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Borgerradgiverens forord

Beretningen daekker perioden fra den 1. april 2018 til og med den 31. marts 2019, og er min
afrapportering til kommunalbestyrelsen, som jeg er ansat af.

Beretningen indeholder afsnit om statistik pa baggrund af borgernes henvendelser til mig og
afsluttes med mine anbefalinger og forslag pa baggrund heraf. Fakta om funktionen har jeg i ar
vedlagt som bilag.

Kommunerne varetager en meget stor del af den borgernare velfaerd, og det er i hgj grad her,
borgerne mgder en offentlig myndighed. Det er min opfattelse, at mange borgere er tilfredse i
mgdet med Glostrup Kommune, og at der ggres en stor indsats af medarbejderne for at Igse
opgaven. Mange af de borgere, jeg er i kontakt med, oplever dog, at de udfordres og kan fgle afmagt,
nar de, ofte i presserede livssituationer, har brug for kommunens hjalp.

Jeg hgrer desvaerre nogle gange, at borgerne oplever eller ser sig selv som modparter i forhold til
kommunen. Det bliver her en felles opgave at tydeligggre kommunens opgave som forvalter af
geeldende ret, og at det ikke ggr myndigheden til borgernes modpart. For at forvalte geeldende ret
korrekt ma sagsbehandlingen vaere tydelig bade i udfgrelsen og i dialogen med borgerne.

Mine anbefalinger i ar handler derfor om at understgtte de grundleeggende dele af den kommunale
opgavelgsning, der igen kan understgtte kvaliteten i sagsbehandlingen.

Det er saledes fortsat mit budskab, at man fra savel politisk som administrativ side fastholder fokus
pa de forvaltningsretlige regler og den retlige ramme, som kommunerne skal handle efter -
fundamentet for den kommunale kerneopgave. Det forudszetter, at redskaber og kompetencer, der
skal til for at dette fokus kan fastholdes, bliver understgttet.

Pernille Bischoff
Borgerradgiver maj 2019
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1. Borgerradgiverens arbejde i
beretningsperioden

1.1. Mgdet med borgerne (kort)

Den stgrste del af min arbejdstid bruges i kontakten med borgerne, og det er denne opgave min
beretning primaert handler om. Afdakningen af det borgernzere arbejde understgttes af afsnittet
om statistik og leder frem til anbefalinger og forslag.

Borgerne henvender sig til mig, nar de har en klage over sagsbehandlingen eller gnsker vejledning
og vejvisning vedrgrende en konkret problemstilling. Jeg taler i telefon med borgerne, skriver/mailer
eller mgdes personligt.

Nar jeg opretter en klage over sagsbehandlingen, vil der naesten altid vaere behov for et personligt
megde, hvor jeg herefter formidler borgerens henvendelsen til det center — ved centerchefen — som
henvendelsen drejer sig om.

Ved mgdet med borgeren tager jeg afsaet i den forvaltningsretlige ramme, og den systematik der er
leegger til grund for behandlingen af en sag. Jeg spgrger ind til og forsgger at tydeligggre
sagsbehandlingsfaserne i dialogen med borgerne. Samme systematik bruger jeg i den efterfglgende
formidling af henvendelsen/klagen pa borgeren vegne.

Der kan laeses mere om min arbejdsform med videre i bilaget om fakta om borgerradgiverfunktionen.

1.2. Deltagelse i administrationens projekter og samarbejde i gvrigt

Det er en del af min opgave at sta til radighed for administrationen i forhold til laering af de
henvendelser, jeg modtager, og at give generel vejledning om forvaltningsretlige emner. Det foregar
Igbende i dialogen med centrene, men ogsa mere planlagt.

For at komme teettere pa denne del af min opgave, har jeg blandt andet sammen med Centerchefen
for Familie og Forebyggelse indfgrt faste dialogmgder med hende og Familieafsnittets leder, hvor
det er muligt bade for mig og afsnittet, i et mere overordnet perspektiv at drgfte forvaltningsretlige
og retssikkerhedsmaessige emner med afsaet i de sager, jeg har vaeret inde over.

Jeg har i denne beretningsperiode vaeret medunderviser pa internt kursus for ngglemedarbejdere
om det gode klagesvar. Kurset blev holdt sammen med ekstern underviser Pernille Steensbech
Lemée, og omdrejningspunktet var sammenhangen mellem den juridiske ramme for klagesager,
konflikthandtering og den gode kommunikation. Emnet er centralt i mit arbejde som borgerradgiver,
fordi et godt klagesvar kan vaere med til at genopbygge tillid mellem borger og kommune og opklare
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misforstaelser i sagsforlgbet, som igen kan hjelpe med at forbedre sagsbehandlingen konkret og
generelt.

Jeg har i perioden ogsa undervist i reglerne for journalisering og notat for dagtilbudslederne i
forbindelse med intern undervisning i brug af ACADRE - kommunens ESDH-system.
Erfaringsmaessigt er gode arbejdsgange og rutiner for journalisering en forudszetning for kvaliteten i
sagsbehandlingen og arbejdet generelt.

1.3. Eksterne samarbejder i beretningsperioden

| perioden har jeg som tidligere prioriteret at bruge netvaerket af andre borgerradgivere. Netvaerket
er veerdifuldt, bade i forhold til konkret sparring og fordi de tendenser og udfordringer, jeg ser i mit
arbejde kan genkendes hos de gvrige borgerradgivere. Der er nu borgerradgivere i 39 af landets
kommuner. Jeg har i den forbindelse ogsa vidensdelt med de nye borgerradgivere, som er ansat i
nyoprettede funktioner i Tarnby og Ballerup.

Det er en overvejelse om den viden, der genereres hos borgerradgiverne pa tveers af landet, fortjener
stgrre opmaerksomhed. Det er min erfaring, at mange af de borgere, som benytter borgerradgiverne
og de sager, vi derigennem ser, er vigtige og brugbare vidnesbyrd om borgernes oplevede kontakt
med kommunerne. Borgerradgiverne er teet pa bade borgere og administration i hverdagen, og det
giver en seerlig indsigt i kvaliteten i sagsbehandlingen og m@det med borgerne, der kan bruges
konstruktivt af kommunerne.

Gennem min tilknytning til COK, har jeg i beretningsperioden blandt andet undervist pa kurser om
grundlaeggende sagsbehandling med fokus pa journalisering og den gode afggrelse.

Folketingets Ombudsmand og borgerradgiverne har fortsat et samarbejde med henblik pa gensidig
erfaringsudveksling. Ombudsmanden deltager pa det arlige seminar med borgerradgiverne og en
repraesentativ gruppe af borgerradgivere — herunder jeg — inviteres en gang om aret til et dialogmgde
hos Ombudsmanden.

Som led i min egen kompetenceudvikling, deltager jeg fortsat, som medlem af Foreningen for
Kommunal- og Forvaltningsret, i foreningens arrangementer, ligesom jeg har deltaget i JUC's
Netvaerk i Offentlig ret, Kommunalret og Forvaltningsret, som er et centralt netvaerk for jurister med
speciale i forvaltningsretten.
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2. Statistik pa baggrund af henvendelser

2.1. Indledende om statistikken

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

Imidlertid kan der via den statistik, jeg f@rer, 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 et statistikmodul, der 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 falles viden pa tvaers af kommuner.

2.2. Registreringspraksis

Nar en borger henvender sig til mig, registreres en sag i statistikmodulet. Undtaget er henvendelser,
som ikke giver anledning til yderligere sagsbehandling, hvor jeg eksempelvis alene henviser til rette
enhed eller myndighed.

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 leegges veegt pa savel
vejledning som behandling af egentlige klager over sagsbehandlingen med videre.

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

| beretningsaret har jeg registreret 55 sager i kategorien andre henvendelser. | sidste
beretningsperiode havde jeg registreret 41 sager.

Disse henvendelser handler om borgere, der sgger efter den rette indgang i kommunen eller som
gnsker at fa generel 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 - retssikkerhedsloven, hvor der er en
udvidet forpligtelse til at vejlede om muligheder for hjelp. Nar borgerradgiveren har en szerlig
forpligtelse i forhold til vejledning, understgtter det helt generelt, at kommunen kan lIgfte
forpligtelsen til at yde vejledning.



Borgerradgiverens beretning 2018-19

Henvendelserne kan handle om at finde ud hvilken enhed, der skal kontaktes, hvis man gnsker hjzlp
fra kommunen, men indbefatter ogsa vejledning i dialogen med afdelingen ved igangvaerende sager.

Typiske henvendelser:

Borgere henvender sig til mig med spgrgsmal om en problemstilling, det kan veere om hjzelp til deres
barn, bolig eller forsgrgelse. Jeg besvarer ofte ved at sende information fra kommunens hjemmeside,
borger.dk eller lignende og kontaktinfo til rette center. Jeg kan ogsa bede centeret kontakte borger.
Jeg henviser ofte til Borgerservice, da mange borgere erfaringsmaessigt har spgrgsmal, som
Borgerservice hjelper bedst med en naermere afklaring af.

Borgere henvender sig i flere situationer med spgrgsmal vedrgrende igangveerende sager, hvor de
er usikre pa sagsbehandlingen. Safremt jeg ikke vurderer, der er en konkret klage og borgerne selv
udtrykker, at de alene @nsker min vejledning, vejleder jeg med information om
sagsbehandlingsprocessen. Det kan veere ved afklaring af, om der er indgivet en ansggning, om de
er blevet partshgrt/inddraget eller om borgerne har bedt om en skriftlig afggrelse. Jeg kan ogsa give
information om regelgrundlaget. Det er min oplevelse, at denne vejledning medfgrer en betryggelse
hos borgerne og samtidig kan medvirke til en bedre fremadrettet dialog med centeret. Dette
understreger en anden effekt af sagsbehandlingsreglerne — de giver et feaelles sprog og proces at tale
ud fra borgere og myndighed imellem.

2.4. Klager over sagsbehandlingen med videre

Antallet af oprettede klager (klagepunkter) over sagsbehandlingen er 63, fordelt pa 42 hovedsager
og 21 fglgesager. | sidste beretningsperiode havde jeg oprettet 35 hovedsager og 31 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 foretaget saledes, at der oprettes en hovedsag, hvor det borgeren
primeert henvender sig om registreres som hovedsagen, mens yderligere emner (vedrgrende
sagsbehandlingen) rubriceres som fglgesager. 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 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 emner, hvor sagsbehandlingen i administrationen kan vurderes og muligvis forbedres.

2.5. Fordeling af konkrete sager i de enkelte centre

Nedenfor fglger en oversigt over, hvilke centre jeg har behandlet klager og henvendelser omi
perioden. Oversigten indeholder bade andre henvendelser og klager.
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Klager og

Andre Klager i alt henvendelser

Center henvendelser |Klager (klagepunkter) |i alt
Hovedsag | Folgesag

Center for Dagtilbud og Skole 3 3 3
Center for Familie og Forebyggelse 10 14 10 24 34
Jobcenter Glostrup 9 9 7 16 25
Center for Kultur og Borgerkontakt 16 2 1 3 19
Center for Miljg og Teknik 2 2 2 4
Center for Social Service 3 8 3 11 14
Center for Sundhed og Velfaerd 4 4 4 8
Ikke Glostrup Kommune 11 11
Hovedtotal 55 42 21 63 118

Antallet af henvendelser og klager 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.

2.6. Hvordan er klagerne handteret ved borgerradgiveren

Center Afvist Anden behandling og hjzelp Hovedtotal

Center for Dagtilbud og Skole 1 2 3
Center for Familie og Forebyggelse 1 23 24
Center for Kultur og Borgerkontakt 3 3
Center for Miljg og Teknik 2 2
Center for Social Service 11 11
Center for Sundhed og Velfaerd 4 4
Jobcenter Glostrup 1 15 16
Hovedtotal 3 60 63

Tabellen handler om de sager, hvor der har veeret tale om egentlige klager (klagepunkter) til

borgerradgiveren.

Behandlede klager drejer sig primaert om de sager, hvor jeg har ydet hjelp til klageprocessen, som
daekker over de situationer, hvor jeg aktivt har hjulpet sagen videre. Det sker hovedsagelig ved at
formulere og formidle borgernes klage til det relevante center. Jeg beder i disse situationer om at
blive orienteret om centerets svar eller handtering i gvrigt.

De sager, der er afviste, skyldes primzaert, at borgerne ikke er vendst tilbage, eller at henvendelsen er

uden for mit kompetenceomrade.
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2.7.

Hvad klages der over til borgerradgiveren

De 63 klagepunkter jeg har behandlet i beretningsperioden, har vedrgrt fglgende emner:

Center Center Center

for Center for | Center for |for Center |for

dagtilbu | Familie og | Kultur og | Miljg |for Sundhed

dog Forebygge | Borgerkon | og Social |og Jobcenter |Hoved-
Klagepunkter skole Ise takt Teknik |Service |Velfaerd |Glostrup |total
Forvaltningsloven 1 2 2 5 10
Begrundelse 1 1
Partshgring 1 1
Vejledning 1 2 5 8
Forvaltningsskik 1 12 2 2 4 3 7 31
Betjening af borgerne 2 2 1 1 2 2 10
Koordineret indsats 2 1 3
Opfalgning 1 1
Orientering om sagens
gang eller status 1 1 1 1 4
Sagsbehandlingstid og
manglende svar 8 4 12
Venlig og hensynsfuld
optraeden 1 1
Hjemmelsspgrgsmal 1 6 1 5 1 2 16
Afgarelser,
hovedindhold 1 6 1 5 1 2 16
GDPR 1 1
Berigtigelse, sletning
eller blokering 1 1
Retsgrundsatninger
mv. 4 1 5
Sagsbehandler-skifte,
pd borgerens initiativ 1 1
Sagsoplysning og
oplysningsskridt 2 1 3
Hovedtotal 3 24 3 2 11 4 16 63

Nedenfor foldes de tre kategorier ud, jeg har behandlet flest klagepunkter om i perioden ud.

Kategorierne er naesten sammenfaldende med de tidligere ars beretninger og ogsa med det mgnster
i klagepunkter jeg ser i Albertslund. Nar jeg taler med mine andre borgerradgiverkolleger, er billedet

ogsa det samme.
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2.7.1. Om god forvaltningsskik

Hovedparten af klagepunkterne falder ogsa i denne periode indenfor temaet “god forvaltningsskik”
og drejer sig om 31 af klagepunkterne svarende til 49 %. | sidste beretningsperiode vedrgrte ca. 44
% af klagepunkterne 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 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 al det, der vedrgrer
myndighedernes adfzaerd overfor borgerne, og som ikke direkte star i lovgivningen.

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 misforstaelser. Det er
ogsa god forvaltningsskik at udvise abenhed og tilrettelaegge arbejdet, sa sagerne ekspederes hurtigt,
grundigt og med sa fa fejl som muligt.

Pa det sociale omrade, har kommunalbestyrelsen fastsat sagsbehandlingsfrister efter
retssikkerhedsloven § 3, stk. 2.

Typiske henvendelser har drejet sig om:

Henvendelserne drejer sig ofte om lang sagsbehandlingstid og manglende svar pa ansggninger og
henvendelser. Borgerne kan ikke fa kontakt med sagsbehandler, har maske faet en ny, og er
bekymrede for, om sagsbehandlingen er gaet i sta. Da mange af de ansggninger, der laegger til grund
for klagen til mig, handler om forhold af social eller gkonomisk betydning for borgerne kan
sagsbehandlingstiden og det manglende svar skabe utryghed og problemer for den enkelte borger
eller familie. Det kan eksempelvis dreje sig om ansggninger om kontanthjeelp, merudgifter, tabt
arbejdsfortjeneste, faerdigggrelse af en bgrnefaglig undersggelse, hvor det er vigtigt for borgerne og
ogsa kommunen, at der ikke szettes hurtigt ind. Dette ogsa med henblik pa forebyggelse, og hindring
af at borgerne oplever tab — gkonomisk og menneskeligt.

Henvendelserne kan ogsa handle om dialogen med borgerne, borgerne kan opleve, at de ikke
behandles med forstaelse for deres livssituation eller oplever at blive talt til i en uprofessionel tone.
De gnsker ved henvendelsen til mig at ggre opmeerksom pa deres oplevelse og hjaelp til at fa
genskabt dialogen. Det er min oplevelse, at der g@res en indsats af centrene i handteringen af disse
henvendelser, sa de modtages konstruktivt og dialogen fremadrettet sgges forbedret.

10
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2.7.2. Om afggrelser — hjemmelsspgrgsmal

Denne kategori handler om henvendelser, nar der er truffet afggrelse i en sag, som borgerne er
utilfredse med eller ikke forstar. Det kan ogsa veere, de har modtaget en mundtlig afggrelse, som
ikke er blevet fulgt op af en skriftlig afggrelse med begrundelse og klagevejledning.

Det drejer sig om 16 klagepunkter svarende til 25 %. Til sammenligning var tallene sidste ar 14
klagepunkter og 21 %.

Jeg har som borgerradgiver ikke mulighed for at tage stilling til selve den indholdsmaessige afggrelse,
men kan vejlede om klagemuligheder og i seerlige 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, primeaert Ankestyrelsen. Nar jeg formulerer en klage
over afggrelsen, har jeg fokus pa, om der er taget hgjde for sagsbehandlingsreglerne. |
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 tilfalde, hvor det er relevant,
skal veere givet klagevejledning.

Typiske henvendelser har drejet sig om:

Sager i denne kategori er i de situationer, hvor jeg er behjaelpelig med at formulere en klage
afgerelsen. Centeret kan herefter revurdere afggrelsen, og sagen behandles efter reglerne i det
almindelige klagesystem. Jeg har i perioden haft klager, hvor borgerne er uenige i afggrelsen, ofte
fordi de mener sagen mangler oplysninger, begrundelsen har varet kortfattet og svaer at forsta eller
i fa tilfeelde, at retsgrundlaget fremstar usikkert. Centeret far i deres revurdering mulighed for at
tage stilling til sagen pa ny men jeg foretager mig ikke yderligere, da det vil vaere op til
klagemyndigheden at vurdere sagen.

2.7.3. Om forvaltningsloven og retsgrundsaetninger

Den anden kategori af henvendelser, jeg primezert har behandlet sager om, har vedrgrt
forvaltningsloven og de forvaltningsretlige retsgrundsaetninger. De to kategorier har et vist
sammenfald, hvorfor jeg har valgt at samle dem. Det drejer sig om 15 klager og 25 %. Til
sammenligning var den tilsvarende fordeling sidste ar 18 klager svarene til 27 %.

Forvaltningsloven indeholder de processuelle regler for sager, hvor der vil blive truffet afggrelse. Det
handler blandt andet om; at borgerne oplever sig inddraget — bliver partshgrt, forstar afggrelsen —
begrundelsen er konkret og individuel — og de er blevet vejledt korrekt om deres muligheder.

Forvaltningsretlige retsgrundseetninger handler om principper; om pligten til at sagen er
tilstraekkeligt oplyst, at man har de rette oplysninger - inden der traeffes afggrelse, at loven anvendes
korrekt, nar der bruges ved beslutninger eller afggrelser, der treeffes af offentlige myndigheder
(f.eks. i forbindelse krav om brug af digitale selvbetjeningsl@gsninger).
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Typiske henvendelser har handlet om:

Borgerne henvender sig, nar der er flere indsatser i gang. Det kan vaere en bgrnesag — bade i
forhold til foranstaltninger, og hvis barnet er handicappet, eller man gnsker selv at sgge om hjzelp
til beskaeftigelse eller social hjeelp. Kendetegnende er, at der skal treeffes flere afggrelser, maske
som led i en samlet handleplan. Her kan borgeren opleve, at overblikket mistes undervejs og
borgerne fgler sig afkoblet i processen, og at de skal veere tovholder i kommunens sagsbehandling.

2.7.4. Effekten af borgerradgiverens arbejde

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

Ifplge denne vurdering er derpa baggrund af centrenes svar sket en materiel og processuel styrkelse
af borgernes retsstilling i 79 % af sagerne.

Styrket retsstilling for borgeren Ja, materielt |Ja, processuelt | Nej Ved ikke |Hovedtotal
Numerisk antal klager 1 48 3 11 63
Hovedtotal 2% 76 % 5% 17 % 100

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

leeringsperspektiv for administrationen generelt og konkret i 59 % af henvendelserne.

Laeringsperspektiv for forvaltningen |Ja, generelt | ja, konkret | Nej Ved ikke | Hovedtotal

Numerisk antal klager 38 2 9 14 63
99 % (gr

Procentvis antal klager 60 % 3%| 14% 22 % afrunding)
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3. Anbefalinger og forslag

Det er fortsat min vurdering, at der overordnet set arbejdes systematisk og grundigt i de respektive
centre inden for borgerradgiverens arbejdsomrader, og at medarbejderne ggr en stor indsats for at
yde god sagsbehandling.

Det er ogsa min vurdering, at det er et arbejde, der skal understgttes og som kraever et malrettet
fokus politisk og fra administrationen, sa medarbejderne har forudsaetningerne for at Igse opgaven,
bade i forhold til myndighed og drift - hele den borgernzere velfaerd.

3.1. Opfelgning pa sidste ars anbefalinger

Sidste ar havde jeg tre primaere anbefalinger rettet til administrationen, som handlede om fokus pa
myndighedsopgaven, digitalisering og vejledning af borgerne.

Administrationens opfglgning foregar blandt andet ved min Igbende dialog med centrene, ligesom
jeg ved, at der arbejdes med flere aspekter af anbefalingerne i administrationen. Der er ogsa fra
stabsfunktioner udtalt et gnske om i hgjere grad at understgtte arbejdet med anbefalingerne i
organisationen.

3.2. Denne beretnings anbefalinger

Antallet af henvendelser fra borgerne, og det henvendelserne handler om, er sasmmenlignelige med
de foregaende ar. Det giver anledning til betragtninger over, hvad det kan ses som udtryk for.

De henvendelser, jeg modtager fra borgerne, handler i hgj grad om de samme problemstillinger, de
andre borgerradgiver forteeller om, og som fremgar af deres beretninger, ogsa pa det sociale
omrade.

Nogle af de betragtninger vi borgerradgivere ggr os om, hvad der lsegger til grund for de
henvendelser, vi behandler, handler om den kompleksitet, der er i lovgivningen, den kommunale
gkonomi, samfundets @vrige politiske dagsordener i form af effektiviseringskrav, reformer,
digitalisering. Vi drgfter ogsa om den om den juridiske ramme og sagsbehandlingsreglerne far den
forngdne opmaerksomhed.

Folketingets Ombudsmand har i sin seneste beretning ogsa omtalt dette under overskriften "Tgrre
regler giver kvalitet i sagsbehandlingen”, hvor fglgende uddrag stammer fra:

“Notatpligt, journalisering, formkrav og dokumentation. Det er ikke ord, der klinger godt i disse drs

diskussion om rigtig brug af kraefterne i den offentlige sektor. Det giver associationer til kolde haender,
spild af tid, papirnusseri og djgficering.
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Men er det nu altid den rigtige mdde at se det pa?

Ombudsmandsinstitutionen skal sikre, at myndighederne overholder de regler, der gaelder. Men
naturligvis reflekterer vi ogsa over reglernes formal, og vi gar os umage med at forklare disse formdl
til myndighederne. Vi har nok alle lettere ved at huske at falge reglerne, hvis vi ikke bare forstdr, at
de er der, men ogsd hvorfor de er der.

Jeg skal ikke blande mig i diskussionen om, hvorvidt der generelt stilles for store krav til
dokumentation mv. i den offentlige sektor. Men jeg vil gerne — fra den virkelige verden — give et par
eksempler pd, at regler, der ved farste gjekast kan forekomme bureaukratiske og formalistiske,
bygger pad vigtige hensyn. Og at det kan veaere sveert at bruge de varme haender rigtigt, hvis man ikke
overholder dem...””

Som borgerradgiver kan jeg genkende beskrivelsen, jeg har ikke haft sager med sa vidtraekkende
konsekvenser, som de to sager Ombudsmanden henviser videre til i artiklen, men tallene i min
statistik handler om sager og mennesker, hvor sagsbehandlingen ofte har haft eller kunne fa store
konsekvenser for borgerne.

De fleste kan veere enige om, at det skal veere til at gennemskue for borgerne, hvad det er for
afg@relser kommunen traeffer, at man skal kunne finde dokumenter, at man skal vide, hvad der er
blevet sagt i en sag, at man skal inddrages og man skal kunne forsta, hvordan kommunen er kommet
frem til deres afggrelse.

Men nar lovgivningen bliver kompleks, svaer at forsta og nogle gange modsatrettet, og hvor tiden er
en faktor, og der er mange hensyn, der skal tages, kan nogle af disse grundlaeggende regler
tilsyneladende alligevel vaere sveere at leve op til i den kommunale hverdag.

Det er derfor en vaesentlig pointe for mig, at de forvaltningsretlige regler ggres levende i hverdagen,
sa de juridiske begreber bliver anvendelige og handterbare i den daglige sagsbehandling — og fa
arbejdet sig vaek fra, at reglerne opleves som tidskraevende eller ungdigt bureaukrati, og henimod
en feelles forstaelse af, at reglerne hjelper og understgtter, at kommunerne kan varetage det store
ansvar, den borgernzere velfaerd indebaerer.

Jeg oplever i dialogen med savel ledere og medarbejdere et naturligt gpnske om at Igfte opgaven,
men at det kan vaere svaert, nar der er mange andre hensyn og agendaer. Den stigende kompleksitet,
og det krydspres kommunerne skal handle, bliver naeeppe mindre de kommende ar, og det er nok
ikke en problemstilling, der kan Igses i den enkelte kommune.

En mulig vej til at forbedre kvaliteten i sagsbehandlingen og dialogen med borgerne, er set fra mit
perspektiv muligt ved at have et stgrre fokus pa de grundleeggende dele af opgavelgsningen, som
den juridiske ramme og sagsbehandlingsbehandlingsreglerne udggr.

! Folketingets Ombudsmand, Beretning 2018, s. 27.
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3.2.1. Fokus pa journalisering, sagsstyring og notatpligt

Et fellestraek ved mange af borgernes henvendelser til mig er - som det fremgar af statistikken -, at
de handler om sagsbehandlingstid, sagens oplysninger eller at borgerne mener, at overblikket i deres
sager er mistet. Altsa ogsa noget af det Ombudsmanden omtaler ovenfor.

Henvendelserne giver bekymring hos den bergrte borger, og det viser sig ogsa, at nar forvaltningen
har undersggt sagen og svarer borgeren, beklages sagsbehandlingen i langt de fleste tilfeelde overfor
borger. Samtidig er det abenbart, at den tid der bruges pa at finde dokumenter og fa overblik i sager,
kan bruges mere effektivt og at sagsbehandlingstiden indebaerer risici for at viden gar tabt eller
overses.

Mit bud er, at mange af disse sager opstar, fordi ansggningen maske ikke er registreret korrekt
indledningsvist, at dokumenter, mails, telefonbeskeder mv maske ikke er blevet journaliseret
rettidigt, at der maske bruges flere IT-systemer til registrering af oplysninger mv., at der ved
overgang til ny sagsbehandler, maske har manglet informationer, og at der maske mangler felles
retningslinjer for journalisering, oplaering i systemer — herunder brug af sagsstyringsmoduler mv.

De fleste med kendskab til den offentlige forvaltning kender til billedet med problemer med
ajourfgring og journalisering, og de fleste, der arbejder i den offentlige forvaltning ved, det er
vanskeligt at nd i en travl hverdag, og det kan veaere sveert at vide hvad, hvornar og hvordan der skal
journaliseres. Det er ikke mange ar siden, der var medarbejdere ansat, hvis kerneopgave var at sikre,
at de fysiske journaler var til at overskue og finde rundt i, og som kendte de regler, der gjaldt for
journalisering.

leg forestiller mig ikke, at de journaliseringsansvarlige kommer tilbage, men det er en pointe, at nar
opgaven i kraft af digitaliseringen i hgj grad er lagt ud til de enkelte medarbejdere, at de har mulighed
at lgfte opgaven tilfredsstillende.

leg anbefaler derfor, at der — med anerkendelse af de indsatser, der allerede er i gang — at der
fokuseres pa, at medarbejderne undervises — herunder inddrages - i savel regelgrundlaget for
journalisering som i de IT-systemer, der anvendes pa tvaers af kommunen til journalisering og
sagsstyring. Det indebaerer, at man ogsa g@r en indsats for, at systemerne er sa brugervenlige og
tilgaengelige som muligt. Dette vil efter min vurdering tillige kunne styrke det tveerfaglige samarbejde
i kommunen.

3.2.2. Fokus pa retlige kompetencer, understgttelse af og adgang til relevant viden

Jeg har i mine hidtidige beretninger understreget behovet for kompetenceudvikling og viden om de
grundlaeggende forvaltningsretlige regler og rammer for den kommunale forvaltning. Jeg har ogsa
fokuseret pa myndighedsrollen og den ledelsesmaessige opgave heri.

Nar kompleksiteten og udfordringerne for den kommunale sektor italeszettes pa det overordnede

plan, er det kendetegnende, at de grundlaeggende betragtninger om retsstaten og kommunens plads
heri som udgvende magt ikke hgrer til blandt de emner, som diskuteres mest.
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Der er givetvis mange perspektiver, der kan og skal anlaegges i den kommunale hverdag, men det
bar ikke sta i vejen for forstaelsen af, at lovgivningen og kommunalbestyrelsens beslutninger udggr
rammen for kommunernes arbejde.

En iagttagelse er ogs3, at jeg ikke oplever en manglende vilje til at opfylde kravene, men at det kan
veere sveert, at iagttage de mange hensyn, der skal inddrages.

| den forbindelse, er det for mig at se vigtigt at have gje for, at de forvaltningsretlige reglers fokus pa
systematik og proces ogsa understgtter og letter en korrekt anvendelse af nye eller sendrede
indholdsmaessige regler.

Min anbefaling er derfor, at der fokuseres pa at understgtte den retlige kompetenceudvikling og
udvikling af og videreudvikling af arbejdsgange, der understgtter borgerbetjeningen og
sagsbehandlingen. Erfaringsmaessigt handler meget om tid til introduktion og vedligeholdelse i
brugen af hjelpeveaerktgjer og informationssggningsredskaber, der er tilstede.

leg er klar over, at det er arbejde, der allerede pagar, men de henvendelser, jeg ser, vidner om, at
der fortsat er et potentiale i forbedring af arbejdsgange og understgttelse af viden.
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4. BILAG - Fakta om Glostrup Kommunes
borgerradgiverfunktion

4.1. 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. Reglerne udggr samtidig grundlaget for mit arbejde.

Borgerradgiverfunktionen er i begge kommuner etableret pa baggrund af lov om kommunernes
styrelse § 65e, og funktionen fremgar saledes 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 manedlige mg@der med borgmesteren i hans
egenskab af formand for kommunalbestyrelsen.

Borgere, men i praksis ogsa brugere og erhvervsdrivende, kan henvende sig til borgerradgiveren,
med henblik pd 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 bistd administrationen ved generelle forespgrgsler
inden for borgerradgiverens omrade og kompetencer. Derudover tilbyder borgerradgiveren
undervisning i forvaltningsretlige emner til kommunens administration.

4.2. Normering og traeffetider for borgerne

Borgerradgiveren er ansat 18 % time ugentlig i hver kommune. | praksis betyder det, at jeg traeffes
fast i Glostrup 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 borgerne.
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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4.3. Borgerradgiverens arbejdsform ved borgerhenvendelser

Borgerne henvender sig til mig — som naevnt - enten ved at ringe eller skrive. Pa baggrund af
henvendelsens karakter vurderer jeg 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 saetter jeg borgerens klage ind i en forvaltningsretlig ramme.

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

Ved at hjeelpe 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.

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 ivaerksaette en
egentlig undersggelse af sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne. Det vil ske, hvis
klagepunkterne ikke er besvaret, Igst eller hvis sagen i gvrigt vedrgrer mere generelle og principielle
spgrgsmal. | denne beretningsperiode har jeg ikke ivaerksat egentlige undersggelser.

Jeg anser det som positivt, at der ikke er flere sager, som har medfgrt behov for ivaerksaettelse 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.

| de konkrete tilfeelde, hvor jeg er blevet opmaerksom pa mulige misforstaelser eller fejl i
sagsbehandlingsprocessen eller betjeningen, tager jeg initiativ til dialog med det pagaldende center
med henblik pa en drgftelse 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.
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