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1. Forord

Denne beretning fra borgerradgiveren daekker perioden 01.01.2023 til 31.12.2023. Borgerradgiveren
varetager ogsa opgaven som databeskyttelsesradgiver (DPO), men som DPO afgives en separat beret-
ning.

Det er vigtigt for borgerradgiveren, at borgerne oplever et velfungerende samarbejde med forvaltnin-
gen, hvor man som borger fgler sig ordentligt behandlet, hvor retssikkerheden er i fokus, og hvor ogsa
de svagest stillede bliver lyttet til og mgdt med empati og forstaelse. Det er ogsa vigtigt, at borgerrad-
giveren har et velfungerende samarbejde med forvaltningen, idet dette kommer borgerne til gode.
Disse aspekter fglger borgerradgiveren Igbende op pa.

Borgerradgiveren ser fortsat to vigtige perspektiver:
e Dialogperspektivet iforhold til borgeren og til forvaltningen
e Leeringsperspektivet i forhold til forvaltningens medarbejdere og organisationens udvikling

Borgeren skal mgdes respektfuldt og med udgangspunkt i borgerens behov og i den forskel, som kom-
munen skal ggre for borgerens trivsel og velfaerd sammenholdt med lovmedholdelig administration.
Det er bestemt ogsa borgerradgiverens opfattelse, at Gladsaxe Kommune arbejder konkret for dette i
sagsbehandlingen.

Der skal veere fokus pa sagsbehandlingstider, korrekt og tilstreekkelig sagsoplysning i borgersagerne
samt, at borgeren skal opleve progression i forhold til sin sag og fgle sig inddraget. Disse hovedaspek-
ter har indflydelse pa, om man som borger fgler sig hgrt og forstdet og er desuden omdrejningspunk-
ter og hovedtemaer i denne beretning for 2023.

Samtidig skal savel forvaltning som borgerradgiver veere tydelige over for borgeren i forhold til, hvad
der er muligt, og hvad der ikke er muligt i forhold til lovgivningen.

| 2023 har byradet vedtaget et opdateret regulativ for borgerradgiveren, som udvider borgerradgive-
rens kompetencer. Regulativet og dets betydning for borgerradgiverens opgavevaretagelse er omtalt i
beretningens kapitel 4 om rammen for borgerradgiverens arbejde.

Borgerradgivningen er i 2023 styrket ved anszettelse af en studentermedhjzelper i en deltidsstilling,
som kan hjalpe med administrative opgaver og sagsbehandling.

Februar 2024

Henrik Bang Nielsen
Borgerrdadgiver



2. Beretningens opbygning

Beretningen for 2023 indledes i kapitel 3 med
anbefalinger og opmaerksomhedspunkter, som
giver en sammenfatning af beretningens vigtig-
ste indhold.

Beretningen indeholder i kapitel 4 rammen for
borgerradgiverens arbejde, tilgang til opgaven
og arbejdsmetoder. | afsnit 4.1. findes en rede-
gorelse for borgerradgiverens opdaterede re-
gulativ vedtaget af byradet i 2023.

Der er igen i ar et kapitel 5 om retssikkerhed
med en beskrivelse af, hvorledes borgerradgi-
veren bruger begrebet som omdrejningspunkt
for sit arbejde.

| kapitel 5 er omtalt generelle udfordringer i
forvaltningernes sagsbehandling, som borger-
radgiveren har konstateret. Dette omhandler i
ar isser sagsbehandlingstider og sagsoplysnin-
gen af de konkrete sager, hvilket er vigtige
aspekter i forhold til borgernes retssikkerhed.

Der er i kapitel 6 indarbejdet, hvor mange hen-
vendelser borgerradgiveren har modtaget i pe-
rioden 01.01.2023 til 31.12.2023, og hvorledes
disse fordeler sig pa forvaltningsomrader. En
sammenligning med antal henvendelser i 2022
fremgar ogsa.

Derefter fglger kapitlerne 7, 8 og 9 om de en-
kelte forvaltninger, hvor der omtales samarbej-
det, udvalgte sagsomrader, initiativer og kon-
krete tiltag fra forvaltningerne af betydning for
borgerne og retssikkerheden inden for hen-
holdsvis Social- og Sundhedsforvaltningen,
Bgrne- og Kulturforvaltningen og By- og Miljg-
forvaltningen.

Center for Politik, Styring og Udvikling (PSU) er
ikke omtalt i et separat kapitel, da de fa hen-
vendelser primaert har veeret rettet mod
DPO’en eller vedrgrt mere generelle tiltag, som
f.eks. pilotprojektet ”Alle elsker jura”, borger-
radgiverens nye regulativ samt sparring og
drgftelser med juristerne i PSU.

| kapitel 7 og 8 er desuden indarbejdet borger-
radgiverens kommentarer til udvalgte afggrel-

ser fra Ankestyrelsen og mgnstre og tendenser,
som borgerradgiveren ser.

Endelig afsluttes beretningen i kapitel 10 med
nogle fa pejlemaerker for 2024 set fra borger-
radgiverens perspektiv.

Det star alle fagudvalg og forvaltningerne frit
for at invitere borgerradgiveren til at deltage i
megder, hvor borgerradgiveren kan fa mulighed
for at seette yderligere ord pa eventuelle faglige
udfordringer pa de enkelte fagomrader.



3. Anbefalinger

3.1. Generelle anbefalinger til forvaltnin-

gerne

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltnin-
gerne fortsat systematisk arbejder med fag-
lig udvikling og kompetencelgft af medar-
bejderne, herunder arbejder videre med pi-
lotprojektet “Alle elsker jura” i samarbejde
med juristerne i Byradssekretariatet. Se ud-
dybningen i afsnit 5.2.

At forvaltningen fortsat har fokus pa over-
holdelse af sagsbehandlingsregler, herunder
notatpligten og pligten til at journalisere.
Borgerradgiveren far fortsat henvendelser
om manglende notater og manglende jour-
nalisering. Samlet set er der dog feerre bor-
gerhenvendelser om f.eks. manglende jour-
nalisering i forhold til tidligere, iseer vedrg-
rende jobcenteret.

Borgerradgiveren anbefaler fortsat som i
2022, at forvaltningerne satter konkret fo-
kus pa brug af e-leering som f.eks. undervis-
ningsvideoer med faglige emner og laver le-
derunderstgttede implementeringsplaner
for brugen af e-lzering i forvaltningerne. Se
afsnit 5.2.

| ssmmenhang med ovennavnte punkter
anbefaler borgerradgiveren hgjere grad af
ledelsesmaessig fokus pa medarbejdernes
brug af redskaber til juridisk informations-
spgning og brug af de arbejdsgange og
guider, der findes i disse systemer for, hvor-
dan sagstyperne skal behandles. Dette kan
f.eks. vaereiforhold til, hvordan en sag oply-
ses korrekt, og hvilke typer af oplysninger,
der skal indhentes. Se ogsa kapitel 7 og 8.

Disse kan suppleres med de involverede te-
ams interne arbejdsgange, der sikrer viden-
deling og bedre koordinering samt god over-
levering af opgaver, nar medarbejdere fra-
treeder, og nye medarbejdere tiltraeder.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltnin-
gerne har hgjere grad af fokus pa Ankesty-
relsens procesplaner i de hjemviste sager
for, hvad kommunen konkret skal ggre i

disse hjemviste sager for, at sagsbehandlin-
gen rettes op. Ankestyrelsens direktiver for
dette fremgar af afggrelsernes afsnit “Hvad
skal kommunen ggre”.

Borgerradgiveren anbefaler baseret pa flere
borgerhenvendelser i 2023, at forvaltnin-
gerne har hgjere grad af fokus pa overhol-
delse af sagsbehandlingstider og proces-
serne for administration af disse, herunder
iseer frister fastsat med hjemmel i retssikker-
hedslovens § 3, stk. 2:

“Kommunalbestyrelsen skal pd de enkelte
sagsomrdder fastseette frister for, hvor lang
tid der ma ga fra modtagelsen af en ansgg-
ning, til afg@relsen skal veere truffet. Fri-
sterne skal offentliggares. Hvis fristen ikke
kan overholdes i en konkret sag, skal ansg-
geren skriftligt have besked om, hvorndr an-
s@ggeren kan forvente en afggrelse.”

| den forbindelse anbefaler borgerradgive-
ren, at ledelse og medarbejdere monitore-
rer de faktiske sagsbehandlingstider pa sags-
omraderne mere proaktivt med brug af
f.eks. statistiske opggrelser for at se behov
for at rette op pa sagsbehandlingstiden i
nogle sagstyper for, at fastsatte sagsbe-
handlingsfrister overholdes. Dette kan ske
ved ledelsestilsyn, egenkontrol eller lig-
nende.

Forvaltningerne bgr have fokus pa screening
i den indledende sagsbehandlingsfase af
indgdende henvendelser i forhold til borger-
nes meget forskellige behov for hjaelp, men
med fokus pa en lighedsgrundsaetning ifor-
hold til tidspunkt for behandling af sagerne.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltnin-
gerne skaerper opmaerksomheden p3a bedre
koordinering af tveergdende henvendelser
og sager og er bedre til at satte ord pa
dette over for borgeren, sa borgeren bedre
forstar, hvor borgerens sag befinder sig i or-
ganisationen og hvorfor.

Dette vedrgrer f.eks. tvaergaende aktindsig-
ter, hvor borgerradgiveren har bemaerket
tvivl om, hvordan disse koordineres bedst
muligt. Borgerradgiveren har set eksempler



pa, at borgeren har modtaget flere breve i
stedet for et koordineret, feelles brev med
den tveergdende aktindsigt, hvilket borgeren
med god grund er blevet forvirret over.

Tilsvarende problematikker er set i andre sa-
marbejdsflader mellem forvaltningerne
(f.eks. mellem Skoleforvaltning og Familieaf-
deling), hvor der efter borgerradgiverens
opfattelse har manglet/mangler klare ar-
bejdsgange, der internt og ikke mindst over
for borgeren ggr det mere tydeligt, hvor en
opgave lgses.

3.2. Anbefalinger til de enkelte forvalt-
ninger

Konkrete sager i 2023 har givet anledning til, at
borgerradgiveren er gdet naermere ind i disse
og har drgftet dem med forvaltningen og givet
anbefalinger eller kommentarer. Se omtale un-
der hvert kapitel for forvaltningsomraderne
(kapitlerne 7, 8 og 9).

Derudover har borgerradgiveren fglgende an-
befalinger til forvaltningerne:

Anbefalinger til Social- og
Sundhedsforvaltningen

e Borgerradgiveren anbefaler bedre fokus pa
korrekt og tilstraekkelig oplysning af kon-
krete sager i henhold til officialprincippet
(undersggelsesprincippet). Dette vedrgrer
sagens oplysning, hvor myndigheden har an-
svaret for at oplyse sagen tilstraekkeligt og
indhente alle relevante oplysninger i en sag,
fgr afggrelsen traeffes. Denne anbefaling er
baseret bl.a. pa borgerradgiverens gennem-
gang af en stor mangde afggrelser fra Anke-
styrelsen, hvor sagerne er blevet omgjort
(eendret eller hjemvist) og baseret pa de
konkrete henvendelser til borgerradgiveren.
Se om dette iafsnit 7.1.11.

e Borgerradgiveren anbefaler bedre fokus pa
den udvidede vejledningsforpligtelse irets-
sikkerhedslovens § 5, hvor det fremgar, at
kommunen skal behandle ansggninger og
spgrgsmal om hjeelp i forhold til alle de mu-
ligheder, der findes for at give hjeelp efter
den sociale lovgivning, herunder ogsa rad-
givning og vejledning.

e Borgerradgiveren anbefaler, at bl.a. jobcen-
teret arbejder med at styrke progression i
borgersagerne og at styrke den faglige rela-
tion til borgeren med konkret sigte mod ud-
dannelse eller job.

Dette kan bl.a. ske ved jobkonsulenternes
mere aktive brug af redskabet "Min Plan”,
der skal beskrive en personlig og fleksibel
plan for borgeren med udgangspunkt i bor-
gerens aktuelle situation.

Dette behov bekraeftes af Kommunernes
Landsforenings (i det fglgende kaldt KL) un-
dersggelse i 2023 og borgerradgiverens ob-
servationer ud fra henvendelserne i 2023. Se
ogsa afsnit 7.1.8.

Anbefalinger til Bgrne- og Kulturforvaltningen

e Borgerradgiveren anbefaler, at der i Familie-
afdelingen fortsat saettes konkret fokus pa
overholdelse af sagsbehandlingsfrister og pa
behandlingen af sager om bl.a. tabt arbejds-
fortjeneste.

Borgerradgiveren har noteret sig Familieaf-
delingens rigtig gode arbejde med at styrke
sagsbehandlingen i komplicerede sager bl.a.
med en organisationsjustering ultimo 2023
vedrgrende bl.a. sager om tabt arbejdsfor-
tjeneste. En organisationsjustering som bor-
gerradgiveren ogsa tog initiativ til, og som
blev foresldet af borgerradgiveren pa mgder
med Familieafdelingen.

e Borgerradgiveren anbefaler mere konkret
brug af Igbende ledelsesstilsyn i de enkelte
sagsstammer hos medarbejderne analogt
med ledelsestilsyn pa beskaeftigelsesomra-
det for bedre at inddeemme fejl.

e Borgerradgiveren anbefaler bedre fokus pa
korrekt og tilstreekkelig oplysning af sagerne
(officialprincippet, som beskrevet ovenfor).
Denne anbefaling er baseret bl.a. pa borger-
radgiverens gennemgang af en stor mangde
afggrelser fra Ankestyrelsen med omgjorte
sager samt borgerhenvendelser. Se om
dette i afsnit 8.1.4. 0og 8.1.5.



e Fokus pa organisering mv. i forbindelse med
implementering af Barnets Lov, se afsnit
8.1.3.

3.3. Opfolgning pa tidligere anbefalinger
Opfglgning pa borgerradgiverens beretning for
2022 er behandlet i @konomiudvalget
27.02.2024, hvor tilbagemeldinger og status
kan ses i sin helhed og sammen med et dagsor-
denspunkt om denne beretning for 2023.

Samlet set er der af forvaltningerne fulgt godt
op pa anbefalinger fra 2022, hvilket er positivt.
Opfelgning vil vaere en lpbende proces.

Bl.a. fglgende fremgar af forvaltningernes tilba-
gemeldinger og er suppleret med enkelte kom-
mentarer fra borgeradgiveren:

e Social- og Sundhedsforvaltningen har bl.a.
anfort:

“Arbejdsgrupperne blev nedsat med det for-
mdl at se pd sanktionspraksis pG beskaefti-
gelsesomrddet ud fra et bredt perspektiv. Ar-
bejdet tager afsaet i, hvordan praksis kan ga-
res klogere set fra borgerens perspektiv og i
den sammenhang, hvordan medarbejderne
kan blive bedre til at foretage de rette fag-
lige vurderinger. Med afsaet heri foregdr der
nu et arbejde hvor der udarbejdes arbejds-
gangene, som fgrst og fremmest tager tage
hgjde for et borgerperspektiv. Parallelt her-
med arbejdes der pa at styrke medarbejder-
nes kompetencer i forhold til arbejdet med
den juridiske metode, hvilket der er indgdet
et samarbejde med Byrddssekretariatet om,
hvor de er med til at undervise heri.”

“Supplerende kan viinformere om, at der i
Beskaeftigelsesafdelingen i 2023 generelt er
arbejdet med en ny tilgang til mgdet med
borgerne i beskaeftigelsesindsatsen.” [...]

“De baerende principper har ogsd har vaeret
praesenteret for Beskaeftigelses- og Integrati-
onsudvalget. Der opleves allerede nu, at den
ny tilgang gar en forskel i form af generelt
feerre klager over sagsbehandlingen, og der
er et mg@nster i bredt set flere tilfredse bor-
gere.”

Borgerrddgiverens kommentarer:

Seerdeles positive tiltag. Borgerradgiveren vil
felge implementeringen af disse tiltag.

Bgrne- og Kulturforvaltningen har bl.a. an-
fart:

“Familieafdelingen har i de sidste par ar op-
levet en stor udskiftning af socialrddgivere.
Det er en tendens, man ogsad ser i andre
kommuner pa dette omrdde. Udskiftningen
har iseer gjort sig geeldende i specialteamet,
der varetager sager om bgrn og unge med
funktionsnedseettelser. Det har betyder, at
mange familier har oplevet mange skift. Det
er frustrerende for alle parter, og vi anerken-
der fuldt ud, at det er seerligt frustrerende
for familierne. ”

Borgerrddgiverens kommentarer:

Borgerradgiveren anerkender denne udfor-
dring og anser det for positivt, at forvaltnin-
gen arbejder videre med handteringen af
dette og har iveerksat initiativer for at sikre
rettigheder og stabilitet i denne type sager.

Bagrne- og Kulturforvaltningen har bl.a. an-
fort:

“Familieafdelingen har indfart en fast prak-
sis for tydelige beslutningsreferater efter le-
delsessamtaler med borgere, som gennem-

gds med borgerne efter samtalen. Efter mg-
det ajourfgres handleplanen af socialradgi-

veren.”

“Bgrne- og Kulturforvaltningen er sammen
med Byrddssekretariatet ved at udvikle nye
afggrelsesbreve, etablere et kursus om akt-
indsigt for administrative medarbejdere i
aktindsigt og professionalisere arbejdsgan-
gen i det hele taget.”

”Bgrne- og Kulturforvaltningen er opmeerk-
som pd, at Ankestyrelsen i en del hjemviste
sager vurderer, at kommunen ikke har kun-
net traeffe afggrelse pa det foreliggende
grundlag og med den givne begrundelse.
Derfor er forvaltningen saerligt opmaerksom



pd, hvordan sagerne fremadrettet bliver til-
streekkelig oplyst, inden kommunen traeffer
afgarelse i sagerne.”

Borgerrddgiverens kommentarer:

Borgerradgiveren ser meget positivt pa disse
fine tiltag. Som det ogsa fremgar her i beret-
ningen for 2023 anbefales det, at forvaltnin-
gen arbejder mere dybdegdende med kor-
rekt og tilstraekkelig sagsoplysning og er
bedre til at anvende guider og arbejdsgange
for sagsomraderne i it-systemerne, som er
tilgengelige for medarbejderne og med fo-
kus pa at koordinere leering i de forskellige
teams.

Borgerradgiveren deltager gerne i mgder
om dette for at understptte processen.
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4. Rammen for borgerradgiverens arbejde

4.1. Grundlaget for borgerradgiverfunkti-
onen og et opdateret regulativi 2023

Formalet med funktionen som borgerradgiver
er overordnet at bistd Gladsaxe Byrad med at
sikre retssikkerheden for borgerne i Gladsaxe
Kommune.

Det er vigtigt, at der i dagligdagen er et velfun-
gerende og tillidsbaseret samarbejde mellem
borgerradgiveren og forvaltningerne, da man
arbejder for samme mal (bl.a. lovmedholdelig-
hed, korrekt sagsbehandling, retssikkerhed og
progression i sagerne).

Det er borgerradgiverens opfattelse, at der
ogsa i 2023 har veeret et godt og konstruktivt
samarbejde med forvaltningerne med forsta-
else af hinandens roller.

Byradet har pa sit mgde 11.10.2023, punkt 5,
vedtaget et opdateret regulativ for borgerrad-
giverfunktionen. Regulativet er udarbejdet i
samarbejde med borgerradgiveren.

Det nye regulativ styrker formalet med borger-
radgiverfunktionen og bringer borgerradgive-
rens kompetencer og rolle op til nutidigt niveau
svarende til udviklingen af borgerradgiverfunk-
tionen i andre kommuner. Regulativet tradte i
kraft 15.10.2023 og erstatter tidligere regulativ.

Det opdaterede regulativ indebaerer iszer fol-
gende tilfgjelser til kompetencerne:

e Borgerradgiverens kompetence til at fgre til-
syn med forvaltningerne er udvidet. Udover
sager, som stammer fra borgernes henven-
delser, kan borgerradgiveren ogsa rejse sa-
ger af egen drift. Dette kan bl.a. ske pa bag-
grund af stikprgver i forvaltningernes sager
eller ved generelle undersggelser af forvalt-
ningernes overholdelse af sagsbehandlings-
regler.

e Borgerradgiveren har faet kompetence til at
behandle sager om faktisk forvaltningsvirk-
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somhed, nar det omhandler implementerin-
gen af en afggrelse eller en lovbestemt ret-
tighed. Dette kan f.eks. vaere borgerhenven-
delser, som indikerer, at borgerne ikke far
den ydelse, de har ret til.

e Borgerradgiveren kan ved udgvelsen af sine
kompetencer foretage inspektioner af insti-
tutioner, virksomheder og tjenestesteder,
der hgrer under byradets virksomhed.

e Tidsfristen for borgernes indbringelse af sa-
ger for borgerradgiveren inden for 3 mane-
der er fjernet. Borgerradgiveren har mulig-
hed for at afvise henvendelser af underord-
net betydning for borgernes retssikkerhed.
Ligeledes har borgerradgiveren ikke leengere
pligt til at afvise anonyme henvendelser.

Borgerradgiverens kompetencer er stadig be-
graenset pa enkelte omrader, herunder bl.a. i
forhold til sager der kan indbringes for lovmaes-
sigt fastsatte klageorganer mv. ogi forhold til
kommunens privatretlige dispositioner. Borger-
radgiveren er enig i denne afgraensning.

Regulativets betydning for borgerradgiverens
arbejde

Borgerradgiveren har gjort sig overvejelser om
det nye regulativs betydning for sit arbejde.

Borgerradgiveren vil med det nye regulativ
kunne rejse sager af egen drift og foretage stik-
prgver og pa denne made opdage specifikke,
uhensigtsmaessige mgnstre i forvaltningens
sagsbehandling og sikre lzering. Borgerradgive-
ren overvejer i 2024 at kigge ind i behovet for
at ivaerksaette sadanne tiltag.

Disse tiltag kunne veaerei forhold til forvaltnin-
gens opfglgning pa Ankestyrelsens afggrelser i
hjemviste sager, hvor Ankestyrelsen som fast
praksis skriver til kommunen ”“Hvad skal kom-
munen ggre”. Derved kan borgeradgiveren
sikre, at forvaltningen fglger anvisningerne fra
Ankestyrelsen og samtidig drager lering af
dette pa baggrund af en lederunderstgttet til-
gang.



Overholdelse af sagsbehandlingsfrister og sags-
oplysning kunne ogsa veere temaer.

Behandlingen af de konkrete henvendelser fra
borgerne vil altid have fgrste prioritet. De nye
kompetencer i form af bl.a. egendriftsundersg-
gelser er sdledes et supplement til ordningen
og skal afvejes i forhold til det ressourcetraek i
kommunen, det genererer.

4.2. Arbejdsform

Borgerradgiverens arbejdsform er dialogbase-
ret savel i forhold til borger som til forvaltnin-
gens forskellige fagomrader.

Hovedparten af henvendelserne til borgerrad-
giveren sker fortsat som if.eks. 2022 telefonisk.
Med udgangspunkt i borgerens henvendelse
indledes dialog med forvaltningen. Dette ofte
som mundtlig drgftelse til en start og afhaengig
af omfang og karakter af sagen herefter pa in-
tern mail. Ofte retter forvaltningen umiddel-
bart op pa eventuelle fejl og mangler i sagsbe-
handlingen.

I nogle tilfelde har borgerne sggt borgeradgi-
verens hjzlp til at klage og at formulere en
klage, hvilket borgerradgiveren har bistaet
med. Der sk@nnes at vaere en stigning i 2023 i
forhold til 2022 af disse typer henvendelser.

Det er ikke muligt med det samme at besvare
samtlige telefonopkald. Borgeradgiveren be-
straeber sig altid pa at ringe tilbage hurtigt, hvis
en borger har ringet forgaeves, hvor nummeret
kan ses, og hvis vedkommende ikke har brugt
muligheden for at laegge en telefonbesked.

Borgerne har mulighed for at bestille tid til et
me@de med borgerradgiver via kommunens
hjemmeside under "Borgerradgiveren” eller
ved at tage kontakt for at aftale tidspunkt.

| starten af 2024 arbejdes med en mulighed for,
at adgangen til at bestille tid hos borgerradgi-
veren via kommunens hjemmeside blive nem-
mere og knyttes op pa samme tidsbestillingssy-
stem som i Borgerservice.

Borgerradgiveren deltager i nogle tilfaelde pa
feellesmgder mellem forvaltningen og borgeren
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med en rolle som mediator, hvilket er hjemlet i
borgerradgiverens regulativ.

Generelt har borgerradgiveren mgdt mange
positive tilkendegivelser fra borgerne om ar-
bejdsform og hjeelp, men bestemt ogsa tilfreds-
hed med eller forstaelse for forvaltningernes
hjaelp og arbejde.

Borgerradgiveren har 15.08.2023 ansat en stu-
dentermedarbejder pa deltid til at hjeelpe med
administrative opgaver og sagsbehandling.
Dette har vist sig at vaere en stor hjzlp.

4.3. Kommunikationstiltag om mulighe-
den for at fa hjalp

Borgerradgiverens del af kommunens hjemme-
side er i 2023 udbygget, herunder med oplys-
ninger om muligheder for forskellige typer af
hjeelp ogsa uden for kommunens regi, regler for
brug af fuldmagter, orientering om borgerrad-
giverens nye og opdaterede regulativ mm.

For at raekke laengere ud med tilbud om hjzelp,
herunder i forhold til integrationsborgere, un-
dersgges mulighederne for at fa nogle pjecer
mv. oversat til engelsk.

4.4. Udvalgte aktiviteter i 2023 som bor-
gerradgiveren har deltaget i

e |februar 2023 inviterede £ldrestyrken i
Gladsaxe til et dialogmgde. Pa mgdet holdt
borgerradgiveren oplag om sin funktion og
faciliterede en dialog om, hvordan man veer-
ner om borgernes retssikkerhed.

e Borgerradgiveren hari 2023 deltaget i det
interne kursus Styrket Borgerkontakt.

e Borgerradgiveren deltog i august i Gladsaxe-
dagen og stillede sig til radighed for borgere,
der var nysgerrige pa ordningen og mulighe-
derne for at fa hjzelp.

e Borgerradgiveren hari 2023 prioriteret at
m@des med mange af de faglige teams i
kommunen for at introducere ordningen for
medarbejderne og forventningsafstemme
samarbejdet.



e Borgerradgiveren deltager ifaste dialogmg-
der med teamledere i BSA (jobcenteret),
med Familieafdelingen og med ledelses-
gruppen i SSF. Dette for at sikre progression
i sagerne, afstemme samarbejdet og drgfte
faglige problemstillinger.

e Borgerradgiveren har oververet flere af by-
radsmegderne i 2023.

e Deltagelse i Beskeaeftigelses- og Integrations-
udvalgets mgde 06.12.2023, punkt 7, og har

orienteret om sit arbejde og observationer.

e Deltagelse ikvartalsvise dialogmgder med
kommunaldirektgr og sidelgbende med
borgmester. Dette for, at der hurtigst muligt
kan fglges op pa uhensigtsmaessigheder i
sagsbehandlingen.

e Borgerradgiveren har i december 2023 del-
taget i en jubileumsdebat pa Kgbenhavns
radhus i Socialretligt Netvaerk om juraens
rolle i samfundet i dag.

e Borgerradgiveren deltager i dialoger i bor-
gerradgiverenes netvaerk og i teammgder
om faglige emner.

4.5. Borgerradgiverens tilgang over for
borger og forvaltning

Folgende fokuspunkter er afggrende for at
sikre, at indsatsen koncentreres, hvor de stgr-
ste behov er. Borgerradgiveren har en forvent-
ning om fglgende:

e Borgeren skal opleve fremdrift i sin sag, hvor
der fglges op over for borgeren med klare
og fremadrettede aftaler.

e Borgeren skal fgle sig medinddraget paen
meningsfuld made.

e Borgeren skal mgdes af fagligt kompetente
medarbejdere, hvor retssikkerhed er i fokus,
sagsbehandlingen er juridisk korrekt og med
fokus pa overholdelse af sagsbehandlingsti-
der.
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Borgeren skal mgdes med hgflighed, hen-
synsfuldhed og rummelighed i forhold til
borgerens aktuelle situation.

Borgeren skal opleve, at styrket borgerkon-
takt afspejles i maden, vi handterer borger-
nes beklagelser og klager over forvaltningen
pa. Borgeren skal mgdes med nysgerrighed,
tillid og uden sure miner. Hvis man ikke kan
gore noget for borgeren, kan man i det
mindste vise forstaelse.

Forvaltningen bgr Igbende have fokus pa at
drage leering af borgernes oplevelser. Dette
er et feelles ansvar, hvor ogsa borgerradgive-
ren har en aktiv rolle i at formidle og koordi-
nere laering.

Borgerradgiverens opgavelgsning er baret af
en uformel tilgang til opgavelgsningen, hvor
dialog og vejledning er baerende elementer.

Borgerradgiveren arbejder ud fra et princip
om at skabe forbedringer i kommunens for-
valtning, processer og sagsgange mv. og
ogsa af den vej skabe veerdifor borgerne.

Borgerradgiveren prioriterer mundtlig dialog
med forvaltningen med fokus pa bedst mu-
ligt at Igse sagerne teet pa borgeren.

Borgeradgiveren prioriterer synlighed i orga-
nisationen i forhold til sin rolle.

Borgerradgiveren har forstaelse for, at for-
valtningen og borgerradgiveren kan have
forskellig holdning til sagen.

Borgerradgiveren har en forventning om, at
borgerne og borgerradgiveren har en for-
ventningsafstemning med forstaelse for,
hvad borgerradgiveren kan - og ikke kan
hjaelpe med.

Alle medarbejdere skal have forstaelse for,
at de er repreaesentanter for Gladsaxe Kom-
mune, nar borgerne mgder dem. Borgerne
megder saledes ikke blot repraesentanter for
enkelte afdelinger og enheder. Man er som
medarbejder reprasentant for Gladsaxe
Kommune uanset hvor i kommunen, man er
ansat.



Evaluering

Ovennavnte punkter introducerede borgerrad-
giveren i sin beretning 2022. Borgerradgiveren
har anvendt fokuspunkterne som omdrejnings-
punkter og har i 2023 gjort sig fglgende erfarin-
ger:

e Der er pa nogle omrader udfordringer for
dele af forvaltningerne med at drage kon-
kret leering af borgerens oplevelser.

e Borgerradgiverens mundtlige dialog med
forvaltningen er oftest at foretraekke til en
start.

e Borgeren oplever idele af forvaltningerne
manglende fremdrift i konkrete sager og
problemer med overholdelse af sagsbehand-
lingstider, og at borgeren ikke fgles sig med-
inddraget isin sag.

e Borgerradgiveren kan ogsa selv opleve i sin
sagshandtering, at dialogen med borgeren
kan vaere vanskelig i nogle typer af borgersa-
ger.

4.6. Borgerens rolle i forhold til den gode
oplevelse i mgdet mellem borger og
kommunen - forventningsafstemning

Der er behov for, at ogsa borgeren i mgdet
med kommunen ggr sig overvejelser over, hvad
der skal til for, at kommunen kan levere bedst
mulig service.

1. Borgeren skal ogsa selv efter bedste
evne arbejde med at formidle sine gn-
sker og behov til kommunen.

2. Borgeren skal ogsa selv arbejde med, at
tonen over for kommunen er praeget af
hgflighed og ordentlighed.

3. Borger og kommunen bgr hurtigt for-
ventningsafstemme, hvad der er muligt
—og hvad der ikke er muligt f.eks. grun-
det lovgivningen.

4. Borgeren skal hjalpes til at forsta, at
der er forskel pa service og pa myndig-
hedsudgvelse, som borgeren kan un-
derleegges for f.eks. at modtage ydel-
ser.
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Til en vis grad gar denne relation sdledes begge
veje mellem borger og forvaltning.

Punkterne 1-4 er relevante i relationen mellem
borger og forvaltning. Tilsvarende vil gelde
mellem borger og borgerradgiver.

Evaluering

Ovennavnte fire punkter introducerede bor-
gerradgiveren i sin beretning for 2022. Borger-
radgiveren har anvendt fokuspunkterne som
omdrejningspunkt og har i 2023 gjort sig f@l-
gende erfaringer:

e Det kan veere rigtig sveert (ogsa for borger-
radgiveren) at ggre det klart for borgeren,
hvad der rent faktisk er juridisk muligt, og
hvad der ikke er muligt, hvis borgeren ople-
ver darlig dialog og darlig relation med f.eks.
forvaltningen.



5. Retssikkerhed

5.1. Grundlaget for borgerkontakten

Borgerradgiveren har tilbage i 2019 udviklet
felgende symboler, som sammenfatter vaesent-
lige elementer for borgerens retssikkerhed.

Symbolerne illustrerer og star for fglgende:

)

Be
B
Be

Helhedssyn pa borgerens situation

Dialog og inddragelse af borgeren i
sagsbehandlingen

Kl [

Ligevaerdighed i mgdet

Kompetente medarbejdere

Tilrettelagte sagsgange, som sikrer
faglig kvalitet og ensartet behandling
af ens situationer.

Retssikkerhedsbegrebet indebzerer ud fra en
juridisk betragtning, at borgeren skal beskyttes
i mgdet med offentlige myndigheder saledes,
at borgerens rettigheder og garantier sikres.
Borgerradgiveren har som opgave at medvirke
til dette.

For borgerradgiveren handler det om at med-
virke til at understgtte materiel retssikkerhed
om lovhjemmel, lighedsprincippet og saglige
principper samt understgtte processuel retssik-
kerhed om bl.a. vejledning, partshgring, korrekt
sagsoplysning og klageadgang samt med fokus
pa sagsbehandlingstider.

Der er vedtaget et st faelles leveregler for mg-
det med borgerne og det tvaerfaglige samar-
bejde, som er af betydning for retssikkerheden.

Borgerne skal opleve:

1. At det er let og smidigt at komme i kontakt
med os

2. At de bliver mgdt med indlevelse og
respekt
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3. At viforstar deres situation
4, At vores kommunikation er til at forsta
5. At kommunen er én samlet enhed

Ledere og medarbejdere har ogsa i 2023 haft
dialoger om levereglernes konkrete betydning i

deres arbejde.

God telefonbetjening af borgerne har ogsa be-
tydning for borgernes retssikkerhed og det
gode mgde med kommunen. Det er borgerrad-
giverens vurdering, at der stadig er et forbed-
ringspotentiale i forhold til god telefonbetje-
ning af borgerne. Borgerradgiveren har ogsa i
2023 haft henvendelser, hvor borgeren fgler, at
der ikke er blevet talt ordentligt i telefonen.

Forvaltningen har senest i februar 2024 oplyst
felgende til borgerradgiveren om status pa te-
lefonpolitikken, hvilket er en god udvikling:

Statistik pa telefonopkald til Gladsaxe Kom-
mune viser, at langt de fleste opkald besvares
indenfor f& minutter. Men nogle borgere ople-
ver lang ventetid. Derfor har kommunens call-
centre i samarbejde med Digitaliseringsafdelin-
gen i kommunen arbejdet med bl.a. at sikre en
god bemanding pa de tidspunkter, hvor der er
spidsbelastninger. For nogle callcentre er det
vigtigere at afszette tid til, at borgeren far afkla-
ret sin sag med det samme, selvom det betyder
lidt leengere ventetider. | andre skal borgeren
blot stilles videre, sa her arbejdes der fgrst og
fremmest med at afkorte ventetiden.

Borgerradgiveren ser i gvrigt med stor tilfreds-
hed pa projektet om Styrket Borgerkontakt,
som fortszetter og er til gavn for borgerne. Stra-
tegi, kommunikation og HR samt konsulenterne
fra beskaeftigelses- og socialomradet udbyder
fortsat kurserne, som skal sikre, at medarbej-
deren er gode til at sp@rge og lytte til borger-
nes gnsker og behov, inden de gar til Igsnin-
gerne. Pa kurserne har deltaget bl.a. hjemme-
hjelpere, sagsbehandlere fra jobcenteret, By-
og Miljgforvaltningen, visitationen og hjeelpe-



middeldepotet, lzerere, skoleledere samt Han-
dicapradgivningen. | alt har over 370 medarbej-
dere og ledere gennemfgrt kurset.

5.2. Forvaltningsretskurser, projektet
"Alle elsker jura” samt gvrig undervis-
ning og leeringstiltag

Alle administrative medarbejdere kan tilmelde
sig et forvaltningsretskursus via Plan2Learn,

men forlgbet er obligatorisk for nye administra-
tive medarbejdere.

Kurset har til formal at gge kompetencerne i
Gladsaxe Kommune pa omraderne offentligret-
lig sagsbehandling og forvaltning. Kurset er ud-
viklet til at styrke embedsmandens vaerktgjs-
kasse og gge kvaliteten af forvaltningernes
sagsbehandling.

Borgerradgiveren vil gerne rose den veltilrette-
lagte og kompetente undervisning, som juri-
sterne i Byradssekretariatet leverer.

Byradssekretariatet hari 2023 igangsat et pilot-
projekt ”Alle elsker jura”, som handler om at
gge evnen til sagsbehandling pa udvalgte omra-
der via st@rre tryghed til metoder/proces hos
sagsbehandlerne ud fra tesen om, at det smit-
ter af i afggrelserne overfor borgerne. Projek-
tet skal have stor ros som et virkelig godt initia-
tiv.

Nar man i et team kender opgaven og proces-
sen frem til en afggrelse, gges overblikket og
dermed evnen til at traeffe de rigtige materielle
og processuelle beslutninger. Dette vil projek-
tet ggre gennem:

e Identificering af “opgaven” og ”processen”
via juridisk metode.

e Bedre kendskab til nem juridisk informati-
onss@gning i hverdagen.

e (ge evnen til at tilpasse arbejdsprocesser til
sin opgave/sagsforlgb.

e Bedre deling af viden pa tveers af de involve-
rede teams.
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Projektet har fokus pa at treene juridisk me-
tode, sa afdelingsledere, teamledere, fagkoor-
dinatorer og sagsbehandlende teams far nye
veerktgjer til at arbejde med deres opgaver og
oplever det nemmere at identificere og Igse
daglige juridiske problemstillinger i sagsbe-
handlingen.

Hvor der er vanskelig jura, vil Byradssekretaria-
tets jurister fortsat bista med vejledning, men
vil i den daglige radgivning veere opmaerksom
pa at understgtte afdelingernes egen evne til at
arbejde juridisk, herunder forankring af den
ngdvendige lokale ledelsesunderstgttelse.

Der er pilotprojekter i Social- og Sundhedsfor-
valtningen/jobcentret og Bgrne- og Kulturfor-
valtningen/Familieafdelingen og et pa vej i By-
og Miljgforvaltningen/Trafik og Mobilitet.

Der er ikke implementeret konkrete handlinger
endnu. Borgerradgiveren fglger iseer denne del
af fasen med stor interesse og tilbyder at blive
inddraget naermere i projektet.

Borgerradgiveren anbefaler somi2022, at ledel-
sen saxtter yderligere fokus pa undervisning:

e At undervisningen udover forvaltningsret og
sagsbehandling szetter yderligere fokus pa
”god forvaltningsskik”, som ogsa omtalt i
vejledningen fra bl.a. KLom “God adfaerd i
det offentlige”, herunder forbud mod at
modtage gaver, inhabilitet og habilitet, tavs-
hedspligt, sprogbrug samt hensynsfuld op-
treeden og overholdelse af sagsbehandlings-
tider.

e At undervisningen konkret koncentreres om
brug af kommunens juridiske informations-
systemer til fremsggning af lovstof, arbejds-
gange og guider til sagsbehandling af de en-
kelte sagsomrader.

Dette er medarbejdernes "vaerktgjskasse”,
hvor de i dagligdagen skal holde sig ajour
med lovgivning, arbejdsgange og nyheder pa
deres fagomrade.



e Implementering af e-leering i hele organisati-
onen med videoer i sagsbehandling pa kon-
krete sagsomrader, hvor fagspecialister gen-
nemgar regler og praksis. Se nedenfor.

E-laering

Borgerradgiveren er bekendt med, at man i
Social- og Sundhedsforvaltningen undersgger
mulighederne for eventuelt at indkgbe et
system til e-leering til brug for bl.a. jobcenteret.

Borgerradgiveren ser med stor tilfredshed pa
initiativet og har i 2023 foreslaet dette. Borger-
radgiveren opfordrer i gvrigt til, at adgangen til
et sadant system udbredes i hele kommunen,
da det indeholder faglige undervisningsvideoer
pa mange andre omrader, herunder ogsa
bgrne- og familieomradet og miljgomradet.

En forudsaetning for, at e-leering kan blive en
succes er, at der laves konkrete implemente-
ringsplaner med Ipbende drgftelser i de invol-
verede teams af, hvordan systemet skal bruges
af medarbejderne.

Borgerradgiveren deltager gerne i implemente-
ring af e-leering og har konkret erfaring med
dette.

5.3. Klagesager i Ankestyrelsen

Ankestyrelsens afggrelser er indikator for,
hvorvidt kommunens afggrelser har veeret juri-
disk korrekte, og om der er alvorligere sagsbe-
handlingsfejl. Borgerradgiveren er opmaerksom
pa iseer omgjorte sager og arsagen hertil, og
om de afspejler generelle tendenser og mgn-
stre, som borgeradgiveren har kunnet se. Bor-
gerradgiveren vil Ipbende fglge op pa bl.a. pro-
cedurerne for klagehandteringen.

5.3.1. Danmarkskortet — afrapportering
pa socialomradet for Gladsaxe Kommune

Afrapportering af danmarkskortet pa socialom-
radet 2022 blev forelagt @konomiudvalget
31.10.2023, punkt 2, hvor det beskrevne ne-
denfor fremgar.

Danmarkskortet for socialomradet viser en om-
gorelsesprocent i Ankestyrelsen pa 48 procent,
hvilket er hgjere end landsgennemsnittet pa 38
procent.
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For danmarkskortet pa det samlede socialom-
rade er der af forvaltningen anfgrt nogle pri-
maere arsager til stigning i omggrelsesprocen-
ten. Forklaringen er fgrst og fremmest stigning
i omgjorte sager pa bgrnehandicapomradet.

| alt kommer cirka 50 procent af de samlede
omggrelser pa socialomradet fra bgrneomra-
det.

En anden arsag angivet af forvaltningen er, at
kommunen i 2022 modtog et hgjere antal om-
gjorte klagesager efter servicelovens § 112 om
hjeelpemidler end normalt. Det var seerligt sa-
ger vedrgrende forskellige former for tyngde-
dyner, som |a til grund for stigningen. Forklarin-
gen fra forvaltningen er, at Ankestyrelsen an-
lagde en ny afggrelsespraksis for bevilling af dy-
ner, som det har taget kommunen noget tid at
tilpasse sagsbehandlingen efter.

En tredje arsag angivet af forvaltningen er, at
der i 2022 var en stigning i omgjorte sager pa
voksenomradet i Ungeenheden og Handicap-
radgivningen bl.a. efter servicelovens § 85 om
socialpadagogisk stgtte. En del af sagerne blev
hjemvist af Ankestyrelsen med den begrun-
delse, at den faglige vurdering skal underbyg-
ges med flere faktuelle oplysninger. Her gar
forvaltningen efter det oplyste i dialog med An-
kestyrelsen for at sikre, at sagerne bliver til-
straekkelig oplyst, hvilket borgerradgiveren an-
ser for at veere et vigtigt skridt.

Danmarkskortet for bgrnehandicapomradet vi-
ser en omggrelsesprocent pa 62 procent, hvil-
ket er hgjere end landsgennemsnittet pa 49
procent. Her er der sket en stigning i omggrel-
ser pa 26 procentpoint fra 2021 til 2022. Det er
primaert sager vedrgrende servicelovens § 41
om merudgifter og servicelovens § 42 om tabt
arbejdsfortjeneste, der ifglge forvaltningen er
arsag til stigningen.

Pa omradet tabt arbejdsfortjeneste er det
ifglge forvaltningens oplysninger iszer sagsbe-
handlingen af et enkelt sagsforlgb, der har fgrt
til flere hjemvisninger i samme sag og dermed
en hgj omggrelsesprocent.

Forvaltningerne har oplyst, at udviklingen i kla-
gesager fglges teet af forvaltningerne, og der er



Igbende i 2022 og 2023 igangsat malrettede til-
tag for at styrke kvalitetssikring og kompeten-
cer i sagsbehandlingen.

Disse tiltag og handleplaner er ifglge forvaltnin-
gen bl.a. undervisning af medarbejderne og til-
tag, der tydeligggr borgerblikket, f.eks. i Bgrne-
og Kulturforvaltningen saerskilte forlgb med fa-
milier, der udgjorde en veaesentlig andel af kla-
gesagerne i 2022.

Social- og Sundhedsforvaltningen har oplyst, at
der bl.a. er indfgrt ugentlige faglige mgder for
sagsbehandlerne med fokus pa sagssparring og
kvalitetssikring af klagesager samt afholdelse af
individuel sagsgennemgang med leder.

Borgerradgiverens kommentarer

Borgerradgiveren vil fglge op pa, om handle-
plan og tiltag har effekt for omggrelsesprocen-
ten og om ngdvendigt komme med forslag til,
om handleplanen bgr justeres.

Borgerradgiveren gnsker at udtrykke bekym-
ring for stigningen og udviklingen i omggrelses-
procenten for klagesager pa det samlede soci-
alomrade og bgrnehandicapomrade i 2022
sammenlignet med 2021 og vil fglge udviklin-
gen.

5.3.2. Afrapportering til fagudvalg af kla-
gesager i 2023

Ogsa 12023 har der veeret kvartalsvis afrappor-
tering til fagudvalgene af klagesager, herunder
af omgerelsesprocenter, for henholdsvis Bgrne-
og Kulturforvaltningen, Social- og Sundhedsfor-
valtningen samt for @konomiudvalget som fag-
udvalg i klagesager for Center for Politik, Sty-
ring og Udvikling og for Byplan og Landskab.

Komplette oversigter over antallet og karakte-
ren af Ankestyrelsens afggrelser pa forvalt-
ningsomrader findes pa kommunes hjemme-
side under ”Politik”, “Dagsordener og refera-

4

ter”.

| beretningens kapitel 7 og 8 er nogle af klage-
sagerne, tendenser og mgnstre omtalt ud fra
de sager, borgerradgiveren er orienteret om.
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5.4. Sagsbehandlingstider og administra-
tionen af disse

Borgerrddgiveren har i 2023 modtaget flere
henvendelser fra borgere om langvarig sagsbe-
handlingstid, manglende offentligggrelse af
sagsbehandlingstider pa kommunens hjemme-
side, manglende orientering om sagsbehand-
lingstidens laengde og tvivl om maden, som
sagsbehandlingstiden er beregnet pa.

Kommunen skal ifglge lovgivningen pa de en-
kelte sagsomrader fastseette frister for, hvor
lang tid, der ma ga fra modtagelsen af en an-
sggning, til afggrelsen skal vaere truffet.

Forvaltningerne har Igbende i 2023 offentlig-
gjort sagsbehandlingstider og har arbejdet med
dette i en laengere periode. Se sagsbehand-
lingstider her Se kommunens sagsbehandlings-
tider

Borgerradgiveren skal bemaerke, at sagsbe-
handlingstiden efter retssikkerhedslovens § 3,
stk. 2, som udtalt af Ankestyrelsen, skal bereg-
nes saledes, at ansggningstidspunktet er start-
tidspunktet for fristen, og afgg@relsestidspunk-
tet er sluttidspunktet. Borgerradgiveren er des-
veerre mgdt med andre opfattelser i nogle dele
af forvaltningerne.

Ankestyrelsen har udtalt, at da fristen regnes
fra ansggnings- til afggrelsestidspunktet, indgar
kommunens sagsoplysning ogsa i sagsbehand-
lingstiden, og at en kommune derfor ikke kan
stille krav om, at sagen skal veere “fuldt oplyst”,
fgr den udmeldte sagsbehandlingsfrist begyn-
der at Igbe. Borgerradgiveren har italesat dette
over for forvaltningerne i 2023.

Borgerradgiveren har set kvitteringsbreve i et
standardbrev fra en forvaltning, der kunne lae-
ses saledes, at fristen fgrst Igb, nar sagen er
"fuldt oplyst” eller var "tilstraeekkeligt” oplyst.
Dette er efter det oplyste blevet ndret til en
retvisende tekst.

Af vejledningen til retssikkerhedsloven henle-
des opmaerksomheden desuden pa fglgende:

“Hvorndr begynder en frist at Igbe?


https://gladsaxe.dk/kommunen/kommunen/sagsbehandling/sagsbehandlingstider
https://gladsaxe.dk/kommunen/kommunen/sagsbehandling/sagsbehandlingstider

39. Det fremgdr af § 3, stk. 2, at fristen regnes
fra det tidspunkt, hvor myndigheden har mod-
taget en ansggning, og omfatter tiden, indtil af-
garelsen er truffet.

Skriftlig besked

40. Hvis myndigheden ikke kan traeffe en afga-
relse inden for den frist, som myndigheden har
fastsat, skal ans@ggeren skriftligt have dette at
vide, og myndigheden skal oplyse, hvor lang tid
borgeren kan forvente, at der vil gd, fér myn-
digheden kan trzeffe en afggrelse.

Hvis myndigheden ikke kan traeffe en afgagrelse,
f.eks. fordi der mangler visse lzgelige oplysnin-
ger, kan myndigheden opfylde kravet ved at op-
lyse borgeren om, at der vil blive truffet afgg-
relse, nar ansggeren eller myndigheden har
fremskaffet de manglende laegelige oplysnin-
ger.

I nogle tilfeelde kan man forudse, at der skal
fremskaffes en del oplysninger, inden sagen er
klar til afgarelse. | sddanne tilfeelde er det ofte
umuligt at sige noget praecist om, hvor lang tid
der vil gd, for der kan traeffes en afggrelse.
Myndigheden kan i disse tilfaelde oplyse borge-
ren om, hvor langt sagen er, og at afgdrelsen
ikke kan treeffes, for oplysningerne er fremskaf-
fet.”

Borgerradgiveren anbefaler, at der ved internt
ledelsestilsyn, egenkontrol eller lignende i sags-
stammerne i forvaltningerne fglges bedre op
pa, om sagsbehandlingsfrister overholdes,
f.eks. ved hjaelp af mere systematiseret og le-
derdrevet statistik. Se ogsa kapitel 3 om anbe-
falinger.

Teamledelsen skal ogsa have fokus pa at til-
rette administration af medarbejdernes mail
ved sygdom, sd borgerhenvendelser ikke stran-
der og medfgrer langvarig sagsbehandlingstid.

Overordnet kan det i gvrigt bemaerkes, at hvis
forvaltningen foretager den lovpligtige genvur-
dering af en paklaget afggrelse umiddelbart ef-
ter, at klagen er modtaget, vil dette kunne re-
ducere den samlede klagesagsbehandlingstid.
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5.5. Sagens oplysning (officialprincippet)
Efter det sdkaldte officialprincip skal sagerne
oplyses “tilstraekkeligt” af myndigheden. Kon-
kret indebaerer dette, at myndigheden har an-
svaret for at oplyse sagen tilstraekkeligt og ind-
hente alle relevante oplysninger i en sag, fgr af-
gorelsen traeffes, sa sagsforberedelsen har vae-
ret forsvarlig. | sager, der rejses af en borger
gennem en ansggning, vil det ofte pahvile bor-
geren selv at skaffe en raekke af eller alle de
npdvendige oplysninger. Officialprincippet for-
pligter myndigheden til aktivt at sikre, at oplys-
ningerne bliver indsamlet og kontrolleret.

Hvad der skal indhentes i en sag, kan kommu-
nens sagsbehandlere blandt fa hjzelp til at af-
daekke i interne sagsgang og guider tilgeenge-
lige iit-systemer om informationssggning.

Borgerradgiveren har modtaget flere henven-
delser fra borgere, der mener, at deres sag ikke
er tilstraekkeligt og korrekt oplyst. Denne ob-
servation underbygges af Ankestyrelsens om-
gjorte afggrelser omtalt i afsnit 7.1.11., 8.1.4.
0g 8.1.5.

Borgerradgiveren anbefaler, at Social- og Sund-
hedsforvaltningen og Familieafdelingen arbej-
der videre med at finde det rette niveau for sa-
gernes oplysning afhaengig af sagstype, f.eks.
ved bedre brug af de arbejdsgange og guider
for sagstyperne, der indeholdes i de it-systemer
til juridisk informationssggning, som stilles til
radighed for alle medarbejdere.

Der er ogsa tale om en balancegang i forhold til
at overoplyse sagerne, sa de trakker i langdrag
mod behandling i f.eks. rehabiliteringsteamet
og i forhold til korrekt og tilstraekkelig sagsop-
lysning, inden afggrelsen traeffes. Forvaltningen
skal arbejde videre med at ramme denne afvej-
ning bedst muligt, men borgerradgiveren aner-
kender, at det kan vaere en svaer afvejning.

Borgerradgiveren er opmaerksom pa, at forvalt-
ning og borger naturligvis kan vaere uenige om

omfanget og karakteren af borgerens helbreds-
maessige gener. Borgeradgiveren har haft hen-

vendelser, hvor borgeren mener, at forvaltnin-

gens administrative medarbejdere selv har fo-

retaget en sundhedsfaglig vurdering. Her skal



forvaltningen afklare disse tvivilsspgrgsmal ved
henvendelse til en sundhedsperson.

5.6. Tveergdende tiltag i forvaltningerne
af betydning for retssikkerheden, pro-
gression i borgersagerne og koordinering

Sammenhangende borgerforlgb er et strate-
gisk prioriteret fokusomrade for direktionen i
2024 og har veeret undervejs med en testfase
fra november 2023. Borgerradgiveren har note-
ret sig fglgende fra ledelsen og vil fglge initiati-
vet ngje 2024

“Borgerne far ikke altid en tilstraekkelig koordi-
neret og helhedsorienteret indsats. Vi imple-
menterer derfor en ny organisatorisk samar-
bejdsmodel, som skal understgtte kulturaen-
dringen og det tvaerfaglige samarbejde pa le-
delses- og medarbejderniveau. Vi har fokus pa
at afdaekke, om samarbejdsmodellen forudsaet-
ter eendringer af vores styring, og om tilgangen
skaber veerdi for borgerne.”

Malgruppen for sammenhangende borgerfor-
Igb er oftest borgere med flere indgange til
kommunen.

B@rne- og Kulturforvaltningen og Social- og
Sundhedsforvaltningen afprgver sammenhaen-
gende borgerforlgb. En gruppe medarbejdere
afprgver rollen som tovholder i en ny mgde-
form, der skal give borgeren mere indflydelse
og styrke et tidligt tvaergdende samarbejde.

Borgeren skal konkret profitere af et sammen-
haengende borgerforlgb, hvorfor forlgbet skal
tage udgangspunkt i borgerens hab, gnsker og
drgmme.
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6. Henvendelser i 2023

Der har 12023 veeret i alt 403 henvendelser til
borgerradgiveren. | 2022 var der til sammenlig-
ning 372 henvendelser til borgerradgiveren.

Der er her alene medregnet henvendelser til
borgerradgiveren og saledes ikke medregnet
henvendelser alene rettet mod kommunens
databeskyttelsesradgiver (DPO).

Af disse ialt 403 henvendelser i 2023 gav 108
henvendelser anledning til at tage en sag naer-
mere op til behandling, svarende til (oprundet)
27 procent af sagerne.

Disse 108 henvendelser fordeler sig ud fra de-
res primaere tilhgrsforhold overordnet saledes
inden for kommunens forvaltninger:

Beskaeftigelses- og Socialafdelingen 61
Psykiatri- og Handicapafdelingen 13
Sundhed og Rehabilitering 5
Familieafdelingen 18

Dagtilbudsomradet
PPR og Skoleomradet
Byafdeling og Byggesag
Miljgafdeling

N OO NN

| kapitlerne 7, 8 og 9 for de enkelte forvalt-
ningsomrader er de statistiske oplysninger ud-
dybet og med kommentarer.

6.1. 2023 sammenlignet med 2022
Der ses en mindre stigning i antallet af henven-

delser til borgerradgiveren pa cirka 8 procent i
2023 forhold til 2022.

1 2022 tog borgerradgiveren cirka 25 procent af
sagerne op til naermere behandling.

6.2. Nar en sag tages op til naermere be-
handling

Definitionen af, hvornar en henvendelse giver
anledning til neermere behandling, er stadig
uaendret i 2023 i forhold til tidligere ar.
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Det vil sige, at der er tale om en henvendelse,
hvor forvaltningen bliver bedt om uddybende
oplysninger om henvendelsen, eller hvor bor-
gerradgiveren gar i mere intensiv dialog eller
sagsbehandling af en vis tyngde med forvaltnin-
gen/borgeren om henvendelsen.

6.3. Henvendelsernes behandling
Borgerradgiveren anvender en tilsvarende sta-
tistisk registreringspraksis som ses anvendt af
andre borgerradgivere.

Borgerradgiveren kategoriserer behandlingen
af alle henvendelser pa bl.a. disse hovedkate-
gorier:

e Vejvisningshjzlp til borgeren, sa borgeren
kan komme videre

e Kontakt til/videreformidling til forvaltningen
e Vejledning/radgivning af borger
e Hjeelp til klageprocesser og andre processer

e Undersggelser

En borger kan naturligvis henvende sig til bor-
gerradgiveren flere gange i Igbet af et ar. Det
anslas, at mindre end 15 procent af henvendel-
serne kommer fra borgere, der har henvendt
sig tidligere.

Der er ogsa tilfeelde, hvor borgere kontakter
borgerradgiveren flere gange om samme hen-
vendelse, uden at der er noget nyt. Dette regi-
streres som udgangspunkt som én og samme
henvendelse.



7. Social- og Sundhedsforvaltningen

12023 har 79 henvendelser (ud af de 108 hen-
vendelser taget op til neermere behandling som
naevnt i kapitel 6) fra Social- og Sundhedsfor-
valtningens sagsomrade, som er det stgrste
omrade, givet anledning til narmere sagsbe-
handling/dialog med forvaltningen eller borge-
ren. Det vil sige, at disse henvendelser er taget
op til behandling af borgerradgiveren.

61 henvendelser vedrgrte som naevnt i kapitel
6 Beskaeftigelses- og Socialafdelingen (forkortet
til BSA), hvor bl.a. jobcentrets funktioner, Un-
geenheden, sygedagpenge, kontanthjalp og
enkeltydelser, rehabiliteringsforlgb, fleksjob og
fertidspension hgrer under.

13 henvendelser vedrgrte Psykiatri- og Handi-
capafdelingen.

5 henvendelser vedrgrte Sundhed- og rehabili-
tering.

Fordelingen af henvendelser til de enkelte en-
heder ligger forholdsvis teet op ad fordelingen
af henvendelser i 2022, hvor ogsa hovedvaeg-
ten af henvendelserne 13 under BSA.

Som naevnt varetager BSA som den stgrste en-
hed i forhold til borgerkontakt en reekke cen-
trale lovomrader med stor borgerkontakt og
mange afggrelser af stor betydning for bor-
gerne. Derfor er det ikke overraskende, at de
fleste henvendelser vedrgrer BSA.

Sagerne vedrgrende BSA spander over de fle-
ste ansvarsomrader, som BSA har. En hel del
sager har ogsa i 2023 har drejet sig om kontant-
hjaelp/ydelsesenheden og ogsa om progression
i borgers sagen i jobcenteret. Fa sager har dre-
jet sig om tilbud eller sanktioner overfor job- og
aktivitetsparate borgere og nogle sager har om-
handlet sygedagpenge. Ganske fa sager har
hort til Ungeenheden eller Rad og Indsats.

Flere henvendelser vedrgrende jobcenteret har
vedrgrt manglende og/eller forsinket oplysning
af sagen, hvor borgeren kontakter borgerradgi-
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veren, fordi der f.eks. ikke er indhentet rele-
vant laegeligt materiale, trods borgeren gen-
tagne gange har bedt om det. Nogle henven-
delser vedrgrer, at borgeren mangler ordentlig
forklaring pa, hvorfor der fortsat skal iveerksaet-
tes praktikker, eller at disse praktikker opleves
so irrelevante for borgeren. Nogle henvendel-
ser vedrgrer fortsat ifglge borgeren manglende
journalisering og overholdelse af notatpligt.

| forhold til Psykiatri- og Handicapafdelingen
drejer sagerne sig isseer om merudgifter efter
servicelovens § 100 og i den forbindelse langva-
rig sagsbehandlingstid, manglende inddragelse
af borgerens synspunkter, manglende besva-
relse af spgrgsmal fra borgeren, manglende
journalisering og om manglende aktindsigt.

Borgerradgiveren har i sager om ansggning om
enkeltydelser i henhold til aktivioven faet hen-
vendelser fra borgere om sagsbehandlingstider,
der overskrides, og manglende orientering om,
hvornar der traeffes afggrelse.

Borgerradgiveren har i Jobcenter og Indsats i
andet halvar af 2023 set mange gode tiltag. An-
tallet og karakteren af henvendelser til borger-
radgiveren om f.eks. manglende aktindsigt,
manglende partshgring eller andre sagsbe-
handlingsfejl samt manglende svar er faldet i
2023. Tungere sager, der har vaeret undervejs
lenge og med borgerradgiverens inddragelse,
er afklaret eller konkret pa vej mod afslutnin-
ger. Dette er meget positivt.

7.1. Udvalgte sager og tiltag pa
Social- og Sundhedsforvaltnin-
gens omrade

7.1.1. Rehabiliteringsforlgb — sagsbe-
handling op til beslutning og ivaerksaet-
telse af forlgb

Flere sager hos borgerradgiveren har vedrgrt
borgers oplevelse af, at foreleeggelse for og/el-
ler behandling i rehabiliteringsteamet traekker
ungdvendigt ud.



Henvendelserne vedrgrer i seerdeleshed vurde-
ringen af, om borger overhovedet skal have sin
sag for rehabiliteringsteamet, men ogsa laeng-
den og karakteren af forberedelsesfasen, inden
sagen kommer for med en mgdedato.

Borgerradgiveren har haft henvendelser, hvor
borger har oplevet, at mgderne er aflyst, efter
en mgdedato har veeret udmeldt, hvilket har
skabt frustration for borgeren grundet habet
om snarlig afklaring.

Ligeledes har borgerradgiveren faet en del hen-
vendelser om rehabiliteringsteamets rolle og
opgaver, hvor borgeren har behov for en naer-
mere forklaring. Borgerradgiveren har hjulpet
til med dette.

Forvaltningen kan overveje at udarbejde yderli-
gere oplysningsmateriale til borgeren og evalu-
ere mere pa processerne iforhold til, hvornar
en sag er tilstraekkeligt oplyst og klar til rehabi-
literingsteamet.

7.1.2. Vejledningsforpligtelsen og gene-
rel information til offentligheden

En udvidet vejledningspligt findes i retssikker-
hedslovens § 5. Borgerradgiveren har faet hen-
vendelser, hvor borgeren ikke fgler sig vejledt
nok i forhold til alle de muligheder, der kan
vaere for hjaelp efter den sociale lovgivning.
F.eks. om muligheden for at sgge pension pa
det foreliggende grundlag eller om enkeltydel-
ser.

Sagsbehandlerne skal efter § 5 ogsa veere op-
marksomme pa at pege pa muligheder uden
for det sociale system. Det kan veere, f.eks. rad-
givning og vejledning i andre myndigheder.

Borgerradgiveren skal henlede opmaerksomhe-
den p3, hvor vigtigt det er, at kommunens
hjemmeside er opdateret med tilgeengelig og
korrekt information i forhold til tilbud. Borger-
radgiveren har f.eks. faet en henvendelse ved-
rgrende foraldet og misvisende information pa
hjemmesiden om muligheden for at fa hjelp
fra dizetist. Dette er efterfglgende blevet rettet
af forvaltningen.
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7.1.3. Tilbagevendende opfglgningsmg-
der med teamledergruppenijobcenteret
og med chefgruppen i BSA

Borgerradgiveren har i 2023 haft tilbageven-
dende opfglgningsmgder med teamledergrup-
pen i Jobcenter og Indsats, hvor der fglgers op
pa sager, f.eks. kontanthjaelpssager, sygedag-
pengesager, rehabiliteringsforlgb og sager om
afklaring af arbejdsevne, som borgerradgiveren
har veeret inde over.

Borgerradgiveren har i 2023 haft Ipbende mg-
der med chefgruppen i Beskaeftigelses- og Soci-
alafdelingen.

Pa mgderne afstemmes forventninger til sam-
arbejdet og konkrete sager. Disse mgder fort-
seetter i 2024 og er veerdifulde for samarbejdet.

7.1.4. Flekslgntilskud

Borgerradgiveren er gjort bekendt med, at der
ved en intern gennemgang beklageligvis blev
fundet fejl i beregninger af borgernes maned-
lige udbetaling af flekslgntilskud, og at de er fo-
rekommet siden etableringen af ordningen
01.01.2013 og frem til november 2022, hvor
fejlene konstateredes.

Forvaltningen har taget situationen meget al-
vorligt og har siden, bl.a. med stgtte fra et revi-
sionsfirma, arbejdet pa at sikre korrekt genbe-
regning og planlaegge udbetaling af flekslgntil-
skuddet til alle borgere, der er bergrt af fejlene.
Samtidig har forvaltningen oplyst, at der er ud-
arbejdet arbejdsgange og redskaber, der sikrer
korrekt beregning.

Borgeradgiveren har med tilfredshed konstate-
ret, at forvaltningen har handteret den ulykke-

lige situation og lpbende har fulgt op.

Borgerradgiveren har over for forvaltningen
meddelt, at borgerradgiveren vil fglge op pa
forvaltningens handtering og justering af ar-
bejdsgange og administrative procedurer samt
sikre lering.

Borgerradgiveren er i februar 2024 af forvalt-
ningen gjort bekendt med, at forvaltningen er
ved at afklare den retlige karakter af efterbeta-
lingerne i samarbejde med Ankestyrelsen.



7.1.5. Ankestyrelsens praksisundersg-
gelse 2 om sanktioner

Ankestyrelsen har i april 2023 udgivet en rap-
port med resultaterne af en praksisundersg-
gelse af sager, hvor borgeren har faet en skaer-
pet sanktion. Rapporten er behandlet af @ko-
nomiudvalget 13.06.2023, punkt 15.

Gladsaxe Kommune bidrog med 2 sager til un-
dersggelsen, hvoraf Ankestyrelsen vurderede,
at begge sager ville vaere blevet omgjort, hvis
de var blevet anket grundet dels manglende til-
streekkelig begrundelse og manglende partshg-
ring af borger.

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltnin-
gen har oplyst, at de har forbedret arbejds-
gange og har indledt samarbejde mellem
Ydelse og Radighed (sanktionsdelen) og Job og
Indsats (kontakten til borgeren) for at fore-
bygge fejl.

7.1.6. Nytaenkning af beskaeftigelsesind-
satsen

| forbindelse med 2. delaftale om nytaenkning
af beskaeftigelsesindsatsen er der i Jobcenteret
og Ungeenheden seerligt fokus pa den virksom-
hedsrettede indsats. Flere skal i praktik, lgntil-
skud, Ignnede timer med henblik pa job. Hertil
kommer fokus pa uddannelse til opkvalificering
af borgere, som har sveert ved at finde fodfeae-
ste pa arbejdsmarkedet.

Jobcenteret og Ungeenheden har fokus pa den
stigende ledighed og pa at give den rette ind-
sats til de ledige.

Borgerradgiveren vil fglge disse gode initiativer
ngje, herunder i forhold til hvordan det kom-
mer borgerne til gode og betydning for klager
og tilfredshed med beskaeftigelsesindsats og
jobcenter.

7.1.7. Krav om vaerdig behandling
Opfglgning pa veerdig behandling er bl.a. be-
handlet af Beskaeftigelses- og Integrationsud-
valget 04.10.2023, punkt 2.

Borgerradgiveren har med tilfredshed noteret
sig baerende principper, som forvaltningen vil
arbejde efter:
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e Den enkelte borger er udgangspunktet

e Der skal veere en teet relation til og samar-
bejde med borgeren

e Indsatsen skal give mening og effekt for bor-
geren

Videre fremgar, at dette er mere konkret udfol-
det i, at borgerne oplever at;

e blive m@dt med tillid og en tro pa, at de kan
lykkedes med at komme i arbejde

e formalet med den indsats, de tilbydes, er ty-
delig, og indsatsen er meningsfuld

e borgerne bliver imgdekommet, lyttet til og
mgdt med venlighed

e medarbejderne ggr sig umage med at kom-
munikere klart og tydeligt

e medarbejderne sgrger for, at afggrelser og
vurderinger bliver forklaret, sa borgerne for-
star dem.

Borgerradgiveren vil ogsa i 2024 sammenholde

dette med resultaterne af KL’s brugerundersg-

gelse naevnt i afsnit 7.1.8. og borgerradgiverens
egne oplevelser i mgdet med borgerne.

7.1.8. KL's brugerundersggelse om job-
centrene og borgerradgiverens oplevel-
ser

KL har i efteraret 2023 gennemfgrt en tveer-
kommunal brugerundersggelse pa beskaftigel-
sesomradet, hvor Gladsaxe Kommune har del-
taget. Undersggelsen er behandlet af Beskaefti-
gelses- og Integrationsudvalget 06.12.2023,
punkt 10.

Undersggelsen viser, at der er generel tilfreds-
hed blandt borgerne. Undersggelsens resulta-
ter er generelt set positive bade for Gladsaxe
Kommune og for de deltagende 13 kommuner
samlet. Pa de fleste maleparametre ligger Glad-
saxe lidt under gennemsnittet for alle de delta-
gende kommuner. En del af forklaringen kan
ifplge forvaltningen sandsynligvis findes i en fejl
i stikprgveudtagningen.



Undersggelsen peger pa forbedringspotentialer
vedrgrende borgerens oplevelse af mening og
progression.

Underspgelsen peger ogsa p3, at der er et klart
forbedringspotentiale i forhold til borgernes
oplevelse af, om indsatsen i jobcentret hjzelper
dem mod job/uddannelse. Her ses forbedrings-
potentiale for de deltagende kommuner samlet
set, men seerligt for Gladsaxe Kommune, som
inden for dette tema generelt set ligger darli-
gere end gennemsnittet. Der ses et forbed-
ringspotentiale i forhold til borgernes oplevelse
af progression i forlgbet i jobcenteret. Forvalt-
ningen er opmarksomme pa dette.

Forvaltningen har meddelt, at man vil arbejde
videre med resultaterne af undersggelsen, her-
under i forhold til:

e Relationen mellem borger og sagsbehandler

e Styrket jobfokus

Borgerradgiveren kan genkende dette billede i
forbindelse med henvendelser, borgerradgive-
ren har modtaget og har gjort sig den erfaring,
at nar borgerne udtrykker utilfredshed, skyldes
det ofte relationen mellem borger og sagsbe-
handler.

Borgerne henvender sig ofte til borgerradgive-
ren med en oplevelse af, at de ikke bliver hgrt
og forstdet af sagsbehandler, at kommunikatio-
nen mellem borger og sagsbehandler mangler,
og at der opstar misforstaelser/delte meninger
i sagen, hvor arsagen hertil ikke bliver afklaret.

7.1.9. Sammenhangende borgerforlgb i
Social- og Sundhedsforvaltningen
Borgerradgiveren har noteret sig det virkelig
gode initiativ med implementering af sammen-
hangende borgerforlgb pa tvaers af forvaltnin-
gerne. Laes neermere om dette iafsnit 5.6.

7.1.10. Eftersendelse af klagepunkter og
begrundelser for klagen til brug ved re-
vurderingen i paklagede afggrelser
Borgerradgiveren har vaeret involveret i en sag i

Handicapradgivningen, hvor der blev juridisk
afklaret et spgrgsmal om partens adgang til at
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eftersende uddybende klagepunkter til kom-
munens revurdering efter, at klagen rettidigt
var indgivet.

Det blev af parten anfgrt, at forvaltningsmyn-
digheden skal sgge den rigtige afggrelse, hvil-
ket ogsa handler om at bruge de oplysninger,
der efterfglgende kommer ind fra borgeren,
hvorfor parten efter dialog med forvaltningen
vurderedes at have denne adgang og ikke blot
af forvaltningen kunne henvises til selv at skulle
sende oplysningerne til Ankestyrelsen i stedet.

Handicapradgivningen rettede efter laengere
dialog med borgerens repraesentant op sale-
des, at praksis blev zendret, og partens pa-
stande og anbringender om denne adgang blev
imgdekommet.

7.1.11. Kommentarer til klagesager be-
handlet i Ankestyrelsen — mgnstre og
tendenser

Nedenfor er omtale af tendenser og mgnstre
baseret pa afggrelser, som borgerradgiveren er
gjort bekendt med i 2023 pa Social- og Sund-
hedsforvaltningens omrade. Omtalen beror sa-
ledes ikke pa oversigter med opggrelser af an-
tal mv. forelagt udvalgene og er pa den bag-
grund ikke sammenlignelig med oversigterne.

Ankestyrelsen har truffet flere afggrelser om,
at kommunens afggrelse er hjemvist eller an-
dret, og/eller hvor Ankestyrelsen har udtalt kri-
tik af sagsbehandlingen. Disse sager vedrgrer
overordnet ophgr i sygedagpenge, fradrag eller
ophgr i kontanthjaelp, afslag pa merudgifter,
socialpaedagogisk stgtte, hjeelpemidler og botil-
bud samt egenbetaling eller tilbagebetaling i
forbindelse med gkonomisk hjzlp og stgtte.

Borgerradgiveren er gjort bekendt med en del
sager i 2023, hvor Ankestyrelsen enten har
hjemvist eller aendret afggrelsen eller udtalt
kritik af sagsbehandlingen. Herunder kan det
fremhaeves, at borgerradgiveren er gjort be-
kendt med 55 sakaldt omgjorte afggrelser (dvs.
hjemviste/tilbagesendte eller eendrede). Lidt
under halvdelen af disse blev eendrede. Langt
de fleste afggrelser blev stadfeestet, hvilket er
positivt. Enkelte blev stadfeestet med kritik,
f.eks. i forhold til at kommunen ikke har angi-
vet korrekt retsgrundlag (lov og paragraffer).



Borgerradgiveren har forstaelse for, at antallet
af omgjorte afggrelser skal seettes i perspektiv i
forhold til det samlede antal afggrelser, forvalt-
ningerne traeffer, hvilket er mange. Uagtet
dette skal der kontinuerligt arbejdes i med at
undga fejl og saettes fokus pa at udrydde mgn-
stre og tendenser, der er udtryk for fejlagtig
sagsbehandling.

Fejl i den enkelte afggrelse kan have stor be-
tydning for en borgers liv. Hertil kommer desu-
den mgrketal, sa nogle afggrelser med fejl ma-
ske ikke paklages af borgeren, men blot accep-
teres.

Overordnede mgnstre i sagerne

Borgerradgiveren har noteret sig det mgnster i
sagerne, at de hjemviste og eendrede sager i
2023, is@r beror pa utilstraekkelig og ikke-kor-
rekt oplysning af sagerne (officialprincippet)
samt uoverensstemmelse mellem kommunens
opfattelse og borgerens opfattelse af vaesent-
lige forhold, som ikke er blevet Igst. Ogsa der-
for er korrekt og tilstraekkelig sagsoplysning en
anbefaling som anfgrt i kapitel 3.

Sygedagpenge og fradrag eller ophgr i
kontanthjalp

Hovedparten af Ankestyrelsens afggrelser om
hjemvisning eller a&ndring af sager om ophgr
eller fradragi sygedagpenge eller kontanthjalp
beror i det vaesentligste pa, at sagen er util-
straekkeligt oplyst (officialprincippet), og at be-
grundelserne for afslag eller beregningerne
ikke var daekkende.

Der ses desuden i disse sager en gennemga-
ende uoverensstemmelse mellem kommunens
opfattelse og borgerens opfattelse af vaesent-
lige forhold i sagen. Kommunen traeffer i ho-
veddelen af disse sager afggrelse pa baggrund
af utilstraekkelig undersggelse af borgers funk-
tionsevne eller arbejdsevne samt konsekvensen
af denne. Ankestyrelsen kritiserer kommunen
for at traeffe afggrelse om opher eller fradrag
med begrundelser, der ikke er deekkende.

Derudover var der flere sager, som vedrgrte sy-
gedagpenge og jobafklaringsforlgb. Kritikken pa
sygedagpengeomradet relaterede sig primaert
til beregning af sygedagpengeretten.
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Merudgifter, socialpadagisk stgtte,
hjalpemidler eller botilbud mv.

Hovedparten af Ankestyrelsens afggrelser om
afslag pa merudgifter, socialpadagogisk stgtte,
hjalpemidler eller botilbud beror i det vaesent-
ligste pa, at sagen ofte var utilstraekkeligt oplyst
(officialprincippet), for sa vidt angar borgerens
funktionsevne og konsekvensen af denne, og at
begrundelser for afslag ikke er deekkende. Der
ses desuden en gennemgaende uoverensstem-
melse mellem kommunens opfattelse og bor-
gerens opfattelse af veesentlige forhold i sagen.
Ankestyrelsen kritiserer kommunen for, at be-
grundelserne for at treeffe afggrelse om afslag
ikke var dekkende.

Egenbetaling eller tilbagebetaling i forbindelse
med gkonomisk hjzelp eller stgtte

Hovedparten af Ankestyrelsens afggrelse om
egenbetaling eller tilbagebetaling i forbindelse
med gkonomisk stgtte beror i det vaesentligste
pa, at sagen ofte er utilstraekkeligt oplyst (offi-
cialprincippet), for sa vidt angar borgerens gko-
nomiske situation, og at begrundelserne for af-
slag ikke er deekkende. Der ses desuden en
gennemgaende uoverensstemmelse mellem
kommunens opfattelse og borgerens opfattelse
af veesentlige forhold.

Kommunen trzaeffer i hovedparten af disse sa-
ger afggrelse pa baggrund af utilstraekkelig un-
dersggelse af borgers gkonomiske situation
med henblik pa borgers mulighed for egenbeta-
ling eller tilbagebetaling og med begrundelser,
som ikke er deekkende.

Psykiatri- og handicapomradet samt
beskzeftigelsesomradet

Pa psykiatri- og handicapomradet er der pri-
maert tale om afggrelser om indsatser og hjelp,
hvor afggrelserne ikke er truffet pa baggrund af
tilstraekkelig dokumentation (officialprincip-
pet). | de hjemviste og eendrede sager kritiserer
Ankestyrelsen, at der ikke var angivet rets-
grundlag for afggrelsen, det vil sige der var
manglende lovhenvisninger. P3 beskaftigelses-
omradet vedrgrte hjemviste og eendrede sager
bl.a. aktivlovens betingelserne for sanktione-
ring eller ophgr, herunder fradrag i og afslag pa
kontanthjeelp og uddannelseshjalp eller tilbud.



8. Bgrne- og Kulturforvaltningen

1 2023 har 22 henvendelser fra Bgrne-og Kul-
turforvaltningens sagsomrade givet anledning
til naermere sagsbehandling/dialog med forvalt-
ningen eller borgeren. Det vil sige er taget op til
behandling af borgerradgiveren.

18 henvendelser vedrgrte Familieafdelingen.

2 henvendelser vedrgrte henholdsvis PPR (Pze-
dagogisk Psykologisk Radgivning) og Skoleafde-
lingen.

2 henvendelser vedrgrte Dagtilbudsomradet.

Henvendelser vedrgrende iseer Familieafdelin-
gen har veeret konkrete enkeltstadende sager og
drejet sig om bl.a. opfglgning pa beslutninger
og manglende iveerksaettelse af tiltag. Nogle
henvendelser vedrgrer fortsat manglende jour-
nalisering og overholdelse af notatpligt.

8.1. Udvalgte sager og tiltag pa
Borne- og Kulturforvaltningens
omrade

Borgerradgiveren har veeret inde over flere
henvendelser fra foreeldre, som i forhold til de-
res barn har oplevet manglende koordinering
af forskellige indsatser overfor deres barn. Der
kan inden for kommunen vare flere enheder i
spil: Familieafdelingen, PPR, familieradgivnin-
gen, institutionstilbud, skole ogi forhold til
hjaelpemidler tillige Psykiatri- og Handicapafde-
lingen og/eller Visitationen.

Borgerradgiveren har ogsa i 2023 veeret inde
over sager i Familieafdelingen, hvor borgeren
har efterlyst et deekkende (beslutnings)referat
af mgdet eller opdatering af en handleplan.

Borgerradgiverne oplever, at borgerne har
sveert ved at forsta samarbejdet og faglig green-
sedragning mellem bl.a. Skoleomradet og Fami-
lieafdelingen. Se ogsa anbefaling i kapitel 3.

Forvaltningen skal fortsat blive bedre til at for-
teelle borgeren om samarbejdet og koordine-
ringen i forvaltningerne samt traekke interne

faglige greenser bedre op, f.eks. i interne ar-
bejdsgange.

8.1.1. Sammenhangende borgerforlgb i
Borne- og Kulturforvaltningen

Borgerradgiveren har noteret sig det virkelig
gode initiativ med implementering af sammen-
hangende borgerforlgb pa tvaers af forvaltnin-
gerne. Laes naermere om dette initiativ i afsnit
5.6.

8.1.2. Bgrnesagsharometret

Gladsaxe Kommune indgik ej heller i 2023 i An-
kestyrelsens underspgelse om overholdelse af
centrale lovkrav i serviceloven — det sakaldte
bgrnesagsbarometer.

8.1.3. Barnets Lov

Barnets lov tradte i kraft 01.01.2024. Loven er
en vaesentlig del af retssikkerheden for bor-
gerne. Lovens formal er at styrke kvaliteten i
sagsbehandlingen og sikre, at b@grn og unge
med behov for serlig stgtte far den rette hjeelp
i tide. Loven samler reglerne om stgtte og
hjzelp til bgrn og unge med behov for szrlig
stgtte ét sted.

Borgerradgiveren ser det som meget positivt,
at forvaltningen Igbende har arbejdet med im-
plementeringen og dermed ogsa vil kunne af-
daekke administrative udfordringer med loven i
praksis.

Borgerradgiveren anbefaler, at der i 2024 eva-
lueres i forvaltningen pa implementeringen,
herunder om:

1) Sagsflow og proceskrav fungerer hen-
sigtsmaessigt.

2) Tilrettelzeggelsen af ressourcerne i sa-
gerne er hensigtsmaessig.

3) Om to bgrne- og ungeradgivere pa de
mest komplicerede sager fungerer i
praksis.



8.1.4. Sager om tabt arbejdsfortjeneste

Borgerradgiveren har i 2023 haft en del hen-
vendelser vedrgrende tabt arbejdsfortjeneste,
hvor borgerne har veeret utilfreds med mang-
lende overholdelse af sagsbehandlingsfrister,
og iseer i forhold til indhentelse af relevante op-
lysninger. Det har bl.a. vedrgrt:

1) Betingelser for at modtage tabt arbejdsfor-
tjeneste

2) Beregning af tabt arbejdsfortjeneste (hvad
kan og kan ikke medregnes)

3) Opfelgning og ophgr af tabt arbejdsfortjene-
ste

Borgerradgiveren har ogsa faet borgerhenven-
delser, hvor borgeren tilkendegiver, at der ikke
er truffet afggrelse om ophgr af tabt arbejds-
fortjeneste, den er bare stoppet, og uden bor-
geren angiveligt var orienteret pa forhand.

Borgerradgiveren har konstateret flere henven-
delser, hvor sagsbehandlingstiden pa 6 uger
ikke har vaeret overholdt, og har set tilbagemel-
dinger fra Ankestyrelsen, hvor der er udtalt kri-
tik af manglende overholdelse af sagsbehand-
lingstid. | en sag fra Ankestyrelsen var kritikken
derudover gaende p3, at der ikke var lavet
skriftligt notat af samtalerne.

Borgerradgiverne har set tilfaelde, hvor klagen
gar pa, at borgeren ikke har faet besked om,
hvornar borgeren sa kunne forvente at fa en af-
gorelse, jf. retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, 3.
punktum:

”Hvis fristen ikke kan overholdes i en konkret
sag, skal ansggeren skriftligt have besked om,
hvorndr ansggeren kan forvente en afggrelse.”

| den forbindelse skal borgerradgiveren anbe-
fale forvaltningen at skeerpe opmaerksomheden
pa overholdelse af fastsatte sagsbehandlingsti-
der Se kommunens sagsbehandlingstider

Pa baggrund af borgerradgiverens erfaringer
foreslog borgerradgiveren i 2023 en organisati-
onsandring i Familieafdelingen pa sagsomra-
det for bl.a. tabt arbejdsfortjeneste, sa der er
faerre sagsbehandlere pa omradet, som til gen-
geeld er specialiserede pa dette omrade og med
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hgjere fokus pa videndeling. Borgerradgiveren
har faet oplyst, at en organisationsaendring er
ved at blive implementeret.

Borgerradgiveren anbefaler, at forvaltningen i
hgjere grad anvender arbejdsgange og guider
for sagsomraderne, som er tilgaeengelige i it-sy-
stemerne for juridisk informationssggning. Der
findes her guides til sagsbehandling af f.eks. de
naevnte punkter 1), 2) og 3).

8.1.5. Kommentarer til klagesager be-
handlet i Ankestyrelsen — mgnstre og
tendenser

Borgerradgiveren bliver Igbende orienteret om
afggrelser fra Ankestyrelsen pa Bgrne- og Kul-
turforvaltningens og Familieafdelingens sags-
omrade, hvor Ankestyrelsen har truffet afgg-
relse om, at kommunens afggrelse enten er
hjemvist, eendret eller har udtalt kritik af sags-
behandlingen, drejer det sig overordnet pri-
maert om afggrelser vedrgrende tabt arbejds-
fortjeneste eller vedrgrende daekning af mer-
udgifter ved forsgrgelse af barn i hjemmet.

Nedenfor omtales tendenser og mgnstre base-
ret pa de afggrelser, borgerradgiveren er gjort
bekendt med i 2023. Omtalen beror ikke pa
oversigter med opggrelser af antal mv. for ud-
valgene og er pa den baggrund ikke sammenlig-
nelig med disse oversigter.

Borgerradgiveren er gjort bekendt med 19 om-
gjorte afggrelser (dvs. hjemviste eller eendrede)
afggrelser. Hjemviste sager vil typisk vaere ud-
tryk for alvorlige fejl i sagsbehandlingen eller
mangel pa oplysninger.

Borgerradgiveren kan genkende den af Anke-
styrelsen anfgrte kritik i de borgerhenvendel-
ser, borgerradgiveren har faet.

Borgerradgiveren ved, at forvaltningen Igbende
over aret har arbejdet med at optimere sagsbe-
handlingen og anerkender dette som positive
og konstruktive tiltag.

Overordnede mgnstre i sagerne

Et mgnster i sagerne er utilstraekkelig eller for-
kert oplysning af sagen i henhold til officialprin-
cippet, det vil sige sagsbehandlingsreglerne for


https://gladsaxe.dk/kommunen/kommunen/sagsbehandling/sagsbehandlingstider

oplysning af sagen, med deraf fglgende fejl i
begrundelserne i afggrelserne.

Dette bgr vaere et opmarksomhedspunkt for
Familieafdelingen. Se ogsa kapitel 3 om anbefa-
linger.

Tabt arbejdsfortjeneste

Lidt over halvdelen af afggrelserne omhand-
lede sager om tabt arbejdsfortjeneste og beror
i det vaesentligste pa, at sagen var utilstraekke-
ligt oplyst (officialprincippet), og at begrundel-
serne for afslag eller beregningerne ikke var
daekkende.

Der ses desuden en gennemgaende uoverens-
stemmelse mellem kommunens opfattelse og
borgerens opfattelse af vaesentlige forhold,
som heller ikke blev neermere afklaret.

Kommunen vurderede i hoveddelen af de
hjemviste og endrede sager, at borger ikke op-
fyldte kriterierne for tabt arbejdsfortjeneste
uden at have oplyst og undersggt sagen i til-
straekkelig grad, hvortil Ankestyrelsens kritik ly-
der p3, at kommunens begrundelser for at give
afslag pa ansggningerne om tabt arbejdsfortje-
neste i den forbindelse ikke var daekkende.

| hjemviste eller &ndrede sager om tabt ar-
bejdsfortjeneste har der primaert manglet op-
lysninger, som skulle vaere tilvejebragt af kom-
munen. Disse oplysninger vedrgrer dels, om
det er en konsekvens af barnets funktionsned-
seettelse, at det passes i hjemmet, og at forael-
deren i den forbindelse kan bevilges tabt ar-
bejdsfortjeneste og barnets helbredsoplysnin-
ger, herunder barnets funktionsevne, samt
hvorvidt borgeren opfylder kriterierne for tabt
arbejdsfortjeneste.

Kommunen skulle i den forbindelse have un-
dersggt barnets funktionsevne iforskellige
sammenhange f.eks. i institution samt barnets
behov for stgtte og behandling.

Kommunen skulle have undersggt, hvorvidt
borger opfyldte kriterierne for tabt arbejdsfor-
tjeneste ved at indhente oplysninger om bor-
gers funktionsniveau samt forholdt sig til bar-
nets pasningsbehov i hjemmet.
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Medudgifter ved forsgrgelse af barn i
hjemmet

Lidt under halvdelen af afggrelserne omhand-
lede sager om merudgifter ved forsgrgelse af
barn i hjemmet og beror i det vaesentligste p3,
at sagen var utilstraekkeligt oplyst (officialprin-
cippet), og at begrundelserne for afslag ikke var
daekkende.

Der ses desuden en gennemgaende uoverens-
stemmelse mellem kommunens opfattelse og
borgerens opfattelse af vaesentlige forhold,
som heller ikke blev naeermere afklaret.

Kommunens vurdering og borgerens vurdering
af graden af behovet for pasning i hjemmet er
oftest modstridende i sagerne, hvortil Ankesty-
relsen kritiserer kommunen for ikke at have un-
dersggt behovet for pasning af barn i hjemmet i
pageldende sag tilstreekkeligt og for, at be-
grundelserne for afslag pa deekning af merud-
gifter ved forsgrgelse af barn i hjemmet ikke
var deekkende.

| hjemviste eller &ndrede sager om merudgif-
ter har der i hovedtraek manglet oplysninger
om, hvorvidt pageldende udgift var en ngd-
vendig merudgift ved forsgrgelse af barnet i
hjemmet, og om kommunen havde vurderet,
om udgifterne oversteg minimumsbelgbet.



9. By- og Miljgforvaltningen

1 2023 har 7 henvendelser fra By- og Miljgfor-
valtningens sagsomrade givet anledning til
naermere sagsbehandling/dialog med forvalt-
ningen eller borgeren. Det vil sige er taget op til
behandling af borgerradgiveren.

2 henvendelser vedrgrte Miljgafdelingen.

5 henvendelse vedrgrte Byafdelingen og Bygge-
sag.

9.1. Udvalgte sager og tiltag pa
By- og Miljgforvaltningens om-
rade

Sagerne har haft meget forskellig karakter. Dels
har der vaeret tale om henvendelser til borge-
radgiveren om byggetilladelser, lokalplan og
indrettelseshensyn, partsstatus i nabosag, na-
bokonflikter vedrgrende stgj, mados samt om
opf@relse og bevaring af drivhuse samt place-
ring af handicapparkering.

Borgerradgiveren har modtaget flere henven-
delser i Igbet af aret om naboforhold. Der har
vedrgrt mere generelle stgjproblemer, stgj fra
varmepumpe, hegnsproblematikker og spgrgs-
mal om, hvordan man far tilvejebragt dialog
med naboen om forholdene.

Borgerradgiveren har vaeret involveret i en sag,
hvor en grundejerforening klagede over stgj og
gener fra et naerliggende skovomrade til grund-
ejerforeningen, hvor nogle personer havde ta-
get langvarigt ophold. Borgerradgiveren gik i di-
alog med forvaltningen og anbefalede mgder
med forvaltningen med afklaring af, hvor be-
handlingen af de forskellige gener hgrte til, idet
noget ikke var kommunale anliggender.

Pa kommunens hjemmeside er der nu efter
borgerradgiveren anbefaling i 2021 0g 2022 in-
formationer og rad om bl.a. naboklager og kon-
flikthandtering Laes informationer og rad om
bl.a. naboklager og konflikthandtering

Der oplyses ogsa pa hjemmesiden om begraens-
ninger i forhold til, at kommunen kan agere i
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sager om nabostrid, og der er information om
relevante mailadresser, hvis der er behov for at
kontakte forvaltningen.

Borgerrddgiveren er Ipbende blevet gjort be-
kendt med klagesager fra 2023 pa bl.a. bygge-
sagsomradet.

Nogle af henvendelserne til borgerradgiveren
vedrgrer, at borgeren efter laengere tid endnu
ikke har faet svar. Henvendelserne har ogsa
vedrgrt, at borgeren hverken har faet bekrzef-
telse pa modtagelsen af henvendelsen eller be-
sked om, hvornar borgeren kan forvente at fa
svar. | disse typer sager rykker borgerradgive-
ren typisk forvaltningen.


https://gladsaxe.dk/kommunen/borger/miljoe-og-klima/gener-uheld-og-forurening
https://gladsaxe.dk/kommunen/borger/miljoe-og-klima/gener-uheld-og-forurening

10. Pejlemaerker for 2024

Borgerradgiveren vil fglge konkret op pa samt-
lige anbefalinger navnti kapitel 3.

Borgerradgiveren har ogsa fokus pa disse pejle-
maerker:

e Borgerradgiveren vil fglge arbejdet med pro-
jektet ”Alle elsker jura” og faglig kompeten-
ceudvikling af medarbejderne (se kapitel 3
og afsnit 5.2.).

e Borgerradgiveren vil fglge arbejdet med im-
plementeringen af Barnets Lov ogi forhold
til lovgivning pa beskaftigelsesomradet (se
kapitel 8 og 7) samt anden kommende lov-
givning, herunder Zldreloven.

e Borgerradgiveren vil fglge op pa erfarin-
gerne med implementering af sammenhan-
gende borgerforlgb (se afsnit 7.1.9. og
8.1.1).

e Borgerradgiveren vil arbejde med imple-
mentering af borgerradgiveres nye regulativ
i praksis (se afsnit 4.1.).

Borgerradgiverens del af hjemmesiden
i Gladsaxe Kommune:

gladsaxe.dk/borgerraadgiver



http://www.gladsaxe.dk/borgerraadgiver

Gladsaxe Kommune
Borgerradgiver
Radhus Allé 7

2860 Sgborg

Telefon: 39 57 69 00
Mail: borgerraadgiver@gladsaxe.dk
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