1. januar -
31. december

ROSKILDE

KOMMUNE




elgetdsonenteret’f
fingerspidsfornemmelse /))

e kONStrukily -
“Veerdiskabende ¢

ombudsmand

borgkelt't%eyemng
Professml:;eﬁg onta F"E’rSp'em""Iermglrn.rlln&
i |s:-|:lekc:mrnf:l";ﬁzIalfL

formidie g = ceaserm
E‘E’ Ql 65‘?- d I g tllgmngellguphmenng
S q.k emp kvalitet gyintegritet
SLr6 ss KKer

gennemslagskraft
retn ngssmﬁ&nde
£
< bor g rpe ers
tillidsveekkende“w? s g* =0 {5 'e 'ﬁekrmsk try dkv'd
katal;satnra
kvalificeret ) e I
menhgsskahewd% . ";t g b

)
2

N
R
\\\_., G‘_ﬁc\-"ﬁ

)
. q¢~

o

I| sh.'er-:

OneBal

-‘E n Mollemogey

= el
o=

:T

u:n ienter |ng

'O

58‘3

~ziagh heduj“*{ﬁ

ngd\flkhn% g
forvalining
igev=o KOITEK sﬁ rI engageret e

objektlultet naerhjselp
demokra

gennemSIQtlghed spargende

borgerinddragelse
vidensbank



Borgerradgiverens fOrord........uiieeueieciiiiieiiieieeeieeeeereeasseeeeseereesnsnssesessseeesnnsssssssssesessnnsssssssssessnnnnnsnnsenans 4

3 L= 0T TS 5
1. Om borgerradgiverfunktionen i Roskilde Kommune...........cooeereeueeieiiiiiiiieenccceinnrnereeensceeeseeeeennnnssenes 7
1.1. Borgerradgiverfunktionens ressourcer fra 2021 .........cccviiiiieiiieeeieeeciee e eereeecteeesre e s reeeerae e sree e 7
2. Henvendelser - statistik ......ceeeeeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeereere e 8
N 0 T YT o1 1Yo LR Yo = | IEY- =T PPN 8
2.2.  Sagernes fordeling pa direkt@romMIraAder........cccvveveiriiiieriiieieeree et se e see e s e ree e 9
2.3.  Hvordan er klagerne blevet handteret ved borgerradgiveren? .........cccoveecveeeereeecieecciee e 9
2.4.  Hvad klages der over? Og hjzlper det overhovedet at klage? .......ccccvvveiieeicciie e, 13
3. Sparring med samt vejledning og undervisning af forvaltningen m.v. .......ccccciiiririiiiieciiiniecicnnenen. 16
4. Eksternt samarbejde m.v. 1 2020 .......cccceuiiiiimeiiiiinniiiiineieeienesestenmsesssnssesesnsssssennsssssensssssssnsssssanns 16
5. Borgerradgiverens observationer — anbefalinger og fokusomrader .......ccccceeeiiiiriiereniecciniineeennnnee. 17
5.1.  Sagsbehandlingstid 0g MangIende SVAr ........occuiiiiiiiiii i 17
5.2.  Professionel handtering af borgernes KIager .......cueevveeecie ettt e 18
5.3.  Overholdelsen af de databeskyttelsesretlige regler.......ccouviiiiiiiiiiiii i 18
5.4. Korrekt og fyldestggrende journalisering af de enkelte sager og af det arbejde, der udfgres....... 18
5.5. Forvaltningens tilgaengelighed ..........ueii i e 18
6.  WHhistlebloWerordningen ........cceeuiieeeiieiiiiiiieeiereneerenereneeeaserenseesasserassersssersnssssnsesenssssnssssnssssnssenen 18
6.1.  Whistleblowerordningen i Roskilde KOMMUNE..........oiiiiiiiiiiiiiiicccec et 18
T N Y- V<L PP PP PP P PP PP PPPPPPPPPPPPPRE 19



Denne beretning daekker borgerradgiver- og whistleblowerfunktionen i Roskilde Kommunes arbejde i
perioden 1. januar — 31. december 2020.

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

Kalenderaret 2020 var pa grund af covid-19-situationen pa mange mader et maerkeligt ar —ogsa i
borgerradgiverfunktionen i Roskilde Kommune. Selvom funktionen i Igbet af aret ikke var lige sa tilgeengelig
som det kunne gnskes, var der dog ikke en nedgang i antallet af sager. Efter den midlertidige nedgang i det
samlede antal sager, som funktionen oplevede i 2019, kom der i 2020 lidt flere sager ind, end der gjorde i
2018.

Ud over, at borgerradgiverfunktionen ikke var lige sa tilgaengelig i 2020 som det kunne gnskes, har den
vaesentligste ulempe ved nedlukningen og det deraf fglgende hjemmearbejde veaeret, at det under
nedlukningsperioden har vaeret vanskeligt at fa en lige sa hurtig og uformel kontakt til forvaltningen, som
nar vi alle sammen sidder pa vores kontorer mv. Dette har resulteret i, at flere af sagerne har veeret
lengere undervejs, hvilket igen har fgrt til en stigning i antallet af sager, der er blevet afvist, fordi borgerne
har trukket klagen tilbage eller har valgt at ga videre ad andre kanaler, inden borgerradgiverfunktionen er
naet til at kunne behandle henvendelsen. Forhabentligt bliver dette bedre, nar vi alle er tilbage igen.

Som omtalt i sidste ars beretning har jeg her i foraret 2021 faet mulighed for at anszette en medarbejder, se
narmere herom under afsnit 1.1.

Tendensen fra de senere ar med at der — ogsa landspolitisk — er fokus pa bade borgerradgiver- og
whistleblowerfunktionerne i Danmark er fortsat. Sdledes blev der ved aftalen om Finansloven 2021 afsat
135 mio. kr. i en projektperiode pa 4 ar til en pulje, der skal give flere kommuner mulighed for at etablere
en borgerradgiverfunktion eller at opgradere allerede eksisterende borgerradgiverfunktioner. Med hensyn
til whistleblowerordninger er der lige inden sommerferien vedtaget et lovforslag, der ggr det lovpligtigt for
alle kommuner i Danmark at etablere en whistleblowerordning senest fra den 17. december 2021. Det star
endnu ikke helt klart, hvilke aendringer de andrede regler kommer til at betyde for Roskilde Kommunes
whistleblowerordning, men det er min umiddelbare vurdering, at Roskilde Kommune er bedre rustet til at
implementere denne lovgivning end de af landets kommuner, der indtil nu ikke har haft en
whistleblowerordning.

Beretningen er i hovedtraek opbygget pa samme made som beretningen for 2019 for bl.a. at lette en
sammenligning og vurdering af eventuelle udviklingstendenser.

e, 7

' Kresten Gaub,
Borgerradgiver

Roskilde, den 12. juli 2021



2020 var — overordnet set — preeget af en fortsaettelse af de tendenser, der blev beskrevet i arsberetningen
for 2019.

Borgerradgiverens behandling af sager

| 2020 kom der 291 sager ind, hvilket er en stigning pa ca. 14 % i forhold til 2019. Det er min vurdering, at
stigningen i vidt omfang skyldes, at der kom et noget lavere antal sager ind i 2019 som fglge af, at
borgerradgiverfunktionen var delvist lukket for henvendelser i forsommeren 2019. De 291 sager i 2020 er
saledes udtryk for en stigning pa ca. 5 % i forhold til 2018, og det er fortsat min forventning, at antallet af
sager vil stige i takt med, at kendskabet til borgerradgiverfunktionen gges blandt Roskilde Kommunes
borgere.

| Ipbet af beretningsperioden har jeg feerdigbehandlet 275 sager, der var indkommet i 2020 og 21 sager, der
var indkommet i 2019. Jeg har saledes i 2020 feerdigbehandlet lidt flere sager end der er kommet ind.

Ingen af de sager, der er afsluttet i 2020, har givet anledning til egentlige undersggelser med en formel
skriftlig hgring af den involverede del af forvaltningen. Af de resterende sager er lidt over halvdelen (ca. 61
%) blevet afsluttet ved, at borgerradgiveren pa den ene eller anden made har hjulpet sagen videre — og
teettere pa en Igsning. Dette er en vaesentligt lavere andel end tilfaeldet var i 2019, hvor det tilsvarende tal
var 71 %

Dette modsvares af, at i forhold til 2020 er den andel af de indkomne klager, der er blevet afvist, noget
hgjere end i 2019. 12020 blev ca. 36 % af sagerne afvist, i 2019 var dette tal ca. 26. %. De vaesentligste
arsager til, at disse sager blev afvist, beskrives naermere til sidst i afsnit 2.3 nedenfor.

Borgerradgiverens konsulentbistand til forvaltningen

Ligesom tidligere har jeg i 2020 ydet forskellig konsulentbistand til Roskilde Kommunes forvaltning. En
indsats, der konkret udmenter sig i alt fra korte telefoniske konsultationer til egentlige undervisningsforlgb
eller deltagelse i forandringsprocesser. For at kunne behandle de borgerhenvendelser, jeg har modtaget,
har jeg dog mattet nedprioritere denne indsats. Den tid jeg har brugt pa dette arbejde i 2020 er derfor
markant lavere end i 2019 og veesentligt lavere end tilfeeldet var i 2018. Saledes er den tid jeg har brugt i
2020 pa denne opgave faldet med ca. 66 % i forhold til 2019 og med naesten 85 % i forhold til 2018.

| forhold til mine @gvrige arbejdsopgaver fyldte denne indsats saledes ikke saerligt meget af min arbejdstid,
men det er fortsat min overbevisning, at de potentielle gevinster er betydelige. Med den tilfgrsel af
ressourcer, der er sket til borgerradgiverfunktionen i 2021, er der allerede tegn p3, at det ogsa bliver muligt
at opprioritere denne indsats.



Borgerradgiverens anbefalinger

Det fremgar af § 7 i vedtaegten for Roskilde Kommunes borgerradgiver, at borgerradgiveren kan
komme med anbefalinger til Roskilde Byrad og forvaltningen. Pa baggrund af mine erfaringer fra 2020
er det min anbefaling, at Roskilde Kommune saerligt har fokus pa at:

1. Nedbringe sagsbehandlingstiden mv.
2. Deter OK at borgerne klager.
3. Sikre overholdelsen af de databeskyttelsesretlige regler

4. Alle dele af forvaltningen foretager en korrekt og fyldestggrende journalisering af de enkelte sager
og af det arbejde, der udfgres.

5. Sikre at forvaltningen er sa tilgeengelig som muligt

Baggrunden for de enkelte anbefalinger og mine overvejelser i den anledning uddybes nedenfor i afsnit 5
og i nogle af de eksempler, jeg refererer i arets beretning.

---000---

Eksempel — sag nr. 85 fra 2020 — Skole og B@rn. En borger henvendte sig til borgerradgiveren
vedrgrende bl.a. sagsbehandlingstiden i en sag om specialundervisning. Under behandlingen af
sagen kom det frem, at forvaltningen havde sendt bade Paedagogisk Psykologisk Vurdering og alle
mgdereferaterne i sagen med usikker mail. Borgerrddgiveren vejledte i denne forbindelse borgeren
om hendes retsstilling i denne situation, og hvad hun kunne ggre i den forbindelse samt om hendes
muligheder for enten at kontakte kommunens informationssikkerhedskoordinator, kommunens
databeskyttelsesrddgiver eller Datatilsynet.

---000---

Whistleblowerfunktionen

Der har i 2020 veeret 7 indberetninger til whistleblowerfunktionen. 2 af disse henvendelser gav anledning til
narmere undersggelser. Ingen af disse sager gav direkte anledning til personalemaessige tiltag.



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

Som beskrevet i borgerradgiverens beretning for 2019, har borgerradgiverfunktionen i 2021 faet mulighed
for at styrke sagsbehandlingen ved at ansaette en medarbejder.

Folgende fremgik af budgetforliget for Roskilde Kommune af 25. august 2020 vedr.
borgerradgiverfunktionen:

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

kommunen er underlagt.”

Efter i foraret 2021 at have gennemfgrt en ansaettelsesproces med mange meget kvalificerede ansggere,
lykkedes det med virkning fra den 1. juni 2021 at anszette Tobias Dorph, der er uddannet jurist og har en
bred erfaring inden for det socialretlige omrade.

Selvom Tobias Dorph kun har veeret ansat i lidt over en maned, nar disse linjer skrives, har hans tiltraeden
allerede medfgrt en dramatisk forbedring af borgerradgiverfunktionens muligheder for at betjene de
borgere, der henvender sig — og som en afledet effekt heraf at opprioritere radgivnings og
vejledningsindsatsen overfor forvaltningen.

Som beskrevet i borgerradgiverens beretning for 2019 er det tanken, at Tobias Dorph som udgangspunkt vil
skulle beskzeftige sig med alle borgerradgiverfunktionens nuvaerende sagsomrader, men da social- og
handicapomradet siden borgerradgiverfunktionens oprettelse har fyldt — og fylder meget — i funktionens
arbejde, kan det ikke undgas, at de ekstra ressourcer i sammenhang med Tobias’ viden om samt interesse
og erfaring inden for socialomradet vil medfgre en vaesentlig opprioritering af dette omrade.



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

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

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

| perioden fra 1. januar 2020 til og med 31. december 2020 har borgerradgiveren oprettet 291 sager fordelt
pa 195 hovedsager og 96 fglgesager. Der har saledes i 2020 veeret et svagt fald i det forholdsmaessige antal
af fglgesager i forhold til fordelingen i 2019, hvor de tilsvarende tal var henholdsvis 163 og 93. Dette fald er
formentlig udtryk for, at en forholdsmaessigt stgrre andel af henvendelserne til borgerradgiveren er blevet
afvist i 2020, inden det er blevet afklaret, om henvendelserne deekkede over flere klagepunkter.

Det er fortsat min opfattelse, at antallet af modtagne sager kan karakteriseres som noget lavere end
forventeligt i en kommune af Roskildes stgrrelse, og det er derfor fortsat min forventning, at sagstallet vil
stige i takt med, at kendskabet til funktionen bliver mere udbredt. | den forbindelse bliver det interessant at
se, om antallet af sager vil stige nu, hvor funktionen har faet flere ressourcer, hvilket har vaeret erfaringen i
andre borgerradgiverfunktioner.

De 291 oprettede sager fordeler sig pa 227 klager og 64 henvendelser af typen “Andre henvendelser”.
Sidstnaevnte kategori er et residual, der bl.a. omfatter henvendelser, hvor borgeren ikke gnsker at klage,
men f.eks. blot gnsker vejledning om et spgrgsmal eller gnsker at orientere borgerradgiveren eller
kommunen om et forhold. Der kan ogsa veere tale om tilfaelde, hvor en borger eller en journalist sgger om
aktindsigt hos borgerradgiveren.

Eksempel — sag nr. 5 fra 2020 — By, Kultur og Milj@. En borger undrede sig over, om det var lovligt,
at Byggesag behandlede personoplysninger om ham — uden at han havde givet samtykke hertil. Jeg
vejledte borgeren generelt om reglerne for kommunens behandling af personoplysninger og
henviste ham til at kontakte Byggesag, Roskilde Kommunes Databeskyttelsesrdadgiver eller
Datatilsynet, hvis han gnskede et mere detaljeret svar.



| 2019 var der 198 klager og der har saledes vaeret en vis stigning i antallet af klager i 2020. Det er min

vurdering, at denne stigning primaert skyldes den generelle stigning i antallet af henvendelser i 2020 i
forhold til 2019

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

Direkteromrade/afdeling Klage | Andre henvendelser Sum
Kommunaldirektaren 3 11 14
HR og Byradssekretariat 3 11 14
Vicekommunaldirektgren 2 0 2
@Jkonomi og Ejendomme 2 2
Social Job og Sundhed 116 24 138
Job 54 14 68
Social 40 5 45
Sundhed og Omsorg 22 5 27
Skole og Bogrn 60 7 67
Barn og Unge 33 3 36
Dagtilbud 4 1 5
Skole og Klub 23 3 26
By Kultur og Miljo 35 15 50
Biblioteker og Borgerservice 7 10 17
Kultur og Idreet 1 1
Miljo og Byggesag 19 4 23
Plan og Udvikling 2 2
Veje og grenne omrader 7 7
Diverse 18 5 23
Flere omrader 8 2 10
Ikke Roskidle Kommune (privat) 2 2 4
Ikke Roskilde Kommune (offentligt) 8 1 9
Sum 234 62 296

Overordnet svarer den indbyrdes fordeling af klagesagerne mellem direktgromraderne i 2019 nogenlunde
til fordelingen i 2019 og 2018, idet der dog i 2020 forholdsmaessigt har vaeret lidt faerre sager pa Social, Job
og Sundheds omrade end i 2019. Til gengaeld har der vaeret en mindre stigning i den forholdsmaessige andel
af afsluttede klagesager pa Skole og Bgrns omrade.

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

Undersggelsessager

Det fremgar af § 16, stk. 1, i vedtaegt for Roskilde Kommunes borgerradgiver, at uoverensstemmelser
mellem borger og forvaltning skal sgges Igst mellem disse inden borgerradgiveren kan tage stilling til dem.



Pa baggrund af princippet i denne bestemmelse og i overensstemmelse med beskrivelsen af
borgerradgiverens primaere vaerktgjer og veesentligste vaerdier, som jeg har beskrevet i tidligere
arsberetninger, forsgger jeg i videst muligt omfang at Igse uoverensstemmelser mellem en borger og
forvaltningen uden at skride til egentlige formelle undersggelser, da disse erfaringsmaessigt er
ressourcekraevende for bade forvaltningen og borgerradgiveren, og da resultatet af disse
undersggelsessager langt fra altid star mal med indsatsen — hverken set fra borgerens eller forvaltningens
perspektiv.

| en af de klagesager, jeg har behandlet i 2020, var det dog muligt pa baggrund af de oplysninger som
borgeren gav at konstatere, at der ikke var noget at kritisere ved forvaltningens behandling af sagen.

Eksempel — sag nr. 179 fra 2019 — By, Kultur og Miljg. En borger kontaktede borgerrdadgiveren, da
hun mente, at hun ved parkering i midtbyen var blevet pdlagt en urimelig parkeringsafgift pa grund
af utilstreekkelig skiltning. Efter en gennemgang af borgerens oplysninger om sagen ndede
borgerradgiveren frem til, at der ikke var noget at kritisere i forbindelse med den pdgeeldende afgift.
Sagen blev sdledes afsluttet uden, det var ngdvendigt at involvere forvaltningen

| 2020 har jeg saledes alene afsluttet en enkelt undersggelsessag.
Egen drift sager

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

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

Eksempel — ED sag nr. 1 fra 2020 — Skole og Bgrn. I en afgdrelse, som jeg fik kendskab til undrede
jeg mig over den made der henvistes til lovgrundlaget for afgarelsen og maden der blev orienteret
om de databeskyttelsesretlige regler pa. Borgerrddgiveren orienterede afdelingens jurister om sin
undren, men foretog sig herudover ikke yderligere.

Eksempel — ED sag nr. 2 fra 2020 — Kommunaldirektgrens omrade. Ved et tilfeelde opdagede
borgerrddgiveren, at det ved en almindelig s@gning i Windows’ s@gefunktion dukkede adskillige
falsomme og fortrolige personoplysninger fra flere af kommunens faellesdrev op i sggeresultatet.
Borgerrddgiveren orienterede kommunens informationssikkerhedskoordinator om dette, og
informationssikkerhedskoordinatoren lovede at falge op pd og bringe orden i forholdet.
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Anden behandling og hjzelp

| 149 af de 234 faerdigbehandlede klagesager har borgerradgiverens behandling bestaet i, hvad der
sammenfattende kan kaldes "Anden behandling og hjaelp”. Disse er blevet handteret pa fglgende made:

Direktgromrade/afdeling Hjaelp til klageprocessen | Lost %?:;I:’Zt Sum
Kommunaldirekteren 0 0 2 2
HR og Byradssekretariat 0 2 2
Vicekommunaldirektgren 2 0 0 2
@Jkonomi og Ejendomme 2 2
Social_Job_og_Sundhed 61 1 12 74
Job 31 7 38
Social 20 1 21
Sundhed og Omsorg 10 5 15
Skole_og_Bgrn 35 0 3 38
Barn og Unge 20 20
Dagtilbud 3 1 4
Skole og Klub 12 2 14
By_Kultur_og_Miljo 19 1 1 21
Biblioteker og Borgerservice 2 2
Miljg og Byggesag 12 1 13
Plan og Udvikling 1 1 2
Veje og grgnne omrader 4 4
Diverse 9 0 0 9
Flere omrader 2 2
Ikke Roskidle Kommune (privat) 1 1
Ikke Roskilde Kommune (offentligt) 6 6
Sum 126 2 18 146

| 126 af disse sager er dette sket gennem ”Hjzelp til klageprocessen”, som omfatter forskellige situationer,
hvor borgerradgiveren pa en eller anden made aktivt har hjulpet sagen videre — f.eks. ved at hjalpe med at
formulere og videreformidle en klage til den relevante afdeling eller en ekstern klageinstans.

Eksempel — sag nr. 146 fra 2020 — Vicekommunaldirektgrens omrade. En borger henvendte sig til
borgerrddgiveren, da han var meget frustreret, idet han mente, at Roskilde Kommune ikke levede
op til sin forpligtelse til som grundejer at vedligeholde beplantningen pad et areal mellem borgerens
og kommunens ejendom. Fra forvaltningens side havde borgeren blot faet oplyst, at der ikke var
budget til at vedligeholde beplantningen, og at der ikke var nogen klagemuligheder.
Borgerrddgiveren vejledte borgeren om, hvilke regler, der reqgulerede omradet, om muligheden for
evt. at involvere hegnssynet samt om muligheden for at orientere kommunens politiske niveau om
den konkrete konsekvens af det budgettet.

Derudover har borgerradgiveren anvendt ”Styrket dialog” i 11 af sagerne. “Styrket dialog” minder meget
om "Hjeelp til klageprocessen”, men kendetegnes ved, at borgerradgiveren som led i Igsningen af sagen har
haft (en uformel) kontakt til den relevante afdeling. Typisk er der saledes tale om uoverensstemmelser,
som bedst kan Igses hurtigt og smidigt i en direkte dialog — f.eks. ved en telefonopringning til borgeren eller

ved at parterne mgdes.
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Eksempel — sag nr. 235 fra 2020 — Social, Job og Sundhed. En borger kontaktede borgerrddgiveren,
fordi han fglte sig utryg ved, at hiemmeplejen ikke bar mundbind, nar de besggte borgeren for bl.a.
at hjeelpe med pdklaedning mv. Ifglge borgeren skulle hiemmeplejen have oplyst, at det havde de
ikke mulighed for. Ifglge borgeren var det pd davaerende tidspunkt en anbefaling fra
Sundhedsstyrelsen, men ikke et krav, at hiemmeplejen brugte mundbind ved neer kontakt med
borgerne. Borgerrddgiveren kontaktede efterfglgende ledelsen i Sundhed og Omsorg og spurgte til
kommunens politik pd omrddet. Ledelsen kunne ikke genkende borgerens beskrivelse af forholdene
og oplyste, at borgeren var mere end velkommen til at henvende sig om spgrgsmdalet. Efter at
borgerrddgiveren havde videreformidlet denne besked, vendte borgeren efter et par dage tilbage og
oplyste, at nu bar hjemmeplejen ansigtsbeskyttelse, og at borgeren havde forstdet, at dette
fremadrettet skulle veere praksis.

Eksempel —sag nr. 105 fra 2020 — Kommunaldirektgrens omrade. En borger henvendte sig til
borgerrddgiveren, da han var utilfreds med kommunens handtering af et muligt
datasikkerhedsbrud, hvor personoplysninger om borgeren var blevet offentliggjort pa en af
kommunens hjemmesider. Da borgerrddgiveren undersggte sagen viste det sig, at borgerens
henvendelser til kommunen tilsyneladende ikke var blevet (korrekt) journaliseret. Efter at have
undersggt sagen naermere kunne borgerradgiveren oplyse borgeren om, hvad det var lykkedes at
finde ud af vedrgrende sagens behandling ved kommunen. Derudover oversendte borgerrddgiveren
en kopi af borgerens henvendelse til borgerrddgiveren til kommunens
informationssikkerhedskoordinator med henblik pd, at informationssikkerhedskoordinatoren kunne
se, om borgerens henvendelser gav anledning til yderligere tiltag fra kommunens side.

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

Eksempel — sag nr. 91 fra 2020 — By, Kultur og Milj@. En borger henvendte sig til borgerradgiveren,
fordi hun var meget utilfreds med det svar, hun havde faet pd en anmodning til kommunen om at fa
berigtiget oplysningerne i BBR om st@rrelsen pa et vandareal pa hendes grund. Borgeren havde
henvendt sig pa baggrund af vejledning fra SKAT, men kommunens behandling af spgrgsmalet var
endt med en vejledning om at henvende sig til SKAT. Efter en st@grre undersggelse med kontakt til
kommunens forvaltning, flere statslige myndigheder og det private selskab som staten havde
uddelegeret vedligeholdelsen af en af sine statslige databaser til, fandt Borgerrdadgiveren ud af, at
de pdgeeldende oplysninger i BBR blev hentet fra en statslig database som siden 2008 ikke havde
ajourfart de pagaeldende oplysninger. Borgerradgiveren formidlede herefter kontaktoplysningerne
til en konkret medarbejder i den pdageeldende statslige styrelse, der havde lovet at hjzelpe borgeren
med, hvordan hun skulle forholde sig.

Afviste sager

Borgerradgiveren har derudover afvist 84 af de 234 feerdigbehandlede klagesager. Den forholdsmaessige
andel af afviste klagesager er i 2020 steget relativt meget (til ca. 36 %) i forhold til 2019 (hvor det
tilsvarende tal var ca. 26 %). Den primaere arsag til, at disse sager er blevet afvist, er, at de pageeldende
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borgere enten har trukket deres klage eller trods opfordring hertil fra borgerradgiveren ikke har indsendt
yderligere oplysninger om sagen eller praeciseret indholdet af klagen. Dette har gjort sig geeldende for 61 af
de 84 sager. Derudover er 14 af de afviste sager afvist, fordi sagen ikke var feerdigbehandlet i kommunens
forvaltning pa tidspunktet for borgerens henvendelse til borgerradgiveren.

Den forholdsmaessigt store andel af afviste sager afspejler formentlig, at borgerradgiverens laengere
sagsbehandlingstid har faet de pagaeldende borgere til at sgge en Igsning pa deres problemer andre steder,

eller at de simpelthen har opgivet.

Eksempel — sag nr. 103 fra 2020 — By, Kultur og Milj@. En borger skrev til borgerradgiveren og
gnskede at klage over kommunens og politiets behandling af hans kgrekortssag, hvor kommunen
ifslge borgerens oplysning bl.a. havde mistet borgerens oprindelige ansggning. Da
borgerradgiveren efter ca. 6 maneder ndede til at kigge naermere pd sagen og kontaktede borgeren
var borgerens problem Igst, og han gnskede ikke at forfalge sagen yderligere.

| 1 af de afviste sager mente borgerradgiveren ikke, at borgerens klage gav borgerradgiveren det forngdne

grundlag for at ga videre med sagen.

Eksempel — sag nr. 195 fra 2020 — Social, Job og Sundhed. En borger henvendte sig flere gange til
Borgerrddgiveren og gnskede at klage over mange forskellige forhold og myndigheder — herunder
over at en konkret sagsbehandler i et konkret tilfeelde skulle have udtalt sig utroligt nedladende om
borgeren. Pa baggrund af borgerens referat af det passerede sammenholdt med borgerens
generelle opfarsel og sprogbrug i forbindelse med kontakten til borgerrddgiveren vurderede
borgerrddgiveren, at borgerens oplysninger ikke forekom seerligt troveerdige og ikke var egnede til
at danne grundlag for en yderligere undersggelse af forholdet.

De 234 faerdigbehandlede klagesager, fordeler sig — som tabellen pa naeste side viser — pa fglgende emner:
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By
Temaer og emner fordelt pa direkteromréader Kc:;nmunal- Vicekom- | Social | Skole | Kultur
irektor | munal- | Job og og og
direkter | Sundhed | Bern | Miljg | Div. | Sum
Forvaltningsloven 0 1 9 6 6 3 24
Partsaktindsigt 2 1 3
Partshgring 2 1 1
Repreesentation 1 1
Tavshedspligt 2 1 3
Vejledning 1 5 2 4 2 13
Videregivelse af oplysninger 1 1
Forvaltningsskik 2 0 44 18 12 1 77
Betjening af borgerne 2 2 4
Enkelhed og effektivitet 2 2
Inddragelse 1 1
Opfglgning 1 1
Sagsbehandlingstid og manglende svar 1 25 13 8 1 47
Sprogbrug, klarhed, praecision 1
Sjusk, bortkomne akter m.v. 3 1 4
Venlig og hensynsfuld optraeden 1 10 3 1 14
Abenhed og tillid 1 1
Hjemmelsspgrgsmal 0 0 39 13 7 3 | 62
Afggrelser, hovedindhold 38 12 7 3 53
Afgerelser, vilkar og bibestemmelser 1 1
Andre materielle spgrgsmal 1 1
Institutioner 0 0 3 1 0 0 4
Andre institutionsforhold 1 1
Medindflydelse og brugerinddragelse 1 1
Pleje og omsorg mv. 2 2
Diskrimination 0 0 0 0 0 1 1
Pa grund af race 1 1
Offentlighedsloven 1 0 2 1 2 0 6
Aktindsigt 1 1
Journalisering 1 2 3
Notatpligt 2 2
Opgavevaretagelse 0 1 4 3 3 0o 1
Konkret serviceniveau 1 4 3 3 9
Persondataloven 0 0 0 1 2 0 3
Behandlingssikkerhed 1 1
Oplysningspligt 1 1
Videregivelse af personoplysninger 1 1
Retsgrundsatninger_mv. 0 0 13 14 0 0 27
Anstaltsforhold 1 1
Sagsbehandlerskifte, pa borgerens initiativ 3 3
Sagsbehandlerskifte, pd myndighedens initiativ 2 2
Sagsoplysning og oplysningsskridt 13 8 20
Andet 0 0 2 3 3 10 | 18
Anden offentligretlig lovgivning 1 2 1 3
Flere emner 1 1
Privatretlige spgrgsmal 2 1 1 2 5
Punkter udenfor gvrige kategorier 1 6 5
Sum 3 2 116 60 35 18 | 234




Som det fremgar af tabellen ovenfor, falder stgrsteparten af de emner, som borgerradgiveren har
behandlet klagesager om i 2020, inden for temaet “Forvaltningsskik”. God forvaltningsskik er udtryk for,
hvordan myndighederne bgr opfgre sig over for borgerne. Begrebet er en fast indarbejdet del af den
forvaltningsretlige ramme og baserer sig oprindeligt pa praksis fra Folketingets Ombudsmand. Begrebet
omfatter ogsa spgrgsmalet om myndighedernes sagsbehandlingstid, og — ligesom tidligere ar — er det
problematikken ”Sagsbehandlingstid og manglende svar”, der antalsmaessigt fylder mest.

Derudover har en stor del af de feerdigbehandlede klagesager vedrgrt "Hjemmelsspgrgsmal”. Denne
rubricering benyttes, nar det undersggte spgrgsmal vedrgrer indholdet af kommunens afggrelser. Dette
afspejler formentlig, at nar borgerne henvender sig til borgerradgiveren vedrgrende en kommunal
afggrelse, sa er det i helt overvejende grad, fordi borgeren er utilfreds med indholdet af afggrelsen.

Som det fremgar af de senere beretninger fra borgerradgiveren, plejer det at veere "Hjemmelsspgrgsmal”,
der fylder mest i de afgjorte klagesager — taet efterfulgt af spgrgsmalet om “Forvaltningsskik”. Nar disse to
temaer har byttet plads i 2020 er det maske udtryk for, at nedlukningen som fglge af Covid-19-tiltagene
ogsa har medfgrt laengere sagsbehandlingstid i (dele af) forvaltningen.

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

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

| et forsgg pa at kvantificere denne lidt diffuse effekt af borgerradgiverens arbejde, forsgger
borgerradgiveren for hver enkelt sag at foretage en —i sagens natur subjektivt praeget — vurdering af disse
forhold. Ifglge denne vurdering er der i beretningsperioden skensmaessigt sket en materiel styrkelse af
borgerens retsstilling i ca. 27 % af tilfeeldene og en processuel styrkelse af borgerens retsstilling i ca. 42 % af
tilfldene.

Samlet set er der tale om, at andelen af borgere, der har faet styrket deres retsstilling ved at henvende sig
til borgerradgiveren er faldet fra ca. 77 % til ca. 69 %. Arsagen til denne forskydning er formentlig, at jeg har
afvist en del flere sager i 2020 end jeg gjorde i 20219. Nar forskydningen ikke er st@rre, skyldes det
formentlig, at jeg i beretningsperioden har prioriteret de sager hgjest, hvor jeg kunne ggre en umiddelbar
forskel.

Styrkelse af borgerens retsstilling? | Ja, materielt | Ja, processuelt | Nej | Sum
Antal klagesager 63 98 73 | 234
Procentvis antal klager 27% 42% 31% | 100%

| forhold til forvaltningen, er det borgerradgiverens vurdering, at der i ca. 30% af de faerdigbehandlede
klagesager har vaeret et leeringsperspektiv for forvaltningen. | alle disse tilfaelde har borgerradgiveren
vurderet, at laeringsperspektivet var mere generelt.

| forhold til 2019 er der samlet set tale om et ikke ubetydeligt fald i andelen af sager, hvor borgerradgiveren
har vurderet, at der har vaeret et laeringsperspektiv (fra ca. 40 % til ca. 30 %). Arsagen til dette fald skal
formentlig tillige sgges i, at jeg har afvist en del flere sager i 2020 end jeg gjorde i 2019. Nar faldet slar
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tydeligere igennem her end ved spgrgsmalet om styrkelse af borgerens retsstilling, er det formentlig fordi
jeg som fg@lge af min ressourcesituation ikke har prioriteret laeringsperspektivet for forvaltningen sa hgjt.

Leeringsperspektiv for forvaltningen? | Ja, generelt | Nej | Ved ikke | Sum
Klage 71 160 3 234
Procentvis antal klager 30% 68% 1% 100% |

Sidelgbende med min behandling af de enkelte henvendelser fra borgerne, har jeg ogsa i 2020 ydet
sparring med og vejledning af forvaltningen i en raekke tilfelde — bade med afsaet i konkrete sager og mere
generelt.

I lighed med 2018 og 2019 har jeg dog i 2020 mattet nedprioritere den indsats, der bestar i sparring med
samt vejledning og undervisning af forvaltningen yderligere.

| 2020 har jeg ydet denne form for radgivning, vejledning og undervisning i 26 forskellige tilfeelde (mod 25 i
2019, 552018 og 83 i 2017). Tidsforbruget til denne radgivning og vejledning kan (med nogen usikkerhed)
anslas til ca. 26 timer, hvilket er et fald pa ca. 66 % set i forhold til 2019. Timetallet for 2019 var ca. 77
timer. 1 20218 var det ca. 160 timer. Selvom tidsforbruget fra min side i denne type sager er relativt
begraenset, er det som tidligere naeevnt min vurdering, at de potentielle gevinster er betydelige, idet disse
sager stort set altid medfgrer muligheden for en styrkelse af borgerens retsstilling og et laeringsperspektiv
for forvaltningen.

Ud over behandlingen af de indkomne borgerhenvendelser og vejledningen af forvaltningen har jeg i 2020
fortsat mit samarbejde med landets @gvrige borgerradgivere.

| 2020 har jeg sammen med borgerradgiveren i Kgbenhavns Kommune fortsat den dialog, der i 2017 blev
indledt med Folketingets Ombudsmand, hvilket har resulteret i et uformelt, men dog systematiseret
samarbejde mellem ombudsmandsinstitutionen og landets borgerradgivere.

Derudover har der ogsa i 2020 veeret interesse fra andre kommuner — herunder Frederiksberg, Naestved,
Rgdovre og Ishgj Kommuner samt Syddansk Universitet for at hgre neermere om Roskilde Kommunes
Whistleblowerordning og borgerradgiverfunktion.

| februar 2020 holdt jeg et oplaeg for Ankestyrelsens medarbejdere pa omraderne Social, Beskaeftigelse og
Tilsyn om mine erfaringer med mgdet med ressourcekraevende borgere.

| oktober 2020 holdt jeg et oplaeg om borgerradgiverfunktionen med seerligt fokus pa retssikkerhed for
Justitia Akademi, der er et akademi for nogle af landets bedste jurastuderende med interesse for
retsstaten, frihedsrettigheder og retssikkerhed.
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| november 2020 deltog jeg i en sakaldt eksperthgring i Folketingets Social- og Indenrigsudvalg om
retssikkerhed for borgere med handicap.

| december 2020 holdt jeg et oplaeg for Juridisk Netvaerk i Sorg Kommune om retssikkerhed pa det sociale
omrade.

| lyset af min ressourcesituation har jeg i Ipbet af 2020 sagt nej til nogle invitationer til at holde oplaeg for
eksterne parter, og jeg har endvidere overvejet, om jeg burde have sagt nej til at deltage i et eller flere af
de ovenfor beskrevne arrangementer. Nar jeg alligevel er endt med at deltage i de ovennavnte
arrangementer, har det navnlig veeret ud fra en vurdering af, at min deltagelse i arrangementerne samlet
set har givet mig langt mere i form af erfaring, viden, inspiration, energi og perspektiver end de har kostet i
forhold til behandlingen af sagerne.

Derudover har det spillet ind pa min vurdering, at jeg har kunnet laegge min deltagelse og/eller min
forberedelse i arrangementerne uden for normal arbejdstid.

Hertil kommer, at det ganske enkelt har vaeret rart med nogle lejligheder til at komme “ud af huset” i Igbet
af en meget lang hjemmearbejdsperiode.

| forhold til spgrgsmalet om, hvorvidt jeg kan tillade mig at komme med anbefalinger om forvaltningens
sagsbehandlingstid, nar jeg ikke selv i 2020 er lykkedes med at behandle alle mine sager inden for en
rimelig tid, sa henviser jeg til mine bemaerkninger herom i min beretning for 2019.

Ogsa i denne beretningsperiode har klager over lang sagsbehandlingstid og manglende svar vaeret en
meget hyppigt forekommende problematik i de behandlede klagesager. Registreringen omfatter bade de
tilfaelde, hvor sagsbehandlingen i et sagsforlgb betragtes som lang og de tilfaelde, hvor forvaltningen ikke
svarer pa borgernes henvendelser eller fgrst svarer efter lang tid.

| den forbindelse har der i 2020 veeret en raekke sager, hvor borgerne har givet udtryk for, at de har en
kraftig mistanke om, at sagerne er sa laenge undervejs, fordi det rent gkonomisk er en fordel for
kommunen jo laengere sagen er under behandling. Dette fordi sagen ma forventes at ende med en
udgiftstung afggrelse for kommunen. Jeg har i 2020 oplevet eksempler pa borgere, der havde disse
mistanker i forbindelse med sager om forzaeldre, der sgger hjzelp til specialundervisning til deres bgrn eller i
sager pa Jobcenterets omrade, hvor borgerne har oplevelsen af at vaere i meget langvarige forlgb, som de
ikke fgler hjeelper dem taettere pa selvforsgrgelse eller eksempelvis fleksjob eller fgrtidspension.

Roskilde Kommune kan naturligvis aldrig gardere sig fuldstaendigt mod hvilke motiver borgerne tillzegger
kommunen, men et skridt pa vejen kunne vaere at overveje, om kommunen er god nok til i hvert enkelt
tilfaelde at forklare borgerne hvorfor deres sager traekker for laenge ud - om det f.eks. skyldes for fa
ressourcer, at sagen er vanskelig at fa tilstreekkeligt belyst eller, at sagsbehandlingstiden simpelthen er
udtryk for et politisk vedtaget servicemal.
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Der har i 2020 vaeret en rxekke tilfeelde, hvor borgere har givet udtryk for, at de var bekymrede for, at det
ville pavirke behandlingen af dem og deres sag negativt, hvis de klagede.

Igen er Roskilde Kommune naturligvis ikke herrer over, hvad borgerne taenker om dem, men nar det er mit
indtryk, at denne bekymring har vaeret mere fremherskende i 2020, sa er det maske et udtryk for, at
kommunen maske med fordel kunne fokusere pa at formidle til borgerne, at kommunen som myndighed
naturligvis kun er interesseret i, at de enkelte sager far den korrekte behandling og det korrekte resultat. |
den forbindelse kan der maske vaere noget inspiration at hente i den tilgang til klager, der blev skitseret i
kommunens tidligere projekt Klagedrevet Innovation.

Ogsa i 2020 er jeg stgdt pa en raekke tilfaelde, der gav anledning til bekymring for, om kommunens
forvaltning er tilstraekkeligt opmaerksom pa overholdelsen af de databeskyttelsesretlige regler — se som
eksempler herpa sag nr. 85, sag nr. 103, sag nr. 105 fra 2020 samt ED-sag nr.1 og ED-sag nr. 2 fra 2020
refereret ovenfor.

| 2020 har jeg igen i forbindelse med behandlingen af mine sager stgdt pa en raekke tilfaelde, der gav
anledning til bekymring for, om forvaltningen var tilstreekkeligt opmaerksom pa at overholde de regler, der
geaelder om journalisering af forvaltningens arbejde — se som et eksempel herpa sagerne nr. 103 og 105 fra
2020 som er refereret ovenfor.

2020 har naturligvis vaeret praeget af den delvise nedlukning af kommunen som fglge af Covid-19, men som
borgerradgiver synes jeg alligevel, at jeg har oplevet flere oplysninger om, at borgerne har fundet det
vanskeligt at komme igennem til kommunen, end hvad der umiddelbart kan forklares alene med Covid-19.
Det er derfor min anbefaling, at Roskilde Kommune har fokus pa dette.

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

For en naermere beskrivelse af grundlaget og rammerne for whistleblowerordningen henviser jeg generelt
til borgerradgiverens beretning for 2014, idet jeg bemaerker, at det fremgar af § 6, stk. 3, i den nu vedtagne
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vedtaegt for Roskilde Kommunes borgerradgiver, at borgerradgiveren refererer til @konomiudvalget ved
udgvelsen af whistleblowerfunktionen.

Der har i beretningsperioden vaeret 7 indberetninger til whistleblowerfunktionen. 2 af disse henvendelser
gav anledning til neermere undersggelser. Ingen af disse sager gav direkte anledning til personalemaessige
tiltag.

De resterende sager blev enten videresendt til de relevante dele af forvaltningen eller henlagt efter en
kortere behandling fra borgerradgiverens side, da de enten faldt uden for ordningens formal, eller da
indberetningen ikke indeholdt tilstreekkeligt praecise oplysninger til at kunne danne grundlag for en
nermere undersggelse.
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