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1. Borgerradgiverens forord

Denne beretning deekker borgerradgiver- og whistleblowerfunktionen i Roskilde Kommunes
arbejde i perioden 1. januar - 31. december 2023.

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

Kalenderaret 2023 var pa de indre linjer preeget af en fortsat stigning i antallet af indkomne sager,
idet denne stigning dog ikke var helt sa stor som tidligere ar.

12023 er der indkommet 434 sager til borgerradgiverfunktionen, hvilket er mere end en
fordobling i forhold til 2015, hvor jeg aflagde min fgrste beretning. Dengang var der indkommet,
hvad der svarer til 200 sager om aret.

Der har i 2023 vaeret 24 henvendelser til kommunens whistleblowerordning. I 2022 var dette tal
14. Selvom der er tale om sma tal samlet set, sa er der forholdsmaessigt tale om en relativt stor
stigning. Det er min vurdering, at stigningen primaert skyldes et gget kendskab til
whistleblowerordningen, og jeg forventer at den vil fortsaette. Der er sdledes allerede ved
udgangen af februar maned 2024 modtaget 8 indberetninger.

De mange henvendelser har naturligt nok pavirkede de ressourcer der har veeret til behandlingen
af de enkelte sager. Nar det alligevel er lykkedes at holde nogenlunde trit med antallet af
indkomne sager, skyldes det, at der dels fortsat er blevet prioriteret benhardt i hvor meget
borgerradgiveren har kunnet hjeelpe i de enkelte sager, og at nogle af de mere komplicerede sager
har taget markant leengere tid at behandle end gnskvaerdigt. Derudover har der desveerre ikke
veeret sa megen tid til at yde konsulentbistand til forvaltningen, som jeg kunne have gnsket.

Det bliver fortsat interessant at se, om antallet af henvendelser blot vil fortsaette med at stige i de
kommende ar, eller om det pa et tidspunkt stabiliserer sig.

Beretningen er i hovedtraek opbygget pa samme made som beretningen for 2022 for bl.a. at lette
en sammenligning og vurdering af eventuelle udviklingstendenser

Kresten Gaub,
Borgerradgiver

Roskilde, den 15. marts 2024



2. Resumé

2023 var praeget af en fortsaettelse af de tendenser, der blev beskrevet i arsberetningen for 2022.
Borgerradgiverens behandling af sager

12023 kom der 434 sager ind, hvilket er en stigning pa ca. 4 % i forhold til 2022, hvor der indkom
419 sager.

[ lgbet af beretningsperioden har borgerradgiverfunktionen faerdigbehandlet 429 sager, der var
indkommet i 2023 og 13 sager, der var indkommet i 2022. Der er saledes i 2023 feerdigbehandlet 8
flere sager, end der er kommet ind. Det er sdledes lykkedes borgerradgiverfunktionen at fglge med
i antallet af indkomne sager, men der har i lgbet af 2023 vaeret nogle sager - bade i borgerradgiver-
og whistleblowerfunktionen, som er blevet behandlet alt for langsomt og for sent.

Ingen af de sager, der er afsluttet i 2023, har givet anledning til egentlige undersggelser med en
formel skriftlig hgring af den involverede del af forvaltningen. Af de resterende sager er ca. 83 %
blevet afsluttet ved, at borgerradgiveren pa den ene eller anden made har hjulpet sagen videre -
og teettere pa en lgsning. Dette er en lidt hgjere andel end tilfaeldet var i 2022

12023 er den andel af de indkomne klager, der er blevet afvist pa ca. 17 %. Dette tal er lidt lavere
end andelen i 2022. De vaesentligste arsager til, at disse sager blev afvist i 2023, beskrives neermere
til sidst i afsnit 4.3 nedenfor.

Den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for sager afsluttet i 2023 var ca. 16 dage. Dette tal daekker
imidlertid over en meget stor variation, idet der i arets lgb var ca. 184 sager, der kunne afsluttes
samme dag, som de kom ind til borgerradgiveren mens der i den anden ende af spektret var to
store sagskomplekser, der samlet tog hhv. 205 og 552 dage at afslutte. Disse sagsbehandlingstider
daekker dog ogsa over perioder, hvor der ventes pa oplysninger fra borgere eller forvaltningen.

Borgerradgiverens konsulentbistand til forvaltningen

Ligesom tidligere har borgerradgiverfunktionen i 2023 ydet forskellig konsulentbistand til
Roskilde Kommunes forvaltning. En indsats, der konkret udmeanter sig i alt fra korte telefoniske
konsultationer til egentlige undervisningsforlgb eller deltagelse i forandringsprocesser. I forhold
til borgerradgiverfunktionens gvrige arbejdsopgaver fylder denne indsats ikke seerligt meget malt
i tid, men det er fortsat min overbevisning, at de potentielle gevinster er betydelige.

12023 har jeg stadig prioriteret at behandle de indkomne klager, hvilket har betydet, at jeg har
brugt ca. det samme antal timer pa denne arbejdsopgave i 2023 som jeg gjorde i 2022. Det er stadig
min forhdbning, at det vil lykkes at opprioritere denne del af borgerradgiverfunktionens arbejde i
de kommende ar.

Til sammenligning har den tid, borgerradgiverfunktionen har brugt pa dette arbejde i 2023 kun
udgjort ca. 1/4 af den tid, der blev brugt pa dette arbejde i 2018.



Borgerradgiverens anbefaling

Det fremgar af § 7 i vedtaegten for Roskilde Kommunes borgerradgiver, at borgerradgiveren kan
komme med anbefalinger til Roskilde Byrad og forvaltningen.

I lgbet af 2023 har jeg ikke haft sd mange ressourcer til mere systematisk at samle mine erfaringer
til konkrete anbefalinger, men jeg har dog pa baggrund af nogle oplevelser i konkrete sager valgt
at komme med en enkelt generel anbefaling.

Pa baggrund af mine erfaringer fra 2023 er det min anbefaling, at Roskilde Kommune har
seerligt har fokus pa at:

1. Yde en helhedsorienteret sagsbehandling, hvor der tages udgangspunkt i borgernes
behov og lgsning af borgernes problemer uanset hvordan borgeren selv formulerer
sine gnsker og hvordan forvaltningen selv har organiseret sit arbejde

Baggrunden for ovenstidende anbefaling og mine overvejelser i den anledning uddybes nedenfor i
afsnit 7 og i nogle af de eksempler, jeg refererer i arets beretning.

Whistleblowerfunktionen
Der har i 2023 vaeret 24 indberetninger til whistleblowerfunktionen.

Ingen af de 24 sager har givet anledning til politianmeldelser. En enkelt sag er oversendt til det
kommunale tilsyn ved Ankestyrelsen.

2 af indberetningerne gav anledning til naermere undersggelser i forvaltningen. Den ene af disse
sager gav ikke anledning til personalemaessige tiltag. Den anden er ikke faerdigundersggt pa
nuvaerende tidspunkt.

1sag afventer yderligere oplysninger fra indberetteren inden der kan tages stilling til, hvad der
skal ske i sagen.

De gvrige sager blev afvist efter at veere blevet undersggt i varierende omfang i
whistleblowerenheden

3. Om borgerradgiverfunktionen i Roskilde Kommune

For en naermere beskrivelse af borgerradgiverfunktionen - herunder funktionens kerneopgave,
primeere veerktgijer og veesentligste veerdier samt grundlaget og rammerne for borgerradgiverens
virksomhed henviser jeg til borgerradgiverens beretninger for 2014 og 2015.



Da borgerradgiverens arbejdsomrade omfatter praktisk talt alt, hvad kommunen foretager sig i
forhold til borgerne, er det vanskeligt at finde én sag, der har vaeret typisk for funktionens arbejde
i 2023, men et eksempel pa en sag kunne dog veere fglgende:

Eksempel - sag nr. 84 fra 2023 - Social, Job og Sundhed. En borger henvendte sig til
borgerradgiveren, fordi vedkommende havde sveert ved at fa hjelp til at komme i beskaftigelse, nar
hun ikke gnskede gkonomisk hjzelp. Borgeren havde efter at vaere blevet henvist til flere forskellige
sagsbehandlere faet udleveret et ansggningsskema, der vedrarte gkonomisk hjzlp.

Pad baggrund af draftelser med borgeren, hjalp borgerrdadgiveren borgeren med at formulere sin
henvendelse til Jobcenteret for at sikre, at de forstod, hvad hun sggte om hjelp til, og at hun gerne
ville have et magde med en jobkonsulent.

Derudover vejledte borgerddgiveren borgeren om mulighederne for jobafklaringsforlgb,
ressourceforlgb, ansggning om fleksjob, kriteriet for gkonomisk hjaelp mv.

Det aftaltes at borgeren ville vende tilbage, hvis hun ikke fik hjaelp inden for kortere tid. Borgeren
vendte ikke tilbage.

4. Henvendelser - statistik

4.1. Det samlede antal sager

Uanset hvor mange sager borgerradgiveren matte behandle i lgbet 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 afheenger 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 selvsteendig behandling af, vil hvert enkelt af disse forhold blive
registreret. Dette vil typisk ske pd 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”.



I perioden fra 1. januar 2023 til og med 31. december 2023 har borgerradgiveren oprettet 434 sager
fordelt pa 306 hovedsager og 128 fglgesager. Udover, at der samlet set er flere sager i 2023, sa er
der i 2023 blevet oprettet lidt flere falgesager end i 2022, hvor de tilsvarende tal var henholdsvis
317 og 102.

Jeg har i forbindelse med afleeggelsen af tidligere arsberetninger tilkendegivet, at antallet af
modtagne sager kunne karakteriseres som noget lavere end forventeligt i en kommune af
Roskildes starrelse, og at det derfor fortsat var min forventning, at sagstallet ville stige i takt med,
at kendskabet til funktionen bliver mere udbredt. P4 nuveerende tidspunkt har jeg sveert ved at
vurdere, om sagstallet vil fortseette med at stige i de kommende ar, eller om antallet er ved at
stabilisere sig. Antallet af henvendelser i de farste 2 maneder af 2024, kan dog godt tyde pa en
stabilisering.

De 434 oprettede sager fordeler sig pa 374 klager og 60 henvendelser af typen "Andre
henvendelser”. Sidstneevnte 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 vaere tale om tilfeelde, hvor en
borger eller en journalist sgger om aktindsigt hos borgerradgiveren

Eksempel - sag nr. 252 og 287 fra 2023 - Social, Job og Sundhed. En borger med bdde fysiske,
psykiske og ekonomiske vanskeligheder, havde behov for hjalp fra Roskilde Kommune pa flere
omrader, men fandt det meget vanskeligt, da hun oplevede at blive sendt rundt fra afdeling til
afdeling. Da hun ikke havde it-udstyr var det vanskeligt for hende, at sagsbehandlingen i forbindelse
med flere af kommunens ydelser var tilrettelagt med udgangspunkt i en digital understattelse..
Hendes fysiske handicap og gkonomiske situation gjorde det svaert for hende at tage med offentlig
transport rundt til de forskellige afdelinger, der havde ansvaret for hendes hjealp.

Efter at borgerradgiveren i samarbejde med Informationscenteret havde fdet videreformidlet
borgerens @nske om hjelp til de respektive afdelinger vendte borgeren tilbage fordi hun inden for
kort tid var blevet kontaktet telefonisk af 4 forskellige enheder i kommunen, og at borgeren
efterfglgende var kommet i tvivl om, hvem hun havde talt med om hvad.

Borgerradgiveren hjalp borgeren med at fa kontakt med sin sagsbehandler i Voksenservice med
henblik pa at fa vejledning om de ting, hun var i tvivl om, og evt. at fa det gentaget pa skrift, hvis det
viste sig ngdvendigt, for at borger kunne holde rede pa sin sag.

12022 var der 334 klager og 85 ”Andre henvendelser”. Der har saledes i 2023 varet flere klager og
faerre "Andre henvendelser”.



4.2. Sagernes fordeling pa direktgromrader

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

Andre
Direktgromrade/afdeling Klage henvendelser Sum
Kommunaldirektar 2 3 5
HR og Byradssekretariat 2 2 4
Kommunikation 1 1
Vicekommunaldirektor 1 1
@Jkonomi og Ejendomme 1 1
Social Job og Sundhed 174 26 200
Jobcenter 63 8 71
Social 43 7 50
Social, Job og Sundhed 7 6 13
Sundhed og omsorg 61 5 66
Skole og Bgrn 104 6 110
Bgrn og unge 71 5 76
Dagtilbud 3 3
Skole og Klub 30 1 31
By Kultur og Miljg 60 7 67
Biblioteker og Borgerservice 8 2 10
Kultur og Idraet 1 1 2
Miljg og Byggesag 37 2 39
Plan og Udvikling 4 4
Veje og Grgnne omrader 10 2 12
Diverse 41 18 59
Ikke Roskidle Kommune (privat) 8 3 11
Ikke Roskilde Kommune (offentligt) 13 5 18
Udbetaling Danmark 1 1
Ukendt/Flere omrader 19 10 29
Sum 382 60 442

Overordnet svarer den indbyrdes fordeling af klagesagerne mellem direktgromraderne i 2023
nogenlunde til fordelingen i 2022 og 2021, idet der dog i 2023 forholdsmaessigt har vaeret lidt faerre
sager pa By, Kultur og Miljgs omrader. Til gengaeld har der forholdsmaessigt veeret en mindre
stigning i antallet af sager pa omradet Social, Job og Sundheds omrader og en stgrre stigning i
antallet af sager registreret som "Diverse”. Stigningen i kategorien "Diverse” skyldes dels en
stigning i antallet af klager over andre offentlige myndigheder end Roskilde Kommune og i
antallet af klager, over omrader i Roskilde Kommune, der enten er ukendst eller vedrgrer flere
direktgromrader/afdelinger. For sa vidt angdr tallene for kommunaldirektgrens og
vicekommunaldirektgrens omrader, er det min vurdering, at disse tal er sa sm3, at der neeppe kan
laegges noget i de sma variationer, der er i tallene fra ar til ar.

Nar der er flest sager pa omradet for Social, Job og Sundhed, afspejler det efter min opfattelse
fortsat primaert antallet og karakteren af de sager, dette omrade beskaeftiger sig med.



4.3. Hvordan er klagerne blevet handteret ved borgerradgiveren?
Undersggelsessager

Det fremgar af § 16, stk. 1, i vedtaegt for Roskilde Kommunes borgerradgiver, at
uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal sgges lgst mellem disse, inden
borgerradgiveren kan tage stilling til dem. P4 baggrund af princippet i denne bestemmelse og i
overensstemmelse med beskrivelsen af borgerradgiverens primaere veerktgjer og veesentligste
veerdier, som jeg har beskrevet i tidligere arsberetninger, forsgger jeg i videst muligt omfang at
lzse uoverensstemmelser mellem en borger og forvaltningen uden at skride til egentlige formelle
undersggelser, da disse erfaringsmaeessigt 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.

12023 har jeg saledes ikke afsluttet nogen undersggelsessager.
Egen drift sager

Ifelge § 10 i vedtaegt for Roskilde Kommunes borgerradgiver kan borgerradgiveren i visse tilfaelde
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 veere et smidigt redskab i forbindelse med, at jeg som led i mit daglige
arbejde bliver opmeerksom pa forhold og procedurer, som muligvis er uhensigtsmaessige.

I beretningsperioden har borgerradgiveren i 3 forskellige tilfaelde vaeret i kontakt med
forvaltningen med udgangspunkt i egen drift befgjelsen.

Eksempel - ED sag nr. 3 fra 2023 - Social, Job og Sundhed. En borger sggte hjzlp til
tandbehandling pa baggrund af et behandlingsoverslag fra en tandlzege. Efterfalgende fik borgeren
en afgorelse om bevilling af tandbehandling pa baggrund af et andet behandlingsoverslag, der ikke
matcher det forste. Det fremgik ikke af afgarelsen, at der var tale om et afslag pd borgerens
ansggning, og begrundelsen fremgik ikke umiddelbart.

Sagen gav anledning til en generel draftelse med og vejledning af forvaltningen om kravet om at
treeffe afgarelse om afslag, ndr der ikke bevilges det ansggte og om vigtigheden af at give en
fyldestgarende begrundelse - uanset om der samtidig hermed bevilges en anden ydelse. Herudover
draftedes pligten til at sikre at afgerelsen bliver forstaet af borgeren.




Anden behandling og hjeelp
I 315 af de 382 feerdigbehandlede klagesager har borgerradgiverens behandling bestaet i, hvad der

sammenfattende kan kaldes "Anden behandling og hjalp”. Disse er blevet handteret pa fglgende

made:
lkke
Hjeelp til Styrket fornedent
Direkteromrade/afdeling klageprocessen | Udsigtslgs dialog Lost | Vejledning | grundlag | Sum
Kommunaldirektar 2 2
HR og Byradssekretariat 2 2
Vicekommunaldirektor 1 1
@Jkonomi og Ejendomme 1 1
Social_Job_og_Sundhed 140 3 8 2 2 1 156
Jobcenter 53 4 1 1 59
Social 31 2 1 1 35
Social, Job og Sundhed 6 6
Sundhed og omsorg 50 3 2 1 56
Skole_og_Bgrn 86 2 88
Bgrn og unge 57 57
Dagtilbud 1 1
Skole og Klub 28 2 30
By_Kultur_og_Miljo 44 44
Biblioteker og Borgerservice 3 3
Miljg og Byggesag 29 29
Plan og Udvikling 4 4
Veje og Grgnne omrader 8 8
Diverse 24 24
Ikke Roskidle Kommune
(privat) 3 3
Ikke Roskilde Kommune
(offentligt) 11 11
Ukendt/Flere omrader 10 10
Sum 297 3 10 2 2 1 315

1297 af disse sager er dette sket gennem "Hjeelp til klageprocessen”, som omfatter forskellige
situationer, hvor borgerradgiveren pa en eller anden made aktivt har hjulpet sagen videre
primaeert ved at yde hjeelp, radgivning og vejledning til borgeren - f.eks. ved at hjeelpe med at
formulere og videreformidle en klage til den relevante afdeling eller en ekstern klageinstans.




Eksempel - sag nr. 107 fra 2023 - Social, Job og Sundhed. En borger klagede over, at Roskilde
Kommune havde opkrzevet egenbetaling for et ophold pa rehabiliteringscenter Hyrdehgj. Borgeren
mente, at opholdet pd Hyrdehgj skulle betragtes som hjemmesygepleje og/eller genoptraening efter
sundhedslovens §§ 138 eller 140, og at opholdet derfor skulle tilbydes vederlagsfrit.

Borgeren oplyste, at hun ikke havde faet nogen afggrelse om betaling for opholdet og derfor heller
ikke nogen klagevejledning eller en begrundelse med angivelse af, med hvilken hjemmel kommunen
opkraevede egenbetalingen.

Borgerrddgiveren hjalp borgeren med at formulere en klage til forvaltningen, hvor borgeren bad om
at fa en skriftlig af gerelse med begrundelse og klagevejledning, hvis forvaltningen ville fastholde
afgarelsen.

I den forbindelse henviste borgerrddgiveren bl.a. til Kammeradvokatens notat til
Sundhedsministeriet af 16. november 2018 om egenbetaling ved ophold pd de kommunale
akutpladser.

I enkelte tilfaelde kan borgerradgiverens behandling af en sag besta i en orientering af borgeren
om, at borgerradgiveren efter en - i nogle tilfzelde omfattende - undersggelse og vurdering af de
retlige forhold og god forvaltningsskik veaelger ikke at foretage sig yderligere. Eksempelvis fordi
borgerradgiveren ikke mener, at der er udsigt til, at han kan hjselpe borgeren med sagens resultat.
En sddan sag vil i statistikken blive registreret under overskriften "Udsigtslgs”.

Eksempel - sag nr. 20 fra 2022 - Social, Job og Sundhed. De pdrarende efter en afded borger
henvendste sig til borgerradgiveren fordi de var meget kede af forlgbet op til borgerens dad. De folte
bl.a. ikke at de havde modtaget tilstraekkelig hjeelp og vejledning fra kommunen i den afsluttende
fase af borgerens liv, og de havde i den forbindelse set sig nadsaget til at ansaette privat sygepleje i
denne sidste periode. Derudover havde de oplevet en raekke problemer og udfordringer i forbindelse
med kommunikationen om og den praktiske tilrettelzeggelse af kommunens hjzlp i perioden.

Efter en omfattede (og desveaerre meget langvarig) undersagelse af sagen ndede borgerradgiveren
frem til, at der var tale om et ulykkeligt forlab, men at der ikke var udsigt til at yderligere
undersggelser ville kunne fare til kritik af Roskilde Kommune. Dette skyldtes primaert en
kombination af det davarende indhold af lovgivningen (der efterfalgende er blevet eendret) og det
komplicerede samspil mellem sundhedsomrddet, der primeert varetages af regionerne, og
socialomradet, der varetages af Roskilde Kommune.

Sagen gav dog anledning til en drgftelse med forvaltningen om, hvad vi kunne laere af forlabet, og
derudover tilkendegav forvaltningen, at forlgbet havde givet anledning til en raekke refleksioner,
leeringspunkter og konkrete tiltag vedrarende fokus pd en vaerdig og anerkendende kommunikation
samt etablering af faste teams i meget komplekse sager.

Derudover vejledte borgerradgiveren de pargrende om deres muligheder for at forfglge sagen
yderligere i forhold regionens ageren i forlgbet.
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Derudover har borgerradgiveren anvendt "Styrket dialog” i 10 af sagerne. "Styrket dialog” minder
meget om "Hjaelp til klageprocessen”, men kendetegnes ved, at borgerradgiveren som led i
lzsningen af sagen har haft (en uformel) kontakt til den relevante afdeling. Typisk er der saledes
tale om uoverensstemmelser, som bedst kan lgses hurtigt og smidigt i en direkte dialog - f.eks. ved
en telefonopringning til borgeren eller ved at parterne mgdes.

Eksempel - sag nr. 104 fra 2023 - Social, Job og Sundhed. En borger kontaktede borgerradgiveren,
fordi vedkommende ikke havde nok penge at leve for, ndr forvaltningen, der administrerede
borgerens ydelser, havde trukket penge til betaling af en restance.

Efter dialog med forvaltningen blev der aftalt en aendret betaling fremadrettet og borger fik
vejledning om muligheden for at sgge statte til betaling af store uforudsete enkeltudgifter.

Eksempel - sag nr. 382 fra 2023 - Skole og Barn. Et foreldrepar henvendte sig, da de var
frustrerede over at have faet afslag pa at lade deres datter starte tidligere i skole samtidig med sine
venner fra bgrnehaven, selvom datteren var nogle fa dage for ung til at have krav herpd. Afslaget
blev begrundet med en paedagogisk vurdering. Foraeldrene var utilfredse med processen forud for
afslaget, hvor de ikke folte sig inddraget, og at skolen efter forzldrenes opfattelse ikke havde lagt
tilstreekkelig vaegt pa datterens faglige kompetencer.

Da borgerradgiveren draftede sagen med forvaltningen, oplyste forvaltningen, at det var besluttet at
udskyde vurderingen sagen til skolestarten var taettere pd. Dette var borgeren tilfreds med, og
herefter foretog borgerradgiveren sig ikke yderligere.

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

Eksempel - sag nr. 144 fra 2023 - Social, Job og Sundhed. En borger, der modtog sociale ydelser
henvendte sig til borgerradgiveren, da hun var utilfreds med, at forvaltningen ikke kontaktede hende
for at hare, hvordan det gik.

Borgerradgiveren vejledte borgeren om i hvilke tilfaelde forvaltningen er forpligtet til at folge op pa
lobende sager og om borgerens egen mulighed for at kontakte forvaltningen ved behov. Borgeren
stillede sig tilfreds med denne vejledning.

Afviste sager

Borgerradgiveren har derudover afvist 68 af de 382 faerdigbehandlede klagesager. Den
forholdsmaessige andel af afviste klagesager er dermed i 2023 faldet en del til ca. 17 %. 12022 var

11




det tilsvarende tal ca. 29%. Den primeere arsag til, at disse sager er blevet afvist, er, at de
pageeldende borgere enten har trukket deres klage eller trods opfordring hertil fra
borgerradgiveren ikke har indsendt yderligere oplysninger om sagen eller preeciseret indholdet af
klagen. Dette har gjort sig geeldende for 30 af de 68 sager.

Derudover er 19 af de afviste sager afvist, fordi sagen ikke var feerdigbehandlet i kommunens
forvaltning pa tidspunktet for borgerens henvendelse til borgerradgiveren. Sidste ar var det
tilsvarende tal 34.

10 af de afviste sager er afvist, fordi borgerradgiveren ikke havde kompetence til at behandle de
spargsmal, som borgeren klagede over.I5 af de afviste sager mente borgerradgiveren ikke, at
borgerens klage gave borgerradgiveren det forngdne grundlag for at g videre med sagen.

Eksempel - sag nr. 269 fra 2023 - By, Kultur og Miljg. En borger henvendte sig da vedkommende
var meget utilfreds med den indskraenkede dbningstid i Roskilde Badet i sommer ferieperioden.
Borgeren var navnlig utilfreds med, at han ikke var blevet orienteret direkte om de zendrede
abningstider sa betids, at han kunne na at opsige sit medlemskab i sommerferieperioden. Efter at
have leest borgerens klage og Roskilde Badets svar til borgeren mente borgerradgiveren ikke, at der
var det forngdne grundlag for at foretage sig yderligere i sagen.

4.4. Hvad klages der over?

Tabellen pa naeste side viser de emner, som de 382 feerdigbehandlede klagesager, fordelte sig pa i
2023.

Som det fremgar af tabellen, falder starsteparten af de emner, som borgerradgiveren har
behandlet klagesager om i 2023, 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 meget stor andel af de feerdigbehandlede klagesager vedrert
"Hjemmelsspgrgsmal”. Denne rubricering benyttes, nar det undersggte spgrgsmal vedrgrer
indholdet af kommunens afgarelser. Dette afspejler formentlig, at ndr borgerne henvender sig til
borgerradgiveren vedrgrende en kommunal afggrelse, sa er det i helt overvejende grad, fordi
borgeren er utilfreds med indholdet af afggrelsen.
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By

Vicekom- Social
Kommunal Skole og | Kultur i
Temaer og emner fordelt pa direktar munal- Job og Bern on Div. Sum
direkteromrader direkter Sundhed Milia
Forvaltningsloven 0 0 30 13 4 3 50
Begrundelse ) 1 10
Indhentelse af oplysninger 1 1
Klagevejledning 5 1 &8
Partzaktind=zigt G 5] 1 13
Partzhearing 3 2 )
Repraesentation 3 3
Tavshedspligt 1 1
‘Vejledning 4 3 3 1 11
Forvaltningsskik 2 0 48 35 27 8 123
Beswvarelse af rnvkkerbreve 1 1
Betjening af borgerne 3 3 2 2
Enkelhed og effektivitet 1 1
Inddragelze 4 1 )
Koordineret indsats 1 4 5
Crientering om sagens gang eller status g 3 2 13
Sagsbehandlingstid og manglende svar 1 31 13 12 4 65
Sjusk, bortkomne akter m.v. 1 1
Sprogbrug, klarhed, prascision m.y. 1 1 2
Tolkning o.l. 1 1
“enlig og hensyvnsfuld optrasden 3 3 [+ 2 14
Abenhed og tilid 1 5 [
Hjemmelsspargsmal 0 1 59 28 17 ) 114
Afgerelser, hovedindhold 47 21 11 4 33
Afgerelzer, vilkdr og bibestemmelser 1 4 1 1 2 )
Andre materielle spargzmal (lovlige
kriterier mv.} 2 4] ) 3 22
Offentlighedsloven 0 0 3 1 5 0 9
Aktindsigt 2 2
Journalisering 1 1 1 3
Notatpligt 2 2 4
Databeskyttelsesforordningen 0 1] 1 5 1 1] T
Behandling af personophlysninger —
bortzet fra videregivelse 1 1
Berigtigelze, =letning eller blokering 1 2 3
Ophysning=pligt 2 2
Videregivelse af personoplysningsr 1 1
Retsgrunds:tninger_mv. 0 0 11 10 1 0 22
Anstattsforhold 1 1
Frister 1 1
Meddelelze 2 2
Menneskerettigheder 1 1
Sagsbehandlerskifte, pd borgerens initiativ 1 3 4
Sagsoply=ning og ophlysningsskridt ] o] 1 13
Institutioner 1] 0 9 2 0 1 12
Andre institutionzsforhold 1 2 3
Kwalitetg=ikring m. 1 1
Pleje og omsorg my. Fi 1 2
Opgavevaretagelse 0 0 5 2 1 1 9
Konkret serviceniveau 3 2 1 1 5
Prevelsesspargsmal 0 0 2 0 0 0 2
Fristoverskridelse 1 1
Remonstration 1 1
Andet 1] 0 G 5 4 19 H
Anden offentligretlig lovgivning 1 2 1 1 >
Flere emner 4 =) 5
Kommunens tilsyn 2 2
Privatretlige spargsmal 4 4
Punkter udenfor evrige kategorier 1 3 1 o) 14
Sum 2 1 174 104 (1] 41 382
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4.5. Hjaelper det overhovedet at klage?

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

[ et forsgg pa at kvantificere denne lidt diffuse effekt af borgerradgiverens arbejde, forsgger
borgerradgiveren for hver enkelt sag at foretage en - i sagens natur subjektivt preeget - vurdering
af disse forhold. Ifglge denne vurdering er der i beretningsperioden sk@nsmaessigt sket en materiel
styrkelse af borgerens retsstilling i ca. 11% af tilfaeldene, hvilket er noget lavere end i 2022, hvor
det tilsvarende tal var 22 %. Derudover er det min vurdering, at der er sket en processuel styrkelse
af borgerens retsstilling i ca. 56 % af tilfaeldene, hvilket er lidt hgjere ende i 2022, hvor det
tilsvarende tal var 51%.

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. 73 % i 2022 til ca. 67 %.12020 var det samme tal
69 %, og det er min vurdering, at disse udsving ligger inden for det forventelige.

Ja, Ved
Styrkelse af borgerens retsstilling? Ja, materielt processuelt Nej ikke Sum
Antal af Afsluttet 41 215 69 57 382
Procentvis antal klager 11% 56% 18% 15% 100%

I forhold til forvaltningen, er det borgerradgiverens vurdering, at der i ca. 40% af de
faerdigbehandlede klagesager har veeret et leeringsperspektiv for forvaltningen. I stgrstedelen af
disse tilfaelde har borgerradgiveren vurderet, at leeringsperspektivet var mere generelt. Dette tal
svarer til vurderingen for 2022, idet der dog i 2023 har vaeret en noget hgjere andel af sagerne,
hvor borgerradgiveren har vurderet, at der har veeret et generelt laeringsperspektiv for
forvaltningen.

Leeringsperspektiv for forvaltningen? Ja, generelt Ja, konkret Nej Ved ikke Sum
Antal af Afsluttet 118 34 89 141 382
Procentvis antal klager 31% 9% 23% 37% 100%

5. Sparring med samt vejledning og undervisning af

forvaltningen m.v.

Sidelgbende med behandlingen af de enkelte henvendelser fra borgerne, har borgerradgiveren
ogsa i 2023 ydet sparring med og vejledning af forvaltningen i en reekke tilfaelde - bade med afsaet
i konkrete sager og mere generelt.
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Indholdet af dette samarbejde spaender vidt, men som konkrete eksempler kan jeg naevne:

Eksempel - sag nr. 2 fra 2023 - Social, Job og Sundhed. Generel vejledning om i hvilke tilfaelde
forvaltningen kan begraense kontakten med en borger og afvise at svare pd henvendelser, som
forvaltningen ikke vurderer er relevante.

Eksempel - sag nr. 9 fra 2023 - By, Kultur og Milja. Vejledning om god forvaltningsskik i forhold
til at svare spargsmal, som forvaltningen mente, at den allerede havde besvaret adskillige gange.

Eksempel - sag nr. 16 fra 2023 - Kommunaldirektgrens omrade. Draftelse af hvordan
forvaltningen mest hensigtsmaessigt henviser til retsregler i standardskrivelser.

Eksempel - sag nr. 23 fra 2023 - Flere direktgromrader. Afholdt et dagskursus i de almindelige
forvaltningsretlige sagsbehandlingsregler for ca. 20 deltagere.

Som beskrevet i indledningen er det ikke i 2023 lykkedes at fa denne indsats op pa det niveau, den
har ligget pa tidligere. Og der har veeret enkelte henvendelser fra forvaltningen i lgbet af aret, som
borgerradgiveren simpelthen ikke har naet at svare pa.

12023 har jeg ydet denne form for radgivning, vejledning og undervisning i 23 forskellige tilfaelde
(mod 2212022, 3212021, og 831 2017)

Tidsforbruget til denne radgivning og vejledning kan (med nogen usikkerhed) anslas til ca. 40
timer, hvilket er lidt mindre end tidsforbruget i 2022. Timetallet for 2019 var ca. 77 timer. 120218
var det ca. 160 timer.

Selvom tidsforbruget fra borgerradgiverens side i denne type sager er relativt begreenset, er det
som tidligere naevnt min vurdering, at de potentielle gevinster er betydelige, idet disse sager stort
set altid medfarer muligheden for en styrkelse af borgerens retsstilling og et leeringsperspektiv for
forvaltningen.

Det er min forventning - og forhabning - at borgerradgiverens tilbud om radgivning, vejledning
mv. til forvaltningen vil kunne stige i de kommende ar.

6. Eksternt samarbejde m.v. i 2023

12023 har borgerradgiverfunktionen fortsat sit samarbejde med landets gvrige borgerradgivere
og andre eksterne interessenter. Pa grund af manglende ressourcer har det dog ikke veeret muligt
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at have en udgdende borgerraddgiverfunktion siden foraret 2023, og at prioritere samarbejdet med
Udsatteradet, og der er ikke umiddelbart udsigt til at det kommer til at ske i farste halvdel af 2024.

[ 2023 har borgerradgiveren sammen med borgerradgiveren i Kgbenhavns Kommune fortsat den
dialog, der i 2017 blev indledt med Folketingets Ombudsmand, hvilket har resulteret i et uformelt,
men systematiseret samarbejde mellem ombudsmandsinstitutionen og landets borgerradgivere.

12023 har borgerradgiveren fortsat veeret en del af fglgegruppen til Justitias projekt om
retssikkerheden for socialt udsatte.

I februar 2023 var borgerradgiveren inviteret af Karnovs Forlag til at deltage i en paneldebat om
juristens rolle i relation til retssikkerheden.

I forsommeren 2023 var borgerradgiverfunktionen i kontakt med Frederiksberg Kommunes
borgerradgiver for at drgfte erfaringerne fra Roskilde Kommune med benyttelsen af klagedrevet
innovation.

[ september 2023 var borgerradgiverfunktionen veert for et besgg fra Ankestyrelsens Retsenhed,
der gnskede at hgre mere om hvilke udfordringer borgerradgiverfunktionen oplever i forholdet
mellem borger og kommune.

I november 2023 var borgerradgiveren inviteret af Dansk Socialradgiverforening til at holde
oplaeg pa Socialradgiverdage 2023 om hvordan retssikkerheden kan veere med til at lgfte
socialfagligheden pa handicapomradet.

7. Borgerradgiverens observationer — anbefaling og
fokusomrade

7.1. Helhedsorienteret sagsbehandling

Det er et grundleeggende forvaltningsretligt princip, at Roskilde Kommmune er forpligtet til at
hjaelpe og vejlede borgerne med udgangspunkt i borgernes behov og eventuelle problemer. Dette
geelder uanset hvordan borgeren selv formulerer sine gnsker til kommunen og hvordan
kommunen selv har organiseret sit arbejde.

Dette falger bl.a. af (princippet i) forvaltningslovens § 7, stk. 1 og 2, hvor den generelle vejlednings-
og videreformidlingspligt er beskrevet og af § 5ilov om retssikkerhed og administration pa det
sociale omrade, hvor det socialretlige helhedsprincip er beskrevet.

Den kommunale pligt pa dette omrade er tillige beskrevet i de to guides som Kgbenhavns
Kommunes Borgerradgiver har udgivet som hhv. Klar RET nr. 10 om helhedsorienteret
sagsbehandling og vejledning. Samt Klar RET nr. 20 om samarbejde og koordinering i kommunen.
[ sidstneevnte guide beskrives pligten som et "Stafetprincip” pa falgende made:
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Stafetprincippet er et billede pd, hvordan kommunen ideelt set skal arbejde sammen. Hver for sig
repraesenterer enhederne ekspertise, specialisering og kompetence. Men for at komme i mal med
stafetten er det helt essentielt, at vi er gode til bade at aflevere og at modtage. Taber vi stafetten
(borgerens eller virksomhedens problem) undervejs, har hele labet vaeret spildt. Det taeller kun, ndr
Vi sikrer overgangen, hver gang, vi afleverer og modtager: nar vi far lgst problemet og kommer i
mal.

Princippet er ogsa kommet til udtryk som det fgrste punkt i Roskilde Kommunes ledelsesgrundlag
"Resultater gennem tillid og mod, hvor der star, at ledere i Roskilde Komnmune skal "skabe helhed
for borgeren og prioritere samarbejde pa tvaers”.

Ud over sag nr. 84, der er neevnt ovenfor som et eksempel under afsnit 3, sag nr. 252, der er naeevnt
ovenfor i afsnit 4.1, samt sag nr. 107 og ED sag nr. 3, der er naevnt ovenfor i afsnit 4.3, kan jeg
naevne fglgende eksempel pa en sag, hvor spgrgsmalet om helhedsorienteret sagsbehandling efter
min opfattelse har spillet ind:

Eksempel - sag nr. 188 fra 2023 - Skole og Barn. En moder klagede over, at hun oplevede, at
hendes bekymringer for sin son ikke blev taget alvorligt. Ifalge moderen havde sgnnens lerere
siden 4 klasse stgttet moderen i, at sennen skulle videre til PPR med henblik pa at blive henvist til
barmepsykiatrien. Pa tidspunktet for moderens henvendelse til borgerddgiveren gik sgnneni8
klasse, og moderen havde ventet i over et dr pd at PPR foretog en vurdering af sgnnen.

Borgerradgiveren vil ved behandlingen af sagerne i 2024 have fokus pa dette omrade og bidrager
naturligvis hellere end gerne i det omfang det er muligt til forvaltningens bestraebelser pa at leve
op til princippet om en helhedsorienteret sagsbehandling.

Baseret pa borgerradgiverfunktionens erfaringer fra en raekke sager i 2023, vil jeg endvidere i
2024 have gget fokus pa, om forvaltningen i alle tilfzelde er tilstraekkeligt opmaerksomme pa,
hvornar de traeffer afggrelser overfor borgerne, hvilke retsregler, det sker efter, og om disse
afgarelser bliver tilstraekkeligt begrundet og om der bliver givet klagevejledning mv.

8. Whistleblowerordningen

8.1. Whistleblowerordningen i Roskilde Kommune

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

Med virkning fra den 17. december 2021 tradte lov nr. 1436 af 29. juni 2021 om beskyttelse af
whistleblowere (whistleblowerloven) i kraft i Danmark. Loven udspringer af et EU-direktiv.

Whistleblowerloven har med sin klare regulering af omradet gjort visse ting lettere i
whistleblowerordningen. Samtidig har loven (og det bagvedliggende direktiv) imidlertid med sin
strenge formalisme gjort det vanskeligt at foretage en afbalanceret afvejning af hensynet til at
sikre den bedst mulige undersggelse af sagerne overfor de meget rigide krav til hemmeligholdelse
af oplysninger i indberetningen.

Efter mere end 8 ar med en whistleblowerordning har Roskilde Kommune imidlertid et rigtig godt
udgangspunkt for at implementere loven, og i lgbet af 2023 er der fortsat en lgbende evaluering af
hvordan kommunens whistleblowerordning med faerrest mulige ressourcer sikrer den bedst
mulige behandling af de henvendelser, der matte komme til ordningen.

Der bliver dog stadig hastet nye erfaringer i forbindelse med sagerne, og derfor er det min
vurdering, at Roskilde Kommune - ligesom resten af landets kommuner - ikke endnu har fundet
den optimale indregning af whistleblowerfunktionen, hvorfor arbejdet med dette vil fortsaette i
2024.

Der har i beretningsperioden veeret 24 indberetninger til whistleblowerfunktionen. Sidste ar var
det tilsvarende tal 14. Stigningen harmonerer godt med de erfaringer, jeg hgrer fra andre
kommuner og oplysninger fra Den Nationale Whistleblowerenhed, der har oplevet en stigning pa
28 % i antallet af indberetninger i 2023.

Transparency International har i forskellige sammenhaenge oplyst, at de bruger et benchmark fra
internationale organisationer og virksomheder, hvorefter der er ca. 1,3 indberetninger om aret pr.
100 medarbejder i veletablerede whistleblowerordninger, hvilket i Roskilde Kommune ville give
et antal pa ca. 90 indberetninger om aret. Der er dog naturligvis en raekke forskelle pa Roskilde
Kommune og disse internationale organisationer og virksomheder, hvorfor tallene ikke kan
overfgres ukritisk. Det er min vurdering, at nogle af de "manglende” indberetninger formentlig
kan forklaresmed, at disse sager fanges i andre systemer i kommunen eksempelvis MED-systemet
eller ved indberetninger lokalt til forvaltningerne eller HR.

8.2. Sager
Ingen af de 24 sager har givet anledning til politianmeldelser. En enkelt sag er oversendt til det
kommunale tilsyn ved Ankestyrelsen.

3 af disse henvendelser gav anledning til neermere undersggelser i forvaltningen To af disse sager
gav ikke anledning til personalemaessige tiltag. Den anden er ikke feerdigundersggt pa nuvaerende
tidspunkt.
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4 af de 24 sager blev afvist efter neermere undersggelser internt i whistleblowerfunktionen, da
den vurderedes ikke at falde inden for whistleblowerordningens eller whistleblowerlovens
anvendelsesomrade.

15 af de 24 sager blev umiddelbart afvist, da de ud fra indberetningernes indhold vurderedes ikke
at falde inden for whistleblowerordningens eller whistleblowerlovens anvendelsesomrade.

111 af de 19 afviste sager blev det overordnede indhold i indberetningerne videreformidlet til
andre dele af forvaltningen, da disse oplysninger kunne veere relevante for forvaltningen, og
dette vurderedes at kunne ske uden prisgivelse af oplysninger, der skulle hemmeligholdes efter
whistleblowerloven. I 2 af de 19 afviste sager fremgik det af indberetningen (eller pa anden vis), at
sagen allerede var ved at blive undersggt - eksempelvis af forvaltningen selv eller i en dialog
mellem forvaltning og en eller flere fagforeninger.

1 enkelt sag afventer pa nuveerende tidspunkt yderligere oplysninger fra indberetteren fgr der
kan tages stilling til, hvad der skal ske med sagen.

Nar sagerne bliver afvist - enten umiddelbart eller efter naermere undersggelser i
whistleblowerfunktionen, er drsagen hertil er typisk, at indberetningerne ikke rummer
tilstraekkeligt med oplysninger til, at de kan undersgges, at de ikke er “alvorlige nok” til at vaere
omfattet af whistleblowerloven og Roskilde Kommunes whistleblowerordning eller, at
indberetningen vedrgrer en person eller organisation, der ikke er en del af Roskilde Kommune,
eller de kommer fra en person, der ikke er omfattet af den personkreds, som
whistleblowerordningen gaelder for.

En af erfaringerne i 2023 har vaeret, at det har veeret vanskeligt at na at behandle de enkelte
indberetninger sa hurtigt som det kunne gnskes. Navnlig i enkelt sag har dette beklageligvis
medfart en uacceptabel lang ventetid for bade indberetter og den person som indberetningen
primaeert vedrgrte.

En reekke af henvendelserne har vedrart arbejdsmiljgproblemer i bred forstand og flere af dem
har vedrgrt de samme arbejdspladser eller de samme overordnede problematikker pa tveers af
enkelte institutioner. Sdledes vedrgrer 12 af indberetningerne 3 konkrete
enheder/afdelinger/institutioner.

Starsteparten af indberetterne gnsker at veere anonyme, og det er kun en enkelt af indberetterne,
der har gnsket at sta frem med navn i forhold til whistleblowerenheden.
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