9-2.

Forvaltningsret 115.1 - 1121.1.

Ordblind forbudt at rette telefonisk henvendelse til Familiestyrelsen

Familiestyrelsen forbgd en borger at ringe til styrelsen. Baggrunden for pabuddet
var mandens mange telefoniske henvendelser til styrelsen der optog
uforholdsmaessigt meget af medarbejdernes tid. | disse telefonsamtaler skeeldte
manden ud og kom med bebrejdelser til personalet. Da han ved tidligere lejligheder
havde oplyst at han var ordblind, henviste styrelsen ham til fremover at bede
kommunen om hjelp til sin korrespondance med styrelsen. En af styrelsens
medarbejdere henviste desuden manden til at sege amtskommunen om statte til
informationstekniske hjeelpemidler der kunne kompensere for hans ordblindhed.

Ombudsmanden vurderede at styrelsens beslutning om at begraense kontakten
med manden som udgangspunkt var berettiget. Det fritog dog ikke styrelsen for den
serlige vejledningspligt styrelsen havde over for ham fordi han var ordblind.
Styrelsen kunne heller ikke lgse sig fra denne vejledningspligt ved, som det var sket,
blot at henvise manden til at sage hjeelp hos kommunen. Styrelsen burde endvidere
ikke have henvist ham til at sgge amtskommunen om stgtte til informationstekniske
hjeelpemidler uden pa forhand at have undersggt om der var rimelig grund til at
antage at betingelserne for sadan stette var opfyldt.

Ombudsmanden henstillede at styrelsen — ind til en sadan forelgbig
undersggelse foreld — igen tillod manden at ringe til styrelsen inden for rimelige
rammer.

(J.nr. 2005-3606-609).

Siden 2000 havde der verseret en bidrags- og samvarssag mellem A og hans tidligere

keereste, B,vedrarende deres feelles barn, C. Sagen verserede oprindelig ved Statsamtet X,

men blev den 18. december 2002 overfart til Statsamtet Y. En reekke afgerelser i sagen

havde desuden veeret paklaget til Familiestyrelsen (tidligere Civilretsdirektoratet).

A havde fra sagens begyndelse og gentagne gange herefter oplyst over for

myndighederne at han var sveert ordblind og derfor ikke kunne rette skriftlig henvendelse til



myndighederne eller leese og skrive breve. Af samme grund havde han i flere tilfaelde
returneret de breve han havde modtaget fra myndighederne.

| selve samvarssagen forela der navnlig en afgerelse om samveersret af 10. januar
2001 som ud over almindeligt weekendsamvaer hver anden uge gav A ret til
hverdagssamveer med C hver fjerde uge i lige uger fra fredag kl. 19.00 til lgrdag kl. 14.00,
farste gang fra den 12. januar til den 13. januar 2001.

Afgarelsen blev ved pategning fra Statsamtet X af 26. oktober 2001 pa enkelte punkter
@ndret med hensyn til tidspunkter og made for afhentning og aflevering af C i forbindelse
med samveeret.

Vedrgrende bidragssagen traf Statsamtet X ved brev af 2. november 2001 afgarelse i
anledning af en anmodning fra A om nedseettelse af hans bgrnebidrag til C. Begrundelsen
for A’s anmodning var at C i forbindelse med et sommerophold hos ham kun havde
medbragt én langeermet trgje, hvilket han fandt utilstreekkeligt. A havde derfor fundet det
ngdvendigt at kebe yderligere en trgje til C. Statsamtet afslog A’s anmodning om
nedseettelse af bidraget da C efter statsamtets vurdering havde haft skiftetgj med til
samveeret, og da manglen pa yderligere langaermede trgjer ikke i sig selv opfyldte
betingelserne for nedslag i bidraget.

Efter modtagelsen af statsamtets afgarelse ringede A til statsamtet og paklagede
afgarelsen til Civilretsdirektoratet. | den efterfglgende periode tog han gentagne gange
telefonisk kontakt til Civilretsdirektoratet vedrgrende bidragssagen og den ligeledes
verserende samvaerssag. Det skete i farste omgang saledes den 9., 15., 20. og 22. november
2001.

Ved brev af 26. november 2001 stadfeestede Civilretsdirektoratet statsamtets afgarelse
af 2. november 2001 vedrgrende A’s anmodning om nedsettelse af bgrnebidraget.

A kontaktede derpa atter direktoratet telefonisk den 30. november 2001 idet han
gnskede sagen genoptaget. Han henviste til at en medarbejder hos statsamtet havde lovet
ham refusion af et belgb i starrelsesordenen 400-450 kr. hvis han selv sgrgede for at kabe
det manglende tgj til C.

Direktoratet foreholdt telefonisk disse oplysninger for statsamtet som imidlertid afviste
at nogen af statsamtets medarbejdere skulle have givet A et sadant lgfte. Direktoratet

orienterede A herom da han ringede til direktoratet for at spgrge til sagen den 2. januar



2002. Han oplyste da at han havde optaget samtalen med statsamtets medarbejder pa band,
og at han straks ville sende en kopi af bandoptagelsen til direktoratet. Han aftalte derfor med
direktoratet at sagen blev sat i bero indtil videre.

Den 7. januar 2002 rykkede A telefonisk direktoratet for en afgerelse i sagen idet han
var af den opfattelse at direktoratet burde sende ham et band hvorpa han kunne overspille
sin optagelse af samtalen med statsamtets medarbejder. Direktoratets medarbejder henviste
ham imidlertid til at indsende bandet selv hvis han gnskede det inddraget i sagen.

Ved brev af 10. januar 2002 traf direktoratet afgerelse om at fastholde sin tidligere
afgerelse af 26. november 2001.

Den 25. marts 2002 traf Statsamtet X efter anmodning fra B en ny afgarelse om
endring af retten til samver med C. Ved afgerelsen ophavede statsamtet A’s ret til
hverdagssamveer med C hver 4. weekend. A klagede over afgarelsen til statsamtet som
videresendte klagen til Civilretsdirektoratet den 10. april 2002.

A ringede til Civilretsdirektoratet den 29. april 2002 og meddelte at Statsamtet X
havde oplyst at man ville se pa hele samvarsordningen igen, hvilket han selv mente var en
god idé. Det blev aftalt at direktoratet ville sgge dette bekreeftet hos statsamtet og i givet fald
henlaegge sagen. Direktoratet tog derpa telefonisk kontakt til statsamtet som oplyste at man
var ved at se pa spgrgsmalet om aflevering og afhentning. Forespurgt bekreftede statsamtet
endvidere at man ville veere villig til at overveje spgrgsmalet om hverdagssamvar igen hvis
afhentning og aflevering kom til at fungere bedre. Direktoratet ringede tilbage til A den 8.
maj 2002 og aftalte med ham at direktoratet for tiden ville lade sagen ligge, hvilket
direktoratet bekraeftede over for ham ved brev af samme dato.

Den 23. maj 2002 traf Statsamtet X en ny afgarelse om samveer der tradte i stedet for
afgarelsen af 10. januar 2001 med senere pategninger. Den ny afgarelse gav dog fortsat ikke
A ret til hverdagssamveer.

Senere op til sommerferien 2002 anmodede A Statsamtet X om at hans samvaer for
ferien blev placeret i uge 31. Statsamtet afslog anmodningen ved brev af 25. juni 2002. A
paklagede statsamtets afggrelse til Civilretsdirektoratet som stadfaestede afggrelsen ved brev
af 12. juli 2002. Pa baggrund af A’s fortsatte telefoniske henvendelser vedrgrende samvaer
for sommerferien 2002 meddelte Statsamtet X i brev af 3. juli 2002 at han ikke mere matte

ringe til statsamtet. Statsamtet skrev fglgende:



”Statsamtet har igennem ca. 2 ar behandlet Deres og (B)’s samveerssag. Pa trods af
statsamtets mange afgarelser har sagen varet verserende stort set uafbrudt.

De ansgger altid pr. telefon og ringer jeevnligt op til flere gange dagligt med diverse
krav og kommentarer til sagen. Under samtalerne er De ofte udskaldende, ligesom
sagshbehandleren og andre ansatte ma bruge uforholdsmaessig megen tid pa samtalerne, som
sjeldent giver noget bidrag til oplysning om sagen.

Deres mange telefonopkald skaber jevnligt problemer ogsa for statsamtets
telefonomstilling, da De begynder at diskutere sagen med den, der betjener omstillingen, og
ofte ogsa retter heftige bebrejdelser mod den pagaeldende. Derved forsinkes betjeningen af
andre, som ringer til statsamtet.

Vi har ikke mulighed for fortsat at anvende sa mange ressourcer pa disse samtaler,
hvorfor jeg ser mig ngdsaget til, at meddele Dem, at De ikke mere ma ringe til statsamtet.

Safremt De fremover gnsker f.eks. at ansgge om @ndringer i Deres samvarsret, skal
det ske pr. brev.

Hvis De har problemer med at formulere Dem skriftligt, kan De eventuelt anmode
socialforvaltningen i Deres kommune om hjelp til formuleringen.

Jeg skal bede Dem respektere forbuddet om at ringe hertil. Gegr De det alligevel, er
personalet instrueret om at afbryde forbindelsen.”

Den 28. august 2002 rettede A pa ny telefonisk henvendelse til Civilretsdirektoratet og
klagede over at Statsamtet X endnu ikke havde truffet afgarelse vedrgrende en tidligere
anmodning han havde fremsat over for statsamtet om erstatningssamvaer for mistet samveer i
forbindelse med store bededag. Direktoratet videresendte hans henvendelse til statsamtet
som ved brev af 18. september 2002 imidlertid meddelte at statsamtet ikke havde modtaget
nogen sadan anmodning.

I december 2002 var forholdet mellem A og Statsamtet X efter statsamtets opfattelse
blevet s& modsatningsfyldt at den videre sagsbehandling nu var praktisk talt umulig. Ved
brev af 18. december 2002 traf statsamtet derfor afggrelse om at overfagre hans sag til videre
behandling ved Statsamtet Y.

Nogle dage efter paklagede A telefonisk Statsamtet X’s beslutning af 3. juli 2002 til
Civilretsdirektoratet. Direktoratet henviste ham til at rette henvendelse til Indenrigs- og

Sundhedsministeriet som han ringede til den 5. november 2002. Ministeriet afviste



imidlertid i brev af 29. januar 2003 at behandle hans klage over statsamtets beslutning og
videresendte klagen til Civilretsdirektoratet. Ministeriet gjorde ham samtidig opmaerksom
pa at Statsamtet X’s beslutning af 3. juli 2002 ikke var til hinder for at han tog telefonisk

kontakt til Statsamtet Y som nu behandlede sagen.

Den 4. februar 2003 henvendte A sig telefonisk her til embedet om sagen idet han bl.a.
klagede over at Civilretsdirektoratet i fgrste omgang havde henvist ham til at klage til
Indenrigs- og Sundhedsministeriet over Statsamtet X’s beslutning af 3. juli 2002. Med brev
af 17. februar 2003 meddelte jeg ham bl.a. at jeg havde sendt hans klage videre til
Civilretsdirektoratet som en anmodning fra ham om at direktoratet tog stilling til klagen.

Det fremgar videre af sagen at A under en telefonsamtale med Civilretsdirektoratet den
6. februar 2003 udtrykte utilfredshed med at hans sag nu blev behandlet af en anden af
direktoratets medarbejdere.

Den 10. marts 2003 rykkede A telefonisk Civilretsdirektoratet for en afgerelse i
anledning af hans klage over Statsamtet X’s beslutning af 3. juli 2002. Direktoratet oplyste i
brev af samme dato at sagen forventedes afsluttet i lgbet af ca. 2 uger.

Samme dag ringede A endvidere her til embedet og klagede over Civilretsdirektoratets
sagsbehandlingstid over for en af mine medarbejdere. Jeg besvarede denne klage i brev af
17. marts 2003 til A idet jeg meddelte at den tid som direktoratet indtil da havde anvendt til
at behandle hans klage over Statsamtet X, efter det foreliggende ikke gav mig anledning til
at foretage mig noget.

Den 26. marts 2003 rykkede A pa ny Civilretsdirektoratet for en afgarelse i anledning
af hans klage over Statsamtet X’s beslutning af 3. juli 2002. | brev af samme dato meddelte
direktoratet herefter at sagen kunne forventes feerdigbehandlet inden 2 uger.

Civilretsdirektoratet traf herefter ved brev af 7. april 2003 afggrelse i anledning af A’s
klage over Statsamtet X’s beslutning af 3. juli 2002. Direktoratets afgarelse indeholdt bl.a.
en kronologisk redegerelse for hans telefoniske kontakt med statsamtet siden sommeren
2000. | forleengelse heraf anfgrte direktoratet falgende:

”Efter vores opfattelse skal der foreligge saerlig omstendigheder for, at statsamtet med
rette kan meddele en borger, at vedkommende ikke lzengere ma ringe til statsamtet. Dette

geelder ogsa, selv om der er tale om endog meget hyppige telefonopringninger.



Endvidere tilsiger god forvaltningsskik, at der vil skulle foreligge ganske serlige
omstaendigheder, hvis en borger, som efter det oplyste er ordblind, helt afskeres fra at rette
telefonisk henvendelse til en offentlig myndighed.

Vi mener dog efter en samlet vurdering, at Statsamtet (X)’s beslutning var bade
rimelig og ngdvendig, uanset at konsekvensen derved var, at De blev afskaret fra telefonisk
at kontakte statsamtet om relevante spgrgsmal og ansggninger vedrgrende samveeret med
Deres sgn.

Ved vurderingen har vi serlig lagt veegt pa,

— at statsamtet pa et tidligt tidspunkt allerede havde bedt Dem lade vaere med at ringe
uden at bidrage med noget konkret til den verserende sag,

— at dette ikke farte til en adfeerdsendring fra Deres side,

— at De tveertimod havde tilkendegivet over for statsamtet, at De ville ringe og chikanere
statsamtet hver dag med bl.a. ansggning om ophavelse af samvar og straks derefter ville
spge om fastsaettelse pa ny, og

— at De flere gange har truet de ansatte pa statsamtet.

Herudover har vi lagt vaegt pa, at Statsamtet (X) ved beslutningen ikke afskar Dem fra
at kontakte statsamtet.

De blev sdledes vejledt om muligheden for at sgge bistand fra socialforvaltningen i
Deres kommune med henblik pa at fa hjelp til at skrive til statsamtet.

Endvidere havde De mulighed for at mgde personligt i statsamtet.”

A paklagede Civilretsdirektoratet afgarelse til mig telefonisk den 9. april 2003. Jeg
besvarede hans klage ved brev af 3. juli 2003 (mit j.nr. 2003-1295-609). For sa vidt angik
den del af direktoratets afggrelse som vedrgrte Statsamtet X’s beslutning af 3. juli 2002,
skrev jeg at jeg efter min gennemgang af det for mig foreliggende materiale havde besluttet
ikke at indlede en egentlig ombudsmandsundersggelse vedragrende denne del af hans klage
da jeg ikke mente at der var udsigt til at jeg ville kunne hjelpe ham. Jeg skrev videre at jeg i
den forbindelse havde lagt veegt pa at han ved beslutningen ikke blev afskaret fra at rette
henvendelse til statsamtet. Jeg lagde imidlertid ogsa veegt pa at Statsamtet X (efterfglgende)
den 18. december 2002 havde besluttede at oversende hans samveerssag til behandling ved
Statsamtet Y. Til sammenligning med den foreliggende sag skal jeg her endvidere bemaerke

at A uanset Statsamtet X’s beslutning af 3. juli 2002 ikke var afskaret fra at rette telefonisk



henvendelse til Civilretsdirektoratet, og at personlig henvendelse til Statsamtet X fra A, der
bor i X Amt, er vaesentligt mindre vanskelig end personlig henvendelse til
Civilretsdirektoratet (nu Familiestyrelsen) i Kgbenhavn.

Sommeren 2003 anmodede A Statsamtet Y om igen at fa ret til hverdagssamveer med
C hver 4. uge i lige uger fra fredag til lerdag. A anfarte i den forbindelse bl.a. at C ikke fik
medsendt tilstreekkeligt tgj i forbindelse med samveer. Statsamtet afviste anmodningen ved
brev af 5. september 2003. Statsamtet fandt det samtidig sandsynliggjort at B sgrgede for at
der var tgj til C hos A, og at hendes forpligtelser pa dette punkt derfor var opfyldt.
Statsamtet oplyste i den forbindelse at det pahviler den af foreldrene der har barnet boende,
0g som modtager bgrnebidrag, at sgrge for at barnet har passende tgj med til samveret; den
samveersberettigedes pligt til at forsgrge barnet anses saledes for opfyldt ved betaling af
bgrnebidrag. Statsamtet oplyste dog videre at der ikke er pligt til at give barnet tgj med til
samveret hvis barnet har en passende garderobe hos den samveersberettigede.

Den 10. september 2003 tog A derpa telefonisk kontakt til Civilretsdirektoratet og
henviste til en aftale han havde indgaet med en af direktoratets medarbejdere for halvandet
ar siden om en midlertidig pause i samvaret med C. A anfarte at det var en del af aftalen at
han, nar der var kommet ro i sagen, kunne henvende sig til direktoratet pa ny for at fa
samveret genetableret. Den medarbejder han nu talte med, havde ikke kendskab til den
konkrete sag, men vejledte ham om at kontakte statsamtet for at fa samvaeret &endret. Det
fremgar af medarbejderens notat om samtalen at A blev meget vred og hgjrastet efter denne
udmelding og kreevede at blive kontaktet igen af direktoratet inden for en uge. Da en anden
af direktoratets medarbejdere herefter kontaktede ham telefonisk den 17. september 2003,
blev det aftalt at han selv indgav klage til statsamtet over statsamtets afgerelse af 5.
september 2003.

Ved telefonisk henvendelse til Statsamtet Y samme dag paklagede A derpa statsamtets
afgarelse af 5. september 2003 til Civilretsdirektoratet. Direktoratet stadfeestede imidlertid
statsamtets afgarelse hvilket blev meddelt A ved brev af 1. oktober 2003.

Den 15. oktober 2003 ringede A til Civilretsdirektoratet for at klage over direktoratets
afgarelse af 1. oktober 2003. Han oplyste bl.a. at der skulle foreligge en skriftlig aftale
hvorefter han skulle vaere berettiget til yderligere weekendsamveer som kompensation for

ophavelsen af hverdagssamvaeret. Da han insisterede pa en genoptagelse af sagen,



indvilgede den pagaldende medarbejder i at direktoratet nu behandlede sagen pa grundlag
af de naevnte oplysninger. Det fremgar af medarbejderens notat fra samtalen at A
afslutningsvis oplyste at han ville tage sagen i egen hand og ga under jorden med C hvis han
ikke fik medhold.

A ringede pa ny til Civilretsdirektoratet den 23. oktober 2003 og oplyste at han
alligevel ikke gnskede direktoratets afggrelse af 1. oktober 2003 genoptaget. Af
medarbejdernes notat fra samtalen fremgar det at A gentog sin advarsel om at ga under
jorden med C i tilfeelde af at han ikke fik medhold. Direktoratet skrev til A samme dag med
bekreeftelse af at man havde henlagt hans anmodning af 15. oktober 2003 om genoptagelse
af afgarelsen af 1. oktober 2003.

Den 12. november 2003 paklagede A ved telefonisk henvendelse til Statsamtet Y pa
ny statsamtets afggrelse af 5. september 2003 til Civilretsdirektoratet for sa vidt angik
spagrgsmalet om hvorvidt B skulle sende yderligere tgj med C i forbindelse med samvaer. |
brev af 21. november 2003 stadfaestede Civilretsdirektoratet imidlertid udtrykkeligt
statsamtets afgarelse ogsa pa dette punkt.

Ved ny telefonisk henvendelse til Civilretsdirektoratet den 12. december 2003
fremsatte A gnske om at fa direktoratets seneste afgarelse af 21. november 2003 genoptaget.
Det fremgar af den pageeldende medarbejders notat fra samtalen at A mente sig uretfaerdigt
behandlet af sagsbehandleren som han konsekvent omtalte som ”koen”, og som efter hans
opfattelse ville have ham ”ned med nakken”. Han fremsatte derfor ogsa gnske om at fa en
anden sagsbehandler.

| brev af 18. december 2003 afslog Civilretsdirektoratet A’s anmodning om
genoptagelse, men imgdekom hans gnske om at fa en anden sagsbehandler.

Den 6. januar 2004 ringede A til Civilretsdirektoratet igen for at sparge til sagen.
Under samtalen fik han direktoratets brev af 18. december 2003 refereret og blev bl.a.
vejledt om dokumentationskravene ved ansggning til statsamtet om fradrag i bgrnebidraget
for tgj der er indkebt i forbindelse med samveeret, hvor indkabet har veeret direkte
uopsatteligt. Det fremgar af den pagaeldende medarbejders notat om samtalen at A herefter
oplyste at han var "treet” af myndighederne, og at han ikke leengere ville ga den vej; han

ville i stedet lgse problemet vedrgrende det manglende tgj til samvaeret ved hjelp af vold.



I den efterfglgende tid verserede A’s sag primaert ved Statsamtet Y, om end han
fortsatte med at rette telefoniske henvendelser til Civilretsdirektoratet om vejledning
vedrgrende fradrag i bgrnebidraget for tgj indkgbt i forbindelse med samveeret.

Den 4. april 2005 ringede A til Statsamtet Y og fremsatte pa ny gnske om at statsamtet
palagde B (som da havde skiftet efternavn) at sende tgj med C i forbindelse med samveeret.
Statsamtets medarbejder oplyste at det farst og fremmest var forzldrene der matte lgse
eventuelle problemer med tgj, men at statsamtet kunne tilbyde barnesagkyndig radgivning
til stgtte for en sadan lgsning. A fik herefter oplyst at han kunne paklage statsamtets
afgarelse til Familiestyrelsen. Samme dag bad han efter telefonisk aftale med styrelsen
statsamtet om at oversende sagens akter dertil.

A kontaktede Familiestyrelsen telefonisk den 9. maj 2005 for at fa oplyst indholdet af
den klage som nu verserede for styrelsen. Efter at have faet oplaest Statsamtet Y’s notat om
samtalen den 4. april 2005 preeciserede han at hans klage egentlig var en ansggning om
nedsettelse af bgrnebidraget. Styrelsens medarbejder vejledte ham om i givet fald at indgive
en ny ansggning herom til statsamtet. Det fremgar af medarbejderens notat om samtalen at
diskussionen efter nogen yderligere ordveksling meget hurtigt blev cirkuleer, og at A var
noget ophidset, hvorfor samtalen afsluttedes.

I brev af 1. juni 2005 bad Familiestyrelsen Statsamtet Y om at treeffe en skriftligt
begrundet afgarelse vedrarende A’s anmodning om at paleegge B at medsende tgj i
forbindelse med samveer. Styrelsen bad endvidere statsamtet om at behandle A’s ansggning
om fradrag i bgrnebidraget.

Statsamtet Y besvarede anmodningen i brev af 12. juli 2005. Statsamtet afviste at
behandle A’s anmodning om at paleegge B at medsende tgj i forbindelse med samvaer da det
efter 8 2 i lov om foraeldremyndighed og samveer (lov nr. 387 af 14. juni 1995 med senere
endringer) alene er indehaveren af foreeldremyndigheden der kan bestemme hvilket tgj
barnet skal have pa og medbringe under samveer. For sa vidt angik A’s anmodning om
nedseettelse af bgrnebidraget, bad statsamtet ham om inden 3 uger at indsende skriftlig
dokumentation for ngdvendigheden af at kebe tgj til C, herunder hvilke udgifter han havde
afholdt, og en skriftlig redegarelse for at det havde vaeret tvingende ngdvendigt at indkebe
tgjet.



Den 13. juli 2005 klagede A’s telefonisk til Familiestyrelsen over at statsamtet endnu
ikke havde truffet afgarelse vedrgrende hans anmodning om nedszettelse af bgrnebidraget.
Styrelsen videresendte ved brev af 14. juli 2005 hans henvendelse til statsamtet som en
anmodning fra ham om at sagen fremskyndedes.

Pa et made til barnesagkyndig radgivning i Statsamtet Y den 15. september 2005, hvor
B ogsa deltog, indleverede A en kvittering for det tgj han havde indkebt til C i forbindelse
med samvaer. Det drejede sig i alt om et belgb pa 2.399,90 kr. Under mgdet fremsatte B sine
bemeerkninger i anledning af A’s anmodning om nedseettelse af bgrnebidraget idet hun bl.a.
foreslog at der hvert ar bortfaldt 3 manedlige normalbidrag hvis han til gengald undlod at
“brokke” sig over det tgj C fik med.

Statsamtet Y bad i brev af 28. september 2005 om A’s eventuelle bemarkninger i
anledning af B’s forslag.

Den 29. september 2005 ringede A til Familiestyrelsen og klagede over at Statsamtet
Y endnu ikke havde truffet afgerelse vedrgrende hans anmodning om nedsettelse af
bgrnebidraget.

Familiestyrelsen afviste denne klage i brev af 4. oktober 2005 med henvisning til at
Statsamtet Y’s videre behandling af sagen fortsat afventede hans eventuelle bemarkninger i
anledning af B’s forslag pa medet den 15. september 2005. Styrelsen skrev derpa fglgende:

“Familiestyrelsen har nu gennem flere ar behandlet Deres samveers- og bidragssag,
herunder Deres klage over statsamtets hidtidige afslag pa Deres ansggning om fradrag i
Deres bidrag til (C) for udgifter til tgj, som De har afholdt.

| den forbindelse har De bade i forbindelse med vores sagsbehandling, men ogsa efter
vores afslutning af sagen, utallige gange kontaktet styrelsen telefonisk, og styrelsen har sa
vidt muligt forsggt at vejlede Dem, herunder om muligheden for pa ny at sgge statsamtet om
fradrag i bgrnebidraget.

De kontakter altid styrelsen pr. telefon og ringer for tiden jeevnligt med sekunders
varighed med diverse krav og kommentarer. Under samtalerne er De udskaldende, ligesom
sagsbehandleren og andre ansatte ma bruge uforholdsmaessigt meget tid pa samtalerne, som
sjeeldent giver noget bidrag til oplysning af sagen eller muligheden for at vejlede Dem.

Deres mange telefonopkald skaber problemer ogsa for styrelsens telefonomstilling,

idet De forsgger at diskutere sagen med den, der modtager Deres opkald, og De retter ofte



heftige bebrejdelser mod den pagaeldende. Derved forsinkes betjeningen af andre, som
ringer til styrelsen.

Det fremgar af sagen, at styrelsen bl.a. den 6. januar 2004 har vejledt Dem om
muligheden for pa ny at ansgge statsamtet om fradrag i Deres bgrnebidrag til (C). Kopi af
notatet vedlaegges.

De har efterfglgende telefonisk kontaktet styrelsen utallige gange, hvor De er blevet
vejledt om det samme. Der er ikke udfeerdiget telefonnotat over disse efterfalgende
henvendelser, da sagen pa daverende tidspunkt ikke var verserende i styrelsen.

Pa baggrund af Deres mange telefoniske henvendelser har vi besluttet, at hvis De
fremover gnsker at kontakte styrelsen, herunder indlevere eventuelle klager over statsamtets
afgarelser, sa skal det ske skriftligt.

Vi er opmaerksomme pa, at De har oplyst, at De er ordblind.

Hvis De har problemer med at formulere Dem skriftligt, kan De eventuelt anmode
socialforvaltningen i Deres kommune om hjelp til formuleringen. Det samme gelder, hvis
De har problemer med at laese vores skriftlige svar pa Deres henvendelser m.v.

De kan ikke herefter forvente, at vi besvarer Deres eventuelle telefoniske
henvendelser, og styrelsens personale er instrueret i at afbryde telefonforbindelsen, hvis De
ringer.”

Genpart af Familiestyrelsens brev blev samtidig sendt til B og til Statsamtet Y.

Dagen efter oplyste en medarbejder fra Familiestyrelsen telefonisk A om brevet af 4.
oktober 2005. A ringede da her til embedet og klagede over styrelsens beslutning om at han
fremover ikke matte rette telefonisk henvendelse til styrelsen.

Jeg bad derpa i brev af 11. oktober 2005 Familiestyrelsen om en udtalelse i anledning
af klagen.

Den 8. november 2005 ringede A igen til ombudsmandsembedet og klagede over at
Familiestyrelsen uberettiget havde videregivet oplysning til Statsamtet Y og B om at han
fremover ikke matte ringe til Familiestyrelsen. Ved brev af 16. november 2005 (mit j.nr.
2005-4023-603) videresendte jeg hans klage til styrelsen idet jeg bad ham om at afvente
styrelsens svar fagr han tog stilling til om der var grundlag for at klage til mig. Jeg henledte
ved samme lejlighed styrelsens opmarksomhed pa hans gnske om at blive kontaktet af

styrelsen med henblik pa at fa laest styrelsens svar hgit.



Familiestyrelsen traf afgarelse i anledning af A’s sidstnavnte klage ved brev af 25.
november 2005. En af styrelsens medarbejdere kontaktede ham derpa telefonisk den 29.
november 2005 for at leese brevet op for ham. Den pagaeldende medarbejder oplyste ham
endvidere om at han — da han var ordblind — havde mulighed for at kontakte X Amt ved
Teknologicentret og anmode om at fa stillet forskellige hjaelpemidler til radighed sadan at
han kunne kommunikere skriftligt med styrelsen; der fandtes eksempelvis
computerprogrammer der kunne laese breve hgjt, og som kunne hjelpe med at formulere
breve, ligesom han fortsat havde mulighed for at henvende sig til socialforvaltningen i
kommunen hvis han havde problemer med at formulere sig skriftligt.

Familiestyrelsen besvarede min anmodning om en udtalelse i brev af 30. november
2005. Styrelsen anfgrte fglgende:

Vi kan oplyse, at det er styrelsens opfattelse, at der skal foreligge serlige
omstaendigheder, for at en myndighed med rette kan meddele en borger, at vedkommende
ikke lzengere [ma] kontakte myndigheden. Dette galder ogsa, selvom der er tale om hyppige
telefonopkald.

Endvidere tilsiger god forvaltningsskik, at der skal foreligge ganske serlige
omstaendigheder, hvis en borger, der har oplyst, at han/hun er ordblind, skal afskeeres fra at
rette telefonisk henvendelse til myndigheden.

Efter en samlet vurdering af omstendighederne i sagen vedrgrende (A)’s telefoniske
kontakt har vi desverre set os ngdsaget til at afskeere (A) fra fremover at kontakte styrelsen
telefonisk.

Herved har vi lagt veegt pa omfanget af (A)’s telefoniske henvendelser til styrelsen, og
at hans henvendelser for hovedparten altid vedrgrer den samme problemstilling (tgj til
samveer), som vi utallige gange har vejledt (A) om. Endvidere har vi lagt vaegt pa, at (A)
under samtalerne er udskaeldende, og at sagsbehandleren og andre ansatte ma bruge
uforholdsmaessig meget tid pa samtalerne, som sjeeldent giver noget bidrag til oplysning af
sagen eller muligheden for at vejlede ham.

Det bemarkes, at vi ikke afskarer (A) fra at kontakte styrelsen, da han fortsat kan

kontakte os skriftligt. (A) har oplyst, at han er ordblind. Vi har derfor henvist ham til at rette



henvendelse til socialforvaltningen i kommunen, hvis han har problemer med at formulere
sig skriftligt mv.

| brev af 22. december 2005 bad jeg om A’s eventuelle bemerkninger til
Familiestyrelsens udtalelse, idet jeg tilbed at han ved telefonisk henvendelse til en af mine
medarbejdere kunne fa leest udtalelsen op.

Ved telefonisk henvendelse den 27. december 2005 til en af mine medarbejdere fik A
oplaest mit brev af 22. december 2005 og Familiestyrelsens udtalelse af 30. november 2005,

og han fremkom med sine bemaerkninger til sagen.

Ombudsmandens udtalelse

”En myndighed vil inden for visse snavre rammer have mulighed for at begraense kontakten
til en borger, herunder at pabyde borgeren fremover at henvende sig til myndigheden
skriftligt.

En beslutning om at begraense kontakten til en borger ma ske ud fra en konkret
afvejning af hensynet til at borgeren i ngdvendigt og tilstreekkeligt omfang bliver betjent af
den offentlige forvaltning, og hensynet til det offentliges ressourcer. Forvaltningen skal
anstrenge sig meget for at fa kontakten til at fungere. Men i tilfeelde hvor det, hvis man ikke
begraenser kontakten, vil pavirke institutionens arbejde og/eller kontakten med andre
borgere veaesentligt, vil forvaltningen have mulighed for at gribe ind. Om granserne for i
hvilke tilfeelde det er berettiget eller ej at begraense borgerens kontakt med forvaltningen,
henviser jeg til Folketingets Ombudsmands beretning for 1958, s. 255*, for 1978, s. 369*,
og for 1990, s. 606*, og Jens Mgller og Jens Olsen, At arbejde i forvaltningen, 3. udgave
(2005), s. 84 ff. Jeg henviser endvidere til min udtalelse i en anden sag (mit j.nr. 2004-3279-
009) som vil blive omtalt i min beretning for 2005. [Optrykt i Folketingets Ombudsmands
beretning for 2005, s. XXX).

Det folger imidlertid af princippet om god forvaltningsskik at forvaltningen skal vere
venlig og hensynsfuld. Dette indebzerer bl.a. at hvis forvaltningen finder at der bar opstilles

begraensninger i en borgers adgang til at anvende offentlige ressourcer, ma det ske pa et



sagligt grundlag og med hensyntagen til hgflighed og venlighed. Jeg henviser til Jens Olsen
mfl., Forvaltningsret, 2. udgave (2002), s. 633 ff (sarligt s. 634).

Sadanne begransninger er endvidere undergivet et almindeligt forvaltningsretligt krav
om proportionalitet. Heri ligger at forvaltningens beslutning om at begraense en borgers
kontakt til myndigheden ikke ma veaere mere byrdefuld over for borgeren end formalet
tilsiger.

I den foreliggende sag er det min opfattelse at Familiestyrelsen som udgangspunkt har
vaeret berettiget til at begraense Deres kontakt med styrelsen ogsa i relativt vidtgaende
omfang. Jeg leegger herved veegt pa antallet af Deres telefoniske henvendelser, der ikke
sjeeldent har virket urimeligt komplicerende for styrelsens sagsbehandling, og Deres efter
det oplyste truende, intimiderende og fornermende tone over for styrelsens medarbejdere.
Jeg har — sarligt pa baggrund af Deres adfaerd over for medarbejderne ved
ombudsmandsinstitutionen — ikke grundlag for at betvivle disse oplysninger.

Af det forvaltningsretlige krav om proportionalitet fglger dog ogsa at borgeren ikke ma
udelukkes fra overhovedet at kommunikere med myndigheden. Det rejser sarlige spergsmal
i forhold til borgere med kommunikationshandicap, f.eks. ordblindhed som i Deres tilfeelde.
Myndigheden bar her udvise serlig hensyntagen og navnlig undlade at begraense kontakten
med borgeren pa en made hvorved denne i realiteten sattes ude af stand til at forsta
myndighedens meddelelser eller selv rette henvendelse til myndigheden.

Det her anfarte skal desuden ses i lyset af den sakaldte vejledningspligt efter § 7, stk.
1, i forvaltningsloven (lov nr. 571 af 19. december 1985 med senere &ndringer). Denne
bestemmelse lyder saledes:

'8 7. En forvaltningsmyndighed skal i forngdent omfang yde vejledning og bistand til
personer, der retter henvendelse om spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade.’

Bestemmelsen antages sammenholdt med den almindelige forvaltningsretlige
grundsetning om forvaltningens undersggelsespligt at medfare en forpligtelse for
myndighederne til i almindelighed at sikre sig at de er i stand til at forsta og blive forstaet af
udlendinge der retter henvendelse til myndighederne om sager der skal tages under
behandling af myndighederne. Efter omsteendighederne ma myndighederne saledes stille
forngden tolke- og oversattelsesbistand til radighed. Jeg henviser til Justitsministeriets

vejledning til forvaltningsloven (1986), pkt. 29-37, isaer pkt. 32.



Den vejledningspligt der geelder efter forvaltningslovens § 7, gelder for behandlingen
af sager hvori der er eller vil blive truffet afggrelse af en forvaltningsmyndighed. Om
myndighedernes vejledningspligt herudover star der i Justitsministeriets vejledning til
forvaltningsloven, pkt. 201, fglgende:

’Det ma dog antages at falge af god forvaltningsskik, at der ogsa med hensyn til
forvaltningsmyndighedernes udgvelse af faktisk forvaltningsvirksomhed i vid udstraekning
er pligt til at yde borgerne forngden vejledning om de regler, der gzelder for det pageldende
forvaltningsomrade. | det omfang, den, der henvender sig til myndigheden, ikke behersker
det danske sprog tilstreekkeligt godt eller f.eks. er hgre- eller synshandicappet, vil det
endvidere veere en fglge af denne vejledningspligt, at myndigheden normalt bar
tilvejebringe den forngdne bistand, f.eks. i form af tolkebistand.’

I tilknytning til myndighedens pligt til efter forvaltningslovens § 7, stk. 1, at skaffe den
forngdne tolkebistand nar den der retter henvendelse til myndigheden, ikke forstar det
danske sprog tilstreekkeligt godt, anfares det hos John Vogter, Forvaltningsloven med
kommentarer, 3. udgave (1999), s. 215, at der efter omstendighederne ogsa er en pligt for
forvaltningen til at sgrge for forngden tolkebistand i relation til deve og stumme eller andre
med svare fysiske handicap.

Ligeledes hedder det hos Jon Andersen mfl., Forvaltningsret, 2. udgave (2002), s. 381,
at en tilsvarende forpligtelse ma foreligge i forhold til andre kommunikationsheemmede
sasom dave, blinde, afasiramte osv. Efter omsteendighederne ma myndighederne sgrge for
tolkebistand, indtale dokumenter pa lydband osv.

| pkt. 38 i Socialministeriets vejledning nr. 21 af 24. februar 2004 om retssikkerhed og
administration pa det sociale omrade antages vejledningspligten efter forvaltningslovens § 7
— med henvisning til Justitsministeriets vejledning — at indebere en pligt for myndigheden
til at sgrge for at en person som har et hgre-, syns- eller talehandicap, vederlagsfrit far
mulighed for tolkebistand. I pkt. 445 i Socialministeriets vejledning anfgres endvidere
felgende i tilknytning til vejledningspligten efter forvaltningslovens § 7:

’God forvaltningsskik udvider pa to omrader denne pligt til at give vejledning. Der bar
saledes ogsa ydes vejledning og bistand pa omrader, hvor myndigheden ikke traeffer
afgerelser, men udgver faktisk forvaltningsvirksomhed. Se hertil kapitel 9. Endvidere er det

ikke altid tilstreekkeligt kun at yde vejledning, nar borgeren selv beder om det. Er der en



tilstraeekkelig anledning til det, ber myndigheden som falge af god forvaltningsskik efter
omstaendighederne pa eget initiativ vejlede borgeren om, hvilke regler m.v. der gaelder pa
det pagaeldende omrade.

Det betyder, at en forvaltningsmyndighed i vid udstraekning har pligt til at vejlede
borgeren. Hvis borgeren ikke behersker det danske sprog eller har et
kommunikationshandicap, er det en fglge af denne vejledningspligt, at myndigheden
normalt bgr skaffe den forngdne bistand, fx i form af tolkebistand og ved at oversatte
afgarelser og skriftligt materiale i forngdent omfang.’

Efter omstendighederne paleegger forvaltningslovens § 7, stk. 1, saledes
myndighederne en serlig vejledningspligt over for borgere med kommunikationshandicap
svarende til myndighedernes pligt til efter samme bestemmelse at stille den forngdne tolke-
og oversattelsesbistand til radighed for udleendinge der retter henvendelse til
myndighederne om sager der skal tages under behandling af myndighederne.

Det som jeg her har anfert, betyder at hvis en borger der ifelge myndighedens
oplysninger er ordblind, beder om at fa myndighedens afgarelser leest op over telefonen, sa
bar dette gnske som udgangspunkt imgdekommes. Tilsvarende bgr myndigheden ligeledes
forholde sig til de klager og andre henvendelser som den pagaldende borger indgiver
mundtligt, herunder telefonisk.

Hertil kommer det andet — og naesten tilsvarende — jeg ogsa har anfart, hvorefter
myndigheden under alle omstaendigheder bar undga at afskeere kontakten til en borger med
kommunikationshandicap pa en made sa borgeren ikke laengere kan forsta myndighedens
meddelelser eller selv meddele sig over for myndigheden.

| den foreliggende sag har Familiestyrelsen pa baggrund af det De gennem arene selv
har oplyst vedrgrende Deres ordblindhed, henvist Dem til at rette henvendelse til
socialforvaltningen i kommunen for at fa hjzlp til at formulere Deres skriftlige
henvendelser til styrelsen og til leesning af styrelsens breve.

Jeg mener ikke at Familiestyrelsen pa denne made kan lgse sig fra sine
vejledningsmassige forpligtelser i forhold til Dem. Styrelsens vejledningspligt ma efter min
opfattelse vare den samme uanset om De ved at henvende Dem til kommunen kunne have
modtaget den samme hjealp og vejledning som den styrelsen har en selvstaendig pligt til at

give Dem som ovenfor beskrevet. Jeg har da ogsa noteret mig at styrelsen farst henviste



Dem til at rette henvendelse til kommunen efter at Deres forhold til styrelsen var blevet sa
belastet at styrelsen fandt det ngdvendigt at begreense kontakten med Dem.

Familiestyrelsen har desuden henvist Dem til at rette henvendelse til (X) Amt ved
Teknologicentret og fa stillet forskellige tekniske hjaelpemidler til radighed der kan
kompensere for Deres ordblindhed.

Jeg gar ud fra at styrelsen herved sigter til Deres mulighed for at sege amtskommunen
om statte til seerlige informationstekniske hjelpemidler og dertil understattende
hjelpemidler eller til kab af forbrugsgoder der indgar som del af sadanne hjelpemidler, jf. §
97, stk. 2, nr. 4, jf. stk. 1, og § 98, stk. 2, jf. stk. 1, jf. § 97, stk. 1, i serviceloven
(lovbekendtgarelse nr. 1187 af 7. december 2005).

Statte til sadanne hjeelpemidler eller forbrugsgoder ydes generelt til personer med
varigt nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne nar hjelpemidlet eller forbrugsgodet i
veesentlig grad kan afhjeelpe de varige fglger af den nedsatte funktionsevne, i veesentlig grad
kan lette den daglige tilvaerelse i hjemmet eller er ngdvendigt for at den pageeldende kan
udgve et erhverv (servicelovens § 97, stk. 1).

Jeg har forstaelse for Familiestyrelsens synspunkt for sa vidt at styrelsens
vejledningspligt formentlig ville veere begraenset hvis De ved ansggning til amtskommunen
allerede havde opnaet statte til et informationsteknisk hjeelpemiddel eller til kab af
forbrugsgoder der gjorde det muligt for Dem at kommunikere med styrelsen pa skriftligt
grundlag.

Det samme ville formentlig ogsa have veeret tilfeeldet hvis De imod Familiestyrelsens
anbefaling udtrykkeligt havde afvist at sgge sadan stgtte selv om der matte vere rimelig
grund til at antage at betingelserne herfor var opfyldt. Deres afvisning af at medvirke til en
afhjelpning af fglgerne af Deres ordblindhed ville under disse omstendigheder saledes
kunne begrunde en begraensning af styrelsens vejledningspligt over for Dem.

Som sagen er oplyst for mig, foreligger der imidlertid ikke anden dokumentation for
Deres ordblindhed eller graden heraf end de oplysninger De gennem arene mundtligt er
fremkommet med over for myndighederne. Det rejser spgrgsmal om forholdet til det
sakaldte undersggelsesprincip som er et grundleeggende princip inden for forvaltningsretten,
hvorefter myndighederne selv har ansvaret for at fremskaffe de forngdne oplysninger om

sagen. Jeg mener saledes ikke at Familiestyrelsen pa baggrund af oplysningerne fra Dem



alene havde rimeligt grundlag for at antage at betingelserne for at opna stette fra
amtskommunen som ovenfor anfart ville vaere opfyldt for Deres vedkommende.

Til illustration af de dokumentationskrav og krav til selve ordblindheden der normalt
ma forventes stillet i forbindelse med ansggninger om hjeelpemidler, skal jeg i den
forbindelse henlede opmarksomheden pa den sag som er gengivet i Ankestyrelsens Sociale
Meddelelser som SM C-53-01. | den pagaeldende sag blev en meget svart ordblind mand
efter en samlet konkret vurdering af hans funktionsevne anset for omfattet af den
personkreds der kan modtage stette til hjeelpemidler og keb af forbrugsgoder efter
servicelovens § 98, stk. 2, jf. stk. 1, jf. 8§ 97, stk. 1. Ankestyrelsen lagde herved vegt pa at
ansggeren ifglge ansggningserklaring fra Hovedstadens Ordblindeskole af 23. november
1998 var massivt ordblind, og at man efter mange overvejelser havde opgivet tanken om at
leere ham at leese. | supermarkedet kunne han ikke afggre om det var den rette flaske
shampoo eller type mel han havde fat i, og aviser, blade og breve fra det offentlige var han
ude af stand til at dechifrere. Det var ensbetydende med at han pa mange mader var uden for
samfundet. Det var endvidere oplyst at der er overordentlig sjeldent at ordblindhed er sa
massiv.

Pa baggrund af Ankestyrelsens praksis som denne sag er udtryk for, havde det efter
min opfattelse veeret rigtigst om Familiestyrelsen — inden styrelsen henviste Dem til at sgge
stette hos amtskommunen — pa forhand havde undersggt om der var rimelig grund til at
antage at stattebetingelserne var opfyldt. Styrelsen kunne f.eks. med Deres samtykke have
indhentet en vejledende udtalelse om graden af Deres ordblindhed fra amtskommunen som
ma antages at besidde den ngdvendige fag- og sagkundskab pa omradet.

En sadan udtalelse ville for det farste give styrelsen et bedre grundlag for at vurdere
om de forvaltningsretlige krav om proportionalitet var opfyldt ved styrelsens beslutning om
at begraense Deres kontakt med styrelsen til skriftlige henvendelser. For det andet ville
styrelsen herved kunne tage stilling til i hvilket omfang De selv havde mulighed for at
afhjeelpe virkningerne af Deres ordblindhed ved at sgge amtskommunen om stgtte som
ovenfor anfart.

Sammenfattende mener jeg at Familiestyrelsens beslutning af 4. oktober 2005 om at
begraense kontakten med Dem til skriftlige henvendelser som udgangspunkt var berettiget.

Det fritog dog ikke styrelsen for den sarlige vejledningspligt styrelsen havde over for Dem



som ordblind. Styrelsen kunne efter min opfattelse heller ikke lgse sig fra denne
vejledningspligt ved som sket blot at henvise Dem til at bede kommunen om hjelp til Deres
skriftlige korrespondance med styrelsen fremover. Styrelsen burde endvidere ikke have
henvist Dem til at sesge amtskommunen om stgtte til hjeelpemidler eller forbrugsgoder der
ville saette Dem i stand selv til at kommunikere med styrelsen pa skriftligt grundlag, uden pa
forhand at have undersggt om der var rimelig grund til at antage at betingelserne for sadan
stgtte var opfyldt.

Da jeg som navnt imidlertid mener at Familiestyrelsen som udgangspunkt var
berettiget til at begraense Deres kontakt med styrelsen, har jeg valgt ikke at formulere min
opfattelse som en egentlig kritik.

Jeg har gjort Familiestyrelsen bekendt med min opfattelse. Samtidig har jeg henstillet
at styrelsen forelgbig undersgger om der er rimelig grund til at antage at De opfylder
betingelserne for statte til informationstekniske hjalpemidler eller forbrugsgoder der kan
afhjeelpe virkningerne af Deres ordblindhed, eksempelvis ved at styrelsen indhenter en
vejledende udtalelse herom fra amtskommunen. Jeg har meddelt styrelsen at jeg herved
forudsatter at De — hvis styrelsen beder om det — ogsa selv bidrager med de ngdvendige
oplysninger til brug for en sadan undersggelse, ligesom De ma vare indstillet pa at indgive
ansggning om stgtte til amtskommunen hvis undersggelsens udfald taler derfor; i modsat
fald vil styrelsen efter omsteendighederne saledes veere lgst fra sin serlige vejledningspligt
over for Dem som ordblind. Endelig har jeg henstillet at styrelsen — indtil resultatet af den
forelgbige undersagelser foreligger — pa ny tillader Dem at rette telefonisk henvendelse til

styrelsen inden for rimelige rammer.”

NOTER (*): FOB 1958, s. 255, FOB 1978, s. 369, FOB 1990, s. 606, og FOB 2005, s.
XXX.



