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Forord

[ 2008 blev den kommunale styrelseslov &endret, og det blev herefter muligt at oprette en
borgerradgiverfunktion i kommunerne, der er adskilt fra den gvrige administration og som
alene er underlagt kommunalbestyrelsen/byradet.

Den 16. juni 2021 godkendte @konomiudvalget, at der arbejdes videre med en
feelleskommunal borgerradgiver, og der blev ansggt om tilskud fra Bolig- og Planstyrelsen.

Vesthimmerland, Thisted, Jammerbugt og Branderslev kommune modtog den 10. november
2021 tilsagn om tilskud fra Styrelsen til ansaettelse af to borgerradgivere.

I forbindelse med udarbejdelse af samarbejdsaftalen blev der lagt op til, at der blev ansat 2
borgerradgivere til deekning af de 4 kommuner. For at imgdekomme logistiske udfordringer
vil den ene borgerradgiver primeert daekke Jammerbugt og Brgnderslev kommuner, mens
den anden borgerradgiver primaert vil daekke Vesthimmerland og Thisted kommuner.

Borgerradgiverfunktionerne er formelt forankret i Vesthimmerland Kommune, der sdledes
0gsa er ansaettelseskommune for begge borgerradgivere.

Borgerradgiverfunktionen er en projektstilling, der udlgber den 31. december 2024. Hvis
der er enighed blandt de 4 kommuner, kan samarbejdet fortsaette i samme form efter udlgb
af puljemidler.

Borgerradgiverens faste opgaver er at bistd borgere, der har spgrgsmal til Branderslev
Kommunes handlinger og undladelser ved:

a) at behandle henvendelser over Branderslev Kommune.

b) at yde vejledning i klagesystemer i sager, der vedrgrer Branderslev Kommune.

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

d) At tilbyde dialogmade mellem borger og forvaltning, hvor dette antages at kunne
afhjeelpe sagen.

De involverede kommuner er enige om, at der laegges veegt pa leering og erfaringsopsamling
og ikke pa kontrol og tilsyn.

I forhold til de forskellige forvaltninger, som jeg har veeret i kontakt med; skriftligt eller
mundtligt har jeg derudover inkluderet en generel vejledning, som gar sig bredt geeldende
i kommunen. '

Hver dag mader et utal af borgere kommunens mange ansatte. Det er borgere og brugere
i form af elever, foraeldre, patienter, beboere, samarbejdspartnere, frivillige mv., der mader
lerere, paedagoger, teknisk- og administrativt personale, socialt- og sundhedsfagligt
personale samt en lang reekke gvrige faggrupper. Det er vigtigt for mig at understrege, at
selvom beretningen i sagens natur har fokus pa udfordringer i kommunen, sa ser jeg ogsa,
at der dagligt laftes et kolossalt stort og dygtigt udfert arbejde pa alle velfaerdsomrader i
kommunen.

T Generelle anbefalinger til kommunen - Bilag 1



Min opstart i stillingen var den 1. august 2022, hvorfor denne arsberetning kun ger sig
gaeldende for det sidste halvar af 2022. Idet dette er en nyoprettet stilling, har en stor del af
opstarten bestdet i at fd de praktiske detaljer pa plads; herunder bl.a. opseetning af
hjemmesidesite, brochure, introduktion for de forskellige forvaltninger, o.lign. Derudover har
jeg sendt introduktionsbreve til starstedelen af de frivillige organisationer i kommunen.

I opstarten har jeg deltaget i direktionsmgder, ledermgder og handicapradsmade.
Derudover har jeg veeret indbudt til bestyrelsesmade i Aldresagen og veeret til rundvisning
pa bostedet Gaia.

Pa nuveerende tidspunkt har jeg ikke deltaget i personalemader i alle forvaltninger, idet det
praktisk ikke har vaeret muligt at fa det arrangeret. Det er dog planen, at jeg i begyndelsen
af 2023 far mulighed for at deltage i de fleste personalemader.

Det er besluttet, at jeg er 2 dage i Branderslev kommune, 2 dage i Jammerbugt kommune
samt 1 dag om ugen i Vesthimmerland kommune, hvor jeg sammen med min
borgerradgiverkollega Ranveig Johansen bruger tiden pa opfalgning, sparring osv.

I forhold til dialogmgder er jeg meget opmaerksom pa at holde maderne med de forskellige
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
mades med mig pa de fastlagte dage, hvorfor jeg til tider har vaeret nadsaget til at kare
hertil pa de dage, hvor jeg reelt skal opholde mig i Jammerbugt kommune.

Der er fremover fortsat brug for denne fleksibilitet, da jeg er primaer borgerradgiver for 2
kommuner med radhuse og forvaltninger, som ligger forholdsvist langt fra hinanden.

I 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
ma@de sagsbehandlerne, sa de ikke har opfattelse af at skulle samarbejde med en person, der
er fejlfinder, men en samarbejdspartner, der mgder dem med en forstaelse 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 sege om uvildig hjaelp, ndr de har mistet overblikket
over deres sag i kommunen, nar der ingen kommunikation er, nar kommunikationen er gaet
skaev, eller hvis de ikke har fglt sig set, hart, forstaet 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 faglge op pa
progressionen i forvaltningernes forskellige udfordringer.

Min succes som borgerradgiver i Branderslev Kommune afthaenger af et godt og konstruktivt
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 faelles mal at yde den
bedst mulige service overfor dem, vi alle er her for — borgerne. Samt at retssikkerheden
overholdes i alle sager, sa borgerne oplever, at de bliver set, hgrt og forstaet.

Mine anbefalinger bygger pa mine observationer og erfaringer fra de sager, jeg har vaeret
involveret i. Jeg er meget bevidst om, at der traeffes hundredvis — ja maske tusindvis af



myndighedsafggrelser og ekspederes nok lige s& mange borgere telefonisk og ved
personlige henvendelser arligt i Brenderslev kommune. Jeg kan derfor kun komme med
anbefalinger for de specifikke myndighedsomrader, som jeg har vaeret involveret i.

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



Borgerradgiver i Broanderslev kommune

Mgdet med borgeren

Min grundlaeggende tilgang til medarbejdernes mgde med borgerne er:
"Hvis det var mig selv, der var borger, hvordan ville jeg sé gerne medes?”

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

Langt de flest borgere kontakter mig enten pr. telefon eller via den mailadresse, der findes
pa hjemmesiden. Jeg har fastsat mit eget servicemal om at kontakte de borgere, der skriver
til mig pa mail sa 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 magdt 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 ger de fleste
borgere. Det er min erfaring, at muligheden for at opbygge tillidsfulde relationer, samt sikre,
at der ikke sker misforstaelser i kommunikationen, er bedst ved fysiske mgder, hvor der bade
er gjenkontakt og kropssprog.

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

Ved alle samtaler gor jeg mig umage med at kontekstafklare og forventningsafstemme med
borgerne, herunder hvad kan jeg hjeelpe med, og hvad kan jeg ikke hjaelpe med jfr. mine
vedtaegter. Jeg gar det tydeligt, at jeg ikke er en del af organisationen, forstaet pa den made,
at jeg som borgerradgiver referer til Byradet, samt at jeg ikke har adgang til forvaltningernes
data og omvendt, medmindre borgerne giver mig samtykke hertil.

Ligesom jeg altid Igbende orienterer borgerne om, hvilke handlinger jeg agter at foretage,
saledes borgerne hele tiden fgler sig inddraget og involveret i deres sagsforlgb hos mig. I
det fgrste mgde med borgerne, gar jeg mig umage med at lytte, sparge ind til borgernes
oplevelse og frustrationer, og pa samme tid er jeg lgbende opmaerksom pa, om borgerens
sag ligger inden for mine vedtaegters ramme.

Der bliver forventningsafstemt lgbende med borgerne, typisk i de sager, der er
laengerevarende, 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
frustrationerne hos borgerne, samt som en konfliktnedtrappende foranstaltning.

I mgdet med borgerne starter jeg med at lytte til deres oplevelse af sagsforlgbet, inden jeg
kontakter afdelingen for enten at indhente sagsakter, med borgernes samtykke, eller stille
spargsmal til sagen hos lederen af afdelingen.

Borgerne giver i disse mgder positive tilkendegivelser omkring borgerraddgiverfunktionen,
maske ogsa fordi de oplever, at der er tid til at drafte sagen igennem, og de er glade for, at
det er et neutralt sted, hvor deres oplysninger ikke kommer videre i organisationen,
medmindre de giver samtykke hertil.

Samarbejdet med kommunen

Min tilgang til jobbet som borgerradgiver i Brgnderslev Kommune bygger pa et
neutralitetsprincip. Det skal forstas pa den made, at jeg er en uvildig person i organisationen,
som hverken er borgernes eller kommunens mand, men star lige i midten, og skal forsgge
at bygge bro mellem borgerne/erhvervslivet og organisationen. Interessentfeltet er hele
organisationen, borgerne, interesseorganisationer, samarbejdspartner, erhvervslivet osv.

Jeg er bevidst om, at jeg af organisationen kan blive opfattet som "borgerens mand” i sager,
hvor enten kommunikationen, processen op mod en afggrelse, eller selve afgarelsen 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 afggarelser eller forlgb, men hvor det med en borgerradgivers
optik, er korrekte.

Transparenthed og ordentlighed er de baerende veerdier jeg bringer ind i rollen som
borgerradgiver i Brgnderslev Kommune. Med transparenthed og ordentlighed mener jeg, at
kommunikationen og processerne i de sager, jeg gar ind i, skal veere transparente for begge
parter. Borgerne skal kunne se, hgre og forstd, hvad der sker i deres sag og kunne bidrage
med deres syn pad sagen i sagsforlebet. 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 borgerrddgiver er anerkendende og dialogbaseret. Den
dialogbaserede tilgang kan veere bade mundtlig og skriftlig; alt efter den konkrete sags
karakter.



Arsagsforklaring

Borgere, der kontakter mig om afggrelser, som de har modtaget, kan have vanskeligheder
med at leese og forsta afggrelser, lovgivningen eller grundlaget for selve afggrelsen.

Disse henvendelser (realitetsklager) falger de almindelige klageregler i retssikkerhedsloven,
dvs. med pligt til genvurdering og endelig behandling i Ankestyrelsen. Derudover 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 erfaring, at selv
den mest korrekte og lovmedholdelige sagsbehandling og afgarelse bliver sekundeer og
mindre vaesentlig, nar borgeren oplever sig darligt eller uretfeerdigt behandlet i processen.

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

Heroverfor star begrebet procesretfeerdighed, der handler om den enkelte borgers
subjektive vurdering af, om den made, en afggrelse er truffet pa, er fair. Dette perspektiv
indebeerer, at der ikke er fokus pa lovgivers eller myndighedens retfaerdighedsvurdering,
men udelukkende fokus pa borgerens oplevelse af retfeerdighed. 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 raekke vaesentlige 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, afgerelser accepteres og
overholdes, og endelig giver procesretfeerdighed legitimitet bl.a. til, at borgerne faler sig
forpligtet af love og afgarelser og generelt oplever at have tillid til myndigheden.

Min opgave er at medvirke til at gere sagsbehandlingen sad transparent som mulig. Det
forsager jeg ved at holde fokus pa samspillet mellem jura og socialfaglighed og ved at sikre,
at borgeren fgler sig tilstraekkeligt inddraget i sagsbehandlingen.

At arbejde med myndighedsudavelse i en kommune betyder, at medarbejderne dagligt ma
forholde sig til mange modsatrettede logikker. P4 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 borgerne bliver
derfor ofte afgagrende for, om kommunen formar at balancere mellem de to hensyn.



Hvordan registreres henvendelserne?

Antallet af henvendelser til borgerradgiveren i Igbet af dette halvar, repraesenterer en meget
lille andel af kommunens samlede henvendelser, og tallet giver derfor ikke 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 neeppe heller deekkende for alle de borgere, der har
oplevet vanskeligheder i kontakten med kommunen, eller som har haft brug for hjeelp til
lzsningen af et problem. Men de registrerede henvendelser kan give os et vigtigt fingerpeg
om, hvilke tendenser, udfordringer og problemfelter, der kan identificeres 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 betyder, at mere
eller mindre hovedlgs registrering af data sjeeldent giver mening for nogen.

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

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

Den enkelte henvendelse kan indeholde flere juridiske problemstillinger, men registreres kun
efter den primeere arsag til henvendelsen.



Statistik

Henvendelserne fremstar som fglge af borgerradgiverens vedteegter §8.

Antal af Lb.nr.

Direktgromrader
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Som det fremgar af statistikken, gar isaer to forvaltninger sig gaeldende; Jobcenter samt
Barn og Familie. Inkluderet i henvendelserne til Jobcentret er ogsa henvendelse til
Ungecentret. Det er ikke ngdvendigvis ensbetydende med, at borgere henvender sig, fordi
de er utilfredse med disse to forvaltninger.

Idet jeg modtager henvendelser omkring stort set alt, fremgar ogsa henvendelser, som
ikke vedrgrer Brgnderslev Kommune.

Et eksempel pa "lkke Branderslev kommune (privat)” drejer sig om en henvendelse
vedrgrende Brgnderslev Bokseklub.

Et eksempel pa "lkke Branderslev kommune (staten)” drejer sig om ventetiderne i Region
Nordjylland.



Antal af Lb.nr.
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Ordforklaring:
"Indsigtssager hos borgerradgiveren”

Sager, hvor sagsakter er indhentet hos den respektive forvaltning, og hvor denne
forvaltning efterfglgende har modtaget en tilbagemelding.

"Vejledning”

Sager, hvor borgere har modtaget reel vejledning i forhold til en konkret forespargsel.
Dette kunne blandt andet veere gennemgang af en afggrelse.

"Vejvisning”

Sager, hvor borgere er vejledt til at rette direkte henvendelse til konkret forvaltning.

I forhold til Jobcentret har jeg deltaget i et personalemade, hvor jeg stort set har madt
samtlige medarbejdere i denne forvaltning. Det har efterfglgende haft den betydning, at
medarbejderne har veeret rigtigt gode til at henvise til mig, hvis der har veeret yderligere
spargsmal fra borgerne eller med hensyn til generel vejledning.

I Jobcentret har jeg mgdt mange dedikerede medarbejdere, som bruger meget tid pa at
indga i den gode dialog med borgerne. Der er saerligt fokus pa, at borgerne far
gennemgaet eventuelle indsatser samt uddybning af eventuelle afggrelser. Alle
medarbejdere, som jeg har samarbejdet med, har vaeret meget samarbejdsvillige, og alle
har haft et gnske om at tilgodese en afklaring pa den aktuelle sag.



Ovenstaende gar sig ikke ngdvendigvis geeldende for alle borgere, som har eller har haft
en sag i Jobcentret, og som efterfaglgende henvendt sig til mig. Og der vil fortsat veere
borgere, som kan have sveert ved at forsta sagsforlgbet og afgerelserne, hvorfor det fortsat
er vigtigt af at bevare og fortsaette den gode dialog, hvor inddragelse i egen sag fortsat
bar veere i fokus.

Som i Jobcentret har jeg ogsa deltaget i et personalemgde i Barn og Familie. Her ses ogsa
en dedikeret personalegruppe, som bruger mange ressourcer pa at mgde borgerne i
gjenhgjde. Grundet kompleksiteten i disse sager kan samarbejdet mellem forvaltningen og
borgere til tider vaere udfordret af de lovgivningsmaessige restriktioner, hvor der arbejdes
intensivt pa en starre forstaelse af omstaendighederne omkring sagsgangen i afdelingen.

Iseer borgersamarbejdet i barnehandicapsager kan yderligere udfordres, hvis kommunen
internt ikke har udarbejdet retningslinjer for samarbejdet mellem de forskellige
forvaltninger.



Resume:;

Falsomme oplysninger:

Mange tror fejlagtigt, at CPR-nummer er den eneste fglsomme oplysning, som kommunen
skal passe pa med at behandle (opbevare, modtage, videresende osv.).

Efter databeskyttelsesforordningens artikel 9 kan man udlede, at falsomme oplysninger
kan vaere oplysninger om:

e Race eller etnisk oprindelse

o Politisk, religigs eller filosofisk overbevisning

e Fagforeningsmeessigt tilharsforhold

e Genetiske eller biometriske data

e Helbredsoplysninger

e Oplysninger om seksuelle forhold eller seksuel orientering

I de sagsakter, som jeg har gennemgaet fra de forskellige forvaltninger, ses desvaerre en del

mailkorrespondance mellem sagsbehandlere og borgere, hvori der fremgar fglsomme
oplysninger, som ikke er sendt som sikret post.

Diqgitalt-/ og gkonomisk udsatte borgere:

I 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 ans@ge om statte efter sociallovgivningen, besvare digital post, finde
rad og vejledning osv.


https://eur-lex.europa.eu/legal-content/DA/TXT/PDF/?uri=CELEX:32016R0679&from=DA

Anbefalinger og laeringspunkter

Grundet forskelligheden i de henvendelser, som jeg har modtaget, har det ikke veeret muligt
for mig at skabe et mgnster i henvendelserne, og derfor vaelger jeg ikke at komme med
anbefalinger, men i stedet at pafere opmaerksomhedspunkter.

1. GDPR:

Der bgr veere opmaerksomhed pa, at reglerne for GDPR gennemgas i de forskellige
forvaltninger, saledes at medarbejderne igen bliver opmaerksomme pa, hvorledes “sikker”
kommunikation med borgeren skal forega.

I en stor del af de sager, som jeg har veeret involveret i i de respektive forvaltninger ses
korrespondance mellem sagsbehandlere og borgere, som ikke er sendt med sikker post.

2. Digitalt/@konomisk udsatte borgere:

De forskellige forvaltninger bar have stgrre fokus pa digitalt udsatte borgere; herunder
hvorledes borgerkontakten kan tilgodese denne gruppe borgere. ?

Der bar iszer i Jobcenterregi og Borgerservice vaere en sarlig opmaerksomhed pa, at denne
befolkningsgruppe ydes ekstra vejledning, da det iseer er de to afdelinger, som kommer i
kontakt med disse befolkningsgrupper.

I forleengelse af opmaerksomheden pa digitalt udsatte borgere bgr kendskabet til
muligheden for gkonomisk vejledning udbredes tydeligere; herunder ved direkte kontakt
med borgere; personligt eller telefonisk. *

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