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Borgerradgiverens forord

Denne beretning deekker perioden 1. april 2017 til 31. marts 2018, og er den arlige afrapportering til kommunal-
bestyrelsen, som jeg er ansat af. Iberetningen beskriver jeg mit arbejde som borgerradgiver i den forgangne pe-
riode.

De spargsmaél og problemstillinger borgerne henvender sig til mig om, nar de oplever problemer med sagsbe-
handlingen, handler om de samme emner som tidligere ar. Dette er et genkendeligt traek fra de sager, jeg har be-
handlet i Glostrup, og ogsa i forhold til det, der fremgéar af andre borgerradgiveres beretninger.

Det er efter min vurdering ikke overraskende, at emnerne er de samme, men det understreger behovet for, at
kommunerne har et vedholdende fokus p4, at de forvaltningsretlige regler og den retlige ramme er en ufravige-
lig del af den kommunale kerneopgave.

Kommunerne varetager en meget stor del af den borgernere velfzerd, og det er i hej grad her, at borgerne mg-
der en offentlig myndighed. For mange borgere er det derfor ogsa i kontakten med kommunen, at de erfarer
veerdien af, om de kan regne med at sagsbehandlingen er gennemsigtig og korrekt, om de bliver inddraget og
hort i deres sag, at sagsbehandlingstiden ikke er for lang, og om kommunen generelt overholder de grundregler,
der gelder for den offentlige forvaltning.

Forstéelsen for dette i Albertslund Kommune ses blandt andet ved, at kommunalbestyrelsen har besluttet at
have en borgerradgiver, men er naturligt ogsa en felles opgave for hele kommunen. Det er i Albertslund helt
konkret afspejlet i budgetaftalen for 2018 ved den sarlige indsats med titlen “god forvaltningsskik”, som ogsa
er et af Direktorforums tre indsatsomrader. Sadant et fokus er efter min vurdering en kilde til inspiration for
andre kommuner.

Denne beretning er min tredje siden etableringen af borgerradgiverfunktionen i Albertslund, men den forste ef-
ter kommunalvalget i 2017 og for de nyvalgte kommunalbestyrelsesmedlemmer. Jeg har derfor valgt at bibehol-
de de afsnit, som handler om og narmere beskriver funktionen, og beretningen er derfor bygget op efter samme
model som de to tidligere beretninger.

Pernille Bischoff, Borgerradgiver
Maj 2018






1.Fakta om Albertslund Kommunes bor-
gerradgiverfunktion

1.1.  Rammer for borgerradgiverfunktionen

De naermere regler for borgerrddgiverens virke fremgér af kommunalbestyrelsens beslutning af 9. december
2014, hvor der blev truffet beslutning om, at etablere et samarbejde med Glostrup Kommune om oprettelsen af
en stilling som borgerradgiver med delt tjeneste i Glostrup og Albertslund. Reglerne udger samtidig grundlaget
for mit arbejde.

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

Borgerradgiveren er uafthaengig af kommunens gvrige administration og borgmesterens gverste daglige ledelse
af samme. Borgerridgiveren refererer séledes direkte til kommunalbestyrelsen. Konkret betyder det, at jeg i mit
daglige virke holder méanedlige mader med borgmesteren i hans egenskab af formand for kommunalbestyrel-
sen.

Borgere, men i praksis ogsa brugere og erhvervsdrivende, kan henvende sig til borgerradgiveren, med henblik
pa vejledning og hjelp til gennemgang af sagsforlgb. Borgerradgiveren kan ogsa undersgge om de juridiske reg-
ler og principper for sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne er overholdt. Borgerradgiveren kan herud-
over bista administrationen ved generelle forespargsler inden for borgerrddgiverens omrade og kompetencer.
Derudover tilbyder borgerradgiveren undervisning i forvaltningsretlige emner til kommunens administration.

I forbindelse med behandlingen af evalueringen af borgerradgiverfunktionen, besluttede Kommunalbestyrel-
sen i sit ma@de den 7. februar 2017, at permanentggre stillingen som borgerradgiver i Albertslund Kommune.

1.2.  Normering og treffetider for borgerne

Borgerradgiveren er ansat 18 Y2 time ugentlig i hver kommune. I praksis betyder det, at jeg traeffes fast i Albert-
slund Kommune onsdage og torsdage for personlige mader. Jeg har derudover telefontid alle dage i rédhusenes
almindelige &bningstider, 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 afdekning af et
forlagb 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 tilgaen-
gelig for borgerne, og det vil derfor, s vidt muligt, veere borgerne, som tager stilling til, om de gnsker et person-
ligt made.

1.3.  Borgerradgiverens arbejdsform ved borgerhenvendelser

Borgerne henvender sig — som naevnt - til mig enten ved at ringe eller skrive. Pa baggrund af henvendelsens ka-
rakter vurderer jeg sammen med borgeren, om der er behov for et personligt made. Hvis der er tale om en kla-
ge over sagsbehandlingen er sagsgangen som oftest sidan, at jeg pa baggrund af min samtale med borger for-
mulerer et brev pa borgerens vegne, som sendes til afdelingen eller afdelingerne, der er involveret i sagsbehand-
lingen. I brevet satter jeg borgerens klage ind i en forvaltningsretlig ramme.



I brevet forsgger jeg ogsa at tydeliggare, hvilken forventning borgeren har ved henvendelsen til mig, og jeg praci-
serer de spgrgsmal vedrgrende sagsbehandlingen, som afdelingen skal tage stilling til. Jeg beder afdelingen be-
svare borgeren og orientere mig om svaret.

Ved at hjalpe borgerne med at adressere deres sporgsmal eller klager til administrationen forsgger jeg at skabe
et grundlag for at fi genskabt dialogen og for at fa rettet op pa de fejl, der méatte have vaeret i sagsbehandlingen.

De allerfleste sager lgses i dette led eventuelt fulgt af en kort droftelse af sagen med afdelingen. Det er aftalt med
direktorforum og afdelingschefer, at min direkte indgang til afdelingerne er til afdelingscheferne, som sé even-
tuelt delegerer selve besvarelsen.

Hvis borgeren retter henvendelse til mig pa ny, tager jeg stilling til, om jeg vil iveerkseette en egentlig undersg-
gelse af sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne. Det vil ske, hvis klagepunkterne ikke er besvaret, lost el-
ler hvis sagen i gvrigt vedrorer mere generelle og principielle spergsmaél. I denne beretningsperiode har jeg ud-
arbejdet to undersagelser.

Jeg anser det som positivt, at der ikke er flere sager, som har medfert behov for ivaerksaettelse af en egentlig un-
dersogelse, men i stedet er blevet last som udlgber af det brev, jeg har sendt til afdelingen. Ud fra et borgerper-
spektiv er det vigtigt, at borgernes henvendelser til mig medferer en hurtig og proaktiv lgsning pa deres pro-
blem.

I de konkrete tilfeelde, hvor jeg er blevet opmarksom pa mulige misforstéelser eller fejl i sagsbehandlingspro-
cessen eller betjeningen, tager jeg initiativ til dialog med den pageldende afdeling med henblik pa dreftelse af,
hvordan processen kan forbedres.

Jeg stiller mig til rddighed og deltager i personalemgder eller andet med henblik pa opfelgning, hvor der er mu-

lighed for direkte vejledning og sparring om emnet. Det er min vurdering, at den direkte dialog i visse situatio-
ner kan have storre effekt end udarbejdelse af storre skriftlige undersagelser.

2.Borgerradgiverens arbejde i beret-
ningsperioden



2.1. Synlighed og kendskab til borgerradgiveren

Den primere information om borgerraddgiveren fremgar af kommunens hjemmeside. Her er der oprettet en un-
derside, hvor funktionen beskrives, og hvor kontaktinformation fremgar.

Det er mit indtryk gennem mine mgder med borgerne, at deres kendskab til funktionen skabes via hjemmesi-
den, men ogsé formidles via netvaerk. Eksempelvis har jeg i perioden haft flere henvendelser, der vedrarer sags-
behandlingen pé skoleomrédet, og hvor flere af henvendelserne kommer fra foraeldre, som har hgrt om mig gen-
nem et nyetableret netvaerk for foraeldre med bern/unge med saerlige behov.

Jeg hariberetningsperioden deltaget i mgder med kommunens handicaprad og holdt opleg for en kvindegruppe
i Netvaerkshuset samt i maj 2018 for det ovenfor naevnte netveerk for foraeldre med bern/unge med sarlige be-
hov.

2.2.  Borgerradgiverens deltagelse i administrationens projekter og samarbejde i gvrigt
Kursus i "Den kommunale ramme og god sagsbehandling”

I efteréret og vinteren 2017/2018 har jeg sammen med @konomi og Stab gennemfort kurser for bade Chefforum
og for radhusets medarbejdere i "Den kommunale ramme og god sagsbehandling”. Kurset var et formiddags-
kursus pa 3 timer, og mélet var et fa en faelles viden og sprog om den kommunale forvaltning, bide den politi-
ske og den administrative.

Kurset foregik ved, at jeg var primaer underviser og juristerne fra @konomi og Stab deltog og bidrog som res-
sourcepersoner. I tilretteleeggelsen forsggte vi at bruge det forhold, at jeg og vi kender kommunen, og det der-
ved er muligt at fi undervisningen teet pa hverdagen og de dilemmaer, der kan opsta.

Forstaelse for og italesattelse af rammerne og principperne for den kommunale forvaltning, er centrale emner
for alle medarbejdere i kommunerne. Den offentlige sektor er under stadig forandring, men grundlaeggende for-
staelse og opmarksomhed for lokaldemokratiet og borgernes retssikkerhed er vigtige grundpiller, som for mig
at se er afgorende, hvis kvaliteten og tilliden til den kommunale forvaltning skal oppebaeres.

Tilbagemeldingerne fra kurserne har veret positive og jeg er sammen med @konomi og Stab i gang med den
nermere fastleggelse af, hvordan nye medarbejdere kan blive tilbudt grundkurset, og hvordan opfelgningskur-
ser kan blive arrangeret. I planlaegningen indgér tillige malrettede kurser for de decentrale enheder.

Grundkurset folges op pa Lederforum den 8. maj 2018, hvor temaet er "Den kommunale og forvaltningsretlige
ramme i et ledelsesperspektiv — myndighedsledelse som en del af kerneopgaven”, som er en del af udmgntnin-
gen af budgetaftalen og direktorforums indsatsomrade kaldet “god forvaltningsskik”.

Netvaerk for en forbedret indsats for familier, der far sygedagpenge og ydelser fra Social og Familie til bor-
nene

I beretningsperioden har jeg - som ressourceperson - vaeret inviteret ind i det netvaerk, som i regi af “netvaerks-
strukturen” er etableret for at forbedre indsatserne for foraldre og bern, der far forskellige ydelser og tilbud fra
flere enheder i kommunen, sarligt fra skoler, PPR, familieafsnit og jobcenter. Netvarket bidrager til at kvalifi-
cere arbejdet i "Faelles om Mélet”.

Derved har jeg i et tveerfagligt regi kunnet bidrage med den viden, jeg far gennem mine mgder med borgerne,
om deres oplevelser i mgdet med kommunen, og ogsa om de vanskeligheder, de oplever, nar flere enheder skal



samarbejde. Samtidig har jeg kunne tydeliggore den vaerdi, de forvaltningsretlige regler har som afset for for-
bedring af kvaliteten af sagsbehandlingen og m@det med borgerne.

Netveerket har efter min vurdering gode perspektiver i forhold til at skabe lasningsmodeller pa et omrade, som
de fleste kommuner oplever som vanskeligt. Et forhold som er blevet italesat direkte og indirekte ogsa pa land-
splan gennem é&ret, blandt andet gennem Institut for Menneskerettigheders rapport om "Retten til Uddannelse
— nar bern med handicap ikke gar i skole” fra November 2017.!

I forbindelse med netvaerket kan jeg ogsad naevne arbejdet der er i gang med implementering af en Specialpae-
dagogisk Plan, hvor jeg bidrog med mine iagttagelser gennem interview med Metropol ved deres udarbejdelse
af en sdkaldt baseline. Jeg kan ogsd fremhaeve, at der er er igangsat et arbejde i Afdeling for Skoler og Uddan-
nelser om understgttelse af skolernes arbejdsgange i deres myndighedsarbejde. Begge dele ma forventes at un-
derstatte sagsbehandlingen og det tvaerfaglige samarbejde.

Klager som kilde til leering

Jeg har i perioden ogsa deltaget som ressourceperson i det pilotprojekt, der handler om bruge klager som kilde
til leering, og som er inspireret af et projekt i Roskilde Kommune, der hedder Klagedreven Innovation. Pilotpro-
jektet er gennemfort i borger- og ydelsescenteret og understattet af Sekretariat for Politik og Ledelse.

Projektet har som formél at undersgge potentialet for nye arbejdsmetoder i forbindelse med hindtering af kla-
ger, og hvorvidt disse metoder, kan bidrage til savel laering som effektivitet i forhold til behandling af klager, og
dermed storre tilfredshed blandt borgere og aget medarbejdertrivsel.

Chefforum besluttede i maj 2018, at der udarbejdes et oplag til, hvordan arbejdet med projektet kan viderefa-
res i de andre myndighedsomréder.

QOvurige samarbejder med administrationen

I forhold til administrationen og den del af min opgave, der handler om, at sta til radighed i forhold til at skabe
leering ud af de henvendelser, jeg modtager og generel vejledning inden for mine arbejdsomrader, deltager jeg
pa savel chefforum, ad hoc pa personalemader og sparrer i hverdagen med administrationen om forvaltnings-
retlige emner.

Udover den undervisning, jeg har naevnt ovenfor, har jeg holdt oplag for medarbejderne pa bostatte- og klub-
omradet, Sundhedsplejen, Familiehuset og PPR.

Jeg deltager tillige i m@der hver anden maned med kommunens gvrige jurister, hvor der foregér gensidig erfa-
ringsudveksling og opdatering pa de forvaltningsretlige omréder.

2.3.  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 gvrige borgerriadgivere i landet, som giver mulighed for veerdifuld sparring og erfaringsud-
veksling i hverdagen. Der arrangeres et arligt seminar for alle borgerradgivere i juni maned og to halvarlige net-
vaerksmeder for borgerradgiverne i @stdanmark.

Derudover deltager jeg, som medlem af Foreningen for Kommunal- og Forvaltningsret, i foreningens arrange-

menter.Jigesomies st inviterst tl.og har et beyilligat.dgltagelse i JUC’s Netveerk i Offentlig ret, Kommunal-



https://menneskeret.dk/udgivelser/retten-uddannelse-naar-boern-handicap-ikke-gaar-skole

ret og Forvaltningsret, som er et centralt netverk for jurister med speciale i forvaltningsretten.

Gennem min tilknytning til COK har jeg i beretningsperioden blandt andet undervist pa kurser om grundlaeg-
gende sagsbehandling med fokus pa journalisering. Et emne jeg tillige blev interviewet om i HK-Bladet i marts
2018. 2

Folketingets Ombudsmand og borgerradgiverne har i den forgangne periode etableret et samarbejde, hvor om-
budsmanden deltager pa det arlige seminar med borgerrddgiverne, og hvor en reprasentativ gruppe af borger-
radgivere — herunder jeg selv - en gang om aret inviteres til dialogmede hos Ombudsmanden med henblik pa
gensidig erfaringsudveksling.

Endelig navnes, at Institut for Menneskerettigheder i december 2017 afsluttede deres undersggelse af retssik-
kerheden i kommunerne. Undersggelsen baserer blandt andet pa en spergeskemaundersggelse blandt landets
borgerradgivere, hvor jeg ogsa bidrog. Rapporten henviser blandt andet til, at *flere eksperter og organisatio-
ner peger pd, at borgernes retssikkerhed er under pres. Det viser denne rapports kvantitative undersogelse li-
geledes. En faktor, som eksperter og organisationer ofte peger pa, er, at forvaltningen i hoj grad er delt ind i
specialiserede enheder, og at der er problemer med kommunikationen og koordineringen pa tveers. Derud-
over er lovgivningen meget kompleks og zndres ofte, sd det er svart for den enkelte sagsbehandler at vaere
bekendt med samtlige relevante bestemmelser. Her mener eksperter og organisationer, at borgeren ofte kom-
mer i klemme, da man ikke modtager den helhedsvurdering og vejledning, som man ellers har ret til. Under-
segelsen viser, hvordan borgerrddgiverfunktionen her har et stort potentiale til at styrke borgernes retssik-
kerhed.”

En af undersggelsens anbefalinger er séledes ogsé, at kommunerne overvejer, om etablering af en borgerradgi-
verfunktion kan veere et redskab til at styrke borgernes retssikkerhed i kommunen.3

3. Statistik om henvendelser

3.1. Indledende om statistikken

Antallet af sager, jeg behandler henvendelser og klager om i lgbet af en beretningsperiode, reprasenterer en me-
get lille andel af kommunens sagsproduktion, og kan i sig selv ikke anvendes som indikator for den samlede kva-
litet i sagsbehandlingen.

Imd%ert—rd—ka-rr&ema—&errs-t—aﬁs-ﬁk jeg forer, vaere viden at hente om, hvilke forhold, der giver anledning til hen-

\)ﬁ‘nb&%"lgl@‘is@ R g 1€ Bette kan bruges til at identificere mulige tendenser eller opmarksomheds-
{tfﬁlkn{ 8 Igﬁ(eéaiﬁiltﬁfgf?%lﬁg) ijl ﬁgmﬁ 11% éJHnénterludg|ve|serlfurskn|ng_2017/rapport om_retssikkerhed_i_kommunerne_15dec2017.pdf
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Min statistik bygger pa et statistikmodul, der er udviklet af og for borgerradgivere. Modulet bygger pa registre-
ringsprincipper fra Folketingets Ombudsmand tilpasset borgerradgivernes og kommunernes hverdag. Modulet
bruges af flere borgerradgivere. Méalsatningen er, ved en ensartet statistik, at &bne op for sammenligninger og
feelles viden pa tveers af kommuner.

De anonymiserede sagsresumeer jeg tidligere har haft i beretningen er denne gang erstattet af “type-eksemp-
ler”, hvor jeg samler information fra flere af sager i samme eksempel. Dette skyldes primart, at EU’s databe-
skyttelsesforordning treeder i kraft den 25. maj 2018 og inden behandlingen af denne beretning. Databeskyttel-
sesloven — der supplerer reglerne i databeskyttelsesforordningen er fortsat ikke vedtaget. Jeg har derfor anlagt
en forsigtig tilgang, og vil afvente en neermere vurdering af brugen af sagsresumeer i forhold til de nye regelsat.

3.2.  Registreringspraksis

Nér en borger henvender sig til mig registreres en sag i statistikmodulet. Undtaget er henvendelser, som ikke gi-
ver anledning til egentlig sagsbehandling, hvor jeg eksempelvis alene henviser til rette enhed eller myndighed.
Jeg har haft en del henvendelser af denne type i ar, hvor jeg ikke har detailregisteret henvendelsen i statistikmo-
dulet.

Registrering af sager falder herefter i to hovedkategorier: "Andre henvendelser” og “klager”. Sondringen er vee-
sentlig ogsa for at illustrere, hvad der far borgerne til at henvende sig til borgerradgiveren, og understgtter tilli-
ge de naermere regler for borgerradgiveren, hvor der laegges vaegt pa savel vejledning som behandling af egent-
lige klager over sagsbehandlingen med videre.

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

I beretningsaret har jeg registreret 64 sager i kategorien andre henvendelser. 1 sidste beretningsperiode havde
jeg registreret 49 henvendelser.

Disse henvendelser handler om borgere, der sgger efter den rette indgang i kommunen eller som gnsker at fa
generelt vejledning pd baggrund af en konkret problemstilling. At kunne give vejledning om rette myndighed
og muligheder for hjelp er en generel opgave for kommunens administration bade efter forvaltningsloven og in-
denfor det sociale omréde ifelge retssikkerhedsloven, hvor der er en udvidet forpligtelse til at vejlede om mulig-
heder for hjaelp. Nar borgerradgiveren har en sarlig forpligtelse i forhold til vejledning, understotter det helt ge-
nerelt, at kommunen kan lofte forpligtelsen til at yde vejledning.

Typiske henvendelser har drejet sig om:

Flere borgere ringede, da de havde sporgsmdl til udbetalingsmeddelelsen vedrerende deres forsergelsesydel-
se, og de ikke vidste, hvem de skulle tale med i kommunen. Jeg erfarede, det skyldtes, at kontaktoplysninger-
ne ikke indeholdt tydelig information om hvilken enhed, der var afsender, og tog pd den baggrund kontakt til
afdelingen, som foranledigede at teksten blev aendret hos systemleverandor.

Flere borgere ringede for at fa information om hvilken enhed, de skulle kontakte, nar de enskede at sege om
at blive anvist til bolig via den kommunale boliganvisning. Jeg vejleder/vejviser om den kommunal boligan-
visning, men har siden darsskiftet tillige kunne henvise til den opdaterede hjemmeside om bolig i Albertslund.
Hjemmesideteksten er blevet gennembearbejdet bdde i forhold til tekst og opbygning. Det er min vurdering,
at den ny hjemmeside aktivt har forbedret den vejledning, borgere skal have, nar de retter henvendelse med
sporgsmdl om boliganvisning — og er noget borgerne er glade for at kunne lzese.




3.4. Klager over sagsbehandlingen med videre

Antallet af oprettede klager (klagepunkter) over sagsbehandlingen er 118, fordelt pa 76 hovedsager og 42 folge-
sager. Sidste ar havde jeg oprettet 89 klager, fordelt pa 67 hovedsager og 22 falgesager.

Klager bestar af henvendelser, hvor borgeren har aktuelle og konkrete forhold vedrgrende sagsbehandlingen
med videre, de gnsker behandlet. Der vil i visse tilfelde vere flere tydelige juridiske problemstillinger indeholdt
i den enkelte henvendelse. Registreringen bliver derfor foretaget saledes, at der oprettes en hovedsag, hvor det
borgeren primaert henvender sig om registreres som hovedsagen, mens yderligere emner (vedrgrende sagsbe-
handlingen) rubriceres som folgesager.

Denne opdeling giver hverken flere eller faerre henvendelser, men en mulighed for at fa et samlet overblik over
de sagsbehandlingsemner, der behandles hos mig.

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

3.5.  Fordeling af sager i de enkelte afdelinger

Nedenfor folger en oversigt over, hvilke afdelinger jeg har behandlet sager over i perioden. For oversigtens skyld
fremgér fordelingen af andre henvendelser tillige.

Klager &
Andre hen- Klager i|henvendelser i
Afdeling vendelser | Klager alt alt
Hovedsager |Fgolgesager

Borger og Arbejdsmarked |23 26 3 29 52

By, Kultur og Fritid 1 1 1

Miljg og Teknik 2 1 1 3

Dagtilbud 3 2 5 5

Skoler og Uddannelse 3 9 14 23 26

Social og Familie 19 28 22 50 69

Sundhed, Pleje og Omsorg | 6 5 1 6 12

Ikke Albertslund Kommu-
ne 10 1 1 11

Udbetaling Danmark 1 2 2 3
Hovedtotal 64 76 42 118 182

Antallet af henvendelser og klager og fordelingen pa afdelinger skal ses i forhold til kommunens opgaver. De af-
delinger, der far flest henvendelser, er ogséd dem, der har myndighedsopgaver, hvor borgerne oplever, at kom-
munens sagsbehandling og afgerelser har stor betydning for deres livssituation.

Der er derfor ogsa i denne periode overordnet tale om en forventet fordeling pé afdelingsomrader, henset til af-
delingernes opgaver. Kendskabet til borgerradgiveren har ogsa en afsmittende effekt pa antallet af henvendel-
ser. Jeg har som navnt i denne periode behandlet flere sager, der vedrerer afdelingen for skoler og uddannel-
ser, og som primeaert har vedrgrt sager om bgrn, der har behov for serlig stotte inden for skolens egne rammer
eller som bevilliges som specialundervisning.
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Jeg har i perioden derudover afsluttet en undersggelse, hvor omdrejningspunktet var skolen som myndighed.
De klagepunkter jeg behandlede indgar i de statistiske oplysninger nedenfor, men navnes i denne sammen-
haeng, da de forhold jeg vurderede i hgj grad var sammenlignelige med den landsdaekkende rapport, som Insti-
tut for Menneskerettigheder offentliggjorde i november 2017, ” Retten til uddannelse — nar bern med handicap
ikke gar i skole”™

Det fremgér blandet andet af denne rapport, at ... skolelederens rolle som myndighed er uklar for forzldrene
1 de gennemgdede problemsager. Afgorelserne er ikke tydelige, og det er ikke muligt at klage over flere af
skolederens afgerelser. I den forbindelse er DUKH'’s observationer, i undersogelsen naevnt i indledningen til
denne rapport, vaerd at bide maerke i — der peges pa, at skolerne ikke har erfaring med og/ eller juridisk eks-
pertise i at traeffe afgorelse i forvaltningslovens forstand.’

Denne udvikling og iagttagelserne kan ogsa genkendes hos mine andre borgerradgiverkolleger, og kan begrun-
des ud fra flere vinkler, men understreger behovet for fokus pa skolernes rolle som myndighed. Der er som tid-
ligere navnt igangsat arbejde i Albertslund Kommune, der understatter dette fokus, og som jeg i det kommen-
de ar vil folge udviklingen af.

3.6.  Hvordan er klagerne handteret ved borgerradgiveren

Afviste kla- | Behandlede klager

Afdeling ger (klagepunkter) Hovedtotal

Hjeelp til klageproces-

sen Undersggt
Borger og Arbejdsmarked 7 22 29
By, Kultur og Fritid 1 1
Dagtilbud 5 5
Ikke Albertslund Kommune |1 1
Miljg og Teknik 1 1
Skoler og Uddannelse 2 15 6 23
Social og Familie 2 46 2 50
Sundhed, Pleje og Omsorg 6 6
Udbetaling Danmark 2 2
Hovedtotal 14 96 8 118

Tabellen fokuserer pa de sager, hvor der har veret tale om egentlige klager (klagepunkter) til borgerradgiveren.

Behandlede klager drejer sig primart om de sager, hvor jeg har ydet hjalp til klageprocessen, som dekker over
de situationer, hvor jeg aktivt har hjulpet sagen videre. Det sker hovedsagelig ved at formulere og formidle bor-
gerens klage til den relevante afdeling. Jeg beder i disse situationer om at blive orienteret om afdelingens svar
eller hdndtering i gvrigt. De klager, som er registreret som undersogte, drejer sig om situationer, hvor jeg har
udarbejdet en egentlig undersogelse af sagsbehandlingen, og dermed har taget stilling til om sagsbehandlingen
har givet anledning til kritik, henstillinger, anbefalinger mv.

De sager, der er afviste, skyldes primaert, at borgeren ikke er vendt tilbage, eller at henvendelsen er uden for mit
kompetenceomréde.

3.7.  Hvad klages der over til borgerradgiveren

Pett8klagepunkter;jegiarbehandlet i beretningsperioden, har vedrort folgende emner:

4 https://menneskeret.dk/sites/menneskeret.dk/files/media/dokumenter/udgivelser/Retten%20til%20uddannelse.pdf
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Bor- |By, Dag- |Ikke Mil- |Sko- |Soci- |[Sun |Ud- |Ho-
ger & |Kul- til- Al- jo &|ler &|al &|d- be- |ved
Ar- tur & |bud |berts- |Tek- | Ud- Fa- hed, |ta- |total
bejds | Fritid lund nik |dan- |milie |Ple- |ling
-mar- Kom- nelse je &|Dan
ked mune Om- | mar
sorg | k

Forvaltningslo-

ven 2 1 4 6 1 14

Begrundelse 1 1 2

Habilitet 1 1

klagevejledning 1 1

Partsaktindsigt 2 1 3

Vejledning 2 2 4

Videregivelse af op-

lysninger 3 3

Forvaltnings-

skik 8 2 1 9 23 1 44

Betjening af bor-

gerne 1 1 1 3

Enkelhed og effek-

tivitet 2 3 5

Inddragelse 1 1 1 3

Koordineret ind-

sats 1 1 1 3

Orientering om sa-

gens gang eller sta-

tus 1 2 3

Sagsbehandlingstid

og manglende svar |3 14 17

Sjusk, bortkomne

akter m.v. 1 1

Sprogbrug,  klar-

hed, praecision m.v. | 1 2 1 4

Venlig og hensyns-

fuld optraeden 2 1 2 5

Hjemmels-

sporgsmal 11 1 1 12 2 2 29

Afggrelser, hoved-

indhold 11 1 1 12 2 2 29

Offentlighedslo-

ven 1 4 5

Journalisering 2 2

Notatpligt 1 2 3

Opgavevareta-

gelse 1 1 2

Konkret service-

niveau 1 1 2

Persondata-

loven 2 2

Behandling af per-

sonoplysninger —

bortset fra videregi-

velse 2 2

Retsgrundszet-

ninger mv. 8 3 8 1 20

Anvendelse af digi-
tal kommunikation
(hjemmel m.v.)
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Meddelelse 1 1 2
Sagsbehandlerskif-

te, pad Dborgerens

initiativ 1

Klage 1 1
Sagsoplysning og

oplysningsskridt 7 2 6 1 16
Anden offentligret-

lig lovgivning 1 1 2
Hovedtotal 29 1 5 1 1 23 50 6 2 118

God forvaltningsskik

Jeg har i denne beretningsperiode registreret 44 klager, der vedrgrer god forvaltningsskik, hvilket svarer til 37 % af
klagerne. Sidste ar behandlede jeg klager, der svarede til 18 % af klagerne i denne kategori, hvorimod det forrige &r
var 41 %.

Forskellen skal blandt andet ses i, at jeg i ar har behandlet flere klager, der har vedrert sagsbehandlingstiden og
manglende svar pa borgers ansggninger eller henvendelser.

God forvaltningsskik er et udtryk for, hvordan myndighederne ber opfere sig over for borgerne. Begrebet er en fast
indarbejdet del af den forvaltningsretlige ramme og baserer sig oprindeligt pa praksis fra Folketingets Ombudsmand.
Gennem arene er spgrgsmal, som var god forvaltningsskik, blevet skrevet ind i forskellige love, men der er stadig et
rum, for alt det, der vedrerer myndighedernes adfaerd overfor borgerne, og som ikke er lovfastet.

God forvaltningsskik kan, som det fremgéar af oversigten, vaere spergsmal om betjening af borgerne, sagsbehandlings-
tid, sprogbrug mv. Der er som sadan ikke tale om bindende retsregler, men reglernes overholdelse er erfaringsmees-
sigt med til at bevare borgerens tillid til sagsbehandlingen og generelt udtryk for en indikator for, hvorvidt en myn-
dighed fremstar professionel og effektiv i sin daglige kontakt med borgere. Det er god forvaltningsskik at szette sig i
borgerens sted og overveje, hvordan en sagsbehandling kan virke pa borgeren, ligesom myndigheden har et ansvar
for, at der ikke opstér misforstéelser. Det er ogsa god forvaltningsskik at udvise dbenhed og tilretteleegge arbejdet, sa
sagerne ekspederes hurtigt, grundigt og med sa fa fejl som muligt.

Kendetegnende for kategorien god forvaltningsskik som helhed er, at sagen fortsat er i proces, men at borgerne hen-
vender sig til mig pa grund uklarhed om sagsgangen, hvor de oplever, det er sveart at forsta og bevare et overblik over

sagsforlgbet, sagen traekker ud eller de ikke foler sig inddraget.

Typiske henvendelser har drejet sig om:

Borgerne kontakter mig, nir de mangler svar pa typisk en ansggning om hjalp eller ydelse. Det er kendetegnende, at
borgerne for de henvender sig til mig har forsegt at rykke afdelingen eller enheden for et svar. Klager over lang sagsbe-
handlingstid handteres i de fleste tilfzelde ved, at jeg sender en klage over sagsbehandlingstiden pa borgers vegne til
afdelingschefen med anmodning om, at borger dels fir svar pé sin henvendelse men ogsi p4, hvad der har veret ar-
sag til sagsbehandlingstiden. Jeg folger — som i de evrige sager — op pa, om borger har modtaget svar.

Borgerne henvendelser sig til mig, nar de oplever, at den made der tales til dem pa ikke er professionel. Det kan vee-
re fordi man oplever, der tales i “systemsprog”. Det kan ogsa vere oplevelsen af, at den interne koordinering og ef-
fektivitet i kommunen er mangelfuld, og borgerne oplever, at skulle veere tovholdere i deres egen sag. Disse sager
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héandteres dels ved oversendelse af klage pa borgers vegne, men ogsa i dialog med afdelingerne i forhold til de pro-
blemstillinger borgerne giver udtryk for at opleve.

Den anden kategori af henvendelser, jeg primeert har behandlet sager om har vedrert forvaltningsloven og de forvalt-
ningsretlige retsgrundsetninger. De to kategorier har et vist ssmmenfald, hvorfor jeg har valgt at samle dem. Det
drejer sig om 34 klager og 29 %. Til sammenligning var den tilsvarende fordeling sidste ar 26 klager og 29 %.

Forvaltningsloven indeholder de processuelle regler for sager, hvor der vil blive truffet afgorelse. Forvaltningsretlige
retsgrundsaetninger handler om principper; om pligten til at sagen er tilstrackkeligt oplyst, inden der treffes afgo-
relse, og at der skal foreligge hjemmel til beslutninger eller afgarelser, der treeffes af offentlige myndigheder (f.eks. i
forbindelse krav om brug af digitale selvbetjeningslgsninger).

Typiske henvendelser har drejet sig om:

Borgerne kontakter mig, nér de ikke oplever, at veere blevet vejledt korrekt om, hvilke muligheder der kan vere for
hjalp, at de har haft sveert ved at fa vejledning, eller er blevet rédet til at ansgge via digitale selvbetjeningslgsninger
uden naermere praecisering af muligheder. Det har i nogle sager fort til uklare forlgb. I sddanne sager beder jeg pa
borgers vegne om, at de far en korrekt vejledning, og at der - gerne skriftligt - tages stilling til deres spargsmal. Afde-
lingerne far i deres svar mulighed for at rette op pa fejl eller misforstéelser, der métte vaere i forlgbet.

Borgerne kontakter mig ogsa, nar de modtager en afggrelse, de ikke mener er fyldestgerende. Det kan for eksempel
vare, hvis det ikke er muligt at lzese ud af begrundelsen, hvilken bestemmelse afggrelsen er truffet efter, hvad der er
lagt vaegt pa af oplysninger eller der mangler en klagevejledning. Det har i flere sager vare et klagepunkt, at borger-
ne ikke kan lase, at de oplysninger, borgerne selv er kommet med har indgéet i vurderingen, og det pa den baggrund
ikke kan ses, at der er foretaget en konkret og individuel vurdering. I disse sager beder jeg pa borgers vegne om, at
der tages stilling til borgers oplysninger — sa det kan indgé i den egentlige klagesagsbehandling og afdelingens revur-
dering af afgorelsen.

Et sarligt opmeerksomhedspunkt i denne kategori af sager, er sager om aktindsigt, hvor det er min oplevelse, at af-
delingerne ved besvarelser efter forvaltningslovens partsaktindsigtsregler ofte ikke traeffer en formel afggrelse, men
i stedet sender akterne fulgt af et folgebrev. Det kan vaere udtryk for, at man har sendt alle akter pa sagen, men i flere
af disse sager, har borgerne rettet henvendelse til mig, fordi de er vidende om, at der er akter i sagen, de ikke har
modtaget. Besvarelser af anmodninger om aktindsigt er afggrelser i forvaltningslovens forstand, og forvaltningslo-
ven krav til afgarelser skal derfor iagttages. Jeg har haft dialog med afdelingerne og juristerne i @konomi og Stab om
denne problemstilling, og er orienteret om, at der vil blive udarbejdet understettende vejledning og brevskabeloner
til brug for afdelingerne.

Jeg modtager fortsat en del henvendelser, nar der er truffet afgerelse i en sag, og hvor henvendelsen handler om den
afgorelse administrationen er kommet frem til, og hvor borgerne er utilfredse med eller reelt ikke forstdr indholdet.
Det drejer sig om 29 klager og 25 % af sagerne. Til sammenligning var tallene sidste &r 39 sager og 44 %. Det kan
ogsa vaere de har modtaget en mundtlig afggrelse, som ikke er blevet fulgt op af en skriftlig afgarelse med begrun-
delse og klagevejledning.
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Antallet af sager i denne kategori er mindre end sidste &r primaert fordi jeg pa baggrund af afggrelserne har kunnet
registrere klagen under konkrete punkter, der kan henfores til retsgrundsetninger eller forvaltningsloven, eksempel-
vis hvor borgeren mener, der har vaeret mangler i oplysningsgrundlaget, i begrundelsen eller partsheringen.

Dertil kommer, at jeg har registreret et fald i henvendelser vedrerende boliganvisning, og at det i flere tilfaelde netop
har vaeret muligt at identificere klagepunktet ud fra selve afgerelsen — som oftest fordi borgerne ikke kan laese ud af
begrundelsen at der har vaeret foretaget en konkret og individuel vurdering. Jeg henforer dette til, at der er sket en
forbedring af kvaliteten i de afggrelser, der treeffes i borger- og ydelsescenteret vedrerende boliganvisning, jf. den
kompetenceudvikling, der blev initieret sidste &r.

Jeg har som borgerradgiver ikke mulighed for at tage stilling til selve den indholdsmessige afggrelse, men kan vej-
lede om klagemuligheder og i serlige situationer vaere behjelpelig med at formulere klagen over afggrelsen sammen
med borger. Dette med henblik pd kommunens genvurdering inden sagen eventuelt sendes videre til klageinstansen,
eksempelvis Ankestyrelsen.

Nar jeg formulerer en klage over afggrelsen, er det naturligt at have fokus p4, om jeg kan se om der taget hgjde for de
sagsbehandlingsmaessige regler. I forvaltningsloven er der fastsat ret tydelige krav til indholdet af en afggrelse.
Blandt andet stilles der krav om partshering og indholdet i en begrundelse, ligesom der i de tilfzelde, hvor det er re-
levant, skal veere givet klagevejledning.

Typiske henvendelser har drejet sig om:

Sager idenne kategori er sdledes i de forholdsvis fa situationer, hvor jeg er behjaelpelig med at udforme en klage over
afgarelsen, og det vil ofte handle om at fa tydeliggjort de oplysninger borgerne mener er vasentlige, at f inddraget i
vurderingsgrundlaget og tillige en tydeliggorelse af den lovgivningsmaessige ramme. Derudover har jeg haft flere sa-
ger, hvor borgerne eftersporger en skriftlig afgarelse efter at have faet det de oplever som en mundtlig afgarelse uden
en tilfredsstillende begrundelse eller mulighed for at klage.

Nér borgerradgiveren behandler en klagesag, kan dette bade medfere en processuelt og materielt styrket retsstilling
for en borger. Derudover rummer en sddan sag naturligvis ogsa en mulighed for leering for forvaltningen. I et forsgg
pé at kvantificere effekten af borgerradgiverens arbejde, har jeg foretaget en — i sagens natur — skensmeessig vurde-
ring af — disse forhold.

Ifolge denne vurdering er der pa baggrund af afdelingernes svar sket en materiel og processuel styrkelse af borger-
nes retsstilling i 68 % af sagerne.

Ja, proces- ved ik-
Styrket retsstilling for borgeren Ja, materielt suelt Nej ke Hovedtotal
Numerisk antal klager 5 75 19 19 118
Procentvis antal klager 4% 64 % 16 % 16 % 100 %

I forhold til administrationen er det min vurdering, at der generelt har vaeret et leeringsperspektiv for administratio-
nen savel generelt 67 % af klagerne.

Ja, kon- ved
Laeringsperspektiv for forvaltningen Ja, generelt kret nej ikke |Hovedtotal
Numerisk antal klager 67 13 22 16 118
Procentvis antal klager 56 % 11% 19% |14% |100%
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4. Anbefalinger og forslag

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

4.1.  Opfalgning pa sidste beretnings anbefalinger

Sidste ar havde jeg tre primare anbefalinger rettet til administrationen, som handlede om kompetenceudvikling, di-
gitalisering og vejledning og helhedsorienteret indsats.

Jeg kan se, at afdelingerne har arbejdet med alle tre anbefalinger i beretningsperioden.

For sa vidt angar kompetenceudvikling har der, som det fremgér under kapitel 2 veret gennemfort formiddagskur-
ser om den kommunale ramme og god sagsbehandling, ligesom jeg ved, at der er i regi af Gkonomi og Stab er plan-
lagt kurser i journalisering i maj 2018.

I forhold til et fokus pa digitalisering har dette som folge af databeskyttelsesforordningens ikrafttraeden 25. maj 2018
haft en central plads i administrationens arbejde. Forordningen og den lovtekniske hédndtering indeholder nye reg-
ler, men serligt reglerne om behandling af personoplysninger — altsd den méde vi bruger og behandler data digitalt
— er der tale om en preacisering af de regler, der allerede galder.

Efterlevelse af vejledningspligten og kravet om helhedsorienterede indsatser har jeg saerligt set understottet i arbej-
det via netvaerksstrukturen, konkret via netveerket omtalt ovenfor.

Opmerksomhed pa opfelgning pa anbefalingerne understattes ved min lebende dialog med kommunaldirektgren og
afdelingerne. Det er positivt, at opleve administrationens tilgang til anbefalingerne.

4.2.  Denne beretnings anbefalinger
Fokus pa myndighedsopgaven

Kommunerne har en vigtig rolle i den danske stat — ogs& som udtryk for retsstaten — det er i hgj grad i kommunerne
borgerne mgder myndighederne. Det fremgar konkret af den navnte rapport om retssikkerhed i kommunerne fra
Institut for Menneskerettigheder: "Der er imidlertid en raekke udviklinger i samfundet, der kan szette retssikkerhe-
den under pres: Lovgivningen er blevet stadig mere kompleks, og kommunernes skonomi er stram.”

Det er set fra mit perspektiv uhyre vigtigt, hvis tilliden til den kommunale velfzrdsstat skal bevares, at fokusere pa
en faelles forstdelse af, at den retlige ramme er normerende, uanset om opgaven handler om det sociale omrade, sko-
len eller det tekniske omrade.

[ https://menneskeret.dk/udgivelser/retssikkerhed-kommunerne
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Det demokratiske systems logik er, at de opgaver, der lgses i kommunerne er palagt ved lov eller kommunalbestyrel-
sens beslutning. I en travl hverdag, kan andre hensyn imidlertid — szrligt skonomiske — komme til at fylde uden for-
ngden opmerksom p4i iagttagelse af den retlige ramme. [2]

Derfor anbefaler jeg, at administrationen holder fast i sit fokus pé, at sammenkaede den retlige ramme — herunder
den forvaltningsretlige - med den faglige opgave de enkelte ledere og medarbejdere sidder med, jf. tillige budgetafta-
len og direkterforums indsatsomrader under emnet “god forvaltningsskik”. Det er et faelles ansvar men ogsa en le-
delsesopgave.

En falles forstdelse for de tvaergdende forvaltningsretlige regler understatter derudover kvaliteten af de afggrelser,
kommunen traffer overfor borgerne og det tveerfaglige samarbejde, og kan tillige - erfaringsmaessigt — medvirke til
en bedre styring ogsé af gkonomien. Det handler grundlaeggende om, at tilretteleegge sit arbejde efter de forvalt-
ningsretlige regler.

Digitalisering

Sidste ars anbefaling vedrarende digitalisering er fortsat relevant, seerligt da implementeringen af Databeskyttelses-
forordningen er i gang, hvor det mé forventes, at der kan opsta udfordringer, nar reglerne skal omsattes til praksis.

Jeg oplever i mit arbejde, at medarbejderne er usikre pa reglerne, nogle gange bundet i reglernes kompleksitet men
en del gange ogsa fordi reglerne ikke er tilstraeekkeligt kendt eller forstéet. Det kan eksempelvis veere om de krav, der
er til behandling af personoplysninger, nar de indhentes eller udleveres, hvordan man sender sikker post og lignen-
de.

I den forbindelse anbefaler jeg, at administrationen er opmarksom pa — i forbindelse med den indsats, der er i gang
i regi af @konomi og Stab — at sikre, der er en grundforstielse hos medarbejderne i forhold til de grundleggende
principper, der kommer til udtryk i forordningen.

Reglerne kan fremsta og er i visse ssmmenhange komplekse, derfor bar det i de enkelte afdelinger dreftes, hvad reg-
lerne betyder for dem, hvor der ses udfordringer i hverdagen , eks. i forhold til praksis for journalisering mv. og ogsa
at der skabes en forstaelse for de retssikkerhedsmaessige hensyn, der varetages gennem reglerne.

De ggede muligheder for brug af data og samkering pa tveers stiller eksempelvis krav om forstédelse af de muligheder,
der for deling af data pa tvars af kommunen og de begransninger, der ogsa sattes via forordningen og de forvalt-
ningsretlige regler generelt.

Vejledning af borgerne

Fokus pé vejledning af borgerne fremhaves ogsa dette ar, da jeg har haft flere sager, hvor borgere eftersperger bed-
re vejledning, nér de har haft rettet henvendelse til kommunen. Det kan fx vere, hvis de er foraldre til et barn, som
har behov for seerlig stotte. Her vil flere afdelinger ofte veere involveret, og det kan vare vanskeligt, hvis man ikke har
kendskab til kommunens indretning at navigere i som borger. Det kan ogsa vare vanskeligt at fa et overblik over de
muligheder, der er for hjelp og de betingelser, der stilles, hvis man ikke indledningsvist far vejledning.

Uklar vejledning skaber usikkerhed hos borgerne og mulighed for, at borgerne ikke modtager den hjelp, de har be-
hov for, men skaber ogsa erfaringsmaessigt merarbejde hos de involverede afdelinger, hvis der sker fejl indlednings-
vist. Dertil kommer, at det kan medfere gkonomiske tab hos borgerne og skonomiske konsekvenser for kommunen,
hvis der ikke har veeret ydet korrekt vejledning til borgerne.
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I de fleste situationer vil det efter min vurdering veere muligt, at udarbejde materiale, der danner grundlag for vej-
ledning, og er malrettet borgerne med afset i de arbejdsgange, der arbejdes med internt i administrationen. Det ar-
bejdes der allerede blandt andet pd — ogsé i dialog med borgere - i "Falles om Malet”, og derved ogsé det omtalte net-
verk for en forbedret indsats for familier, der far sygedagpenge og ydelser fra Social og Familie til bornene. Jeg frem-
haver tillige den bearbejdede hjemmesidetekst om boliganvisning.

Jeg anbefaler derfor, at administrationen har fokus pa, hvordan man kan generelt forbedre den vejledning borgerne
modtager, nar de kontakter kommunen.

Jeg star til radighed i forhold til administrationen i forhold til uddybning og implementering af ovenstaende anbefa-
linger.
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5. Det kommende ars indsatsomrader

I det kommende ar vil jeg i mit eget arbejde fokusere pa fortsat gget synlighed af borgerradgiverfunktionen hos kom-
munens borgere herunder stille mig til rAdighed ved opleg til foreninger og netverk, som gnsker at hgre om hvad jeg
som borgerradgiver kan hjalpe med.

Jeg vil ogsa i det kommende ar fortsatte arbejdet med at stille mine erfaringer og viden til radighed i administratio-
nens generelle arbejde med kvalitet i sagsbehandling og medet med borgerne. Derved styrkes den del af mit arbejds-

grundlag, der handler om at skabe leering af de henvendelser, jeg behandler, yderligere.

Endelig star jeg til radighed for de ensker kommunalbestyrelsen métte have i forhold til min udgvelse af borgerrad-
giverfunktionen.
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w Albertslund Kommune

21

BORGERRADGIVER
Nordmarks Allé 1
2620 Albertslund

+45 43 68 68 40
borgerraadgiver@albertslund.dk
www.albertslund.dk/borgerradgiver



