre noget andet, end det der tilbydes.

Nar jeg tilbyder min hjzelp i denne sammenhzeng, bunder det i, at borgeren ofte gennem et langt
forlgb hos kommunen er ramt af systemstresss i et omfang, som bdde gar ud over borgerens hel-
bred, negativt pavirker samarbejdet mellem forvaltning og borger og nogle gange ogsa kan forhin-
dre fremdrift i sagen.

Efter mgdet har borgeren og jeg mgdtes, hvor jeg nogle gange har fortalt borgeren, at der er en
plan eller en aftale med sagsbehandleren, som vi fglger lgbende; med andre ord, indgivet tryghed
for borgeren, som oplever, at et sagsforlgb er ungdvendigt langt og omstaendigt. Det tilstraebes, at
mgde borgeren i den systemstress, som jeg opfatter som en reel stress og en trussel i forhold til
borgerens sundhed, samt som et symptom, der bgr indga i sagsoplysningen. Dette beskrives nzer-
mere i afsnit 10.5.

4.4. Generelt om sagsgangen hos Borgerradgiveren

Stgrstedelen af henvendelserne fra borgere til Borgerradgiveren sker telefonisk, men der indkom-
mer ogsa henvendelser via Borgerradgiverens digitale postkasse.

Sagernes indhold og kompleksitet varierer meget, og nogle sager lgses med en enkelt kontakt mel-
lem Borgerradgiver og borger, mens andre sager kreever inddragelse af forvaltningen. Sagsbe-
handlingstiden varierer fra én dag til flere maneder og kan i nogle sager strackke sig over flere be-
retningsperioder.

5 Se naermere i afsnit 10.5.
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Nogle af henvendelserne til Borgerradgiveren lgses udelukkende ved telefonisk kontakt med bor-

geren, men der er i de fleste sager behov for et eller
flere fysiske mgde med borgeren. Det kan veere i situati-
oner, hvor det pa grund af sagens mange facetter er hen-
sigtsmaessigt at mgdes for at fa overblik over sagen og
for at fa belyst borgerens perspektiv herpa, og det kan
f.eks. ogsa vaere ngdvendigt at mgdes for at gennemga
breve fra kommunen, som borgeren har brug for hjeelp
til at forstd, eller som borgeren vurderer viser, at der er
sket fejl i en sagsbehandling.

Borgerradgiveren arbejder som det ogsa fremgar oven-
for som udgangspunkt dialogorienteret, og det er natur-
ligt, at forvaltningen ngdvendigvis ma inddrages aktivt i
lgsningen af en stor del af de sager, der behandles hos
Borgerradgiveren. Selvom borgeren og forvaltningen
naturligt har forskellige perspektiver pa en sag, sa er det

Nogle gange kan der ggres en uventet
forskel for en borger:

Borger, hvis henvendelse omhandlede et
problem, som ikke hgrer under kommunens
kompetenceomrade, ringede til Borgerrad-
giveren to maneder efter mgde med Borger-
radgiveren for at fortaelle om at vejvisnin-
gen, hvor Borgerradgiveren havde henvist
borgeren til rette sted for at fa den relevante
hjaelp havde veeret til stor hjalp - og ud-
talte:

"Ndr ens hdnd bliver taget godt imod - sd gar
det en keempe forskel’”.

min vurdering, at det er gennem samarbejde med forvaltningen, der er stgrst mulighed for at pa-

virke sagerne og derved borgernes retssikkerhed.

Sagerne hos Borgerradgiveren afsluttes, nar det vurderes, at der er opnaet det gnskede eller mu-

lige i sagen. Afslutning af sager sker i dialog med borger.

Efter to ar med en Borgerradgivning i Kerteminde Kommune, arbejder Borgerradgiveren og for-
valtningen stadig pa at udvikle samarbejdet, metoden og dialogen. Jeg er udmeerket klar over, at

henvendelser fra Borgerradgiveren giver forvaltningen ekstra opgaver. Det er min oplevelse, at for-
valtningen overordnet er meget hurtige til at besvare mine henvendelser, bade nar det drejer sig
om at sende sagsakter og besvare spgrgsmal, hvilket er essentielt for, at Borgerradgiveren kan ud-
fore hvervet, men ogsa noget, som jeg er meget taknemmelig for.
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5. Henvendelseri 2023

5.1. Antallet af henvendelseri 2023

Der er i alt registreret 97 sager pa baggrund af henven-
delser fra borgere i beretningsperioden 1. januar 2023
til udgangen af december 2023. Af de 97 borgerhen-
vendelser er 67% registreret som klager, mens 33% af
henvendelserne har anden karakter. Henvendelser af
anden karakter udggr primeert henvendelser, som om-
handler vejledning, sager som er viderehenvist til for-
valtningen og ikke mindst henvendelser, hvor borgeren
har brug for at forsta sagsgange.

Henvendelser fordelt pa art:

Udover henvendelser fra borgerne har Borgerrddgive-
ren ogsa modtaget 56 henvendelser fra forvaltningen.
Andre henvendelser Det skal dog bemaerkes, at Borgerradgiveren kun har
registreret henvendelser fra forvaltningen, hvis de har
haft en vis formel karakter og har affgdt en mere for-
mel eller tidskraevende rddgivning eller kurser. Forvalt-

ningens henvendelser har bl.a. omhandlet sparring om
problemstillinger som f.eks. afklaring af retsgrundlag og sparring om sagsproces. Derudover er
der indgdet anmodninger om opleaeg eller kurser i forvaltningsret.

Henvendelser fordelt pa art og Borgerradgiverens behandling:

66 !

Klage Anden behandling Underszgt Andre wejledning Videreformidlet Wejvisning Forelag Obssrvatar Indsigtasager hos
og hj=lp | henvendelser til forvaltningen wed made borgerradgiveren

1
)
' 33
|
)
'
)
1
1
14 |
| 12 .
| 7
I  E—
T
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i
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Udfaldet af henvendelserne hos Borgerradgiveren er registreret som fglger:

Andet

Ingen kritik

Observater ved made
Videreformidlet til forvaltningen
Vejledning

Genoptaget af forvaltningen

Vejvisning Lest ved borgerradgiveren

Styrket dialog

Vejledning 6%

Hjeelp til klageprocessen

Henstilling og kritik

Det er isaer bemeerkelsesvaerdigt, at 36 % af henvendelser er hdndteret af Borgerradgiveren, uden
det har affgdt dialog med forvaltningen. Resultatet af denne form for henvendelser er ofte, at bor-
geren oplever god service og ofte ogsa far en anden forstaelse af og holdning til kommunen.

Henvendelserne fordelt pa temaer:

Institutioner 2
. P Isess smal
Forvaltningsloven rove sesspargsma

Hjemmelsspergsmal

Opgavevaretagelse

Retsgrundsastninger_mv.

Forvaltningsskik
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Ovenfor kan afleeses, hvad temaet i sagerne har veaeret. 41 % af sagerne har omhandlet kommu-
nens opgavevaretagelse, hvilket deekker over bl.a. fejl i sagsbehandling og utilfredshed med maden
en sag bliver varetaget.

Emnerne i henvendelserne og sagerne kan yderligere udspecificeres:

Andet

Menneskerettisheder
Betjening af borgerne
Sagsoplysning og oplysningsskridt

Andre materielle spergsmél (lovlige kriterier mv.)

Generelle serviceniveau

Konkret serviceniveau
Frister

Anden offentligretlig lovgivning LTS

Punkter udenfor gvrige kategorier

Afgarelser, hovedindhold

Venlig og hensynsfuld optreeden Sagsbehandlingstid og manglende svar

Heraf kan aflzeses, at 37% deaekker over, hvordan konkrete sager er blevet behandlet, hvor 15
% omhandler lang sagsbehandlingstid og manglende svar fra forvaltningen, hvilket generelt
fylder meget i henvendelserne hos Borgerradgiveren. Som der kan laeses ovenfor, sa ser jeg
kritisk pa min egen registreringsmetode, da flere temaer og emner i samme sag ikke ngdven-
digvis er er registreret. P4 baggrund af erfaringen i henvendelserne er det klart Borgerradgive-
rens vurdering, at manglende svar og lang sagsbehandlingstid skal anses for at veere en gene-
rel problemstilling, og dette er et gennemgdende problem i sager i familieafdelingen, og lang
sagsbehandlingstid har vaeret et tema, som har fyldt meget i henvendelser vedr. jobcentersa-
ger, hvor det ofte tager mange ar med afklaring, fér en borger bevilges fgrtidspension.

Den uafhaengige teenketank Justitia lavede i 2022 en analyse af kommunernes sagsbehand-
lingstids, hvor de kom frem til, at sagsbehandlingstiden hos offentlige myndigheder er vigtig i
alle sager, men kan have serlig stor betydning i sager, der drejer sig om borgernes forsgrgel-
sesgrundlag, eller som har betydning for borgernes muligheder for at udfolde deres liv, f.eks.
ansggning om fgrtidspension. [ jobcenteret har flere henvendelser til Borgerradgiveren veret
fra borgere, som oplever, at det tager meget lang tid for kommunen at afggre deres sager med
henblik pd at opna fgrtidspension. Justitias analyse viser, at der savnes viden om den faktiske

6 https://justitia-int.org/wp-content/uploads/2022/02/Analyse_Problemerne-med-kommunernes-sagsbehand-
lingstid.pdf
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sagsbehandlingstid for de sagsomrdder, der hgrer under retssikkerhedsloven, fordi den fakti-
ske sagsbehandlingstid ikke registreres i kommunen. Udover det ovennaevnte velfeerdstab pa-
peger Justitia, at det er meget vanskeligt for borgerne at fremskynde sagsbehandlingen, nar en
sag traekker ud, ligesom det er begraenset, hvad borgeren kan fa ud af at klage over sagsbe-
handlingstiden efter sagens afggrelse. Alt sammen faktorer, der udfordrer borgernes retssik-
kerhed. Derfor foreslar Justitia, at kommunerne bgr forpligtes til at male og arligt indberette
oplysninger om deres faktiske sagsbehandlingstider pa de sagsomrader, der er omfattet af
retssikkerhedslovens § 3, til Ankestyrelsen.

Hvordan er sagerne fordelt?
Det er meget naturligt, at 61% af henvendel-

serne omhandler Velfeerdsdirektgrens omrade.
Der er tale om et meget stort omrade.

Kommunaldirektar
Staten

Nedenfor kan aflaese, hvordan sagerne fordeler
sig pd omrdderne 1) Bgrn, familie og dagtilbud,
2) Sundhed, handicap og Rehab, 3) Unge og
skole.

Udvikling

Velfeerd

Bemaerk at omraderne blev anderledes organi-
seret i lgbet af beretningsperioden, men er op-
delt efter opdelingen ved starten af 2023.

Velfzrd

20
18

1 1 1

Bern, familie B ilie Bern-handicap  Fysi pien Sundhed, Myndighed og Sundhed Demens- Unge og Skole Skole Unge
og dagtilbud handicap Hjselpemidler of treening koordinator
| ogrehab |

Bgrneomradet:

Igennem beretningsperioden har det veeret seerligt fokus pa det specialiserede bgrneomrade bade
pa landsplan og i flere af de fynske kommuner. Det er derfor nzerliggende at tage temperaturen pa
det specialiserede bgrneomrade i Kerteminde Kommune. Hertil kan oplyses, at 28% af henvendel-
serne har omhandlet bgrneomradet, hvor halvdelen er registreret pa det specialiserede bgrne-
handicap-omrade. I nogle sager starter en bgrnesag i det almene bgrneomrade, men slutter med
at blive behandlet i Bgrne-handicapafdelingen, hvis barnet i forlgbet far en diagnose. Derfor skal
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registreringen tages med forbehold, hvorfor andelen af specialiserede bgrnesager sagtens kan
vaere mere end 50% af bgrnesagerne.

Skolesagerne har iseer omhandlet bgrn med bekymrende skolefraveer, herunder skolevaegring og
udfordringer for ordblinde bgrn.

Socialomradet for voksne:
Som det kan afleeses, har 18% af henvendelserne omhandlet myndighed og hjelpemidler, hvor ho-
vedtemaet er lange sagsbehandlingstider indenfor hjeelpemiddelomradet.

Udvikling

15

12

2 2

rafik, anl=eg, Boligkontor
oligkontor og
ejendomme

1 1

Vej, Park Vejafdelingen
og havne

=

Jobcenter Borgerservice Ydelse Borgerservice

og ydelse

=2

| |
i i
i i
i i
i i
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| |
| 7 |
| |
i i
i i
i i
i i
| [
| [
| [
| [
| [
| [
| [
| [
| [
| [
| [

30% af henvendelserne omhandler sager og opgaver, som relaterer til Udviklingsdirektgrens om-
rade. 15% af henvendelserne omhandler sager i Jobcenteret mens 12 % omhandler sager vedr.
Borgerservice og Ydelsesafdelingen.

Mange af jobcentersagerne karakteriseres ved at veere meget langvarige hos Borgerradgiveren, da
sagerne ogsa er langvarige i jobcenteret. I Ydelsesafdelingen har der veeret nogle sager, hvor Bor-
gerradgiveren har hjulpet borgeren med klageprocessen, fordi borgeren har vaeret utilfreds med
en afggrelse, men ofte har sagerne i Borgerservice og Ydelse omhandlet vejledning og hjeelp til
borgeren, hvor Borgerservice eller Ydelseskontoret har "overtaget” borgeren og har ydet borgeren
den hjzlp, som borgeren har brug for. Et samarbejde som jeg szetter stor pris p3, og som giver bor-
geren en god oplevelse af at fa hjzelp.

Det sidste direktgromrade er Kommunaldirektgrens omrade, og i registreringsarket findes endvi-
dere et omrade for statslige enheder. Disse to mindre omrader er samlet i én tabel:
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Kommunaldirekter

Staten

Hjemmeside

Udbetaling danmark Erhvervsstyrelsen
og SKAT

Der har vaeret 2 henvendelser indenfor kommunaldirektgrens omrade, som udelukkende har om-

handlet kritik og udfordringer med hjemmesiden, som er forankret i Ledelsessekretariatet. Den
gvrige kritik af hjemmesiden som informationskilde er beskrevet i drsberetningen for 2022.

Nogle henvendelser har omhandlet bl.a. Udbetaling Danmark, hvilket deekker over, at nogle afgg-

relser og udbetalinger haenger sammen i kommunalt og Udbetaling-Danmark-regi.

5.2. Hvad Kklages der over, og hvordan er klagerne behandlet?

[ beretningsperioden er der samlet set modtaget 68 klager hos Borgerradgiveren. En klage er i
denne sammenhang defineret ved, at borgeren er ked af eller utilfreds med den behandling, der
finder sted eller har fundet sted i den pagzeldendes sag, eller borgeren er utilfreds med indholdet i
en afggrelse. Til eksempel er en henvendelse, hvor en borger har veret utilfreds med sagsbehand-
lingstiden blevet registreret som en klage, ligesom en henvendelse, hvor en borger har gnsket
hjeelp til at paklage en allerede truffet afggrelse, ogsa er blevet registreret som en klage.

Lgst ved Borgerradgiveren

I en raekke klagesager er sagerne blevet handteret, uden at Borgerradgiver har involveret forvalt-
ningen. Det er typisk sager, hvor en borger henvender sig med en utilfredshed, men hvor borgeren
efter en samtale med Borgerrddgiveren har faet en bedre forstdelse for f.eks. indholdet i en afgg-

relse og pa den baggrund finder det grundlgst at klage.

Styrket dialog

En stor del af klagerne i beretningsperioden er handteret ved styrket dialog, hvor Borgerradgive-

ren under sagens behandling har haft dialog med forvaltningen og drgftet sagens behandling og

evt. udfordringer heri.
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Dialogmgder med forvaltningen og borger har til hensigt, at borgeren far styrket sin tillid til for-
valtningen, eller at der bliver drgftet hvilken hjeelp, der er relevant for borgeren. Det er oplevelsen,
at der stadig er brug for Borgerradgiverens deltagelse i samarbejdet mellem borger og forvaltnin-
gen i en periode efter, at der er afholdt dialogmgde, iszer hvis borger fortsat ikke har tillid til at for-
valtningen fglger op pa aftaler fra dialogmgdet, eller hvis aftaler fra dialogmgder aendres.

Samtidig giver dialogmgderne ogsa forvaltningen mulighed for at se pa sine procedurer fra et bor-
gerperspektiv og derved identificere muligheder og behov for stgrre eller mindre zendringer i for-
valtningens praksis.

Hjaelp til klageprocessen:

En stor del af klagesagerne er handteret ved hjalp til klageprocessen. Borgerradgiveren har hjulpet
borgere med vejledning om klageprocessen, nar en borger henvender sig, fordi den pagaeldende
gnsker at klage over en kommunal afggrelse. [ nogle situationer hjaelper Borgerradgiveren borge-
ren med at udforme en klage.

Det er retssikkerhedsmaessigt centralt, at borgere far adgang til at udnytte sin ret til at klage over
de afggrelser, de har modtaget fra forvaltningen.

Klager vedr. god forvaltningsskik

En anden type klager er klager over en medarbejder eller en sagsproces, hvor borgeren har indgi-
vet klagen til Borgerradgiveren, som derefter undersgger klagen og afgiver et svar pa klagen til
savel borger som forvaltningen.

Klager vedrgrende god forvaltningsskik handler i korte traek om forvaltningens adfeerd overfor
borgerne og borgernes oplevelse heraf eller om maden, en sag bliver behandlet pa.

En stor del af de Klager, der er indgédet vedrgrende god forvaltningsskik, handler om lang sagsbe-

handlingstid og manglende svar fra forvaltningen. Disse sa-
Selvom forvaltningen kan have

gode forklaringer p3, at en bor-
ger i en periode ikke har hgrt no-
get fra forvaltningen, det kan
f.eks. vaere, at forvaltningen af-
venter oplysninger fra en laege, er
det vigtigt, at forvaltningen i til-
rettelaeggelsen af en sags be-

ger er kendetegnede ved, at borgerne har en oplevelse af
ikke at vide, hvad der sker i deres sag og af at veere overladt
til sig selv uden udsigt til afklaring. En sddan oplevelse
svaekker borgernes tillid til forvaltningen og kan medfgre,
at borgerne i sidste ende ikke har tillid til, at den afggrelse,
der kommer fra forvaltningen, er korrekt. Dette har jeg ud-
dybet naermere i afsnit 9.1 om Sagsbehandlingstid, afsnit
9.2. om Forrdelse i socialt arbejde.

handling, sgrger for at informere
borger om den proces, der igang-
sattes, ligesom borgere skal hol-
des underrettet, hvis sagsskridt

tager laengere tid end fgrst ud-
meldt. En anden del af klager vedrgrer god forvaltningsskik, og

g i e Bl Claz il handler i store treek om borgernes oplevelse af mgdet med

Det er ligeledes vigtigt, at forvaltningen sgrger for at holde
sine offentliggjorte sagsbehandlingstider ajour.
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forvaltningen. Det er saledes sager, der bl.a. vedrgrer sprogbrug, venlighed og hensynsfuldhed
samt tillid og dbenhed.

Disse emner daekker over forskellige oplevelser hos borgerne som f.eks. situationer, hvor en bor-
ger ikke kan komme i kontakt med sin sagsbehandler, oplevelser af at blive talt ned til eller at blive
udskammet, ineffektive processer samt oplevelser af manglende opfglgning under sagers behand-
ling. Dette er uddybet i afsnit 10.3. Forrdelse i socialt arbejde.

Et eksempel kan ogsa veere, at borgerne oplever, at forvaltningen ikke medtager alle de oplysnin-
ger, som borgeren finder relevante for sagens behandling. Der kan veaere tale om, at bestemte laege-
oplysninger eller udredninger, som ikke indgar i en begrundelse for en afggrelse. Borgeren skal
have mulighed for at deltage i behandlingen af sin sag, og kommunen/sagsbehandler er forpligti-
get til at tilrettelaegge sagsbehandlingen, sd borgeren kan udnytte denne mulighed, jf. retssikker-
hedsloven § 4. Ligeledes har kommunen ansvaret for, at alle relevante oplysninger indgar i be-
handlingen af en sag, jf. retssikkerhedsloven § 10, hvilket beskrives naermere i afsnit 10.4 Forvalt-
ning af magt.

Eksempler pa sager hvor en jobcentersag afledes af en bgrne- eller skolesag.

Ligeledes viser flere sager, at lang sagsbehandlingstid eller utilstreekkelig hjeelp til en familie eller
et barn kan medfgre en ny sag i jobcenter-regi, da foraeldre til bgrn med handicaps, bekymrende
skolefraveer eller andre udfordringer, kan blive sygemeldt med en belastningsreaktion eller blive
arbejdslgs pga. fraveer i forbindelse med pasning af barnet og et udtrzettende langt forlgb i kom-
munen for at fa hjeelp til barnet.

Der har tegnet sig et billede med 8-10 sager i 2023, hvor foraldre har en sag i jobcenteret pga. be-
lastningsreaktion, efter at de har haft en oplevelse af, at de i en langvarig periode har haft udfor-
dringer med at fa den hjealp, som de oplever familien og barnet har brug for fra familieafdelingen
eller fra barnets skole.

Gennemgdende forteeller foraeldrene, at barnet har haft mange sagsbehandlere, at der f.eks. ikke
har veeret tilbudt hjeelp, der matcher barnets eller familiens udfordringer, at der har veeret meget
lang ventetid pa behandling af ansggninger om hjeelpemidler eller pa visitering til udredning af
barnet. Den manglende hjeelp og langtrukne sagsbehandling har medfgrt, at foreeldrene er blevet
sygemeldt med en belastningsreaktion, som forzldrene direkte relaterer til samarbejdet med
kommunen.

Nar foraeldre til bern med behov for hjzelp, herunder sarlige tilrettelagte skoletilbud, har en sag i job-
centeret, betyder det, at foralderens sagsbehandler ud over at tage hensyn til den pageldendes helbred,
ogsa skal hjelpe vedkommende tilbage til arbejdsmarkedet. Det kan veere udfordring at etablere en vel-

fungerende praktik for en borger i jobcenteret, hvis den pagaldende har et barn, som har behov for sin
foraelder det meste af dagen eller dggnet. Disse foraeldre fortaeller samstemmende: "Jeg vil helt sikkert
fa det bedre, nar mit barn far den rette hjalp, og sa kan jeg igen komme til at arbejde”.
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En uformel rundspgrge i jobcenteret blandt leder og medarbejdere er; at ovenstdende er et genta-
gende dilemma, og at sagsbehandlerne i jobcenteret kan have udfordringer med at etablere kon-
takt til barnets sagsbehandler med henblik pa at samarbejde omkring at hjeelpe familien, sa bar-
nets foraelder har mulighed for at overholde de forpligtelser, som det medfgrer at have en sag i
jobcenteret.

Eksempel A:

En foraelder til 13-arigt barn har bedt kommunen om hjzelp til barnet, siden barnet gik i 1. klasse,
bade skolemaessigt og socialt. Barnet blev med tiden ekstremt voldelig mod den ene forelder og
har udgvet store skader pa familiens lejebolig. Foraelderen har reageret med en belastningsreak-
tion og har efterfglgende mistet sit arbejde og har derefter en sygedagpengesag i jobcenteret.
Sagsakter i jobcenter viser, at dét, som fylder under samtaler mellem foreelderen og dennes sags-
behandler, er barnets udfordringer og behov for hjeelp. Barnets kontaktperson fra Kerteminde
Kommune har lavet underretning til bgrneafdelingen m.h.p. at ggre opmaerksom p3, at situationen
var meget uholdbar, og at barnet havde brug for meget mere hjelp end det, som kommunen tilbgd.
Foralderen blev mere og mere belastet, og hjemmet blev mere og mere gdelagt. Barnet flyttede i
2023 til anden forzelder i en anden kommune. Efter 3 uger hos denne foreelder opstartede den nye
kommune en proces med henblik pa at finde egnet dggn-behandlingstilbud til barnet, da det blev
vurderet, at barnets udfordringer medfgrer en opgave, som foraldre ikke kan lgfte. Den samme
konklusion har OUH’s psykologer konkluderet i forbindelse med udredning af barnet: at ingen for-
@ldre kan lgfte opgaven. OUH har videreformidlet deres konklusion til Kerteminde Kommune,
uden at kommunen reagerede pa dette. Retsvirkningen for barnets foralder i Kerteminde Kom-
mune er, at denne har haft og stadig har en lang proces i jobcenteret for at komme til kreaefter og
genvinde sin tilknytning til arbejdsmarkedet. Vedkommende kan ikke fraflytte lejeboligen, da der
ikke er muligheder for at betale for istandszettelse af boligen og er dermed begraenset geografisk i
afsggning af jobmuligheder pa sigt.

Eksempel B:

En foreelder til et barn, som ikke har veeret i skole i over et ar pga. sygdom, far en sag i jobcenteret
pga. belastningsreaktion. Bl.a. fordi foraelderen er sygemeldt, vurderer familieafdelingen, at forzel-
deren ikke kan bevilges tabt arbejdsfortjeneste. Jobcenteret har dermed sagen uden at kunne til-
byde forzelder en reel praktik eller lignende, da foraelder skal passe det syge barn.

Eksempel C:

Et barn er bevilget aflastning 15 dage pr. maned hos en aflastningsfamilie. Da aflastningsfamilien
opsiger kontrakten, har foraelderen ikke leengere aflastning og dermed ro til at udvikle arbejdsev-
ner i jobcenterregi. Familieafdelingen reagerer ikke p3, at bevillingen pa aflastning til familien ikke
laengere leveres af kommunen. Manglen pa aflastning for barnet pavirker foraelders helbred og
proces i forhold til at afprgve og udvikle arbejdsevne i jobcenterregi. Bgrneforvaltningen handler
forst pd situationen, da Borgerrddgiveren efter flere maneder kontakter forvaltningen.

Eksempel D:

Et nyligt udredt autistisk barn bliver yderligere undersggt i familieafdelingen, hvor en ergotera-
peut giver anbefalinger om diverse hjaelpemidler, som kan afhjalpe barnets udfordringer. Foreel-
drene ansgger om hjelpemidlerne i hjeelpemiddelafdelingen, som ikke er tilknyttet
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familieafdelingen. Foraeldre kontakter Borgerradgiveren ca. 6 mdr. efter ansggning om hjzelpemid-
ler for at fa hjeelp til at fa afggrelser vedr. ansggte hjeelpemidler. En foraelder bliver sygemeldt pga.
belastningsreaktion efter at have vaeret tovholder i egen sag uden at kunne fa hjeelp. Den pageel-
dende foraelder bevilges efter ca. ét ars kontakt med Familieafdelingen tabt arbejdsfortjeneste.
Barnet har efterfglgende en stressreaktion pga. den manglende hjeelp, hvilket pavirker indkgring i
skolen.

Kritik fra Borgerradgiveren vedr. konkret sag

Borgerradgiveren har udtalt kritik over behandlingen af en sag.
Vedtaegt for Kerteminde Kommu- Sagen blev fgrste gang behandlet i Borgerrddgivningen i slut-
nes Borgerradgiver § 13, stk. 1: ningen af 2022, og blev for anden gang feerdigbehandlet i Bor-
gerradgivningen i 2023. Der er tale om en sag, hvor Borgerrad-
giveren pa 8 punkter har udtalt kritik og er kommet med 8 an-
befalinger. I forbindelse med behandlingen af sagen har 2 ledere
haft mulighed for skriftligt at udtale sig om deres opfattelse af
sagen. Ligeledes har der veeret afholdt dialogmgde med rele-
vante ledere og medarbejdere sammen med den pageeldende
borger.

Borgerradgiveren kan i sin udta-
lelse i en konkret klagesag tilken-
degive sin opfattelse af sagen og i
denne forbindelse ogsa udtale Kri-
tik, fremkomme med forslag, anbe-

falinger eller henstillinger. Udover
afdelingschefen sa orienteres di-
rektion og borgmester om udtalel-
ser fra Borgerradgiveren, ligesom
alle udtalelser indgar i arsberet-
ningen til Kommunalbestyrelsen i
kort, anonymiseret form.

Sagen omhandler en borger, som den 14. september 2021 hen-
vendte sig til kommunen med henblik pa at fa vejledning om
muligheden for at fa hjeelp til at afhjeelpe et handicap. Der gik 1
ar, 8 maneder og 3 dage fra henvendelsen til borgeren fik afslag
pa et hjeelpemiddel, som kommunen selv havde vejledt borge-
ren om at ansgge om.

Fra borgerens henvendelse, hvor kommunen lovede at vende tilbage til borgeren, gik der 4% ma-
ned, far borgeren fik brev fra ungeafdelingen i kommunen, som ville hgre, om borgeren stadig var
interesseret i hjeelp. Fra tidspunktet for fgrste henvendelse ringede borgeren i lgbet af de naeste 7
maneder og 6 dage 21 gange til kommunen pa diverse telefonnumre for at hgre, hvordan det gik
med sagen. Borgeren blev inviteret til et mgde med en ungesagsbehandler knapt 7 maneder efter
henvendelsen. Borger blev vejledt af sagsbehandleren om, at det ville veere relevant at ansgge om
et neermere defineret hjeelpemiddel, som borgeren sagde jatak til. Sagsbehandleren vejledte ikke
om, at borgeren skulle ansgge via digital selvbetjening, men lovede borgeren, at sagsbehandleren
kunne tage imod en ansggning ved at borgeren skrev en mail, hvis borgeren var interesseret i at
sgge om hjelpemidlet, hvilket skete fa dage efter mgdet. Derefter skete der ingenting i sagen. Bor-
geren fik ca. ét ar efter fgrste henvendelse ekstern raddgivning om at indgive ansggning digitalt til
hjaelpemiddelafdelingen.

Sidst pd aret i 2022 kontaktede borgeren Borgerradgiveren, som kontaktede ungeafdelingen, som
ikke havde lavet notater pa sagen om borgerens henvendelser. Ligesom borgerens mails ikke var
blevet journaliseret. Pa det tidspunkt var der gdet 14% maned fra forste henvendelse. Borgerens
ansggning om hjeelpemiddel fandtes ikke i ungeafdelingen og var ikke videresendt til hjeelpemid-
delafdelingen.
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Jeg kontaktede hjeelpemiddelafdelingen for at hgre om, hvordan det gik med sagsbehandlingen af
den digitale ansggning. Sagsbehandlingen var gdet i std i hjeelpemiddelafdelingen, som forsikrede
borgeren og Borgerrddgiveren om, at ansggningen ville blive behandlet hurtigt, og Borgerradgive-
ren gik ud af sagen.

De naeste 4 maneder kontaktede borgeren hjelpemiddelafdelingen via telefon og mail mange
gange. P4 kommunens hjemmeside var sagsbehandlingstiden pa den aktuelle type hjelpemiddel
angivet til 4 uger, hvilket borgeren havde forholdt sig til. Borgeren blev af hjeelpemiddelafdelingen
oplyst 3 gange om, at nzeste skridt i undersggelse af ansggningen ville veere et hjemmebesgg med
henblik pd at undersgge, om borgeren var i malgruppen for det pageeldende hjeelpemiddel. Hjeel-
pemiddelafdelingen afholdt aldrig et mgde med borgeren. Efter yderligere 5 maneder kontaktede
borgeren igen Borgerradgiveren, som gik ind i sagen igen

og undersggte hvorfor, der ikke var sagsbehandlet i sagen. Vedtagt for Kerteminde Kommunes
9 dage efter at Borgerrdadgiveren var gaet ind i sagen igen, Borgerrddgiver § 13, stk. 2:

traf hjeelpemiddelafdelingen afggrelse i sagen uden at tale
med borgeren. Borgeren fik afslag pd hjeelpemidlet med
begrundelsen, at vedkommende ikke var i malgruppen for
det konkrete hjeelpemiddel, som ungeafdelingens sagsbe-
handler havde vejledt borger om at ansgge om. Det frem-
gik ikke i begrundelsen, hvorfor borgeren konkret ikke
var i malgruppen for det pageeldende hjelpemiddel. Der
er intet i begrundelsen for afslaget, der viser, at hjzelpe-
middelafdelingen har inddraget borgerens argumenter i
ansggningen. Ligeledes indgar ingen af de udtalelser, som
borgeren har skrevet til hjeelpemiddelafdelingen i forbin-
delse med en partshgring. Borgerradgiveren hjalp derefter borgeren med at klage over afggrelsen.
Klagen over afggrelsen er endnu ikke feerdigbehandlet i Ankestyrelsen.

Borgerrddgiverens udtalelser i
konkrete sager er ikke bindende for
forvaltningen, , men forvaltningen

skal meddele Borgerrddgiveren,
hvis en anbefaling eller en henstil-
ling ikke folges. Borgerrddgiveren
orienterer i sddanne tilfaelde bdade
direktionen og borgmesteren
herom.

Borgerradgiver har kritiseret behandlingen af borgeren og ansggningen i forhold til fglgende
punkter:
1. Manglende respons/tilbagevenden ved henvendelse fra borger
Manglende overholdelse af fastsat sagsbehandlingstid
Manglende koordinering af henvendelse mellem unge- og hjeelpemiddelafdelingen
Forkert vejledning
Mangel pa saglige kriterier i begrundelse for afslag og manglende stillingtagen til borgers
kommentarer i forbindelse med "partshgring”
Manglende hjzelp ved anmodning om hjzelp
. Manglende overholdelse af notat- og journaliseringspligten
8. Uklar partshgring

G W

N o

Forvaltningens tilbagemelding er, at de har inddraget sagen som en case med henblik pa at undga
lignende sagsforlgb fremover.
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5.3. Henvendelser vedr. bekymrende skolefravaer, herunder skolevaeg-
ring i Q1 2024

Selvom beretningsperioden afsluttes ved udgangen af 2023, vurderes det at veere relevant, at der
kort redeggres for en tendens i en bestemt sagstype hos Borgerradgiveren i fgrste kvartal af 2024.
Borgerradgiveren behandler i skrivende stund 9 henvendelser omhandlende bekymrende skole-
fraveer, herunder skolevaegring. Henvendelser om skolevaegring i 2024 har bl.a. veeret vedr. meget
lange skolefraveer, hvorfor disse sager ogsa indgar i denne beretning med henblik pa at ggre op-
meerksom pa denne tendens, hvor flere bgrn i Kerteminde Kommune igennem flere ar ikke gar i
skole eller modtager sygeundervisning.

Borgerrddgiveren har afholdt mgder med relevante ledere og skoleforvaltningen for at afdeekke
udfordringer i forbindelse med denne type sager. Det er undersggt hvorvidt, der findes en proce-
dure for at behandle denne type sager, hvilket der ikke er i Kerteminde Kommune. Borgerradgive-
ren er oplyst om, at der har manglet den relevante faglighed, som der er brug for til at tilrette-
leegge et forlgb for et barn, der ikke er i stand til at gd i skole pga. bl.a. skolevaegring eller andet.
Det er i sagerne varierende, hvordan og hvor meget PPR er indgdet i sagerne bade i forhold til rad-
givning til skolen og vedr. undersggelse af barnet. Det er PPR’s undersggelser, der danner grundlag
for kommunens visitering til psykiatrisk og psykologisk udredning af barnet i regionen, hvilket
kan medfgre, at det tager lang tid at fa udredt et barn med en eventuel diagnose.

Ofte bliver der oprettet en sag i familieafdelingen for barnet. Her tilbydes familien eller forseldrene
ofte som noget af det fgrste familieradgivning. Forzeldre fortzeller, at de oplever, at fokus er pa dem
som forzldre eller som familie, nar de raekker ud efter hjelp til barnet, og at der mangler fokus p3,

Da skolevaegring er et stort tema hos Borgerradgiveren, gleeder det mig meget, at der pr. 1. april 2024 er ansat
en radgiver i Familieafdelingen, som skal arbejde med skolevaegringsproblemstillingen, sdledes at dette bliver
til en form for "samlet fagomrade”, hvor konkrete familier kan blive hjulpet mere fagligt funderet, og hvor der
kan genereres viden, der pa sigt kan pavirke procedurer for at hjeelpe disse bgrn og deres familier. Borgerradgi-
veren ser meget frem til samarbejdet og har stor ros overfor bgrneforvaltningen pga. dette initiativ.

om skolen tilbyder et tilfredsstillende leeringsmiljg til de bgrn, som er under pavirkning af uro,
hyppige leererskift og uforudsigelighed i skoledagen, hvilket er i overensstemmelse med radene fra
flere specialister’. Foraldrene efterlyser alle, at der er fagpersoner omkring dem, som kan give
foraeldrene radgivning i forhold til at hjeelpe barnet ud af f.eks. skolevaegring eller til afklaring af
hvilken hjelp, barnet har brug for. Foreeldrene oplever i flere af sagerne, at de alene skal hjzelpe
barnet ud af det bekymrende skolefraveer.

7 https://www.gucca.dk/paedagogisk-vaertskab-og-uro-i-skolen-bog-p593929
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6. Juraundervisning og intern laering

Borgerradgiveren i Kerteminde har fra fgrste dag systematisk udbudt jurakurser for kommunens
ansatte. I fgrste halvar af 2023 blev allerede udviklede kurser sammen med 2 nye kurser udbudt. I
andet halvar af 2023 er kurserne udbudt over en periode pa et ar, som udggr Q3 og Q4 i 2023 samt
iQlogQ2i2024.

Antallet af deltagere i kurserne er meget svingende. Borgerradgiveren har tidligere foresldet, at
kurserne systematisk kan tilbydes i forbindelse med on-boarding af nye medarbejdere, saledes at
der bliver en gennemgaende ledelsesforankring i forhold til deltagelse i kurserne, men dette har
forvaltningen ikke forholdt sig til.

Deltagelse i jura-kurserne er uforpligtende og uden tilmelding, foregar over Teams, og kan tilgas af
alle via links, som findes pa intranettet. Der udbydes jurakurser i grundleeggende forvaltningsret.
Der har gennem aret veeret en del, som har deltaget i flere kurser. Grundlaeggende er der ikke
mange deltagere fra de myndighedsomrader, som omhandler de fleste af henvendelserne til Bor-
gerradgiveren.

Som varslet i Arsberetningen fra 2022 er der i 2023 udbudt nye kurser i henholdsvis Digital for-
valtningsret og i Lov om Retssikkerhed pa det sociale omrdde.

Der er udarbejdet en statistik over de omrader, hvor deltagere i kurserne er repraesenteret, som
kan ses nedenfor:

2.2.2023 - Grundprincipper i forvaltningsloven - og i den kommunale forvaltning
11 deltagere: 2 Job & rekruttering, 2 Job & Helbred, 1 IT, 1 Beskeeftigelsesindsats Unge, 2 Beskeefti-
gelsesindsats Unge. 1 Hjemme- og Sygeplejen, 1 Borgerservice, 1 Hiemmeplejen Langeskov

23.2.2023 - Sagsbehandlingsregler

17 deltagere: 2 planafdelingen, 2 Job & Helbred, 1 jobkonsulenter, 1 Borgerservice, 1 Hiemme- og
Sygeplejen, 1 Job & Rekruttering, 5 Byg, BBR & Landzone, 1 Natur, 1 Miljg, 1 Tveerfagligt udvikling-
og kompetenceteam, 1 Park, Vej & Havne

2.3.2023 - Indholdet i en skriftlig afggrelse
11 deltagere: 1 jobkonsulent, 3 Borgerservice, 1 Job & Helbred, 1 Byg, BBR & Landzone, 3 Beskaefti-
gelsesindsats Unge, 2 Job & Rekruttering

23.3.2023 - NYT KURSUS: Loven om retssikkerhed pa det sociale omrade
8 deltagere: 1 Hjemmeplejen Langeskov, 3 Ydelseskontoret, 2 Job & Helbred, 1 Tveerfagligt udvik-
ling- og kompetenceteam, 1 Afdeling-?

20.4.2023 - Journaliserings- og notatpligt

8 deltagere: 1 Borgerservice, 1 Park & Vej, 1 Park, Vej & Havne, 1 PPR, 2 Job & Helbred, 1 Afdeling-?
1 Byg, BBR & Landzone
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11.5.2023 - Behandling af anmodning om aktindsigt

7 deltagere: 2 Job & Helbred, 3 Byg, BBR & Landzone

1 @konomi, adm.service, IT & digitalisering

1 Hjemme- og Sygeplejen

+ saerligt tilrettelagt kursus for bgrn og familieafd. (ca. 15 deltagere)

1.6.2023 - NYT KURSUS: Digital forvaltningsret

11 deltagere: 2 Job & Rekruttering, 2 Modtageteam, 4 Byg, BBR & Landzone, 1 Planafdelingen, 1
Miljg, 1 Afdeling-?

+ selvsteendigt kursus for Borgerservice (ca. 12 deltagere)

15.6.2023 - Tavshedspligt og videregivelse af oplysninger
8 personer: 2 Job & Helbred, 1 Job & Rekruttering, 2 PPR, 1 Ydelseskontoret, 2 Byg, BBR & Landzone

12.9.2023 -Grundprincipper i forvaltningsloven - og i den kommunale forvaltning

4 deltagere: 1 Kultur- & fritid, 1 Myndighed visitationen, 1 Byg, BBR & Landzone, 1 Job & Rekrutte-
ring

10.10.2023 -Sagsbehandlingsregler

8 deltagere: 3 Natur, 1 £ldre, Handicap og Sundhed - Stab, 1 Tvarfagligt udvikling- og kompetence-
team, 1 Hjemmevejlederne, 1 Job & Rekruttering, 1 Byg, BBR & Landzone

14.11.2023 - Indholdet i en skriftlig afggrelse
4 deltagere: 1 Informationssikkerhed, 2 Natur. 1 Tveerfagligt udvikling- og kompetenceteam

12.12.2023 - Loven om retssikkerhed pa det sociale omrade
1 deltager: 1 Tveerfagligt udvikling- og kompetenceteam

Nar medarbejdere far adgang til sagssystemet NOVA, som gar pa tveers i kommunen, deltager de i
et kursus om relevant jura fra Borgerradgiveren. [ 2023 har Borgerrdadgiveren undervist nye
NOVA-brugere 8 gange. Deltagerantallet er ikke opgjort.

Ligeledes har Borgerradgiveren tilrettelagt og afholdt et szerligt tilrettelagt kursus i journalisering
og brug af NOVA tilrettelagt for 10. klasse-centeret.

Borgerradgiveren har lgbende inviteret ledere og kursusdeltagere til at henvende sig, hvis en afde-
ling eller en gruppe af medarbejdere har behov for undervisning, som tilretteleegges med ud-
gangspunkt i den enkelte afdelings sagsomrade eller udfordringer. Der er afholdt et kursus for
Bgrne-familie-afdelingen pa det almene omradde, som har efterspurgt et seerligt tilrettelagt kursus
i at behandle anmodninger om aktindsigt. Kurset er tilrettelagt i samarbejde med afdelingens fag-
lige leder og juristen pa omradet. Det er med stor gleede, at Borgerradgiveren indgar i et samar-
bejde om at tilretteleegge og aftholde saerlige kurser for en afdeling. Endvidere kan det fremhaeves,
at der er afholdt et kursus for medarbejdere i Borgerservice i Digital forvaltningsret, sdledes at
medarbejderne kunne deltage udenfor abningstiden i Borgerservice.
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Det er en stor forngjelse at undervise medarbejderne i kommunen, som altid virker interesserede
og aktive i undervisningen. Borgerradgiveren vil gerne benytte lejligheden til at opfordre medar-
bejdere og ledere til at komme med konstruktiv kritik og nye ideer til jura-undervisningen, som
systematisk er udviklet og har veeret afholdt for kommunens medarbejdere gennem de seneste 4
ar.

Borgerradgiverens anbefalinger vedr. undervisning og intern leering i arsberetningen fra 2022 var,
at der blev vedtaget en procedure for deltagelse i juraundervisning for savel nye som "gamle”
medarbejdere med henblik pa at sikre forvaltningsretlig grundviden i organisationen, samt at der
bliver besluttet en procedure om forpligtelse til, at nye medarbejdere systematisk tilmeldes jura-
undervisning, som er relevant for den enkelte medarbejders arbejdsfunktion i forbindelse med
onboarding. Disse anbefalinger er der endnu ingen tilbagemelding pa.

Samlet set har der gennem aret veret tilrettelagt, udbudt og afholdt megen jura-undervisning,
hvilket ma anses for at veere seerligt unikt for Kerteminde Kommune.
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7. Borgerradgiverens anbefalinger

Vedtagten for Borgerradgiveren i Kerteminde Kommune § 6:

Stk. 2. | drsberetningen redeggr Borgerrddgiveren for sin virksomhed og pdpeger eventuelle forhold, som ikke er
tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling og betjening efter forudgdende hgring og dialog med forvaltnin-
gen. Beskrivelsen af forhold, som giver anledning til kritik mv. ledsages af konkrete anbefalinger fra Bor-
gerrddgiveren.

Stk. 3. Anbefalingerne i drsberetningen samt Borgerrddgiverens lgbende sparring og rddgivning til afdelings-
chefer og direktion indebaerer, at klager kan bruges konstruktivt til at skabe lzering samt forbedre og kva-
lificere sagsbehandlingen og betjeningen fremadrettet. Ansvaret for opfalgning pd Borgerrddgiverens anbe-
falinger ligger hos direktionen

[ vedteaegten for Borgerradgiveren angives det, at forhold som giver anledning til kritik, ledsages af
konkrete anbefalinger fra Borgerradgiveren. Ligeledes fremgar det, at klager, som behandles af
Borgerradgiveren kan bruges til konstruktivt at skabe leering samt at forbedre og kvalificere sags-
behandlingen og betjeningen fremadrettet.

I arsberetningen for 2022 kom Borgerradgiveren med en del anbefalinger, som der stadig arbej-
des med i forvaltningen og administrationen. Arbejdet med disse anbefalinger samt implemente-
ring af KVALITET I BORGERBETJENING vil Borgerradgiveren fortsat fglge op pa, og anbefalingerne
geelder sdledes stadig.

Den gennemgdende rgde trad gennem denne drsberetning er at have fokus pa at skabe et leerings-
miljg i forvaltningen og i samarbejdet mellem forvaltning og Borgerradgiver i trdd med ovensta-
ende vedtaegtsbestemmelse om at skabe leering og forbedring af sagsbehandlingen.

Der er i denne beretnings afsnit 10 fremhaevet 6 szerlige leeringstemaer, som Borgerradgiveren har
fundet relevante, ligesom der i afsnit 2 med Resumé er angivet nogle leeringsomrader, som jeg pa
baggrund af mine erfaringer i Borgerradgivningen i 2023 anbefaler forvaltningen at have seerligt
fokus pa med et leringsperspektiv for gje.

Med henblik pa at fremme et aktivt og konstruktivt laeringsmiljg i kommunen og for
at fremme overholdelse af Retssikkerhedsgarantier og forvaltningsretten, er det
Borgerradgiverens anbefaling i Arsberetningen for 2023, at:

v" Der arbejdes med at skabe et prioriteret og kvalificeret laeringsmiljg i for-
valtningen i forhold til anbefalingerne i beretningens resumé samt beretnin-
gens sarlige laeringstemaer.

Juraundervisningen, som udbydes af Borgerradgiveren kan fortsaettes i sin nuveerende form eller
videreudvikles i samarbejde mellem Borgerrddgiver og forvaltning.
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Arsberetningens szrlige leerings-temaer i afsnit 10 kan indgd som inspiration. Der er tale om te-

maer, hvor det socialfaglige og juraen mgdes, hvorfor samarbejde omkring leeringspunkterne vil
veere oplagt.

Borgerradgiveren star meget gerne til rddighed med laering, sparring om udvikling af leeringsmil-
jger, leeringsemner m.v.
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8. Opsamling pa anbefalinger i Arsberetningen for 2022

Borgerradgiveren valgte i arsberetningen for 2022 at fremhaeve 3 temaer, som daekkede bredt
over de problemstillinger, som var gennemgaende i 2022. For at rette op pa problemstillingerne
vedr. de 3 temaer samt emnet Undervisning og intern laering, kom Borgerradgiveren med flere an-
befalinger, som der hermed fglges op pa. Borgergiveren indstillede til byradet, at direktionen
skulle udarbejde en plan for, hvordan der skal arbejdes med Borgerradgiverens anbefalinger i ars-
beretningen 2022. Denne plan er udmgntet i Kvalitet i borgerbetjeningen og organisationens udvik-
ling - opfolgning pd Borgerrddgiverens drsberetning®. Jeg vil hermed gerne takke for, at mine anbe-
falinger er inddraget i kommunens strategiske arbejde, hvilket jeg kun kan veere meget tilfreds
med.

[ Direktionens arbejde med at organisere og optimere kommunen, har anbefalingerne fra Borger-
radgiveren sammen med strategibrev, visioner mv. veeret en del af resultatet, hvor Direktionen og
strategisk ledergruppe i 2023 har udarbejdet Oplag til opgavefordelingen, hvoraf det fremgar, at
"Det er Direktionens og Strategisk Ledergruppes vurdering, at udviklings- og implementeringskraf-
ten i den kommunale organisation bl.a. kan styrkes ved:

a. At samle smd faggrupper med henblik pd at styrke robusthed (reducere sdrbarhed) og faglighed.

b. At skabe mere sammenhangende ansvarsomrdder, der fremmer en effektiv, helhedsorienteret til-
gang i forhold til borgerne/virksomhederne.

c. Atskabe en bedre stgrrelsesmaessig balance mellem afdelingerne/chefansvarsomrdderne. Kerte-
minde Kommune har sammenlignet med andre kommuner meget brede chefansvarsomrdder (fd
chefer). De aendringer der foreslds i opgavefordelingen vil gge den tyngdemaessige balance.

d. At MED organisation og lederteams spiller aktivt ind i organisationsudviklingsprocessen - bdde i
forhold til at realisere formdlene med andringer i opgavefordelingen, og i forhold til at omszette
feellesskabsvisionen, velfaerdsstrategien og samarbejdet om kerneopgaverne pd en mdde der ska-
ber tillid og en oplevelse af retfaerdighed.”

Det er endvidere politisk besluttet i forbindelse med budgetaftalen for 2024, at direktionen i budget-
processen for 2025 skal kortlaegge ledelsesspand og -niveauer, hvilket vil blive prasenteret for Byrd-
det inden sommerferien og vil kunne tilfore yderligere dimensioner i organisationsudviklingen.” 9 10

Der pagar sdledes en stgrre omorganisering i Kerteminde Kommune, hvor virkningen i forhold til
Borgerradgiverens anbefalinger fgrst kan vurderes pa den lange bane og ikke med det etarige per-
spektiv, som der er i denne arsberetning. Det er min oplevelse, at direktionens arbejde med anbe-
falingerne har veeret velvillig i forhold til Borgerradgiverens anbefalinger, og Borgerradgiveren har

8 https://dagsordener.kerteminde.dk/vis/pdf/bilag/110b1d6e-23da-48ce-a723-fc4f20c06d64 /?redirectDirect-
lyToPdf=false

9 Bilag til HU, FMU og ledermgder vedr. forslag til &ndringer i opgavefordeling

10 https://dagsordener.kerteminde.dk/vis?Referat-Oekonomiudvalg-d.11-10-2023-kl.15.30&id=974d6904-e1c9-
40ff-9d35-cf9cee9alfed
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i forbindelse med tilrettelaeggelse af direktionens plan for implementering varet involveret og
hgrt af Kommunaldirektgren, hvilket jeg er meget tilfreds med.

8.1. Tema 1: Implementering af helhedsorienteret sagsbehandling pa
tvaers af forvaltningsafdelinger

Med henblik pa at fremme at lovgivningen!! overholdes vedr. borgernes krav pa helhedsorienteret
sagsbehandling, har Borgerradgiveren anbefalet, at der organisatorisk bliver arbejdet med at ned-
bryde siloer mellem forskellige afdelinger og lovomrader, sdledes at omdrejningspunktet for at
hjaelpe borgeren er borgerens behov og retskrav.

Sammenhang med Direktionens strategi

Direktionens strategibrev for 2023 - og som ogsa vil geelde for 2024 - samt Velfaerdsstrategien fgl-
ger feellesskabsvisionen op, og er omsat i konkrete planer for de naeste par ar, bl.a. for Bedre kvali-

tet i borgerbetjeningen (opfglgning pa Borgerradgiverens arsberetning) og Erhvervsservice i myn-

dighedsbehandlingen (forslag til zendringer i opgavefordeling).

Borgerradgiveren har tidligere henvist til Direktionens strategibreve, hvorfor det ogsa i drets be-
retning er relevant at fremhaeve punkter i strategien for 2023, som er relevant i forhold til Borger-
radgiverens tilsyn og bemaerkninger i relation til tidligere anbefalinger. Direktionen har klart en
strategi, hvor borgervenlighed og helhedsorienteret sagsbehandling er hgjt prioriteret, idet det
fremgar, at "mdlet med vores strategiske arbejde er, at vores indsatser giver vores borgere,
virksomheder, foreninger m.fl. en oplevelse af at:

a. Atder er en enkel og sammenhangende sagsbehandling, hvor styreformen, ansvaret og
beslutningskompetence er sd tat pd borgeren som muligt.

b. At borgeren m.fl. ser sig hgrt og forstdet i dialog med den kommunale organisation om
egen sag og udviklingsmuligheder.

c¢. At kommunens indsatser er koordineret, ogsd ndr de gdr pa tvars, og at indsatserne
kan formidles pa en forstdelig og trovaerdig mdade.” 12

Disse mal skal udmgntes i visionen om "Faellesskab i Kerteminde”.

Visionen om altid at have fokus pa borgeren for at forsta det enkelte menneske og den situation,
som vedkommende er i, skal implementeres i fremgangsmaden 1-2-3-taenkningen:

1 STIL SP@RGSMAL F@R DU GIVER SVAR
2 SKAB MENING SAMMEN MED BORGEREN

3 GORDET MULIGT

1 1LBK 2024-03-13 nr. 261 Lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omride § 5
12 Direktionens strategibrev 2023
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Det er klart Borgerradgiverens vurdering, at der er en strategisk prioritering af at arbejde mere
helhedsorienteret, og at anbefalingen dermed strategisk er taget til efterretning i ovenstaende,
hvilket er godt understgttet af tanken om ovennaevnte 1-2-3-teenkning, som velfeerdsdirektgren
flere gange bade i 2023 og 2024 tydeligt har fremfgrt. 1-2-3-metoden er i sin enkelthed udtryk for
viljen til at udgve god sagsbehandlingsskik.

Den strategiske intension om at prioritere helhedsorienteret sagsbehandling er i sagens natur
endnu ikke malbar, da den er teet tilknyttet den igangveerende omorganisering.

”Vi kan have fokus pd borgeren pd mange mdder, bevage os dbensindet hen ved siden af borgeren og
vaere nysgerrig pd, hvem personen er, og hvilken livssituation personen er i, og sd forst herefter satte
vores faglighed i spil. Vi skal blive klogere pad borgeren og veere i stand til at tilsideszette vores egne in-
terne processer og regler til fordel for nye og innovative handlinger. En tilgang vi med fordel ogsa kan

benytte overfor vores virksomheder, foreninger m.fl. Det drejer sig om det nzere liv, og sikre at vi skaber
en service, der er meningsfyldt for den enkelte og vores velfard. I 2023 vil vi arbejde med at udbrede
den strategiske retning i vores organisation og vaere nysgerrige pa hvilke metoder der kan bidrage til
at skabe et meningsfyldt fundament, der kan understgtte vores fzlles velfard for borgerne.”

Jeg kan kun vzere tilfreds med ovennzevnte citat og ser meget frem til at implementeringsplanen
for denne visioneere strategi foreligger samt at fglge implementeringen af direktionens strategi.

Planen om at der skal vaere en enkelt og sammenhangende sagsbehandling indeholder i forhold
til malsaetningen om Helhedsorienteret sagsbehandling fglgende tiltag:

"Med afseet i erfaringer med bl.a. HOBI identificeres de mest kritiske malgrupper for
helhedsorienteret sagsbehandling, indhentes erfaringer fra andre kommuner og af-
praves konkrete lgsninger. Der arbejdes med dette i sammenhaeng med tema 4 (ar-
bejdsformer og organisationsudvikling), og der arbejdes med en implementerings-
plan i sammenhang med tema 4.”

Borgerradgiveren ser som sagt frem til at implementeringsplanen foreligger samt at fglge imple-
menteringen af direktionens strategi, sdledes at strategien og malsaetningen forpligter medarbej-
dere og ledere i det daglige arbejde og i omgangen med borgerne. Implementeringen af det bor-
gervenlige fokus vil Borgerradgiveren naturligvis have opmaerksomhed pa.

Behovet for at samarbejde pa tveers af afdelinger med helhedsorienteret sagsbehandling har ogsa

vaeret et gentagende tema i henvendelser til Borgerradgiveren i 2023, hvilket er beskrevet i afsnit
5, Henvendelser i 2023.
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8.2. Tema 2: Manglende tilgaengelighed, forraelse samt hjemmesiden
som stifinder

Gentagne borgerhenvendelser kunne i 2022 rummes indenfor temaet Manglende tilgeengelighed,
som dels handlede om, at sagsbehandlere ikke vendte tilbage pa borgerhenvendelser, og dels ved
at borgere ikke kunne finde vej i kommunen, bl.a. pga. manglende oplysninger om hvilken hjzelp,
der kan vzere relevant at ansgge om, samt hvor og hvordan, der sgges om hjeelp.

Manglende information pd hjemmeside og manglende intern information om kontaktoplysninger
og arbejdsomrader blev beskrevet som en udfordring i forbindelse med samarbejdet pa tvaers af
sektorer, da medarbejdere beskrev, at de ikke kunne finde frem til de teams eller medarbejdere,
som de havde brug for at kontakte for at etablere tveergdende sagsbehandling.

Borgerradgiveren anbefalede stgrre prioritering af kommunikation - med fokus pd hjemmeside
og intern kommunikation med relevant information til medarbejdere, herunder ledere.

Manglende tilgeengelighed, nar sagsbehandlere ikke vender tilbage pa borgerhenvendelser, kan
rummes i definitionen af forrdelse, hvilket fremgar af forskningsprojektet Forrdelse i sagsbehand-
ling?3. Borgerradgiveren anbefalede pa linje med anbefalingerne i ovennaevnte forskningsprojekt,
at der tales abent om forraelse i forbindelse med borger-
WG Qg U g A8 kontakt. Borgerradgiveren anbefalede Prioritering af dben-
lige nu ved at blive opdateret til en ny hed om at samtale om forebyggelse af forraelse i sagsbe-

platform, hvor mulighederne for at handling med udgangspunkt i ovennzevnte forskningspro-
lede borgerne hurtigere og mere pra- jekt

cist hen til det de sgger er bedre end pad
den gamle platform. Ligeledes er den
opdaterede hjemmeside i hgjere grad
optimeret i forhold til at sikre webtil-

Ovennaevnte plan, der fglger op pa Borgerradgiverens ars-
beretning indeholder i forhold til hjemmesiden et tiltag,

gzengelighed. Arbejdet med hjemmesi- med en ny opdateret hjemmeside. Det fremgar af oven-

den forventes afsluttet senest i efter- navnte plan, at ansvaret og organisering omkring hjemme-
Gret 2024. ” siden skal tydeligggres, for bl.a. at sikre vedligeholdelsen

samt at succeskriteriet for dette er, at oprydning og opda-
tering er gennemfgrt inden udgangen af 1. halvar 2024. |
skrivende stund pagar arbejdet med at opdatere hjemmesiden i Ledelsessekretariatet, hvor an-
svaret for hjemmesiden er forankret. Derfor er det meget tilfredsstillende, at Borgerradgiverens
anbefaling er imgdekommet.

[ forhold til Service og kvalitet i telefonbetjeningen af borgere og virksomheder, er tiltagene fgl-
gende:
v Attydeligggre forventninger til organisationens telefoniske betjening
v Der udarbejdes en kort telefonpolitik senest i 1. kvartal 2024
v" Der skal veere lgbende evalueringer i hvilket omfang de forskellige dele af organisationen
lever op til telefonpolitikken mv. Der gennemfgres ekstern evaluering af telefonbetjenin-
gen i 2024 m.h.p. feedback til afdelinger om kvalitet i telefonbetjeningen.

13 https: //www.socialtindblik.dk/nyt-forskningsprojekt-viser-at-hver-fjerde-borger-oplevede-forraaelse-den-
nye-viden-skal-bruges-til-at-skabe-en-ny-kultur-blandt-socialraadgivere/
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v" Der skal sikres systemunderstgttelse ved nyt telefonsystem samt kompetenceudvikling

v Kontaktcenteret udvikles til at kunne hdndtere straksafklaring, sd henvendelser, der kan
afklares ved fgrste kontaktpunkt, bliver det. Dette skal veere implementeret inden udgan-
gen af 2024.

Borgerradgiveren er meget tilfreds med, at anbefalingerne i arsberetningen og de strategiske mal
pa denne made gar hand i hdnd og fglger op pa evalueringerne, nar de foreligger.
Borgerrddgiveren har afholdt mgde med digitaliseringsafdelingen vedr. det nye telefoni-system
og er oplyst om, at ud over at den nye telefonlgsning er billigere end den gamle lgsning, sa er den
ogsa mere moderne og indeholder stgrre funktionalitet, end der pt. bliver brugt. Det er f.eks. mu-
ligt at fa statistik over opkald, sdledes at det viser, om der er ringet tilbage til den pagaeldende,
samt statistik over, hvornar der er flest opkald. Det vil ogsa vaere muligt at fa oplyst, om der er op-
ringninger til "dgde” telefonnumre (medarbejdere der er syge eller er fratradt stilling). Jeg er op-
lyst om, at udnyttelse af funktionaliteten i systemet krzaever, at alle medarbejdere har adgang til
lgsningen, hvilket ikke er tilfaeldet lige nu, og at der afszettes ressourcer til fuld implementering af
systemet.

Det kan dermed konkluderes, at der er en god telefonilgsning i Kerteminde Kommune, som rum-
mer muligheder for endnu bedre at yde borgere hurtig og effektiv kontakt til kommunen. Det er
derfor interessant at se den nye telefonpolitik, ndr den er vedtaget.

Endvidere kan det fremhaeves, at Kerteminde Kommunen med henblik pa at fremme samarbejdet
pa tveers af afdelingen har indkgbt SAPA IT-systemet, hvor medarbejdere har mulighed for at fa
overblik over, om en borger har andre sager i kommunen. Borgerradgiveren vil dog anbefale, at
sagsbehandleren i udgangspunktet spgrger borgerne, om de har andre sager, som virker ind pa
deres sag, sa borgeren oplever at blive involveret i sin egen sag, jf. Retssikkerhedsloven § 4.

8.3. Tema 3: Sagsbehandlingstider - overholdelse af kravene i retssik-
kerhedsloven

Opfolgning fra sidste drsberetning - sagsbehandlingstider

Borgerradgiveren papegede i forbindelse med drsberetning 2022, at der er et lovkrav om, at kom-
munen skal fastszette retvisende sagsbehandlingstider, og at de skal fremga pa hjemmesiden pa
det sociale omrade, jf. Retssikkerhedsloven, § 3 og 3a. Det blev papeget, at politisk vedtagne kvali-
tetsstandarder, hvor det blev legaliseret, at have lange ventetider, fgr sagsbehandlingen blev pabe-
gyndt, var ulovlige, da sagsbehandlingen skal foretages hurtigst muligt, jf. Retssikkerhedsloven §
3, stk. 1. Nogle medarbejdere havde forkert opfattet, at kvalitetsstandarderne angav sagsbehand-
lingstiden. Kommunens sagsbehandlingstider fremgar af hjemmesiden. Der har veret et stort ar-
bejde med at zendre kvalitetsstandarder i forhold til sagers "liggetider” samt fastseettelse af sags-
behandlingstider.

Borgerrddgiveren har stor ros til forvaltningen, som har arbejdet med anbefalingen om at sikre, at
sagsbehandlingstiderne pa hjemmesiden er korrekte, ajourfgrte og retvisende. Jeg er oplyst om, at
alle sagsbehandlingstider/frister er gennemgaet og fastsat samt lagt pa hjemmesiden pa en langt
mere overskuelig mdde end tidligere.
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Borgerradgiveren havde varslet et tilsyn vedr. sagsbehandlingstider, men tilsynet er udsat til Q 3-4
i 2024, da det vurderes, at arbejdet med at opdatere sagsbehandlingstider skulle feerdigggres
forst. Borgerrddgivertilsynet omhandler bl.a. ledelsesmonitorering vedr. overholdelses af sagsbe-
handlingstiderne, og dette giver fgrst mening, nar ovennaevnte arbejde er ferdigt.

Endvidere blev det papeget, at borgere skal oplyses om forventede sagsbehandlingstider og infor-
meres lgbende, hvis sagsbehandlingstiden ikke kan opfyldes. Der er i direktionens plan indskre-
vet, at formalet med at lave tiltag vedr. dette, er at lave kompetenceudvikling med henblik pa god
forvaltningsskik, hvilket Borgerradgiveren kun kan vere enig i. Tiltaget er, at Borgerradgiveren
gennemfgrer kompetenceudvikling af medarbejdere eller teams, som har behov for dette. Det er
dog ikke naermere angivet hvem, der har behov for dette. Uddannelsesforlgb tilretteleegges i sam-
arbejde med den eller de ledelsesansvarlige i afdelingen, som har ansvar for effekt af kompetence-
udviklingen. Succeskriteriet for dette er ifglge planen, at flere deltager i Borgerradgiverens uddan-
nelses- og kompetenceudviklingstilbud, som udvikles i samarbejde med afdelingerne, sa de mod-
svarer medarbejdernes behow.

Borgerradgiverens tilbud om juraundervisning bestar dels af generisk undervisning samt af et til-
bud, som matcher ovenstaende, hvor en afdeling eller leder bestiller undervisning seerligt tilrette-
lagt for den pagaeldende afdeling. I beretningens afsnit 6 er det opgjort hvilken undervisning, der

har vaeret samt lavet en statistik over deltagelsen.

Ogsa i forhold til anbefalingerne vedr. tema 3 er der store tiltag, som Borgerradgiveren fglger op
paiindevaerende ar.

8.4. Undervisning og intern laering

Borgerradgiverens anbefalinger vedr. undervisning og intern leering var 1) at lave en procedure
for deltagelse i juraundervisning savel for nye som "gamle” medarbejdere med henblik pa at sikre
juridisk grundviden, samt 2) at der besluttes en procedure om forpligtelse til, at nye medarbejdere
systematisk tilmeldes jura-undervisning, som er relevant i forhold til arbejdsfunktionen i forbin-
delse med on-boarding.

Der er ikke lavet egentlige procedurer, men juraundervisningen bakkes op i ovenstdende plan
vedr. overholdelse af god forvaltningsskik. Ligeledes bakkes tilbuddet om juraundervisning op af
Kommunaldirektgren, hvorfor Borgerrddgiverens tilbud om intern kompetenceudvikling i form af
juraundervisning vil fortsaette i Kerteminde Kommune.
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9. Opsamling vedr. Borgerradgiverens fokusomraderi 2023

Borgerradgiveren fulgte op pa observationer i 2022 ved at tilrettelaegge nedenstaende 4 fokusom-
rader i 2023. Overvejelser og aktiviteter i forbindelse med fokusomraderne skal hermed gennem-
gas.

9.1. Sagsbehandlingstid

For at fglge op pa sidste ars tema om sagsbehandlingstider havde Borgerradgiveren varslet et til-
syn vedr. sagsbehandlingstider!4. Dette tilsyn er ikke blevet gennemfgrt, men udsat til Q3-Q4 i
2024, da det vurderes, at forvaltningens arbejde med sagsbehandlingstider skal feerdigggres, for
det er relevant at fgre tilsyn. Borgerrddgivertilsynet omhandler bl.a. ledelsesmonitorering vedr.
overholdelses af sagsbehandlingstiderne, og dette giver fgrst mening, ndr ovennaevnte arbejde er
feerdigt.

9.2. Forebyggelse af forraelse

Som opfglgning pa drsberetningen for 2022’s tema om manglende tilgeengelighed, havde Borger-
radgiveren planlagt et opleeg om Forrdelse i sagsbehandlingen. Jeg har i stedet for at tilbyde et op-
leeg om Forraelse indsat et afsnit om emnet i denne arsberetning i afsnit 8.3. At saette forebyggelse
af forraelse pa dagsordenen kan veere forbundet med uvilje til at kigge pa emnet, hvorfor det er
min vurdering, at dette skal forberedes over laengere tid.

9.3. Sikring af Borgernes retssikkerhed og overholdelse af Retssikker-

hedsloven15
Borgerradgiveren havde planlagt at udbyde 2 nye jurakurser om Retssikkerhedsloven. Der blev
afholdt et kursus d. 23. marts, d. 4. maj, og d. 12. december. Ligeledes har jeg afholdt mgde med en
af kommunens jurister indenfor det sociale omrade med henblik pa at afdeekke behovet for kom-
petenceudvikling vedr. Retssikkerhedsloven. Kurserne er under stadig udvikling og er en del af det
faste udbud af Borgerradgiverens jurakurser, som fortsaetter i 2024.

Retssikkerhedsloven er naevnt som én af Borgerradgiverens fokusomrader i 2023, og fortsaetter
derfor som fokusomrdde i 2024.

9.4. Digital forvaltningsret med fokus pa overholdelse af forvaltnings-

loven og digitalt udsatte borgere
Med henblik pa at hjalpe og fokusere pa udfordringer for nogle borgere nar information gives di-
gitalt, og ndr adgangen til hjeelp kan veere via digital ansggning, har dette emne veeret et fokusom-
rade hos Borgerradgiveren.
Borgerradgiveren har udbudt et nyt kursus i Digital Forvaltningsret, som har i 2023 veeret atholdt
to gange, d. 1. juni for alle medarbejdere online og fysisk for medarbejderne i Borgerservice.
Ligeledes er der afholdt flere mgder med digitaliseringsmedarbejdere, bl.a. vedr. overholdelse af
forvaltningsloven i forbindelse med digitalisering.

14 "Borgerrddgiveren bistdr Kerteminde Byrdd med dennes tilsyn med forvaltningen’, jf. Vedtaegten for Borgerradgi-
veren i Kerteminde Kommune § 3
15 Lovbekendtggrelse 2024-03-13 nr. 261 Om Retssikkerhed og administration pa det sociale omrade

Side 34 af 51



Borgerradgiveren har veeret aktiv deltager i Workshop vedr. Awareness Traening i God forvalt-
ningspraksis afholdt af Digitaliseringsafdelingen.

En myndighed skal identificere og dokumentere hvilke regler, som f.eks. uskrevne forvaltningsret-
lige principper og skrevne forvaltningsretlige regler, der skal indarbejdes i et IT-system, ikke
mindst nar der skal benyttes kunstig intelligens.16 Der skal i den forbindelse udfgres en forvalt-
ningsretlig konsekvensanalyse?’.

Borgerradgiveren vil fortsat fglge digitaliseringen i Kerteminde Kommune og de forvaltningsret-
lige udfordringer, som dette kan medfgre, og fglger forsat udfordringerne med at overholde for-
valtningsretten i forbindelse med brug af gamle IT-systemer samt indfgrelse af nye IT-systemer.
Ligeledes star Borgerradgiveren altid til radighed med sparring i forbindelse med indfgring af di-
gitale lgsninger, og henleder hermed fokus pa nedenstaende 5 gode rad til en forvaltningsretlig
konsekvensanalyse:

Fem gode rad til en forvaltningsretlig konsekvensanalyse

1. Lav den forvaltningsretlige konsekvensanalyse fra start og hold den lgbende ajour.

2. Inddrag de relevante, juridiske kompetencer allerede i idéfasen.

3. Dokumentér arbejdet med den forvaltningsretlige konsekvensanalyse pa en overskuelig made.

4.Leverandgrer af standardvarer kan med fordel taenke de forvaltningsretlige krav ind med henblik
pa at ggre produkter mere attraktive for offentlige myndigheder.
5. Sorg for at fa tilrettelagt et samarbejde med relevante myndigheder ved tvaergaende it-systemer
med henblik pa at klarleegge den forvaltningsretlige rolle- og ansvarsfordeling.

Kilde: Advokatvirksomheden Horten

16 file:///C:/Users/jbjo/Downloads/Fem%20gode%20rd%20til%20en%20forretningsretlig¥o20konsekvens-
analyse%20(1).pdf
17 Ombudsmandens udtalelse i FOB 2014-24
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10. Seerlige temaer i Borgerradgiverens virksomhed 2023

Henvendelser fra borgere i Borgerradgivningen og Borgerradgiverens deltagelse i netvaerk og kur-
ser giver anledning til at fordybe sig i relevante juridiske problemstillinger. Nar Borgerradgiveren
finder anledning til at fordybe sig for at finde svar pa en problemstilling, kan det vaere ved at un-
dersgge retstilstanden vedr. et emne eller ved at undersgge forholdene i Kerteminde Kommune,
uden der dog er tale om et decideret tilsyn.

Nedenstdende punkter er medtaget, fordi det vurderes, at der er et laeringspotentiale i emnerne,
og da Borgerradgiveren vil have fokus pa emnerne fremadrettet.

10.1. Digitalt udfordrede

Borgerradgiveren har fundet det relevant at undersgge retstilstanden for sdkaldte digitalt udsatte,
bl.a. for at kunne udbyde undervisning om emnet. Jeg ma indrgmme, at jeg i begyndelsen af denne
undersggelse havde et billede af digitalt udsatte som mennesker, der ikke har mulighed for at veere
udstyrede med opdaterede udgaver af smartphones, computere o.l, eller eldre borgere, som ikke
er udstyret med digitale- eller IT-feerdigheder. Der medtages et afsnit om dette, da dette findes re-
levant i et leeringsperspektiv.

Igennem denne undersggelse er jeg gaet fra at tale om Digitalt udsatte til at tale om digitalt udfor-
drede, som kan veere alle typer mennesker, der i en periode ikke er i stand til at imgdekomme de
digitale krav fra f.eks. en kommune. Det vil dermed sige, at alle, som f.eks. bliver alvorligt syge, kan
i kortere eller leengere perioder veere digitalt udfordrede. Et andet opmaerksomhedspunkt er men-
nesker, der ikke figurerer som digitalt udfordrede, fordi de klarer sig digitalt med mere eller min-
dre hjzelp fra pargrende, bostgtter eller andre. For disse mennesker geelder det, at de ikke kan an-
ses for at veere digitale stabile, men deres kontaktflader i kommunen fanger maske ikke, at der er
en udfordring, som ggr, at disse mennesker ikke er stabile i den digitale kontakt med f.eks. en
myndighed.

Hvornar kan man blive ramt af digitale udfordringer? Det kan man bdde, ndr man skal kommuni-
kere med kommunen, f.eks. ndr man skal ansgge om hjeelp, betjene digitale selvbetjeningslgsnin-
ger, eller ndr man skal modtage en meddelelse fra kommunen. "Man kan jo blive fritaget fra digital
post’, vil nogle maske tzenke. Det er sandt, men det er maske ikke lgsningen. En borger, der fritages
fra digital post, ma leve med, at breve fra kommunen fgrst
kommer frem efter én til to uger med de problemer, som
dette medfgrer, og dette er ikke Igsningen pa gvrige digi-
tale udfordringer.

[ efteraret 2023 blev der fastlagt en ny retstilstand, da der
blev afsagt en dom, som har fastlagt, at Manglende digitale
kompetencer kan vaere en undskyldende omstaendighed, ndr
en frist overskrides i et digitalt selvbetjeningssystem. Dom-
men omhandlede en borger, som havde mistet 10 dages
sygedagpenge, fordi han ikke havde reageret rettidigt pa
en henvendelse fra kommunen i e-Boks.18

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at Kerteminde Bor-
gerservice er meget opmarksomme pa at afhjeelpe

Med den nye dom betyder det, at
digitalt udfordrede borgere, som
reelt opfylder betingelserne for
fritagelse for digital post og digi-
tale selvbetjeningssystemer, men
som alligevel forsgger at bega sig i

den digitale offentlige sektor med
hjalp fra sit netvaerk, ikke bliver
stillet ringere end borgere, som
har opnaet fritagelse fra digital
post

18 https://justitia-int.org/principiel-sag-om-digital-retssikkerhed-vun-
det/?fbclid=IwAR088UjBu7ep9lo2Kr_TTmFmHKRS400RQHMQataWed9mH1dDIU4zlkajlrs
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udfordringerne for digitalt udfordrede borgere, og det kan fremhaeves, at afdelingen har deltaget i
Borgerradgiverens jura-kursus om digital forvaltningsret seerligt tilrettelagt for Borgerservice og
Ydelsen.

Folketingets Udvalg for Digitalisering og IT har beskaeftiget sig med borgerfokus i digitalisering, og
har bragt 6 anbefalinger videre til ministeren!9, som handler om 1)Borgeren i fokus, 2) Inklusion i
designfasen, 3) Fritagelse fra digitale lgsninger, 4)Bgrn og unge, 5) Konsekvensvurdering af digita-
liseringsprojekter samt 6) Offentlige udbud af digital projekter.

Der er i denne beretnings afsnit 9.4. fremhaevet 5 gode rad til en forvaltningsretlig konsekvensana-
lyse. Der kan uden tvivl forudses udfordringer med den tiltagende digitalisering i et borgervenligt
perspektiv, hvor der indtaenkes lgsninger for digitalt udfordrede. Dette vil formentligt veere en til-
tagende udfordring for myndigheder bade i forhold til at overholde juraen i forvaltningsretten og
god forvaltningsskik.

10.2. Undersggelse af Kerteminde Kommunes hjemlgsepolitik

Der har veeret nogle fa henvendelser hos Borgerradgiveren, som omhandlede boliglgshed og risiko
for boliglgshed. Dette har givet anledning til at undersgge reglerne for at hjeelpe borgere i hjemlgs-
hed eller i risiko for hjemlgshed. Dette har givet anledning til at undersgge praksis omkring fore-
byggelse af hjemlgshed i Kerteminde Kommune.

Serviceloven § 80 angiver, at kommunen har pligt til at anvise midlertidigt husly mod betaling,
hvis en person eller familie er husvild. Det er oplyst til Borgerradgiveren, at praksis i Kerteminde
Kommune er at henvise hjemlgse borgere til at tage ophold pa et forsorgshjem f.eks. i Odense,
samt at hjemlgshed pga. egen skyld, f.eks. pga. restance for huslejebetaling ikke anses for akut.

Eksempel pa en sag i Kerteminde Kommune:

En borger ansggte om hjzlp til at betale indskud i ny bolig pga. hjemlgshed. Borgeren fik afslag
med begrundelsen, at hjemlgsheden ikke kunne anses for akut, da den var selvforskyldt og blev
henvist til forsorgshjem i Odense. Borgerradgiveren undersggte fortolkningen af loven, og fandt at
vejledningen til Serviceloven § 80 angiver, at selvforskyldt hjemlgshed ogsa skal anses for akut.
Ydelseskontoret sendrede derefter afggrelsen og forsggte pa alle mader at hjaelpe borgeren til ikke
at havne i samme situation igen.

Praksis med at henvise til forsorgshjem frem for egnede boliger blev forklaret med, at der ikke er
boliger at henvise til i Kerteminde. Nogle billige boliger er bl.a. anvendst til akutboliger til ukrai-
nere, eller huslejen i relevante boliger er for hgj for den pagaeldende.

Denne praksis med at henvise til forsorgshjem i andre kommuner gav anledning til en un-
dersggelse fra Borgerradgiveren; iseer da servicelovens § 85a om Housing First-princippet
blev indferti 2023.

Borgerradgiveren har atholdt mgde med velvaerdsdi-
rektgr, Bettina Brgndsted, samt chefen for Sundhed,
handicap og eldre-omrddet, Susanne Buch vedr. oven-
naevnte case, hvor Borgerradgiveren vurderede, at der
kan veere en udfordring med kommunens siloopdeling,
i dette tilfeelde mellem ydelseskontoret og socialafde-
lingen, som er myndighed i forhold til servicelovgivnin-
gen.

Undersggelsen viste bl.a. at der
ikke er en Hjemlgse-politik i Ker-

teminde Kommune

19 https: //www.ft.dk/da/aktuelt/nyheder/2023/05/diu-beretning-om-borgerfokus-i-digitaliseringen
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Da Housing First-princippet er en helhedsorienteret lgsning, gav dette anledning til at undersgge
dette naermere, og Susanne Buch har veeret meget velvillig i forhold til at besvare nogle spgrgsmal
til Borgerrddgiveren om Hjemlgshed i Kerteminde Kommune.

Det beskrives, at det siden 1. oktober 2023 har veeret muligt for Kerteminde Kommune at imple-
mentere Servicelovens § 85 a. Bestemmelsen i § 85 a, omhandler hjelp til hjemlgse i form af bolig
og bostgtte i henhold til Housing First-tilgangen. Det fremhaeves, at metoden ikke er obligatorisk,
men at der er gkonomiske fordele ved at implementere metoden.

Nar borgerne i dag star uden bolig, kan de henvende sig i Borgerservice, hvor de far rad og vejled-
ning om, hvordan de kan finde sig en bolig, herunder blive introduceret til boligforeninger, plat-
forme pa nettet mv. Kerteminde Kommune henviser generelt ikKe til forsorgshjem, men der kan i
enkeltstdende tilfeelde vaere tale om en situation, hvor det er den eneste Igsning. Kommunen er
forpligtet til at vejlede i den mulighed.

Aldre-, Handicap- og Sundhedsudvalget godkendte pa udvalgsmgdet den 4. december 2023 kom-
munens implementering af servicelovens § 85 a.

Da den nye udskrivningsret i henhold til § 110, stk. 5 er betinget af, at borgeren takker ja til den
anviste bolig, er det vigtigt, at Kerteminde Kommune har attraktive boliger til de pageeldende bor-
gere. Det bemeaerkes, at de boliger, som Kerteminde Kommune typisk i henhold til anvisningsretten
har adgang til i boligforeningerne, er for dyre til, at de kan benyttes af borgere pa overfgrselsind-
komster, og de personer, der er i malgruppen til § 85 a, vil ofte veere pa overfgrselsindkomster, sa
anvisningsretten har ikke umiddelbart relevans for borgere, der skal hjeelpes ud af hjemlgshed
gennem Housing First-metoden.

Der er en fortlgbende dialog med boligforeningerne, der dog indtil videre ikke er udmundet i et
andet resultat. Boligerne skal derfor findes udenom anvisningsretten, hvorfor der lgbende er fo-
kus pa lejemal i kommunalt regi.

Det var derfor relevant at undersgge, hvilke barrierer, der er i anvendelse af Housing-First-meto-
den.

Borgerradgiveren har spurgt om gkonomi vedr. metoden, og om der er kendskab til, at Hou-
sing First efter sigende kan betale sig pkonomisk og at der er refusionsmuligheder fra staten?
Til dette blev der svaret, at ordningen er billigere end herberger, pensionater, forsorgshjem og op-
tagelseshjem m.m., som de pagaldende borgere ellers ville veere visiteret til i henhold til service-
lovens § 110, og det vurderes, at der i afdelingen er relevant viden om gkonomien i forbindelse
med at anvende Housing-First-metoden.

Borgerradgiveren har spurgt ind til faglighed, og om der i Kerteminde Kommune er arbej-
det med afdaekning af krav til faglighed i Housing First-tilgangen til borgerne.

Der er tre paedagogiske metoder, der kan bruges som socialpaedagogisk indsats i henhold til Hou-
sing First. Disse metoder har ikke vaeret benyttet i Kerteminde Kommune fgr, og det vil derfor
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kraeve, at personalet uddannes i ICM og CTI, hvis § 85 a skal implementeres. Det betyder, at 4-6
medarbejdere i lgbet af foraret 2024 blive undervist i henholdsvis ICM og CTI metoderne. Derud-
over vil 3 myndighedssagsbehandlere blive undervist i begge tilgange. Der skal ikke anszettes nyt
personale i forbindelse med implementeringen, og der forventes ikke at veere udgifter af betyd-
ning forbundet med uddannelsen af personalet, der efter planen vil veere feerdiguddannet somme-

ren 2024.

Der forventes ikke at vere it-systemtekniske udfordringer ved implementeringen, og der vil 1g-
bende kunne traekkes lister med borgere, der er bevilget ydelser efter § 85 a.

Borgerrddgiveren har pa baggrund af denne undersggelse vurderet, at Kerteminde Kommune kan
se fordelen i at anvende metoden, men at der er visse udfordringer, som der arbejdes med at for-

bedre:
a. Personale skal uddannes i at bruge metoden
b. Der er mangel pa egnede boliger, som Kerteminde Kommune har anvisningsretten til
C. Borgerservice er endnu ikke Klar til at kunne vejlede om Housing-First-metoden
d. Der er ingen hjemlgse-politik i Kerteminde Kommune, hvilket mdske kan veere grunde

til, at der er sa fa egnede boliger, som kommunen har anvisningsret til

Servicelovens § 85a er ny og skal selvfglgelig have tid til at blive implementeret, og det er Borger-
radgiverens opfattelse, at der arbejdes pa at Kerteminde Kommune bliver i stand til at anvende

Housing First-metoden.

10.3. Forebyggelse af forraelse i socialt arbejde

[ sidste drsberetning introducerede Borgerradgiveren, at der kan veere en risiko for at udvikle for-

rdelse, ndr man arbejder med socialt arbejde. Et af Borgerrad-
giverens fokusomrader i 2023 var Forebyggelse af forrdelse.

En af problemstillingerne sidste ar var, at nogle af borgerne,
som henvendte sig til Borgerradgiveren oplevede, at sagsbe-
handleren ikke vender tilbage pa borgerhenvendelser. Dette er
stadig et tema i henvendelserne hos Borgerradgiveren.

Manglende tilgeengelighed nar sagsbehandlere ikke vender til-
bage pa borgerhenvendelser, kan rummes i definitionen af for-
rdelse, hvilket fremgar af et forskningsprojekt Forrdelse i soci-

alt arbejde - hvad forstdr vi ved faenomenet og hvordan forebyg-

Definition af forraelse:
"Forraelse i socialt arbejde kom-
mer til udtryk ved, at borgere i mg-
det med myndighed eller myndig-
hedspersoner fgler sig uretmaes-
sigt: ignoreret/overset, sanktione-
ret, mistaenkeliggjort, afvist, latter-
liggjort/umyndiggjort eller skeeldt
ud/irettesat”

Kilde: Heidi Fischer Eskildsen

og Lulu Hjarng

ger og bekaemper vi det bedst muligt?. Forskningsprojektet viste, at hver fjerde borger i undersg-
gelsen oplevede forraelse. Forskningsprojektet er bl.a. publiceret i fagtidsskrifter for socialradgi-

vere og padagoger.

20 https://www.ucviden.dk/en/publications/forr%C3%A5else-i-socialt-arbejde-hvad-forst%C3%A5r-vi-ved-

f%C3%A6nomenet-og-hvor
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Hvorfor mener Borgerradgiveren at det er relevant at arbejde pa at forebygge forraelse i Kerte-
minde Kommune?

Mange af henvendelserne i Borgerradgivningen omhandler borgeres oplevelser, som kan rummes
under forskningsprojektets definitionen af forraelse.

Endvidere indeholdt den meget omtalte BDO-rapport fra Nyborg kommune, hvor det blev beskre-
vet, at Forrdelse kommer bl.a. til udtryk ved, at faglighed traeder i baggrunden, sagerne italeseettes
negativt og manglende ansvarsfplelser over for bgrnene og familierne?!,

Samtidig vil jeg gerne introducere psykologen Dorthe Birkmose, som argumenterer for, at Alle er i
risiko for forrdelse?2, og hun forteeller om, hvordan hun selv har oplevet, at forraelse bliver en na-
turlig overlevelsesstrategiz3. Hun fokuserer pa, hvordan forraelsen opstar og har dermed perspek-
tiv pa at passe pa medarbejderne, sd mestringsstrategien forraelse ikke opstar.

Det er Borgerradgiverens opfattelse, at tegn pa forraelse er en stor udfordring i forhold til at over-
holde GOD FORVALTNINGSSKIK. "God forvaltningsskik er normer og principper for, hvordan myndig-
hederne bgr opfare sig i forhold til borgerne. God forvaltningsskik kan have betydning ved bedgm-
melsen af den konkrete sagsbehandling, idet principperne for god forvaltningsskik gaelder ved siden
af de krav, der folger af lovgivningen og forvaltningsretlige retsgrundsaetninger.”+

Dorthe Birkmoses perspektiv i forebyggelse af forraelse er at give medarbejdere arbejdsforhold,
som ikke fgrer medarbejderen ud i fglelsen af afmagt og dermed til en risiko for forrdelse. Hun
holder mange foredrag om emnet og opfordrer kollegaer til at tale om det, hvilket er et rdd, som
hermed gives videre.

Oplever Borgerradgiveren tegn pa forraelse i forvaltningen? Det nemme svar er, at der overordnet
ikke er en oplevelse af en gennemgaende forraelseskultur. Men nar det er sagt, sa forteeller bor-
gerne, at de oplever, at sagsbehandleren ikke vender tilbage pa henvendelser, at der ikke fglges op
pa aftaler, at de fgler sig mistaenkeliggjort, afvist, irettesat og skeeldt ud.

Borgerradgiveren oplever i dialogen med forvaltningen, at der er en tilbgjelighed til at italesaette
sagerne negativt, at fagligheden traeder i baggrunden, sdledes at usaglige argumenter bliver brugt,

f.eks.”Jeg skal jo passe pd mine medarbejdere’, "Den pdgaldende borger er jo ogsd meget vanskelig”
"Der er jo forskel pa det som borgeren oplever, og det som vi oplever i en sag”.

Borgerradgiveren har endnu ikke overfor medarbejdere direkte patalt tegn pa forraelse, da det
vurderes, at organisationen og Borgerrdadgiveren skal vaere modne til denne samtale. Emnet Fore-
byggelse af forrdelse skal ogsa ses som en beskyttelse af medarbejdere, og vil hos Borgerradgive-
ren blive sammenholdt med emnet God forvaltningsskik i Forvaltningen.

21 https: //www.nyborg.dk/media/yxmkmiss/afrapportering-360-graders-analyse-af-de-specialiserede-soci-
alomr%C3%A5der-05122023-aod.pdf
22 https://dorthebirkmose.dk/

23 https://socialpaedagogen.sl.dk/arkiv/2020/01/dorthe-birkmose-alle-er-i-risiko-for-forraaelse/
24 Folketingets Ombudsmand, Overblik #1, God forvaltningsskik. https://www.ombudsmanden.dk/myndigheds-
guiden/generel-forvaltningsret/god_forvaltningsskik/
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Tegn pa afmagt og forraelse:
e Irritation
Tvang
Negativt sprogbrug
Afvisning af en borger
Eksklusion
Resignation a la ’sddan er vilkarene’
Latterligggrelse
Konflikter og mobning i personalegruppen
Tavshed
Unuanceret positiv omtale af sig selv og negativ omtale af andre
Mistrosfortzellinger
Forskellige adfeerdsregler for 'dem’ og ’os’
Klager fra bgrn borgere eller pargrende
o Fysisk ubehag ved fglelser af darlig samvittighed, skyld eller skam
... og listen fortszetter. Tal med kollegerne om jeres faresignaler.
Sadan bekampes forraelse med faglighed:
Reflektér over fglelser og reaktioner i pressede situationer -->
Erkend personlig og faglig afmagt i situationerne -->
S@g sparring hos kolleger -->
Socialpaedagogisk udredning af arsagerne til afmagten - hvad ligger bag dine egne, borgerens
eller de pargrendes handlinger? -->
Feelles faglig l@sning af de sveere situationer

Kilde: Dorthe Birkmose

10.4. Forvaltning af magt - Legalitetsprincippet og risiko for magtfor-
drejning

Forvaltning af den magt, som er tillagt en myndighed er uden tvivl vanskelig, da det bade kraever

relevant viden om konkret sektor-lovgivning, forvaltningsret og god forvaltningsskik. Hvis kom-

munen foretager en handling, som har retsvirkning for én eller flere borgere, ikke yder borgeren

den hjzlp, som vedkommende er berettiget til, ikke overholder lovgivningen i sagsbehandlingen,

sa kan der vare tale om magtfordrejning.
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Magtfordrejning kan fa alvorlige konsekvenser for den eller de bergrte borgere, som er pavirket af

handlingen. Det kan endvidere medfgre mistil-

lid til forvaltningen

Det er ikke min opfattelse, at der i forvaltnin-
gen bevidst udgves magtmisbrug, men at der
kan veere andre drsager, hvis magten ikke for-
valtes korrekt.

Mangel pa legalitet kan f.eks. forekomme, hvis
forvaltningen ikke har lovhjemmel til at for-
folge bestemte formal eller treeffe bestemte
afggrelser?s. Der er seerlige krav til, at en for-
valtningsmyndighed skal veere lovmedholde-
lig, nar der udgves myndighed og der laves ak-

tiviteter, som kan fa virkning for f.eks. borgere.

Skulle der veere fejl i forhold til f.eks. ikke lov-
lige beslutninger eller afggrelser, er det aller-
vigtigste, at der bliver rettet op pa fejl sa hur-
tigt som muligt, samt at der tages ved laere af
fejl, og iseer at fejl erkendes, hvilket er en for-
udsatning for de fgrstnaevnte.

Eksempel pa at der rettes op pa fejl, hvor der
ikke har vaeret lovhjemmel:

Nogle beboere, som er lejere i en ejendom, hvor
Kerteminde Kommune er udlejer, har henvendt
sig til Borgerrddgiveren, da de opdager, at husle-
jen pludselig uden varsel er steget 10%. Borger-
radgiveren kontakter ejendomskontoret for at
hgre, om de har hjemmel til at haeve huslejen
10% og uden varsel. Ejendomskontoret havde
uforvarende, men uden lovhjemmel, sendt en
regning videre til lejerne pa en stigning, som
kommunen selv som lejer havde modtaget fra sin
udlejer af den pageeldende ejendom. Pa opfor-
dring fra Borgerradgiveren undersggte Ejen-
domskontoret lovgivningen og fandt, at de hgjest
ma have huslejen med 4% p.a., hvorefter fejlen
blev rettet.

I eksemplet i tekstboksen, er der tale om en sdkaldt retlig mangel, hvor et forvaltningsskridt ikke
havde hjemmel i lov, men der blev rettet op pa fejlen og helt sikkert draget leering ud af dette, hvil-
ket i denne situation, boligkontoret skal have stor ros for.

For at hindre magtmisbrug og sikre legalitet er det afggrende at:
a. Der er lovhjemmel til at foretage sagsskridt overfor borgeren

At alle relevante oplysninger indgar i sagsoplysningen

b.
c. Atder er god forvaltningsskik
d

At begrundelsen i en afggrelse overholder forvaltningsloven

Kommunen er ansvarlig for at inddrage alle oplysninger, som er relevante for en sag, for
der traffes afggrelse, jf. Retssikkerhedsloven § 10.

Kommunen har ansvaret for at oplyse en sag tilstraekkeligt, inden der treeffes afggrelse. Dette er et
grundlaeggende princip i forvaltningsretten. Formalet med dette princip, som ogsa kaldes official-
princippet, er at understgtte, at der traeffes indholdsmaessigt lovlige og korrekte afggrelser.

25 Sgren Hgjgaard Mgrup m.fl,, Forvaltningsret almindelige emner, 7. udgave, side 327
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Hvis oplysninger, som er relevante i forbindelse med en sag ikke indgar i de sagsoplysninger, der
leegges til grund for en afggrelse, kan det betyde, at afggrelsen ma tilsidesaettes som ugyldig.2¢

Sag fra jobcenteret (sag 1):

En borger har en sygdom, som gradvist forverres, hvilket pavirker borgeren i en grad, sa vedkommende
ikke er i stand til at forsta sagsbehandler, eller at deltage i forlgb til afklaring af arbejdsevne, som det re-
habiliterende team har indstillet til. Dette medfgrer darligt samarbejde mellem borger og sagsbehandler.
Borgerradgiver har i denne sag hjulpet borger med at klage over afggrelse, hjulpet borger med at forsta
sagsbehandlingsskridt, og har overfor jobcenteret papeget, at borgers systemstress og stress pga. sygdom
bgr inddrages i sagsoplysningen og i tilrettelzeggelsen af sagsbehandlingen for at give et samlet og retvi-
sende billede af borgers helbred og for at imgdekomme borgeren. Ligeledes har Borgerradgiver deltaget i
mgder med borger og kommune med henblik pad at overvdge og evt. berolige borger i forhold til at bor-
gers retssikkerhed overholdes. Sagsbehandler har derefter inddraget oplysningerne om borgers stress,
som efterfglgende er dokumenteret af borgers laege.

Det er Borgerradgiverens vurdering, at borgerens reaktioner overfor kommunen, kan veaere rele-
vante i forhold til at beskrive borgeren, da borgerens eventuelle modvilje i mgdet med kommu-
nens medarbejdere bade kan vaere udtryk for systemstress eller for borgerens sygdom.

Der kan dermed veere tale om sagsoplysninger, som er relevante, og dermed skal indga i
grundlaget for en afggrelse samt i tilrettelaeggelsen af sagsforlgbet og mgdet med borgeren.

God forvaltningsskik har betydning for bedgmmelsen af den konkrete sagsbehandling, jf.
Ombudsmanden

God forvaltningsskik er normer og principper for, hvordan myndighederne bgr opfgre sig i forhold
til borgerne, hvilket betyder, at myndigheder bl.a. skal optraede venligt og hensynsfuldt og pa en
madde, der styrker tilliden til den offentlige forvaltning.2” Dette er selvfglgelig en dynamisk disci-
plin, men en forvaltningsretlig grundsaetning, som forvaltningen har pligt til at indrette sig efter.
Men grundlaeggende handler det om, hvordan myndigheder bgr opfgre sig i forhold til borgerne.
Det betyder generelt, at myndighederne bl.a. skal optraede venligt og hensynsfuldt og pd en mdade, der
styrker tilliden til den offentlige forvaltning. Det er pa baggrund af henvendelserne til Borgerradgi-
veren en udfordring for Borgerradgiveren at henvende sig til en leder med en vurdering af, at en
medarbejder ikke har overholdt god forvaltningsskik, da det er Borgerradgiverens oplevelse, at
nogle ledere f.eks. kan reagere ved at sige, at de skal passe pa medarbejderen, hvilket kan vare en
udfordring for dialogen mellem Borgerradgiver og forvaltning med henblik pa at bringe leering ind
i den enkelte afdeling. Det er derfor et fokusomrade for Borgerradgivningen i 2024 at arbejde med
metoder til at bringe leeringspunkter ind i forvaltningen samt at arbejde med at bidrage til at ud-
vikle en lzeringskultur i kommunen generelt.

26 Ombudsmanden, Overblik #8, https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltnings-
ret/officialprincippet/

27 Ombudsmanden, Overblik #1, https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltnings-
ret/god_forvaltningsskik/
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Begrundelsespligten, jf. Forvaltningsloven § 24, stk. 2, medfgrer, at ikke-inddragede oplys-
ninger, som borger finder relevante, skal inddrages i begrundelsen

[ ovennaevnte sag nr. 1, klagede borgeren over, at der var laegelige oplysninger samt konklusioner
fra kommunens egen undersggelse af borgerens funktionsniveau, som ikke indgik i det rehabilite-
rende teams vurdering, og som efter borgerens opfattelse ville have kunnet givet et andet resultat
(sagen er endnu ikke afgjort i Ankestyrelsen).

Nar der treeffes afggrelser, fglger det af begrundelsespligten i forvaltningslovens § 24, stk. 2, at be-
grundelsen bl.a. skal indeholde en kort redeggrelse for de oplysninger vedrgrende sagens faktiske

Sag fra Ungeafdelingen (sag 2):

En borger ansggte pa baggrund af vejledning fra sagsbehandler om bevilling af et botilbud. Borgeren fik
afslag med begrundelsen, at der fgrst skal afprgves andre ydelser, herunder kontaktperson. Det var bor-
gerens og OUH’s psykiatriske afdelings vurdering, at borgeren havde brug for at kunne fa hjaelp dggnet
rundt, men OUH’s vurdering overtrumfes af, at praksis i Kerteminde Kommune er at afprgve mindre
ydelser, fgr der bevilges stgrre ydelser.

Borgeren havde derfor taget imod 2 kontaktpersoner, men sagde fra ved den 3. kontaktperson samt
overfor renggringshjeelp, da vedkommende ikke fglte sig i stand til at lukke flere nye personer ind i sit liv
og sit hjem. Da Borgerradgiveren drgftede sagsbehandlingen med sagsbehandleren, var Kerteminde
Kommunes konklusion, at "borger ikke gnsker hjeelp, ndr borger ikke dbner dgren’, hvortil Borgerradgive-
ren spurgte, om det kunne veere pga. borgerens psykiatriske sygdom, at dgren ikke abnes for hjelp og
ikke pga. manglende gnske om hjeelp? Dette var sagsbehandleren enig i.

Borgerradgiveren hjalp borgeren med at klage over afslaget pa ansggning om botilbu, og atholdt et dia-
logmg@de med borger, myndighed samt overlaege og behandler fra OUH (sidstnzevnte for at sikre, at
OUH'’s skriftlige vurdering af borgeren kunne drgftes mundtligt). Kommunen a&ndrede afggrelsen pa
baggrund af vurderinger med inddragelse af drgftelserne pa mgdet, sdledes at borger blev bevilget et
botilbud.

omstendigheder, som er tillagt vaesentlig betydning for afggrelsen. Dette betyder ogsa ifglge om-
budsmanden, at der ogsa skal redeggres for de oplysninger, som der ikke tillzegges vaegt for afgarel-
sen samt begrundelse for, at de ikke tillegges vaegt. | sag 1 klagede borgeren over, at det rehabilite-
rende team ikke havde inddraget en undersggelse af borgerens funktionsniveau, som kommunen
havde faet lavet. I undersggelsen fremgik vurderinger, som borgeren mente beskrev borgerens ud-
fordringer. Det undrer ogsa Borgerradgiveren, at konklusioner i vurderinger ikke indgar i beskri-
velse af borgeren, ndr der er tale om en nyere undersggelse bestilt af kommunen, og nar borgeren
mener, at der er tale om vurderinger, som bgr indgd i sagsoplysningen. Nar borger og myndighed
er uenige i hvilke oplysninger, der beskriver borgerens situation og dermed bgr indga i sagsoplys-
ningen, kraenker det borgerens retssikkerhed, hvis myndigheden ikke begrunder, hvorfor, i dette
tilfaelde hvor en undersggelse med en vurdering, ikke tilleegges betydning, jf. forvaltningslovens §
24, stk. 2 og indblik #10 fra Ombudsmanden?s.

I sagnr. 2 er der tale om et menneske, hvis symptomer er forverret, da der er gaet lang tid, inden
vedkommende tilbydes relevant hjeelp. I denne sag eendrede myndigheden afggrelsen pa baggrund

28 https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/begrundelse/
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af specialleegelige vurderinger, som ogsa indgik i sagen ved fgrste afggrelse. Det er vigtigt, at der
traeffes korrekte afggrelser pa baggrund af borgerens retskrav ifglge lovgivningen og serviceni-
veauet i kommunen. Det er ikke lovligt at lave en regel, f.eks. om at der skal afprgves stgtteperson,
far der bevilges ophold i botilbud, hvilket ikke giver sagsbehandleren mulighed for at foretage et
reelt skgn, nar myndigheden skal tilbyde hjeelp og treeffe en afggrelse. Nar der f.eks. ansgges om et
ophold i et botilbud efter serviceloven, § 107, er borgeren berettiget til et botilbud, hvis borgeren
opfylder betingelserne i § 107. Dvs. at myndigheden skal foretage et skgn, hvor borgerens ned-
satte fysiske eller psykiske funktionsevne skal vurderes i forhold til behovet for at bo i et botilbud.
Der er i juridisk forstand tale om, at der skal foretages et pligtmaessigt skgn, hvor der ikke ma til-
leegges usaglige hensyn, hvor der er pligt til positivt at inddrage relevante saglige hensyn i afvej-
ningen. Nar denne sags ansggning om et botilbud skal sagsbehandles, er der tale om et skgn, hvor
myndigheden skal vurdere, om borger er berettiget til og kan profitere af den hjzelp, der ansgges
om. Grundsatningen om saglig forvaltning (magtfordrejningsgrundsatningen) er baseret pa lee-
ren om, at det er ulovligt at forfglge usaglige formal, hvilket bl.a. kan veaere at afskeere muligheden
for at foretage et reelt skgn i forhold til den pagaeldende ansggning om en ydelse til fordel for in-
terne retningslinjer om f.eks. at tilbyde mindre ydelser, fgr stgrre og dyrere ydelser tilbydes, hvis
der ikke er en saglig begrundelse herfor. 29

Hvis myndigheden valger ikke at inddrage oplysninger eller at konkludere noget, som maske kan
tilleegges afggrende veegt, skal myndigheden partshgre borgeren med henblik pd at give borgeren
mulighed for at fremkomme med en udtalelse, jf. forvaltningsloven § 19, stk. 1. I sag 2, burde for-
valtningen have spurgt borgeren om, det er korrekt konkluderet, at borgeren ikke vil modtage
hjeelp, nar borgeren ikke abner dgren. Hvis borgeren havde veret inddraget i konklusionen, som
beskrevet i den gule boks, ville borgeren kunnet have forklaret sagsbehandler drsagen til, at dgren
ikke blev abnet for renggring og for kontaktperson nr. 3.

Det skal understreges, at det absolut ikke er Borgerrdadgiverens opfattelse, at myndighedspersoner
i Kerteminde Kommune bevidst udgver magtmisbrug, men i forvaltning af myndighed er der en
iboende risiko for, at myndighedens magt misbruges, hvis interne procedurer eller ukendskab til
fortolkningen af forvaltningsretten laver benspand for myndighedsudgvelsen. Derfor har Borger-
radgiveren begrundelser og sagsoplysning som fokusomrader i indevearende ar.

10.5. Systemstress

Typisk for henvendelser fra borgere, som har en sag i jobcenteret, er karakteriseret ved, at borge-
ren har veeret igennem et langvarigt forlgb med sygdom, afklaring af arbejdsevne, jobafklaring
m.v. Kendetegnende for forlgbene er, at borgeren ikke kan vide, hvornar eller hvordan deres for-
1gb afsluttes. Borgerne, som henvender sig for at fa hjeelp hos Borgerradgiveren, fortzller at de er
stressede over det langvarige forlgb, uafklarethed, kontakten med kommunen og uvished for
fremtiden. Nogle gange fortaller de, at de oplever, at sagsbehandleren ikke hgrer pa dem, ikke ta-
ger deres udsagn alvorligt, eller de oplever, at sagsbehandleren skaelder ud pa borgeren.
Systemstress er en belastningsreaktion, der kan opsta i mgdet med kommunen, jobcentret eller en
anden offentlig myndighed. Det kaldes systemstress, fordi det er i mgdet med systemet, at

29 Sgren Hgjgaard Mgrup, Forvaltningsret Almindelige emner, 7. udgave side 222ff
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belastningen opstar. Forfatteren til Bogen om Systemstress, beskriver, at vi oplever at blive overbe-
lastede, nar vi ikke har ressourcerne til at imgdekomme de krav, systemet stiller til os. 30 Karin B.
Nissen31, som i fordaret 2024 udkommer med en bog om systemstres, beskriver systemstress, som
et begreb, der dekker over belastningsreaktioner, der opstdr som falge af langvarig, kompleks og
konfliktfyldt sagsbehandling hos en offentlig myndighed, eksempelvis kommune eller jobcenter.

Typiske symptomer er blandt andet manglende koncentration, hovedpine, traethed, nedtrykthed,
@ndrede spisevaner - enten appetitlgshed eller trgstespisning - svimmelhed, sgvnlgshed, mang-
lende engagement, ulyst, afmagt, uro, indesluttethed, rastlgshed, irritabilitet, manglende overblik,
selvmedicinering, gget svedtendens og hukommelsesproblemer. Karin B. Nissen ser symptomerne
som udtryk for 'systemstress’. For det er symptomer, som opstér i mgdet med kommunen, jobcentret
eller en anden offentlig myndighed, siger hun.

[ den slags henvendelser har Borgerradgiveren iszer hjulpet borgeren med at forsta deres sag og
sagsproces, at klage og at fremme dialogen med forvaltningen.

Og hvorfor mener Borgerradgiveren, at opmaerksomhed pa Systemstress er relevant? Udgangs-
punktet er, at jeg mener, at borgerens systemstress er centralt i forhold til at mgde borgere, som
har et forlgb eller en sag i kommunen, borgere som i forvejen ikke har meget overskud pga. lang-
varig sygdom og de udfordringer, som fglger af dette, bl.a. gkonomiske problemer.

Inddragelse af borgerens systemstress er relevant fordi:

a. Kommunen er ansvarlig for at inddrage alle oplysninger, som er relevante for en sag, fgr
der treeffes afggrelse, jf. Retssikkerhedsloven § 10 - ogsa borgerens systemstress.

b. God forvaltningsskik har betydning for bedgmmelsen af den konkrete sagsbehandling, jf.
Ombudsmanden32. Derfor skal sagsbehandlingen tilretteleegges med hensyntagen til bor-
geren.

c. Begrundelsespligten, jf. Forvaltningsloven § 24, stk. 2, medfgrer, at ikke-inddragede oplys-
ninger, som borger finder relevante, skal inddrages i begrundelsen33 - ogsa borgerens sy-
stemstress.

Borgerradgiveren har som fokusomrade i 2024 at introducere begrebet systemstress med henblik
pa at forebygge forveerring af borgernes sygdomme og for at arbejde med god forvaltningsskik,
herunder at sikre saglig og tilstraekkelig sagsoplysning og forebyggelse af skgn under regel.

30 Karin B Nissen, Bogen om Systemstress, udkommer den 17. april 2024
31 https://www.karinbnissen.dk/

32 Ombudsmanden, Overblik #1, https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltnings-
ret/god_forvaltningsskik/

33 Ombudsmanden, Overblik#10, https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltnings-
ret/begrundelse/
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Jeg mener, at det er relevant at man mgder borgere med systemstres i det faktum, at borgeren har
faet det darligt af at have en sag i systemet, jf. god sagsbehandlingsskik, og at borgerens symptomer
pa systemstress medtages i oplysning af sagen, jf. officialprincippet i Retssikkerhedslovens § 1034

10.6. Undskyldning eller beklagelse

Gennemgaende udtalelse fra borgere:
"Ndr kommunen laver en fejl over for mig, har det ingen konsekvenser, men hvis jeg laver en fejl, sd bliver jeg
enten kritiseret eller sanktioneret. Jeg oplever det som grundlaeggende uretfzerdighed’”.

Ovenstdende citat er medtaget i Arsberetningen, da det er en udtalelse, som borgere ofte kommer
med i Borgerradgivningen. De fgler sig uretfaerdigt behandlet af systemet, nar der sker fejl, og sy-
stemet ikke tager ansvaret pa sig og retter op pa fglgerne af fejlen. Borgerne fortzeller om, at admi-
nistrative og forvaltningsretlige fejl ofte har medfgrt bade gkonomiske tab og velfaerdstab for bor-
geren. Ligeledes taber borgeren tilliden til det system, som vedkommende er afhaengig af.

Borgerradgiveren har bemaerket, at nar forvaltningen konfronteres med fejl, er tilbagemeldingen
meget ofte, “der er lavet en fejl, og det beklager vi”. Der bliver sjzeldent givet en undskyldning for
fejlen, hvilket borgeren ofte bliver meget skuffet over, da de fgler, at der ikke bliver taget et ansvar
med en beklagelse. Juridisk er det min vurdering, at der med en undskyldning tages et ansvar, og
med et ansvar kan der ogsa fglge en forpligtelse til at rette op pa den fejl, som man har forarsaget.

Bade borgernes udtalelse om, hvorfor de ikke synes, de kan bruge en beklagelse til noget, og min
vurdering af, at med en undskyldning tages der ogsa et ansvar, er bekreaeftet i de kilder, som udta-
ler sig om forskellen pa en beklagelse og en undskyldning.

Der er foretaget et studie3>, som kon- el se T

[SUG TS (OIS [oBilo IR S EREICI I 2. Tilbud om at rette fejlen og gore det godt igen
menter, der er indeholdtien god und- R NELL BT \THE) G R IE TR R0 (6 AT TR 17 [
skyldning, jo mere sandsynligt er det, EESIGYIEIRIEIRVETELS ) $:211

at folk vil tage imod undskyldningen. 5. Erkleering af at man ikke vil lade det samme ske igen
6. Anmodning om tilgivelse

»Undskyldninger virker virkelig. Men
man skal vaere sikker pd, at man ind-
drager s mange af de seks elementer som muligt,« siger Roy Lewicki, hovedforfatter af studiet og
professor pa Ohio State University, ifglge sciencenewsline.com.

Hvis det antages, at ovenstaende er opskriften pa en undskyldning, vurderes det, at det er forstae-
ligt, hvorfor borgere, som modtager en beklagelse af en fejl, ikke oplever, at dette ggr en forskel
for dem i den situation, som de er i.

34 Retssikkerhedslovens § 10: "Myndigheden har ansvaret for; at sager der behandles efter denne lov, er oplyst i
tilstreekkeligt omfang til, at myndigheden kan treeffe afggrelse.
35 https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1111/ncmr.12073
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Borgerradgiveren vurderer endvidere, at det at kunne anerkende sit ansvar og kunne give en und-
skyldning er omfattet af GOD FORVALTNINGSSKIK, hvorfor det tilrddes at seette fokus pa dette.
Jeg er overbevist om, at det vil ggre en stor forskel i samarbejdet og dialogen mellem borger og
forvaltning og vil kunne maerkes pa begge sider af bordet. Dette vil med stor sandsynlighed ogsa
give borgeren mere tillid til forvaltningen.
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11.Borgerradgiverens fokusomrader 2024

A. Prioritering af intern leering
Borgerradgiveren har fokus pa leering og at bidrage til at skabe endnu mere leeringskultur.

B. Implementering af det borgervenlige fokus i ledelsesstrategien
Borgerradgiveren vil fremover fglge implementeringen af det borgervenlige fokus, herunder
organisationsaendringens virkninger i forhold til sagsbehandling pa tvaers af afdelinger, hvilket
ngdvendigvis ma veere med et laengere perspektiv. Ligeledes vil jeg holde gje med planen for
implementeringen af dette.

C. Gennemfgrelse af tilsyn vedr. monitering af overholdelse af sagsbehandlingstider

D. God forvaltningsskik og overholdelse af retssikkerhedsloven
Dette indeholder bl.a. helhedsorienteret sagsbehandling og samarbejde pa tveers.

E. Introduktion af begrebet systemstress
Borgerrdadgiveren har som fokusomrade i 2024 at introducere begrebet systemstress med hen-
blik pa at forebygge forveerring af borgernes sygdomme og for at arbejde med god forvalt-
ningsskik, herunder at sikre saglig og tilstraekkelig sagsoplysning.

F. Sager med lang sagsbehandlingstid
Den uafhzaengige teenketank Justitia lavede i 2022 en analyse af kommunernes sagsbehand-
lingstid3s, hvor de kom frem til, at sagsbehandlingstiden hos offentlige myndigheder er vigtig i
alle sager, men kan have serlig stor betydning i sager, der drejer sig om borgernes forsgrgel-
sesgrundlag eller som har betydning for borgernes muligheder for at udfolde deres liv, f.eks.
ansggning om fgrtidspension. Henvendelser fra borgere med en sag i jobcenteret omhandler
bl.a. at borgerne oplever, at det tager meget lang tid for kommunen at afggre deres sager med
henblik pd at opna fgrtidspension. Justitias analyse viser, at der savnes viden om den faktiske
sagsbehandlingstid inden for de sagsomrader, der hgrer under retssikkerhedsloven, fordi den
faktiske sagsbehandlingstid ikke registreres i kommunen. Udover det ovennaevnte velfeerdstab
papeger Justitia, at det er meget vanskeligt for borgerne at fremskynde sagsbehandlingen, nar
en sag traekker ud, ligesom det er begraenset, hvad borgeren kan fa ud af at klage over sagsbe-
handlingstiden efter sagens afggrelse. De naevner endvidere, at det er meget vanskeligt at opna
erstatning eller gkonomisk godtggrelse ved domstolene for lang sagsbehandlingstid. Alt sam-
men faktorer, der udfordrer borgernes retssikkerhed. Derfor foreslar Justitia, at kommunerne
bgr forpligtes til at mdle og arligt indberette oplysninger om deres faktiske sagsbehandlingsti-
der inden for de sagsomrader, der er omfattet af retssikkerhedslovens § 3, til Ankestyrelsen.
For at understgtte dette, har Borgerradgiveren seerligt fokus pa sagsbehandlingstiderne i sager
vedr. fgrtidspension.

G. Overholdelse af og korrekt fortolkning af forvaltningsloven og retssikkerhedsloven
Dette indeholder bl.a. indholdet i begrundelser og korrekt partshgring,

36 https://justitia-int.org/wp-content/uploads/2022 /02 /Analyse_Problemerne-med-kommunernes-sagsbe-
handlingstid.pdf
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11. Afslutning

Jeg vil som det sidste i min beretning sige tak.

Tak til forvaltningen for det gode samarbejde i 2023. Jeg hdber, at det gode samarbejde vil fort-
saette, og jeg hdber, at forvaltningen ogsa fremadrettet vil fgle sig velkommen til at inddrage mig i
aktiviteter og til at have en dben dialog med mig om bade stort og smat samt om det, der kan veere
vanskeligt, og det der er nemt.

Derudover vil jeg sige mange tak til de borgere, der har kontaktet mig, vist mig tillid og har abnet
sig overfor mig og inddraget mig. Borgerne er inspirationen i mit arbejde hver dag, og som ud over
tillid viser deres taknemmelighed for at have et rum, hvor deres udfordringer kan blive hgrt og
forhabentligt afhjulpet. Jeg hdber, jeg er veerdig til jeres fortrolighed.
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