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FORORD:

| 2008 blev den kommunale styrelseslov eendret, og det blev herefter muligt at oprette
en borgerradgiverfunktion i kommunerne, der er adskilt fra den gvrige administration
og som alene er underlagt kommunalbestyrelsen.

Jammerbugt kommunalbestyrelse vedtog den 17. februar 2022 en gendring i styrelses-
vedteegten, hvorefter der etableres en borgerradgiverfunktion direkte under kommu-
nalbestyrelsens myndighed. Forinden vedtagelsen var der pa baggrund af kommunal-
bestyrelsens beslutning af den 24. juni 2021 om at arbejde videre med at etablere en
borgerradgiverfunktion med fokus pa radgivning og vejledning, sammen med andre
kommuner og at sgge finansiering i den statslige ansggningspulje, indsendt en feelles-
ansggning til Bolig- og Planstyrelsen fra Vesthimmerland, Brgnderslev, Thisted og
Jammerbugt kommuner.

| forbindelse med udarbejdelse af samarbejdsaftalen blev der lagt op til, at der skulle
anseettes to borgerradgivere til deekning af de fire kommuner. For at imgdekomme
logistiske udfordringer vil den ene borgerradgiver primeert deekke Jammerbugt og
Brgnderslev kommuner, mens den anden borgerradgiver primeert vil deekke Vesthim-
merland og Thisted kommuner.

Borgerradgiverfunktionerne er forankret i Vesthimmerland Kommune, der saledes
ogsa er ansaettelseskommune for begge borgerradgivere.

Borgerradgiverfunktionen er en projektstilling, der udlgber den 31. december 2024.
Hvis der er enighed blandt de fire kommuner, kan samarbejdet fortssette i samme form
efter udlgb af puljemidler.

Borgerradgiverens faste opgaver er at bista borgere, der har spgrgsmal til Jammer-
bugt Kommunes handlinger og undladelser ved:

a) at behandle henvendelser over Jammerbugt Kommune.

b) at yde vejledning i klagesystemer i sager, der vedrgrer Jammerbugt Kom-
mune.

c) Atyde hjeelp til forstaelse af afgarelser mv. fra Jammerbugt Kommune, og

d) Attilbyde dialogmgde mellem borger og forvaltning, hvor dette antages at
kunne afhjeelpe sagen.

| kontrol og tilsynsopgaven er de fire kommuner enige om, at der leegges vaegt pa
leering og erfaringsopsamling.
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Hver dag magder et utal af borgere kommunens mange ansatte. Det er borgere og
brugere i form af elever, foreeldre, patienter, beboere, samarbejdspartnere, frivillige
mv., der mgder leerere, psedagoger, teknisk- og administrativt personale, socialt- og
sundhedsfagligt personale samt en lang raekke gvrige faggrupper. Det er vigtigt for
mig at understrege, at selvom beretningen i sagens natur har fokus pa udfordringer i
kommunen, s& ser jeg ogsa, at der dagligt laftes et kolossalt stort og dygtigt udfart
arbejde pa alle velfeerdsomrader i kommunen.

Arsberetning gar sig kun geeldende for det sidste halvar af 2022, da jeg farst tiltradte
stillingen den 1. august 2022. Idet dette er en nyoprettet stilling, har en stor del af
opstarten bestaet i at fa de praktiske detaljer pa plads; herunder bl.a. opsaetning af
hjemmesidesite, brochure, introduktion for de forskellige forvaltninger, o.lign. Derud-
over har jeg sendt introduktionsbreve til starstedelen af de frivillige organisationer i
kommunen.

| opstarten har jeg deltaget i Strategisk Chefforum, temamgde med kommunalbesty-
relsen, ledermader og handicapradsmgde.

Pa nuveerende tidspunkt har jeg ikke deltaget i personalemgader i alle forvaltninger, idet
det praktisk ikke har veeret muligt at fa det arrangeret. Det er dog planen, at jeg i be-
gyndelsen af 2023 far mulighed for at deltage i flere personalemgder.

Det er besluttet, at jeg er to dage i Jammerbugt kommune, to dage i Brgnderslev kom-
mune samt en dag om ugen i Vesthimmerland kommune, hvor jeg sammen med min
borgerradgiverkollega bruger tiden pa opfalgning, sparring osv.

| forhold til dialogmader er jeg meget opmaerksom pa at holde mgderne med de for-
skellige forvaltninger de dage, hvor jeg er i den respektive kommune. Det er pa trods
af gode intentioner ikke altid muligt for mig at overholde dette, hvorfor jeg har haft
behov for fleksibiliteten i min funktion til at kunne tilgodese de samarbejdspartnere,
som ikke kunne mgdes med mig pa de fastlagte dage, hvorfor jeg til tider har veeret
nadsaget til at kgre hertil p& de dage, hvor jeg reelt skal opholde mig i Branderslev
kommune og omvendt.

Der er fremover fortsat brug for denne fleksibilitet, da jeg er primaer borgerradgiver for
to kommuner med radhuse og forvaltninger, som ligger forholdsvist langt fra hinanden.

| alle forvaltninger er jeg blevet modtaget med imgdekommenhed samt en lyst og vilje
til at samarbejde omkring borgerhenvendelser. Det har vaeret vigtigt for mig at komme
ud og mgde sagsbehandlerne, sa de ikke har opfattelse af at skulle samarbejde med




v

JAMMERBUGT
KOMMUNE

en person, der er fejlfinder, men en samarbejdspartner, der mgder dem med en for-
staelse for deres arbejde, og at vi igennem dialog kan finde frem til den bedste lgsning
I mgdet med borgerne.

Borgerne, som har rettet henvendelse til mig, har veeret glade for at kunne henvende
sig til en uafhaengig instans i kommunen for at sgge om uvildig hjeelp, nar de har mistet
overblikket over deres sag i kommunen, nar der ingen kommunikation er, nar kommu-
nikationen er gaet skeev, eller hvis de ikke har fglt sig set, hart, forstdet eller inddraget
i deres sag.

Min tilgang til samarbejdet med forvaltningerne har aldrig veeret som en kommunal
ombudsmand, men som en medspiller i samarbejdet, der igennem dialog kan fglge op
pa progressionen i forvaltningernes forskellige udfordringer.

Succesen som borgerradgiver i Jammerbugt Kommune afhaenger af et godt og kon-
struktivt samarbejde med ledelsen af forvaltninger og medarbejderne, hvor der holdes
et fast og skarpt blik pa, at uanset om forvaltningerne og jeg har forskellige roller (typisk
myndighedsrollen kontra borgerradgiverrollen), er vi her alle med det feelles mal at yde
den bedst mulige service overfor dem, alle er her for — borgerne. Samt at retssikker-
heden overholdes i alle sager, sa borgerne oplever, at de bliver set, hart og forstaet.

Anbefalingerne bygger pa mine observationer og erfaringer fra de sager, jeg har veeret
involveret i. Jeg er meget bevidst om, at der treeffes hundredvis — ja maske tusindvis
af myndighedsafggrelser og ekspederes nok lige s& mange borgere telefonisk og ved
personlige henvendelser arligt i Jammerbugt kommune. Jeg kan derfor kun komme
med anbefalinger for de specifikke myndighedsomrader, som jeg har veeret involveret
i

Ingen i organisationen er fejlfri — heller ikke borgerradgiveren. Derfor modtager jeg
ogsa gerne feedback og forslag til forbedringer; bade i forhold til denne beretning og
samarbejdet generelt.

M@DET MED BORGERNE:
Min grundlaeggende tilgang til medarbejdernes mgde med borgerne er:

"Hvis det var mig selv, der var borger, hvordan ville jeg sa gerne mades?”

Det, mener jeg, er en meget grundlaeggende tilgang, som altid bgr veere i ens tanker i
madet med et andet menneske, specielt nar man arbejder med myndighedsopgaver.
Jeg mener, at det er grundlaeggende vigtigt hele tiden at holde sig for gje, at borgerne
ikke har et alternativt sted at ga hen, hvis de ikke er tilfreds med den made, de oplever
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sig behandlet og madt pa. Kommunen har monopol pa opgaven, og det kalder pa yd-
myghed for forstaelse for borgerens situation.

Langt de flest borgere kontakter mig enten pr. telefon eller via den mailadresse, der
findes pa hjiemmesiden. Jeg har fastsat mit eget servicemal om at kontakte de borgere,
der skriver til mig pa mail, s& vidt muligt samme dag, de skriver. Normalt ringer jeg
borgerne op inden for 1-3 timer efter at have modtaget deres mail.

Jeg bliver oftest mgdt med af en positiv tilkendegivelse, lignende: "Det var hurtigt du
ringede. Tak for det”. Jeg tror pa, at denne hurtige reaktion er det farste spaede skridt
i en opbygning af tillid mellem borgerne og mig.

Jeg tilbyder altid borgerne et fysisk mgde med mig, hvis de gnsker det. Det er min
erfaring, at muligheden for at opbygge tillidsfulde relationer, samt sikre, at der ikke sker
misforstaelser i kommunikationen, er bedst ved fysiske mader, hvor der bade er gjen-
kontakt og kropssprog.

De fleste borgere er som regel enten frustrerede, kede af det eller utilfredse. Det er
derfor, de kontakter mig.

Ved samtalerne gg@r jeg mig umage med at kontekstafklare og forventningsafstemme
med borgerne, herunder hvad kan jeg hjeelpe med, og hvad kan jeg ikke hjeelpe med
jfr. borgerradgiverrens vedteegter. Jeg gar det tydeligt, at jeg ikke er en del af organi-
sationen, forstaet pad den made, at jeg som borgerradgiver referer til Kommunalbesty-
relsen, samt at jeg ikke har adgang til forvaltningernes data og omvendt, medmindre
borgerne giver mig samtykke hertil.

Ligesom jeg altid lgbende orienterer borgerne om, hvilke handlinger jeg agter at fore-
tage, saledes borgerne hele tiden fagler sig inddraget og involveret i deres sagsforlgb
hos mig. | det farste mgde med borgerne, gar jeg mig umage med at lytte, spgrge ind
til borgerne oplevelse og frustrationer, og pa samme tid er jeg ligeledes opmaerksom
pa, om borgerens sag ligger inden for vedtaegternes ramme.

Der forventningsafstemmes lgbende med borgerne, typisk i de sager, der er laeengere-
varende, og som kraever flere mgder med borgerne og/eller forvaltningerne, om hvad
tidsestimater, der er i sagsforlgbet i deres sag hos mig. Dette for at nedseette frustra-
tionerne hos borgerne, samt som en konfliktnedtrappende foranstaltning.

Jeg starter altid med at mgde borgerne og lytte til deres oplevelse af sagsforlgbet,
inden jeg kontakter afdelingen for enten at indhente sagsakter, med borgernes sam-
tykke eller for at indga i et dialogmgde med den respektive forvaltning.
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Borgerne giver i disse mader positive tilkendegivelser omkring borgerradgiverfunktio-
nen, maske ogsa fordi de oplever, at der er tid til at drgfte sagen igennem, og de er
glade for, at det er et neutralt sted, hvor deres oplysninger ikke kommer videre i orga-
nisationen, medmindre de giver samtykke hertil.

SAMARBEJDET MED KOMMUNEN:

Min tilgang til jobbet som borgerradgiver i Jammerbugt Kommune bygger pa et neu-
tralitetsprincip. Det skal forstas pa den made, at jeg er en uvildig person i organisatio-
nen, som hverken er borgernes eller kommunens mand, men star lige i midten, og skal
forsgge at bygge bro mellem borgerne/erhvervslivet og organisationen. Interessentfel-
tet er hele organisationen, borgerne, interesseorganisationer, samarbejdspartner, er-
hvervslivet osv.

Jeg er bevidst om, at jeg af organisationen kan blive opfattet som "borgerens mand” i
sager, hvor enten kommunikationen, processen op mod en afgarelse, eller selve af-
gorelsen er gaet galt. For nogle medarbejdere er det at blive gjort opmaerksom pa
eventuelle processuelle eller materielle fejl ikke altid nemt at tage til sig.

Omvendt kan jeg, af borgerne, blive opfattet som ’kommunens mand” i de sager, hvor
borgerne ikke er tilfredse med afgarelser eller forlgb, men hvor disse med en borger-
radgivers optik, er korrekte.

Transparenthed og ordentlighed er de beerende veerdier, jeg bringer ind i rollen som
borgerradgiver i Jammerbugt Kommune. Med transparenthed og ordentlighed mener
jeg, at kommunikationen og processerne i de sager, jeg gar ind i, skal veere transpa-
rente for begge parter. Borgerne skal kunne se, hare og forstd, hvad der sker i deres
sag og kunne bidrage med deres syn pa sagen i sagsforlgbet. Borgerne skal maerke,
at de mgdes med ordentlighed, ligesom de ansatte ma forvente, at de ogsa mgdes
med ordentlighed af borgerne.

Min tilgang til rollen som borgerradgiver er anerkendende og dialogbaseret. Den dia-
logbaserede tilgang kan vaere bade mundtlig og skriftlig; alt efter den konkrete sags
karakter.
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ARSAGSFORKLARING:

Borgere, der kontakter mig om afggrelser, som de har modtaget, kan have vanske-
ligheder med at leese og forsta afgarelser, lovgivningen eller grundlaget for selve af-
garelsen.

Disse henvendelser (realitetsklager) fglger de almindelige klageregler i retssikkerheds-
loven, dvs. med pligt til genvurdering og endelig behandling i Ankestyrelsen. Derud-
over er der dog ogsa "almindelige” henvendelser vedrgrende sagsbehandlingen, som
ikke ngdvendigvis skal behandles af en hgjere instans, men som for det meste drejer
sig om generel vejledning.

Hovedparten af henvendelserne handler imidlertid ikke om resultatet af en afggrelse,
men i hgjere grad om processen, dvs. maden afgarelsen er truffet pa. Det er min erfa-
ring, at selv den mest korrekte og lovmedholdelige sagsbehandling og afgarelse bliver
sekundaer og mindre vaesentlig, nar borgeren oplever sig darligt eller uretfeerdigt be-
handlet i processen.

Borgerens oplevelse af processen kan dermed i sig selv fare til, at der klages over en
afgarelse. Retfeerdighedsbegrebet er ikke entydigt og normalt sondres der indenfor
juraen mellem materiel og formel retfeerdighed. Faelles for disse begreber er, at de
begge har en objektiv dimension, fordi enhver kan bedgmme, om de geeldende regler
er fulgt korrekt.

Heroverfor star begrebet procesretfeerdighed, der handler om den enkelte borgers sub-
jektive vurdering af, om den made, en afgarelse er truffet pa, er fair. Dette perspektiv
indebeerer, at der ikke er fokus pa lovgivers eller myndighedens retfaerdighedsvurde-
ring, men udelukkende fokus pa borgerens oplevelse af retfaerdighed. Med andre ord:
Var det, som foregik, retfeerdigt?

Nar det giver mening at beskeeftige sig med denne form for retfeerdighed, haenger det
sammen med, at procesretfeerdighed udover at have fokus pa borgerens subjektive
oplevelse ogsa har en reekke veesentlige og helt praktiske betydninger i en juridisk
kontekst.

Undersggelser viser saledes, at der er en tydelig sammenhaeng mellem oplevelsen af
proces og tilfredshed med resultatet (ogsa selvom resultatet ikke var gunstigt).

Derudover har procesretfeerdighed betydning for i hvilket omfang, afgarelser accepte-
res og overholdes, og endelig giver procesretfeerdighed legitimitet bl.a. til, at borgerne
foler sig forpligtet af love og afggrelser og generelt oplever at have tillid til myndighe-
den.
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Min opgave er at medvirke til at ggre sagsbehandlingen sa transparent som mulig. Det
forsgger jeg ved at holde fokus pa samspillet mellem jura og socialfaglighed og ved at
sikre, at borgeren faler sig tilstraekkeligt inddraget i sagsbehandlingen.

At arbejde med myndighedsudgvelse i en kommune betyder, at medarbejderne dagligt
ma forholde sig til mange modsatrettede logikker. P& den ene side handler en stor del
af arbejdet om kontrol og sanktioner, og pa den anden side handler det om at @ge
borgernes deltagelse og ejerskab i egen sag. Vores sprog og kommunikation med bor-
gerne bliver derfor ofte afggrende for, om kommunen formar at balancere mellem de

to hensyn.
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HVORDAN REGISTRERES HENVENDELSERNE?

Antallet af henvendelser til mig i lgbet af dette halvar, repreesenterer en meget lille
andel af kommunens samlede henvendelser, og tallet giver derfor ikke ngdvendigvis
et retvisende billede af det omfattende og ofte komplekse arbejde, der dagligt udferes
i kommunen; ligesom tallet heller ikke er udtryk for kommunens generelle kvalitet i
sagsbehandlingen.

Omvendt er antallet af henvendelser naeppe heller deekkende for alle de borgere, der
har oplevet vanskeligheder i kontakten med kommunen, eller som har haft brug for
hjeelp til lgsningen af et problem. Men de registrerede henvendelser kan give os et
vigtigt fingerpeg om, hvilke tendenser, udfordringer og problemfelter, der kan identifi-
ceres i kommunens sagsbehandling, og som bgr give anledning til refleksion.

Registrering af data kan ggres pa mange mader. Indsamling og registrering af data
giver imidlertid bedst mening, nar formalet star tydeligt og klart, hvilket samtidig bety-
der, at mere eller mindre hovedlgs registrering af data sjeeldent giver mening for no-
gen.

Henvendelser hos borgerradgiveren registreres ved fgrste kontakt og kategoriseres i
forhold til den afdeling, som henvendelsen vedrgrer.

Hvis borgeren henvender sig vedrgrende flere forskellige afdelinger, vil fgrste henven-
delse oprettes som en "hovedsag”. Efterfaglgende vil henvendelserne registreres som
"fglgesager”.

Den enkelte henvendelse kan indeholde flere juridiske problemstillinger, men registre-
res kun efter den primaere arsag til henvendelsen.
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STATISTIK:

Statistikkerne er udformet med udgangspunkt i 88 i borgerradgiverens vedtaegter.
Fra 1. august — 31. december 2022 har jeg modtaget 34 henvendelser.

Ud af de 34 henvendelser har der veeret 5 falgesager, som var direkte udledt af de
34 hovedsager.

Henvendelserne har primaert veeret inden for Bgrne- og Familieforvaltningen samt
Social-, Sundheds- og Beskeeftigelsesforvaltningernes omrader.

Antal af Lb.nr.

Henvendelser

Direktgromréde ~
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Henvendelserne fra de to primeere omrader er naermere uddybet i nedenstaende dia-
grammer:

| forhold til sagsbehandlingstiderne i Bgrne- og Familieafdelingen ses sager, hvor
borgeren ikke rettidigt har faet en tilbagemelding i forhold til, hvornar de kan forvente
at modtage svar pa deres ansggninger.

Der kan veere flere forklaringer pa dette, hvilket neermere er gennemgaet i afsnittet
"Resumé.”

Direktgromrdde .V

Antal af Lb.nr.

Arsagsfordeling Bgrne- og Familieforvaltningen

H Total

=

Indsigtssager hos Vejledning Vejvisning Videreformidlet til forvaltningen
borgerradgiveren

Borgerr&dgiverens behandling ~
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De fleste henvendelser til Social-, Sundhed og Beskeeftigelsesforvaltningen drejer sig
primaert om mangelfuld vejledning; herunder hvordan opgaven skal varetages, og
hvem der skal varetage opgaven.

Der har veeret flere henvendelser fra borgere, som har haft behov for gkonomisk vej-
ledning, foruden at de ikke har veeret i stand til selv at sgge om de berettigede ydel-
ser via kommunens selvbetjeningslgsninger.

Direktoromrade .Y
Antal af Lb.nr.

Arsagsfordeling Social Sundhed og Beskaeftigelse

W Total

-

Indsigtssager hos Observatgr ved mede Vejledning Vejvisning Videreformidlet til
borgerradgiveren forvaltningen

Borgerrddgiverens behandling ~
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RESUME:

Barnehandicapomradet:

| lzbet af det farste halvar har der veeret flere henvendelser fra borgere med handicap-
pede bgrn, som har haft lange sagsbehandlingstider og mangelfulde orienteringer.

Ifglge vejledningen til Retssikkerhedslovens 83 og ombudsmandens udtalelse om
sagsbehandlingsfrister skal sagsbehandlingsfrister veere realistiske. Det betyder, at
80-90 procent af sagerne skal behandles inden for de udmeldte tidsfrister. Ved de re-
sterende 10-20 procent forventes der at veere faglige grunde til, at sagsbehandlingen
overskrider tidsfristen.

Det er vigtigt at understrege, at to sager ikke er ens, og at den tid, det tager for kom-
munen at behandle en sag, naturligvis ogsa afheenger af sagens kompleksitet. Ud-
gangspunktet er imidlertid, at en sag ikke ma ligge i lang tid uden, at kommunen fore-
tager sig noget. Hvis der saledes er forhold, der forleenger sagsbehandlingstiden, skal
sagsbehandleren orientere borgeren og samtidig oplyse, hvorfor og sa vidt muligt,
hvornar sagen kan veere feerdig.

Da mine observationer og sagsgennemgange er baseret pa forholdsvis fa henvendel-
ser i labet af de farste fem maneder, kan det ikke konkluderes, at dette er generelle
problemer i forhold til den store maengde af sager, der arligt handteres af forvaltningen.
Det skal derfor understreges, at mine observationer og bemeerkninger skal ses i denne
sammenhang. Det skal endvidere bemeaerkes, at opmaerksomheden ogsa skal henle-
des pa, at sagsbehandlingstiden kan vaere pavirket af eksterne samarbejdspartneres
reaktionstid.

Siden min opstart har jeg haft lgbende dialogmagder med fagchefen for familieafdelin-
gen, og det er ogsa her besluttet, at vi fortsaetter med at mgdes én gang om maneden.
Ved disse dialogmgder har det veeret vigtigt for mig af afklare arsagen til de lange
sagsbehandlingstider og manglende orienteringer til borgerne.

Afdelingen har veeret udfordret af sygemeldinger samt ledelsesskift, hvor der i forbin-
delse med disse omrokeringer har samlet sig en stor sagsmaengde. Derudover har der
ved samfundets nedlukning i forbindelse med Covid-19 veeret en stor tilgang af "nye”
barn og unge, som har haft seerlig behov for stgtte. Afdelingen arbejder intensivt pa at
fa struktureret arbejdsbyrden, og det er aftalt med fagchefen, at progressionen draftes
ved de manedlige dialogmeader.
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Afggrelser:

Det opleves i gennemgangen af akterne fra flere forskellige afdelinger, at medarbej-
derne giver mundtlige afslag pa ansggninger om statte fra borgere uden vejledning i
klagemuligheder. Det fglger af god forvaltningskik, at en afgarelse, som er blevet med-
delt mundtligt, skal noteres i sagen. | de forskellige akter fremgar det ikke, at medar-
bejderne har truffet en afggrelse, men mere at de har orienteret borgeren om afslaget.
Det ger sig geeldende bade for mundtlige henvendelser samt for mailkorrespondance.

Derudover ses der i nogle tilfeelde manglende vejledning i komplekse afggrelser, hvor
afggrelsen evt. kan gennemgas mundtligt med borgeren inden fremsendelse.

Om den skriftige kommunikation udtaler Folketingets Ombudsmand:

"Det fglger af god forvaltningsskik, at en myndighed bar skrive til borgere i et sprog,
som er let at leese og forsta for borgeren, malrettet den konkrete situation og fremstar
hafligt, venligt og hensynsfuldt. Formen bgr veere enkel og preecis og seetningerne
korte og klare. Kancelliudtryk, fremmedord eller flertydige og overfladige ord bgr sa
vidt muligt undgas.”

Der findes naeppe én opskrift pa det gode brev eller det gode made med borgeren.
Men der findes en raekke objektive kriterier for, hvornar et sprog fungerer godt i for-
hold til den, der skal leese eller hare pa, ligesom der findes objektive kriterier for,
hvad vi kan sige og skrive pa korrekt dansk. Selvom dilemmaet er velkendt: Hvor
langt kan en myndighed ga i retning af et alment dagligdags sprog uden at seette for
meget til af den juridiske praecision?

| samarbejdet med de forskellige forvaltninger er jeg opmaerksom pa, at der arbejdes
pa, at afgarelserne skal indeholde de geeldende retsregler, foruden at der arbejdes
med de sproglige formuleringer, saledes at den skriftige kommunikation bliver mere
borgervenligt. Her har de forskellige forvaltninger blandt andet valgt at inddrage rad-
givning fra eksterne organisationer.

Digitalt udsatte og gkonomisk udfordrede borgere:

| madet med de psykisk sarbare borgere ses en befolkningsgruppe, som ikke har og
aldrig far den ngdvendige kendskab til at kunne bega sig digitalt. Det vil sige, at de
ikke har mulighed for digitalt at ansgge om stgtte efter sociallovgivningen, besvare
digital post, finde rad og vejledning osv.
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Mange gange har det veeret de digitalt udsatte borgere, som ogsa har veeret udfordret
@konomisk, og som ikke har haft mulighed for at kunne finde ud af, hvor de kan fa den
rette rad og vejledning. Der er i flere tilfeelde tale om borgere, som ikke i dagligdagen
er tilknyttet "systemet”.

Fglsomme oplysninger:

Mange tror fejlagtigt, at CPR-nummer er de eneste fglsomme oplysninger, som kom-
munen skal passe pa med at behandle (opbevare, modtage, videresende osv.).

CPR-nummer er slet ikke naevnt i databeskyttelsesforordningen. Dette star dog i ste-
det neevnt i den danske databeskyttelseslov (persondataloven). | databeskyttelseslo-
ven har man en kategori, man juridisk kalder for “fortrolige oplysninger”.

Efter databeskyttelsesforordningens artikel 9 kan man udlede, at faglsomme oplysnin-
ger kan veere oplysninger om:

Race eller etnisk oprindelse

Politisk, religigs eller filosofisk overbevisning
Fagforeningsmaessigt tilhgrsforhold

Genetiske eller biometriske data

Helbredsoplysninger

Oplysninger om seksuelle forhold eller seksuel orientering

| gennemgangen af sagsakterne fra de forskellige forvaltninger ses mailkorrespon-
dance mellem sagsbehandlere og borgere, som ikke overholder GDPR regulativet.

Vejledningsforpligtelse:

Kommunen har pligt til at vejlede borgerne. Ogsa selvom der ikke - eller ikke endnu —
er en konkret sag, der skal afggres. Retssikkerhedslovens 8§ 5 a betoner derudover
hensynet til helhedsvurderingen dvs., at myndigheden skal behandle sagen ud fra an-
dre muligheder, ogsa selvom en borger kun ansgger om en bestemt form for hjaelp.

Med andre ord har kommunen pligt til at behandle ansggningen bredt og ikke kun i
forhold til den konkrete form for hjeelp, som borgeren har sggt om. Det forudseetter et
indgaende kendskab til de muligheder, der er for hjeelp.

En pligt til at give vejledning om regler, som myndigheden ikke selv treeffer afgarelse
efter, findes herudover i 83, stk. 1 i lov om Udbetaling Danmark. Efter denne bestem-
melse skal sagsbehandlere yde generel vejledning om alle muligheder, der findes for
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679&from=DA
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679&from=DA

r

JAMMERBUGT
KOMMUNE

at modtage kontante ydelser og gkonomiske tilskud pa Udbetaling Danmarks sagsom-
rade.

Hovedpunktet ma veere, at vejledningen skal have et sadant indhold, at det undgas, at
borgerne pa grund af fejl, uvidenhed og misforstaelser udseettes for retstab. *

Transparente procedurer og forretningsgange for behandling af sagerne vil formentlig
reducere noget af den radvildhed og usikkerhed blandt medarbejdere, der ind i mellem
farer til utilstraekkelig vejledning om stgttemulighederne pa de forskellige omrader.

Endelig er det vigtigt, at ansvaret for den korrekte og helhedsorienterede sagsbehand-
ling forbliver i kommunen, og dermed ikke sendes videre til borgeren, der overlades til
at koordinere sin egen sag.

Mange af de informationer og tilbud, som forefindes i kommunen, fremgar digitalt; en-
ten p& kommunens hjemmeside eller i borger.dk.

Der stilles ikke krav til vejledningens udformning i lovgivningen. Det afggrende er dog,
at vejledningen gives pa en sadan made, at den nar sit formal; nemlig at imgdekomme
borgerens informationsbehov.

1 Forvaltningsret, Niels Fenger,1. udgave, 1. oplag, 2018, s. 387, stk. 2.3.
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ANBEFALINGER OG LARINGSPUNKTER:

Denne farste beretning geelder alene for 5 maneder hvor noget af perioden er gaet
med at komme ind i opgaven og blive tilgeengelig for borgerne. Henvendelserne er
saledes ikke af et omfang, der gar, at jeg vil komme med egentlige anbefalinger, men
jeg har dog pa baggrund af tendenser valgt at fremkomme med nogle notifikationer
og opmeerksomhedspunkter i forhold til, hvad jeg indtil nu har bemeaerket.

1. Opmeaerksomhed pa sagsbehandlingsfrister samt fremsendelse af orienterings-
breve inden for bgrnehandicapomradet. 2

2. Opmeerksomhed pa digitalt udsatte borgere; herunder hvorledes borgerkontak-
ten kan tilgodese denne gruppe borgere 2 samt f.eks at gge kendskabet til gko-
nomisk vejlening.

3. Opmaerksomhed pa afggrelsers udformning. Herunder med seerlig opmaerk-
somhed pa, at der i alle afslag om statte udfeerdiges en skriftlig afggrelse med
klagevejledning. Eller at der som minimum i journalen fremgar, at der er tale om
en afggrelse, samt at borgeren er vejledt i sine klagemuligheder. 4

Opmaerksomhed pa en generel bevidsthed om sprogets betydning i kontakten
med borgerne.

4. Opmaerksomhed pa hvorledes falsomme oplysninger behandles; herunder de
seerlige regler i GDPR.®

2 Lov om retssikkerhed 83, stk. 2, Forvaltningslovens 8§23, stk. 2.
8 Forvaltningslovens §25

4 Rapport: Retssikkerhed for digitalt udsatte borgere - Justitia - Danmarks farste uafthaengige juridiske
teenketank (justitia-int.org)

5 EUROPA-PARLAMENTETS OG RADETS FORORDNING (EU) 2016/ 679 - af 27. april 2016 - om
beskyttelse af fysiske personer i forbindelse med behandling af personoplysninger og om fri udveks-
ling af s&danne oplysninger og om ophaevelse af direktiv 95/ 46/ EF (generel forordning om databe-

skyttelse)
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https://justitia-int.org/digitalt-udsatte/
https://justitia-int.org/digitalt-udsatte/
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679&from=DA
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679&from=DA
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679&from=DA
https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679&from=DA
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AFSLUTTENDE BEMARKNINGER:

Borgerne og medarbejderne i Jammerbugt Kommune har taget seerdeles godt imod
mig. De borgere, der har opsggt mig for hjeelp, har set mig som en uvildig person, de
kunne henvende sig til, nar kommunikationen var gaet skeevt, sagsbehandlingen i
hardknude, eller nar afmagten over ens situation blev for stor.

Borgerradgiveren har tid til at lytte, og selvom de fleste problemstillinger kraever bety-
deligt mere end en lydhgr samtalepartner, er det min klare vurdering, at oplevelsen af
at blive taget serigst i sig selv, kan veere konfliktnedtrappende, og dermed bidrage til,
at tilliden til kommunen kan genetableres.

| 2023 vil jeg fortszette arbejdet med at synligggre borgerradgiverfunktionen - internt i
kommunen og via de sociale medier. Derudover vil jeg fortseette med at ggare forvalt-
ningerne bekendt med min tilstedevaerelse, sdledes at vi alle bidrager til den bedst
mulige retssikkerhed for borgerne.




