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Denne beretning daekker borgerradgiver- og whistleblowerfunktionen i Roskilde Kommunes arbejde i
perioden 1. januar — 31. december 2019.

Beretningen daekker saledes det fijerde hele kalenderar, hvor jeg har fungeret som borgerradgiver.

Ligesom sidste ar bliver denne arsberetning desveerre udarbejdet vaesentligt senere end sadvanligt (og
gnskeligt), hvilket langt fra er optimalt. Borgerradgiverfunktionen er mens disse linjer skrives stadig preeget
af, at der siden min orlovsperiode i forsommeren 2019 har ophobet sig flere sager under behandling ved
borgerradgiveren end saedvanligt, og at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sagerne derfor
desvaerre ogsa er steget betydeligt.

Ud over, at jeg generelt er ved at arbejde mig ind pa bunkerne, er der ogsa med det senest indgaede
budgetforlig for Roskilde Kommune hab om, at situationen kan blive bedre, idet jeg fra 2021 far mulighed
for at anseette en (deltids) medarbejder, se naermere herom under afsnit 1.1.

| 2019 var der et svagt fald i antallet af registrerede henvendelser fra borgerne i kommunen, hvilket
formentlig skyldtes, at borgerradgiverfunktionen i en periode i forsommeren var delvist lukket.

Ligesom sidste ar har der vaeret — og er der — fokus pa borgerradgiverfunktionerne i Danmark. Senest har
den juridiske teenketank Justitia den 22. oktober 2020 offentliggjort en analyse af
borgerradgiverordningerne i Danmark?, hvor taenketanken bl.a. udtaler, at borgerraddgiverne kan spille en
stor rolle i at haeve retssikkerhedsniveauet , iszer for ressourcesvage borgere. | forlaengelse heraf anbefaler
Justitia, at borgerradgiverordningen ggres obligatorisk for alle kommuner. Derudover er det efter min
opfattelse oplgftende at se, at de fleste af Justitias gvrige 9 anbefalinger i forleengelse af analysen efter min
vurdering i meget vid udstraekning er implementeret i Roskilde Kommune.

Beretningen er i hovedtraek opbygget pa samme made som beretningen for 2018 for bl.a. at lette en
sammenligning og vurdering af eventuelle udviklingstendenser.

" Kresten Gaub,
Borgerradgiver

Roskilde, den 4. november 2020

1 Analysen — og Justitias egen beskrivelse af den — kan laeses her: https://justitia-int.org/analyse-borgerraadgiver-en-
sikring-af-borgernes-retssikkerhed/



https://justitia-int.org/analyse-borgerraadgiver-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed/
https://justitia-int.org/analyse-borgerraadgiver-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed/

2019 var — overordnet set — preeget af en fortsaettelse af de tendenser, der blev beskrevet i arsberetningen
for 2018.

Borgerradgiverens behandling af sager

I 2019 kom der 256 sager ind, hvilket er et fald pa ca. 8 % i forhold til 2018. Det er min vurdering, at dette
fald primeert skyldes, at borgerradgiverfunktionen var delvist lukket for henvendelser i forsommeren 2019
som fglge af orlov.

| Igbet af beretningsperioden har jeg feerdigbehandlet 224 sager, der var indkommet i 2019 og 16 sager, der
var indkommet i 2018.

Ingen af de sager, der er afsluttet i 2019, har givet anledning til egentlige undersggelser med en formel
skriftlig hgring af den involverede del af forvaltningen. Af de resterende sager er stgrstedelen (ca. 74 %)
blevet afsluttet ved, at borgerradgiveren pa den ene eller anden made har hjulpet sagen videre — og
teettere pa en Igsning.

| forhold til 2019 er den andel af de indkomne klager, der er blevet afvist, ligget pa nogenlunde samme
niveau som i 2018. De vaesentligste arsager til, at disse sager bliver afvist, beskrives naermere til sidst i afsnit
2.3 nedenfor.

Borgerradgiverens konsulentbistand til forvaltningen

Ligesom tidligere har jeg i 2019 ydet forskellig konsulentbistand til Roskilde Kommunes forvaltning. En
indsats, der konkret udmegnter sig i alt fra korte telefoniske konsultationer til egentlige undervisningsforlgb
eller deltagelse i forandringsprocesser. For at kunne behandle de borgerhenvendelser, jeg har modtaget,
har jeg dog mattet nedprioritere denne indsats. Den tid jeg har brugt pa dette arbejde i 2019 er derfor
faldet med over 50 % i forhold til 2018.

| forhold til mine gvrige arbejdsopgaver fyldte denne indsats ikke szerligt meget af min arbejdstid, men det
er fortsat min overbevisning, at de potentielle gevinster er betydelige. Med den tilfgrsel af ressourcer, der
sker til borgerradgiverfunktionen i 2021, haber jeg derfor, at det ogsa bliver muligt at opprioritere denne
indsats.



Borgerradgiverens anbefalinger

De sager og opgaver, der har praeget borgerradgiverfunktionen i 2019 har i vidt omfang svaret til de
tidligere ar. Grundet arets lidt atypiske forlgb og det store pres pa borgerradgiverfunktionens
ressourcer, mener jeg imidlertid ikke, at jeg har et fuldt tilstraekkeligt grundlag til at komme med
generelle anbefalinger til hele kommunen i samme omfang, som jeg tidligere har gjort. Pa baggrund af
mine erfaringer fra 2019 er det dog min anbefaling, at Roskilde Kommune fastholder sit fokus pa:

1. Nedbringelse af sagsbehandlingstiden pa de omrader, hvor det kan lade sig ggre, og at kommunen
fokuserer pa sine muligheder for at afbgde fglgerne af den lange sagsbehandlingstid i de sager,
hvor sagsbehandlingstiden traekker ud, samt

2. atyde en koordineret og helhedsorienteret indsats over for de borgere, der henvender sig til

kommunen — navnlig pa det sociale omrade.

Whistleblowerfunktionen

Der har i 2019 vaeret 9 indberetninger til whistleblowerfunktionen. 3 af disse henvendelser gav anledning til
narmere undersggelser. 1 af disse sager gav direkte anledning til personalemaessige tiltag.



For en naermere beskrivelse af borgerradgiverfunktionen — herunder funktionens kerneopgave, primaere
veerktgjer og vaesentligste vaerdier samt grundlaget og rammerne for borgerradgiverens virksomhed
henviser jeg til borgerradgiverens beretninger for 2014 og 2015.

Siden borgerradgiverfunktionens etablering i Roskilde Kommune 2014 er funktionen blevet varetaget af en
chefkonsulent med juridisk uddannelse.

Primaert pa grund af det generelt stigende sagstal, har det dog veeret sveert for borgerradgiverfunktionen at
behandle de indkomne borgerhenvendelser helt sa grundigt og sa hurtigt, som det kunne gnskes. Med det
senest indgaede budgetforlig, er borgerradgiverfunktionen blevet styrket gkonomisk i et omfang, der ggre
det muligt, at ansaette en (deltids)medarbejder fra 2021.

Felgende fremgar af budgetforliget for Roskilde Kommune af 25. august 2020 vedr.
borgerradgiverfunktionen:

“Forligspartierne har besluttet at afsaette yderligere 0,5 mio. kr. drligt til kommunens
borgerradgiverfunktion. Borgerrdadgiveren er en vigtig ressource for borgerne i forhold til at kunne
fa hjeelp til at forstd og gennemgad de afgarelser, kommunen traeffer. Med flere ressourcer vil
borgerrddgiveren ikke alene nedbringe sine svartider, men ogsa opprioritere sin radgivning og
vejledning af forvaltningen pd social- og handicapomrddet. Det er forligspartiernes hensigt, at
borgerradgiverfunktionen, udover arbejdet med de enkelte klagesager, i endnu hgjere grad
fremadrettet skal bidrage til at udvikle forvaltningens arbejde og forstdelse for de rammer,

kommunen er underlagt.”

Med henblik pa at realisere forligsteksten bedst muligt er det planen at ansaette en medarbejder snarest
muligt og forventeligt i Igbet af 1. kvartal i 2021. For at sikre den bedst mulige udnyttelse af
borgerradgiverfunktionens ressourcer, er det tanken, at medarbejderen som udgangspunkt vil skulle
beskaftige sig med alle borgerradgiverfunktionens nuvaerende sagsomrader, idet de praecise
arbejdsopgaver vil blive praeciseret neermere pa baggrund af vedkommendes konkrete kompetencer og
interesser. Da social- og handicapomradet siden borgerradgiverfunktionens oprettelse har fyldt — og fylder
meget — i funktionens arbejde, kan det ikke undgas, at de ekstra ressourcer vil medfgre en vaesentlig
opprioritering af dette omrade.

Derudover er det min klare forventning, at denne tilfgrsel af ressourcer til borgerradgiverfunktionen vil
muligggre en opprioritering af det generelle og fremadrettede arbejde i forhold til forvaltningen, som jeg
desvaerre har vaeret ngdt til at nedprioritere i de senere ar.

Med hensyn til den gnskede profil, er det tanken enten at ansatte en hgijt kvalificeret jurist pa deltid eller
at ansaette en kandidat i samfundsvidenskabelig jura (cand.soc. i jura) med lidt kortere anciennitet.



Uanset hvor mange sager borgerradgiveren matte behandle i Ipbet af en periode, vil det vaere et
forsvindende lille antal set i forhold til forvaltningens samlede sagstal for den tilsvarende periode. Da
antallet af henvendelser til borgerradgiveren endvidere afhanger af flere andre faktorer, herunder
borgernes kendskab til funktionen og de enkelte borgeres ressourcer, kan det samlede sagstal ikke
umiddelbart bruges til at sige noget om den absolutte eller generelle kvalitet i kommunens sagsbehandling.

En detaljeret statistikregistrering vil derimod kunne give praecise oplysninger om, hvad det er for forhold,
der giver anledning til henvendelser og klager fra borgerne, hvilket igen giver mulighed for at identificere
mulige problemomrader eller tendenser i forvaltningens sagsbehandling. Hvis dette formal skal opfyldes
kan registreringen af borgerradgiverens sager ikke fuldt ud fglge de samme sagsregistreringsprincipper,
som forvaltningen bruger.

Borgerradgiverens statistikregistrering bygger derfor pa det princip, at i tilfaelde, hvor en borgers
henvendelse(r) til borgerradgiveren omhandler flere forskellige juridiske problemstillinger, som
borgerradgiveren foretager en selvstaendig behandling af, vil hvert enkelt af disse forhold blive registreret.
Dette vil typisk ske pa den made, at den problemstilling, som borgeren primaert klager over, vil blive
registreret som en "Hovedsag” og en eller flere yderligere selvstaendige klagepunkter vil blive registreret
som “Fglgesager”.

| perioden fra 1. januar 2019 til og med 31. december 2019 har borgerradgiveren oprettet 256 sager fordelt
pa 163 hovedsager og 93 fglgesager. Der er saledes i 2019 sket en stigning i det forholdsmaessige antal af
folgesager i forhold til fordelingen i 2018, hvor de tilsvarende tal var henholdsvis 186 og 92. Stigningen i
antallet af fglgesager kan muligvis tages som en indikator for, at de klager, der har vaeret i 2019 har vaeret
mere komplekse end de tilsvarende sager for 2018.

Det er fortsat min opfattelse, at antallet af modtagne sager kan karakteriseres som noget lavere end
forventeligt i en kommune af Roskildes stgrrelse, og det er derfor fortsat min forventning, at sagstallet vil
stige i takt med at kendskabet til funktionen bliver mere udbredt og funktionen far flere ressourcer.

De 256 oprettede sager fordeler sig pa 198 klager og 58 henvendelser af typen ”Andre henvendelser”.
Sidstnaevnte kategori er et residual, der bl.a. omfatter henvendelser, hvor borgeren ikke gnsker at klage,
men f.eks. blot gnsker vejledning om et spgrgsmal eller gnsker at orientere borgerradgiveren eller
kommunen om et forhold. Der kan ogsa veaere tale om tilfeelde, hvor en borger eller en journalist sgger om
aktindsigt hos borgerradgiveren.

Eksempel — sag nr. 219 fra 2019 — Vicekommunaldirektgren. Et medlem af Z£ldreradet henvendte sig
pd vegne af en aldre borger, der trods god hjeelp fra bekendte ikke kunne se, hvordan han kunne
s@ge om indefrysning af ejendomsskatten, nar han ikke havde NemID. Efter at have forhgrt sig i
forvaltningen, kunne borgerradgiveren vejlede om proceduren.

| 2018 var der 226 klager og der har saledes veaeret et fald i antallet af egentlige klager i 2019. Det er min
vurdering, at dette fald primaert skyldes, at borgerradgiverfunktionen var delvist lukket for henvendelser i
forsommeren 2019 som fglge af orlov.



Antallet af afsluttede sager fordeler sig sdledes pa kommunens direktgromrader og afdelinger:

Direktgromrade/afdeling Klage Andre henvendelser | Sum
Kommunaldirektgren 6 3 9
HR og Byradssekretariatet 6 2 8
Kommunikation 1 1
Vicekommunaldirektgren 1 1
@Jkonomi og Ejendomme 1 1
Social Job og Sundhed 93 29 122
Job og Integration 59 20 79
Social 21 8 29
Sundhed og Omsorg 13 1 14
Skole og Born 41 5 46
Bgrn og Unge 32 4 36
Skole- og Barnesekretariatet 2 2
Skole og Klub 7 1 8
By Kultur og Miljg 27 12 39
Biblioteker og Borgerservice 7 2 9
Miljg og Byggesag 17 6 23
Plan og Udvikling 2 2
Veje og Grgnne omrader 3 2 5
Diverse 16 7 23
Flere Direktgromrader 5 2 7
Ikke Roskilde Kommune - Privat 1 1
Ikke Roskilde Kommune - Offentlige 10 5 15
Sum 183 57 240

Overordnet svarer den indbyrdes fordeling af klagesagerne mellem direktgromraderne i 2019 nogenlunde
til fordelingen i 2018 og 2017, idet der dog i 2019 forholdsmaessigt har vaeret lidt faerre sager pa Skole- og
Bgrneomradet end i 2018. Til gengeeld har der vaeret en mindre stigning i den forholdsmaessige andel af
afsluttede klagesager pa By, Kultur og Miljgs omrade.

Tendensen med flest klager pa omradet Social, Job og Sundhed er den samme som hidtil og afspejler efter
min opfattelse fortsat primaert antallet og karakteren af de sager, dette omrader beskzeftiger sig med.

Undersggelsessager

Det fremgar af § 16, stk. 1, i vedtaegt for Roskilde Kommunes borgerradgiver, at uoverensstemmelser
mellem borger og forvaltning skal s@ges lgst mellem disse inden borgerradgiveren kan tage stilling til dem.
Pa baggrund af princippet i denne bestemmelse og i overensstemmelse med beskrivelsen af
borgerradgiverens primaere veerktgjer og vaesentligste vaerdier ovenfor, forsgger jeg i videst muligt omfang
at Igse uoverensstemmelse mellem en borger og forvaltningen uden at skride til egentlige formelle
undersggelser, da disse erfaringsmaessigt er ressourcekraevende for bade forvaltningen og
borgerradgiveren og da resultatet af disse undersggelsessager langt fra altid star mal med indsatsen —
hverken set fra borgerens eller forvaltningens perspektiv.



| 2019 har jeg saledes ikke afsluttet nogen undersggelsessager.
Egen drift sager

Ifglge § 10 i vedtaegt for Roskilde Kommunes borgerradgiver, kan borgerradgiveren i visse tilfeelde
undersgge sager eller forvaltningsomrader af egen drift (uden en konkret klage fra en borger). Selvom
dette instrument i udgangspunktet er beregnet til stgrre eller generelle sager, sa har det vist sig ogsa at
kunne vaere et smidigt redskab i forbindelse med, at jeg som led i mit daglige arbejde bliver opmaerksom pa
forhold og procedurer, som muligvis er uhensigtsmaessige.

| beretningsperioden har jeg i 2 forskellige tilfaelde vaeret i kontakt med forvaltningen med udgangspunkt i
egen drift befgjelsen.

Eksempel — ED sag nr. 1 fra 2019 — Skole og Bgrn. Sagen udsprang af en henvendelse til
whistleblowerfunktionen om mistanke om bl.a. ulovlig magtanvendelse i en af kommunens
institutioner. Sagen var pa grund af manglende oplysninger fra indberetteren vanskelig at behandle
i regi af whistleblowerordningen. Jeg valgte derfor pd baggrund af egen drift befgjelsen selv at
undersg@ge sagen naermere, indtil jeg kunne fale mig tryg ved institutionens behandling af
mistanken.

Eksempel — ED sag nr. 2 fra 2019 — Social, Job og Sundhed. Sagen vedrgrte Roskilde Kommunes
hdndtering af en raekke sager, hvor man muligvis uberettiget havde opkraevet egenbetaling for
borgernes benyttelse af akutpladser. Min involvering i disse sager angik ikke spgrgsmalet om
opkreevningens lovlighed, men spgrgsmdlet om, hvorvidt de involverede borgere i disse sager havde
fdaet de ngdvendige processuelle garantier i form af begrundelser og klagevejledning m.v.
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Anden behandling og hjzelp

| 135 af de 183 faerdigbehandlede klagesager har borgerradgiverens behandling bestaet i, hvad der
sammenfattende kan kaldes "Anden behandling og hjaelp”. Disse er blevet handteret pa fglgende made:

Styrket
Direkteromrade/afdeling Hjzelp til klageprocessen diilog Lost | Udsigtsles | Sum
Kommunaldirektgren 3 2 5
HR og Byradssekretariatet 3 2 5
Social Job og Sundhed 53 10 1 1 65
Job og Integration 26 7 1 1 35
Social 17 3 20
Sundhed og Omsorg 10 10
Skole og Bgrn 30 5 1 36
Bgrn og Unge 23 4 1 28
Skole- og Barnesekretariatet 2 2
Skole og Klub 5 1 6
By Kultur og Milljg 20 2 22
Biblioteker og Borgerservice 3 1 4
Miljg og Byggesag 14 1 15
Veje og Grgnne omrader 3 3
Diverse 7 7
Ikke Roskilde Kommune - privat 1 1
Ikke Roskilde Kommune - Offentlige 6 6
Sum 113 17 4 1 135

| 113 af disse sager er dette sket gennem ”Hjzelp til klageprocessen”, som omfatter forskellige situationer,
hvor borgerradgiveren pa en eller anden made aktivt har hjulpet sagen videre — f.eks. ved at formulere og
videreformidle en klage til den relevante afdeling eller en ekstern klageinstans.

Eksempel — sag nr. 77 fra 2019 — Skole og Bgrn. En borger henvendlte sig til borgerradgiveren med
en klage over en skoles afggrelse i en sag om betaling af befordringsgodtggrelse for transporten
mellem skole og hjem. Borgeren mente, at reglerne blev fortolket forskelligt af kommunens
forskellige skoler, men var ikke blevet vejledt om sine klagemuligheder. Ved borgerradgiverens
behandling af klagen kom det frem, at der muligvis kunne klages til Skole og Barn. Borgerradgiveren
oversendte derfor sagen til Skole og Barn, der drdftede spgrgsmdlet om klageadgang med
Undervisningsministeriet (der ikke kunne besvare spgrgsmdalet). Herefter valgte Skole og Bgrn at se
naermere pd sagen.

Derudover har borgerradgiveren anvendt ”Styrket dialog” i 17 af sagerne. ”Styrket dialog” minder meget
om "Hjeelp til klageprocessen”, men kendetegnes ved, at borgerradgiveren som led i Igsningen af sagen har
haft (en uformel) kontakt til den relevante afdeling. Typisk er der saledes tale om uoverensstemmelser,
som bedst kan Igses hurtigt og smidigt i en direkte dialog — f.eks. ved en telefonopringning til borgeren eller
ved at parterne mgdes.

Eksempel —sag nr. 15 fra 2019 — By, Kultur og Milj@. En erhvervsdrivende havde faet en tilladelse til
karsel til af- og pdleesning i forbindelse med julemarked pa Staendertorvet og i forbindelse med
udnyttelse af denne tilladelse, havde vedkommende fdet parkeringsafgift for at have standset pa
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Steendertorvet. Den erhvervsdrivende oplyste, at standsningen var sket i forbindelse med afleesning
af varer. Da sammenhangen mellem tilladelsen, skiltningen omkring Staendertorvet og den
vejledning, som den erhvervsdrivende havde fdet, ikke var umiddelbart indlysende, drgftede
borgerrddgiveren sagen ad et par omgange med bdde Borgerservice og Veje og Grgnne omrdder.
Sagen endte med, at borgerrddgiveren oversendte sagen til Borgerservice, der ville se pG sagen igen
og evt. indkalde den erhvervsdrivende til et mgde for at fd belyst sagen bedre.

Nar sa forholdsvis mange af borgerradgiverens sager ender med udfaldet ”hjzelp til klageprocessen” eller
”styrket dialog”, afspejler det efter min vurdering fortsat, at mange borgere har brug for hjzlp til og
oplever det som vanskeligt at komme igennem til kommunen og at fa en behandling af de problemstillinger
og spgrgsmal, som borgerne har. Se i forlaeengelse heraf min beskrivelse af ét af mine fokusomrader i afsnit
5.2 nedenfor.

I nogle fa tilfaelde er det lykkedes borgerradgiveren at afslutte behandlingen af en klage — uden at dette
forer til en klagesag i kommunen eller ved eventuelle klageinstanser. Det er disse sager, der i skemaet er
rubriceret som "lgst”.

Eksempel — sag nr. 191 fra 2019 — Social, Job og Sundhed. En borger kontaktede borgerrddgiveren,
fordi han var meget utilfreds med forvaltningens behandling af en sygedagpengesag. Selve
afggrelsen var pa vej videre til Ankestyrelsen, sa der var ikke meget borgerrddgiveren kunne ggre
ved den, men borgeren var ogsG meget utilfreds med, at sagsbehandleren efter hans opfattelse
havde givet et Igfte, der ikke efterfalgende var blevet overholdt. Under drdftelsen af, hvad der
preecist var blevet sagt fra sagsbehandlerens side kom det frem, at det konkrete ordvalg kunne
forstas pd to forskellige mader — afhaengigt af, om man tog borgerens eller sagsbehandlerens
perspektiv. Som resultat af drgftelsen ndede borgeren frem til, at det formentlig snarere var dette,
der var forklaringen pa det passerede end, at sagsbehandleren havde brudt sit Igfte.

| enkelte tilfaelde kan borgerradgiverens behandling af en sag besta i en orientering af borgeren om, at
borgerradgiveren efter en undersggelse og vurdering af de retlige forhold og god forvaltningssag veelger
ikke at foretage sig yderligere. Eksempelvis fordi borgerradgiveren ikke mener, at der er udsigt til, at han
kan hjzlpe borgeren. En sadan sag vil i statistikken optraede under overskriften “Udsigtsl@s”.

Eksempel —sag nr. 146 fra 2019 — Social, Job og Sundhed. En borger henvendte sig til
borgerradgiveren, fordi han var blevet tilkendt et meget lille belgb i sygedagpenge under sin
sygdom. Beregningen af belgbet skyldtes, at borgeren faldt imellem de to regelsaet, der eksisterer
for behandlingen af sygedagpenge for henholdsvis arbejdstagere og selvstaendigt erhvervsdrivende.
Efter at have veeret i kontakt med forvaltningen og meget langt tilbage i forarbejderne til
sygedagpengeloven ndede borgerrdadgiveren frem til, at lovgiver havde vaeret opmaerksomme pa
dette “hul” i lovgivningen, da man lavede reglerne, og at der derfor ikke var udsigt til, at borgeren
kunne fa medhold — uanset hvor rimelig (eller urimelige) afgarelsen mdtte forekomme.
Forvaltningen har senere oplyst overfor borgerrddgiveren, at Ankestyrelsen ikke gav borgeren
medhold i hans klage over Roskilde Kommunes afggrelse.

Afviste sager

Borgerradgiveren har derudover afvist 48 af de 183 faerdigbehandlede klagesager. Den forholdsmaessige
andel af afviste klagesager er i 2019 faldet en smule (til ca. 26 %) i forhold til 2018 (hvor det tilsvarende tal
var ca. 29 %). Den primzere arsag til, at disse sager er blevet afvist, er, at de pagaldende borgere enten har
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trukket deres klage eller trods opfordring hertil fra borgerradgiveren ikke har indsendt yderligere
oplysninger om sagen eller praeciseret indholdet af klagen. Dette har gjort sig geeldende for 41 af de 48
sager. Dette er — forholdsmaessigt — flere sager end tilfeeldet var i 2018, og det afspejler formentlig, at
borgerradgiverens laengere sagsbehandlingstid har faet de pagaeldende borgere til at s@ge en Igsning pa
deres problemer andre steder, eller at de simpelthen har opgivet.

Eksempel — sag nr. 229 fra 2019 — Kommunaldirektgren. En borger lagde en telefonbesked til
borgerrddgiveren en onsdag formiddag. Da det ikke lykkedes for borgerrddgiveren at traeffe
vedkommende fgr den fagrstkommende mandag over middag, havde borgeren i mellemtiden klaget
til borgmesteren.

6 af de afviste sager blev afvist midlertidigt, fordi borgeren ikke havde givet kommunen en chance for at
feerdigbehandle borgerens klagesag, inden borgeren henvendte sig til borgerradgiveren. | 1 af de afviste
sager mente borgerradgiveren ikke, at borgerens klage gav borgerradgiveren det forngdne grundlag for at
ga videre med sagen.
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De 183 feerdigbehandlede klagesager, har vedrgrt fglgende emner:

By
Temaer og emner fordelt p4 omréder Social | Skole | Kultur
Kommunal-| Job og og og
direktor |Sundhed| Born | Milljg | Diverse | Sum
Forvaltningsloven 0 9 3 4 1 17 |
Krav om identifikation m.v. 1 1
Partsaktindsigt 1 1
Partshgring 2 1 3
Repreesentation 1 1
Tavshedspligt 1 1 2
Vejledning 5 2 1 1 9
Forvaltningsskik 3 30 16 3 0 52 |
Betjening af borgerne 2 1 2 5
Enkelhed og effektivitet 1 1
Inddragelse 4 4
Opfglgning 2 2
Sagsbehandlingstid og manglende svar 1 18 6 25
Sprogbrug, klarhed, praecision m.v. 2 2
Venlig og hensynsfuld optraeden 8 3 1 12
Koordineret indsats 1 1
Hjemmelsspgrgsmal 1 34 10 12 5 62
Afgifter og gebyrer 1 1 2 4
Afggrelser, hovedindhold 28 9 9 3 49
Afggrelser, vilkar og bibestemmelser 5 1 2 8
Andre materielle spgrgsmal 1 1
Institutioner 4 1 0 0 5 |
Andre institutionsforhold 1 1
Kvalitetssikring mv. 1 1
Medindflydelse og brugerinddragelse 1 1
Pleje og omsorg m.v. 1 2
Offentlighedsloven 0 1 1 1 0 3 |
Journalisering 1 1 2
Notatpligt 1 1
Opgavevaretagelse 0 2 2 0 0 4 |
Generelle serviceniveau 1 1
Konkret serviceniveau 1 3
Persondataloven 0 1 2 2 0 5 |
Behandlingssikkerhed 1 1
Berigtigelse, sletning eller blokering 1 2 3
Videregivelse af personoplysninger 1 1
Retsgrundsatninger mv. 1 11 6 3 3 24 |
Anstaltsforhold 3
Meddelelse 3 1 4
Sagsoplysning og oplysningsskridt 6 6 2 3 17
Andet 1 1 0 2 7 11
Sum 6 92 41 27 16 | 183 |

Som det fremgar af tabellen ovenfor, falder stgrsteparten af de emner, som borgerradgiveren har

I”

behandlet klagesager om i 2019, inden for temaet "Hjemmelsspgrgsmal”. Denne rubricering benyttes, nar
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det undersggte spgrgsmal vedrgrer indholdet af kommunens afggrelser. Dette afspejler formentlig, at nar
borgerne henvender sig til borgerradgiveren vedrgrende en kommunal afggrelse, sa er det i helt
overvejende grad, fordi borgeren er utilfreds med indholdet af afggrelsen.

Derudover har en stor del af de faerdigbehandlede klagesager vedrgrt ”Forvaltningsskik”, og under dette
tema er det — ligesom tidligere ar — problematikken ”Sagsbehandlingstid og manglende svar”, der
antalsmaessigt fylder mest.

God forvaltningsskik er udtryk for, hvordan myndighederne bgr opfgre sig over for borgerne. Begrebet er
en fast indarbejdet del af den forvaltningsretlige ramme og baserer sig oprindeligt pa praksis fra
Folketingets Ombudsmand.

Nar der i tabellen ovenfor henvises til “persondataloven” daekker det ogsa over sager, der vedrgrer
databeskyttelsesforordningen (GDPR).

Nar borgerradgiveren behandler en klagesag, kan dette bade medfgre en processuelt og materielt styrket
retstilling for en borger. Derudover rummer en sadan sag naturligvis ogsa en mulighed for laering for
forvaltningen.

| et forsgg pa at kvantificere denne lidt diffuse effekt af borgerradgiverens arbejde, forsgger
borgerradgiveren for hver enkelt sag at foretage en —i sagens natur subjektivt preeget — vurdering af disse
forhold. Ifglge denne vurdering er der i beretningsperioden skensmaessigt sket en materiel styrkelse af
borgerens retsstilling i ca. 29 % af tilfeeldene og en processuel styrkelse af borgerens retsstilling i ca. 48 % af
tilfeeldene.

Samlet set er det min vurdering, at andelen af borgere, der har faet styrket deres retsstilling ved at
henvende sig til borgerradgiveren er temmelig konstant i forhold til den tilsvarende vurdering for 2018. Der
er dog sket en forskydning i retning af, at flere borgere efter min vurdering har faet styrket deres
retssikkerhed materielt. Arsagen til denne forskydning kan formentlig forklares ved, at jeg som fglge af min
ressourcesituation har prioriteret de sager hgjest, hvor jeg kunne ggre en umiddelbar forskel.

- Ja Ja

7 ’ ’
Styrkelse af borgerens retsstilling? materielt processuelt Nej Sum
Antal klagesager 54 87 42 183
Procentvis antal klager 29% 48% 23% 100

| forhold til forvaltningen, er det borgerradgiverens vurdering, at der i ca. 40% af de faerdigbehandlede

klagesager har veeret et leeringsperspektiv for forvaltningen. | den langt overvejende del af disse tilfeelde

har borgerradgiveren vurderet, at laeringsperspektivet var mere generelt.

| forhold til 2018 er der samlet set tale om en lille stigning i andelen af sager, hvor borgerradgiveren har

vurderet, at der har vaeret et laeringsperspektiv. Arsagen til denne stigning kan formentlig tillige sgges i, at

jeg som fglge af min ressourcesituation har prioriteret de sager hgjest, hvor jeg kunne ggre en umiddelbar

forskel.
Laeringsperspektiv for forvaltningen? | Ja, generelt %, Nej L Sum
) ’ konkret ikke
Antal klagesager 72 2 106 3 183
Procentvis antal klager 39% 1% 58% 2% 100
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Sidelgbende med min behandling af de enkelte henvendelser fra borgerne, har jeg ogsa i 2019 ydet
sparring med og vejledning af forvaltningen i en raekke tilfelde — bade med afsaet i konkrete sager og mere
generelt.

| lighed med 2018, har jeg dog i 2019 mattet nedprioritere den indsats, der bestar i sparring med samt
vejledning og undervisning af forvaltningen.

1 2019 har jeg ydet denne form for radgivning, vejledning og undervisning i 25 forskellige tilfeelde (mod 55 i
2018 og 83 i 2017). Tidsforbruget til denne radgivning og vejledning kan (med nogen usikkerhed) anslas til
ca. 77 timer, hvilket er et fald pa over 50 % set i forhold til 2018. Selvom tidsforbruget fra min side i denne
type sager er relativt begraenset, er det fortsat min vurdering, at de potentielle gevinster er betydelige, idet
disse sager stort set altid medfgrer muligheden for en styrkelse af borgerens retsstilling og et
leeringsperspektiv for forvaltningen.

Jeg har i 2019 ikke holdt nogen interne kurser for Roskilde Kommunes forvaltning.

| forleengelse af mine tilkendegivelser herom i beretningerne for 2015, 2016, 2017 og 2018 har jeg i 2019
fortsat forsggt at bidrage med hjzelp til forvaltningens overholdelse af de persondataretlige regler. | den
forbindelse blandt andet vejledt om forskellige persondataretlige og journaliseringsmaessige forhold i
forbindelse med kommunens indkgb og implementering af et nyt ESDH-system.

Derudover har jeg bidraget til at kvalitetssikre det forvaltningsretlige indhold af et e-laeringsmodul om
grundlaeggende forvaltningsretlige principper, som forvaltningen pataenkte at kgbe.

Ud over behandlingen af de indkomne borgerhenvendelser og vejledningen af forvaltningen har jeg i 2019
fortsat mit samarbejde med landets @gvrige borgerradgivere.

| 2019 har jeg sammen med borgerradgiveren i Kgbenhavns Kommune fortsat den dialog, der i 2017 blev
indledt med Folketingets Ombudsmand, hvilket har resulteret i et uformelt, men dog systematiseret
samarbejde mellem ombudsmandsinstitutionen og landets borgerradgivere.

Derudover har der ogsa i 2019 veeret interesse fra andre kommuner — herunder Frederiksberg, Nyborg og
Ballerup Kommune samt RUC for at hgre naarmere om Roskilde Kommunes Whistleblowerordning og
borgerradgiverfunktion.

| efteraret 2019 holdt jeg oplaeg for Zldreradet.

Medio december 2019 holdt jeg — efter invitation fra Ankestyrelsen oplaeg pa en stgrre konference
arrangeret af Socialstyrelsen og Ankestyrelsen om retssikkerhed pa det sociale omrade.
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Ogsa i denne beretningsperiode har klager over lang sagsbehandlingstid og manglende svar vaeret en
meget hyppigt forekommende problematik i de behandlede klagesager. Registreringen omfatter bade de
tilfelde, hvor sagsbehandlingen i et sagsforlgb betragtes som lang og de tilfalde, hvor forvaltningen ikke
svarer pa borgernes henvendelser eller fgrst svarer efter lang tid.

| flere henvendelser har borgerne givet udtryk for, at de ikke har kunnet komme i kontakt med deres
sagsbehandler.

Som beskrevet andetsteds, har jeg selv i 2019 haft svaert ved at leve op til mine egne ambitioner i forhold til
den hurtighed, jeg har behandlet borgernes henvendelser med m.v. Dette har givet mig anledning til at
overveje, om jeg med trovaerdighed kunne anbefale, at kommunen fastholder sin fokus pa sine
sagsbehandlingstider.

For at opsummere kort, har jeg valgt at fastholde anbefalingen, da det forhold, at jeg selv vaeret udfordret i
denne henseende ikke sendrer ved, at det er blevet oplevet som et problem af en stor del af de borgere,
der har henvendt sig til mig. Jeg er dog opmaerksom p3, at enkelte af kommunens medarbejdere muligvis
vil mene, at disse forhold svaekker den autoritet, jeg kan udtale mig om spgrgsmalet med.

Jeg vil fortsat ved min behandling af de enkelte sager have fokus pa Roskilde Kommunes mulighed for at
sikre, at borgerne far en koordineret og helhedsorienteret indsats — i overensstemmelse med kommunens
ledelsesgrundlag "Resultater gennem tillid og mod”.

| dette ligger efter min overbevisning ogsa, at de enkelte medarbejdere i forvaltningen sikrer sig ikke at
”slippe” en borger igen uden at have forholdt sig til alle borgerens problemstillinger pa en relevant made —
eventuelt ved at henvise borgeren til en kollega, der kan forholde sig til en eller flere af problemstillingerne.

Borgerradgiverens primaere rolle ved varetagelsen af whistleblowerfunktionen er at vaere garant for alle
whistleblowersagens interessenter. Jeg ser det sdledes som min fornemmeste opgave i disse sager i videst
muligt omfang at bidrage til at sikre bade indberetterens og den indberettedes retssikkerhed samtidig med,
at jeg pa Roskilde Byrads vegne skal holde gje med, at sagerne bliver undersggt pa relevant vis.

For en naermere beskrivelse af grundlaget og rammerne for whistleblowerordningen henviser jeg generelt
til borgerradgiverens beretning for 2014, idet jeg bemaerker, at det fremgar af § 6, stk. 3, i den nu vedtagne
vedtaegt for Roskilde Kommunes borgerradgiver, at borgerradgiveren refererer til @konomiudvalget ved
udgvelsen af whistleblowerfunktionen.
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Der har i beretningsperioden vaeret 9 indberetninger til whistleblowerfunktionen. 3 af disse henvendelser
gav anledning til neermere undersggelser. 1 af disse sager gav direkte anledning til personalemaessige tiltag.

De 6 resterende sager blev enten videresendst til de relevante dele af forvaltningen eller henlagt efter en
kortere behandling fra borgerradgiverens side, da de enten faldt uden for ordningens formal, da
indberetteren efter drgftelser med borgerradgiveren valgte at ga videre med sagen i andet regi eller da
indberetningen ikke indeholdt tilstraekkeligt praecise oplysninger til at kunne danne grundlag for en
narmere undersggelse.
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