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Beretningen deekker perioden fra den 1. april 2019 til og med den 31. marts 2020, og er min afrapportering til kom-
munalbestyrelsen, som jeg er ansat af. Beretningen indeholder afsnit om mit arbejde i perioden, statistik pa bag-
grund af borgernes henvendelser til mig og afsluttes med mine anbefalinger og forslag pa baggrund heraf. Fakta om
borgerradgiverfunktionen har jeg vedlagt som bilag.

Jeg har i denne beretningsperiode vaeret ansat i Glostrup og Albertslund Kommuner indtil 1. oktober 2019. Kommu-
nalbestyrelsen besluttede i sit mgde den 18. juni 2019, at jeg 1. oktober 2019 overgik til at vaere ansat i Albertslund
Kommune med et ugentligt timeantal pa 30. Jeg afsluttede samtidig min ansattelse i Glostrup Kommune, der har
ansat en ny borgerradgiver. Jeg er glad for muligheden for at komme tzttere pa Albertslund.

Denne beretning er skrevet under coronatiden, hvor jeg som mange andre har vaeret hjemmearbejdende. Jeg har der-
for i den sidste del af beretningsperioden ikke haft mulighed for at holde fysiske borgermader, men kommunikeret
skriftligt og pa telefon. Vaerdien af narveeret i det personlige mgde med borgerne er blevet meget tydelig for mig.

Jeg har i beretningsperioden haft et sammenligneligt antal henvendelser fra borgerne som i sidste beretningsperio-
de, hvor jeg si en stigning i antal henvendelser. Her under coronatiden faldt antallet af henvendelser til mig i star-
ten. Jeg har samlet set behandlet lidt flere henvendelser, men dette harmonerer med, at jeg ogsa har faet flere timer
i Albertslund. Beretningen er min femte, siden jeg startede i 2015, og jeg var glad, da jeg i januar 2020 blev en af
Hverdagens Helte i Albertslund Posten efter indstilling fra Foraldrenetveerket.

De forvaltningsretlige regler kan umiddelbart lyde enkle — men praksis viser, de kan vaere svaere bade i fortolkning
og administration. Principperne og reglerne stér ikke alene i den kommunale hverdag, her er der mange fagligheder
og perspektiver i spil. Det er min iagttagelse, at de grundleggende forvaltningsprincipper ikke altid far plads, men
kan blive utydelige. Det ved jeg fra min undervisning generelt i kommunerne, fra min dialog med afdelingerne, og
ndr jeg taler med borgere — der er mange hensyn, der skal inddrages.

Kompleksiteten i reglerne har jeg nevnt i mine tidligere beretninger, men ikke givet sarskilt opmaerksomhed. Det
er en vasentlig pointe for mig at fa formidlet, at det der lyder enkelt, kan vaere sveert, og det er det ogsa for afdelin-
gen og for medarbejderen. Méske skal der derfor i hgjere grad findes vej til at fa dreftet grundprincipperne, fa dem
indarbejdet i dagligdagen og fa adresseret, hvorfor og hvornar det opleves sveert.

En vej til at {4 dreftet og indarbejdet grundprincipperne, kan vaere gennem den vidnesbyrd, jeg har fra borgerne om
medet med kommunen. Det borgere efterlyser er sjeeldent bestemte paragraffer eller gget dokumentation. De ef-
terlyser blandt andet, at blive inddraget, at deres sager er ordentligt belyst og undersegt, at blive vejledt om sags-
skridtene, at dialogen er god, og sa forventer de, at beslutningerne er korrekte. Det er de hensyn, de forvaltningsret-
lige grundprincipper i deres essens handler om. Det skriver jeg mere om i mine anbefalinger og forslag.

Pernille Bischoff
Borgerradgiver
Maj 2020



Den starste del af min arbejdstid bruges i kontakten med borgerne, og det er denne opgave min beretning primeert
handler om. Afdekningen af det borgernaere arbejde understottes af afsnittet om statistik og leder frem mod mine
anbefalinger og forslag.

Borgerne henvender sig til mig, nar de har klager over sagsbehandlingen eller de ansker vejledning og vejvisning ved-
rerende en konkret problemstilling. Jeg taler i telefon med borgerne, skriver/mailer eller magdes personligt. Mange
henvendelser i kategorien “andre henvendelser”, som handler om vejledning og vejvisning kan besvares direkte ved
den forste telefoniske eller skriftlige kontakt.

Nar jeg opretter en henvendelse/klage over sagsbehandlingen, vil der neesten altid veere behov for et personligt me-
de med borgeren, herefter formidler jeg borgerens henvendelse til den afdeling — ved afdelingschefen — som henven-
delsen drejer sig om.

Jeg har i denne beretningsperiode ikke iveerksat undersggelser af sagsbehandlingen. Ud fra et borgerperspektiv er
det vigtigt, at borgernes henvendelser til mig medferer en hurtig og proaktiv lgsning pa deres problem. Derudover
anser jeg det som positivt, og ogsa som en styrkelse af den felles forstdelse for den forvaltningsretlige ramme, at sa-
gerne er blevet lgst, som udlagber af det brev, jeg har sendt til afdelingen.

Nar jeg taler med borgerne, tager jeg selv afsaet i den forvaltningsretlige ramme, og de faser, der er i behandlingen af
en sag. Jeg sparger ind til og forsgger at tydeliggere sagsbehandlingsfaserne i dialogen med borgerne. Samme syste-
matik bruger jeg i den efterfelgende formidling af henvendelsen/klagen pa borgerens vegne. Derved jeg bruger jeg
sagsbehandlingsprocessen til at skabe retning i sagsbehandlingen.

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

Det er en del af min opgave at st4 til radighed for administrationen i forhold til leering af de henvendelser, jeg mod-
tager, og at give generel vejledning om forvaltningsretlige emner. Det foregar labende ved dialog med afdelingerne,
men kan ogsa vare mere planlagt. Jeg har blandt andet dialogmeder med borgmester, direktionen, afdelingschefer-
ne for Bgrn og Familier, Skoler og Uddannelser, Voksen og Social og leder af Borger- og Ydelsescenter.

Jeg har i den forgangne periode undervist og holdt oplag for forskellige enheder i administrationen om den forvalt-
ningsretlige ramme og ogsa om journalisering. Det er planlagt, at jeg i forbindelse med at Voksen og Socialafdelin-
gen iverksatter et projekt om bedre breve inddrages til undervisning om den forvaltningsretlige ramme som forud-
setning for og samspil med den gode kommunikation. Projektet vil ogsa blive igangsat i andre afdelinger, men er for-
sinket som folge af coronatiden.

Familieafsnittet har inviteret mig til at holde oplaeg generelt og for nye medarbejdere. Det er en del af handleplanen
for Familieafsnittet som Kommunalbestyrelsen vedtog den 9. april 2019. Oplaggene bidrager til leering og fzlles for-
staelse for den forvaltningsretlige ramme, borgerperspektivet og de grundleeggende forvaltningsprincipper.

Jeg deltog den 2. december 2019 som observator i det opfalgende magde mellem Handicapradet, Foraldrenetvaerket,
Kommunalbestyrelsen og Administrationen. Her blev der blandt andet aftalt et feelles dialogforum med henblik pa at
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styrke samarbejdet fremadrettet. Der har efterfolgende varet holdt mgder i dette forum — hvor reprasentanter for
Foraldrenetveerket og Administrationen ved direkter, afdelingschefer deltager. Denne direkte dialog er set fra mit
perspektiv en rigtig god made at fa delt perspektiver og i det hele taget blive klogere pa mgdet mellem borgere og ad-
ministration, som jeg ogsa har informeret om som inspiration til andre kommuner via borgerradgivernetveaerket.

Endelig har HR Jura og jeg har arbejdet pa et mere malrettet undervisningskoncept, hvor afdelingerne vil blive ind-
draget forud, sa emnerne, vi vil holde opleeg om, bliver mélrettede og med bedst effekt. Dette er nu udskudt til efter
sommerferien.

I perioden har jeg som tidligere prioriteret at bruge netvaerket af andre borgerradgivere. Netvaerket er veerdifuldt, ba-
de 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 borgerrddgivere i 41 af landets kommuner.

Da jeg nu har en 30 timers stilling i Albertslund, har jeg fiet mulighed for at undervise i et stgrre omfang gennem
primaert COK. Jeg har i beretningsperioden derfor kunne holde kurser bade ude i kommunerne, pé skoler og ogsé
beredskaber og pa almindeligt udbudte kurser.

Kurserne handler om grundleggende forvaltningsprincipper, sagsbehandling, journalisering og den gode afgarelse.
Derudover holdt jeg i december oplaeg pa COK’s konference for administrative medarbejdere i kommuner og regio-
ner, hvor mit budskab var, at netop den medarbejdergruppe har en vaesentlig rolle at spille, nar fokus er pé revitali-
sering af myndighedsrammen og den gode sagsbehandling.

I november 2019 deltog jeg i et debatmade arrangeret af bevaegelsen #enmillion stemmer og LOF Storkgbenhavn om
retssikkerhed for mennesker med handicap og psykisk sirbarhed og deres pargrende. Landspolitikere, borgere og
andre aktorer holdt opleeg.

Jeg deltog ogsa i december 2019 i en konference, som blev holdt af Ankestyrelsen og Socialstyrelsen, og hvor social-
og indenrigsminister Astrid Krag ogsé deltog. Konferencen handlede om retssikkerhed pa socialomrédet med serligt
fokus pé handicap. Der var oplaeg fra mange aktorer bidde myndighed, interesseorganisationer, borgere og ogsi min
kollega i Roskilde. Albertslund var godt repraesenteret bade ved foraldrenetvark og ledelse. *

Begge arrangementer handlede séledes om et omréde i den kommunale forvaltning, som er udfordret pa landsplan,
og som jeg ogsa har kendskab til gennem mine sager i Albertslund. Sagsbehandlingen og forstielsen af de indholds-
massige regler kan forbedres, men reglernes kompleksitet og vanskelighed er ogsé tydelig. I gjeblikket forsker ph.d.
studerende Emil Falster, i mgdet mellem familier og kommune pa bgrnehandicapomradet, og er blevet en tydelig
stemme i debatten med andre perspektiver pa udfordringen end den rent sagsbehandlingsmeessige. 2

Som led i min egen kompetenceudvikling, deltager jeg fortsat som medlem af Foreningen for Kommunal- og Forvalt-
ningsret i foreningens arrangementer.

1 https://socialstyrelsen.dk/aktiviteter/tvaergaende/konference-om-retssikkerhed

2 https://www.lev.dk/nyheder/2020/februar/emil-falster-jeg-skal-ogsaa-kunne-se-mig-selv-i-spejlet



Antallet af sager, jeg behandler henvendelser og klager om i lgbet af en beretningsperiode, reprasenterer en meget
lille andel af kommunens sagsproduktion, og kan som sddan i sig selv ikke anvendes som indikator for den samlede
kvalitet i sagsbehandlingen. Det er en vasentlig pointe.

Imidlertid kan der via den statistik, jeg forer, vaere viden at hente om, hvilke forhold, der giver anledning til henven-
delser og klager fra borgerne, som kan bruges til at identificere mulige tendenser eller opmarksomhedspunkter i ad-
ministrationens arbejde.

Min statistik bygger pa et statistikmodul, der er udviklet af og for borgerradgivere. Modulet bygger pa registrerings-
principper fra Folketingets Ombudsmand tilpasset borgerradgivernes og kommunernes hverdag. Modulet bruges af
flere borgerradgivere. Malsatningen er, ved en ensartet statistik, at Abne op for sammenligninger og feelles viden pa
tveers af kommuner.

Nar en borger henvender sig til mig, registreres en sag i statistikmodulet. Undtaget er henvendelser, som ikke giver
anledning til egentlig sagsbehandling, hvor jeg eksempelvis alene henviser til rette enhed eller myndighed, uden yder-
ligere behandling. Dem modtager jeg en del af.

Registrering af sager falder herefter i to hovedkategorier: "Andre henvendelser” og “klager”. Sondringen er vaesent-
lig ogsa for at illustrere, hvad der far borgerne til at henvende sig til borgerradgiveren, og understotter tillige de neer-
mere regler for borgerradgiveren, hvor der laegges vaegt pa savel vejledning som behandling af egentlige klager over
sagsbehandlingen med videre.

Jeg bruger for genkendelsen og sammenhangens skyld de samme oplysninger og tabeller, som i de tidligere beret-
ninger.

I beretningséret har jeg registreret 9o sager i kategorien "andre henvendelser”. I sidste beretningsperiode havde jeg
registreret 71 sager.

”Andre henvendelser” handler om borgere, der soger efter den rette indgang i kommunen eller som gnsker at fa ge-
nerel vejledning pa baggrund af en konkret problemstilling. At kunne give vejledning om rette myndighed og mulig-
heder for hjzlp er en generel opgave for kommunens administration, bade efter forvaltningsloven og indenfor det
sociale omrade ifglge retssikkerhedsloven, hvor der er en udvidet forpligtelse til at vejlede om muligheder for hjalp.
Nar borgerradgiveren har en sarlig forpligtelse i forhold til vejledning, understotter det helt generelt, at kommunen
kan lofte forpligtelsen til at yde vejledning.

Henvendelserne kan handle om at finde ud af hvilken enhed, der skal kontaktes, hvis man ensker hjzlp fra kommu-
nen, men indbefatter ogsa vejledning i dialogen med afdelingen ved igangvearende sager.

Typiske henvendelser:




Borgere henvender sig til mig med spergsmal om en problemstilling, det kan veere om hjelp til deres barn, bolig el-
ler forsargelse. Jeg besvarer ved at oplyse om link til kommunens hjemmeside, borger.dk eller lignende og kontakt-
info til rette afdeling. Jeg kan ogsa bede afdelingen om at kontakte borger.

Borgere henvender sig i flere situationer ogsa med spergsmaél vedrerende igangveaerende sager, hvor de er har spergs-
mal til eller er usikre pa sagsbehandlingen. Safremt jeg ikke vurderer, der er en konkret klage og borgerne selv ud-
trykker, at de alene gnsker min vejledning, vejleder jeg i den forbindelse med information om sagsbehandlingspro-
cessen. Det kan handle om, om der er indgivet en anseggning, om retten til at bede om en skriftlig afggrelse med be-
grundelse og klagevejledning og et referat (notat) fra et megde. Det er min oplevelse, at denne vejledning skaber ret-
ning for borgerne og samtidig medvirker til en bedre fremadrettet dialog med afdelingen. Dette understreger en an-
den betydning af sagsbehandlingsreglerne — at de er et felles sprog og proces at tale ud fra borgere og myndigheder
imellem.

Antallet af oprettede klager (klagepunkter) over sagsbehandlingen er 178, fordelt p& 122 hovedsager og 56 folgesa-
ger. Isidste beretningsperiode havde jeg oprettet 110 hovedsager og 53 folgesager.

Klager bestér af henvendelser, hvor borgeren har aktuelle og konkrete forhold vedrgrende sagsbehandlingen med vi-
dere, de gnsker behandlet via mig. Der vil i visse tilfzelde veere flere tydelige juridiske problemstillinger indeholdt i
den enkelte henvendelse.

Nar jeg anvender klager/klagepunkter som omdrejningspunkt er det fordi, det er det ordvalg, der bruges i offentlig
administration. Klager daekker over de mange forskellige bevaeggrunde, der kan vere for, at borgere kontakter mig.
De handler blandt andet om undring, utilfredshed, utryghed, spergsmal til eller forvirring over madet med kommu-
nen.

Registreringen bliver foretaget siledes, at der oprettes en hovedsag, hvor det borgeren primaert henvender sig om re-
gistreres som hovedsagen, mens yderligere emner (vedrgrende sagsbehandlingen) rubriceres som folgesager.

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

En detaljeret statistikregistrering giver pd den méde 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 sagsbehand-
lingen i administrationen muligvis kan ses pa og forbedres.

Nedenfor folger en oversigt over, hvilke afdelinger jeg har behandlet henvendelser og klager om i beretningsperio-
den. Oversigten indeholder bide andre henvendelser og klager. Sidste ar var den samlede registrering 234.

Andre henven- | Klagepunk- Klager i alt
Afdeling delser ter (klagepunkter) | Hovedtotal
Folge-
Hovedsag sag
Borger og Arbejdsmarked 43 37 10 47 90
By, Kultur og Fritid 2 1 1 3
Miljg og Teknik 2 3 3 5
Born og Familie 14 33 22 55 69
Dagtilbud 1 1 1
Skoler og Uddannelse 15 19 16 35 50
Sundhed, Pleje og Omsorg 4 7 3 10 14
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Voksen og Social 6 16 4 20 26
@konomi og Stab 1 1
Ikke Albertslund Kommune 2 2 2 4
Udbetaling Danmark 1 3 1 4 5
Hovedtotal 90 122 56 178 268

Antallet af henvendelser og klager og fordelingen pa centre skal ses i forhold til kommunens opgaver. De afdelinger,
der far flest henvendelser, er ogsd dem, der har myndighedsopgaver, hvor borgerne oplever, at kommunens sagsbe-
handling og afggrelser har stor betydning for deres livssituation.

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

Behandlede klagepunkter drejer sig om de sager, hvor jeg har ydet hjelp til klageprocessen, som dakker over de si-
tuationer, hvor jeg aktivt har hjulpet sagen videre. Det sker hovedsagelig ved at formulere og formidle borgernes hen-
vendelse til den relevante afdeling. Jeg beder i disse situationer om at blive orienteret om afdelingens svar eller hand-
tering i gvrigt. De sager, der er afviste, skyldes primeert, at borgerne ikke er vendt tilbage, eller at henvendelsen er
uden for mit kompetenceomrade.

Afdeling Afvist Anden behandling og hjalp Hovedtotal

Borger og Arbejdsmarked 8 39 47
By, Kultur og Fritid . . 1 1
Born og Familie | 4 | 51 55
Dagtilbud 1 1
Miljo og Teknik 3 3
Skoler og Uddannelse 1 34 35
Sundhed, Pleje og Omsorg 2 8 10
Voksen & Social 4 16 20
Udbetaling Danmark 4 4
Ikke Albertslund Kommune 2 2
Hovedtotal 19 159 178

De 178 klagepunkter jeg har behandlet i beretningsperioden, har vedrert folgende emner:

Klagepunkter Borger By, Born | Dag- | Mil | Sko- Sund- | Vok- | Ikke Ud. | Hoved-
& Ar- | Kul- | & Fa- | tilbud | jo | ler og | hed, sen | Al- be- | total
bejds- tur & | mi-lie & Ud- Pleje | & berts- | ta-
marked | Fri- Te | dan- og So- |lund | ling

tid k- | nelse | Om- ci-al | Kom- | Dan
nik sorg mune | mar
k

Forvaltningsloven 7 7 4 1 19

Begrundelse 2 1 3

Klagevejledning 1 1

Partshoring 1 1

Partsaktindsigt 1 1

Tavshedspligt 1 1




Vejledning 3 6 3 12
Forvaltningsskik 7 23 1 10 7 6 54
Betjening af borgerne 2 2 6
Koordineret indsats 1 1 1 6
Orientering om sagens 1 1
gang eller status

Sagsbehandlingstid og 2 15 1 6 2 5 31
manglende svar

Sprogbrug, klarhed, 5 1 6
praecision m.v.

Venlig og hensynsfuld 2 1 1 4
optraeden

Hjemmelssporgs- 17 1 6 6 3 33
mal

Afgorelser, hovedind- 17 1 5 6 3 32
hold

Andre materielle 1 1
sporgsmdl (lovlige kri-

terier mv.)

Offentlighedsloven 1 1 1 3
Aktindsigt 1 1
Journalisering 1 1
Notatpligt 1 1
Opgavevaretagelse 1 1 2
Generelle  serviceni- 1 1
veau

Konkret serviceniveau 1 1
Retsgrundsaetnin- 15 25 1 14 2 7 1 1 66
ger mv.

Frister 2 1 3
Meddelelse 2 8 5 1 16
Menneskerettigheder 1 1
Sagsbehandlerskifte, 1 1 2
pd borgerens initiativ

Sagsoplysning og op- 10 15 1 9 1 6 1 1 44
lysningsskridt

Andet 1
Hovedtotal 47 1 55 1 3 35 10 20 2 4 178

Nedenfor skriver jeg mere om de tre kategorier, jeg har behandlet flest klagepunkter om i perioden.

Klagepunkterne er sammenlignelige med de tidligere ars beretninger, og nir jeg taler med mine andre borgerradgi-
verkolleger, er billedet ogsa det samme. I min registrering vagter jeg det vasentligste i klagepunktet, men der ind-
gar ogsa et element af skgn, da det konkrete klagepunkt fra borgeren nogle gange kan fores ind under flere delpunkter
imit registreringsark. Jeg har i perioden registeret flere klagepunkter pa skoleomradet end tidligere (sidste ar var be-
handlede jeg 15 klagepunkter). De flere klagepunkter — hvor der ofte er flere klagepunkter i hver henvendelse - kan
blandt andet ses som udtryk for den kompleksitet og de udfordringer, der ses pa specialomradet sivel pa landsplan
som i Albertslund, og hvor Foraldrenetvarket bidrager med et fokus ved ogsa at henvise sager til mig.




Kategorien med flest registreringer vedrerer de forvaltningsretlige retsgrundsatninger og forvaltningsloven. De to
kategorier har et vist ssmmenfald, hvorfor jeg har valgt at samle dem. Det drejer sig om 85 klagepunkter og svaren-
de til 48 %. Til sammenligning var den tilsvarende fordeling sidste ar 57 klagepunkter og svarende til 35 %.

Der er flere sager i denne kategori dette beretningsar. Det kan ses som udtryk for, at nar borgere henvender sig til
mig er det ofte om forhold, som kan fares tilbage til, om der har varet fornadent fokus pa oplysningsgrundlaget, og
jeg har vaegtet dette i registreringen. Borgerne fortzller, at de ikke oplever deres perspektiv eller de rigtige oplysnin-
ger bliver inddraget i sagsbehandlingen. I sociale sager, er oplysningerne personlige og private, og fordrer ogsa gget
opmarksomhed pa behandlingen af dem. Det handler ogsd om de sager, hvor der sker samarbejde pa tvers af enhe-
der, og hvor der er mange oplysninger, der kan indg, og det bliver uklart, hvordan oplysningerne indhentes og ind-
drages, og hvad der er afggrende for den vurdering.

Det er myndigheden, der har ansvaret for, at sagen er tilstrackkelig oplyst, og i det indgar ogs4, at den vurdering er
formidlet til borgeren, det kaldes undersogelsesprincippet. Hvis borger har sendt eller bedt om at oplysninger ind-
hentes, skal de inddrages eller de bor have at vide, hvis det ikke er vurderet relevant for sagen. De relevante oplys-
ninger er teet forbundet med de regler, oplysningerne bruges til at understotte. I praksis kan denne vurdering godt
veere sveer, men som hovedregel er det vigtigt, at oplysningerne er opdaterede, at man har forholdt sig til borgerens
oplysninger, og altsd at man undervejs har veeret tydelig i sin vejledning om, hvorfor de forskellige oplysninger ind-
hentes eller ikke indhentes.

Forvaltningsloven indeholder de processuelle regler for sager, hvor der vil blive truffet afgorelse. Reglerne handler
om retssikkerhed, men har ogsa til formal at sikre, at administrationen kan traffe korrekte afgarelser. Reglerne hand-
ler om blandt andet parthering - altsd inddragelse af borgeren for afggrelsen, begrundelsen for afgerelsen - er den
forstaelig, har den veeret konkret og individuel, og er der vejledt korrekt — har man forklaret borgeren undervejs om
de sagsskridt, der igangsaettes mv. Hvis en afggrelse eksempelvis er meget kort, og der naesten kun stér, der er fore-
taget en konkret og individuel vurdering eller det ikke vurderes, man lever op til kriterierne for hjelp, kan det veere
svert for borgerne at se, hvordan man er kommet frem til det resultat.

Typiske henvendelser om forvaltningsloven og retsgrundsaetninger har handlet om:

Borgerne henvender sig fordi, de mener, der mangler oplysninger til brug for sagsbehandlingen, som er vigtige for
sagens behandling. Det kan vare, hvis de har et barn, der efter en periode med mistrivsel med fraveer ikke kommer i
skole, og hvor de ansgger om et specialtilbud eller statte. De fortaller ogsa, at det kan veere svart, at fa en egentlig
sag startet op eller det er uklart, hvad der laegges vaegt pa af oplysninger. De fortaller, det kan vaere sveert at fa rad og
vejledning om, hvilke oplysninger, der er brug for, hvordan de indhentes, og hvilke muligheder der er for hjelp i kom-
munens forskellige enheder. Sagen bliver formidlet gennem mig ved et fokus pa de forvaltningsretlige regler. Svaret
viser ofte, at der har veeret utydelighed i sagsbehandlingen eller den formidlede proces, som beklages. Den fremad-
rettede proces tydeliggores ogsa gennem svaret fra afdelingen.

Det naste klagepunkt, jeg har behandlet mest falder i denne periode indenfor temaet “god forvaltningsskik” . Det
drejer sig om Det drejer sig om 76 af klagepunkterne og svarende til ca. 30 %. I sidste beretningsperiode vedrerte ca.
47 % af klagepunkterne dette emne.

God forvaltningsskik er et udtryk for, hvordan myndighederne bar opfore 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 adfeerd overfor borgerne, og som ikke er lovfaestet.

10




God forvaltningsskik kan, som det fremgar af oversigten, vaere spergsmal om betjening af borgerne, sagsbehandlings-
tid, sprogbrug mv. Der er som sddan ikke tale om bindende retsregler, men reglernes overholdelse er erfaringsmaes-
sigt med til at bevare borgerens tillid til sagsbehandlingen og generelt udtryk for en indikator for, hvorvidt en myn-
dighed fremstér professionel og effektiv i sin daglige kontakt med borgere.

P4 det sociale omrade, har kommunalbestyrelsen fastsat sagsbehandlingsfrister efter retssikkerhedsloven § 3, stk. 2.

Typiske henvendelser om god forvaltningsskik har drejet sig om:

Henvendelserne drejer sig ofte om lang sagsbehandlingstid og manglende svar pa ansggninger og henvendelser, og
uklarhed om, hvem man skal tale med. Borgerne kan ikke fa kontakt, er bekymrede for, om sagsbehandlingen er ga-
et i std, og de ikke fiet noget at vide om status i sagen eller at de har fiet ny sagsbehandler. Da mange af de ansog-
ninger, 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.

Henvendelserne kan ogsa handle om dialogen med borgerne, hvor borgerne kan opleve, at de ikke behandles med
forstaelse for deres livssituation eller ikke oplever at blive talt til i en tillidsvaekkende tone. De gnsker ved henvendel-
sen til mig at gare opmaerksom pa deres oplevelse med kommunen og gore opmerksom pa “systemsproget”. Det er
fortsat min oplevelse, at der gares en indsats fra afdelingerne i handteringen af disse henvendelser, sd de modtages
konstruktivt og dialogen fremadrettet sages forbedret.

Denne kategori handler om henvendelser, nir der er truffet afgarelse i en sag, og hvor borgerne er utilfredse med
eller reelt ikke forstar indholdet. Det kan ogsé vere, de har modtaget en mundtlig afgarelse, som ikke er blevet fulgt
op af en skriftlig afgorelse med begrundelse og klagevejledning.

Det drejer sig om 25 klagepunkter og svarende til ca. 15 %. Til ssmmenligning var tallene sidste &r 25 klagepunkter
og 25 %.

Jeg har som borgerradgiver ikke mulighed for at tage stilling til selve den afggrelse, afdelingen har truffet. Jeg kan
vejlede om klagemuligheder og i saerlige situationer vare behjelpelig med at formulere klagen over afggrelsen sam-
men med borger. Dette med henblik p4 kommunens genvurdering inden sagen eventuelt sendes videre til klagein-
stansen, eksempelvis Ankestyrelsen. Nar jeg formulerer en klage over en afgarelse, har jeg fokus p4, om jeg kan se
om der taget hgjde for de sagsbehandlingsmaessige regler. I forvaltningsloven er der fastsat ret tydelige krav til ind-
holdet af en afgarelse. Blandt andet stilles der krav om partshering og indholdet i en begrundelse, ligesom der i de
tilfeelde, hvor det er relevant, skal vare givet klagevejledning.

Typiske henvendelser om afggrelser og hjemmelsspgrgsmaél har drejet sig om:

Sager i denne kategori er blandt andet de situationer, hvor jeg er behjelpelig med at formulere en klage over afgorel-
sen. Afdelingen skal herefter se pa afgarelsen i gen — revurdere. Sagen behandles herefter i det almindelige klagesy-
stem typisk Ankestyrelsen. Jeg har i perioden haft klager, hvor borgerne er uenige i afggrelsen, ofte fordi de ikke me-
ner, der har veeret lagt veegt pa det rigtige, at de ikke har faet vejledning undervejs om, hvilke muligheder der er, kom-
munens begrundelse har varet kortfattet og svaer at forsta eller i fa tilfeelde, hvor retsgrundlaget fremstar uklart. Sa-
gerne har primert handlet om afggrelser om forsargelse og bolig, men ogsa sociale ydelser.

Niér jeg 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 laering for forvaltningen.

I et forsgg pa at kvantificere effekten af borgerradgiverens arbejde, har jeg foretaget en — i sagens natur —
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skensmeessig vurdering af — disse forhold.

Ifolge denne vurdering er der pa baggrund af afdelingernes svar sket en materiel og processuel styrkelse af
borgernes retsstilling i 77 % af sagerne.

Styrket retsstilling for borge- Hovedt-
ren Ja, materielt | Ja, processuelt nej | Ved ikke |otal
Numerisk antal klagepunkter 34 101| 20 23 178
101 %
Procentvis antal klagepunkter 19 % 58 % | 13% 3% | (pga. afr)

I forhold til administrationen er det min vurdering, at der generelt har vaeret et leeringsperspektiv for
administrationen savel generelt 69 % af klagerne.

Laeringsperspektiv for forvaltningen Ja, generelt nej | ved ikke | Hovedtotal
Numerisk antal klager 122 23 31 178
Procentvis antal klager 69%| 13% 17 % | 99 % (pga afr)
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Gennemgangen af klagepunkter viser, at de forskellige kategorier jeg registrerer efter er taet sammenbundne. Det
skyldes, at hvert kategori kan fores tilbage til de grundlaggende forvaltningsprincipper, og det er derfor ret naturligt.
Det er blandt andet ogsa derfor, jeg i denne beretnings anbefalinger vil fokusere pé, hvordan de grundlaeggende for-
valtningsretlige principper kan blive indarbejdet i hgjere grad fremfor et mere specifik fokus pa enkelte regler eller
omrader.

Sidste ar havde jeg to primare anbefalinger rettet til administrationen, som handlede om fokus pad journalisering,
sagsstyring og notatpligt og fokus pa retlige kompetencer, understottelse af og adgang til relevant viden. Admini-
strationens opfelgning foregir blandt andet ved min lebende dialog med afdelingerne, hvor vi blandt andet drofter
anbefalingerne, og derudover ved jeg, der arbejdes med flere aspekter af anbefalingerne i administrationen.

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

Fokus pa forvaltningsprincipper og sagsbehandlingen generelt, er derudover ogsa skrevet solidt ind i Direktgrforums
Indsatsomrader for 2020-21, hvor det blandt andet fremgér, at indsatsomraderne velfaerdssporet og bysporet forud-
saetter styr pd fundamentet, de helt grundleeggende forvaltningsdiscipliner. Det er fremhavet, at det kraever, at man
kender lovgivningen og kommunalbestyrelsens krav. Det fremhaves ogsa, at sagsbehandlingen i alle dele af organi-
sationen skal vaere gennemsigtig, af hgj faglig kvalitet og forstaelig, sa den enkelte borger kan rumme forandringer i
livet og i byen. Derudover fremhaeves retssikkerhed som vardi, og bevidsthed om at varne om vigtigheden af de for-
melle skridt i det daglige samspil med borgerne — ikke stift og bureaukratisk - for det handler om borgernes retssik-
kerhed.3

I det offentlige Danmark er der mange fagligheder og perspektiver i spil, der gor, at de grundleeggende forvaltnings-
principper ikke altid far plads, men kan blive utydelige eller fraveerende. Hvis de skal tales frem i det daglige arbej-
de, kraever det opmaerksomhed i hele organisationen — ogsé politisk og ledelsesmassigt. Den tydelige plads, som Al-
bertslund Kommune i sine indsatsomrader giver fundamentet — myndighedsrammen — er ganske enestdende, nar
man ser ud i det offentlige Danmark.

Denne beretnings anbefalinger skal ses i forleengelse af mine tidligere. Denne gang er mit fokus at zoome ind pa de
grundlaggende forvaltningsretlige principper og leegger sig ogsa i forleengelse af direktgrforums indsatsomréder.

I de henvendelser, jeg behandler, gar mange af de samme forhold og problemstillinger igen i forhold til iagttagelse af
grundlaeggende forvaltningsretlige principper, og har gjort det gennem érene. De andre borgerradgivere kan beskri-
ve det samme og Ankestyrelsens opgerelser over klagesager, og hvilke bliver zendrede og hjemvist til ny behandling
er heller ikke markant anderledes. Det er bare ikke si ofte, at det undersoges, og der laegges op til dialog om, hvor-
for det er sddan.

3 https://medarbejdersiden.albertslund.dk/media/4555748/difs-indsatsomraader-2020-2021.pdf
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Jeg er sa ogsa bevidst om, at der i kommuner, hvor der traeffes rigtig mange afggrelser, og der er meget sagsbehand-
ling, og der holdes rigtig mange meder, vil der vare en del af sagerne, hvor der opstar problemer, og at det derfor
ogsa er godt, at der er et sted at g hen.

Det skal dog ikke undervurderes, at sagerne handler om, at borgere i ofte vanskelige livssituationer er blevet mgdt af
et utydeligt system, og det kan have og har konkrete konsekvenser for deres liv, og det gor noget ved tilliden konkret,
nar man oplever ens forventning om en professionel offentlig institution bliver brudt. Det gor ogsa noget generelt
for tilliden, nar medierne forteller om darlig kvalitet i sagsbehandlingen og medet med borgerne i kommunerne.

Noget af det, som kan undersgges, hvis man skal se pa, hvorfor billedet ser sidan ud, er den falles forstaelse for of-
fentlig myndighedsudevelse, hvor man sa at sige treeder man ind i en allerede defineret ramme, og hvor de forvalt-
ningsretlige grundprincipper er centrale. Det galder for alle i den kommunale organisation, altsa bade nar man treef-
fer afggrelser og nér udferer virksomhed overfor borgerne. Som siddan udger de et felles fundament for myndig-
hedsarbejde. Det er ikke nok at konstatere, at der ikke altid sker regeloverholdelse og i iagttagelse af myndigheds-
rammen, men man skal ogsa undersgge, hvad der er til hinder.

Det ville veere let, hvis jeg kunne skrive en udtemmende liste over de forvaltningsretlige principper, men en sddan
findes ikke, og det er nok en af grundene til, at det kan vaere svaert at arbejde med dem i praksis. Men de handler om
legalitet, &benhed, gennemsigtig, saglighed, proportionalitet, inddragelse, ansvar for oplysningsgrundlag, méden vi
mgder borgerne pa mv.. De bygger pa felles tankegods og vedtagne regler for forholdet mellem stat og borger i Dan-
mark og internationalt i en meget lang arraekke. De handler om det overordnede systems logik. Principperne hand-
ler om borgernes rettigheder, men har ogsé det andet formal, at de sikrer korrekte afggrelser. De har derfor ogsé be-
tydning for en lang raekke afledte krav for kommunal forvaltning.

Principperne er omsat til mange konkrete regler, som er omfattende og kommer i et utal af former — love, bestem-
melser, forskrifter, afgerelser, forarbejder, principper mv. Den juridiske teenketank Justitia offentliggjorde i april
2020 en rapport "Regelkompleksitet pa det sociale omrade”, hvor de har undersggt omfanget af og eendringshyppig-
heden af lovgivningen pé det socialretlige omrade. Det fremgar blandt andet her af ”...Analysen viser, at kombina-
tionen af en omfattende lovgivning og hyppige andringer gor reglerne svare at overskue for bade borger og sy-
stem, hvilket ager risikoen for mangelfuld radgivning og fejl. Afgerelser fra Ankestyrelsen viser, at den komplekse
lovgivning ogsda i praksis har betydning for sagsbehandlingens kvalitet...”™

En made at ggre de juridisk komplicerede regler og principper mere tilgaengelige, kan vare at bruge den vidnesbyrd
jeg har fra mine samtaler med borgerne. Den nogle gange juridiske utilgengelighed kan blive mere hindgribelig, nér
de omseettes til det oplevede made mellem borger og system. Principperne kan omseettes til hverdagen sé at sige. Det
er det, jeg selv forsgger i min borgerkontakt, hvor jeg anvender principperne til at skabe overblik og retning.

Det borgerne efterlyser er sjeldent iagttagelse af bestemte paragraffer eller gget dokumentation. De efterlyser gan-
ske ofte, at deres forhold fremstar tilstreekkeligt oplyst og undersggt i sagen, at myndighedens vurdering er til at for-
std, de forventer at blive inddraget, at dialogen er god, og sa forventer de at beslutningerne er korrekte, og at der er
abenhed om forvaltningen af deres sager - det de forvaltningsretlige grundprincipper er udtryk for i deres essens.
Det er det de faerreste, der vil vaere uenige i, og det de allerfleste forventer i dialog med myndighederne. Borgernes
forventninger kan give holdepunkter og retning i forhold til sagsbehandlingen.

I coronatiden kan det ses, at de grundlaeggende forvaltningsprincipper er blevet brugt og italesat mere aktivt end nor-
malt. Det ses i lovgivning, i nedbekendtgerelser og i kommunens handtering. Det vil kunne tages med videre, nér
det hele bliver mere normalt igen.

44 justitia-int.org/analyse-regelkompleksitet-paa-det-socialretlige-omraade/
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Min anbefaling og forslag i ar er derfor bdde mere overordnet og mere konkret end tidligere, og handler om at ad-
ministrationen fortsatter arbejdet med implementering af direkterforums indsatsomréder og inddrager borgernes
bidrag — bade gennem mine sager og ogsé i forhold til direkte dialog med borgerne.

Det arbejde er allerede i gang i administrationen, blandt andet gennem mélrettet uddannelse, projektet klager som
kilde til laering, projektet sammen om familien, dialogforummet med Foraldrenetvaerket, kommunikationsprojek-
tet om bedre breve og selvfolgelig det ogede fokus pa borgerinddragelse i kommunen generelt.

Anbefalingen er ogsa et oplaeg til diskussion og refleksion. Det er mit budskab, at for at principperne kan iagttages,
skal de diskuteres og bruges aktivt i det daglige arbejde, og der skal skabes plads til at anerkende, det ikke ngadven-
digvis er nemt. Det kraever en faelles indsats pa tveers af organisationen, noget jeg allerede oplever i dialogen med si-
vel ledere og medarbejdere, der arbejdes med, og som der er et naturligt enske om at fi undersogt nermere.
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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 Glostrup Kommune om oprettelsen af en stilling
som borgerradgiver med delt tjeneste i Glostrup og Albertslund. Reglerne udger samtidig grundlaget for mit arbej-
de, og er de samme efter jeg overgik til at veere en-kommune borgerradgiver i Albertslund.

Borgerradgiverfunktionen er etableret pa baggrund af lov om kommunernes styrelse § 65¢, og funktionen fremgar
séledes af kommunens styrelsesvedteegt.

Borgerradgiveren er uafthangig af kommunens gvrige administration og borgmesterens gverste daglige ledelse af
samme. Borgerradgiveren refererer siledes direkte til kommunalbestyrelsen. Konkret betyder det, at jeg i mit dagli-
ge virke holder manedlige moder med borgmesteren i hans egenskab af formand for kommunalbestyrelsen.

Borgere, men i praksis ogsa brugere og erhvervsdrivende, kan henvende sig til borgerradgiveren, med henblik pa vej-
ledning og hjelp til gennemgang af sagsforlgb. Borgerradgiveren kan ogsé undersoge om de juridiske regler og prin-
cipper for sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne er overholdt. Borgerradgiveren kan herudover bista admini-
strationen ved generelle forespergsler inden for borgerradgiverens omréade og kompetencer. Derudover tilbyder bor-
gerrddgiveren undervisning i forvaltningsretlige emner til kommunens administration.

Jeg er ansat 30 timer om ugen i Albertslund, og tilretteleegger arbejdstiden fleksibelt, og jeg kan nu holde personlige
mgder alle dage, jeg er pa arbejde (normalt fire dage om ugen). De flere timer har derfor blandt andet betydet, at det
er nemmere for borgere, at fa aftalt et mede med mig. Borgerne kontakter mig fortsat pa telefon og pr. mail, sikker
post og almindelig post, og far svar hurtigst muligt.

Niér der er tale om en egentlig klage over sagsbehandling, eller nir der er behov for en nermere afdaekning af et for-
lgb eller problemstilling, aftaler jeg normalt et personligt mede med borgerne. Andre henvendelser kan ofte besva-
res ved en telefonsamtale eller skriftligt. Det er en prioritering for mig, at borgerradgiveren opleves tilgaengelig for
borgerne, og det vil derfor, s& vidt muligt, vaere borgerne, som tager stilling til, om de gnsker et personligt made.

Borgerne henvender sig til mig — som naevnt - enten ved at ringe eller skrive. P4 baggrund af henvendelsens karakter
vurderer jeg sammen med borgeren, om der er behov for et personligt made. Hvis der er tale om en klage over sags-
behandlingen er sagsgangen som oftest sddan, at jeg pa baggrund af min samtale med borger formulerer et brev pa
borgerens vegne, som sendes til afdelingen. I brevet setter jeg borgerens klage ind i en forvaltningsretlig ramme.

I brevet forsager jeg ogsa at tydeliggore, hvilken forventning borger har ved henvendelsen til mig, og jeg preeciserer
de spargsmaél vedragrende sagsbehandlingen, som afdelingen skal tage stilling til. Jeg beder afdelingen besvare bor-

geren og orientere mig om svaret.
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Ved at hjzlpe borgerne med at adressere deres spgrgsmal eller klager til administrationen forsgger jeg at skabe et
grundlag for at & genskabt dialogen og for at fa rettet op pa de fejl, der matte have vaeret i sagsbehandlingen.

De allerfleste sager lgses i dette led eventuelt fulgt af en kort draftelse af sagen med afdelingen. Det er aftalt med di-
rektion og afdelingschefer, at min direkte indgang til centrene er til afdelingscheferne, som sa eventuelt delegerer
selve besvarelsen.

Hvis borgeren retter henvendelse til mig pa ny, kan jeg tage stilling til, om jeg vil iveerksaette en egentlig undersggel-
se af sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne. Det vil ske, hvis klagepunkterne ikke er besvaret, last eller hvis
sagen i gvrigt vedrgrer mere generelle og principielle spergsmal. I denne beretningsperiode har jeg ikke ivaerksat
egentlige undersogelser.

Jeg anser det som positivt, at der ikke er sager, som har medfert behov for iveerkszttelse af en egentlig undersagel-
se, men i stedet er blevet lgst som udlgber af det brev, jeg har sendt til afdelingen. Ud fra et borgerperspektiv er det
vigtigt, at borgernes henvendelser til mig medfarer en hurtig og proaktiv lasning pa deres problem.

I de konkrete tilfaelde, hvor jeg er blevet opmaerksom p& mulige misforstéelser eller fejl i sagsbehandlingsprocessen
eller betjeningen, tager jeg initiativ til dialog med den pégaeldende afdeling med henblik pa en dreftelse af, hvordan
processen kan forbedres.

Jeg stiller mig konkret til rddighed og deltager i personalemader 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 storre effekt end udarbejdelse af storre skriftlige undersogelser.
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