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Borgerradgiverens Beretning 2015/2016 Albertslund

Borgerradgiverens forord

Denne beretning er min fgrste afrapportering til kommunalbestyrelsen, som jeg er ansat af. Her beskriver
jeg rammerne for borgerradgiveren, giver et overblik over de henvendelser, jeg har behandlet og de
observationer og anbefalinger, jeg har gjort mig i den anledning. Beretningen daekker perioden 1. april 2015
til 31. marts 2016. De fgrste henvendelser fra borgerne blev modtaget fra 1. maj 2015.

Beretningens form fglger en model, som kan genkendes hos gvrige borgerradgivere. De indledende kapitler
vedrgrer fakta om og rammerne for funktionen, og hvordan jeg i perioden konkret har arbejdet inden for
disse rammer. Da dette er min fgrste beretning fylder de lidt mere end jeg forestiller mig, de vil ggre
fremadrettet. Det efterfglgende kapitel indeholder statistiske oplysninger, om de sager jeg har behandlet
ogsa illustreret ved udvalgte eksempler. Herefter fglger et kapitel med konkrete anbefalinger og forslag,
baseret pa sagerne og den dialog jeg har haft med administrationen. Beretningen afsluttes med en
orientering om ideer til udvalgte indsatsomrader i forhold til min egen funktion i det kommende ar.

Det er min vurdering, at etableringen af en borgerradgiverfunktion i Albertslund Kommune er blevet
modtaget positivt hos borgerne, og at jeg har faet etableret et konstruktivt samarbejde med kommunens
administration. Det har veeret motiverende at have faet muligheden for at etablere en borgerradgiver i
Albertslund Kommune. Det har ogsa vaeret kendetegnende for aret, at jeg har oplevet en imgdekommende
og interesseret organisation, hvor det er let at fa skabt og indga i dialog om de emner, jeg har bragt op.

Formalet med borgerradgiverfunktionen er overordnet, at Albertslund Kommune skal forbedre
kommunens dialog med borgerne og sagsgange i forbindelse med klager, sd der leveres endnu bedre
borgerlgsninger.

En borgerradgiver skal saledes vaere med til at sikre borgernes retssikkerhed og samtidig sikre, at den viden
borgerradgiveren kommer i besiddelse af i sit mgde med borgerne bliver formidlet til savel
kommunalbestyrelse og administration med henblik pa lering og kvalitetsudvikling.

Kvalitet i sagsbehandlingen og tillid til administrationen baserer sig ofte pa, at borgerne oplever tydelighed i
rammerne for arbejdet. De forvaltningsretlige regler understgtter, at de afggrelser, der traeffes er lovlige og
rigtige, men skal ogsa sikre at borgerne kan forsta indholdet af og baggrunden for de afggrelser, der traeffes
i kommunen. Her er medarbejdernes kendskab til sagsbehandlingsprocessen og forstaelse for de
forvaltningsretlige regler et vigtigt udgangspunkt.

Det er min generelle observation, som kommer af bade ved at vaere ansat i to kommuner og ved kendskab
til andre borgerradgiveres virke, at mange af de problematikker, jeg pa de kommende sider skriver om, er
generelle og ogsa kan ses som udtryk for mere strukturelle problemstillinger i det kommunale Danmark i
mgdet mellem borgerne og den borgernare forvaltning, som kommunerne varetager.

| den omskiftelige tid som kommunerne lever i, hvor der stilles hgje krav til effektivitet og nyteenkning af
den borgernaere velfeerd, kan en borgerradgiver veere med til at fa skabt viden om borgernes oplevede



mgde med kommunen bade til brug for kommunalbestyrelse og administration. Den politiske prioritering,
som vises ved at ansaette en borgerradgiver, kan derfor ogsa betragtes og anerkendes i det lys.

Jeg har bestreebt mig pa, at udarbejde beretningen i en form som bade er lasevenlig, tydelig i sine
budskaber og samtidig sa grundig, at der er basis for drgftelser og vidensbaserede valg.

Pernille Bischoff, Borgerradgiver

1. Fakta om Albertslund Kommunes borgerradgiverfunktion

1.1. Rammer for borgerradgiverfunktionen

Kommunalbestyrelsen besluttede 9. december 2014 at etablere en stilling som borgerradgiver i Albertslund
Kommune. Kommunalbestyrelsen traf samtidig beslutning om, at der blev etableret et samarbejde med
Glostrup Kommune om oprettelse af en stilling som borgerradgiver med delt tjeneste i de to kommuner.
Jeg blev pa den baggrund ansat i begge kommuner den 1. april 2015.

Borgerradgiveren i bade Glostrup og Albertslund er etableret i henhold til lov af kommunernes styrelse §
65e med deraf fglgende vedtagelse om etablering af en borgerradgiver i kommunernes styrelsesvedtaegt.
De nzrmere regler for borgerradgiveren i Albertslund Kommune blev vedtaget pa
kommunalbestyrelsesmgdet den 9. december 2014.

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 pad 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 bista administrationen ved generelle forespgrgsler inden for
borgerradgiverens omrade, derudover tiloyder borgeradgiveren undervisning i forvaltningsretlige emner til
kommunens administration.

1.2. Normering og traeffetider

Borgerradgiveren er ansat 18 % time ugentlig i hver kommune. | praksis betyder det, at jeg fast er at treeffe i
Albertslund onsdage og torsdage. 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 behov for en naermere afdaekning af et
forlgb eller problemstilling aftaler jeg normalt et personligt mgde. 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 vaere borgerne, som tager stilling til, om de gnsker et personligt mgde.

2. Borgerradgiverens arbejde i beretningsperioden

Beretningsperioden har veeret preeget af etablering af funktionen og pa at fa skabt et kendskab til
funktionen overfor borgerne og internt i kommunens administration.

Primaert har arbejdet naturligt vaeret at behandle borgerhenvendelser, men jeg har ogsa fokuseret pa at
opsgge og indgd i sammenhaenge i administrationen, hvor den viden, som oparbejdes hos borgerradgiveren
kommer i spil og kan anvendes.

En borgerradgiver har den umiddelbare fordel at veere teet pa bade borgerne og administration, og derved
fa et godt kenskab til kommunens betjening af borgerne og ogsa via dialog skabe umiddelbare Igsninger for
den enkelte borger og ind i organisationen. lagttagelse af dette vurderer jeg, er en vigtig malestok for, om
jeg udfylder den rolle, som er tilteenkt mig fra politisk niveau.

2.1. Synlighed og kendskab til borgerradgiveren

| forbindelse med etableringen af funktionen fik jeg hjelp af kommunens kommunikationsenhed med
oplysning om funktionen og information savel eksternt til borgerne som internt i administrationen.

Synlighed overfor borgerne

Der er oprettet en underside om borgerradgiveren pa kommunens hjemmeside, hvor funktionen beskrives
og hvor kontaktinformation fremgar. Derudover var der i Albertslundposten omtale af sdvel min anszettelse
som tiltreedelse med information om borgerradgiverens virke.

Der har i Igbet af aret vaeret information om borgerradgiveren pa savel kommunens hjemmeside som
under de kommunale nyheder i Albertslundposten. Dertil kom et indslag i P4 Kgbenhavn kort tid efter min
anszettelse.

Jeg har deltaget i mgder i Zldrerad, Integrationsrad og Handicaprad. Jeg deltog tillige i et felles
arrangement for foraeldre med bgrn med autisme i Glostrup og Albertslund kommuner, hvor min rolle var
at lytte til erfaringer men ogsa forklare og skabe tydelighed om de rammer, sagsbehandlingen skal fungere
efter.

Jeg har tillige deltaget i mg@der arrangeret af kommunens integrationskonsulent for Bydelsmgdrene og
Netvaerkshuset for at fortaelle om funktionen. Som en afledt konsekvens af mit besgg i Netvaerkshuset
arrangeredes et ekstra mgde, hvor ogsa borger- og ydelsescenteret deltog med henblik pa vejledning om
reglerne for folkepension med videre, da det var en observation, at deltagerne havde svaert ved at navigere
i snittet mellem kommune og Udbetaling Danmark og de digitale krav.

Kommunen er i gang med at planlaegge et informationsmgde for kommende folkepensionister, som jeg
deltager i planlaegningen af, og hvor det er tiltaenkt, at jeg skal informere og synligggre, at



kommunalbestyrelsen har en borgerradgiver, som kan hjaelpe, hvis man har behov for hjzlp til at finde vej i
kommunens administration eller har spgrgsmal til eller klager over konkrete sager.

Det er min vurdering, at det fungerer positivt, at borgerradgiveren er synlig i forhold til kommunens
foreninger og feellesskaber. Det pger kendskabet til funktionen og medvirker til, at borgerradgiveren kan
understgtte og medvirke til at fremme kommunens overordnede gnske om at lytte til og inddrage borgerne
i opgavevaretagelsen, jf. ogsa Vision og Strategi for Albertslund Kommune.

Det medfgrer ogsa et gnske om, at savel administration som kommunalbestyrelse fortsat indtaenker
borgerradgiven som et aktiv og en ambassadgr for kommunen ogsa i forhold til ekstern synlighed og
mulighed for at fa et kendskab til administrationen, som borgerne oplever det - et udefra ind perspektiv.

Endelig har jeg som led i almindelig fastholdelse af og opbygning af viden deltaget i faglige arrangementer
om persondata, kommunalret og forvaltningsret. Derudover deltager jeg i det sjellandske og
landsdaekkende netvaerk for borgerradgivere. En tredjedel af landets kommuner har ansat borgerradgivere,
hvor de fleste er ansat efter samme model som i Glostup og Albertslund.

Synlighed og kendskab til borgerradgiveren er et omrade, der kan udbygges og jeg vil prioritere
fremadrettet.

Synlighed for administrationen

For at skabe kendskab til og forstaelse for funktionen, var der i forbindelse med etablering af funktionen
information pa kommunens medarbejderside ligesom der var fastlagt en introduktionsprogram til mig, hvor
jeg mgdte alle afdelingschefer med flere. Dette gjorde ogsa, at jeg fik mulighed for at forsta
opgaveopgavefordelingen i kommunens administration til gavn for min borgerbetjening.

Derudover har jeg holdt mgder med savel direktion som afdelingschefer ogsa med henblik pa fastlaeggelse
af de naermere arbejdsgange for behandling af borgernes henvendelser til mig og afdelingernes besvarelse.

Jeg har deltaget i personalemgder med henblik pa dels introduktion af mig selv og funktionen, men ogsa for
at understrege tilbuddet om undervisning og sparring om generelle emner inden for mit omrade.

| Igbet af aret har det betydet, at jeg har holdt opleeg om sagsbehandlingsregler for jobcenterets
medarbejdere og borger- og ydelsescenteret. Jeg er i samarbejde med ledelsen i Social og Familieafdelingen
ved at planlaegge et undervisningsforlgb, hvor undervisning i de grundlaeggende regler for sagsbehandling
indgar som et fundament.

Jeg har tillige overfor kommunens gvrige jurister faciliteret oplaeg om forvaltningsret og kommunalret,
ligesom der er fastsat en kvartalsvis m@gderaekke mellem juristerne og jeg til erfaringsudveksling med
videre.

Intern synlighed er det ogsa et omrade, jeg kommer til at fokusere pa det kommende ar.



2.2. Borgerradgiverens arbejdsform ved borgerhenvendelser

Borgerne henvender sig til mig 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 sddan, at jeg pa baggrund af
min samtale med borgeren formulerer et brev pa borgerens vegne, som sendes til afdelingen. | den
forbindelse forspger jeg at tydeligggre, hvilken forventning borgeren har ved henvendelsen til mig, og
preeciserer de spgrgsmal vedrgrende sagsbehandlingen, som afdelingen skal tage stilling til.

Jeg beder afdelingen besvare borgeren og orientere mig om deres svar. De allerfleste sager Igses i dette led
eventuelt fulgt af en kort drgftelse af sagen med afdelingen. Det er aftalt med direktion og afdelingschefer,
at min direkte indgang er til afdelingschefer, som sa eventuelt delegerer besvarelsen.

Hvis borgerne retter henvendelse til mig pa ny, kan jeg tage stilling til, om jeg ivaerksaetter en egentlig
undersggelse af sagsbehandlingen. Det vil ske, hvis klagepunkterne ikke er besvaret eller hvis sagen i gvrigt
vedrgrer mere generelle og principielle spgrgsmal. | denne beretningsperiode, har jeg iveerksat tre
undersggelser, som fortsat er under behandling.

Jeg anser det som positivt, at der ikke er flere sager, som har medfgrt behov for iveerkszttelse af en
egentlig undersggelse. Ud fra et borgerperspektiv er det vigtigt, at borgernes henvendelser til mig medfgrer
en hurtig og proaktiv Igsning pa deres problem.

Derudover tager jeg i konkrete tilfeelde, hvor jeg er blevet opmaerksom pa mulige misforstaelser eller fejl i
sagsbehandlingsprocessen umiddelbart initiativ til dialog med den pageeldende afdeling med henblik pa
drgftelse af, hvordan processen kan forbedres.

Jeg stiller mig konkret til radighed med henblik pa opfglgning pa personalemgder eller andet, hvor der er
mulighed for direkte vejledning og sparring om emnet. Det er min vurdering, at denne model, i visse
situationer kan have stgrre effekt end udarbejdelse af stgrre skriftlige undersggelser. Vaesentligt er dog at
forlgbet fortsat dokumenteres.

2.3. Borgerradgiverens deltagelse i forvaltningens projekter og samarbejdsfora

Jeg har i beretningsperioden blandt andet vaeret inviteret med til mgder vedrgrende serviceoptimering og
netveerk for borgerens optimale mgde med borgerservice.

Begrundelsen for min deltagelse har vaeret, at principperne og reglerne for god sagsbehandling og god
forvaltningsskik er rammesaettende for den gode borgerbetjening. Der er saledes et naturligt sasmmenfald i
borgerradgiverens arbejde og arbejdet i de to grupper. Min rolle har veaeret, at bringe min
forvaltningsretlige viden og mine erfaringer fra henvendelser fra borgere i spil og dermed koble
regelgrundlaget sammen med gnskerne i evalueringsprocessen og i netvaerket.

Jeg har saerligt forsggt at medvirke til, at kommunen i sin opgavetilretteleeggelse er opmaerksom pa de krav
til vejledning, som fglger af lovgivningen bade i forhold til egne velfeerdsydelser men ogsa de ydelser, som
hgrer under Udbetaling Danmarks omrade, men hvor kommunen har en szerlig vejledningspligt i forhold til
savel hjaelp til ikke-digitale borgere eller borgere med seerlige behov.



Derudover holder jeg ad hoc mgder med afdelingschefer og ledere foranlediget af konkrete sager eller
generelle observationer. Jeg forsgger ogsa af den vej, at fa viden om de initiativer, som ivaerkszettes lokalt
og tilbyde min bistand, nar det vedrgrer mit arbejdsfelt.

3. Statistik pa baggrund af henvendelser

3.1 Indledende om statistikken

Antallet af sager, som jeg har behandlet i beretningsperioden reprasenterer et meget lille andel af
kommunens samlede sagsproduktion, og kan som sadan i sig selv ikke anvendes som indikator for den
samlede kvalitet i sagsbehandlingen.

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

| lpbet af beretningsperioden har jeg deltaget i et samarbejde med ¢vrige borgerradgivere, hvor
borgerradgiverne i henholdsvis Hvidovre og Roskilde har vaeret primus motor og systemudviklere for
ajourfgring og videreudvikling af registreringspraksis i et ensartet statistikmodul for borgerradgivere.

Modulet bygger pa registreringsprincipper fra Folketingets Ombudsmand tilpasset borgerradgiverens og
kommunernes hverdag. Statistikmodulet forventes at blive udbredst til flere borgerradgivere, som pa sigt
kan abne op for sammenligninger og falles 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.

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

3.3. Henvendelser, som ikke er egentlige klager over sagsbehandlingen

Borgerne henvender sig i hgj grad til borgerradgiveren med forespgrgsler om rette indgang til kommunen
og om at finde vej. Borgerradgiverens opgave er ogsa at hjelpe borgerne med at finde vej i kommunens
administration og generelle opgavevaretagelse.

At kunne give vejledning om rette myndighed og muligheder for hjelp er en generel opgave for
kommunens administration bade efter forvaltningsloven og for sa vidt angar det sociale omrade ifglge
retssikkerhedsloven, hvor der er en udvidet forpligtelse til at vejlede om muligheder for hjalp. Nar
borgerradgiveren har en serlig forpligtelse understgtter det helt generelt, at kommunen kan lgfte
forpligtelsen.



Borgerne ringer af og til til mig i férste omgang, men oftest ringer de efter selv at have forsggt at finde vej
uden held eller fordi de gnsker vejledning om, hvor de kan henvende sig om en given problematik. Det kan
ogsa veere sager, hvor der efterspgrges generel vejledning om klagesystemet.

Det kan eksempelvis vaere spgrgsmal om, hvor man skal henvende sig, hvordan man sgger om forskellige
ydelser - herunder bolig - og i det hele taget i situationer, hvor borgerne af den ene eller anden grund
finder det sveert at navigere i det kommunale system.

| andre situationer vil der indledningsvist kunne vaere tale om et gnske om bistand fra min side, men hvor
jeg konkret vurderer, at det er mest meningsgivende, at borgerne retter henvendelse til den rette afdeling,
og sa fgrst forsgger, at fa svar pa deres spgrgsmal og eventuelt behandlet deres sag hos den enkelte
afdeling. Jeg vil i disse situationer rette henvendelse til afdelingen og kort beskrive problemstillingen som
forelagt for mig med henblik pa afdelingens direkte dialog med borger.

Det er en observation, at den offentlige og dermed kommunale forvaltning i visse situationer forudsaetter
et systemkendskab, som ikke altid er til stede hos borgerne.

Ud af de i alt 153 oprettede sager i beretningsperioden er 54 sager registreret i kategorien henvendelser.

Sag nr. 5. En borger gnskede vejledning i forbindelse med, han var ved at blive folkepensionist. Borgeren
havde sveert ved at finde ud af, hvor han skulle rette henvendelse for at fa hjeelp til de ydelser, man skal og
kan sgge som folkepensionist. Sagen vedrgrte ogsd opgavefordelingen mellem kommune og Udbetaling
Danmark og kravene til digital selvbetjening. Jeg kunne vejlede borger om at kontakte bibliotekets digitale
borgerservice for indledningsvis hjelp og @vrige muligheder for vejledning hos Udbetaling Danmark men
0gsd i kommunens afdelinger. Der indgdr derved ogsa et element af forventningsafstemning i min samtale

med borgerne ud fra mit kendskab til de konkrete omradder.

Sag nr. 20. En borger rettede henvendelse til mig om kontaktinformation om ans@ggning om fleks trafik, hvor
hun oplevede at fG modsatrettede informationer fra henholdsvis kommune og hospital. Jeg kunne hjaelpe
med indledningsvist at finde og kontakte rette enhed i kommunen, og pd den baggrund meddele borger,
hvem hun skulle kontakte, sG borger kunne fa korrekt information og vejledning.

Sag nr. 47. En borger kontaktede mig i forbindelse med afslag pd optagelse pa venteliste til bolig. Jeg
gennemgik afslaget med ham og forklarede om de retningslinjer, som kommunalbestyrelsen har vedtaget
for at kunne blive anvist til bolig. Mgdet handlede derfor i hgj grad om tydeligggrelse af afgarelsens
indhold og samtidig ogsG en forventningsafstemning med borger om kommunens serviceniveau. Jeg

orienterede afdelingen om henvendelsen.




Sag nr. 124. En datter rettede henvendelse til mig pd vegne af hendes mor, som var flyttet pa plejehjem.
Datteren var bekymret for moderens gkonomi, som fglge af de forhgjede udgifter, der var forbundet med at
flytte pd plejehjem. Datteren oplyste, at hun havde efterspurgt et mgde med en sagsbehandler i kommunen,
som kunne hjeelpe hendes mor med at sikre, at hun havde sggt de rette ydelser med videre, men oplevede
det var sveert at fa konkret hjeelp. Sagen var ogsd her et eksempel pd kommunens vejledningspligt, nar
opgaven er placeret hos Udbetaling Danmark. Jeg kontaktede afdelingen, hvor moderen havde sin
pensionssag og oplyste om problemstillingen. Sagen blev Igst ved udvidet vejledning og hjeelp fra en
medarbejder.

3.4. Klager over sagsbehandlingen med videre

Antallet af oprettede sager, som vedrgrer klager over sagsbehandlingen er 99. Klager bestar af
henvendelser, hvor borgeren har aktuelle og konkrete forhold vedrgrende sagsbehandlingen, de gnsker
behandlet.

Der vil i visse tilfelde vare flere tydelige juridiske problemstillinger indeholdt i den enkelte klage.
Registreringen vil i disse tilfaelde blive foretaget saledes, 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 faerre sager, men en mulighed for at fa et samlet overblik over de
sagsbehandlingsomrader, som er spil, nar en sag behandles.

Opdelingen i hoved- og fglgesager medfgrer, at der er oprettet 75 hovedsager og 24 fglgesager, hvorfor der
i det fglgende opereres med en samlet sum pa 99 klager.

Fordelingen af henvendelser og det samlede antal sager skal ses i forhold til opgavefordelingen, og det
forhold, at det er flest sager, hos de afdelinger , der har myndighedsopgaver, hvor borgerne oplever, at
kommunens sagsbehandling og afggrelser har stor betydning for deres livssituation.

Der er overordnet tale om en forventet fordeling pa afdelinger, henset til deres respektive opgaver.
Samtidig bemaerkes, at det kan overvejes om kendskabet til borgerradgiveren har en afsmittende effekt pa
antallet af sager.

3.5.  Fordeling af konkrete henvendelser pa de enkelte afdelinger
Her fglger en oversigt over, hvilke afdelinger, jeg har behandlet sager over i perioden.

Afdeling Andre henvendelser Klage | Hovedtotal

Borger og Arbejdsmarked 20 38 58
Dagtilbud 1 1
Den Kriminalpraeventive Enhed 1 1
Ikke Albertslund Kommune 9 1 10
Miljp og Teknik 2 2
Skoler og Uddannelse 2 2
Social og Familie 8 40 48
Sundhed, Pleje og Omsorg 6 14 20




Udbetaling Danmark 6 6

Andet 3 2 5

Hovedtotal 54 99 153

3.6.  Hvordan er klagerne hdndteret ved borgerradgiveren
Tabellen fokuserer pa de sager, hvor der har veeret tale om egentlige klager til borgerradgiveren.

Direktgromrade og afdeling Afvist | Anden behandling og hjzlp Undersgges Hovedtotal

By, Kultur, Miljg og

Beskaeftigelse 3 37 40
Borger og Arbejdsmarked 3 35 38
Miljp og Teknik 2 2

Bgrn, Sundhed og Velfzerd 2 51 3 56
Skoler og Uddannelse 2 2
Social og Familie 1 37 2 40
Sundhed, Pleje og Omsorg 1 12 1 14

Diverse 2 1 3
Andet 2
Ikke Albertslund Kommune 1 1

Hovedtotal 7 89 3 99

Hjeelp til klageprocessen daekker over de situationer, hvor jeg pa en eller anden made aktivt har hjulpet
sagen videre. Det sker hovedsagelig ved at formulere og formidle borgers klage til den relevante afdeling.
Jeg beder i disse situationer om, at blive orienteret om afdelingens svar til afdelingen.

Jeg har i beretningsperioden ivaerksat tre undersggelser af sagsbehandlingen. Den ene vedrgrer
sagsbehandlingen og afdelingens involvering og betjening af pargrende i en sag om foraeldres hjemmepleje
og sygdom. Den anden vedrgrer sagsbehandlingen i forbindelse med en ung kvinde, som har gnsket en
tvangsmaessig anbringelse som fglge af @resrelaterede konflikter i familien. Den tredje vedrgrer
sagsbehandlingen til foreeldre med handicappede bgrn, konkret opfglgning pa lgbende ydelser og
forstaelsen og administrationen af de forvaltningsretlige krav.

Sagen vedrgrende sagsbehandlingen vedrgrende ydelser til foreeldre med handicappede bgrn er afsluttet
og har medfgrt, at jeg har udtalt kritik af sagsbehandlingen, sagen omtales nedenfor. De to gvrige er fortsat
under behandling.

De sager, som er afviste skyldes primzert, at borger ikke er vendt tilbage eller har aflyst et mgde, hvorfor
sagen bliver afvist midlertidigt.

De sager, som omtales som eksempler nedenfor er alle afsluttede.
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3.7. Hvad klages der over til borgerradgiveren

De 99 klagepunkter, jeg har behandlet i beretningsperioden, har vedrgrt fglgende emner:

Borger |[Miljp |Skoler |Social [Sundhed,|Andet|lkke Sum

og og og og Pleje og Alberts-

Arbejds |Teknik |Uddan [Familie |[Omsorg lund

marked nelse Kommune
Total 38 2 2 40 14 2 1| 99
Forvaltningsloven 4 1 7 3 15
Begrundelse 1 4 5
Partsaktindsigt 1 1
Partshgring 1 1 2 4
Repraesentation 2 2
Sagsoplysning og 1 1
oplysningsskridt
Vejledning 1 1 2
Forvaltningsskik 15 17 9 41
Betjening af borgerne 4 5 2 11
Koordineret indsats 1 4 5
Orientering om sagens gang 1 1 2
eller status
Sagsbehandlingstid og 7 7 4 18
manglende svar
Sprogbrug, klarhed, preecision 1 2 3
m.v.
Venlig og hensynsfuld optraeden 1 1 2
Hjemmelsspgrgsmal 12 1 5 19
Afgarelser, hovedindhold 12 1 1 5 19
Institutioner 1 1
Medindflydelse og 1 1
brugerinddragelse
Offentlighedsloven 1 2 3
Journalisering 1 1
notatpligt 1 1 2
Persondataloven 1 1 1 3
Behandling af 1 1
personoplysninger — bortset fra
videregivelse
Videregivelse af 1 1 2
personoplysninger
Prgvelsesspgrgsmal 1 1
Fristoverskridelse 1 1
Retsgrundsaetninger_muv. 4 7 2 13
Sagsbehandlerskifte, pd 1 1
borgerens initiativ
Sagsoplysning og 3 7 2 12
oplysningsskridt
Andet 1 2 3
Punkter udenfor gvrige 1 2 3
kategorier
Hovedtotal 38 2 2 40 14 2 1| 99
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Nedenfor fglger en gennemgang af de tre primare emner, jeg har modtaget klager om. Hvert afsnit
indledes med en kort praesentation af emnets indhold.

Om god forvaltningsskik

Hovedparten af de emner, der klages over falder inden for temaet “god forvaltningskik mv”. Der er oprettet
41 klager, som ogsa svarer til ca. 41 %.

God forvaltningsskik er 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. Over 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 adfeerd overfor borgerne
og som ikke er lovfaestet.

Det kan, som det fremgar af oversigten, vaere spgrgsmal om betjening af borgerne, sagsbehandlingstiden,
sprogbrug mv. God forvaltningsskik er som sadan ikke 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.

Som det ses i opggrelsen, klages der mest over sagsbehandlingstid og manglende svar. Det bemaerkes i den

sammenhang, at selv om emnet er rubriceret under god forvaltningsskik, fremgar det blandt andet af
retssikkerhedsloven § 3, at sagerne dels skal behandles hurtigst muligt, dels at kommunalbestyrelsen skal
fastsette og offentligggre frister. Bestemmelsen i retssikkerhedsloven er et eksempel pa, nar god
forvaltningsskik bliver skrevet ind i lov, men ogsa udtryk for hvorfor det er 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.

Kendetegnende for kategorien som helhed er, at sagen fortsat er i proces, nar borgerne henvender sig til
mig. Borgerne henvender sig som regel pa grund uklarhed om sagsgangen, vanskelig kommunikation med
afdelingen og nar de oplever, det er svaert at forsta og bevare et overblik over sagsforlgbet eller ikke fgler
sig inddraget.

Sag nr. 64. En borger kontaktede mig, da borger og hendes aegtefealle var blevet folkepensionister og fik nu
et meget lille belgb udbetalt. Borger oplyste, at hendes sgn og hun havde forsggt at fa hjaelp i kommunen
til forstaelse af afggrelsen uden de havde modtaget et praecist svar. Borger havde efter oplysningerne
mulighed for at s@ge tilskud til pensionen hos Udbetaling Danmark og kommunen. Disse ydelser skal som
udgangspunkt sgges digitalt. Jeg kontaktede afdelingen, hvor borger havde sin primaere sag som pensionist.
Afdelingen foranledigede hjaelp til udfyldelse af ans@gninger, da borger var omfattet af kommunens
udvidede vejledningspligt efter lov om Udbetaling Danmark.
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Sag nr. 87. Et foraeldrepar rettede henvendelse til mig, da de havde vanskelighed ved at finde ud af, hvem de
skulle tale med og hvordan sagsforlgbet var i forbindelse med deres lille sgn, som gennem bgrnehaven var
blevet tildelt en specialplads pd institution, da sgnnen viste tegn pd autisme.

Foreaeldrene havde veeret i kontakt med flere enheder i kommunen og ogsa i regionen, men oplevede en lang
sagsbehandlingstid, og at have fdet utydelige og ogsG modsatrettede svar pd, hvem der kunne hjzelpe dem
eller vejledning om de muligheder de havde eller de oplysninger, der var brug for. Deres oplevelse var, at det
ikke var muligt at fG en helhedsorienteret vejledning og indgang til det kommunale system. Familien
oplevede et system, som var sveert at navigere i og det skabte en stor utryghed.

Pa baggrund af foraeldrenes oplysninger sendte jeg henvendelsen videre til den relevante afdeling, som
beklagede familiens oplevelse og redegjorde for en normal sagsgang. | sagen var disse retningslinjer ikke
fulgt, og familien blev inviteret til et mgde med en sagsbehandler.

Sag nr. 124. En borger havde ansggt om optagelse pd den boligsociale venteliste og modtaget afslag.
Borgeren henvendte sig til mig dels vedrgrende selve afslaget men ogsd over personalets optraeden, som
hun fandt havde veeret nedladende og ungdvendigt hdrdt. Borgeren beskrev, at hun var var i en sdrbar
situation og ikke havde erfaring med det kommunale system.

Jeg oversendte klagen over personalets optraeden til lederen af afdelingen, som beklagede oplevelsen og
samtidig drdftede episoden med sine medarbejdere med henblik pa laering.

Om afggrelser — hjemmelsspgrgsmal

Jeg modtager 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 19 sager og om 19 %.

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

Nar jeg formulerer en klage over afggrelsen, er det naturligt at have fokus p3, om jeg kan se om der 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, det vil sige er alle relevante oplysninger medtaget, har man inddraget borgers
bemaerkninger undervejs og lignende.
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Sag nr. 85. En borger kontaktede mig, da hun i forbindelse med ans@gning om hjeelp til tandbehandling ikke
kunne betale den egenbetaling, som fremgik af afgarelsen om bevilling af tandbehandling efter aktivioven.
Ved gennemsyn af sagen kunne det ses, at sagen tilsyneladende ikke var vurderet i forhold til, om hun
kunne fa hjeelp efter anden bestemmelse i aktivloven til egenbetalingen.

Jeg oversendte en klage over afggrelsen til afdelingen, som traf en ny afgagrelse, hvor borger fik hjaelp til
egenbetalingen. Afdelingen beklagede, at de ikke havde vaeret opmaerksom pd, at foretage en samlet vur-
dering af mulighederne for hjeelp efter den oprindelige ans@gning, jf. blandt andet retssikkerhedsloven § 5.

Sag nr. 96. Et foraeldrepar rettede henvendelse til mig. blandt andet fordi de havde sveert ved at forstd
sagsgangen og de afggrelser, der blev truffet i deres sag. Foreeldrene har en handicappet s@g og oplevede i
forbindelse med opfalgningen af deres s@ns sag problemer med sagsbehandlingen. Foreeldrene havde pa
baggrund af deres bemaerkninger til opfalgningen, modtaget en afggrelse, hvor det belgb de modtog i
stgtte til merudgifter var sat ned uden at deres bemeaerkninger tilsyneladende var blevet inddraget. Der var
ikke klagevejledning til afgarelsen. De havde selv gjort opmaerksom pd, at de ikke var blevet partshgrt
ligesom de ikke havde modtaget en klagevejledning. Processen efterfalgende var ogsa uklar. Dertil kom at
ydelsen var blevet nedsat fgr der foreld en afggrelse. Henvendelsen medfarte dels, at jeg oversendte en
klage over forlgbet, dels at der blev holdt et dialogmade med foraeldrene med ledelsen i afdelingen. Jeg
deltog som observatgr til mgdet. Mgdet resulterede i en fast plan for det fremadrettede samarbejde samt

en beklagelse af sagsbehandlingen.

Om forvaltningsloven

Den tredje kategori af henvendelser, som jeg primaert har behandlet, har vedrgrt forvaltningslovens
omrade specifikt. Det drejer sig om 15 klager og 16 %.

Forvaltningsloven indeholder regler for sager, hvor der vil blive truffet afggrelse og kan populeert siges, at
indeholde reglerne for sagsbehandlingsprocessen med henblik pa at sikre borgernes retsstilling.

Sag nr. 21. En datter rettede pG vegne af sin far og mor henvendelse til mig, da foraeldrenes kontanthjaelp
var blevet stoppet som fglge af mistanke om socialt bedrageri. Morens kontanthjeelp var blandt andet
blevet stoppet efter det, der syntes at veere en partshgringsskrivelse uden at der var truffet egentlig
afggrelse om ophgr af hjselpen, hvorved de oplysninger, som moren havde til sagen ikke var indgdet. Jeg
oversendte en klage over sagsbehandlingen til afdelingen, hvor jeg bad dem tage stilling til den manglende
afggrelse. Afdelingen beklagede forlgbet og bad moren om at fremsende oplysninger, hvorefter hjelpen
blev genoptaget. Forlgbet illustrerede imidlertid en uklarhed i sagsbehandlingsprocessen, som jeg
efterfolgende har veeret i dialog med afdelingen med henblik pd at skabe et sikkert fundament
fremadrettet.
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Eksempel sag nr. 51 — undersggelse. Sagen vedrgrte Social og Familieafsnittets sagsbehandling vedrgrende
bevilling af Igbende handicapkompenserende ydelser efter serviceloven. Lgbende ydelser kan ikke bringes til
ophgr far der foreligger en ny afggrelse i sagen og kan som udgangspunkt ikke indeholde en stopdato.
Begrundelsen herfor findes i de almindelige forvaltningsretlige regler samt et hensyn til at borgerne skal
kunne indrette sig efter de ydelser, de fdr bevilliget. Borger havde tidligere problematiseret
sagsbehandlingen i Social og Familieafdelingen konkret Familieafsnittet overfor afdelingen og ogsd overfor
Tilsynet. Afdelingen havde som faglge af henvendelsen oplyst, at have preeciseret sine sagsgange, sa der ikke
opstod tvivl om, at der ikke blev truffet afggrelser med stopdato. Imidlertid rettede borger fornyet
henvendelse til mig, da der fortsat var tvivl om, der blev administreret som meddelt. Dertil kom, at der ikke
var taget stilling, hvordan borgere, som ikke kunne betjene den digitale Igsning, som afdelingen @nskede
brugt ved opfalgning i sager skulle indrette sig. Endelig var der i den konkrete sag eksempler pa bevillinger,
som ikke levede op til grundlaeggende forvaltningsretlige regler. Min undersggelse medfgrte, at jeg udtalte
kritik af afdelingens sagsbehandling og kom med konkrete anbefalinger.

Eksempel sag nr. 93. En borger rettede henvendelse til mig angdende, at han gnskede hjaelp til at fa flyttet
en anden fra hans adresse. Borgeren oplyste, at have henvendt sig telefonisk til kommunen flere gange og
blandt andet fdet at vide, at han skulle henvende sig skriftligt. Borger havde ikke fulgt op pa dette, da han
ikke kunne finde ud af, hvordan han skulle skrive, ligesom han oplyste til mig, at han var staerkt ordblind.
Han havde meddelt afdelingen dette. Han havde som falgende af den manglende framelding mistet ydelser
som fa@lge af reglerne om boligstgtte og fartidspension. Ydelser som administreres af Udbetaling Danmark.

Jeg oversendte pd den baggrund henvendelsen til afdelingen, dels med henblik pa stillingtagen til sagen dels
med henblik pd, at afdelingen forholdt sig til oplysningen fra borger om, at man stillede et ufravigelig krav
om skriftlig henvendelse. Sagen blev herefter optaget til behandling ligesom afdelingen fremadrettet har
fokus pa tydelighed pd at vaere opmaerksom pd, at det falger af vejledningspligten efter forvaltningsloven
og notatpligten i gvrigt, at sikre sig, at borgere som ikke har mulighed for at bruge skriftlige
kommunikationskanaler kan give oplysningerne mundtligt.

Effekten af borgerradgiverens arbejde

| et forsggt pa at kvantificere effekten af borgerddgiverens arbejde, forsgger jeg for de enkelte sager, at
foretage en — i sagens natur skgnsmaessig vurdering af, hvad der opnas nar en borger klager til
borgerradgiveren. Ifglge denne vurdering er der pa baggrund af afdelingernes svar sket en materiel
styrkelse af borgerens retstilling i og en processuel styrkelse af borgernes retsstilling i 71 %.

Ja, Ved
Styrket retsstilling for borgeren Ja, materielt | processuelt | Nej ikke SUM
Numerisk antal klager 9 61 22 7 99
Procentvis antal klager 9% 62 % 22% 7% 100 %
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| forhold til administrationen er det min vurdering, at der generelt har vaeret et leringsperspektiv for
administrationen savel generelt og konkret i 58 %.

‘lal jal Ved
Antal af leeringsperspektiv for administrationen generelt | konkret | Nej ikke SUM
Numerisk antal klager 65 5 17 12 99
Procentvis antal klager 66 % 5% 17 % 12% 100 %

4. Konkrete anbefalinger og forslag

Pa baggrund af de sager, jeg har behandlet, og den dialog jeg har haft med afdelingerne, har jeg udvalgt
nedenstaende emner, som jeg anbefaler indarbejdes og adresseres fremadrettet af administrationen.

Det er overordnet min vurdering, at der arbejdes systematisk og grundigt i de respektive afdelinger ogsa
inden for borgerradgiverens fokusomrader. Det er samtidig min vurdering, at kompleksiteten i de
indholdsmaessige regler pa mange omrader er stigende, bade i forhold til de krav, der stilles fra lovgivers
side, hvor de fleste af sagerne er pa lovbundne omrader og i forhold til den gkonomiske ramme.

Nogle af sagerne jeg har set og deres handtering, vurderer jeg, er udtryk for denne kompleksitet.

Nar den sag borgerne skal have behandlet, det kan eksempelvis veaere pad beskaeftigelses- eller
socialomradet vedrgrer bestemmelser, som er indholdsmaessigt vanskelige og hvor gkonomien er et vilkar,
kan det opleves vanskeligt at fastholde fokus pa processen og gennemsigtigheden for borgeren.

Samtidig ser jeg ogsa et potentiale i den naerhed mellem borger og administration i en kommune af
Albertslunds stgrrelse, som er givtig i forhold til at sikre god borgerbetjening og ogsa i forhold til at
genskabe dialog og tillid.

Kompetenceudvikling

Det er min vurdering, at der er et overordnet behov for, at prioritere, udvikle og understgtte viden og
kompetencer hos medarbejderne om de grundlaeggende sagsbehandlingsregler, og hvad reglerne betyder
for sagsbehandlingsprocessen. Kompetenceudvikling er et prioriteret omrade for alle afdelinger, ogsa i
forhold til den strategiske kompetenceudvikling, hvor medarbejdernes udvikling er forankret i
arbejdspladsens daglige og fremtidige opgavelgsning.

Min anbefaling er derfor, at medarbejdernes viden om sagsbehandlingsregler og rammer for at arbejde i en
kommune indgar som et grundvilkar i arbejdet med strategisk kompetenceudvikling og bliver en prioriteret
ledelsesmaessig indsats.

Det er min erfaring, at et feelles sprog om den formelle ramme for myndighedsarbejde og arbejdet i en
kommune generelt er en forudsaetning for savel den gode borgerbetjening som for en effektiv forvaltning.
Den kompleksitet, som er et vilkar i den kommunale administration bliver ogsa lettere at handtere, hvis de
grundlaeggende rammer er bekendt og Igbende udviklet og vedligeholdt.
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| forhold til de mange medarbejdere, som ikke umiddelbart varetager myndighedsfunktioner, er et
fastholdt fokus pa de generelle regler for mgdet med borgerne, og det at arbejde i en politisk ledet
organisation efter min vurdering ogsa et centralt element.

Konkret stiller jeg mig gerne til radighed for afdelingerne med henblik pa uddybning og ideudvikling af
kompetenceudviklingsforlgb, som matte blive iveerksat.

Understgttelse af sagsbehandlingen i gvrigt

Ud over fastholdelse og opkvalificering af kompetencer vurderer jeg, at der er god synergi i at samtaenke en
fokuseret tilgang til systematiseret og lettilgeengelige veerktgjer for medarbejderne i forhold til sagernes
ekspedition, det veere sig udarbejdelse af arbejdsgangsbeskrivelser, brevskabeloner, brug af
informationsvaerkstgjer, understgttende IT-vaerktgjer, valid ledelsesinformation med videre.

Jeg er klar over, at der arbejdes med dette malrettet i afdelingerne pa forskellig vis, men anbefaler pa
baggrund af de sager, jeg har set at dette fokus opretholdes.

Derved sikres savel en professionel og tillidsveekkende dialog med borgeren, ligesom der internt kan skabes
et feelles sprog, som kan understgtte en mere effektiv sagsgang og et kvalitetssikringsvaerktg;.

Til dette spor hgrer ogsa fastleeggelse af serviceniveauer, som er et vejledende udgangspunkt for
tildelingen af stgtte og foranstaltninger i de enkelte sager pa navnlig det sociale omrade.

Formalet med at fastleegge politisk vedtagne serviceniveauer er at skabe klare retningslinjer for
sagsbehandlerne, at tydeligggre politisk, hvad der kan leveres indenfor den afsatte gkonomiske ramme, og
at afstemme forventningerne hos borgerne, sa borgerne ved hvad man kan forvente af kommunens
ydelser. Alle sager skal altid behandles ud fra et konkret skgn og individuel vurdering af borgerens behov.

Erfaringsmaessigt understgtter serviceniveauer den gennemsigtighed som er vaesentlig for opretholdelse af
borgernes tillid til den offentlige forvaltning. Serviceniveauer betragtes ogsa som et vigtigt bidrag til styring
i en gkonomisk traengt virkelighed uden at det i den enkelte sag kommer til at opsta tvivli om de hensyn,
som har indgaet i det udgvede skgn.

Fastszettelse af sagsbehandlingsfrister efter retssikkerhedsloven § 3, stk. 2, indgar ogsa i dette punkt. Der er
allerede fastsat frister pa ydelser i Social- og Familieafdelingen og det indgar efter mine oplysninger i
arbejdet pa jobcenteret. Jeg anbefaler, at det sikres, at er udarbejdet og udarbejdes frister pa alle omrader
omfattet af retssikkerhedslovens krav om fastszettelse af frister.

Konkret stiller jeg mig gerne til radighed for afdelingerne med henblik pad uddybning og ideudvikling af
understgttende redskaber, som matte blive ivaerksat og udbygning af ovenstaende gvrige temaer.

Systematisk lering af klager

Det overordnede formal med borgerradgiveren, som beskrevet i de naarmere regler for funktionen, handler
blandt andet om at skabe lzering af de klager og henvendelser, jeg modtager.
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Administrationen modtager og behandler herudover mange klager af forskellig karakter. Erfaringsmaessigt
kan klagesagsbehandling optage megen tid og handteres meget forskelligt. Der er, som det fremgar,
ovenfor generelt i afdelingerne fokus pa gget borgerinddragelse, hvilket ogsa vil kunne foldes ud til
klagesager.

Pa baggrund af flere kommuners fokus pa dels at forsta klager men ogsa at nedbringe antallet af klager og
indarbejde mere effektive arbejdsgange, treeder det arbejde frem om Klagedreven Innovation, som pagar i
Roskilde Kommune i samarbejde med Center for Offentlig Innovation.

Ideen med Klagedrevet Innovation er, at klager betragtes som en mulighed for at blive klogere pa maske
oversete problematikker og ogsa skabe nye Igsninger sammen med borgeren. En fokuseret tilgang til
handtering af og leering af klager — bade dem der handler om sagsbehandling og indhold i afggrelser — som
jeg selv har erfaring med kan medbvirke til savel leering som effektivisering i administrationen.

Jeg anbefaler derfor, en undersggelse af mulighederne for at anvende Klagedreven Innovation i
Albertslund. Borgerradgiveren kan bista som ressourceperson.

Sikker digitalisering og vejledningspligten

Den kommunale kontakt med borgerne er i stigende grad blevet digitaliseret. En udvikling som fortsaetter.
EU’s persondataforordning, traeder i kraft i foraret 2018, stiller derudover ggede krav til sikker handtering
af personfglsomme oplysninger.

Mine forelgbige erfaringer med omradet peger i retning af, at der et forbedringspotentiale for flere dele af
administrationen.

Det er en observation, at nar der kommunikeres digitalt med borgerne er der brug for tydelighed om, at
den almindelige vejledningspligt stadig gaeldende i forhold til henvendelser til kommunen.

Et seerligt omrade for dette er de omrader, som er overgaet til og overgar til Udbetaling Danmark, hvor det
felger af lov om Udbetaling Danmark, at kommunerne har savel en generel som en speciel vejledningspligt,
sidstnaevnte i forhold til borgere, som har vanskeligt ved at handtere de digitale krav af forskellige grunde.

I Albertslund Kommune er der grund til saerlig opmaerksom pa denne vejledningspligt, som fglge af den
nuveerende organisering af digital borgerservice pa biblioteket. Dette indgar som naevnt ogsa i det arbejde
som p.t. pagar i arbejdsgruppen om serviceoptimering.

Dertil kommer behov for et vedholdende fokus pa, at kommunen er kompetent til at sikre, at de mange
personfglsomme oplysninger, vi behandler og dagligt kommunikerer med borgerne sendes af sikre kanaler.
Konkret betyder det blandt andet, at vi ikke ma sende personfglsomme oplysninger til borgerne via det
almindelige mailsystem.

Jeg anbefaler derfor, at der i det kommende ar fokuseres yderligere pa at sikre, at medarbejderne har
adgang til viden og veerkstgjer, sa det dels er muligt at yde forngden vejledning til borgerne, dels at
medarbejderne kan handtere og har fokus pa sikker digital kommunikation.

Jeg star til radighed for yderligere information, sparring eller undervisning om emnerne.
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5. Indsatsomrader for borgerradgiverens kommende ar

Udover behandling af borgerhenvendelser og de gvrige opgaver, som fremgar af de naermere regler for
borgerradgiveren, vurderer jeg ved afslutningen af denne beretningsperiode , at jeg bgr have sarligt fokus
pa nedenstaende udvalgte emner.

Synlighed om borgerradgiverfunktionen

Det er min vurdering, at det vil veere godt for funktionen og for kommunen at gge synligheden. Det kan
gores pa flere mader blandt andet ved at fastholde de traditionelle kanaler med information pa
kommunens hjemmeside og via kommunens side i Albertslundposten mv. Jeg vurderer dog ogsa, det er
veerd at arbejde med mere malrettede indsatser overfor interessegrupper, foreninger og i det hele taget
bringe i spil, at en borgerradgiver ogsa kan fungere som en ambassad@r for kommunen i kontakten med
borgerne og dermed tydeligggre, at kommunalbestyrelsen har et prioriteret fokus pa den gode
borgerbetjening.

Det er min vurdering, at udbredelse af kendskab til borgerrddgiverfunktionen fungerer positivt dels i
forhold til kendskab til funktionen, dels sa borgerradgiveren kan understgtte og medvirke til at fremme
kommunens overordnede gnske om at lytte til og inddrage borgerne i opgavevaretagelsen i hgjere grad.
Det medfgrer ogsa et @nske om, at savel administration som kommunalbestyrelse indtaenker
borgerradgiven som et aktiv og en ambassadgr for kommunen ogsa i forhold til ekstern synlighed.

Undervisning i administrationen og sparring om konkrete problemstillinger

| den kommende beretningsperiode vil jeg i hgjere grad kunne stille mig til radighed med undervisning i
forvaltningsretlige emner, ogsa som en naturlig fglge af et gget kendskab til kommunens administration.

Dette vil ogsa kunne ske i samspil med afdelingernes gvrige kompetenceudviklingsindsatser ligesom jeg
mere malrettet vil ggre mig tilgaengelig for drgftelser pa personalemgder med videre.

Projektarbejder og netvaerk i administrationen

Det er mit gnske, at stille mine erfaringer og viden til radighed for de projekter og netvaerk, som bliver
iveerksat i afdelingerne bade lokalt og tvaergaende. Det giver mig bade mulighed for at f& omsat viden til
praksis og fa et gget kendskab til afdelingernes arbejde og problemstillinger.

Borgertilfredshedsundersggelse og evaluering

Nar kommunalbestyrelsen har valgt at ansatte en borgerradgiver, ma det i sagens natur ogsa vaere vigtigt at
finde ud af, om borgerne er tilfredse med den hjalp og sagsbehandling, de modtager hos borgerradgiveren.
Jeg vil derfor i det kommende ar undersgge muligheden for at fa gennemfgrt en egentlig undersggelse af
borgernes tilfredshed med borgerradgiveren, hvor resultatet vil kunne indga i naeste ars beretning. |
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sammenhang hermed kommer den evaluering af funktionen, som kommunalbestyrelsen ved etableringen i
december 2014 besluttede skulle gennemfgres.

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