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Borgerradgiverens forord

Ud fra et gnske om at styrke retssikkerheden for borgerne i Roskilde Kommune besluttede Byradet den 26.
februar 2014 at ansaette en borgerradgiver og indfgre en whistleblowerfunktion.

At sikre retssikkerheden for den enkelte borger i mgdet med kommunen er af stor betydning.
Borgerradgiveren har herudover som yderligere funktion at opsamle viden og give tilbagemeldinger til
politikere og forvaltning pa baggrund af borgernes henvendelser. Det skal give laering i kommunen og
dermed gavne alle borgere.

Jeg tiltradte den 1. juni 2014 som borgerradgiver.

Det var positivt at opleve, at den innovative og laeringsmaessige tilgang til borgernes klager allerede var i
gang i kommunen. Medarbejdere havde netop igangsat projektet “Klagedrevet innovation”, som bygger pa
tanken om, at vi kan laere af borgernes klager og pa baggrund heraf ggre det endnu bedre for borgerne. Det
var en spaendende start i mgdet med Roskilde Kommune og kommunens borgere.

Roskilde Kommune er en stor organisation under stadig fornyelse og udvikling. Det tager tid at laere
organisationen at kende og finde ud af, hvilke arbejdsformer der passer bedst netop til Roskilde Kommune.
Det har vaeret et vigtigt fokuspunkt for mig, at formalet med at fremme dialogen indtaenkes i
arbejdsprocessen.

Bade borgere, forvaltning og politikere har skullet vaenne sig til den nye funktion, ligesom jeg ogsa selv har
skullet finde min rolle. Vi har alle skulle finde ud af hvordan og til hvad borgerradgiverfunktionen kan
bruges. Denne forventningsafstemning tager tid. Enkelte borgere har udtrykt skuffelse, nar min rolle ikke
har kunnet imgdekomme deres gnsker, men mit indtryk er, at langt de fleste borgere har vaeret glade for
funktionen og vores mgde.

Ud over arbejdet med de enkelte sager er der en stor kommunikationsopgave forbundet med opstart af
funktionen som borgerradgiver. Det er en dynamisk funktion, der udvikles i dialog med kommunen og
borgerne. Der skal derfor ogsa i tiden fremover bruges tid og afsaettes ressourcer til at skabe klarhed og
forventningsafstemning omkring funktionens muligheder for og hj=lp til borgerne.

Formalet med denne beretning er at melde tilbage om de fgrste 7 maneder med borgerradgiverfunktionen.
Beretningen beaerer praeg af ordningens opstart, og jeg har lagt vaegt pa at beskrive funktionerne og
arbejdsformen, herunder den aktuelle registreringspraksis. Dette medfgrer naturligt, at laeringsperspektivet
samlet set vil fylde mere i kommende beretninger, hvor der kan bygges videre pa de fgrste observationer,
der fremgar af narvaerende beretning.

’pmb% :‘w

Rikke Gottrup,
Borgerradgiver
Roskilde, februar 2015



Resumé

Borgerradgiveren i Roskilde Kommune tiltradte den 1. juni 2014 og har en borgerradgiver- og
whistleblowerfunktion. Borgerradgiveren er ansat af og forankret direkte under Byradet og er uafthangig af
kommunens udvalg, borgmester og forvaltning. Borgerradgiveren udarbejdede i november 2014 et forslag
til vedtaegt for borgerradgiveren, som er under politisk behandling. Borgerradgiveren indstillede endvidere i
oktober 2014, at funktionen indskrives i kommunens styrelsesvedtaegt i henhold til den kommunale styrel-
seslov § 65e, hvilket blev tiltradt af @konomiudvalget. £ndringen forventes gennemfgrt i foraret 2015.

Denne beretning deekker funktionernes fgrste 7 maneder. Perioden har vaeret praeget af opstart af
funktionerne, herunder tilretteleeggelse af sagsgange, registreringspraksis og arbejdsmetoder. En vigtig del
af opstarten har endvidere veeret udarbejdelse af informationsmateriale og at synligggre borgerradgiver-
og whistleblowerfunktionerne bade internt i kommunen og over for borgerne.

Formalet med borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Roskilde Kommune samt at
bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed. Derfor arbejder borgerradgiveren ud fra et dialogprincip, som
betyder, at dialogen mellem forvaltning og borger skal veere udtgmt, fgr borgerradgiveren kan tage stilling
til en klage. Erfaringerne i beretningsperioden viser, at stgrsteparten af klagerne bliver Igst mellem
forvaltning og borger. Modtager borgerradgiveren en klage, som forvaltningen ikke har haft lejlighed til at
behandle, bidrager borgerradgiveren ved at tale med borgeren og videreformidle klagen. Dette kan ske ved
en skriftlig oversendelse eller via styrket borgerkontakt. Borgerradgiven har ogsa mulighed for at maegle og
veere observatgr ved mgder mellem forvaltning og borger. Borgerne kan ogsa selv ga videre med klagen
efter at have talt med borgerradgiveren om klagen.

Der har i beretningsperioden varet 91 fgrstegangshenvendelser, fordelt pa 38 klagesager, 25
vejledningssager og 28 vejvisningssager. Baggrunden for registreringspraksis og terminologi er beskrevet
narmere i beretningen. Af de 38 klagesager var dialogen udtgmt i 5 af sagerne, heraf undersggte
borgerradgiveren den ene sag og afviste de andre fire sager, da de var uden for borgerradgiverens
kompetence, for gamle eller idet borgerradgiveren ikke fandt at en undersggelse af sagerne ville have givet
anledning til at udtale kritik af forvaltningen.

Pa baggrund af klagetemaer, der er fremkommet i klage- og vejledningssagerne, samt generelle
observationer kan der fremdrages nogle fokusomrader. Det drejer sig om: (1) lang sagsbehandlingstid og
manglende svar (2) sagsfremdrift, opfglgning og inddragelse (3) personaleadfeerd — venlig og hensynsfuld
optraaden samt (4) kommunikation pr. mail samt. Denne beretning beskriver disse fokusomrader, men
indeholder ikke konkrete anbefalinger, da beretningsperioden pa 7 maneder har vaeret praget af opstart af

funktionerne.

Whistleblowerordningen blev fra september 2014 etableret med en ekstern webportal, som ggr det muligt
at indgive oplysninger og kommunikere anonymt. Der har ikke i beretningsperioden veeret henvendelser til
whistleblowerordningen. Ordningen har vaeret omtalt i avisaviser, interne artikler samt ved oplaeg, men
fremadrettet skal der iveerkseaettes nye tiltag til at oplyse om funktionen og mulighederne for at afgive
oplysninger.



1. Om borgerradgiverfunktionen i Roskilde Kommune

1.1. Grundlaget for borgerradgiverfunktionen

Roskilde Byrad traf den 26. februar 2014 beslutning om at ansatte en borgerradgiver. Baggrunden for
beslutningen var notat af 18. december 2013 ”Borgerradgiver og whistleblowerfunktion i Roskilde
Kommune”. Den 1. juni 2014 blev den nuvaerende borgerradgiver, jurist Rikke Gottrup, ansat.

Den fgrste borgerradgiverfunktion blev oprettet i Ksbenhavn i 2004. Szerligt inden for de senere ar har flere
kommuner ansat en borgerradgiver, saledes at der i dag er borgerradgivere i 1/3 del af landets kommuner.

Borgerradgiveren i Roskilde kommune er ansat af og forankret direkte under Byradet og er uafthangig af

kommunens udvalg, borgmester og forvaltning.

Efter starten den 1. juni 2014 har borgerradgiveren i hgj grad selv skulle seette rammerne for funktionen.
Borgerradgiveren indstillede i oktober 2014 til @konomiudvalget, at Byraddet vedtog en vedtaegt for
borgerradgiveren, som beskriver rammerne for borgerradgiver- og whistleblowerfunktionerne, samt at
borgerradgiverfunktionen blev indskrevet i kommunens styrelsesvedtaegt i henhold til den kommunale
styrelseslov § 65e, hvilket @konomiudvalget tiltrddt. Borgerraddgiveren har udarbejdet udkast til vedtaegt og
a&ndring af styrelsesvedtaegten. Begge sager var klar til forelaeggelse for Byradet pa deres mgde i

december, men blev taget af mgdet grundet mange andre sager.

Udkast til vedtaegt for borgerradgiveren var sat pa dagsordenen til mgdet i Byradet den 28. januar 2015,
men blev taget af dagsordenen. Sagen er behandlet pa ny i @konomiudvalget den 11. februar 2015 og vil
blive forelagt Byradet pa mgdet den 25. februar 2015. Der er dermed ikke sket en endelig afklaring i forhold
til vedtaegt for borgerradgiveren inden faerdigggrelse af denne beretning, ligesom behandlingen af
a&ndringen af styrelsesvedtaegten er udskudt til foraret 2015.

1.2. Opbygningen af funktionerne (juni-september)

Borgerradgiveren har fra juni 2014 taget imod de borgerhenvendelser, der kom og behandlet dem.
Imidlertid var de fgrste 3 maneder (1. juni-31. august 2014) primaert afsat til at opbygge funktionerne samt
den interne kommunikation af borgerradgiver- samt whistleblowerfunktionen.

Denne tid blev brugt pa udarbejdelse af informationsmateriale i form af logo, visitkort, pjecer og
hjemmeside samt materiale til preesentation af funktionerne. Der blev afholdt oplaeg internt i kommunen
og afholdt mgder med andre borgerradgivere for at fa viden om funktionen i andre kommuner.

Opstarten gik endvidere med undersggelse af whistleblowerordninger og mgder med eksterne
leverandgrer af digitale Igsninger, der ggr det muligt at indgive oplysninger anonymt samt udarbejdelse af
indholdet af whistleblowerprotalen.



Borgerradgiveren var fra start placeret i et lokale ved Jobcenterets reception. Dette gjorde nogle borgere
utrygge ved, om borgerradgiveren var en del af Jobcenteret. For at styrke borgernes opfattelse af, at
borgerradgiveren er uafhangig, gjorde borgerradgiveren i sommers opmaerksom pa, at det vil vaere
hensigtsmaessigt med et kontor et mere neutralt sted pa radhuset gerne tzet pa den centrale indgang.
Borgerradgiverens kontor blev derfor ikke indrettet fra start. Medio december 2015 flyttede
borgerradgiveren til et nyt kontor taet pa radhusets hovedindgang.

1.3. Beretning og beretningsperiode

Denne beretning deekker perioden den 1. juni til 31. december 2014 (7 maneder). Det fremgar af notat af
18. december 2013, som er baggrund for Byradets beslutning om at oprette en borgerradgiverfunktion, at
der skal afrapporteres arligt til Byradet. Fremover vil beretningsperioden vaere etarig og fglge kalenderaret.
Denne f@rste kortere beretningsperiode er for at give Byradet en status pa funktionens start. Dette er
godkendt af @konomiudvalget i oktober 2014.

Beretningen har til formal at give en orientering om borgerradgiverens aktiviteter i funktionens fgrste 7
maneder. Denne beretningsperiode har vaeret praeget af opbygning af funktionerne. Da det er den fgrste
beretning, vil den indeholde en del beskrivelse af opstarten, rammerne for funktionerne samt
registreringsform og terminologien, der anvendes til beskrivelse af borgerhenvendelser og maden der
arbejdes med dem pa.

Inden beretningen forelaegges for Byradet, vil beretningen blive forelagt direktionen og HMU til orientering.
Den vil herefter blive behandlet i @konomiudvalget og Byradet.

Det fremgar ikke af oplaegget til Roskilde Byrads beslutning om ansaettelse af en borgerradgiver, at der er et
krav om, at der skal ske en Igbende afrapportering til @konomiudvalget. Det er imidlertid praksis for mange
borgerradgivere, at borgerradgiveren lgbende skriftligt afrapporterer til @konomiudvalget og det er derfor
planen, at borgerradgiveren vil orientere @konomiudvalget to gange arligt og en gang arligt aflaegge

arsberetning til Byradet.

1.4. Kommunikationsindsats

En forudsatning for borgerradgiverens mulighed for at medvirke til at sikre dialogen mellem borgerne og
Roskilde Kommune er, at bade borgere og kommunens medarbejdere har kendskab til
borgerradgiverfunktionen. En vigtig del af opstarten har derfor veeret at synligggre borgerradgiver- og
whistleblowerfunktionerne bade internt og eksternt.

Den interne kommunikation har blandt andet bestaet i praesentation af funktionerne i de enkelte afdelinger
pa radhuset. Derudover har der i sommer 2014 varet en artikel i personalebladet “Kilden” med en
prasentation af borgerradgiveren og funktionerne med primeert fokus pa whistleblowerfunktionen.
Borgerradgiveren har skrevet en artikel om funktionerne, som kom i AC-Nyt i September 2014. Der er
information om whistleblowerordningen fast pa intranettet. Derudover har der flere gange pa forsiden af
intranettet veeret en nyhedsrubrik om whistleblowerordningen.



Den eksterne synligggrelse af funktionerne har saerligt vaeret i fokus fra den 1. september og frem.
Borgerradgiveren har faet sin egen side pa Roskilde Kommunes hjemmeside med oplysning om, hvad
borgerradgiveren kan hjazlpe med og med praktiske oplysninger. Pa siden med kommunens kontakter
ligger borgerradgiverens logo med direkte link til borgerradgiverens side, sa det skulle vaere let at finde
oplysninger om borgerradgiveren. Whistleblowerordningen har ogsa sin egen side pa hjemmesiden, hvor
ordningen er beskrevet, og hvor der er et link direkte videre til whistleblowerportalen, hvor oplysninger kan
indgives, og hvor ordningen er narmere beskrevet. P3 intranettet under Personale ligger endvidere fast et
link til en beskrivelse af whistleblowerordningen pa hjemmesiden samt link til whistleblowrportalen.

Borgerradgiveren har faet eget logo, som skal understgtte borgerradgiverens uafhangighed af
forvaltningen. Der er blevet udarbejdet pjecer, som ligger pa Borgerservice (alle afdelinger), alle
kommunens biblioteker og i radhusets reception. Pjecen er endvidere efter aftale sendt til foreninger og
organisationer, herunder Zldre Sagen Roskilde og Danske Handicaporganisationer. Borgerradgiveren er
meget dben overfor at komme ud og fortalle om funktionen.

Orienteringsmail med oplysning om den nye borgerradgiverfunktion er sendt til Danske
Handicaporganisationer Roskilde, Zldre Sagen Roskilde, Roskilde Retshjalp og Roskilde Jurist. Alle har faet
tilbud om, at borgerradgiveren kan komme ud og holde oplaeg om funktionens indhold.

Der har vaeret annoncer i september og november i Roskilde avis. Borgerradgiveren er endvidere blevet
interviewet af Roskilde avis og Dagbladet, som begge har bragt artikler om funktionerne.

Borgerradgiveren er opmaerksom pa vigtigheden af Igbende dialog og formidling af information om
borgerradgiver- og whistleblowerfunktionerne. Der er derfor planlagt yderligere annoncering i Roskilde Avis
i 2015 samt deltagelse i relevante borgerrettede arrangementer, som kommunen er ansvarlig for.

1.5. Borgerradgivernetvaerk

Der er i de senere ar — szerligt i 2013 og 2014 — etableret et stigende antal borgerradgiverfunktioner, og
flere kommuner er pa vej. Der er pa landsplan etableret et nationalt og lokalt borgerradgivernetvaerk. Der
har vaeret afholdt arligt internat for borgerradgiverne i Danmark i juni, et regionalt mgde for
borgerradgiverne pa Sjaelland i september samt et endagsmgde for hele borgerradgivernetvarket i
december. Borgerradgiveren har endvidere haft mgder med de kommunale borgerradgivere i Glostrup,
Hvidovre, Lejre, Fredensborg og Slagelse. Et kommende bes@g hos borgerradgiveren i Kgbenhavn er
planlagt. Derudover er der en Igbende kontakt med mange af de gvrige borgerradgivere. Det har vist sig at
veere vigtigt at bruge tid til vidensdeling og erfaringsudveksling med de gvrige borgerradgivere i forbindelse

med opbygning af borgerradgiverfunktionen.



2. Borgerradgiverens virksomhed

2.1. Formal

Formalet med borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Roskilde Kommune samt at
bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske
forvaltningsvirksomhed. Borgerradgiveren er en ekstra indgang for borgerne til at klage over forhold, der
vedrgrer Roskilde Kommune og skal medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af

kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

2.2. Borgerradgiverens opgaver og kompetence
Det fremgar af notat af 18. december 2013, som dannede baggrund for Byradet beslutning om ansaettelse
af en borgerradgiver, at borgerradgiverens funktioner som udgangspunkt vil vaere:

* Radgivning og vejledning af borgere

* Behandling af klager

* Konsulentbistand og undervisning til forvaltningen

* Undersggelse af egen drift

* Stikprgveundersggelser

| lighed med flere andre borgerradgivere kan borgerradgiveren i Roskilde Kommune endvidere maegle i
forbindelse med mgder mellem forvaltning og borger, hvor begge parter er indforstdet hermed.
Borgerradgiveren i Roskilde kan ikke vaere bisidder for borgere i forbindelse med deres mgder med
forvaltningen, da borgerne herved risikerer at fa indtryk af, at borgerradgiveren er partsreprasentant. Det
ville svaekke borgerradgiverens neutralitet. Borgerradgiveren kan yde konsulentbistand til forvaltningen,

hvilket vil vaere i form af generel faglig sparring.

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over:
¢ det faglige (materielle) indhold i kommunens afggrelser
¢ de politiske beslutninger, f.eks. om serviceniveau m.m.
* personale- og ansaettelsesforhold i kommunen

¢ forhold som hgrer under andre klageinstanser

Borgerradgiveren behandler normalt ikke klager, hvis der er gdet mere end 1 ar efter forholdet har fundet
sted.

2.3. Borgerradgiverens sagsbehandling i konkrete klagesager - dialogprincippet
Udgangspunktet for borgerradgiverens sagsbehandling er dialog. Alle borgerradgivere i Danmark arbejder
ud fra et dialogprincip, som betyder, at dialogen mellem forvaltningen og borgerne skal vaere udtgmt, fgr
borgerradgiveren kan tage stilling til en klage. @nsket er at fremme dialogen mellem forvaltning og borger,
sa uoverensstemmelser sa vidt muligt sgges lgst mellem disse. Safremt en borger henvender sig med en



klage, uden fgrst at have kontaktet den del af forvaltningen, som klagen vedrgrer, vil borgerradgiveren
videreformidle klagen til den relevante forvaltning. | de tilfeelde, hvor borgerne henvender sig til
borgerradgiveren, men ikke selv er i stand til at formulere deres klage, vil borgerradgiveren spgrge ind til
deres klage og hjelpe dem med at formulere den. Borgerradgiveren vil endvidere bede den afdeling, som
klagen videreformidles til, om at blive orienteret om udfaldet af klagen for at sikre, at borgeren modtager
et svar. En uddybning af borgerradgiverens arbejdsmetoder i forbindelse med klagesager er beskrevet
nedenfor i afsnit 3.1.3.2.

Nar borgeren har modtaget et svar pa sin klage fra forvaltningen og dialogen saledes er udtgmt, kan
borgeren henvende sig til borgerradgiveren, hvis borgeren fortsat ikke er tilfreds. | sa fald vurderer
borgerradgiveren, om der er grundlag for at iveerksaette en undersggelse og i givet fald, hvilke dele af
klagen undersggelsen skal omfatte. Ved vurderingen af dette, vil borgerradgiveren laegge vaegt pa klagens
betydning (aktualitet, vaesentlighed og kompleksitet), hvad borgeren kan opna ved, at borgerradgiveren
undersgger sagen, og om en undersggelse af klagen kan fgre til forbedringer i kommunen.

Erfaringen fra andre kommuner viser, at langt stgrsteparten af de henvendelser, som borgerradgiverne
modtager, munder ud i “videresendelsessager”, hvor en borgers klage bliver videreformidlet til
forvaltningen, idet dialogen ikke er udtgmt. Konsekvensen heraf er, at borgerradgiverne kun i begraenset
omfang kommer med udtalelser. Alle henvendelser vil blive registreret og indga i den arlige arsberetning til
Byradet og sdledes danne grundlag for vurderingen af sagsbehandling med videre i kommunen og forslag til
forbedringer. Se neermere om borgerradgiverens registreringspraksis i afsnit 3.1.2.

Borgerradgiverens opgaver, kompetence, sagsgange og arbejdsmetoder er yderligere beskrevet i udkastet
til borgerradgiverens vedtaegt.

2.4. Andre opgaver

Konsulentbistand og undervisning er i notat af 18. december 2013 naevnt som en del af borgerradgiverens
opgaver. Fglgende er nogle af de gvrige opgaver, som borgerradgiveren i beretningsperioden har vaeret
involveret i.

2.4.1. Undervisning og sparring

Borgerradgiveren bliver indimellem kontaktet af medarbejdere i forvaltningen, der gnsker sparring i forhold
til generelle problemstillinger. Borgerradgiveren taler ikke med medarbejdere om konkrete sager,
medmindre det er efter aftale med borgerne. Derudover har borgerradgiveren den 27. november 2014
efter gnske fra afdelingen undervist arbejdsmarkedsafdelingen i generelle forvaltningsretlige
problemstillinger. Indholdet blev tilrettelagt ud fra gnsker formuleret af fagkonsulenten.

2.4.2. Projektet Klagedrevet Innovation

Borgerradgiveren er tilknyttet som ressourceperson for projektet "Klagedrevet Innovation”. Projektet er
igangsat som pilotprojekt indenfor omradet Beskaeftigelse, Social og @konomi, samt
Bibliotek/Borgerservice og Callcenteret og gennemfgres i fgrste halvar af 2015. Projektets idé er, at en
klage ses som en mulighed for at opdage og agere pa hidtil oversete problematikker og skabe nye Igsninger
sammen med borgeren. Med en ny tilgang til klager kan de anvendes konstruktivt og give mulighed for



forandring og innovation, idet klagen betragtes som udtryk for et ikke-mg@dt behov. Projektet ligger meget i
trad med de tanker, der ligger bag borgerradgiverfunktionen, herunder tilgangen til klager og muligheden
for at laere af klager. Borgerradgiveren har i forbindelse med projektet deltaget i sdvel mgder som
projektdage.
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3. Henvendelser - statistik

3.1. Opmarksomhedspunkter ved laesning af statistik

3.1.1. Det statistiske grundlag
| dette afsnit vil der blive redegjort for borgernes henvendelser til borgerradgiveren i beretningsperioden,
herunder antal og indhold.

Ved laesning af tallene i denne statistik bgr man vaere opmaerksom pa, at borgerradgiverfunktionen er
nystartet i Roskilde kommune og kendskabet til funktionen fgrst er ved at blive opbygget. Talmaterialet er
derfor spinkelt. Dertil kommer, at nogle af henvendelserne er lidt skaeve i deres indhold, da alle fgrst skal
finde ud af, hvad funktionen kan bruges til. Denne fgrste periode er ligeledes praeget af en Igbende

tilpasning af registreringspraksis.

Ved laesning af statistikken er det endvidere vigtigt at holde sig for gje, at nogle afdelinger har mere
borgerkontakt end andre, samt at nogle afdelinger er vaesentlig stgrre end andre. Der er ogsa stor forskel
pa, om afdelingernes relation til borgerne har et staerkt myndighedspraeg — for eksempel ved at vaere
kendetegnet ved stor afggrelsesvirksomhed — eller om der er tale om mere serviceorienterede opgaver.

Statistikken ma derfor laeses med forsigtighed, og man skal veere varsom med at drage for handfaste
konklusioner.

3.1.2. Registrering

Borgernes oplevelser og erfaringer med kommunen registreres af borgerradgiveren. Denne information om
status for borgernes oplevelser og retssikkerhed i mgdet med kommunen danner baggrund for
dokumentationsgrundlaget og indholdet af denne beretning.

Registreringen er baseret pa antal nye henvendelser — kaldt fgrstegangshenvendelser.

Det er meget forskelligt, hvilke arbejdskridt en enkelt henvendelse genererer. En henvendelse vedrgrende
"vejvisning” vil ofte kunne lgses ved en enkelte eller et par telefonsamtaler med en borger.
Borgerradgiveren kan i andre sager f.eks. vejlednings- eller klagesager have en omfattende kontakt med en
borger i form af mgder, mailkorrespondance og telefonsamtaler, men henvendelsen vil fortsat blive

registreret som én henvendelse — én sag.

Hver henvendelse dakker saledes over en kontakt med en ny borger. Kun i de tilfeelde, hvor samme borger
retter henvendelse flere gange i lgbet af en beretningsperiode med helt forskellige sager, vil borgerens
kontakt til borgerradgiveren blive registreret som to henvendelser.

Borgerradgiveren modtager en del henvendelser, hvor borgere er kommet “forkert ind”. Disse
henvendelser har karakter af mere overfladiske vejvisningshenvendelser og kan skyldes, at
borgerradgiverens direkte nummer fremgar tydeligt af kontaktsiden pa kommunens hjemmeside. Desuden
kan titlen "borgerradgiver” vaere misvisende, idet betegnelsen kan forveksles med medarbejdere i
borgerservice. Denne sondring kan vaere vanskelig at forsta, seerligt da medarbejdere i Borgerservice
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tidligere havde titlen borgerradgiver. | dag har medarbejdere i borgerservice titlen borgervejleder. Ved
denne type henvendelser modtager borgeren information i telefonen som en form for let vejvisning i
forvaltningens organisering. Der bliver ikke lavet en undersggelse eller tilsvarende. Disse henvendelser er
forelgbig ikke blevet registreret. Da de imidlertid fylder en del i antal og dermed i tidsforbrug vil de fra 1.
marts 2015 blive registreret for at synligggre omfanget og dokumentere eventuelle mgnstre i
henvendelserne.

Borgerradgiveren far indimellem henvendelser fra forvaltningen med generelle spgrgsmal.
Borgerradgiveren taler med medarbejdere om problemstillingerne, men af hensyn til min uvildighed og
muligheden for efterfglgende at kunne behandle sager pa borgernes initiativ, taler borgerradgiveren ikke
med forvaltningen om konkrete sager, medmindre det er foranlediget af borgeren. Sddanne henvendelser
fra forvaltningen registreres ikke.

Det bemaerkes, at borgerradgivere i forskellige kommuner registrerer henvendelser meget forskelligt. Det
er derfor vanskeligt at sammenligne statistik pa tveers af kommunerne.

3.1.3. Terminologi

Henvendelser fra borgerne kan kategoriseres meget forskelligt. For at opna den bedste forstaelse af
statistikken er det relevant at have et indblik i de tanker, der ligger bag terminologien og maden at
registrere pa. Da dette er den fgrste beretning vil beskrivelsen af terminologien vaere mere detaljeret end
forventes fremover.

3.1.3.1. Henvendelsestyper
Henvendelser til borgerradgiveren bliver registreret som en af tre typer: klager, vejledning eller vejvisning.

Klager

Klager dekker over henvendelser, hvor borger giver udtrykt for en utilfredshed, og hvor forvaltningen
efterfglgende er blevet inddraget i anledning af borgerens henvendelse. Det kan vaere henvendelser fra
borgerne, hvor de udtrykkeligt giver til kende, at de gnsker at klage. Men det kan ogsa vaere andre
henvendelser, hvor borgeren er utilfreds, og der tages kontakt til forvaltningen med henblik pa en
yderligere dialog. Endelig kan der veere tale om henvendelser, hvor borgeren er utilfreds og gnsker at klage
og retter henvendelse til borgerradgiveren med henblik pa at tale om oplevelserne og klagen, men hvor
borgeren selv efterfglgende kontakter forvaltningen for at klage.

Vejledning

Vejledning omfatter meget forskelligartede henvendelser, hvor borgeren sgger vejledning, f.eks. vejledning
om generelle forvaltningsretlige spgrgsmal (f.eks. om muligheden for at optage mgder med diktafon og fa
referat af mgder), om klagesystem, om borgerens rettigheder i forbindelse med behandlingen af en sag.
Det kan ogsa vaere henvendelser, hvor borgeren fgler sig utryg ved behandlingen af sin sag og gerne vil
hgre, om sagsbehandlingen forlgber som den skal.

Vejvisning
Vejvisning omfatter henvendelser fra borgere, som ikke ved, hvor de skal henvende sig med deres
sporgsmal eller sag. Behandlingen af disse sager vil typisk ogsa indeholde et element af vejledning. Men for
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at tydeligggre karakteren af henvendelserne er henvendelser med karakter af vejledning og vejvisning delt

op i to kategorier.

3.1.3.2. Anvendt lgsningsmetode

Borgerradgiveren registrerer hvordan de enkelte henvendelser bliver behandlet. | vejlednings- og
vejvisningssager giver borgerradgiverens arbejdsmetode sig selv. Henvendelser, hvor borgere sgger
vejledning, vil borgerradgiveren tale med borgeren om sagen, evt. undersgge nogle retlige
problemstillinger og vejlede borgeren typisk ved mgder. Nar borgeren retter henvendelse for at fa
vejvisning, vil borgerradgiveren hjalpe borgeren med at finde den rette modtager af borgerens
henvendelse.

Udgangspunktet i klagesager er at styrke dialogen mellem forvaltning og borger. Dette kan ske pa forskellig
made. Borgerradgiveren registrerer hvilken Igsningsmetode, der er anvendt i forbindelse med en klagesag.
Anvendte Igsningsmetoder i klagesager registreres i en af fglgende kategorier:

* Undersggt af borgerradgiveren

e Afvist af borgerradgiveren

* Mediation

* Mgdeobservatgr

* Videresendt af borgerradgiveren

* Styrket borgerkontakt

* Borgerradgiveren orienteret om klage

Pa baggrund af dialogprincippet er undersggelse af sager fgrst mulig, nar forvaltningen har haft mulighed
for at tage stilling til borgerens klage og dialogen er udtgmt (se om dialogprincippet ovenfor afs. 2.3). Der
kan laeses mere om undersggelsessager nedenfor i afs. 3.3.3.

Borgerradgiveren valger selv, hvilke sager der skal undersgges, men er pa baggrund af Byradets beslutning
om rammerne for funktionen som udgangspunkt afskaret fra at undersgge sager, der er &ldre end et ar. En
afvisning af at undersgge en sag kan saledes skyldes, at sagen er &ldre end et ar, men vil ogsa ske safremt
borgerradgiveren ikke mener, at en undersggelse af sagen vil kunne fgre til kritik af forvaltningen. Der kan
leeses mere om de sager, der er afvist i beretningsperioden nedenfor i afs. 3.3.4.

| forbindelse med en klagesag kan borgerradgiveren fungerer som mediator ved et mgde mellem
forvaltning og borger og aktivt forsgge at skabe dialog og forstaelse mellem parterne. Som neutral
tredjepart kan borgerradgiveren maegle mellem borger og kommune i fastlaste konflikter, hvor traditionel
juridisk klagesagsbehandling ikke bidrager til at genskabe tillid, respekt og/eller dialog. Borgerradgiveren
kan ogsa vaere observatgr ved mgder mellem forvaltning og borger. Dette giver mulighed for, at borgeren
efterfglgende kan tale med borgerradgiveren om mgdet. Borgerradgiveren deltager kun i mgder som
mediator eller observatgr, hvis bade forvaltningen og borgeren er indforstaet med det.

Borgerradgiveren kan i klagesager videresende borgerens klage til forvaltningen. Borgerradgiveren vil i
disse situationer som oftest holde et eller flere mgder med borgeren og pa baggrund heraf fa afklaret, hvad
det er, borgeren er utilfreds med. Borgerradgiveren vil pa baggrund heraf skrive et brev, som borgeren
godkender, hvor borgerens faktiske oplysninger om sagen fremgar samt borgerens klagepunkter. Denne
proces kan vaere med til at praecisere borgerens klage og derved lette en efterfglgende dialog mellem
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forvaltning og borger, nar forvaltningen skal behandle klagesagen. Hvis borgeren ikke er tilfreds med
forvaltningen reaktion eller svar pa klagen, kan borgeren pa ny rette henvendelse til borgerradgiveren, der
herefter vil tage stilling til, om der er grundlag for at igangszette en undersggelsessag.

Borgerradgiveren kan ogsa ved henvendelser, der indeholder klager, valge at behandle henvendelsen med
styrket borgerkontakt. Heri ligger, at borgerradgiveren tager en mere uformel kontakt til forvaltningen og
spger at fremme dialogen eller fa uoverensstemmelsen mellem forvaltning og borger Igst hurtigere pa en
mere smidig made.

Endelig er der en Igsningsmetode, som er betegnet “"borgerradgiveren orienteret om klage”. Dette vil typisk
veere tilfaeldet, hvor borgeren taler med borgerradgiveren om en klage, men hvor borgeren selv udarbejder
klagen. Der kan veere tale om henvendelser, hvor borgeren f.eks. selv har skrevet et udkast til en klage, som
borgerradgiveren og borgeren taler om pa et mgde, hvor borgeren selv efterfglgende skriver klagen.

3.2. Antal borgerhenvendelser
Der har i beretningsperioden i alt veeret 91 fgrstegangshenvendelser fra borgerne.

Udviklingen i henvendelser pr. maned i beretningsperioden:

* juni—august (3 mdr.): 16
* september: 14
* Oktober: 25
* November: 24
* December: 11

Henvendelserne fordeler sig med 38 klagesager, 25 vejledningssager og 28 vejvisningssager.

Sagstyper

28
31%
38
42% m Konkret klage
m Vejledning
m Vejvisning

25
27%

Figur: Fgrstegangshenvendelser fordelt pa sagstyper
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De enkelte sagstyper fordeler sig pa fglgende made i forhold til Roskilde Kommunes afdelinger.

Afdeling / sagens type Konkret klage |Vejledning Vejvisning | alt
Arbejdsmarked 10 9 3 22
Bgrn og Unge 7 6 3 16
Dagtilbud - 0 1 1
Digitalisering og Borgerservice - - 7 7
Erhverv 1 - - 1
Flere afdelinger - 1 - 1
HR og Byradssekretariatet 2 3 2 7
Kultur og Idreet 1 - - 1
Miljg og Byggesag 6 1 1 8
Skole og Klub 1 - - 1
Social og Integration 3 1 3 7
Sundhed og Omsorg 4 - 3 7
Veje og Grgnne Omréader 2 - - 2
Jkonomi og Ejendomme 1 1 - 2
Ikke Roskilde Kommune - 3 5 8

| alt 38 * 25 28 91

Figur: Sagstyper fordelt pa de enkelte afdelinger

* Det er vigtigt at vaere opmaerksom pa, at 33 ud af de 38 klager blev handteret via yderligere dialog
mellem forvaltning og borger. | disse sager har borgerradgiveren hjulpet borgerne med at skabe yderligere
dialog, men der har ikke vaeret grundlag for at borgerradgiveren har skulle lave en egentlig undersggelse af
sagerne (se om undersggelsessager afs. 3.3.3.). Af de 33 sager, der blev handteret via dialog med
forvaltningen, er 10 Igst ved styrket borgerkontakt, hvor borgerradgiveren mere uformelt har taget kontakt
til forvaltningen og faet skabt en dialog mellem forvaltning og borger. | 9 sager har borgerradgiveren efter
samtale med borgeren videresendt klagen til forvaltningen efter en mere formel procedure, hvor direktgr
og afdelingschef er orienteret. | 10 af sagerne har borgerne selv viderebragt deres klager til forvaltningen
efter at have haft en samtale med borgerradgiveren. | de restende 4 klagesager har borgerradgiveren
deltaget i mgder mellem forvaltning og borger som mgdeobservatgr eller mediator. (Se naermere om
borgerradgiverens arbejdsmetoder i forbindelse med klagesager afs. 3.1.3.2.). Kun i 5 af klagesagerne har
dialogen mellem forvaltning og borger veeret udtgmt, og borgerradgiveren har skullet vurdere, om der var
grundlag for, at borgerradgiveren skulle undersgge sagen, heraf har borgerradgiveren undersggt en sag (se
om denne sag afs. 3.3.3.) og afvist 4 sager (se om afvisningssager afs. 3.3.4.).

Borgerne har i beretningsperioden henvendt sig flest gange til borgerradgiveren med problemstillinger
relateret til Arbejdsmarkedsafdelingen samt Bgrn og Unge bade med konkrete klagesager, men ogsa med
henvendelser hvor der gnskes vejledning eller vejvisning relateret til de to afdelinger.

Der har samlet kun vaeret i alt 8 henvendelser vedrgrende Miljg og Byggesag til borgerradgiveren. En stor
del (6) af disse henvendelser har omhandlet konkrete klagesager.
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Der har i beretningsperioden vaeret 7 henvendelser knyttet til Borgerservice. Alle disse henvendelser har
veeret vedrgrende vejvisning.

Endelig har 8 af henvendelserne til borgerradgiveren ikke vedrgrt Roskilde Kommune, men typisk andre
offentlige myndigheder. Der har saledes vaeret henvendelser vedrgrende forhold, hvor den kompetence
myndighed f.eks. har veeret Udlaendingestyrelsen, Justitsministeriet og Udbetaling Danmark. Der har
endvidere vaeret henvendelser, hvor problemstillingen har skullet afklares med et privat forsikringsselskab.

Som naevnt flere gange er det statistiske materiale for spinkelt til, at der kan drages sikre konklusioner. Der
er imidlertid en tendens, der peger i retning af, at det szerligt er de omrader, hvor forvaltningen traeffer
mere indgribende afggrelser for borgerne, der medfgrer henvendelser eller egentlige klager til
borgerradgiveren.

3.3. Klagesager

3.3.1. Oversigt over klagesager
| beretningsperioden er der oprettet i alt 38 klagesager.
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Figur: fordeling af konkrete klagesager pa afdelinger

Afdeling for Arbejdsmarked, Bgrn og Unge samt Miljp og Byggesag tegner sig for 23 af de 38 klagesager
(henholdsvis 10, 7 og 6 til hver af de naevnte afdelinger). Disse afdelinger star samlet for 61 % af de 38
sager.

Borgerradgiveren kan arbejde med borgerhenvendelser, der indeholder klager, pa forskellig vis som
beskrevet ovenfor. Borgerradgiveren har arbejdet med de 38 klager pa fglgende made.
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Anvendt lgsningsmetode Klager

Afvist af borgerradgiver 4
Borgerradgiver orienteret om klage 10
Mediation efter aftale 1
Mgdeobservater 3
Styrket borgerkontakt 10
Undersggt af borgerradgiver 1
Videresendt af borgerradgiver 9
| alt 38

Figur: anvendt Igsningsmetode ved klagesager

De typiske mader borgerradgiveren har arbejdet med klager pa i beretningsperioden er styrket
borgerkontakt, hvor borgerradgiveren mere uformelt kontakter forvaltningen med henblik pa en Igsning
(anvendt 10 gange), videresendelse af klagen til den relevante afdeling efter afholdelse af mgde med
borgeren (anvendt 9 gange), eller at borgerradgiveren taler med borgeren om klagen, men at borgeren selv
videreformidler klagen (anvendt 10 gange). | de resterende 9 klagesager har borgerradgiveren enten afvist
klagen, undersggt sagen eller deltaget i et mgde mellem forvaltning og borgeren som observategr eller
mediator. For en naermere beskrivelse af de enkelte arbejdsmetoder henvises til afsnit 3.1.3.2.

3.3.2. Paklagede forhold
| en konkret klagesag kan borgeren klage over et enkelt eller flere forhold. | de 38 klagesager indgik i alt 79
paklagede forhold, som fordeler sig pa felgende omrader:

Klagetema Antal
Afggrelse og vilkar

Andre materielle spgrgsmal (kriterier mv.)
Begrundelse

Generelle serviceniveau

Inddragelse

Inhabilitet

Journaliseringspraksis

Klagepunkter udenfor gvrige kategorier
Klagevejledning

Konkret serviceniveau

Koordineret indsats

Notatpligt

Opfalgning

Orientering om sagens gang eller status
Partshgring

Privatretlige spgrgsmal
Sagsbehandlingstid og manglende svar
Sagsoplysning og oplysningsskridt
Sjusk, bortkomne breve mv.

Upreaecise henvendelser

Vejledning

Venlig og hensynsfuld optraeden

| alt

Figur: paklagede forhold i alt — fordelt efter emne.
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Borgerradgiverens kerneomrade er fgrst og fremmest klager over formelle forhold sa som
sagsbehandlingen og personalets optraeden. Borgerradgiveren behandler ikke klager over afggrelser eller
andre materielle spgrgsmal, men videreformidler gerne klager over disse forhold til afdelingerne, sa de kan
genvurdere og eventuelt efterfglgende oversende klagen til den administrative rekursinstans, som kan
efterprgve afggrelsen. Af forhold som borgerradgiveren kan behandle, er der hyppigst klaget over fglgende
forhold pa tveers af afdelingerne:

¢ Sagsbehandlingstid og manglende svar (15)

* Venlig og hensynsfuld optraeden (7)

* Vejledning (7)

* Koordineret indsats (5)

* sagsoplysning og oplysningsskridt (4)

* QOrientering om sagens gang eller status (4) og opfglgning (3)

| afsnit 4 behandles nogle af de temaer, der er klaget mest over med konkrete eksempler fra klagesagerne.

63 % af de paklagede forhold er knyttet til klager i 3 afdelinger, henholdsvis Arbejdsmarked, Bgrn og Unge
samt Miljg og Byggesag. De 5 hyppigste paklagede forhold for de 3 afdelinger med flest paklagede forhold
er sagsbehandlingstid og manglende svar, afggrelse og vilkar, vejledning og venlig, hensynsfuld optraeden
samt sagsoplysning og oplysningsskridt. De gvrige afdelinger har alene nogle fa paklagede forhold, hvorfor
det er vanskeligt at udlede noget heraf. Antallet af paklagede forhold er generelt af et sddan mindre
omfang, at det er vanskeligt at udlede praecise tendenser pa baggrund heraf i forhold til de enkelte
afdelinger. Dette er ogsa tilfaeldet for sa vidt angar de 3 afdelinger med flest paklagede forhold.

3.3.3. Undersggelsessager

Dialogprincippet danner baggrund for borgerradgiverens arbejdsform. Derfor kan borgerradgiveren fgrst
tage en sag op til undersggelse, nar dialogen med forvaltningen er udtgmt. Nar borgerradgiveren far en
henvendelse fra en borger, der indeholder en klage, undersgges fgrst, om forvaltningen har haft mulighed
for at forholde sig til de klagepunkter, som borgeren har. | langt de fleste tilfeelde har borgerne endnu ikke
klaget til forvaltningen. Borgerradgiveren kan i disse situationer hjaelpe borgeren med at oversende klagen
til forvaltningen. Borgeren kan ogsa selv formidle sin klage til forvaltningen. Hvis borgeren fortsat er
utilfreds efter at forvaltning og borgere har haft en dialog om borgerens klagepunkter, kan borgeren pa ny
rette henvendelse til borgerradgiveren. Borgerradgiveren vil nu have mulighed for at tage sagen op til
undersggelse.

Erfaringerne i beretningsperioden viser, at stgrsteparten af klagerne bliver Igst mellem forvaltning og
borger. Dette er samstemmende med erfaringerne i andre kommuner. Ud af de 38 klager, der er modtaget
i beretningsperioden, har dialogen kun vaeret udtgmt i 5 af sagerne. Af disse 5 klager, har borgerradgiveren
afvist de 4 sager (jf. nedenfor) og undersggt én sag, som omhandler en mands klage over
Arbejdsmarkedsafdelingen:
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Resultat af undersggelsessag

Ejeren af en virksomhed klagede over den vejledning han havde faet af Roskilde Kommune i forbindelse med
anseettelsen af en person med Igntilskud samt den efterfglgende kontakt, der havde vaeret med kommunen.
Han mente, at han var blevet vejledt forkert i forbindelse med mgderne, der |G forud for ansaettelsen af
medarbejderen med Igntilskud. Af vejledningen skulle ifglge ejeren af virksomheden have fremgdet, at de
ikke var underlagt en overenskomst og derfor selv kunne bestemme lgn og ansattelsesvilkdr. Han mente, at
denne fejlagtige vejledning var skyld i, at medarbejderens fagforening efterfalgende havde rejst et krav pa
vegne af medarbejderen om yderligere Ign. Virksomhedsejeren klagede endvidere over, at han i en periode
ikke fik svar pa de mails, der var sendt til kontaktpersonen i kommunen, hvilket stod i kontrast til forlgbet i
forbindelse med opstart af medarbejderen i en Igntilskudsansaettelse, hvor medarbejderen hurtigt havde
svaret pd mails, samt at hans spgrgsmal efterfglgende hverken blev besvaret af kontaktpersonen eller
dennes chef. Endelig klagede ejeren af virksomheden over, at han var blevet talt ned til.

Borgerrddgiveren opfattede primaert klagen som et spgrgsmdl om fejlagtig vejledning og problemer med
den efterfglgende kommunikation med kommunen, herunder manglende svar pG henvendelser og uhgflig
sprogbrug. PG baggrund heraf blev undersggelsen delt op med henblik pG besvarelse af 3 spargsmal:
a) Har Arbejdsmarkedsafdelingen opfyldt kravene til notatpligt og vejledning?
b) Har Arbejdsmarkedsafdelingen givet forngdne svar pa borgerens henvendelser?
c) Har Arbejdsmarkedsafdelingen levet op til god forvaltningsskik for sa vidt angdr kravet om hgflig og
hensynsfuld optraeden og sprogbrug?

Ad. a) Notatpligten. Borgerradgiveren lagde til grund, at der forud for indgdelse af aftale om
Igntilskudsanseettelse blev afholdt mgder, hvor kommunens virksomhedskonsulent vejledte om blandt andet
reglerne vedrgrende ansattelse med Igntilskud. Det fremgik ikke af sagens dokumenter, at der var blevet
foretaget notat vedrgrende disse mgder og den vejledning, der blev givet. Notatpligten falger dels af
offentlighedslovens § 13, dels af god forvaltningsskik, der endvidere foreskriver, at forvaltningen skal sgrge
for, at der skabes et tillidsforhold mellem borger og forvaltning, hvilket blandt andet foregadr ved, at
forvaltningen sikrer sig bevis og herved undgar tvivl om, hvad der er foregdet og sagt i sagen. PG baggrund
heraf mente borgerrddgiveren, at det var beklageligt, at kommunen ikke tog notat om afholdelse af magder
og den vejledning, som blev givet ved mgderne forud for anseattelsen af en medarbejder i en stilling med
Igntilskud.

Vejledningspligten. Offentlige myndigheders pligt til at vejlede falger dels af forvaltningslovens § 7, stk. 1,

dels af god forvaltningskik. Efter Arbejdsmarkedsafdelingens opfattelse kunne det ikke laegges til grund, at
ejeren af virksomheden var blevet vejledt fejlagtigt. Borgerrddgiveren har i udtalelsen naermere redegjort
for kravene til vejledning samt de oplysninger vedrgrende den konkrete vejledning, som er oplyst af
henholdsvis virksomheden ejer og af Arbejdsmarkedsafdelingen. Borgerrddgiveren matte konstatere, at der
er tale om modstridende opfattelser af, hvordan ejeren af virksomheden var blevet vejledt. Afggrelsen af
hvilken opfattelse, der madtte laegges til grund, hvilede pa en bevismaessig vurdering. Borgerradgiveren er
ikke egnet til at afklare bevisspgrgsmdl, idet borgerrddgiveren ikke har mulighed for at afhgre vidner pa
samme mdde som f.eks. domstolene, men behandler klager pa skriftligt grundlag. Borgerrddgiveren kunne
pad den baggrund ikke udtale kritik af Arbejdsmarkedsafdelingen for fejlagtig vejledning, da
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borgerradgiveren ikke kunne afklare, om den vejledning, som ejeren af virksomheden havde modtoget var
korrekt.

Ad. b) Ved vurderingen af, om Arbejdsmarkedsafdelingen havde givet forngdne svar pd virksomhedsejerens
henvendelser, gennemgik borgerradgiveren henvendelserne i sagen, kommunens svar samt den retlige
regulering af sp@rgsmdlet. Borgerrddgiveren konstaterede, at det var korrekt, at ejeren af virksomheden
ikke umiddelbart fik svar pa alle spgrgsmdl. Borgerradgiveren fandt svarene i den oprindelige behandling af
klagen utilstreekkelig, men noterede sig, at Arbejdsmarkedsafdelingen i sine senere svar uddybede
besvarelsen. Borgerrddgiveren fandt pd baggrund heraf ikke anledning til at udtale kritik af kommunens
svar pd henvendelserne.

Ad. c) Borgerradgiveren vurderede endvidere, om Arbejdsmarkedsafdelingen levede op til god
forvaltningsskik for sa vidt angdr kravet om hgflig og hensynsfuld optraeden og sprogbrug.

Borgerrddgiveren konkluderede efter at have gennemgdet kommunikationen i sagen, at stgrsteparten af
kommunikationen overholdt kravene til god forvaltningsskik, men at der i dele af kommunikationen var tale
om en uhgflig og mindre respektfuld tone. Borgerrddgiveren henviste seerligt til en kommentar fra
kommunen, hvoraf fremgadr: ”Du har mdske bade misforstdet radgivningen og heller ikke fdet gennemlaest,
hvad du skrev under pd”. Borgerrddgiveren mente, at det er beklageligt, at kommunen i dele af
korrespondancen havde formuleret sig pd denne made. Arbejdsmarkedsafdelingen havde i en mail forud for

borgerrdadgiverens endelige udtalelse beklaget formuleringen, hvis den var blevet opfattet som nedladende.

3.3.4. Afvisninger

Borgerradgiveren kan afvise at undersgge en sag, hvor dialogen er udtgmt, hvis en undersggelse ikke kan
forventes at ville medfgre, at borgerradgiveren udtaler kritik. Derudover er borgerradgiveren som
udgangspunkt begraenset til at behandle sager, som ikke er aldre end et ar. Endelig kan indholdet af en sag

ligge uden for borgerradgiverens kompetence og pa denne baggrund skulle afvises.

Borgerradgiveren har i alt afvist at undersgge 4 sager i beretningsperioden. Der ligger forskellige
begrundelser bag afvisningerne. | alle sagerne blev borgerne vejledt om deres muligheder for at fa
behandlet deres sager i andre fora uden for kommunen, f.eks. Folketingets Ombudsmand og domstolene.

Nedenfor er baggrunden for at afvise at undersgge de 4 sager kort beskrevet.

1. Idenne sag afholdt borgerrddgiveren magde med borgeren og fik udleveret et omfattende
sagsmateriale. Borgerrdadgiveren foretog pG baggrund heraf en forelgbig undersggelse af sagen,
hvor forvaltningen blev hgrt over borgernes klagepunkter, og borgerne efterfslgende blev hgrt. Det
centrale spgrgsmdl i sagen var erstatningsretligt og derfor uden for borgerrddgiverens kompetence.
Borgerrddgiveren fandt ikke grundlag for en yderligere undersggelse af sagen, da det ikke kunne
forventes, at det ville fare til, at borgerrddgiveren kunne udtale kritik.

2. Borgerrddgiveren afviste den anden sag, da borgerens husbyggeri og vandafledning i forbindelse
hermed og forvaltningens praksis og vejledning 1G 4 ar tilbage, samt at den centrale del af
sagsforlgbet, hvor borgeren af kommunen fik oplyst, hvordan installationerne kunne lovligggres, 1G
3 dr tilbage. Det var pd baggrund heraf borgerrddgiverens vurdering, at det ikke var muligt at f

20



sagen tilstraekkeligt oplyst. Endelig lagde borgerrddgiveren vaegt pd, at borgerrddgiveren ikke kan
tage stilling til forvaltningens afggrelser eller indholdet af faglige vurderinger, som borgerens klage
primaert angik. Borgerrddgiveren havde afholdt flere mgder med borgeren og talt med borgeren om
sagen samt vejledt borgeren om borgerens muligheder.

3. Idenne sag havde borgerrddgiveren ikke mulighed for at tage sagen op, da der var en lovbestemt
rekursinstans, som borgeren ikke havde udnyttet, idet borgeren ikke havde overholdt den lovpligtige
klagefrist. Der var ikke undskyldelige grunde til den manglende overholdelse daf fristen.

4. Borgerradgiveren afviste at undersgge denne sag, da en undersggelse ikke kunne forventes at fare
til kritik af forvaltningen. | sagen skulle borgerens sag forelaegges rehabiliteringsteamet forventeligt
med henblik pa et fleksjob. Borgeren var utilfreds med den tid, der var forlgbet fra sagen var fuldt
ud oplyst og klar til forelaeggelse for rehabiliteringsteamet, indtil sagen kunne forventes forelagt
rehabiliteringsteamet. Da borgeren kontaktede borgerrddgiveren havde borgeren ventet en maned
pa at fa sin sag for rehabiliteringsteamet. Borgerradgiveren fandt ikke, at en undersggelse af sagen
pa det tidspunkt kunne resultere i en kritik af ventetiden fra sagen var klar til forelaeggelse for
rehabiliteringsteamet til borgerrddgiveren blev kontaktet. Borgerrddgiveren fulgte efterfglgende op
pd sagen for at fa oplyst, om sagen var blevet forelagt rehabiliteringsteamet. Dette var tilfaeldet.

3.4. Vejledningssager

Der hari alt veeret 25 vejledningssager. Henvendelser fra borgere, hvor der er blevet givet vejledning, kan
have meget forskellig karakter. Flere henvendelser vedrgrer omfattende sagskomplekser, hvor borgeren
kan have flere verserende sager, flere retlige problemstillinger, der skal adresseres til forskellige
myndigheder eller langstrakte forlgb, hvor borgeren har mistet overblikket. En del af vejledningen i disse
sager bestar i at hjaelpe borgeren med at fa oversigt over sagen eller problemstillingerne og finde ud af,
hvad der skal ske i sagen eller med de forskellige problemstillinger. Der kan ogsa vaere tale om vejledning
vedrgrende generelle forvaltningsretlige spgrgsmal, herunder sagsbehandlingsspgrgsmal relateret til
borgerens konkrete sag. Der har f.eks. vaeret flere henvendelser med spgrgsmal, om borgere har ret til at fa
referater af mgder med kommunen, og hvorvidt borgere kan optage mgder med diktafon. Vejledningen
kan ogsa bestd i at hjaelpe borgeren med at forsta indholdet af en afggrelse. Der kan endvidere vaere tale
om vejledning om det administrative klagesystem samt muligheden for at indbringe sager for det

kommunale tilsyn, ombudsmanden og domstolene.

| vejledningssager taler borgerradgiveren med borgeren om borgerens sag og/eller spgrgsmal og vejleder i
forhold til den situation, borgeren star i. Dette foregar typisk ved et eller flere mgder, mens enkelte
vejledningssager afsluttes med en telefonisk kontakt. | vejledningssager tager borgerradgiveren som
udgangspunkt ikke kontakt til forvaltningen i anledning af borgerens henvendelse, da indholdet af
henvendelsen ikke giver anledning til det, eller borgeren ikke gnsker det. | en reekke vejledningssager giver
borgeren udtryk for en utilfredshed i forbindelse med behandlingen af sin sag. Modsat klagesagerne har
forvaltningen i vejledningssager ikke haft mulighed for at forholde sig til borgerens utilfredshed. Dette
skyldes typisk, at borgeren ikke gnsker at ga videre med en klage. Utilfredsheden kan vedrgre ét element
blandt flere i borgerens sag, og borgeren kan derfor have et gnske om at tale med borgerradgiveren om sin
sag generelt, men ikke at ga videre med en klage over den del af sagen, som borgeren er utilfreds med.
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Borgerens sag hos forvaltningen kan endvidere befinder sig pa et stadie, hvor der endnu ikke er truffet
afggrelse, og hvor utilfredsheden relaterer sig til en del af sagen, som det pa dette tidspunkt er vanskeligt
isoleret at tage stilling til i forbindelse med en klage.

Ud fra et laeringsperspektiv giver det efter borgerradgiverens opfattelse mening at registrere borgernes
oplevelser og indholdet af borgernes utilfredshed, selv nar forvaltningen ikke har haft mulighed for at
forholde sig til utilfredsheden, herunder om de er enig i den. Borgernes utilfredshed i vejledningssager er
derfor registreret. Registreringen af utilfredsheden fglger kategorierne i klagesager.

| 15 af vejledningssagerne gav borgerne udtryk for en utilfredshed med behandlingen af deres sager. Dette
svarer til 60 % af vejledningssagerne. | de 15 henvendelser fremhavede borgerne i alt 25 forhold, som de

var utilfredse med ved behandlingen af deres sag.

De forhold borgerne var utilfredsmed var fglgende:

Temaer for utilfredshed i vejledningssager | Antal
Venlig og hensynsfuld optraeden
Sagsbehandlingstid og manglende svar
Afggrelse og vilkar

Sagsoplysning og oplysningsskridt
Generelle serviceniveau

Inddragelse

Opfelgning

Notatpligt

Abenhed og tillid

Vejledning

| alt

Figur. oversigt over temaer for utilfredshed i vejledningssager

Al a NN WAD™M OO

N
[3,]

De hyppigste forhold, som borgerne har givet udtryk for utilfredshed med i forbindelse med
vejledningssager svarer til de klagetemaer, der er i klagesagerne. Det er sdledes seerligt
sagsbehandlingstiden og personalets optraeden, borgerne har givet udtryk for er baggrunden for deres
utilfredshed. Begge forhold vil blive behandlet yderligere nedenfor i afsnit 4.

3.5. Vejvisningssager

Der hari alt veeret 28 henvendelser, hvor borgere gnskede hjelp til at finde de rette personer, den rette
afdeling eller rette myndighed til at behandle deres sag eller besvare deres spgrgsmal. Som beskrevet
ovenfor ligger der i vejvisningssager ofte et element af vejledning. Mange vejvisningssager kan besvaret ved
en telefonsamtale med borgeren. Andre henvendelser ngdvendigggr neermere undersggelse og
kommunikation med forskellige afdelinger i kommunen for at finde frem til rette modtager af
henvendelsen.

Nogle af de konkrete vejvisningshenvendelser har vedrgrt felgende spgrgsmal:

* En borger ville gerne udleje sit hus til flygtninge, men vidste ikke, hvor han skulle henvende sig.
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* En borger havde spgrgsmal til udviklingen i grundskyld (ikke om de aktuelle satser, men og
udviklingen i grundskyld og baggrunden for beslutningen om fastszettelse af grundskyld).

* En borger havde spgrgsmal til et omrade, hvor dele af kompetencen var overfgrt til Udbetaling
Danmark og havde brug for vejvisning og vejledning i relateret til kompetencefordelingen mellem
Roskilde Kommune og Udbetaling Danmark.

* En borger vidste ikke, hvor en anmodning om aktindsigt skulle sendes til, da den kommunale

forvaltningsenhed, der havde sagen oprindelig, ikke lengere eksisterer.

3.6. Egen drift sager
| beretningsperioden har borgerradgiveren ikke taget sager op af egen drift. Fokus i de fgrste 7 maneder
har vaeret pa opstart af funktionerne, behandling af de Igbende henvendelser samt tilrettelseggelse af

registrerings- og arbejdsform. Pa baggrund heraf, og idet borgerradgiveren ikke har modtaget oplysninger,

der har givet sarlig anledning til at igangsatte undersggelser, har borgerradgiveren valgt ikke at ggre brug

af egen drift kompetencen i beretningsperioden.
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4. Borgerradgiverens observationer - fokusomrader

4.1. Overvejelser i forbindelse med observationer og anbefalinger

Nar en borger henvender sig til borgerradgiveren er det vigtigt for den enkelte, at personen bliver mgdt i
forhold til sin konkrete sag. Retssikkerheden for den enkelte borger i forbindelse med behandlingen af
dennes konkrete sag er af stor betydning og vil veere i fokus, nar borgere henvender sig til
borgerradgiveren. Men et andet meget vigtigt element af borgerradgiverfunktionen er laeringsperspektivet
i organisationen og muligheden for at skabe innovation og forbedring for alle Roskilde Kommunes borgere
pa baggrund af de henvendelser, borgerradgiveren modtager og de tendenser, der kan udledes heraf. |
dette lys er det mest optimale og operationelt brugbare for politikerne og forvaltningen, hvis
borgerradgiveren kommer med praecise tendenser og anbefalinger. En sadan udvikling af organisationen
giver imidlertid kun mening, hvis henvendelserne har et tilstraekkeligt omfang og en karakter, der ggr det
muligt at udlede nogle generelle tendenser.

De 7 maneder, som beretningen omfatter, har vaeret praget af opstarten pa funktionen. Borgerradgiveren
modtog borgerhenvendelser fra start, men funktionen abnende rigtig op med information til borgere med
videre fra den 1. september 2014. P baggrund heraf og som fglge af det samlede antal henvendelser
modtaget i beretningsperioden er begraenset, vil denne beretning ikke indeholde konkrete anbefalinger.
Opmarksomheden vil i stedet blive rettet mod nogle fokusomrader, som har vaeret karakteristiske for de
henvendelser, borgerradgiveren har modtaget. Fgrst vil nogle konkrete klagetemaer, som har vaeret
gennemgaende i klage- og vejledningssagerne, blive behandlet. Dernaest omtales nogle generelle
observationer fra borgerradgiverens fgrste 7 maneder i kommunen.

4.2. Sagsbehandlingstid og manglende svar

Klage over lang sagsbehandlingstid og manglende svar er den hyppigste klagearsag i beretningsperioden.
Det er endvidere et centralt tema i de vejledningssager, hvor borgerne giver udtryk for utilfredshed.
Klagepunktet omfatter bade de tilfaelde, hvor sagsbehandlingen i et sagsforlgb betragtes som langt og de
tilfaelde, 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. Borgerens beskeder pa sagsbehandleres telefonsvarer eller givet til en kollega i samme
afdeling har ikke fgrt til, at der er blevet ringet tilbage til borgeren. For borgeren er manglende svar pa
henvendelser til kommunen en stor belastning, der let kan fgre til frustration, gget mistillid og modstand
mod kommunen.
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Eksempler pa lang sagsbehandlingstid og manglende svar:

1. eksempel — sagen i hovedtraek

En borger ansggte i slutningen af september 2014 om tilskud til merudgifter efter servicelovens § 100.
Borgeren var flere gange i kontakt med forvaltningen og spurgte til sagen. Borgeren fik oplyst, at
sagsbehandlingstiden normalt er 8 uger, men at sagen pd grund af personalemangel ikke kunne behandles
inden for den normale sagsbehandlingstid. Borgerrddgiveren videresendte borgerens klage, hvor borgeren
klagede over sagsbehandlingstiden, samt at han ikke kunne fa oplyst, hvorndr han kunne forvente svar i
sagen. Borgeren gjorde endvidere opmaerksom pd, at han ikke kunne finde oplysninger pG kommunens
hjemmeside om den forventede sagsbehandlingstid. Af forvaltningens svar til borgeren fremgdr, at
forvaltningen pa grund af en midlertidig ophobning af sager ikke kan overholde en sagsbehandlingstid pa 8
uger. Afsnitslederen havde talt med borgeren i oktober og december og beklaget dette. Forvaltningen
oplyste, at der var ansat 3 nye medarbejdere, og at borgeren kunne forvente en afggrelse i sagen i uge 4 i
2015. Forvaltningen bekraeftede, at oplysninger om sagsbehandlingstiden ikke fremgik i umiddelbar
forlaengelse af orientering om merudgifter pd hjemmesiden, hvilket der ville blive rettet op pa.

2. eksempel — sagen i hovedtraek

En borger sggte i marts 2014 om tilskud til merudgifter og tabt arbejdsfortjeneste i forbindelse med sine
barns sygdomme, og i juni 2014 spurgte borgeren kommunen om muligheden for betaling af eller tilskud til
en sommerlejr for bgrnene, som skulle hjeelpe dem med at tackle deres sygdomme. | slutningen af
september 2014 fik borgeren bevilliget merudgifter og i november 2014 bevilligedes borgeren tabt
arbejdsfortjeneste. Da borgeren kontakter borgerrddgiveren i begyndelsen af december 2014, manglede
borgeren fortsat en afggrelse i forhold til betaling af den lejr, som bgrnene havde deltaget i sommeren
2014. Borgerrddgiveren videresendte borgerens klage, hvor borgeren blandt andet klagede over
sagsbehandlingstiden og manglende svar pa en raekke sp@grgsmdl. | svaret fra forvaltningen fra december
2014 beklager afdelingslederen meget, at sagsbehandlingstiden har veeret lang, og at der ikke har vaeret
den forngdne kontinuitet i sagsbehandlingen. Efter borgerrddgiverens fremsendelse af klagen men forud for
forvaltningens svar blev der truffet afgarelse i forhold til de dele af sagen som afventede, og der havde
veeret afholdt et mgde mellem forvaltning og borger, hvor forskellige spgrgsmdl blev afklaret.

Roskilde Kommune har et servicemal, hvorefter der skal kvitteres for modtagelse af borgerhenvendelser
inden for 10 arbejdsdage. Pa nogle omrader er der lovfastede sagsbehandlingsfrister og pa andre omrader
kraever lovgivningen, at kommunen fastsaetter sagsbehandlingsfrister, hvilket efter retssikkerhedsloven
gaelder det sociale omrade. Ofte vil sagsbehandlingstiden imidlertid skulle vurderes efter principperne om
god forvaltningsskik, der indeholder generelle anvisninger om sagsbehandlingstid. Om
sagsbehandlingstiden er for lang, afhaenger af forskellige omstandigheder, fgrst og fremmest sagens
karakter, herunder hvilke oplysninger eller undersggelser der skal til for at traeffe en afggrelse.
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Efter god forvaltningsskik er det endvidere ved vurderingen af sagsbehandlingstiden vigtigt at inddrage
felgende generelle anvisninger:
* Ensag bgrikke henligge urgrt i lang tid uden nogen form for ekspeditioner.
* Hvis sagens behandling traekker ud, skal borgeren have besked om det og om grunden, samt sa vidt
muligt om hvornar sagen kan veere feerdig.

* Rykkere fra borgeren skal besvares.

Sager, der behandles af offentlige myndigheder, skal behandles sa enkelt og hurtigt som muligt.
Sagsbehandlingen skal derfor tilretteleegges sadan, at sagerne kan ekspederes uden ungdvendige
forsinkelser. Mange borgere har givet udtryk for stor frustration over den lange sagsbehandlingstid og i
nogle sagstyper kan borgere fgle, at deres liv er “standby”, mens deres sag er under behandling.

Pa en raekke omrader har Roskilde Kommune fastsat sagsbehandlingsfrister eller angivet vejledende
sagsbehandlingstider. Sagsbehandlingsfristerne og overholdelse af dem betyder meget for borgerne og
deres tillid til kommune. Den forelgbige erfaring er derfor, at det er vaesentligt for borgeren, at de kan finde
kommunens sagsbehandlingsfrister pa hjemmesiden og have tillid til, at de er realistiske. Det er ligeledes
vigtigt, at der er opmaerksomhed p3, at borgerne bgr have besked om forventet overskridelse af
sagsbehandlingsfrister. Kommunen er efter retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, lovmaessigt forpligtet til at give
en sadan besked i de sociale sager med angivelse af arsagen til fristoverskridelse samt oplysning om,
hvornar en afggrelse kan forventes at foreligge.

Borgeradgiveren har i flere sager vaeret i kontakt med borgere, der ikke har kunnet finde de relevante
sagsbehandlingsfrister pa kommunens hjemmeside. Efter retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, har kommunen
pligt til at fastsaette frister for, hvor lang tid der ma ga fra modtagelsen af en ansggning, til afggrelsen skal
veere truffet i sager pa det sociale omrade. Der er endvidere et krav om, at fristerne offentligggres.
Borgerradgiveren har varet i kontakt med flere afdelinger, da nogle af tidsfristerne ikke fremgik af
hjemmesiden og andre ikke fremgik i forleengelse af hjemmesidens beskrivelse af den aktuelle sagstype.
Borgerradgiveren har efterfglgende kunne konstatere, at der er blevet rettet op pa disse forhold

4.3. Sagsfremdrift, opfelgning og inddragelse
En del borgere retter henvendelse til borgerradgiveren, fordi de fgler sig utrygge i forhold til behandlingen
af deres sag og er usikre pa, hvor deres sag er. Dette har bade vaeret tilfaldet i klage- og vejledningssager.
Bekymringen opstar seedvanligvis i sager, hvor borgeren er i et leengere sagsforlgb. Klager over manglende
opf@lgning i en sag kan have sammenhang med klager over lang sagsbehandlingstid. Nogle borgere mener,
at sagsbehandleren ikke fglger op pa de oplysninger, som indgar i borgerens sag, og at sagen dermed
traekker ud. Denne bekymring hos borgeren kan af borgerradgiveren registreres pa forskellig vis afhangig
af, hvad borgeren laagger vaegt pa ved sin henvendelse. Henvendelserne kan registres som utilfredshed
med:

* sagsbehandling og manglende svar

* opfelgning

* inddragelse

* orientering om sagens gang og status
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| 32 tilfeelde har disse fire forhold veeret naevnt som klagetema i en klagesag eller utilfredshed i forbindelse

med vejledningssag.

Der er ofte tale om lange sagsforlgb, f.eks. hvor borgeren er sygemeldt og skal afklares i forhold til et
fleksjob, fgrtidspension eller ordinaer beskaftigelse. Det kan ogsa vaere leengere sagsforlgb, hvor der f.eks.
er en Igbende kontakt med kommunen pa grund af et sygt eller handicappet barn. Ofte fgler borgerne sig
utrygge, fordi de ikke ved, hvad deres sag beror pa. De er f.eks. ikke klar over, om sagen afventer
indhentelse af yderligere oplysninger og i givet fald hvilke, eller om der ikke aktuelt arbejdes med sagen,
fordi afdelingen har et stort sagspres. Et andet element er, at flere borgere i leengere sagsforlgb oplever, at
de skifter sagsbehandler en eller flere gange. Dette har flere borgere givet udtryk for forlaenger
behandlingen af deres sag.

Nedenfor er eksempler pa to sager, hvor nogle af disse problemstillinger har vaeret fremme.

1. eksempel — sagen i hovedtraek

I slutningen af 2012 modtog Roskilde Kommune to indberetninger vedrgrende et barn, hvorefter moderen
fik oplyst, at der ville blive ivaerksat en bgrnefaglig undersggelse. Moderen rykkede flere gange pr. telefon. |
oktober 2013 modtog kommunen en ny underretning. Moderen blev indkaldt til et magde, hvor kommunen
undskyldte, at der ikke var sket noget i sagen, at kommunen sa alvorligt pa situation, samt at der skulle ske
noget. Der skete imidlertid ikke videre. | marts 2014 modtog kommunen endnu en underretning. Moderen
blev umiddelbart efter kontaktet af kommunen, der oplyste, at der skulle iveerksaettes en bgrnefaglig
undersggelse. En ny sagsbehandler i kommunen overtog sagen. Moderen havde faet oplyst, at den
bagrnefaglige undersggelse skulle have vaeret faerdig ultimo juni 2014, men pa dette tidspunkt blev moderen
kontaktet af sagsbehandleren, der oplyste, at hun var ngdt til at ga pa barsel fgr tid. Sagen ville derfor blive
overfgrt til en anden sagsbehandler. Moderen fik ikke oplysninger om, hvem den nye sagsbehandler var.
Moderen hgrte ikke efterfglgende fra kommunen. Hun havde indtalt beskeder pa telefonsvarer tilhgrende
nogle af kommunens konsulenter, men der var ikke blevet ringet tilbage.

Moderen oplyste overfor borgerrddgiveren, at hun flere gange siden 2012 havde bedt kommunen om en
henvisning til en psykolog i Bdrne- og Familiecenteret eller anden form for hjelp. Sagsbehandleren syntes,
at det var en god idé, men der var ikke sket noget. Endelig oplyste moderen, at hun flere gange havde bedt
om radgivning/vejledning i forhold til, hvordan hun skulle forholde sig, men at hun ikke havde modtaget
radgivning eller vejledning. | oktober 2014 tog moderen kontakt til borgerradgiveren, der medio oktober
videresendte hendes klage til Bsrn og Unge.

Ultimo oktober 2014 modtog borgeren svar fra Bgrn og Unge. Heraf fremgdr, at sagsbehandlingen har
bdret praeq af flere skift af sagsbehandler, der har medfart flere perioder, hvor der ikke har vaeret fokus pd
sagen. Kommunen beklager, at sagsbehandlingstiden har vaeret sd lang, og at hun ikke har modtaget den
radgivning, hun har bedt om. Borgeren tilbydes i brevet et mgde umiddelbart efter.
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2. eksempel - sagen i hovedtraek

En borger braekkede i 2009 sin ryg og havde vaeret sygemeldt i en laengere periode pa grund af falgerne. |
det sidste halvandet dr havde borgeren veeret i et afklaringsforlgb. Det var borgerens oplevelse, at hendes
sag var oplyst. Borgeren talte med sin sagsbehandler i begyndelsen af november 2014 og havde spurgt,
hvorndr hendes sag skulle for rehabiliteringsteamet. Borgeren oplyste til borgerrddgiveren, at
sagsbehandlerens svar var, at det slet ikke var endnu, og at der ville ga i hvert faldt et halvt dr, far sagen
skulle for rehabiliteringsteamet. Borgerens samtale med sagsbehandleren havde haft karakter af en
opfalgning pd, hvordan det gik. Borgeren fik ved samtalen oplyst, at de kunne finde en ny tid midt i januar
2015. Borgeren rettede henvendelse til borgerradgiveren i begyndelsen af december 2014, da hun var
uforstdende overfor, at der ikke var sket videre i hendes sag. Hun havde en raekke spgrgsmdl, som hun gerne
ville have svar pad, herunder hvilke oplysninger der manglede for, at sagen var oplyst og kunne komme for
rehabiliteringsteamet, hvad tidsperspektivet var, og om hun havde mulighed for at fa tilskud til traening.
Borgeren gnskede derfor et mgde, hvor hun kunne fa svar pa sine spgrgsmal og vejledning om sin sag.
Borgerrddgiveren videresendte henvendelsen som styrket borgerkontakt og fik umiddelbart en
tilbagemelding fra afdelingen om, at borgeren ville blive indkaldt til et mgde medio januar 2015 (den farste
ledige tid), hvor der skulle udarbejdes den forberedende del af rehabiliteringsplanen til brug for
forelaeggelse af sagen pd rehabiliteringsteamet. PG mg@det ville borgeren endvidere fa svar/rddgivning om
sine sp@rgsmdl. Borgerradgiveren talte fG dage senere med borgeren, der oplyste, at hun havde haft en god
kontakt til kommunen og var glad for, at der var kommet fremdrift i sagen.

Pa nogle omrader er der lovgivningsmaessige frister for opfglgning. Dette er blandet andet tilfaeldet i
sygedagpengesager og kontanthjaelpssager. Problemstillingen giver ogsa anledning til at fremhave
inddragelse af borgeren i sagen generelt, hvilket forvaltningen i sociale sager har pligt til efter
retssikkerhedslovens § 4, som fastslar, at borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af
sin egen sag. Myndigheden skal endvidere tilrettelaegge behandlingen af sagen pa en sadan made, der ggr
det muligt for borgeren at blive inddraget i sagens behandling. Reglerne siger meget lidt om, hvordan
borgeren rent praktisk skal inddrages under sagens behandling, men myndighederne er forpligtet til at
sikre, at borgeren er informeret om sagens behandling og de konsekvenser, der fglger heraf. Det er i denne
sammenhaeng vigtigt, at borgeren fgler sig medinddraget og far forstaelse for sagens behandling, herunder
hvad der skal ske hvornar og hvorfor (se eksempel 2).

Det fglger endvidere af god forvaltningsskik, at sagsbehandlingen bgr tilretteleegges, sa der ikke kan opsta
tvivl om, hvor langt sagen er kommet — eller hvad der er sket i sagen. En offentlig myndighed er ikke
forpligtet til at holde en borger orienteret om alt, hvad der sker i Igbet af sagsbehandlingen, men skal ifglge
god forvaltningsskik efter omstaendighederne holde borgren orienteret om vaesentlige beslutninger om
sagsbehandlingen. Borgeren skal ogsa orienteres, hvis en myndighed ikke kan traeffe afggrelse kortere tid
efter, at sagen er modtaget. Dette er ogsa tilfaeldet, hvis behandlingen af en sag i gvrigt traekker laengere
ud, end borgeren ma kunne forvente. Forvaltningen skal da som navnt ovenfor oplyse om arsagen til
forsinkelsen, og borgeren skal have oplysning om, hvornar myndigheden forventer at kunne traeffe
afggrelse.
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4.4. Personaleadfaerd - venlig og hensynsfuld optraden

En af de problemstillinger, borgerne flere gange har prasenteret borgerradgiveren for, relaterer sig til
mg@det med kommunens medarbejdere. | 11 henvendelser (7 klagesager og 4 vejledningssager) har borgere
givet udtryk for utilfredshed med maden, de er blevet behandlet pa af forvaltningens personale. Dette kan
skyldes, at borgeren fgler sig talt ned til, at borgeren ikke fgler sig hgrt, eller at borgeren ikke fgler sig taget
alvorligt. Nogle borgere giver udtryk for, at de oplever sagsbehandlingen eller borgerbetjeningen
ubehagelig og uvenlig. Flere borgere har givet udtryk for et gnske om at skifte til en anden sagsbehandler.
Nogle borgere har givet udtryk for, at det er sveaert at komme i kontakt med deres sagsbehandler eller rette
person i kommunen, ligesom flere har oplevet, at sagsbehandlerne ikke vender tilbage som aftalt. Ofte er
borgernes utilfredshed med personalets adfzerd et supplement til utilfredshed med andre dele af
sagsbehandlingen og bliver et element i en generel utilfredshed med behandlingen af deres sag.

Eksempler pa borgeres utilfredshed med personalets adfaerd:

1. eksempel — undersggelsessagen (naermere beskrevet i afsnit 3.3.3.)

Ejeren af en virksomhed havde haft kontakt til kommunen i forbindelse med ansattelsen af en person med
Ipntilskud samt efterfglgende, da der opstod problemer i forleengelse af anseettelsen. Der blev klaget over
en raekke forhold, herunder at borgeren blev talt ned til. Borgeren fandt det nedladende og snaversynet, at
kommunen i deres kommunikation ikke lyttede til borgeren eller tog udgangspunkt i hans henvendelser,
men tog udgangspunkt i kommunens synspunkt om, at borgeren tog fejl. Borgerrddgiveren undersggte
sagen og konkluderede efter at have gennemgdet kommunikationen i sagen, at stgrsteparten af
kommunikationen overholdt kravene til god forvaltningsskik, men at der i dele af kommunikationen var tale
om en uhgflig og mindre respektfuld tone. Borgerrddgiveren henviste szerligt til en kommentar fra
kommunen, hvoraf fremgik: ”Du har mdske bade misforstdet radgivningen og heller ikke fdet gennemlaest,
hvad du skrev under pd”. Borgerrddgiveren mente, at det var beklageligt, at kommunen i dele af
korrespondancen havde formleret sig pd denne made. Arbejdsmarkedsafdelingen havde i en mail forud for
borgerrddgiverens endelige udtalelse beklaget formuleringen, hvis den var blevet opfattet som nedladende.

2. eksempel

En borger kontaktede borgerrddgiveren for at fortaelle om sine oplevelser med Arbejdsmarkedsafdelingen.
Borgeren var blevet sygemeldt fra sit arbejde pG grund af stress. Borgeren gav udtryk for altid at have varet
erhvervsaktiv, ansvarsbevidst og ressourcestaerk. Mgdet med kommunen som sygemeldt havde for
borgeren vaeret meget ubehageligt. Borgeren gav ikke konkrete eksempler pd, hvad der var blevet sagt,
men beskrev en generel fglelse af at blive talt ned til og ikke at blive behandlet med respekt. Da borgeren
ikke gnskede at klage, men alene gnskede at ggre borgerradgiveren opmaerksom pa problemstillingen, var
der ikke grundlag for, at borgerradgiveren foretog yderligere.
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Det fglger af god forvaltningsskik, at offentlig ansatte skal optraede pa en hgflig og hensynsfuld made
overfor borgerne samt have en generel tillidsskabende adfaerd. Dette stiller krav til de ansattes sprogbrug
og tone overfor borgerne, ligesom de i deres adfeerd skal fremme abenhed og medvirke til at skabe tillid i
relationen mellem borger og forvaltning. Tankerne bag den god forvaltningsskik bygger pa en
grundlaeggende respekt for det enkelte menneske, anerkendelsen af alle menneskers ligevaerd og deres ret
til selvbestemmelse. At forvaltningen skal optraede hgfligt og hensynsfuldt indebaerer blandt andet:

* at breve fra forvaltningen til borgerne skrives i et sprog, der er let at laese og forsta, og som
samtidig er venligt og hensynsfuldt. Modtageren ma ikke kunne opfatte brevet som kraenkende
eller nedladende,

¢ atforvaltningen udtrykkeligt kommenterer de relevante synspunkter, som parten har fremfgrt, selv
om pligten hertil ikke fglger direkte af forvaltningslovens § 24 om begrundelser for afggrelser,

* atforvaltningen er hensynsfuld, hgflig og diskret ogsa ved udgvelse af anden

forvaltningsvirksomhed end behandlingen af afggrelsessager.

Borgerne har i 12 % af de henvendelser, borgerradgiveren har modtaget, givet udtryk for en utilfredshed
med personalets adfaerd. Det er imidlertid vigtigt at veere opmarksom pa, at det samlede antal
henvendelser i beretningsperioden er begranset, og det derfor er vanskeligt pa baggrund af
henvendelserne i perioden at sige noget generelt om borgernes oplevelse af personalets adfeerd, nar de erii
kontakt med Roskilde Kommune. Det er endvidere vigtigt at huske pa, at borgernes oplevelser med
medarbejdere netop er oplevelser. Der vil derfor ogsa kunne vaere uoverensstemmelse mellem
medarbejdernes hensigt og borgernes oplevelser. Hvad der for en medarbejder kan veere en adfaerd, der
skyldes stort sagspres og derfor en maske hurtig eller kontant tilgang til en borger, kan for borgeren
oplevelses som uhgflig, eller at borgerens situation ikke tages alvorligt. Oplevelserne bygger pa et
subjektivt og individuelt grundlag. Det er imidlertid vigtigt for den enkelte borger at blive respekteret, og at
der skabes et tillidsfuldt forhold mellem borger og forvaltning. Det er derfor vigtigt at veere opmaerksom pa

og reflektere over, hvordan personalets adfzaerd kan opleves af borgerne.

Der er endvidere et diskretionshensyn i arbejdet med personer og personlige oplysninger. Dette fglger af at
offentligt ansatte har tavshedspligt med hensyn til fortrolige oplysninger om borgerne, jf. straffelovens §
152, og forvaltningslovens § 27 samt af forvaltningens pligt til at optraede hgfligt og hensynsfuldt overfor
borgerne ifglge god forvaltningsskik. Diskretionshensynet betyder blandt andet, at en borger har krav p3, at
samtaler om personlige og andre fortrolige forhold kan finde sted, uden at andre har mulighed for at
overhgre samtalen. Det betyder endvidere, at en borger ved et m@gde pa en sagsbehandlers kontor ikke ma
kunne lase personlige oplysninger om andre borgere, herunder CPR-numre, ved at papirer ligger pa bordet
eller haenger pa en opslagstavle. Det er tillige vigtigt, at der er opmaerksomhed pa diskretionshensynet i
forbindelse med den fysiske indretning af kommunens lokaler.

Borgerradgiveren er opmaerksom pa, at der i kommunen er fokus pa diskretion i f.eks. Jobcenteret, hvor
borgere ikke bliver kaldt ind til et mgde ved navn, men ved at medarbejderen oplyser, at der er et mgde
med pagaeldende medarbejder, hvorved borgeren undgar at fa sit navn rabt op i Jobcenterets reception.
Borgerradgiveren har observeret, at der nogle steder er placeret printere og kopimaskiner pa gange. Det
kraever ekstra opmarksomhed, nar printere ikke er i separate rum, men star pa gange, hvor der bade
kommer medarbejdere og borgere. Diskretionshensynet kan f.eks. sikres ved at der anvendes
"printerkode”, eller at dokumenter hentes straks, de printes.
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4.5. Kommunikation pr. mail

Pa baggrund af den korrespondance, borgerradgiveren er blevet forelagt i forbindelse med de konkrete
sager, er borgerradgiveren blevet opmaerksom p3, at en stor del af kommunens korrespondance med
borgerne foregar via almindelig mail til borgernes private mailadresser. Dette kan vare en hensigtsmaessigt
kommunikationsform, da den er let, uformelt og effektivt. Der opstar imidlertid et retssikkerhedsmaessigt
problem, nar der i almindelige mails udveksles personoplysninger, der har karakter af at veere fglsomme og
fortrolige. Det kan vaere udveksling af personnumre, kontonumre, helbredsoplysninger m.v. Sadanne
oplysninger er ikke tilstraekkeligt beskyttet mod at udefrakommende kan komme i besiddelse af disse
oplysninger, nar de fremsendes med almindelig mail.

Det ma formodes, at problemet fremadrettet bliver mindre, da langt de fleste borgere pr. 1. november
2014 kan modtage Digital Post. Det er imidlertid vigtigt at have fokus pa, hvilke oplysninger der ma/ikke ma
sendes via almindelig mail, og hvornar oplysninger skal sendes via sikker mail.

Det fglger af persondatalovens § 41, stk. 3, at den dataansvarlige skal treeffe de forngdne tekniske og
organisatoriske sikkerhedsforanstaltninger mod, at oplysninger handeligt eller ulovligt tilintetggres,
fortabes eller forringes, samt mod, at de kommer til uvedkommendes kendskab, misbruges eller i gvrigt
behandles i strid med loven. Af sikkerhedsbekendtggrelsens § 14 fglger endvidere, at der kun ma etableres
eksterne kommunikationsforbindelser, hvis der traeffes saerlige foranstaltninger for at sikre, at
uvedkommende ikke gennem disse forbindelser kan fa adgang til personoplysninger. Dette betyder bl.a., at
en offentlig myndighed ikke ma sende fortrolige og felsomme personoplysninger via det abne internet,
med mindre fremsendelsen sker krypteret. En offentlig myndighed ma saledes ikke sende fglsomme
personoplysninger ukrypteret, altsa f.eks. til en hotmail eller lignende.

4.6. Konklusion

Det er borgerradgiverens oplevelse, at borgerne er ved at blive bekendt med funktionen og er glade for, at
der er etableret en borgerradgiverfunktion i kommunen. Borgerne har udtrykt tilfredshed med, at
borgerradgiveren skal afrapportere borgernes oplevelser til Byradet og forvaltningen og derigennem vaere
med til at skabe laering i kommunen. Der har i den Igbende dialog mellem borgerradgiveren og
forvaltningen generelt vaeret stor lydhgrhed fra forvaltningens side overfor borgernes og borgerradgiverens
tilbagemeldinger.

Som det er anfgrt, bygger borgerradgiverens erfaringer, som de kommer til udtryk i denne beretning, pa en
tidsmaessig begraenset periode og et for spinkelt erfaringsgrundlag til komme med konkrete anbefalinger.
Fremtidige beretninger, der bygger pa en leengere beretningsperiode, hvor funktionen er mere kendt
blandt borgerne, vil vaere med til at give et bedre erfaringsgrundlag i forhold til belysning af relevante
problemstillinger, som kan danne grundlag for en laeringsproces til gavn for bade borgere og kommune.

Borgerradgiveren vil i det fremtidig arbejde vaere opmaerksom pa de omtalte fokusomrader og
observationer og fglge op pa dem ved naeste beretning.
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5. Whistleblowerordningen

5.1. Whistleblowerordningen i Roskilde Kommune

5.1.1. Formalet med ordningen

Roskilde Byrad besluttede samtidig med oprettelsen af en borgerradgiverfunktion, at der skulle etableres
en whistleblowerordning, som skulle forankres hos borgerradgiveren. Ordningen har til hensigt gennem
mere abenhed og gennemsigtighed i kommunen at forebygge og afvaerge fejl i kommunens
borgerbetjening og administration. Ordningen skal sikre at kommunens ansatte og samarbejdspartnere har
adgang til i god tro og uden frygt for negative ansaettelsesretlige reaktioner at videregive oplysninger, hvis
der er viden eller begrundet mistanke om grove eller vaesentlige og gentagne fejl eller forsgemmelser i
kommunens administration eller borgerbetjening. Ordningen skal endvidere bidrage til forbedringer af

kommunens administration og borgerbetjening.

Ordningen skal saledes:
* forebygge og afvaerge ulovligheder og alvorlige uregelmaessigheder,
* beskytte ansatte som indgiver oplysninger, og
* sikre at de indgivne oplysninger bliver anvendt konstruktivt til forbedring, forebyggelse og

afveergelse af fejl og ulovligheder.
Ordningens fokus er uacceptable forhold og ikke at vaere et sted for sladder eller at ga efter personer.

Whistleblowerordningen skal ses som et supplement til den interne dialog og abenhed. De almindelige
muligheder er blandt andet at ga til egen leder, tillidsrepraesentanten og den ansattes fagforbund.
Whistleblowerordningen er et alternativ, hvis:

* den ansatte ikke fgler sig tryg ved at bruge de almindelige kanaler

* den ansatte har henvendt sig til ledelsen, uden at der er blevet taget hand om forholdet.

5.1.2. Whistleblowerportal - systemlgsning

Roskilde Kommune har faet egen whistleblowerportal, som kan tilgas via internettet pa adressen:
roskilde.whistleblowernetwork.net. Portalen hostes af en ekstern udbyder, der tilbyder en IT-Igsning til
handtering af anmeldelser. Det er samme system som bruges af Kgbenhavn Kommunes borgerradgiver og
Randers Kommunes borgerradgiver i forbindelse med deres whistleblowerordninger. Systemet giver
mulighed for at kommunikere anonymt med anmelderen og indeholder et sagsbehandlingssystem til
handtering af anmeldelser. Det er en uafhaengig udbyder, hvilket betyder, at Roskilde Kommunes IT-
afdeling ikke har adgang til systemet og IP-adresser ikke bliver registreret. Dette ggr det muligt at sikre fuld
anonymitet. Borgerradgiveren star for informationen pa portalen og handterer oplysninger, der indgives til
portalen.
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5.2. Rammerne for ordningen

5.2.1. Hvem kan indgive oplysninger om hvilke emner
Ordningen er for kommunens ansatte og samarbejdspartnere. Det er ikke meningen, at borgere kan indgive

oplysninger eller anmelde nogen.

| whistleblowerordningen behandles kun oplysninger om alvorlige forhold. | afgreensningen af alvorlige
forhold er der hentet inspiration fra Kgbenhavn Kommunes whistleblowerordning, som har eksisteret siden
2012. Oplysningerne anses som alvorlige, hvis der er tale om grove fejl eller forssmmelser i kommunens
administration eller borgerbetjening eller vaesentlige og gentagne fejl eller forssmmelser i kommunens
administration eller borgerbetjening (forhold der er foregaet systematisk). Oplysningerne kan vedrgre:
¢ strafbare forhold (f.eks. tyveri, svig, underslab, bestikkelse, vold, misbrug af gkonomiske midler,
grove overtraedelser af tavshedspligten)
* alvorlige overtraedelser af lovbestemmelser (f.eks. ved miljg, magtanvendelse, kommunens
forhold, sundhedslovgivningen, forvaltningsloven, offentlighedsloven, persondataloven)

* andre alvorlige forhold (f.eks. bevidst vildledning af borgerne i kommunikation fra kommunen).

Borgerradgiveren behandler ikke oplysninger om mindre alvorlige forhold (f.eks. hgjt sygefravaer, en
enkeltstaende fejludbetaling). Sadanne forhold skal handteres via de almindelige kommunikationsveje
(f.eks. neermeste leder, personaleafdelingen eller tillidsrepraesentant).

Oplysningerne skal indgives i god tro. Hvis der er tale om bevidst indgivelse af urigtige eller vildledende
oplysninger risikerer den ansatte negative ansattelsesretlige konsekvenser. Dette kan dog kun komme pa
tale, nar sagen er tilstraekkeligt og palideligt oplyst, sa der er sikkerhed for, at der er tale om bevidst

afgivelse af urigtige eller vildledende oplysninger.

5.2.2. Anonymitet

Oplysninger kan indgives anonymt til whistleblowerordningen i Roskilde Kommune ved brug af
whistleblowerportalen. Anonymitet er ofte afggrende for at personer fremkommer med oplysninger.
Erfaringer fra Kgbenhavns Kommune viser at langt stgrsteparten af henvendelserne til
whistleblowerordningen i kommunen sker anonymt. Sikringen af en anmelders anonymitet giver visse
juridiske udfordringer, da en anmeldt person har krav pa partshgring, hvis der skal traeffes en afggrelse,
ligesom der er mulighed for aktindsigt efter forvaltningsloven, ret til egen-acces efter offentlighedsloven og
indsigtsret efter persondataloven. Det er vanskeligt for myndigheder at opretholde anonymiteten, hvis
navnet er myndighederne bekendt. Dette kan kun ske, hvis der er afggrende hensyn til anmelderen, der
taler for, at oplysningerne om anmelderens navn kan tilbageholdes. Dette vil veere en konkret afvejning,
hvorfor garanti for anonymitet ikke kan gives, hvis navnet er kendt af myndigheden. En sikring af en
anmelders anonymitet kraever derfor, at borgerradgiveren ikke kender identiteten pa den, der indgiver
oplysningerne (hverken navn, adresse eller andre personhenfgrbare oplysninger). Da det samtidig er vigtigt
at have en dialog med en person, der indgiver oplysninger til ordningen, for at fa oplyst sagen, er der
oprettet en whistleblowerportal, der ggr det muligt for borgerradgiveren at kommunikere anonymt med
den person, der indgiver oplysninger.
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5.2.3. Hensynet til medarbejdere, der eventuelt anmeldes

Medarbejdere, som en anmeldelse vedrgrer, skal sikres godt. Fgr der kan treeffes afggrelse om en eller
anden form for sanktion (f.eks. en advarsel, fyring), skal der veere tilvejebragt et tilstraekkeligt
afggrelsesgrundlag. Det fglger af de almindelige forvaltningsretlige regler, at alle relevante forhold skal
vaere belyst, og at alle oplysningerne skal vaere palidelige. Denne forpligtelse pahviler kommunen. Der kan
derfor ikke traeffes afggrelse pa baggrund af en anonym kilde. Kommunen skal selv undersgge, om der er et
tilstraekkeligt oplysningsgrundlag, men en anonym henvendelse kan imidlertid igangsaette en neermere

undersggelse.

5.2.4. Borgerradgiverens behandling af oplysninger til whistleblowerordningen
Borgerradgiveren er eneste person med adgang til whistleblowerportalen og modtager henvendelser til
portalen. Borgerradgiveren vurderer de indkomne oplysninger, herunder forholdets grovhed og
mulighederne for at dokumentere forholdet gennem videre undersggelser med henblik pa at konstatere,
om Roskilde Kommune (eller en ansat) har handlet eller handler i strid med gaeldende ret eller pa anden
made har gjort sig skyldig i grove fejl eller forsgmmelser eller vaesentlige og gentagne fejl eller
forssmmelser. Som det fremgar af notat af 18. december 2013 refererer borgerradgiveren i sager omfattet
af whistleblowerordningen til kommunaldirektgren. Borgerradgiverens kompetence, sagsgange og
arbejdsmetoder i forbindelse med whistleblowerfunktionen er yderligere beskrevet i borgerradgiverens
udkast til vedtaegt, som behandles af Byradet i februar 2015.

5.3. Status

Der har ingen indberetninger veeret til whistleblowerportalen i perioden 1. september til 31. december
2014. Borgerradgiveren har modtaget en enkelt anonym handskreven seddel, som indeholdt meget fa og
upracise oplysninger, som ikke gjorde det muligt at ga videre med oplysningerne.

Derudover har borgerradgiveren haft en samtale med en borger, der kom med oplysninger, der muligvis
kunne have veaeret relevante i forhold til whistleblowerordningen. Borgeren henvendte sig primaert pa
grund af en anden problemstilling relateret til borgerradgiverfunktionen, men fortalte under mgdet om
forhold internt i kommunen, som personen havde oplevet som ansat i Roskilde Kommune. De forhold, der
blev omtalt, var dels forhold af seldre dato, hvor der var blevet taget hand om forholdene, dels forhold der
var upreacise og af mindre betydning og derfor ikke omfattet af ordningen.

Det bemaerkes, at whistleblowerportalen fgrst var tilgaengelig medio september og synligggrelsen af
whistleblowerordningen pa hjemmeside, intranet og i medierne f@rst skete i september. At der ikke har
vaeret nogle henvendelser skal saledes ses i lyset af, at funktionen med mulighed for afgivelse af anonyme
henvendelser i beretningsperioden kun har veaeret tilgeengelig i 3 %2 maned (medio september til ultimo

december).

Det skal imidlertid overvejes, hvordan whistleblowerfunktionen i endnu hgjere grad synligggres for
kommunens medarbejdere og samarbejdspartnere. Den kommunikation af funktionen, som
borgerradgiveren har ivaerksat indtil nu, er beskrevet i afsnit 1.4. Derudover var netop
whistleblowerfunktionen meget omtalt i den lokale presse i foraret 2014 forud for borgerradgiverens
tiltreeden. Det er planen, at der i 2015 ivaerksaettes nye tiltag til at oplyse om funktionen og mulighederne

for at indgive oplysninger.
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5.4. Whistleblowerordninger generelt i Danmark
Der har i Igbet af de senere ar veeret stor fokus pa whistleblowering og whistleblowerordninger i Danmark
og internationalt. Der er en udvikling i gang, hvor virksomheder og offentlig myndigheder i stigende omfang

indfgrer forskellige former for whistleblowerordninger.

Whistleblowerordninger i de danske kommuner er fortsat forholdsvis sjeeldent. Kgbenhavns Kommune
indfgrte i november 2012 en whistelblowerordning og er med 84 henvendelser pa to ar den kommune med
mest erfaring pa omradet. Ordningen i Kebenhavns Kommune er blevet positivt evalueret i slutningen af
2014 (se Evalueringsrapport om Whistleblowerordningen i Kgbenhavns Kommune, november 2014). Det
fremgar af evalueringen at der er tilfredshed med ordningen hos et stort flertal af kommunens tillidsfolk og
direktionen stgtter op om ordningen. Enkelte andre kommuner har whistleblowerordringer, der er
opbygget pa forskellig vis, saledes Frederiksberg Kommune i slutningen af 2011, Gladsaxe Kommune i
begyndelsen af 2014 og Randers Kommune i efteraret 2014.

Justitsministeriet nedsatte i oktober 2013 et udvalg om offentlig ansattes ytringsfrihed og
whistleblowerordninger, der skulle undersgge, om der er behov for nye tiltag for at styrke offentligt
ansattes ytringsfrihed og behov for at indfgre generelle regler for whistleblowere i Danmark. Udvalget
kommer med en betankning i foraret 2015. | forbindelse med udvalgets arbejde er KL blevet bedt om at
indsamle information om de eksisterende kommunale whistleblowerordninger. Borgerradgiveren har i den
forbindelse bidraget med oplysninger om ordningen i Roskilde Kommune.
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