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Forord

Denne beretning daekker perioden fra den 1. april 2021 til og med den 31. marts 2022. Med den arlige
beretning understgtter borgerradgiveren Kommunalbestyrelsen, idet der herved orienteres om de
henvendelser, der i perioden har veret til borgerradgiveren, hvilke tendenser der er identificeret, og
hvilke anbefalinger det giver anledning til. Beretningen foreleegges Kommunalbestyrelsen pa et ordinzert
mede inden sommerferien hvert ar, sdledes at beretningen eventuelt kan indga som baggrundsmateriale
i efterarets budgetdreftelser mv.

Dette er min ferste beretning som borgerradgiver i Albertslund kommune. Jeg startede som
borgerradgiver den 1. december 2021, hvilket betyder, at jeg kun har veeret borgerradgiver i en tredjedel
af beretningsperioden - derfor bliver dette ogsa en lidt anderledes beretning en de tidligere.

Min forgaenger, den tidligere borgerradgiver Pernille Bischoff, stoppede ved udgangen af august 2021,
hvorefter der ikke var nogen borgerradgiver frem til udgangen af november 2021. Dette har isaer
betydning for de statistiske oplysninger, hvor skiftet har padvirket antallet af sager i beretningsperioden.

Min korte tid som borgerradgiver betyder ogsa, at jeg er tilbageholdende med at komme med
anbefalinger, da de tendenser, jeg kan identificere pa 4 maneder, er forbundet med en vis usikkerhed.
Mine anbefalinger fokuserer derfor pa at bygge videre pa min forgaengers anbefalinger og allerede
iveerksatte initiativer.

Min ferste tid som borgerradgiver har vist mig, at der er stor respekt for borgerradgiverens funktion og
virke bade blandt forvaltningens medarbejdere og borgere. Jeg har fra alle sider mgdt stor interesse og
villighed til at etablere et velfungerende samarbejde. Det er jeg meget taknemmelig for. Samtlige ledere,
jeg har talt med, har haft den tilgang, at der er god laering at hente i borgernes klager, hvilket jeg er helt
enig i. Denne tilgang skaber god grobund for konstruktive dialoger om de problemstillinger, som
borgerne kontakter mig om.

Michelle Grambo Redden
Borgerradgiver
Maj 2022



1. Kendskab til borgerradgiveren

Mange af de borgere, der henvender sig til borgerradgiveren, har enten selv tidligere haft kontakt til
funktionen eller har hert om funktionen gennem deres netvaerk. Dette tager jeg som udtryk for, at
borgerne generelt har en god oplevelse, nar de henvender sig til borgerradgiveren. Det efterlader mig
dog ogsa med det indtryk, at selvom Albertslund kommune har haft borgerradgiver siden 2015, og
funktionen saledes er veletableret, er der fortsat mange, der ikke kender til funktionen og til hvad de kan
bruge borgerradgiveren til.

Samtidig er det min oplevelse at borgere, der kontakter borgerradgiveren fgrste gang, ofte er lidt
bekymrede og tilbageholdende herved. Serligt hvis henvendelsen angar utilfredshed med deres
sagsbehandler, er borgerne ofte bekymrede for, om det, at de kontakter borgerradgiveren, vil kunne fa
negative konsekvenser for deres sag. Borgerne sparger fx "vil min sagsbehandler here, at jeg har talt med
dig?”. Sa taler jeg med borgeren om, at jeg er uvildig, og at jeg kun involverer den pagaldende afdeling,
hvis borgeren og jeg sammen aftaler at ga videre ad den vej.

Af Justitias analyse’ "Borgerradgivere - en sikring af borgernes retssikkerhed” fremgar bl.a., at alle 29
borgerradgivere, der har besvaret Justitias spergeskema, oplyser, at manglende kendskab til ordningen
er en af de tre sterste barrierer for borgerradgiverfunktionen. Justitia bemaerker i forleengelse heraf "For
mange borgere kan klageprocessen virke uoverkommelig, ligesom reglerne kan veere saerdeles vanskelige
at navigere i. Det er et problem, som i sarlig grad rammer de ressourcesvage og udsatte borgere, der
ofte ikke selv er i stand til at varetage deres egne interesser og retssikkerhed.” Justitia anbefaler, at
kommunerne giver lettilgaengelige oplysninger om borgerradgiverordningen, f.eks. opsatter plakater
eller udarbejder pjecer om ordningen, som er tilgaengelig pa lokaliteter med udpraeget borgerbetjening.

Jeg har brugt en del af den ferste tid pa at gere opmaerksom pa, at Albertslund nu igen har en
borgerradgiver og udbrede kendskabet til funktionen. Jeg har givet interview til Albertslund Posten og
/Zldreradets medlemsblad 60+, og der er udarbejdet postkort, som er tilgaengelige i Borgerservice og
Frivilligcenter Albertslund. Derudover har jeg holdt et opleeg om borgerradgiverfunktionen pa den messe,
som Landsforeningen for Autisme, Kreds Vestegnen, afviklede den 3. april 2022, hvor jeg sammen med
borgerradgiverne fra Glostrup og Hegje-Taastrup havde en stand.

Det er mit indtryk, at der fortsat vil veere behov for yderligere og vedvarende indsats for at udbrede
kendskabet til borgerradgivningen.

Kommunalbestyrelsens medlemmer kan understgtte denne indsats ved at henvise til borgerradgiveren,
hvis de bliver kontaktet af borgere, som er utilfredse med sagsbehandlingen eller i gvrigt har behov for
bistand i kontakten med forvaltningen. Ved at henvise borgerne til borgerradgiveren sikres ogsa, at disse
klager indgdr i funktionens tilsyn med forvaltningen og i den samlede vurdering i forhold til
opmarksomhedspunkter.

" Teenketanken Justitia "Borgerradgivere - en sikring af borgernes retssikkerhed” (2020), afsnit 6.6, side 64f



2. Madet med borgerne

Formalet med borgerradgiverfunktionen er at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed og at styrke
dialogen mellem borgerne og kommunen.

Min tilgang til at lase denne opgave er todelt. Der er for det farste det borgerrettede spor, som handler
om at hjelpe de borgere, der henvender sig til mig. Her er formalet isaer at hjaelpe i forhold til allerede
opstaede problemer, utilfredshed mv. For det andet er der det forvaltningsrettede spor, som har til formal
at forebygge, at utilfredsheden overhovedet opstar. Denne del indebarer, at jeg bidrager til lsbende
opkvalificering af forvaltningens medarbejdere i form af kursus, opleeg mv., samt at jeg med den arlige
beretning saetter fokus pa relevante indsatsomrader.

Den hjaelp, borgerradgiveren kan yde til borgere, inddeles i falgende overordnede kategorier: klager og
andre henvendelser. Nedenfor vil jeg neermere beskrive, hvordan jeg konkret arbejder i forhold til det
borgerrettede spor, herunder hvordan henvendelserne inddeles i de to kategorier med anonymiserede
eksempler fra praksis. Eksemplerne er formuleret i ‘jeg-form’, uanset om henvendelsen er behandlet af
mig selv eller min forgaenger.

Det er veerd at bemaerke, at det ofte forekommer, at den enkelte borger ikke pa forhand har gjort sig klart,
hvad den pagaldende ensker at fa ud af henvendelsen til borgerradgiveren. | disse tilfeelde vil jeg
sammen med borgeren afklare, hvilke muligheder, den pagzeldende har, og hvorledes jeg kan hjzelpe.

Borgerne henvender sig til typisk ved at ringe eller skrive. Hvis borgeren gnsker at klage over
sagsbehandlingen vil jeg ofte aftale et personligt made med borgeren, hvor vi gennemgar sagsforlabet
og far praeciseret, hvad det er borgeren er utilfreds med. | bilag 2 er det naeermere beskrevet, hvordan
medet med borgerne konkret foregar.

2.1.Klager

Nar borgerne henvender sig til borgerradgiveren, har de som naevnt ikke altid gjort sig klart pa forhand,
hvad formalet med henvendelsen er. Men hvis baggrunden for henvendelsen er frustration over
behandlingen af deres sag, er det naturligt at gennemga de regler og principper, der galder for god
sagsbehandling, for derefter sammen med borgeren at vurdere, om der kan vare dele heraf, som ikke er
efterlevet i den konkrete sag. Herefter opstartes en klagesag om de(t) identificerede klagepunkt(er). Dette
er ogsa proceduren, hvis borgeren henvender sig med et udtrykkeligt enske om at klage.

| afsnit 4 gennemgas naermere, hvad der i denne beretningsperiode er blevet klaget over, men typiske
emner for henvendelser til borgerradgivere er sagsbehandlingstiden, utilstraekkelig inddragelse i sagens
behandling (medindflydelse), sagsbehandlerens optraeden og manglende partshegring.

'Klagesager' kan ogsa omfatte hjzelp til klager over afgerelser. Som borgerradgiver kan jeg ikke behandle
klager over afggrelser, som forvaltningen har truffet, men jeg kan vejlede om klagemuligheder og
eventuelt hjelpe med at formulere et klagebrev. Jeg vil i den sammenhaeng undersgge, om den
pageeldende afgerelse opfylder forvaltningslovens krav om blandt andet begrundelse og forudgdende
partshering.



Eksempel

Et foreeldrepar kontaktede borgerradgiveren angaende en afgerelse om gkonomisk tilskud til et
efterskoleophold til deres sen. Jeg vejledte familien om, at afgerelsen kunne paklages til
Ankestyrelsen, og om at klageprocessen indebaerer, at klagen sendes til den afdeling, der har truffet
afgerelsen, sa de kan genvurdere sagen. Hvis afdelingen fastholder deres afgerelse, sender de
derefter klagen og sagens akter til Ankestyrelsen. Familien @nskede at klage, og patog sig i farste
omgang selv at skrive et klagebrev, men vendte efterfglgende tilbage og bad om min bistand hertil.

Det skal i den forbindelse bemeaerkes, at hvis jeg vejleder en borger generelt om klagemuligheder og
procedurer, uden at vi dregfter den konkrete afgerelse, som borgeren gnsker at klage over, vil
henvendelsen i stedet blive registreret under 'andre henvendelser’ som en vejledningssag.

Kategorien 'andre henvendelser’ omfatter iseer det, jeg kategoriserer som vejledning og vejvisning. Det
kan blandt andet veere juridisk vejledning om konkrete eller generelle emner eller forklaring af politiske
serviceniveauer.

Henvendelser i denne kategori omfatter ogsa hjaelp til at identificere rette indgang i kommunen. Det kan
f.eks. vaere fordi borgeren har udfordringer og ensker hjalp, men ikke ved hvilke muligheder, der er for
at fa hjeelp, og hvor han eller hun skal henvende sig for at sege om hjaelp. Derudover kan det forekomme,
at borgeren ikke oplever, at kunne komme i kontakt til sin sagsbehandler, hvor jeg kan bistd med at fa
sagsbehandleren til at kontakte borgeren.

Jeg modtager ogsa en del henvendelser om social boliganvisning, hvor der ikke er klageadgang, og hvor
borgeren derfor anvender borgerradgiveren som en slags tjek af, om det er korrekt, at de har faet afslag.
Ved disse henvendelser hjalper jeg typisk med at gennemga og forklare den afggrelse, borgeren har
modtaget, og det politiske serviceniveau.

Selvom borgerne ogsa kan bede om rad og vejledning hos deres sagsbehandler (hvis de allerede har en
verserende sag), finder nogle det mere trygt at se@ge vejledningen hos borgerradgiveren farst.

Eksempel

En mor kontakter borgerradgiveren for at fa vejledning om reglerne om frit valg inden for
specialundervisning. Hendes sgn var bevilget specialundervisning og henvist til et lokalt tilbud, men
moren gnskede at afsgge mulighederne for andre tilbud. Ved kontakten til mig, forklarede moren, at
hun var bekymret for, at bevillingen til specialundervisning ville blive trukket tilbage, hvis hun
tilkendegav enske om et andet tilbud. Jeg kunne betrygge hende i, at dette ikke vil vaere lovligt og
vejledte om, at der ogsa inden for specialundervisning er ret til et andet tilbud, der svarer til det
kommunen har bevilget. Moren kunne herefter tage dialogen direkte med sagsbehandleren om det
videre forlgb.




3. Arbejdet i beretningsperiode - statistik

Statistikken i denne beretning kan ikke umiddelbart sammenlignes med de foregdende ars beretninger.
Dette skyldes den naturlige nedgang i antallet af henvendelser, som felger af skiftet til ny borgerradgiver.
Der var sdledes i efteraret 2021 en periode pa tre maneder, hvor der ikke var nogen borgerradgiver. Dertil
kommer, at min forgaenger i sin sidste tid ikke havde mulighed for at behandle klagesager, hvorfor
henvendelser af denne art blev handteret med vejledning og vejvisning i stedet. Da jeg kom til i december
2021 viste det sig desuden, at der var behov for en opsegende kommunikativ indsats for at udbrede
kendskabet til, at borgerradgiveren igen var tilgeengelig. Antallet af henvendelser de fgrste maneder var
derfor lavere end normalt.

Der er af denne grund ikke foretaget nogen sammenligning i antallet af henvendelser i forhold til tidligere
ar. Jeg har derimod fortsat fundet det relevant at sammenligne fordelingen af henvendelserne pa de
forskellige emner, som borgerne henvender sig om, med tidligere ar.

Det er samtidig vigtigt generelt at pointere, at antallet af henvendelser til borgerradgiveren repraesenterer
en meget lille andel af kommunens sagsproduktion i lgbet af den samme periode. Henvendelser til
borgerradgiveren afhanger desuden af borgernes kendskab til funktionen, og i et vist omfang at den
enkelte borgers ressourcer. Borgerradgiverens statistik kan derfor ikke i sig selv bruges som indikator
for den samlede eller generelle kvalitet i kommunens sagsbehandling.

Statistikregistreringen kan derimod give oplysninger om, hvad det er for forhold, der giver anledning til
henvendelser og klager fra borgerne. Dermed kan statistikken anvendes til at identificere mulige
problemomrader eller tendenser i forvaltningens sagsbehandling. Borgerradgiverens statistikregistrering
bygger derfor pa det princip, at i de tilfaelde, hvor en borgers henvendelse omhandler flere forskellige
juridiske problemstillinger, vil hvert af disse forhold blive registreret. Dette vil typisk ske pa den made, at
den problemstilling, som borgeren primeaert klager over, vil blive registreret som en 'hovedsag’ mens en
eller flere yderligere klagepunkter vil blive registreret som 'folgesager’. Denne opdeling giver mulighed for
at fa et samlet overblik over de temaer, der behandles hos borgerradgiveren.

Statistikmodulet er udviklet af og for borgerradgivere og bygger pd registreringsprincipper fra
Folketingets Ombudsmand tilpasset borgerradgivernes og kommunernes hverdag. Statistikmodulet
bruges af flere borgerradgivere, hvilket gar det muligt i en vis grad at sammenligne borgerradgivernes
registreringer pa tveers af kommuner. Derfor er det ogsa interessant, at bemaerke, at det i hgj grad er de
samme sagstyper og emner, vi behandler.

Jeg har - ligesom min forgaenger i de tidligere beretninger - valgt at vedlaegge de bagvedliggende tabeller,
hvor temaer kobles pa afdelinger, som bilag 1 til denne beretning. En for hgj grad af fokusering pa data
om de enkelte afdelinger risikerer at fgre til antagelser om kvalitetsforskelle afdelingerne imellem, som
mine data ikke har volumen til at understatte.

3.1.Sagernes fordeling i de enkelte afdelinger

Nedenfor illustreres hvorledes de henvendelser, der har vaeret i denne beretningsperiode, fordeler sig
mellem de enkelte afdelinger.



Ferst vises med figur 1 fordelingen af klagesager omfattende bade hovedsager og felgesager. | den
efterfelgende figur 2 illustreres hvordan fordelingen mellem hovedsager og falgesager for hver afdeling.
Endelig viser figur 3 hvordan andre henvendelser end klager fordeler sig mellem de enkelte afdelinger.

Figur 1: Klagesager pr afdeling i alt (hovedsager og folgesager)
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Figur 2: Klagesager pr afdeling fordelt pa hovedsag og felgesag
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Ligesom tidligere ar star afdelingerne Borger & Arbejdsmarked og Bern & Familie for den sterste andel
af bade klager og andre henvendelser. Dette skal ses i lyset af karakteren af de sager, som disse afdelinger
behandler, og af at disse afdelinger behandler et stort antal sager.



Som det fremgar af figur 3 nedenfor fordeler 'andre henvendelser’ sig mere mellem de forskellige
afdelingen. Det bemaerkes, at 'diverse’ i denne sammenhaeng daekker over henvendelser om forhold, som
ikke henhgrer under Albertslund kommune, men fx andre myndigheder.

Figur 3: Andre henvendelser pr afdeling
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3.2.Hvad henvender borgerne sig om - tematisk fordeling

| dette afsnit beskrives, hvad borgernes henvendelser har drejet sig om. Den overordnede fordeling
fremvises i en grafik, hvorefter jeg uddybende beskriver de temaer, som har fyldt mest i henvendelserne
til borgerradgivningen i denne beretningsperiode. | beretningens bilag 1 findes desuden narmere
information om temaernes fordeling i forhold til de enkelte afdelinger i tabelform.

Det forekommer, at borgere specifikt henviser til en bestemt regel eller rettighed, fx partshering, men i
de fleste tilfzelde er det en mere generel utilfredshed over sagsbehandlingen, som jeg sa sammen med
borgerne taler igennem ud fra en forvaltningsretlig kontekst. Herigennem blive henvendelsen koblet op
pa et eller flere af de krav der gzelder for offentlige myndigheder.

Der indgar et vist element af sken i denne inddeling i temaer og den samme henvendelse kan, som
beskrevet ovenfor, indebare klagepunkter angdende flere temaer. Det kan fx veere tilfeldet, hvis en
borger bade er utilfreds med sagsbehandlingstiden og manglende partshering.

Som det er beskrevet ovenfor omfatter 'klagesager’ bade klager over sagsbehandlingen og henvendelser
hvor jeg bistar en borger med at klage over en afgerelse. Som det fremgar af nedenstaende figur, udger
klager over sagsbehandlingen langt sterstedelen af de henvendelser om klager, der er modtaget i denne
beretningsperiode, hvilket haenger fint sammen med, at borgerradgiverens fokusomrade netop er
sagsbehandlingen.



Figur 4: Klagesagens art
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Af nedenstaende figur 5 og 6 fremgar, hvordan temaerne fordeler sig for hhv. sagsbehandlingsklager og
andre henvendelser. Klager over afgarelser er ikke medtaget i disse opgerelser, da temaerne for de klager
vil veere den pageeldende afgerelse, som der klages over.

Figur 5: Temaet for sagsbehandlingsklager
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Figur 6: Temaet for andre henvendelser
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3.2.1. God forvaltningsskik

Som det fremgar af figur 5 og 6 ovenfor fylder god forvaltningsskik meget i bade klagesager og andre
henvendelser.

| sidste beretningsperiode angik 37 pct. af henvendelserne om god forvaltningsskik. | denne
beretningsperiode er det 33 pct. (36 af 110 klagepunkter). Der er sdledes tale om et tema, som
tilbagevendende fylder meget hos borgerradgiveren. Det samme ses ogsa hos andre kommuners
borgerradgivere.

Principperne for god forvaltningsskik er ikke klart afgreenset eller defineret i den skrevne lovgivning, men
skal findes i den juridiske litteratur og i seerdeleshed i Ombudsmandens udtalelser og vejledninger til
lovgivningen fra ressortministerierne. God forvaltningsskik er sdledes normer og principper for, hvordan
myndigheder bar opfere sig i forhold til borgerne. De betyder blandt andet, at myndighederne skal agere
pa en made, der styrker tilliden til den offentlige forvaltning.

At god forvaltningsskik fylder meget hos borgerradgiveren kan derfor hange sammen med, at
manglende overholdelse af netop dette vil opleves saerligt negativt hos borgerne og fere til svaekket tillid
til myndighederne, herunder til om ens sag behandles sagligt og ordentligt.

Nedenfor gennemgas uddybende de specifikke emner, som er indeholdt i klager og andre henvendelser
under temaet god forvaltningsskik.

-11 -



Figur 7: Emnet for henvendelser, hvor temaet er forvaltningsskik
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3.2.1.1. Sagsbehandlingstid og manglende svar
Sagsbehandlingstid er en af de hyppigt forekommende klagepunkter i denne sammenhaeng. Af de 36
henvendelser (bade klager og andre henvendelser), der i beretningsperioden angik god forvaltningsskik,
handlede de 16, dvs. naesten halvdelen, om 'sagsbehandlingstid og manglende svar. Nogle af disse
henvendelser er egentlige klager over sagsbehandlingstiden, mens andre er henvendelser, som skyldes
at borger ikke kan opna kontakt til sin sagsbehandler angadende sagens status og forventet afslutning.

Der er kun sjeeldent frister for sagsbehandlingstiden i lovgivningen. | stedet er der pa det sociale omrade
lovkrav om, at der lokalt i kommunen fastsaettes mal for sagsbehandlingstiden inden for de enkelte
sagsomrader, jf. lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade (retssikkerhedsloven) § 3,
stk. 2. Fristerne skal offentliggeres, og Albertslunds kommunes vedtagne frister er at finde pa
kommunens hjemmeside?.

Ved siden af de fastsatte frister folger det samtidig af god forvaltningsskik, at sagerne skal behandles
inden for rimelig tid og ikke ma traekke ungdigt ud - det sakaldte hurtighedsprincip. Princippet om rimelig
sagsbehandlingstid gaelder ogsa i forhold til sager, der ikke er afgerelsessager, og hvor der derfor ikke er
fastsat frister for sagsbehandlingen. Det geelder fx henvendelser, hvor borgeren beder om vejledning,
eller om den konkrete udmgntning af allerede bevilget stgtte til en borger.

Eksempel

En kvinde henvender sig til borgerradgiveren om hendes voksne sgn, som hun er
partsrepraesentant for. Sennen har en sag i jobcentret, men de har ikke hgrt fra jobcentret i 4
maneder, selvom de selv har ringet og skrevet til sagsbehandleren. Jeg gar jobcentret opmaerksom
pa sagen, og de indkalder borgeren til et mgde ugen efter. Det viste sig, at borgeren havde faet ny
sagsbehandler, men ikke var blevet orienteret herom. Sagen blev sdledes lgst ved, at jeg gjorde
afdelingen opmaerksom pa sagen, og der var ikke behov for at starte en egentlig klagesag.

2 https://albertslund.dk/om-kommunen/sagsbehandlingstid-og-aktindsigt#sagsbehandlingsfrister-i-boern-sundhed-og-
velfaerdsomraadet-cd
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Eksempel

En far kontakter borgerradgiveren, da han er utilfredse med sagsbehandlingstiden i forbindelse
med deres ans@gning om hjalp til sit barn. Jeg oversender en klage til afdelingen, som i sit svar
beklager den lange sagsbehandlingstid og erkender, at forlabet ikke har veeret godt nok. Der er
ikke behov for yderligere handling i sagen fra min side.

3.2.1.2. Betjening af borgerne - venlig og hensynsfuld optreeden
Et andet klagepunkt, der forekommer under overskriften god forvaltningsskik, angar utilfredshed med
personalets ageren. Af de 36 henvendelser (bade klager og andre henvendelser), der i
beretningsperioden angik god forvaltningsskik, handlede de 9 om borgernes oplevelse af en eller flere
medarbejderes ageren og fremtraeden. Disse 9 henvendelser er registreret under klagepunktet ‘betjening
af borgerne’ eller 'venlig og hensynsfuld optraeden’.

Kravene til kommunale medarbejderes ageren er - udover regler om blandt andet tavshedspligt - ikke
reguleret i lovgivningen, med god forvaltningsskik opstiller nogle krav til hvordan sagsbehandlere mv.
skal optraede i medet med borgerne. Ombudsmandens myndighedsguide beskriver det sdledes: En
myndighed bgr i overensstemmelse med god forvaltningsskik optrade venligt, hafligt og hensynsfuldt
over for borgerne. Det geelder, uanset om borgeren er i skriftlig eller mundtlig kontakt med myndigheden,
og uanset om kontakten finder sted i forbindelse med f.eks. behandlingen af en konkret afggrelsessag,
eller myndigheden udgver faktisk forvaltningsvirksomhed, eksempelvis i form af barnepasning, drift af
plejecentre, rengaring eller kantinedrift.

| mit mgde med borgere, som henvender sig om ubehagelige oplevelser med forvaltningen, seger jeg
som det fgrste at afklare, om det er sagens emne, snarere end den pagaeldende medarbejder, som er
kilden til den ubehagelige oplevelse. Det kan fx vaere tilfeldet efter et made, hvor borgeren far en besked,
som vedkommende ikke er tilfreds med - fx orientering om en sags udfald eller forventninger til borgeren
fremadrettet. Jeg taler saledes med borgeren om, hvad det konkret er ved medarbejderens fremtraeden,
som de er utilfredse med.

Eksempel

Et foreeldrepar kontakter borgerradgiveren, da de er utilfredse med deres sagsbehandlers ageren
i forbindelse med et made om hjzelp til deres barn. De fortaeller, at de oplevede sagsbehandleren
som ubehagelig i ordvalg og fremtraeden, og at sagsbehandleren manglede
situationsfornemmelse i forhold til samtalens tema. Jeg oversender en klage til afdelingen, hvor
foraeldrenes gnske om ny sagsbehandler indgar. | svaret beklager afdelingen, at foraeldrene har
haft et ubehageligt made, og afdelingen udpeger en ny sagsbehandler for familien.

Mange borgere, der henvender sig til borgerradgiverfunktionen, beskriver, at de - trods den sag der giver
anledning til deres henvendelse - oplever deres sagsbehandler mv. som imgdekommende, dygtig og
professionel. Det er derfor vigtigt at understrege, at det forhold at nogle borgere henvender sig om
darlige oplevelser, ikke er ensbetydende med, at der er et generelt problem i forhold til medarbejdernes
ageren og optraeden.

3 Ombudsmandens myndighedsguide pkt. 4.2: https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-
forvaltningsret/god _forvaltningsskik/
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| den seneste beretningsperiode angik 40 pct. af klager/henvendelser forhold, der relaterede sig til
'forvaltningsloven’ og 'retsgrundsaetninger mv.’ | denne beretningsperiode udggr disse temaer samlet set
18 pct. (20 af 110 klagepunkter).

Forvaltningsloven udger - sammen med retssikkerhedsloven - den lovgivningsmaessige ramme for
sagsbehandlingen i kommunen. Forvaltningsloven indeholder krav om blandt andet partshering,
begrundelse af afggrelser og pligt til at vejlede borgerne. Forvaltningsloven indeholder ogsa en pligt til at
vejlede om klagemuligheder, nar der traeffes en afgerelse, som kan paklages til andre myndigheder.

Temaet ‘retsgrundsaetninger mv. omfatter iser det sakaldte officialprincip (ogsa kaldet
undersggelsesprincippet), som indebaerer, at myndigheden har ansvaret for, at en sag er tilstraekkeligt
oplyst, inden der traeffes afgarelse. Formalet med dette princip er at sikre, at afgerelsen bliver truffet pa
et fuldt oplyst grundlag.

Eksempel

En mor kontakter borgerradgiveren, da hun er utilfredse med sagsbehandlingen i forbindelse
med et gnske om stette til sit barns skolegang. Hun er usikker pd om barnet fik den rette hjzelp
og hvilke andre muligheder der matte vaere. Det fremstod uklart, om der var truffet en egentlig
afgarelse om statten til barnet. Jeg oversender en klage til afdelingen, hvori der blandt andet
anmodes om en skriftlig afggrelse med en konkret og individuel begrundelse. Der er herefter ikke
behov for yderligere handling i sagen fra min side.

Eksempel

Et foreeldrepar kontakter borgerradgiveren, da de er utilfredse med sagsbehandlingen i en sag
om hjaelp til deres barn. De fortaeller blandt andet, at de oplever, at der bliver truffet afgarelser i
sagen uden at de forinden er blevet partshert. Jeg oversender en klage til afdelingen, hvor dette
klagepunkt indgar. Afdelingen beklager i svaret, at processen omkring partshering havde veaeret
uformel, og at det havde vaeret uklart for familien. Afdelingen oplyste, at de fremadrettet ville
have fokus pa at kommunikere klarere i forbindelse med partshering.

Seerligt i forhold til andre henvendelser end klager udger kategorien ‘andet’ en stor andel. Denne gruppe
er - som navnet antyder - en opsamlingskategori, som omfatter henvendelser der ikke falder inden for
de gvrige kategorier.

Der er i mange tilfzelde tale om henvendelser om spgrgsmal, som ligger uden for Borgerradgiverens
funktionsomrade. | disse tilfaelde yder jeg juridisk vejledning af generel karakter og bistar eventuelt med
at henvise til andre myndigheder eller organisationer, som vil kunne hjelpe borgeren. Det kan
eksempelvis vaere henvendelser om spergsmal, der henhgrer under statslige myndigheder sasom
Udbetaling Danmark eller Familieretshuset, eller spergsmal angdende privat aktgrer sdsom banker eller
forsyningsselskaber.
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Denne kategori omfatter ogsa henvendelser fra borgere, der gerne vil sege om hjaelp fra kommunen (eller
andre myndigheder), men som ikke ved, hvilken hjzelp de kan s@ge om, og hvor de i sa fald skal henvende
sig. Vejledningen i disse sager angar saledes lovgivningen pa et givent omrade, og ikke forvaltningsretlige
regler og principper.

Eksempel

En kvinde kontakter borgerradgiveren for at fa radgivning angaende darlig skonomi. Jeg vejleder
generelt om den kommunale boliganvisning, om muligheden for at sgge om hjaelp til uforudsete
udgifter (enkeltydelser) og om muligheden for at sege gkonomisk stgtte til kompensation for
udgifterne til medicin mv. som fglge af kroniske sygdomme. Kvinden kan ikke overskue selv at
kontakte de relevante afdelinger og kan ikke bruge selvbetjeningslgsninger. Jeg beder derfor de
relevante afdelinger om at kontakte kvinden mhp. individuel vejledning og bistand til
ansggningsproceduren.

Jeg henviser desuden til, at Frivilligcentret yder gkonomisk vejledning med hjaelp til
budgetlaegning mv.

3.3.Handtering af borgernes henvendelser

Nedenstdende figurer illustrerer hvordan borgernes klager og andre henvendelser til borgerradgiveren
er blevet |gst.

Figur 8: Handtering af klagesager

Afvist
11%

Anden behandling og hjeelp
89%

Behandlede klagepunkter er de sager, hvor jeg har ydet hjzelp til klageprocessen. Hvis der er tale om en
sagsbehandlingsklage, vil denne hjeelp typisk indebeere, at jeg sammen med borgeren identificerer, hvad
borgeren gnsker at klage over i lyset af de regler og principper, der gelder for myndighedernes
sagsbehandling. Disse klagepunkter formidler jeg herefter videre til afdelingen pa borgerens vegne,
hvorefter afdelingen besvarer borgeren direkte. Dette er neermere beskrevet i bilag 2.

Behandlede klagepunkter omfatter ogsa de sager, hvor jeg har bistaet en borger med at formulere en
klage over en konkret afggrelse.

Afviste klagepunkter omfatter ogsa klagesager, der er lukket uden behandling. Det handler oftest om, at

borgeren ikke vender tilbage, hvilket kan skyldes at de alligevel ikke gnsker at klage, eller fordi de
sidelebende med kontakten til borgerradgiverfunktionen har skrevet direkte til forvaltningen og
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derigennem har faet besvaret deres klage. Klager kan dog ogsa blive afvist, hvis de falder uden for
borgerradgiverens mandat, fx fordi klagen angar forhold, der er begdet for mere end et ar siden, eller
privatretlige forhold. Mandatet er gengivet i bilag 3.

Figur 9: Handtering af andre henvendelser
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Andre henvendelser daekker som beskrevet ovenfor over mange forskellige typer henvendelser, men de
fleste lgses, som det fremgar af ovenstaende figur 9, ved at jeg yder vejledning, som typisk vil anga
juridiske spgrgsmal eller det politisk vedtagne serviceniveau inden for et bestemt omrade, fx social
boliganvisning.

Nar en sag videreformidles til forvaltningen, er der typisk tale om, at jeg - efter aftale med borgeren -
sender en mail til den relevante afdelingschef eller enhedsleder med anmodning om at borgeren
kontaktes angdende en eksisterende sag eller med det formal at opstarte en sag.

Vejvisning daekker derimod den situation, hvor jeg guider borgeren til rette myndighed, hvorefter de selv
tager kontakt dertil. Det kan bade veere til afdelinger/enheder i Albertslund kommune eller til andre
myndigheder.

Endelig lgses nogle sager ved en orientering, hvilket eksempelvis kan handle om, at jeg pa borgerens
vegne spgrger afdelingen om status eller forventet svartid i en sag, og herefter oplyser borgeren herom.
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4. Anbefalinger i beretningen for 2020-21

| beretningen for 2020-21 anbefalede borgerradgiveren, at administrationen fortsatte arbejdet med at
fokusere pa god forvaltning og arbejder med, at gore de forvaltningsretlige principper omsaettelige i
hverdagen. Borgerradgiveren foreslog i den forbindelse, at der fortsat taenkes i kompetenceudvikling, idet
det ikke er givent, at alle medarbejdere har kompetencerne med sig ved ansaettelse, ligesom der er tale
om viden, der skal vedligeholdes pa tvaers af fagomrader.

5. Allerede ivaerksatte tiltag til at forbedre sagsbehandlingen

Forvaltningen arbejder Igbende pa at sikre hgj kvalitet i sagsbehandlingen. Det indebaerer bl.a., at der
arbejdes med konkrete emner, som konkret eller generelt har vist sig at vaere udfordrende. Behovet kan
vaere blevet identificeret i de tidligere beretninger fra Borgerradgiveren, eller det kan vaere opstaet ad
anden vej sdsom politiske malsaetninger. Som borgerradgiver byder jeg alle tiltag, der kan understotte
hgj kvalitet i sagsbehandlingen, velkomment. Det kraever lgbende opmarksomhed og traening at sikre
overholdelse af de mange forvaltningsretlige regler og principper, som sagsbehandlerne er underlagt
som offentlig myndighed.

5.1.Projekt bedre breve

Voksensocialafdelingen har i foraret 2022 afsluttet et kompetenceudviklingsprojekt, der havde til formal
at forbedre den skriftlige kommunikation til borgerne, sd afgarelser skrives i et klart og letforstaeligt
sprog. Kompetenceudviklingsprojektet har omfattet undervisning i at skrive gode afggrelser efter
Ankestyrelsens vejledning "Den gode afggrelse” og Albertslund kommunes egen vejledning "Sadan skriver
vi godt til borgerne”. Der er ogsa blevet udviklet nye brevskabeloner til afgerelsesbreve, som understetter
den nye made at opbygge og skrive afgarelsesbreve pa.

Projektet er blevet understgttet af en kommunikationsfaglig konsulent, som blandt andet har foretaget
analyser af afggrelsesbrevene fgr og efter, som viser, at der er sket en forbedring af afggrelsesbrevene,
men ogsa at der er omrader, der fortsat kan forbedres yderligere. Der er ogsa sket brugerinddragelse i
form af interviews med repraesentanter for borgerne, og tilbagemeldingen herfra var, at der er ses en
positiv udvikling i afggrelserne.

Afdelingen har oplyst, at man vil fortsat vil arbejde videre med de erfaringer, der er opndet om at skrive
letlaeselige saglige og faglige afgerelser til borgerne og indarbejde det som en del af den Igbende
kompetenceudvikling.

5.2.Projekt veerdig sagsbehandling

Som en del af beskaftigelsesplanen for 2021 og siden 2022 har det vaeret et udtalt mal for jobcentret i
Albertslund kommune, at yde veerdig sagsbehandling. | beskrivelsen af arbejdet med de nationale mal,
som den 14. december 2021 blev godkendt af Kommunalbestyrelsen, er malet uddybende beskrevet
sdledes: Det er udgangspunktet for Albertslund Kommune, at alle borgere bliver medt med respekt,
ordentlighed og veerdighed. Vi skal bygge pd borgernes ressourcer og medvirke til at udvikle dem. Borgerne kan
forvente, at vi gar os umage*.

4 https://dagsordner.albertslund.dk/vis?id=73389625-4a77-4e97-9aaf-6601c7961755, se bilaget “Nationale mal for beskeeftigelse
bilag 2022"
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Forvaltningen har for at understgtte dette mal udarbejdet skriftligt materiale til brug i forbindelse med
me@det med borgerne i Jobcentret, Uddannelse og job samt Jobhuset. Der er bl.a. udarbejdet action cards,
som danner grundlaget for Igbende sparring blandt medarbejdere om konkrete problemstillinger,
hvorigennem sikres kontinuerligt fokus hos medarbejderne pa at sikre at borgerne har en god oplevelse,
nar de megdes med jobcentret. Der er ogsa udarbejdet pjecer og plakater, som skal veere med til at saette
fokus pa de vaerdier, som danner grundlaget for samarbejdet med borgerne. Plakaterne bidrager til at
skabe synlighed over for de borgere, der kommer i Jobcentret, Uddannelse og job samt Jobhuset. Pjecen

udleveres til borgerne for derigennem at praesentere hvordan borgeren kan forvente at opleve
samarbejdet.

Afdelingen har oplyst, at indsatsen fortsaetter i 2023. Afdelingen vil evaluere kampagnen med bade
ledelse, medarbejdere og borgere i lgbet af 2022, og materialerne vil Igbende blive tilpasset.
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6. Nye udgivelser

Der udgives lgbende rapporter og undersggelser fra forskellige myndigheder, tanketanke mv. som
belyser de emner, som jeg som borgerrddgiver har seerligt fokus pa. Jeg vil her i beretningen fremhaeve
nye udgivelser, som jeg anser for sarligt relevante for hele eller dele af forvaltningens arbejde med
borgere.

3 undersegelser om kommunernes vejledningspligt fra Retssikkerhedsenheden i Ankestyrelsen

Den uafhaengige retssikkerhedsenhed, der er forankret i Ankestyrelsen, har i 2021 udgivet 3 rapporter
om kommunernes vejledningspligt over for borgere. Rapporterne fokuserer pa, hvordan kommuner
varetager deres vejledningspligt® i forhold til tre malgrupper: Voksne i udsatte positioner, voksne med
funktionsnedsaettelse samt bgrn og unge i udsatte positioner og deres forzldre.

Retssikkerhedsenhedens undersagelser belyser, hvordan kommunerne arbejder med vejledningspligten
og hvordan borgere mv. oplever vejledningen. Rapporterne indeholder udover resultaterne af
undersggelserne eksempler pa gode erfaringer og udfordringer med vejledningen, som er blevet
beskrevet af borgere, kommuner og andre aktarer.

Undersggelserne viser bl.a., at relationen mellem borger og sagsbehandler/medarbejder har stor
betydning for den vejledning, som borgerne modtager, og hvordan den opleves®.

Af undersggelsen vedrerende udsatte bern og unge fremgar blandt andet

"Interviewene med unge og forceldre vidner pd samme mdde om, at de i hajere grad tager imod vejledning fra
deres sagsbehandler og veerdscetter denne vejledning, ndr relationen er god. For de unge og forceldre, vi har talt
med, er det afgarende for en god relation til sagsbehandleren, at de oplever, at sagsbehandleren lytter til dem
og inddrager dem”.’

En anden pointe, der gar igen pa tveers af undersggelserne, er, at lgsbende procesvejledning og klar besked
om forventet tidshorisont giver tryghed for borgerne og ger dem mere modtagelige i forhold til
sagsbehandlerens budskaber?.

Af undersggelsen vedrgrende voksne i udsatte positioner fremgar:

"Flere NGO'er oplever, at det er afgarende for borgerne i udsatte positioner, at de ved den farste henvendelse
far at vide, hvorndr de kan regne med at hare fra sagsbehandleren igen. (...) Netop klarhed og tryghed i dialogen
med kommunen og i ansegningsprocessen eftersperges ogsd af borgerne."

Rapporterne kan findes pa Ankestyrelsens hjemmeside:
https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-born-og-unge-i-udsatte-positioner-
og-deres-foraeldre
https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-voksne-i-udsatte-positioner
https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-voksne-med-funktionsnedsaettelse

> Efter forvaltningslovens § 7 skal en forvaltningsmyndighed, herunder en kommune, yde ngdvendig vejledning og bistand, nar en
borger henvender sig om myndighedens sagsomrade. Efter retssikkerhedslovens § 5 skal kommunen behandle ansggninger og
spergsmal om hjzlp ift. alle de muligheder, der findes for at give hjzelp efter den sociale lovgivning, herunder ogsa radgivning og
vejledning. Kommunalbestyrelsen skal desuden vaere opmaerksom pé, om der kan sgges om hjzalp hos en anden myndighed eller
efter anden lovgivning.

® Kommunernes vejledningspligt over for voksne med funktionsnedsaettelse (september 2021), side 22

7 Kommunernes vejledningspligt over for bgrn og unge i udsatte positioner og deres foraeldre (december 2021), side 21.

& Kommunernes vejledningspligt over for bgrn og unge i udsatte positioner og deres foraeldre (december 2021), side 10.

® Kommunernes vejledningspligt over for voksne i udsatte positioner (september 2021), side 37

-19-


https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-born-og-unge-i-udsatte-positioner-og-deres-foraeldre
https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-born-og-unge-i-udsatte-positioner-og-deres-foraeldre
https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-voksne-i-udsatte-positioner
https://ast.dk/publikationer/kommunernes-vejledningspligt-over-for-voksne-med-funktionsnedsaettelse

7. Anbefalinger

De forvaltningsretlige regler og principper, der udger rammerne for forvaltningens arbejde med
borgerne, er centrale for at sikre borgernes retssikkerhed, idet de netop har til formal at sikre, at borgerne
lzbende inddrages og orienteres om sagens fremdrift, at sagerne undersgges grundigt, at borgerne
modtager forstaelige afgerelser mv. Opmaerksomheden herpd kan imidlertid til tider treede i
baggrunden, fordi fokus er pa at traeffe korrekte afgerelser inden for de ofte komplekse regler, der geelder
for det enkelte fagomrade. Der er derfor brug for labende vedligeholdelse af den del af fagligheden, der
angar de forvaltningsretlige regler og principper ogsa.

Der arbejdes allerede med disse fagligheder pa nogle omrader, og min forgeenger har ogsa sat fokus pa
dette behov med sine anbefalinger til forvaltningen i tidligere beretninger. Det er imidlertid min opfattelse
pa baggrund af de henvendelser, der har vaeret til borgerradgivningen i denne beretningsperiode, at der
fortsat er behov for fokus pa arbejdet med de forvaltningsretlige regler og principper. Jeg er samtidig
bekendt med, at kommunens budgetmaessige situation betyder, at der over de kommende ar skal
gennemfgres store besparelser, som ogsa forventes at fa betydningen for den interne organisering af
forvaltningen. Dette kan skabe uro og betyde, at vanlige arbejdsgange forstyrres, og at
sagsbehandlingstider i nogle tilfeelde forlaenges. | en sadan proces er det seerligt vigtigt, at de enkelte
afdelinger og enheder holder fast i de forvaltningsretlige dyder, sd andringerne ikke far en negativ effekt
pa borgernes retssikkerhed.

Min anbefalinger fokuserer derfor pd, at der fortsat arbejdes med lgbende at sikre fokus pa de
forvaltningsretlige kompetencer, og at understgtte yderligere muligheder for at identificere, hvor der
konkret kan sattes ind.

Borgerradgiveren anbefaler

1) At det ledelsesmcessigt sikres, at der arbejdes systematisk med labende opkvalificering og vedligehold
af medarbejdernes forvaltningsretlige kompetencer.

Jeg anbefaler, at administrationen fortsat har fokus pa at sikre, at medarbejderne har tilstraekkelig viden
om og kompetencer til at anvende grundleeggende forvaltningsretlige regler, og at der sikres
ledelsesmaessig forankring af ansvaret herfor.

Det ber til stadighed vaere et mal, at sagsbehandlingen i alle dele af organisationen er gennemsigtig, af
hej faglig kvalitet og forstaelig for borgerne. Bedre sagsbehandling betaler sig i det lange lgb - ogsa
gkonomisk - som fglge af starre borgertilfredshed, feerre tilbagelgb i sagerne og starre arbejdsglaede for
de ansatte

Inspiration kan eksempelvis sgges i jobcentrets arbejde med 'vaerdig sagsbehandling’, hvor dette lidt
uklare begreb er blevet gjort mere handgribeligt og konkret i forhold til afdelingens hverdag. Ligeledes
kan der vere inspiration at hente i arbejdet med bedre breve, hvor borgerens behov for at forsta
forvaltningens budskab er blevet sat i fokus.

Det vil veere forskelligt, hvordan et sadan lgbende vedligehold bedst implementeres inden for de enkelte
fagomrader. Arbejdet med at sikre kompetenceniveauet skal tilpasses det enkelte fagomrade, sa det giver
veerdi i forhold til arbejdsomradet. Det afggrende ma vaere, at det sker systematisk og lgbende og
inddrager bade nye og mere erfarne medarbejdere.

Retssikkerhedsenhedens rapporter om kommunernes arbejde med vejledningspligten kan med sine
eksempler pd gode erfaringer og praksis desuden anvendes som input til opkvalificeringen af de
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medarbejdere, der arbejder med de pagaeldende malgrupper. Selvom de medarbejdere, der arbejder
med de pageldende malgrupper, forventeligt allerede vil veere opmaerksom pa flere af de
problemstillinger, som undersggelsen belyser, udger rapporterne desuagtet relevant og informativt input
til disse medarbejdere.

Jeg deltager gerne i arbejdet med at udmegnte denne anbefaling i samarbejde med administrationen, fx
gennem malrettet uddannelse i forvaltningsretlige regler, lsbende sparring mv.

2) At der iveerkscettes et samarbejde mellem forvaltningen og borgerradgiveren angdende opfeigning pd
klagesager fra Ankestyrelsen

Klagesager kan vaere en kilde til god viden om hvor der kan veere forbedringspotentiale i
sagsbehandlingen. Det gaelder ikke kun klager, der specifikt angar sagsbehandlingen, da ogsa klager over
konkrete afggrelser kan bunde helt eller delvist i mangler i sagsbehandlingen, fx utilstreekkelig
sagsoplysning eller manglende partsharing.

Som borgerradgiver bliver jeg bekendt med et lille udsnit af forvaltningens samlede sagsproduktion. Det
geelder ogsa i forhold til de klagesager, der gar til Ankestyrelsen, hvor de fleste borgere klager direkte til
forvaltningen uden inddragelse af borgerradgiverfunktionen. Det kan betyde, at jeg ikke far et helt
retvisende billede af, hvor der er behov for at szette ind med det formal at styrke borgernes retssikkerhed.

De enkelte fagomrader af forvaltningen rapporterer arligt til deres politiske udvalg om status for
klagesager pa deres omrade baseret pa Ankestyrelsens arsopgerelser for hele landet. | disse
orienteringer er fokus pa resultatet af Ankestyrelsens behandling af klagesagerne. Det er min vurdering,
at der herudover ogsa kan veere god viden at hente ved at se naermere pa, om Ankestyrelsen i forbindelse
med klagesagen har papeget sagsbehandlingsfejl, uanset om dette har haft afggrende betydning for
sagens udfald.

Ved at iveerksaette et samarbejde mellem forvaltningen og borgerradgiveren om opfalgning pa klagesager
fra Ankestyrelsen - uanset afgarelsens udfald - skabes mulighed for, at borgerradgiverfunktionen kan
folge med i praksis og Ankestyrelsens eventuelle bemaerkninger om sagsbehandlingsfejl. Dette kan skabe
et mere fuldstaendigt billede af forvaltningens sagsbehandling pa tvaers af afdelinger, og derigennem
medbvirke til, at borgerradgiveren kan rette opmaerksomhed pa de relevante forbedringspunkter.
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BILAG 1 Uddybende statistik (tabeller)

Som ogsa beskrevet i beretningens afsnit 4, er det ved laesningen af borgerradgiverens statistik vigtigt at
vaere opmaerksom pa, at antallet af henvendelser til borgerradgiveren repraesenterer en meget lille andel
af kommunens samlede sagsproduktion i labet af den samme periode. Henvendelser til borgerradgiveren
afhaenger desuden af borgernes kendskab til funktionen, og i et vist omfang at den enkelte borgers
ressourcer. Borgerradgiverens statistik kan derfor ikke i sig selv bruges som indikator for den samlede
eller generelle kvalitet i kommunens sagsbehandling.

Statistikregistreringen kan derimod give oplysninger om, hvad det er for forhold, der giver anledning til
henvendelser og klager fra borgerne. Dermed kan statistikken anvendes til at identificere mulige

problemomrader eller tendenser i forvaltningens sagsbehandling.

Tabel 1: Fordeling af konkrete henvendelser/klagepunkter i de enkelte afdelinger

Andre Klagesager Sager i alt
henvendelser
Folgesag | Hovedsag |1 alt

Borger & 16 5 10 15 31
Arbejdsmarked
Born & Familie 11 11 10 21 32
Dagtilbud 1 0 0 0 1
Diverse 8 0 1 1 9
Kultur, Fritid & Erhverv | 2 0 1 1 3
Miljo & Teknik 1 0 1 1 2
Skoler & Uddannelse |7 4 3 7 14
Sundhed, Pleje & 6 3 4 7 13
Omsorg
Voksensocial 5 0 0 0 5
I alt 57 23 30 53 110
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Tabel 2: Klagepunkter i forhold til emner

Borger
&
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2

1
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Pa grund af hudfarve
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[EEN PEENY QN N N

Klagevejledning

Partshgring

Vejledning

NW=2WO|=|=W
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*: Diverse: ikke Albertslund kommune
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Tabel 3: Andre henvendelser, emner

Borger
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Provelsesspor
gsmal
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ninger mv.

Sagsoplysning
08
oplysnings-
skridt

| alt
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11

57

*: Diverse: ikke Albertslund kommune
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BILAG 2 Fakta om Albertslund Kommunes
borgerradgiverfunktion

Rammer for borgerradgiverfunktionen

| forbindelse med kommunalbestyrelsens beslutning af 10. december 2014 om etablering af
borgerradgiverfunktion blev der ogsa vedtaget nogle naermere regler for Borgerradgiveren i Albertslund
Kommune - disse regler er gengivet som bilag 3.

Borgerradgiverfunktionen er etableret pa baggrund af lov om kommunernes styrelse § 65 e, og
funktionen fremgdr af kommunens styrelsesvedtaegt.

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

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

Normering og traeffetider for borgerne
Jeg er ansat 30 timer om ugen og tilretteleegger arbejdstiden fleksibelt. Borgerne kontakter mig pa
primaert via telefon og e-mail eller via den digitale postkasse (sikker post).

Nar der er tale om en egentlig klage over sagsbehandling, eller ndr der er behov for en naermere
afdaekning af et forlgb eller problemstilling, aftaler jeg normalt et personligt mgde med borgerne. Andre
henvendelser kan ofte besvares ved en telefonsamtale eller skriftligt. Det er en prioritet for mig, at
borgerradgiveren opleves tilgeengelig for borgerne.

Borgerradgiverens arbejdsform ved borgerhenvendelser

Borgerne henvender sig som navnt enten ved at ringe eller skrive. P34 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 sagsbehandlingen er sagsgangen som oftest sadan, at jeg pa baggrund af min samtale
med borger formulerer et brev pa borgerens vegne, som sendes til afdelingen.

| brevet saetter jeg borgerens klage ind i en forvaltningsretlig ramme. Jeg forseger ogsa at tydeliggere,
hvilken forventning borgeren har ved henvendelsen til mig. Afdelingen besvarer klagen direkte til
borgeren og jeg foretager mig ikke yderligere i sagen, medmindre borgeren pa ny kontakter mig. Jeg
modtager dog altid en orientering fra afdelingen om deres svar, sa jeg herigennem kan fglge udfaldet af
klagen.

Ved at hjaelpe borgerne med at adressere deres spargsmal eller klager til administrationen forseger jeg

at skabe et grundlag for at fa genskabt dialogen og for at fa rettet op pa de fejl, der matte have veeret i
sagsbehandlingen.
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De allerfleste sager Igses i dette led eventuelt fulgt af en kort drgftelse af sagen med afdelingen. Det er
aftalt med direktgrer 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
undersggelse 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 spgrgsmal. | denne
beretningsperiode har jeg ikke ivaerksat egentlige undersggelser.

Jeg anser det som positivt, nar sagerne bliver last som udlgber af det brev, jeg har sendt til afdelingen,
eller ved min mellemkomst i gvrigt. Ud fra et borgerperspektiv er det vigtigt, at borgernes henvendelser
til mig medferer en hurtig og proaktiv lasning pa deres problem.

| de konkrete tilfzelde, hvor jeg er blevet opmaerksom pa mulige misforstaelser eller fejl i
sagsbehandlingsprocessen eller betjeningen, tager jeg initiativ til dialog med den pagaldende afdeling
med henblik pa en dreftelse af, hvordan processen kan forbedres.

Jeg stiller mig desuden til radighed og deltager i personalemader eller andet med henblik pa opfalgning,

hvor der er mulighed for direkte vejledning og sparring om emnet. Den direkte dialog kan i visse
situationer have stgrre effekt end udarbejdelse af starre skriftlige undersggelser.
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Bilag 3 Naermere regler for Borgerradgiveren i Albertslund
Kommune (vedtaget af kommunalbestyrelsen den 9.
december 2014)

Formalet med etablering af borgerradgiverfunktion i Albertslund Kommune er:
v' At kommunen bliver endnu bedre til at servicere kommunens borgere,
v' At borgerne har en oplevelse af at blive hgrt og
v At sikre at kommunen fortsat har en professionel tilgang til alle henvendelser.

Formdlet sikres ved, at Borgerradgiveren har falgende kompetencer og opgaver i forhold til kommunens
@konomiudvalg, stdende udvalg, Borgmester og forvaltning, herunder institutioner, virksomheder og
tjenestesteder, der er omfattet af Kommunalbestyrelsens virksomhed:

> Vaere vejviser og hjelpe borgeren med at finde vej til den rette forvaltning eller person. Det er
afgerende, at Borgerradgiveren kan lytte og finde frem til kernen i borgerens henvendelse og pa
den baggrund orientere om, hvad der er mest hensigtsmaessigt at gere i en given situation.

> Veere mediator i konfliktsituationer: Borgerradgiveren skal bestraebe sig pa at lytte, finde fzelles
grundlag og udforske konfliktfyldte situationer fra flere synsvinkler. Det gennemgaende fokus for
Borgerradgiveren skal vaere fokus pa at adskille person og sag samt en abenhed over for at finde
l@sninger, som tilgodeser begge parter i forhold til de problemer, der opstar i relationen mellem
borger og administration

> Vejlede borgerne om klagemulighederne inden for det offentlige system: Borgerradgiveren skal
vaere behjzxlpelig med vejledning om klageadgange og muligheder samt yde konkret hjzelp til
udformning af klager, dog ikke klager, der allerede er overbragt til andre klageinstanser eller
myndigheder. Borgerradgiveren kan aldrig blive part i en sag.

» Vurdere klager med videre over:

Sagsbehandling (den formelle sagsbehandling og sagsbehandlingstid)
Personalets adfaerd og optraeden over for borgerne

Udfarelsen af faktisk forvaltningsvirksomhed (den praktiske opgavelgsning) og
Diskrimination.

HAwnN -

Det er en forudscetning for, at Borgerradgiveren kan vurdere en klage, at forvaltningen og Borgmesteren (i sager
om personaleforhold, jf. punkt 2) har haft mulighed for i samarbejde med borgere selv at lase konflikten.
Borgerradgiveren vil derfor videresende en klage, som ikke tidligere har veeret forelagt forvaltningen eller
Borgmesteren, til besvarelse direkte af forvaltningen til borgeren. Borgerradgiveren modtager kopi af
forvaltningens besvarelse.

Borgerradgiveren kan hjaelpe med at formulere klagen til forvaltningen og kan, safremt borgeren ensker
dette, ga ind i sagen efter forvaltningens eller borgmesterens behandling af sagen. Henvendelse til
forvaltningerne fra Borgerradgiveren vil ske pa chefniveau.

> Borgerradgiveren skal i sit virke understgtte Kommunalbestyrelsen gennem udarbejdelse af en

arlig beretning fra funktionen. Beretningsperioden fastsaettes til 1. april - 31. marts med henblik
pd, at beretningen kan foreleegges Kommunalbestyrelsen pd et ordinert mede inden
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sommerferien hvert ar og sdledes eventuelt kan indgd som baggrundsmateriale i efterdrets
budgetdreftelser mv.°

> Kommunalbestyrelsen kan ved saerskilt beslutning pdleegge Borgerrddgiveren at udarbejde
analyser til brug for savel det politiske som det administrative arbejde med at forbedre
borgerbetjeningen.

> Borgerradgiveren skal i laeringsgjemed og efter aftale med forvaltningen undervise kommunens
personale i forvaltningsretlige emner.

Borgerradgiveren kan aldrig behandle det materielle indhold i en afgerelse, og har ikke kompetence til
at eendre indholdet af en afgerelse. Klager med sddant indhold henvises til den klageinstans, som har
kompetencen pa omradet.

Borgerradgiveren har ikke kompetence i felgende sager:

1. Sager, som andre instanser tager sig af, eksempelvis Ankestyrelsen eller sager som i gvrigt behandles

ved det kommunale tilsyn, Ombudsmanden eller domstolene,

Sager om ansattelsesforhold

Sager om privatretslige forhold

Sager, som er politisk vedtaget, eksempelvis serviceniveau

Sager, hvor hverken Kommunalbestyrelsen eller staende udvalg har kompetence, eksempelvis Zldre-

eller Handicaprddets beslutninger

6. Forhold, som er begaet for mere end 1 ar siden. Borgerradgiveren kan i ganske sarlige tilfaelde
vurdere, om formalet med borgerradgiverfunktionen taler for, at forhold, som er begaet for mere end
1 ar siden, realitetsbehandles.

A wnN

Borgerradgiveren kan ikke bistd medarbejdere eller forvaltningen i Albertslund Kommune i konkrete
sager vedrgrende en eller flere klart identificerbare borgere. Borgerradgiveren kan dog bista
medarbejdere og forvaltningen ved generelle forespargsler inden for Borgerradgiverens kompetence og
opgaver samt undervise om generelle juridiske emner.

| sager, hvor Borgerradgiveren skal vurdere kommunens sagsbehandling, personalets adfaerd og
optraeden over for borgeren, og udferelsen af den praktiske opgavelgsning, afger Borgerradgiveren selv,
efter samtale med borgeren og eventuelt ved at indhente sagsakter, om der er grundlag for at ga videre
med sagen.

Borgerradgiverens tilsyn med forvaltningen sker pa vegne af Kommunalbestyrelsen og i tilfeelde, hvor en
borger efter at have modtaget forvaltningens besvarelse gnsker Borgerradgiverens vurdering af en sag,
meddeles det derfor vedkommende, at kommunen herefter - medmindre andet udtrykkeligt
tilkendegives af borgeren - vil legge til grund, at borgeren dermed har samtykket i, at
Borgerradgiveren kan indhente fornedne oplysninger og relevant materiale fra forvaltningen for
at kunne behandle sagen bedst muligt'".

1% Forinden Kommunalbestyrelsens behandling forelaegges Borgerradgiverens beretning for @konomiudvalget, jf.
styrelsesvedtaegtens § 10, stk. 2, sammenholdt med styrelseslovens § 65 e, stk. 2, og 8 18, stk. 2, hvorefter "@konomiudvalget har
indseende med de gkonomiske og almindelige administrative forhold inden for samtlige kommunens administrationsomrader,
og udvalgets erklaering skal indhentes om enhver sag, der vedrgrer disse forhold, forinden sagen foreleegges for
Kommunalbestyrelsen til beslutning”. @konomiudvalget kan som led i sine forhandlinger tilkalde Borgerradgiveren af hensyn til
sagens oplysning, jf. styrelseslovens § 20, stk. 2. pkt.

" Borgerradgiveren afleder sin kompetence direkte fra Kommunalbestyrelsen og er saledes en del af Albertslund Kommunen som
forvaltningsmyndighed uanset den uafhangige indplacering i forhold til forvaltning og Borgmester. Der kan ind fortolkes et
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Forvaltningen er pa den baggrund herefter forpligtet til at udlevere relevante oplysninger og materiale
vedrerende sagen til Borgerradgiveren. Dette gaelder ogsa oplysninger, som er belagt med tavshedspligt.
Borgerradgiveren kan til brug for sin undersggelse anmode forvaltningen om at afgive en skriftlig
udtalelse om sagen inden for en naermere fastsat frist pa typisk 3 uger.

Borgerradgiveren sgrger for, at der foreligger fuldmagt i sager, hvor en borger lader sig repraesentere af
andre, hvis en sadan fuldmagt normalt anses for pakraevet. Borgerradgiveren kan i evrigt efter konkret
vurdering bede borgeren om skriftligt at bekraefte, at der gives samtykke til indhentning af oplysninger.

Borgerradgiveren skal bedemme, om forvaltningen ved behandling af sagen har efterlevet:
% Lovgivningen og geeldende praksis,

God forvaltningsskik,

Albertslund Kommunes malsaetninger, politikker og veerdigrundlag, eller

Pa anden made har gjort sig skyldig i fejl eller forsemmelser.

*

R/
0.0

7
0.0

X3

o

Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomrade ved at udtale:
+  Kritik
+  Komme med forslag,
* Anbefalinger eller
* Henstillinger til forvaltningen.

Safremt der udtales kritik eller gives henstillinger, informeres vedkommende afdelingschef,
Direktgrforum og Borgmesteren ved en samtidig kopi af den udtalelse, som borgeren saledes har faet fra
Borgerradgiveren. Udtales der ikke kritik eller gives henstillinger, orienteres alene afdelingschef om
udtalelsen til borgeren.

Kommunalbestyrelsen orienteres normalt om de vaesentlige udtalelser fra Borgerradgiveren gennem
anonymiserede resuméer i den samlede arsberetning, medmindre Borgmesteren vurderer, at en konkret
sags udfald skal meddeles i en anden form uden ungdigt ophold for medlemmerne.

Forvaltningen er ikke forpligtet til at folge Borgerradgiverens opfattelse af en sag eller et sagsomrade,
men skal meddele Borgerradgiveren, safremt kritik, anbefalinger, forslag eller henstillinger ikke falges.

Det tilstraebes, at Borgerradgiveren er tilgaengelig for Albertslund Kommune i videst muligt omfang.
Borgerradgiverens traeffetider offentliggeres pa Albertslund Kommunes hjemmeside og kan ved behov
&ndres efter aftale med chefen for @konomi og Stab.

Eventuelle klager over Borgerradgiveren som funktion eller person behandles af Kommunalbestyrelsen.
Sagens forberedelse tilretteleegges af chefen for @konomi og Stab.

samtykke til indhentelse af fornedne oplysninger, ndr borgere klager til Borgerradgiveren over forvaltningens behandling af
deres sag, pa samme made som der i forhold til klager over ansggningssager oftest ind fortolkes et samtykke efter
forvaltningslovens § 29, stk. 2, nr. 1, forudsat at klagen er indgivet af den, der ogsa oprindeligt har rejst sagen ved ansegning. Der
geelder ikke efter forvaltningslovens § 29 krav om skriftlighed. Der henvises forudsaetningsvist til "Forvaltningsloven med
kommentarer” af Jon Andersen, 3. udg., s. 598 og 600. Det falger af forvaltningslovens & 32, at der er forbud mod at skaffe sig
fortrolige oplysninger, der ikke er nadvendige. Denne bestemmelse regulerer saledes udvekslingen af oplysninger mellem
Borgerradgiveren og forvaltningen, hvor begge enheder har pligt til at sgrge for, at der kun videregives sagligt relevante
oplysninger i de konkrete sager.
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