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Tilsyn i konkret borgersag ferer til generelle anbefalinger

Borgerrddgiveren har i den konkrete sag fundet sagsbehandling og den manglende
overdragelse mellem Borgercenter b@rn- og unge og Borgercenter Voksne
utilfredsstillende og har kritiseret forvaltningen. Borgerrddgiveren er kommet med en
reekke generelle anbefalinger for at undga tilsvarende fejl i fremtiden.

Borgerradgiveren har afsluttet et tilsyn i en konkret borgersag vedregrende sagsbehandlingen i
Borgercenter Bern- og Unge (herefter BBU) og Borgercenter Voksne (herefter BCV) samt
manglende overdragelse af sagen mellem de to dele af Socialforvaltningen.

Sagen handlede om en borgers opher af ydelse ved det fyldte 18. &r og kommunens behandling af
borgers gnske om at forseette med hjeelpen herefter.

Borgerradgiveren har overordnet noteret sig og er enig i Socialforvaltningens egen konstatering
af, at sagsbehandlingen i den konkrete sag har veeret behaeftet med en raekke beklagelige fejl,
hvilket blandt andet har givet anledning til misforstaelser undervejs og en uacceptabel
sagsbehandlingstid.

Borgerradgiveren er pa baggrund af sagen kommet med feglgende generelle anbefalingeri den
afsluttende sagsrapport til forvaltningen af 28. oktober 2021:

"



e Jeganbefaler, at BBU's vurderinger af, om en sag er af en sddan karakter, at den skal
med til et overgangsmede med BCV eller ej, skrives ind i borgerens sag. En fast
praksis for dette vil dels @ge sikkerheden for, at overvejelsen finder sted, og vil dels
kunne kvalificere overvejelsen. Jeg anbefaler i den forbindelse ogs4, at
borgeren/partsrepraesentanten orienteres om vurderingen, herunder vejledes om,
hvad dette betyder for borgeren ift., hvad de sé selv skal gere for at fa hjeelp efter det
fyldte 18. ar. En sddan praksis vil forebygge, at eventuelle misforstédelser om
borgerens fortsatte behov og sikre, at borgeren vejledes i relevant omfang.

e Jeganbefaler, at borgere, der stér til at miste en form for statte, nar de fylder 18 ar,
modtager vejledning om, hvilke muligheder de har ift. at henvende sig til BCV. Denne
vejledning kan med fordel ske allerede péa det tidspunkt, hvor kommunen treeffer
afgerelse om stotte, f.eks. som en generel vejledningstekst i afgarelsen.

e Jeg anbefaler, at forvaltningen lgbende overvejer, om det er formalstjenligt at
dokumentere beslutninger om indhentelse af sags-oplysninger i sagen, hvilket for
eksempel kan ske ved at fuldfere seetningen "Viindhenter disse oplysninger for at f&
belyst, om ... ".

e Jeganbefaler, at forvaltningen (ifm. arbejdet ift. tydeliggerelse af formidling i VUM-
skemaet) praeciserer overfor sagsbehandlerne, at hvis leegefaglige vurderinger
indgar i skemaet pa baggrund af oplysninger fra borgere, skal dette fremga tydeligti
skemaet, s& det ikke kan vaere tvivl om, hvor de leegefaglige vurderinger stammer fra.

o Jeg anbefaler, at forvaltningen overvejer, hvilke yderligere muligheder der findes for
at lave notifikation eller andre lgsninger i sager, der kan hjelpe sagsbehandlerne til at
blive opmarksomme péa sager med manglende handling igennem leengere tid.”

Borgerrddgiveren har bedt om underretning om, hvad anbefalingerne giver forvaltningen
anledning til og har som altid tilbudt at uddybe undersggelsen og vurderinger mv. pa et made,
ligesom

Borgerradgiveren har tilbudt at hjeelpe med intern opfelgning pa sagen, herunder i form af
undervisning, vejledning om reglernes anvendelse i praksis mv., hvis forvaltningen méatte gnske
det.

Borgerradgiverens sag nr. 2021-0029882



Effektivt samarbejde hjeelper borger i svaere skonomiske vanskeligheder
|

Et samarbejde mellem Socialforvaltningen og Beskaeftigelse- og
Integrationsforvaltningen med Borgerrddgiveren som bindeled resulterede i, at en
udsat borger i sveere skonomiske vanskeligheder fik vejledning om, hvad der skulle til,

for han igen kunne modtage hjaelp fra kommunen.

En boligradgiver fra Socialforvaltningen henvendte sig islutningen af september 2021 til
Borgerradgiveren pa vegne af en borger, som ikke havde faet udbetalt hjeelp fra kommunen siden
december 2020, og som felge heraf den 11. juni 2021 faet lukket sin sag om gkonomisk hjeelp i
Ydelsesservice. Boligvejlederen oplyste, at borgeren i november 2020 og maj 2021 var blevet bedt
om at fremskaffe et skattekort, da han ellers ville blive trukket 55 procent i skat., og at borgeren
angiveligt ikke have reageret pa henvendelserne.

Borgerradgiveren kontaktede straks en af Borgerradgiverens faste kontaktpersoner i
Beskeaeftigelsesforvaltningen med henblik pa en afklaring af sagen. Samme dag, kort efter, modtog
Borgerradgiveren besked om, at der ikke umiddelbart er nogen forklaring p4, at borgeren sag var
sat pa hold i december maned 2020, men at en sagsbehandler ville se pa sagen dagen efter,
hvorefter Borgerradgiveren vil fa en tilbagemelding.

Borgerradgiveren fik dagen efter en orientering om, at sagsbehandleren i Beskaeftigelse- og
Integrationsforvaltningen havde kontaktet en boligradgiver i Socialforvaltningen, og draftet
borgerens situation, som var kritisk, da han ifelge det oplyste i perioden, hvor han ikke havde
modtaget kontanthjeelp, havde levet af at samle daser og flasker, og da hans ejerlejlighed stod til at
komme péa tvangsaktion, da han ikke havde betalt realkreditlan, feellesudgifter, ejendomsskatter og
ejendomsveerdiskat i meget lang tid, og han stod til at miste sin bolig. Efter det oplyste blev der
aftalt en plan for den videre vejledning til borgeren i forhold til igen at kunne modtage

kontanthjeelp.

Borgerradgiveren kunne herefter lukke sagen.

Borgerradgiverens sag nr. 2021-0308718.



lvaerkseetter undersggelse af sagsbehandlingstiden i Psykiatrienheden

Borgerrddgiveren har ivaerksat én undersggelse af Psykiatrienhedens beregning af
sagsbehandlingsfrist p& baggrund af konstatering i en konkret sag og pd baggrund
af fem andre klager med tilsvarende klageindhold. Borgerrddgiveren ensker at
afklare, hvorvidt denne beregning af sagsbehandlingsfrist er udtryk for en fast praksis
i enheden.

En kvinde henvendte sig i slutningen af september 2021 til Borgerrddgiveren for at fastholde sin
klage over Borgercenter Voksne, psykiatrienhedens beregning af sagsbehandlingsfristen i sager
om ansggning om stette efter servicelovens § 85.

Det fremgar af Socialforvaltningens oversigt over sagsbehandlingstider pd kommunens
hjemmeside, at sagsbehandlingsfristen for ansegninger efter servicelovens § 85 er seks uger.

En socialrddgiver pé et psykiatrisk behandlingssted havde den 23. august 2021 pé vegne af
kvinden s@gt om stotte efter servicelovens § 85. Borgercenter Voksne, Psykiatrienheden indkaldte
pad den baggrund ved brev af 7. september 2021 kvinden til samtale den 25. november 2021.

Kvinden klagede den 10. september 2021 til Borgercenter Voksne, Psykiatrienheden over, at
sagsbehandlingsfristen pa seks uger ikke blev overholdt. Borgercenter Voksne, Psykiatrienheden
besvarede klagen ved brev af 16. september 2021, og her fremgar det, at henvendelsen betragtes
som et gnske fra en samarbejdspartner om, at Psykiatrienheden opstarter en afklaring af
stattebehov, hvorfor henvendelsen ikke er omfattet af sagsbehandlingsfristen pé seks uger.

Borgerrddgiveren har i en tidligere konkret sag med en tilsvarende problemstilling i september
2019 udtalt sig om daveerende praksis for beregning af sagsbehandlingstid i Borgercenter Voksne,
som efter badde Socialforvaltningens egen og Borgerrddgiverens vurdering var uholdbar. | denne
sag, hvor der var tale om en ansggning om botilbud, udtalte Borgerréddgiveren i den afsluttende
rapport til Socialforvaltningen:

"Socialforvaltningen har oplyst, at Borgercenter Voksne hidtil har beregnet
sagsbehandlingsfristen pa seks uger fra det tidspunkt, hvor den enkelte borgers behov for
stotte var udredt, og borgen var indstillet til konkret statte. Denne praksis er benyttet med en
henvisning til, at borgerne sjeeldent selv seger om botilbud, men at der rettes henvendelse
med anmodning om en afklaring af, om borgeren er i malgruppen, gennem enten en
kontaktperson eller som i denne konkrete sag gennem en henvendelse fra en anden enhed i
forvaltningen. Sddanne sager har Borgercenter Voksne altsé hidtil ikke betragtet som
ansggningssager.



Dette er efter min opfattelse en uholdbar praksis. Jeg er ikke enig i opfattelsen af, at sager,
der rejses ved, at borgeren retter henvendelse igennem en anden enhed, uden videre
afklaring kan afskrives som vaerende en ansggningssag. Tvaertimod er det min opfattelse, at
sddanne sager mé betragtes som ansggningssager, medmindre det star klart, at sagen ikke
rejses efter borgerens gnske.

Hvorvidt der er tale om en ansggningssag ma séledes efter min opfattelse afgeres ved en
konkret vurdering af, om borgerens gnske om et tilbud er sa konkret, at det ma sidestilles
med en ansggning uanset hvem, borgeren har fremsat sin tilkendegivelse over for.

| modsat fald kan dette medfere, at en person, som ikke har ressourcer til selv at henvende
sig og derfor far hjeelp af eller henvender sig gennem en kontaktperson eller en anden del af
forvaltningen, er dérligere stillet end de personer, som selv henvender sig.

Socialforvaltningen har oplyst, at Borgercenter Voksne fremadrettet vil sondre mellem
egentlige ansggningssager og ikke ansggningssager sdledes, at sagsbehandlingsfristen pa
seks uger vil begynde fra ansggningstidspunktet.

Jeg anbefaler forvaltningen at veere meget opmaerksom péd, om en henvendelse, som
kommer gennem en kontaktperson eller en anden enhed i forvaltningen, udtrykker et anske
fra borgeren og sdledes er at betragte som en ansggningssag, hvor seks-ugers-fristen lgber
fra henvendelsen.

Jeg er enig med forvaltningen i, at den hidtidige praksis er meget beklagelig.”

Borgerradgiveren har derfor i den nu iveerksatte sag bedt forvaltningen om en udtalelse og seerligt
bedt forvaltningen om at forholde sig til, hvorvidt der igen er opstéet en sddan uholdbar praksis i

Borgercenter Voksne, Psykiatrienheden.

Forvaltningen har oplyst, at de er forsinkede i deres besvarelse, og at Borgerradgiveren vil
modtage udtalelsen ultimo november 2021.

Borgerrddgiverens sag nr. 2021-0307437



Afslutter undersggelse om handtering af fejlregistreringer i Folkeregisteret

Det er Borgerradgiverens vurdering, at Folkeregistret ikke har mange klagesager set i
forhold til den store meengde afgerelser, der traeffes, og at Folkeregisteret har
indrettet sig pd en hensigtsmeessig mdde, som sikrer leering og deling af den viden,
man opnar ved behandling af klagesager. Borgerradgiveren har dog bemaerket, at
antallet af eendrede og hjemviste afgarelser er forholdsvist hgjt set i forhold til de
samlede antal klagesager, samt at der med fordel kan arbejdes pa at sikre tydelige
kontaktindgange.

Registreringen i Folkeregisteret kan have stor afledt betydning for bade offentlige ydelser, ret til
offentlige tilbud samt andre vaesentlige forhold. Det er derfor af stor betydning for borgerne, at
der reageres hurtigt, korrekt og hensigtsmaessigt ved henvendelser fra borgere vedrgrende
eventuelle fejl i folkeregistreringen.

Borgerradgiveren har veeret i dialog med Folkeregisteret om undersggelsen ved mgde den 15.
april 2021, og har ved e-mail af 24. juni 2021 modtaget en redegerelse for Folkeregisterets praksis
omkring handtering af fejl ved folkeregistrering. Borgerradgiveren har pa den baggrund sendt et
brev til forvaltningen som afslutning p& undersggelsen.

Forvaltningen har oplyst, at Folkeregisteret er meget opmaerksom p4, at korrekt registrering i CPR
og hurtig sagsbehandling er vigtig, bl.a. for tildeling af sociale ydelser, ret til skole- og
institutionspladser mm. Folkeregisteret har videre oplyst, at man derfor har udviklet 2 robotter,
som hjeelper med sagsbehandlingen. Folkeregisteret har oplyst, at sagsbehandlingstiden i
sagerne, som ikke hadndteres af robotterne, beror pé sagens karakter og de fremsendte
dokumenter.

Borgerrddgiveren har noteret sig, at Folkeregisteret anvender robotter til disse formal og har
konstateret, at det er positivt i det omfang, automatiserede (robot-)funktioner kan medvirke til at
sikre korrekt sagsbehandling, ensartede sagsgange og til at nedbringe sagsbehandlingstiden.
Borgerrddgiveren ger i det afsluttende brev til forvaltningen opmaerksom p4, at Borgerraddgiveren
ikke har forholdt sig til den konkrete anvendelse af robotterne, men at det af Borgerradgiverens
plan for egen drift-undersggelser fremgar det, at Borgerradgiveren bredti kommunen vil
ivaerksaette en inspektion under overskriften ” Retssikkerhed ved brugen af robotter i
sagsbehandlingen”, og at Borgerrddgiveren i den sammenheaeng forbeholder sig mulighed for at
vende tilbage til det oplyste om Folkeregisterets anvendelse af robotter.

Folkeregisteret har oplyst, at de pt. har 29 medarbejdere, herunder 6 sagsbehandlende jurister (4
fuldmeegtige, 1 specialkonsulent og en chefkonsulent (pt. barsel), og at man er inddelt i teams
bl.a. med henblik pé at ensarte sagsbehandlingen, og for at kunne betjene borgerne hurtigst
muligt. Det er oplyst, at det er jurister, der treeffer afgerelser i storre sager, sdsom klagesager og



aktindsigtssager med videre, atjuristerne underviser medarbejderne og udarbejder
standardbreve, afggrelsesparadigmer mm., og at alle afgerelser, som er behandletien
klageinstans, gennemgas béde pa kontormgder og teammeader med juristerne. Det er ligeledes
oplyst, at der afholdes ugentlige sparringsmeder, og at undervisning prioriteres hgijt.

Det er efter det oplyste Borgerradgiverens vurdering, at Folkeregisteret har indrettet sig pa en
hensigtsmaessig made, som sikrer leering og deling af den viden man opnér ved behandling af
klagesager.

Folkeregisteret har oplyst, at man modtager ca. 10-20 mails dagligt vedr. fejlregistreringer i CPR
og aendringsensker. Fejlregistreringer i CPR kan omhandle fejl i navn, fedselsdato, civilstatus,
statsborgerskab eller andet. Manglende registrering eller fejlregistrering sker typisk ved indrejsen i
Danmark eller i forbindelse med oprettelse af administrativ CPR-nummer hos anden myndighed.
Folkeregisteret har supplerende oplyst, at man vedrgrende afgerelser og klager vedrgrende
leegevalg i perioden 1. januar 2020 frem til 31. december 2020 meddelte afslag i 92 anmodninger
om tildeling af leege lukket for tilgang af patienter samt anmodning om gebyrfrit sundhedskort. Ud
af de 92 afggrelser er 14 paklaget til Styrelsen for Patientsikkerhed (STPK). Folkeregisteret har pr.
den 24.juni 2021 faet en tilbagemelding pé 7 af klagesagerne, 3 sager har STPK eendret
Folkeregisterets afgerelse og 4 sager har STPK stadfaestet Folkeregisterets afgerelse.

Folkeregisteret har endvidere supplerende oplyst, at Folkeregisteret i perioden 1. januar 2020 til
31. december 2020 har behandlet 925 bgrne-flytninger i alt. 14 berneflytninger er blevet paklaget
til Ministeriet, 7 klagesager stadfeestet, 5 klagesager er hjemvist, 2 afventer afgerelse fra Indenrigs-
og Boligministeriet.

Endelig har Folkeregisteret supplerende oplyst, at Kommunerne i 2018 blev palagt at nedbringe
antallet af ghettoer i Danmark som falge af regeringens Ghettoplan “Et Danmark uden
parallelsamfund - Ingen ghettoer i 2030". @nsket med planen var at sikre en mere balanceret
beboer-sammensaetning i de udsatte boligomrader. Folkeregisterets opgave i den sammenhaeng,
er dels en kontrol af de allerede tilmeldte borgere pa de bergrte adresser samt en kontrol af de
anmeldte tilflytninger.

| perioden 1.januar 2020 til 31. december 2020 er der meddelt 559 afslag i flytteanmeldelser til de
‘'seerlige adresser’, hvoraf kun en afgerelse er paklaget til Indenrigs- og Boligministeriet. |
forbindelse med genvurderingen, har Folkeregisteret meddelt borgeren medhold og annulleret
afgerelsen om registrering pa ukendt adresse, hvorved sagen ikke er blevet videresendt til
behandling i Indenrigs- og Boligministeriet.

Folkeregisteret har efter Borgerréddgiverens vurdering ikke mange klagesager set i forhold til den
store maengde afgerelser, der treeffes. Borgerrddgiveren har dog bemeerket, at antallet af eendrede
og hjemviste afgerelser er forholdsvist hgjt set i forhold til de samlede antal klagesager.

Borgerrddgiveren hari 2020 modtaget 54 henvendelser vedregrende Folkeregisteret.
Borgerradgiveren har gennemgaéet disse sager og konstateret, at mere end halvdelen (29 sager)
er fremsendt til Borgerraddgiveren ved en fejl. P4 baggrund af dette hgje antal fejlsendte sager, har
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Borgerradgiveren anbefalet, at Folkeregisteret undersgger, om der kan skabes mere klarhed om
kommunikation og kontaktflader pa borger.dk og virk.dk, sdledes at det sikres, at henvendelser néar
hurtigst mulig frem til rette myndighed. Borgerradgiveren er oplyst om, at der p.t. foregar et
arbejde i kommunen vedrgrende kontakthierakiet pd borger.dk og virk.dk med videre, hvor dette
med fordel kunne indga.

Af de resterende 25 sager vedrgrer 14 henvendelser om bgdeforleeg vedrerende for sen
registrering i Folkeregisteret. Borgerradgiveren har sendt disse sager til besvarelse i forvaltningen.
De resterende 11 sager vedrgrer fem klager over lang sagsbehandlingstid, to svar pa
Folkeregisterets krav om dokumentation, to orienteringer om forskellige forhold relateret til
Folkeregisteret samt to henvendelser omkring registreringen. Disse sager er ogsé sendt til
forvaltningen til besvarelse.

Borgerrddgiveren har afsluttet undersggelsen og har tilbudt at sté til rddighed med konsultativ
bistand til nedbringelse af antallet af klagesager, der eendres og hjemvises, sdfremt Folkeregisteret
er interesseret i dette.

Borgerrddgiverens sag nr. 2020-0167369

Sparring om praksis og erfaring med kommunens whistleblowerordning

Borgerrddgiveren sparring og vidensdeling om praksis for og erfaringer med
kommunes whistleblowerordning er efterspurgt fra bade offentlige, kommunale og
private institutioner og har vaeret det i stigende grad pga. whistleblowerlovens
ikrafttraeden den 17. december 2021.

Da Kgbenhavns Kommune etablerede sin whistleblowerordning i 2012, var der tale om en markant
nyskabelse i den offentlige sektor i Danmark. Borgerradgiveren har herefter Isbende modtaget
henvendelser med gnske om sparring i forhold til etablering og overvejelser om etablering af
tilsvarende ordninger i bade offentligt og privat regi.

Da ministerréddeti EU den 7. oktober 2019 vedtog whistleblowerdirektivet, betad det bl.a., at
offentlige myndigheder, herunder kommuner, blev forpligtet til at etablere en intern
whistleblowerordning. Direktivet blevimplementeret i dansk ret med vedtagelsen af
whistleblowerloven den 24. juni 2021, og nar denne lov treeder i kraft den 17. december 2021,
bliver det obligatorisk for landets kommuner og en stor del andre offentlige og private
arbejdspladser at tilbyde medarbejderne en whistleblowerordning.

Flere finder inspiration i Kebenhavns Kommunens ordning som har fungeret siden 2012, og
Borgerradgiveren har bl.a. erfaringsudvekslet med en raekke kommuner, Rigspolitiet,

8



Udenrigsministeriet samt Folketingets Ombudsmand og Folketinget i forhold til praksis og
erfaringer med ordningen samt de nye reglers fortolkning.



