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Borgerradgiverens forord

Beretningen daekker perioden fra den 1. april 2016 til og med den 31. marts 2017, og er min
afrapportering til kommunalbestyrelsen, som jeg er ansat af.

| beretningen beskriver jeg mit arbejde som borgerradgiver i den forgangne periode, med et
overblik over de henvendelser fra borgere jeg har behandlet, og de opgaver jeg i @vrigt har
varetaget.

leg oplever, at perioden har vaeret kendetegnet ved, at jeg har vaeret ansat i funktionen i to ar, og
derved har faet et bredere kendskab til sdvel Glostrup Kommune som administration.

Jeg har i beretningsperioden behandlet et antal sager, der i store traek svarer til antallet fra sidste
periode. Henvendelserne har handlet om mange af de samme forvaltningsretlige problemstillinger.
Det er et mgnster, som jeg ogsa kan kende fra savel mit arbejde i Albertslund Kommune, og som
ogsa svarer til emner andre borgerradgivere har behandlet.

Jeg tager det som udtryk for, at det i den kommunale hverdag nogle gange kan opleves sveert bade
at vaere opmaerksom pa og fa inddraget de forvaltningsretlige regler i mgdet med borgerne, nar der
ogsa er andre regler og hensyn, der skal inddrages.

| mit mgde med borgerne oplever jeg vardien af sagsbehandlingsreglerne. Nar jeg taler med
borgerne er det naesten altid utydelighed i sagsbehandlingen, som har skabt en usikkerhed, der
gor, at de henvender sig til mig.

Derfor ser jeg det ogsa som en af mine opgaver, at fa fortalt netop den historie. At de til tider
abstrakte regler er udtryk for nogle helt grundlaeggende principper om mgdet mellem borgere og
myndighed, og at vi i kommunerne har en stor opgave og ansvar for at sikre og bevare den tillid.

Derfor er jeg ogsa glad for at have faet muligheden for og opbakning til at foresta et grundkursus
for alle radhusansatte om den kommunale ramme og den gode sagsbehandling i foraret 2017.
Rigtig mange medarbejdere har pa baggrund af deres uddannelser og efteruddannelser leert
forvaltningsret andre har ikke. Leeren er imidlertid ogsa, at den viden skal vedligeholdes og
italesaettes i administrationen.

Beretningen er opbygget efter samme model som den tidligere beretning, hvor jeg bestraeber mig
pa en leesevenlig form som samtidig er sa grundig, at de ngdvendige informationer om mit arbejde
og de observationer, jeg gér mig, fremtraeder tydeligt.

Pernille Bischoff, Borgerradgiver
Maj 2017
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1. Fakta om Glostrup Kommunes
borgerradgiverfunktion

1.1. Rammer for borgerradgiverfunktionen

De naermere regler for borgerradgiverens virke fremgar af kommunalbestyrelsens beslutning af 10.
december 2014, hvor der blev truffet beslutning om at etablere et samarbejde med Albertslund
Kommune om oprettelsen af en stilling som borgerradgiver med delt tjeneste i Glostrup og
Albertslund.

Borgerradgiverfunktionen er i begge kommuner etableret pa baggrund af lov om kommunernes
styrelse § 65e, og funktionen fremgar sdledes af kommunens styrelsesvedtaegt.

Borgerradgiveren er uafhaengig af kommunens gvrige administration og borgmesterens gverste
daglige ledelse af samme. Borgerradgiveren refererer saledes direkte til kommunalbestyrelsen.
Konkret betyder det, at jeg i mit daglige virke holder mgder med borgmesteren i hans egenskab af
formand for kommunalbestyrelsen.

Borgere, men i praksis ogsa brugere og erhvervsdrivende, kan henvende sig til borgerradgiveren,
med henblik pa vejledning og hjeelp til gennemgang af sagsforlgb. Borgerradgiveren kan ogsa
undersgge om de juridiske regler og principper for sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne er
overholdt. Borgerradgiveren kan herudover bistda administrationen ved generelle forespgrgsler
inden for borgerradgiverens omrade og kompetencer, derudover tilbyder borgeradgiveren
undervisning i forvaltningsretlige emner til kommunens administration.

1.2. Normering og treeffetider

Borgerradgiveren er ansat 18 % time ugentlig i hver kommune. | praksis betyder det, at jeg traeffes i
Glostrup Kommune mandage og tirsdage for personlige mgder. Jeg har derudover telefontid alle
dage i radhusenes almindelige abningstider, ligesom jeg kan kontaktes pr. mail, sikker post og
almindelig post.

Nar der er tale om en egentlig klage over sagsbehandling, eller nar der er behov for en naermere
afdaekning af et forlgb eller problemstilling, aftaler jeg normalt et personligt mgde med borgeren.
Andre henvendelser kan ofte besvares ved en telefonsamtale eller skriftligt. Det er en prioritering
for mig, at borgerradgiveren opleves tilgaengelig for borgerne, og det vil derfor, sa vidt muligt, veere
borgerne, som tager stilling til, om de gnsker et personligt mgde.
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2. Borgerradgiverens arbejde i
beretningsperioden

Denne beretningsperiode baerer praeg af, at jeg har veeret ansat i funktionen i 2 ar, og derved ogsa
har oparbejdet et bredere kendskab til kommunen og samarbejde med administrationen.

leg oplever, at der blandt borgerne er kendskab til, at Glostrup Kommune har en borgerradgiver.
Det er dog fortsat et omrade, jeg har fokus pa, da det er vigtigt at sikre et bredt kendskab til
funktionen blandt alle kommunens borgere.

2.1. Synlighed og kendskab til borgerradgiveren

Den primaere information om borgerradgiveren er pa kommunens hjemmeside. Her er der oprettet
en underside, hvor funktionen beskrives, og hvor kontaktinformation fremgar.

Der arbejdes i gjeblikket tillige pa information i form af en video, hvor borgerradgiverens arbejde
vises og beskrives. Den vil blive tilgeengelig pa hjemmesiden, og vil ogsd blive publiceret pa
kommunens Facebook side.

Det er mit indtryk gennem mine mgder med borgerne, at deres kendskab til funktionen skabes via
hjemmesiden, men ogsa gar via personlige netvaerk og information fra medarbejdere pa tveers af
administrationen.

2.2. Borgerradgiverens arbejdsform ved borgerhenvendelser

Borgerne henvender sig til mig enten ved at ringe eller skrive. P& baggrund af henvendelsens
karakter vurderer jeg som navnt sammen med borgeren, om der er behov for et personligt mgde.
Hvis der er tale om en klage over sagsbehandlingen er sagsgangen som oftest sadan, at jeg pa
baggrund af min samtale med borger formulerer et brev pa borgerens vegne, som sendes til
centeret. | brevet seetter jeg borgerens klage ind i en forvaltningsretlig ramme.

| brevet forsgger jeg ogsa at tydeligggre, hvilken forventning borger har ved henvendelsen til mig,
og jeg preeciserer de spgrgsmal vedrgrende sagsbehandlingen, som centeret skal tage stilling til.
Jeg beder centeret besvare borgeren og orientere mig om svaret.

Ved at hjelpe borgerne med at adressere deres spgrgsmal eller klager til administrationen forsgger
jeg at skabe et grundlag for at fa genskabt dialogen og for at fa rettet op pa de fejl, der matte have
veeret i sagsbehandlingen.
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De allerfleste sager Igses i dette led eventuelt fulgt af en kort drgftelse af sagen med centeret. Det
er aftalt med direktion og centerchefer, at min direkte indgang til centrene er til centercheferne,
som s3 eventuelt delegerer selve besvarelsen.

Hvis borgeren retter henvendelse til mig pa ny, kan jeg tage stilling til, om jeg vil iveerksaette en
egentlig undersggelse af sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne. Det vil ske, hvis
klagepunkterne ikke er besvaret, lpst eller hvis sagen i gvrigt vedrgrer mere generelle og
principielle spgrgsmal. | denne beretningsperiode har jeg udarbejdet en enkelt undersggelse.

Jeg anser det som positivt, at der ikke er flere sager, som har medfgrt behov for iveerkszettelse af
en egentlig undersggelse, men i stedet er blevet Igst som udlgber af det brev, jeg har sendt til
centeret. Ud fra et borgerperspektiv er det vigtigt, at borgernes henvendelser til mig medfgrer en
hurtig og proaktiv Igsning pa deres problem.

I de konkrete tilfeelde, hvor jeg er blevet opmaerksom pa mulige misforstaelser eller fejl i
sagsbehandlingsprocessen eller betjeningen, tager jeg umiddelbart initiativ til dialog med det
pagaldende center med henblik pa dregftelse af, hvordan processen kan forbedres.

Jeg stiller mig konkret til radighed og deltager i personalemgder eller andet med henblik pa
opfelgning, hvor der er mulighed for direkte vejledning og sparring om emnet. Det er min
vurdering, at den direkte dialog i visse situationer kan have stgrre effekt end udarbejdelse af stgrre
skriftlige undersggelser.

2.3. Borgerradgiverens deltagelse i administrationens projekter og samarbejde i
ovrigt

Kursus i "Den kommunale ramme og god sagsbehandling”

| foraret har jeg i samarbejde med Center for HR og Politik gennemfgrt kurser for alle radhusets
ansatte i “Den kommunale ramme og god sagsbehandling”. Undervisning i forvaltningsretlige
emner er dels en del af mine opgaver i henhold til de naermere regler for borgerradgiveren dels en
opfelgning pa sidste beretnings anbefalinger.

Kurset var et formiddagskursus pa 3 timer og malet var et fa en falles viden og sprog om den
kommunale organisation, bade den politiske og den administrative.

Kurset foregik ved, at jeg var primaer underviser og juristerne fra HR og Politik deltog og bidrog som
ressourcepersoner. | tilretteleeggelsen forsggte vi at bruge det forhold, at jeg og vi kender
kommunen, og det derved er muligt at fa undervisningen taet pa hverdagen og de dilemmaer, der
kan opsta.

Jeg har veeret glad for at have faet muligheden for at tilboyde dette kursus. Forstaelse for og
italeszettelse af rammerne og principperne for den kommunale forvaltning, er centrale emner for
alle medarbejdere i kommunerne.
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Den offentlige sektor er under stadig forandring, men grundleeggende forstdelse for
lokaldemokratiet og borgernes retssikkerhed er vigtige grundpiller, som for mig at se er afggrende,
hvis kvaliteten og tilliden til den kommunale forvaltning skal oppebaeres.

Tilbagemeldingerne fra kurserne har veeret positive og i samarbejde med Center for HR og Politik er
jeg i gang med naermere fastlaeggelse af, hvordan nye medarbejdere kan blive tilbudt grundkurset,
og opfelgningskurser kan blive arrangeret ligesom de decentrale enheder ogsa indtaenkes.

Kurserne har skabt gget synlighed og kendskab til borgerradgiveren blandt medarbejderne, og det
er i sig selv ogsa positivt.

Andre samarbejder

Jeg deltager i gjeblikket i et samarbejde med Borgerservice vedrgrende sagsbehandlingen og den
skriftlige kommunikation til borgere i sager om ans@gning om optagelse pa den akutte venteliste til
bolig. Afggrelser i sager om boliganvisning efter almenboligloven (boligsocial anvisning) sker efter
en konkret og individuel vurdering pa baggrund af de kriterier, som kommunalbestyrelsen har
vedtaget.

Samarbejdet handler derfor om sagsbehandlingsreglerne og praksis i forhold til boliganvisning,
men ogsd ansggningsskemaer og breve drgftes. | den forbindelse inddrages de redskaber,
medarbejderne har modtaget fra det kursus i skriftlig kommunikation, som ogsa har vaeret udbudt.

Kommunikationskurset, som jeg selv har deltaget i, tydeligggr sammenhangen mellem den gode
kommunikation og sagsbehandlingsreglerne.

Derudover har jeg i perioden holdt oplaeg om sagsbehandlingsreglerne pa % arlige kurser for nye
medarbejdere i KABS.

Ud over den konkrete undervisning har jeg blandt andet i beretningsperioden veeret tilknyttet en
arbejdsgruppe i forbindelse med ajourfgring af kommunens zldrepolitik.

| forhold til administrationen og den del af min opgave, der handler om at sta til radighed i forhold
til lzering af de henvendelser, jeg modtager og generel vejledning inden for mine arbejdsomrader,
deltager jeg pa savel centerchefmgder, ad hoc pa personalemgder og i det juridiske netveerk i
kommunen og sparrer i hverdagen med administrationen om forvaltningsretlige emner.

2.4. Eksterne samarbejder mv i beretningsperioden
Ud over det daglige arbejde med behandling af henvendelser og dialog med administrationen, har
jeg et godt samarbejde med de @vrige borgerradgivere i landet, som giver mulighed for veerdifuld

sparring og erfaringsudveksling i hverdagen.

Der arrangeres et arligt seminar for alle borgerradgivere i juni maned og to halvarlige
netvaerksmgder for borgerradgiverne i @st Danmark. Jeg var veert for det seneste mgde blandt
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borgerradgiverne i @st (inkl. Nyborg, som i ar blev den fgrste fynske kommune, der har ansat en
borgerradgiver).

Der er i Ipbet af aret gennemfgrt og igangsat to stgrre retssikkerhedsundersggelser med fokus pa
borgerradgiverens observationer, hvor jeg har bidraget.

Den ene undersggelse blev udarbejdet for Z£ldre Sagen af Rambgll Management Consulting med
titlen: "Retssikkerhed og digitalisering - udviklingen i borgernes retssikkerhed i mgdet med
kommunen i en digitaliseringstid”. Zldre Sagens begrundelse for valget af borgerradgiverne som
udgangspunkt for underspgelsen, var “borgerrddgiverne er, med deres eksplicitte fokus pd
retssikkerhed og god forvaltning og med deres kontakter med nogle af de borgere, der er mest i
klemme, en temperaturmdler for, hvor retssikkerheden er udfordret i den kommunale forvaltning.
Samtidig har borgerradgiverne med deres brede kontakter i forvaltningerne ogsa et godt billede af,

””n

hvad der er “normaltilstanden”.

Undersggelsen blev fulgt op med et dialogmgde hos Zldre Sagen med interesserenter fra savel
stat, kommune og civilsamfund. Derudover blev undersggelsen behandlet i Advokatsamfundets
medlemsblad "Advokaten” i deres februar 2017 nummer.

Den anden retssikkerhedsunderspgelse gennemfgres af Institut for Menneskerettigheder, som led i
deres fokus pa Menneskerettigheder i Kommunerne. Undersggelsen er fortsat under udarbejdelse.

Her foretages blandt andet en juridisk udredning af og interview med kommunale borgerradgivere
samt et udvalg af borgere, der har haft en sag inden for forskellige omrader i kommunen.

Borgerradgiverne og Folketingets Ombudsmand har i den forgangne periode veeret i dialog om
muligheden for et mere systematiseret samarbejde. Sammen med en repraesentativ gruppe af
borgerradgivere deltog jeg i et dialogmg@de i marts med Ombudsmanden, hvor det blev aftalt at
mgdes arligt med henblik pa gensidig erfaringsudveksling.

Endelig vil jeg kort naevne, at jeg via COK har undervist pa kursus om grundlaeggende
sagsbehandling med fokus pa journalisering. Det er oplevelsen, at fokus pa de grundleeggende
sagsbehandlingskompetencer generelt er efterspurgt hos de kommunale medarbejdere rundt om i
landet.
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3. Statistik pa baggrund af henvendelser

3.1. Indledende om statistikken

Antallet af sager, jeg behandler i Ipbet af en beretningsperiode, repraesenterer en meget lille andel
af kommunens sagsproduktion, og kan som sadan i sig selv ikke anvendes som indikator for den
samlede kvalitet i sagsbehandlingen.

Imidlertid kan der via den statistik, jeg fgrer, vaere viden at hente om, hvilke forhold, der giver
anledning til henvendelser og klager fra borgerne, som kan bruges til at identificere mulige
tendenser eller opmaerksomhedspunkter i administrationens arbejde.

Min statistik bygger pa samme statistikmodul, jeg anvendte i sidste beretningsperiode.
Statistikmodulet er udviklet af og for borgerradgivere. Modulet bygger pa registreringsprincipper
fra Folketingets Ombudsmand tilpasset borgerradgivernes og kommunernes hverdag. Modulet
bruges af flere borgerradgivere. Malsatningen er, ved en ensartet statistik, at abne op for
sammenligninger og feelles viden pa tvaers af kommuner.

3.2. Registreringspraksis

Nar en borger henvender sig til mig registreres en sag i statistikmodulet. Undtaget er henvendelser,
som ikke giver anledning til egentlig sagsbehandling, hvor det eksempelvis er hjalp til at finde et
korrekt telefonnummer pa en enhed eller lignende. Jeg har haft flere henvendelser inden for denne
kategori i ar, hvor jeg ikke har detailregistreret henvendelsen i statistikmodulet.

Registrering af sager falder herefter i to hovedkategorier: Andre henvendelser og klager.
Sondringen er vaesentlig ogsa for at illustrere, hvad der far borgerne til at henvende sig til
borgerradgiveren, og understgtter tillige de naermere regler for borgerradgiveren, hvor der lsegges
vaegt pa savel hjzlp til at finde vej i kommunen som egentlige klager over sagsbehandlingen med
videre.

De sager, som navnes nedenfor i anonymiseret form, er alle afsluttet og administrationen har
handlet og svaret pa baggrund af borgerradgiverens henvendelse.

3.3. Henvendelser som ikke er egentlige klager over sagsbehandlingen (andre
henvendelser)

Mange af de henvendelser, jeg far, handler fortsat om borgere, der sgger efter den rette indgang i
kommunen eller som gnsker at fa vejledning pa baggrund af en konkret problemstilling. At kunne
give vejledning om rette myndighed og muligheder for hjzlp er en generel opgave for kommunens
administration bade efter forvaltningsloven og indenfor det sociale omrade ifglge
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retssikkerhedsloven, hvor der er en udvidet forpligtelse til at vejlede om muligheder for hjaelp. Nar
borgerradgiveren har en sarlig forpligtelse i forhold til vejledning, understgtter det helt generelt,
at kommunen kan lgfte forpligtelsen til at yde vejledning.

| denne beretningsperiode har jeg noteret mig, at jeg har haft henvendelser om opgaver, som er
henlagt til Udbetaling Danmark. Det kan vaere spgrgsmal om, hvordan man sgger boligstotte, hvilke
tilleeg, der kan ansgges om, nar man er pensionist og i forbindelse med ikrafttreeden af
kontanthjaelpsloftet ogsa forstaelse af breve modtaget fra kommunen og Udbetaling Danmark.

Det er min observation, at den offentlige og dermed ogsa den kommunale forvaltning i nogle
situationer forudsaetter et systemkendskab, som ikke altid er til stede.

Nar kommunikationen bliver baseret pa digitale Igsninger — som den i hgj grad er pa Udbetaling
Danmarks omrade — og som der ogsa arbejdes pa i den kommunale forvaltning, stiller det hgje krav
til den made, der kommunikeres skriftligt pa. Dertil kommer, at kommunerne ifglge lov om
Udbetaling Danmark, har en saerlig vejledningsforpligtelse inden for de sagsomrader Udbetaling
Danmark varetager.

Andre henvendelser

| beretningsaret har jeg registreret 45 sager i kategorien andre henvendelser. | sidste
beretningsperiode havde jeg registreret 39 henvendelser.

Sag nr. 5: En borger gnskede vejledning om de breve, hans far havde modtaget fra Udbetaling
Danmark i forbindelse med faren blev folkepensionist. Borger og hans far havde vanskeligt ved at
forstd indholdet i brevene. Jeg vejledte om mulighederne for at s@ge tillaeg og andre former for
hjeelp ved hjeelp af borger.dk og henviste borger til ogsa selv at ringe til Udbetaling Danmark med
hans nu mere konkrete spgrgsmal.

Sag nr. 70: En borger kontaktede mig for naermere vejledning om sagsbehandlingsregler i
forbindelse med en verserende sag i Center for Familie og Forebyggelse, hvor han var usikker pa
sagsbehandlingen. Jeg vejledte om det generelle regelgrundlag, men henviste borger til at
fortseette dialogen med afsnittet og tale med sagsbehandler om hans spgrgsmal til
sagsbehandlingen. Borger kunne kontakte mig pda ny, sdfremt han fortsat gnskede min bistand.
Borger vendte ikke tilbage.

3.4. Klager over sagsbehandlingen med videre

Antallet af oprettede klager (klagepunkter) over sagsbehandlingen er 64, fordelt pa 42 hovedsager
og 22 fglgesager.

Klager bestar af henvendelser, hvor borgeren har aktuelle og konkrete forhold vedrgrende

sagsbehandlingen med videre, de gnsker behandlet. Der vil i visse tilfeelde vzere flere tydelige
juridiske problemstillinger indeholdt i den enkelte henvendelse. Registreringen bliver derfor
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foretaget sadledes, at der oprettes en hovedsag, hvor det borgeren primaert henvender sig om
registreres som hovedsagen, mens yderligere emner rubriceres som fglgesager.

Denne opdeling giver hverken flere eller feerre henvendelser, men en mulighed for at fa et samlet
overblik over de sagsbehandlingsomrader, der behandles.

En detaljeret statistikregistrering giver pa den made oplysninger om, hvad det er for forhold, der
giver anledning til henvendelser og klager fra borgerne, hvilket igen giver mulighed for at
identificere mulige omrader, hvor sagsbehandlingen i administrationen kan vurderes og muligvis
forbedres.

3.5. Fordeling af konkrete sager pa de enkelte fagcentre

Nedenfor fglger en oversigt over, hvilke centre jeg har behandlet sager over i perioden, og hvordan
jeg har handteret dem. For oversigtens skyld fremgar fordelingen af andre henvendelser tillige.

Klager&
Andre henvendelser
Centeromrade Henvendelser | Klager Klagerialt |ialt
Hovedsager Fglgesager

Center for Dagtilbud og Skole 2 2 2

Center for Familie og Forebyggelse 6 11 10 21 27

Jobcenter Glostrup 3 15 6 21 24

Center for Kultur og Borgerkontakt 12 1 13

Center for Miljp og Teknik 3 1 4

Center for Social Service 10 9 3 12 22

Center for Sundhed og Velfaerd 4 2 3 5 9

Ikke Glostrup Kommune 1 0 1

Udbetaling Danmark 6 1 1 7
Hovedtotal 45 42 22 64 109

Antallet af henvendelser og klager (hovedsager og fglgesager) og fordelingen pa centre skal ses i
forhold til kommunens opgaver. De centre, der far flest henvendelser, er ogsa dem, der har
myndighedsopgaver, hvor borgerne oplever, at kommunens sagsbehandling og afggrelser har stor
betydning for deres livssituation.

Der er derfor ogsa i denne periode overordnet tale om en forventet fordeling pa centeromrader,
henset til centrenes opgaver. Kendskabet til borgerradgiveren har ogsa en afsmittende effekt pa

antallet af henvendelser.

Sammenligner man antallet af klagepunkter modtaget sidste ar, havde jeg her registreret 60 klager
i alt fordelt pa 43 hovedsager og 17 fglgesager.
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3.6. Hvordan er klagerne handteret ved borgerradgiveren

Centeromrade Hjeelp til Lost ved Undersggt | Afviste | Hovedtotal
klageprocessen borgerradgiveren klager

Center for 2 2

Dagtilbud og Skole

Center for Familie | 21 21

og Forebyggelse

Jobcenter Glostrup | 16 1 1 3 21

Center for Kultur 1 1

og Borgerkontakt

Center for Miljp og 1 1

Teknik

Center for Social 9 1 2 12

Service

Center for 5 5

Sundhed og

Velfaerd

Udbetaling 1 1

Danmark

Hovedtotal 54 2 1 7 64

Tabellen fokuserer pa de sager, hvor der har varet tale om egentlige klagepunkter til
borgerradgiveren.

Hjaelp til klageprocessen daekker over de situationer, hvor jeg aktivt har hjulpet sagen videre. Det
sker hovedsagelig ved at formulere og formidle borgers klage til det relevante center. Jeg beder i
disse situationer om at blive orienteret om centerets svar til borgeren.

Lgst ved borgerrddgiveren daekker over sager, hvor borgere har henvendt sig til mig med en
problemstilling, som jeg enten har talt med borgeren om kunne bero sig pa en misforstaelse eller
hvor problemstillingen var en mere generel observation, som jeg har kunnet inddrage i mit videre

arbejde.

De sager, der er afviste, skyldes primaert, at borger ikke er vendst tilbage eller har aflyst et mgde.
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3.7. Hvad klages der over til borgerradgiveren

De 64 klagepunkter, jeg har behandlet i beretningsperioden, har vedrgrt fglgende emner:

Rakkenavne Dagtil | Familie Job- Kultur | Miljg Social | Sund- Udbeta-
bud og center | og og Servi | hed og | ling

og Forebyg- | Glostru | Borger | Teknik | ce Vel- Danmark
Skole | gelse p kon- ferd
takt

Sum

Hovedtotal 2 21 21 1 1 12 5 1

Forvaltningsloven 1 2 5 3 1

Begrundelse

Klagevejledning 1

Partshgring 1

Vejledning 5 3

Videregivelse af 1
oplysninger

Forvaltningsskik 9 5 1 4 2

Koordineret indsats 3

Orientering om sagens 1
gang eller status

Sagsbehandlingstid og 4 2 1 2 1
manglende svar

10

Venlig og hensynsfuld 2 1
optreeden

Hjemmelsspgrgsmal 1 5 6 1 4

19

Afggrelser, hovedindhold 1 5 5 1 4 1 1

18

Afggrelser, vilkar og
bibestemmelser

Offentlighedsloven

Aktindsigt

Persondataloven

W Wk (-
[y

Videregivelse af
personoplysninger

(SRS B

Retsgrundsaetninger mv. 4

(5}

Sagsoplysning og 4 1
oplysningsskridt

Andet

Anden offentligretlig
lovgivning

14




Borgerradgiverens beretning 2016-2017

3.7.1. Om god forvaltningsskik

Hovedparten af de emner, der klages over falder ogsa i denne periode inden for temaet “god
forvaltningsskik mv” og svarer til 21 af klagerne og ca. 33 %. | sidste beretningsperiode vedrgrte ca.
43 % af klagerne dette emne.

God forvaltningsskik er et udtryk for, hvordan myndighederne bgr opfgre sig over for borgerne.
Begrebet er en fast indarbejdet del af den forvaltningsretlige ramme og baserer sig oprindelig pa
praksis fra Folketingets Ombudsmand. Over arene er spgrgsmal, som var god forvaltningsskik,
skrevet ind i forskellige love, men der er stadig et rum, for alt det, der vedrgrer myndighedernes
adfeerd overfor borgerne, og som ikke er lovfaestet.

Det kan, som det fremgar af oversigten, vaere spgrgsmal om betjening af borgerne,
sagsbehandlingstid, sprogbrug mv. Der er som sadan ikke tale om bindende retsregler, men
reglernes overholdelse er erfaringsmaessigt med til at bevare borgerens tillid til sagsbehandlingen
og generelt udtryk for en indikator for, hvorvidt en myndighed fremstar professionel og effektiv i
den daglige kontakt med borgere.

God forvaltningsskik kan, som det fremgar af oversigten, vaere spgrgsmal om betjening af
borgerne, sagsbehandlingstid, sprogbrug mv. Der er som sadan ikke tale om bindende retsregler,
men reglernes overholdelse er erfaringsmaessigt med til at bevare borgerens tillid til
sagsbehandlingen og generelt udtryk for en indikator for, hvorvidt en myndighed fremstar
professionel og effektiv i sin daglige kontakt med borgere. Det er god forvaltningsskik at saette sig i
borgerens sted og overveje, hvordan en sagsbehandling kan virke pa borgeren, ligesom
myndigheden har et ansvar for, at der ikke opstar misforstdelser. Det er ogsa god forvaltningsskik
at udvise abenhed og tilretteleegge arbejdet, sa at sagerne ekspederes hurtigt, grundigt og med sa
fa fejl som muligt.

Som det ses i opggrelsen, klages der mest over sagsbehandlingstid og manglende svar. Det
bemaerkes i den sammenhaeng, at selv om emnet er rubriceret under god forvaltningsskik, fremgar
det for ekstempel af retssikkerhedsloven § 3, at sager pa det sociale omrade dels skal behandles sa
hurtigst som muligt, dels at kommunalbestyrelsen skal fastseette og offentliggpre frister.
Bestemmelsen i retssikkerhedsloven er et eksempel p3, at god forvaltningsskik er skrevet ind i en
lov, men ogsa udtryk for god forvaltningsskik om at behandle sager hurtigst muligt, bade af hensyn
til den enkelte borger men ogsa af hensyn til at sikre en effektiv forvaltning. Sagsbehandlingsfrister
kan ogsa veere fastsat direkte i lovtekst.

Kendetegnende for kategorien god forvaltningsskik som helhed er, at sagen fortsat er i proces, men
at borgerne henvender sig til mig pa grund af uklarhed om sagsgangen, hvor de oplever, det er
sveert at forsta og bevare et overblik over sagsforlgbet eller ikke fgler sig inddraget.

Sag nr. 11: En borger klagede over flere forhold i forbindelse med en sag i Center for Familie og
Forebyggelse. Sagen handlede om opfalgning pG en underretning, hvor borger oplevede sig mgdt
med mistillid, og hvor samtalen kom til at dreje sig ensidigt om morens problematikker uden at se
pd familien som helhed. Centeret beklagede borgerens oplevelse og redegjorde samlet for forlgbet.
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Sag nr. 25: En borger klagede over personalets optraeden og inddragelse af ham som pdrgrende i
forbindelse med, at hans mor var flyttet pa et plejecenter. Borgeren oplevede, at dialogen var
vanskelig, og at han blev mgdt med mistillid. Centeret beklagede forlgbet, og inviterede borgeren til
et mgde med henblik pa at fa genskabt dialogen.

Sag nr. 27: En borger klagede over sagsbehandlingstiden i jobcenteret. Borgeren havde veeret pd
kontanthjeelp i en laengere periode og hendes oplevelse var, at jobcenterets sagsbehandlingstid nu
var en medvirkende drsag til, at hun pd grund af kontanthjeelpsloftet ville fG udbetalt betydeligt
mindre om mdneden i boligstgtte. Borger var enlig mor til to b@grn. Borger mente, hun var i
mdlgruppe for fleksjob eller ressourceforlgb. Jobcenteret redegjorde i deres svar for sagsforlgbet.
Borger er efterfglgende blevet indstillet til et fleksjob.

Sag nr. 31: En borger kontaktede mig i forbindelse med, at hans datter havde veret i
behandlingsforlgb, hvor han var blevet henvist af sygehuset til at kontakte Center for Familie og
Forebyggelse for vejledning og hjeelp. En del af henvendelsen handlede om uklar vejledning, men
borger papegede ogsd, at han oplevede, at vaere blevet m@dt med en forestilling om, at alle borgere
var systemvante. Centeret beklagede borgerens oplevelse i mgdet med kommunen.

3.7.2. Om afggrelser — hjemmelsspgrgsmal

Jeg modtager fortsat en del henvendelser, nar der er truffet afggrelse i en sag, og hvor
henvendelsen handler om den afggrelse administrationen er kommet frem til, hvor borgerne er
utilfredse eller reelt ikke forstar indholdet. Det drejer sig om 19 klager og 30 %. | sidste
beretningsperiode vedrgrte ca. 28 % af klagerne dette emne.

Jeg har som borgerradgiver ikke mulighed for at tage stilling til selve den indholdsmaessige
afggrelse, men kan vejlede om klagemuligheder og i szerlige situationer, veere behjalpelig med at
formulere klagen over afggrelsen sammen med borger. Dette med henblik pa kommunens
genvurdering inden sagen eventuelt sendes videre til klageinstansen, eksempelvis Ankestyrelsen.

Nar jeg formulerer en klage over afggrelsen, er det naturligt at have fokus pa, om der er taget
hgjde for de sagsbehandlingsmaessige regler. | forvaltningsloven er der fastsat ret tydelige krav til
indholdet af en afggrelse, blandt andet stilles der krav om partshgring og indholdet i en
begrundelse, ligesom der i de tilfeelde, det er relevant, skal vaere givet klagevejledning. Dertil
kommer de almindelige krav til sagens oplysning; er alle relevante oplysninger medtaget, har man
inddraget borgers bemaerkninger undervejs og lignende.

Sag nr. 7: En borger klagede over jobcenterets afggrelse i forbindelse med afslag pa et forlgb med
skolepraktik. Borger kunne ikke lzese i afgarelsen, at hendes eller andre relevante oplysninger var
blevet inddraget i afggrelsen. Jeg medvirkede til at klage over afslaget og bad pa borgers vegne om,
at afgadrelsen afspejlede, at der var foretaget en konkret og individuel vurdering i sagen.
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Sag nr. 29: En borger kontaktede mig, da hun modtog afggrelse fra Udbetaling Danmark om, at
hendes boligstatte var blevet nedsat som fdlge af kontanthjeelpsloftet. Borger var visiteret til en
handicapbolig og dermed undtaget kontanthjeelpsloftets betydning for udbetaling af boligstgtte.
Borger havde overset, at der i de oplysninger, kommunen havde givet til Udbetaling Danmark, ikke
fremgik at hun boede i en handicapbolig. Center for Social Service tog pd vegne af kommunen
umiddelbar kontakt til Udbetaling Danmark, og Udbetaling Danmark aendrede deres afggrelse.

3.7.3. Om forvaltningsloven og persondataloven

Den tredje kategori af henvendelser, jeg primart har behandlet har konkret vedrgrt
forvaltningslovens og persondatalovens omrade. Det drejer sig om 17 klager og 27 %. | sidste
beretningsperiode vedrgrte ca. 13 % af klagerne dette emne.

Forvaltningsloven indeholder de processuelle regler for sager, hvor der vil blive truffet afggrelse.
Persondatalovens regler vedrgrer specifikt reglerne for hvordan kommunen skal behandle
personoplysninger.

Sag nr. 32: En borger kontaktede mig, da hun havde modtaget partshgringsbreve fra Center for
Familie og Forebyggelse. | brevene fremgik, at man pdtaenkte at traeffe afgarelse om at nedsaette
den hjeelp familien havde modtaget til deres handicappede dreng. Partshgringsbrevet var vanskeligt
for borger at forstd indholdet af, da den naermere angivelse af, hvilke oplysninger man havde lagt
vaegt pd, var svaere at gennemskue herunder ogsa i forhold til den konkrete individuelle vurdering,
der 1a til grund for den planlagte aendring i hjaelpen. Borgers konkrete nedsaettelse af hjeelp blev
andret i den endelige afggrelse.

Sag nr. 52: Et foreeldrepar, hvor begge var pG kontanthjzelp rettede henvendelse til mig i forbindelse
med, at de som fglge af 225 timers reglen alene fik udbetalt den enes kontanthjaelp. Familien havde
hgje boligudgifter og havde et meget lille radighedsbelgb. Henvendelsen drejede sig om flere
forhold, og der blev registreret bade en hovedsag og falgesager. Hovedsagen vedrgrte digital post
og uklarhed om fritagelse, og falgesagerne blandt andet om andre muligheder for hjaelp i forhold til
bgrn og sociale ydelser. Her var der et behov for, at de blev vejledt om, hvor de kunne rette
henvendelse og ogsd for en koordineret indsats. PG baggrund af henvendelsen til mig, blev begge
foreeldre fritaget for digital post, og der ivaerksat en naermere koordineret indsats mellem de
involverede centre.

Sag nr. 48: | denne sag foretog jeg en egentlig undersggelse af jobcenterets overholdelse af
reglerne om indhentelse af personoplysninger om den anden aegtefalles indtaegtsforhold. Den
konkrete sag gav mig ikke anledning til at udtale kritik, men jeg anbefalede jobcenteret, at
regelgrundlaget for behandling af personoplysninger, notatpligt og orientering af borgere, hvis
oplysninger bliver behandlet, blev fremhaevet og tydeliggjort overfor medarbejderne.
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3.8.

Effekten af borgerradgiverens arbejde

Nar borgerradgiveren behandler en klagesag, kan dette bade medfgre en processuelt og materielt
styrket retsstilling for en borger. Derudover rummer en sadan sag naturligvis ogsa en mulighed for
leering for administrationen. | et forsgg pa at kvantificere effekten af borgerradgiverens arbejde,
har jeg foretaget en — i sagens natur — skensmaessig vurdering af — disse forhold.

Ifplge denne vurdering er der pa baggrund af centrenes svar sket en materiel styrkelse af borgernes
retsstilling i 6 % de behandlede klager og en processuel styrkelse a borgernes retsstilling i 80 % af

klagerne.

Styrket retsstilling for borgerne Ja, materielt Ja, processuelt Nej | Ved ikke Hovedtotal
Antal klager 4 51 4 5 64
Andel i procent 6 % 80% | 6% 8% 100 %

| forhold til administrationen, er det min vurdering, at der generelt har vaeret et laeringsperspektiv

savel generelt og konkret i 73 % af klagerne.

Leaeringsperspektiv for administrationen Ja, generelt Ja, konkret Nej |Vedikke |Hovedtotal
Antal klager 32 15 7 10 64
Andel i procent 50 % 23% | 11% 16 % 100 %
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4. Anbefalinger og forslag

| lighed med sidste beretningsperiode er det min vurdering, at der arbejdes systematisk og grundigt
i de respektive centre inden for borgerradgiverens fokusomrader. Det er ogsa fortsat min
vurdering, at den kompleksitet, der er pa mange af de omrader, kommunerne har
myndighedsansvaret for, er stigende bade i forhold til de krav, der stilles fra lovgivers side og i
forhold til den gkonomiske ramme.

Specialisering, kompleksitet og ogsa gget fokus pa digitalisering kan vaere med til at skabe
hindringer for den gode borgerbetjening. Samtidig ser jeg ogsa et potentiale for Glostrup
Kommune i at bruge og understgtte den nzerhed, der kan veere mellem borger og administration i
en kommune af vores stgrrelse. En observation jeg selv ggr mig, men ogsa er understgttet af
undersggelser. | en undersggelse i Ugebrevet A4 fra januar 2017 fremgik, at der var en
sammenhang mellem borgernes tilfredshed med kommunen og kommunestgrrelsen.
Tilfredsheden var stgrst i de mindre kommuner.

4.1. Opfelgning fra sidste beretnings anbefalinger

Sidste ar havde jeg tre primaere anbefalinger, som handlede om kompetenceudvikling, systematisk
leering af klager og fokus pa sikker digitalisering. Jeg har veeret i dialog med administrationen om
alle tre emner.

For sa vidt angar kompetenceudvikling har jeg beskrevet de grundkurser, som er afholdt i foraret.
Systematisk lzering af klager er og bliver drgftet med Center for HR og Politik som et muligt
udviklingsomrade det kommende ar. Sikker digitalisering har administrationen fokus pa ogsa i lyset
af den kommende persondataforordning. Opfglgningen pa anbefalingerne understgttes ogsa ved
lpbende dialog med Center for HR og Politik.

Det har veeret glaedeligt at opleve den positive tilgang og interesse administrationen har haft til
sidste ars anbefalinger.

4.2. Denne beretnings anbefalinger

Jeg har i valg af anbefalinger lagt veegt pa de observationer vedrgrende sagsbehandling og
borgerbetjening, jeg har gjort mig i gennem aret, og hvor jeg vurderer, der er et potentiale at
arbejde videre med. Samtidig er det ogsa anbefalinger, jeg vurderer, kan vaere med til at klaede
kommunen pa i forhold til fremadrettede krav til kommunerne, hvor det ma antages, at
kommunerne i endnu hgjere grad bliver borgernes kontaktpunkt med den offentlige forvaltning.
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Kompetenceudvikling

Fokus pa medarbejdernes kompetencer og kendskab til at arbejde i en kommune og de
forvaltningsretlige regler er for mig at se grundlaeggende for, at kommunerne kan komme
helskindet gennem de mange forandringer, vi star overfor. Kommunerne er ofte borgernes
kontaktpunkt med det offentlige Danmark. Tilliden til vores arbejde haenger sammen med netop
viden om disse omrader. Det er ansvarsfuldt at veere ansat i en kommune.

Derfor er det fortsat min anbefaling, at man generelt i administrationen har fokus pa, at den
kommunale og forvaltningsretlige ramme indgar som fast bestanddel af de
kompetenceudviklingsinitiativer, der igangsaettes, bade centralt og decentralt. Retssikkerhed er
ogsa beskrevet som et grundvilkar i arbejdet med kerneopgaverne mestring og udfoldelse. Det er
min erfaring, at kompetencerne skal vedligeholdes og italesattes ind i de rammer, som hele tiden
2&ndres i den kommunale virkelighed.

Jeg star fortsat til radighed til udbygning og kvalificering af sadanne forlgb.
Digitalisering

Der arbejdes i et hgjt tempo pa at skabe nye effektive digitale lgsninger inden for stort alle
omrader af den kommunale virkelighed. Samtidig traeder EU’s databeskyttelsesforordning i kraft i
maj 2018 med skaerpede krav til sdvel sikkerhed som behandlingen af personoplysninger.

Det stiller i det kommende ar et naturligt skaerpet fokus pa den digitale sikkerhed og behandlingen
af personoplysninger.

Nar nye digitale Igsninger viser sig stiller det nye krav til, at medarbejderne er klaedt pa til at
handtere og betjene disse. Det bgr derfor vaere et grundvilkar, at der ved implementering af nye
digitale Igsninger ogsa indtaenkes de forvaltningsretlige hensyn, som normerer forholdet mellem
borger og myndighed og de grundlaeggende retssikkerhedshensyn disse regler varetager.

Dette geelder savel lgsningerne i forhold til sikkerhed men ogsa i forhold til, at behandlingen af
personoplysninger i hverdagen iagttages.

Jeg har i beretningsperioden haft sager, der viser, at der er et forbedringspotentiale i
administrationen i forhold til overholdelse af reglerne om behandling af personoplysninger. Det
kan eksempelvis vaere mails, der sendes til borgere uden brug af sikker post.

Jeg oplever ogsa i mit arbejde, at digitaliseringen giver effektiviseringer og en nemmere tilgang til
kommunen for borgerne. Men jeg oplever ogsa, at mange borgere oplever, at digitale Igsninger
skaber usikkerhed og en utilsigtet distance til deres kommune.

Derfor anbefaler jeg, at der fortsat fokuseres pa at sikre forstdelse for og inddragelse af
forvaltningsretlige hensyn — herunder beskyttelse af personoplysninger - ved implementering af
nye IT-vaerktgjer og ved den daglige omgang med de mange persondata, vi i forskelligt omfang har
adgang til i den kommunale forvaltning.
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leg anbefaler ogsd, at de konklusioner, som blandt andet kan udledes af Zldre Sagens
undersggelse om digitalisering og retssikkerhed, hvor der saettes fokus pa den personlige kontakt i
forhold til sasmmenhaengskraften og tilliden til kommunen, taenkes med, nar man gar i gang med
nye digitaliseringsprojekter af kontakten mellem borger og kommune.

Jeg star til radighed for uddybning og bidrag til konkretisering af ovenstaende.
Vejledning og helhedsorienteret indsats

Det er et grundlaeggende princip i den offentlige forvaltning, at vi har en vejledningspligt og inden
for det sociale omrade en szerlig pligt til at yde en helhedsorienteret indsats til de borgere vi er i
kontakt med. | Glostrup Kommune er det min oplevelse, at medarbejderne i Borgerservice ggr en
stor forskel med hjeelp, vejledning og blot muligheden for den personlige kontakt.

leg har i beretningsperioden haft sager, hvor et fokus pa den helhedsorienterede indsats har
manglet, og hvor borgerne beskriver, de selv har oplevet at vaere ankerpersoner i deres egen sag.

Den kommunale forvaltning er de senere ar blevet specialiseret og det er velbeskrevet, at denne
specialisering og siloopdeling har vanskeliggjort efterlevelsen af de lovgivningsmaessige krav til
helhedsorienteret sagsbehandling.

Denne specialisering finder ikke kun sted internt i kommunen, men ogsa ved at opgaver overflyttes
til Udbetaling Danmark og andre myndigheder.

Efterlevelse af vejledningspligten og kravet om helhedsorienteret indsats kan i forhold til de
henvendelser, jeg har faet, veere udfordret ved digitale selvbetjeningslgsninger, hvor der ikke er en
personlig kontakt og derved en mere naturlig mulighed for at se pa borgernes situation i sin
helhed.

Vejledningspligten og den helhedsorienterede indsats stiller ogsa krav til medarbejdernes
tveergaende viden. Glostrup Kommunes kommunikationsprincipper og arbejdet i @vrigt med

koordinerende sagsbehandling understgtter opfyldelsen af disse omrader.

leg anbefaler, at der fortsat er et fokus pa, hvordan man sikrer overholdelse af kravene til
vejledningspligt og helhedsorienteret indsats.

Jeg star til radighed for uddybning og eksemplificering af ovenstaende.
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5. Indsatsomrader for borgerradgiveren det
kommende ar

| det kommende ar vil jeg i mit eget arbejde fokusere pa fortsat gget synlighed af
borgerradgiverfunktionen hos kommunens borgere. Jeg vil derfor undersgge yderligere om
mulighed for mgder eller andet hos foreninger og netvaerk, hvor det vil vaere neerliggende, at ggre
opmarksom pa at Glostrup Kommune har en borgerradgiver. Jeg har et planlagt mgde med
kommunens nyvalgte seniorrad og vil ogsa undersgge hos foreninger og netvaerk om mulighed for
mgder eller andet, hvor det vil veere naerliggende, at ggre opmaerksom pa at Glostrup Kommune
har en borgerradgiver.

leg vil ogsa i det kommende ar fortsaette arbejdet med at stille mine erfaringer og viden til
radighed i administrationens generelle arbejde med kvalitet i sagsbehandling og mgdet med
borgerne. Derved styrkes den del af mit arbejdsgrundlag, der handler om at skabe leering af de
henvendelser jeg behandler.

Endelig star jeg til radighed for de gnsker kommunalbestyrelsen matte have i forhold til min
udgvelse af borgerradgiverfunktionen.
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