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Forord

Dette er den fgrste beretning fra Borgerradgiveren i Gladsaxe Kommune.

Borgerradgiverfunktionen blev sat i veerk 1. januar 2016 pa baggrund af politisk beslutning truffet af
Gladsaxe Byrad.

Formalet med borgerradgiverfunktionen er, at den skal medvirke til at sikre borgernes retssikkerhed i
forhold til forvaltningens sagsbehandling.

Det fgrste ar har det — udover selve funktionen som borgerradgiver — vaeret en opgave i sig selv, over
for borgerne, at ggre opmaerksom pa og reklamere for borgerradgiverfunktionen: Hvad kan man bruge
en borgerradgiver til? — og funktionens uafhangighed af forvaltningen.

Samtidig har funktionen ogsa skullet introduceres over for de enkelte enheder i forvaltningen med
henblik pa at sikre et godt og konstruktivt samarbejde.

Endelig har der ogsa skullet tilrettelaegges sagsgange for henvendelser til borgerradgiveren for at sikre
dokumentation for funktionen og dels at sikre at der i forngdent omfang bliver fulgt op pa de enkelte
henvendelser til borgerradgiveren.

Overordnet kan det konstateres, at borgerradgiverfunktionen er kommet godt fra start. Borgerne har
taget godt imod initiativet om en borgerradgiverfunktion og der er generelt blevet etableret et godt
samarbejde med forvaltningen i det forlgbne ar.

Det har vaeret spaendende at udarbejde beretningen for det fgrste ar. Borgerradgiverens hverdag er
praeget af konkrete enkelthenvendelser fra borgere og dialog med forvaltningen om disse henvendel-
ser. Arsberetningen giver mulighed for at fa et andet og mere overordnet blik over aret, som er gaet.
Dette giver bedre mulighed for at samle erfaringer og se om der er mgnstre i borgernes henvendelser
til borgerradgiveren, som kan give anledning til anbefalinger om forbedringer af forvaltningens mgde
med borgerne.

Januar 2017

Preben Rohde
Borgerradgiver



Resume og konklusion

Borgerradgiverfunktionen har nu veeret i kraft i
1ar.

Formalet med ordningen er at styrke borgerens
retssikkerhed og at de erfaringer, som kommer
i kraft af borgerradgiverfunktionen, bruges til
leering i organisationen.

Det fgrste ar er der indkommet i alt 452 hen-
vendelser. Heraf har 165 givet anledning til at
borgerradgiveren er gdet naermere ind i hen-
vendelsen.

| indstillingen til Byradet i 2015 blev det forven-
tede antal sager oplyst til mellem 77 til 400 sa-
ger arligt. | disse sager var indregnet bade sa-
ger, der skulle handles pa og sager, der kun
medfgrte en kortere radgivning.

Ud fra antallet af sager ma borgerradgiverfunk-
tionen siges at veere kommet seerdeles godt fra
start i Gladsaxe Kommune.

Samtidig har borgerne taget godt imod funktio-
nen. Og der er tillige generelt etableret et godt
samarbejde med forvaltningerne om de hen-
vendelser, som kommer til borgerradgiveren.

Henvendelserne fordeler sig mellem alle for-
valtningerne, dog saledes at der klart er kom-
met flere henvendelser inden for Social- og
Sundhedsforvaltningens ansvarsomrade. Dette
er ikke overraskende, da denne forvaltning har
kontakt med mange borgere. Forvaltningens af-
gorelser har desuden ofte vidtgdende betyd-
ning for den enkelte borger.

Gennem aret har flere af de henvendelser, som
er kommet til borgerradgiveren, givet anled-
ning til at der har vaeret dialog med forvaltnin-
gen om behov for at handle.

Saledes er der, fgrst og fremmest i overens-
stemmelse med retssikkerhedslovens krav, ble-
vet fastsat tidsfrister for sagsbehandling af an-
spgninger inden for det sociale og beskaftigel-

A Gladsaxedagen 2016, hvor borgerrddgiveren deltog.
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sesmaessige omrade samt i forhold til hjaelpe-
foranstaltninger med mere for bgrn og unge.
Tidsfristerne er offentliggjort pa kommunens
hjemmeside ultimo 2016.

Det anbefales i gvrigt, at den generelt fastsatte
tidsfrist pa 14 dage for forvaltningerne til at be-
svare en borgerhenvendelse ligeledes offentlig-
gores pa hjemmesiden.

Der har veeret radgivning til forvaltningen om
aktindsigt, herunder at sikre at det alene er re-
levante sagsakter vedrgrende borgeren selv,
som der gives aktindsigt i.

Der har veeret dialog med forvaltningen om ud-
formning af breve og afggrelser til borgerne og
det anbefales, at det overvejes at ajourfgre vej-
ledningen (fra 2006) om, hvorledes man skriver
til borgeren.

| mgdet med borgerne kan opsta gnske om fra
borgerens side at optage samtalen og ikke alle
forvaltninger er opmaerksomme p3, at der fore-
ligger en politik fra 2006, som gar ud pa som
udgangspunkt at imgdekomme et sadant gn-
ske.



Inden for det sociale og beskaeftigelsesmaessige
omrade samt hjaeelpeforanstaltninger for bgrn
og unge anbefales det i gvrigt i forhold til sags-
behandlingen at overveje at:

e en ny sagsbehandler orienterer sigiden
borgers sag, som man skal overtage sagsbe-
handlingen af, inden mgdet med borgeren.

e sagsbehandleren er opmaerksom pa at an-
legge et helhedssyn pa borgerens situa-
tion. Herunder om der er mulighed for an-
dre stgtte- hjeelpemuligheder end dem,
som sagsbehandleren selv varetager.

e deriforhold til at overholde de nu fastsatte
sagsbehandlingstider, arbejdes malrettet i
forhold til sagens oplysning for eksempel
gennem sagsflowsystemer. Ligeledes kan
retssikkerhedslovens krav om inddragelse
af borgeren i sagens behandling sikre bor-
gerens forstaelse for forlgbet af sagen.

Med hensyn til sager vedrgrende rehabilite-
ringsforlgb er borgerradgiveren kommet med
anbefalinger vedrgrende sagsforberedelsen,
mgdelokale og sagsbehandlingstiden.

Inden for Familieafdelingens omrade har bor-
gerradgiveren aftale om i begyndelsen af 2017
sammen med Familieafdelingen at gennemse 3
konkrete sager vedrgrende ophgr af hjeelpefor-
anstaltninger ved det 18.3r for sammen at vur-
dere, hvorvidt sagsbehandlingsreglerne har vae-
ret overholdt og om det i givet fald har haft no-
gen vaesentlig betydning.

Helt overordnet foreslar borgerradgiven, at det
overvejes at fastseette overordnede vaerdier
for, hvorledes man i forvaltningerne skal mgde
borgeren. Der er lokalt “her og der” fastsat sa-
danne vardier. Men det er relevant at over-
veje, om der ikke bgr gelde et fzlles overord-
net vaerdisaet for mgdet med borgeren for hele
kommunen.

Borgerradgiveren vil medio 2017 fremlaegge
beretning for det 1. halve ar af 2017.

Borgerradgiverfunktionen i Gladsaxe Kommune
er aktuelt besluttet som en 2-arig forsggsperi-
ode til og med udgangen af 2017 og Byradet
skal saledes i Ipbet af 2017 tage stilling til om
borgerradgiverfunktionen skal fortszette i kom-
munen fra 2018.



Generelt om borgerradgiverfunktionen

i Gladsaxe Kommune

| budgetaftale for 2015- 2018 blev der truffet
beslutning om at indfgre en borgerradgiver-
funktion i Gladsaxe Kommune.

Af beslutningsnote 9c fremgar det blandt an-
det, at der for at styrke borgernes retssikker-
hed oprettes en funktion som borgerradgiver i

henhold til den kommunale styrelseslovs § 65e.

Endvidere fremgar det at ordningen etableres
som en forsggsordning indtil udgangen af 2017
og at ordningen skal evalueres medio 2017.

Af Gladsaxe Kommunes styrelsesvedtaegt § 20
fremgar det, at Gladsaxe Kommune har en bor-
gerradgiverfunktion, som refererer direkte til
Gladsaxe Byrad.

Det fremgar at borgerradgiveren skal:

e bista Gladsaxe Byrad med at sikre retssik-
kerheden for borgerne i Gladsaxe Kom-
mune.

e udfgre sine opgaver ved at give borgerne
hjeelp til forstaelse af kommunens afggrel-
ser, give klagevejledning i sager, der vedrg-
rer Gladsaxe Kommune og ved at behandle
henvendelser om sagsbehandlingen i Glad-
saxe Kommune.

Og videre fremgar det, at Gladsaxe Byrad fast-
seetter de naermere regler for borgerradgiver-
virksomheden.

Dette er sket i et regulativ, hvor det blandt an-
det fremgar at borgerradgiveren:

e er uafhaengig af gkonomiudvalg, staende
udvalg, borgmesteren og forvaltningerne.

e behandler henvendelser om forvaltninger-

nes sagsbehandling og god forvaltningsskik.

e ikke kan @a&ndre eller omggre afggrelser og
ikke kan behandle sager vedrgrende faktisk
forvaltningsvirksomhed og sager, som kan
paklages til anden administrativ myndig-
hed.

e udfgrer sine opgaver ved at give borgerne
hjelp til forstaelse af afggrelser, give klage-
vejledning og behandle henvendelser om
sagsbehandlingen.

e meduvirker til at erfaringer fra dialogen kon-
verteres til leering i kommunen med det
formal at forbedre retssikkerheden for bor-
gerne i Gladsaxe Kommune.

Borgerens retssikkerhed

Retssikkerhed inden for den offentlige admini-
stration er typisk knyttet til, at man har mulig-
hed for at klage over en afggrelse, som forvalt-
ningen har truffet. Dette vil imidlertid ofte
alene veaere en retlig prgvelse om lovlig-
hed/ulovlighed i forhold til selve afggrelsen og i
mindre grad om forvaltningen har opfgrt sig i
overensstemmelse med god forvaltningsskik
med mere undervejs i sagsforlgbet. Hertil kom-
mer at en klage til en klageinstans som for ek-
sempel Ankestyrelsen ofte betyder at der gar
mellem 4-8 maneder, ferend borgeren far en
afgarelse.

Borgerradgiverfunktionen giver mulighed for
"nu og her” at se forvaltningens sagsbehand-
ling i kortene og se om borgerens sag bliver be-
handlet som den burde i forhold til lovregler
om sagsbehandling og god forvaltningsskik.
Dette gger borgerens retssikkerhed og gger til-
lige tilliden til kommunens administration.



Udvalgte aktiviteter, som
borgerradgiveren har deltaget i
gennem 2016

e Konference om retssikkerhed 15. marts i
Hgje-Taastrup, arrangeret af DUKH, (Den
uvildige konsulentordning pa handicapom-
radet).

e Praesenteret borgerradgiverfunktionen ved
arrangement i marts for nye medarbejdere
i kommunen.

e Praesenteret borgerradgiverfunktionen for
Integrationsradet 6. april.

e Mgde med advokatvagten om borgerradgi-
verfunktionen, april.

e Praesenteret borgerradgiverfunktionen for
Frivilligudvalget 2. maj.

e Orienteret pa direktionsmgde 3. maj om
hvorledes borgerradgiverfunktionen er
kommet fra start.

e Fgrstehjaelpskursus, maj.

e Deltaget i oplaeg pa Metropol Kgbenhavn
med orientering om den kommende per-
sondataforordning.

e Deltaget i Rambgll undersggelse, som £I-
dresagen har taget initiativ til, vedrgrende
udviklingen i borgernes retssikkerhed.

e Praesenteret borgerradgiverfunktionen for
Seniorradet 6. juni.

e Deltaget i arsmgde for landets borgerradgi-
vere 9-10.juni 2016.

e Status over for @konomiudvalget 21. juni
om forlgbet af det fgrste halve ar af borger-
radgiverfunktionen.

e Prasenteret borgerradgiverfunktionen for
Forebyggelsescentret 22. juni.

e Deltagetiarets 2 netveerksmgder for bor-
gerradgiverne pa Sjeelland og Fyn. Afholdt
henholdsvis i Hvidovre kommune (marts)
og Roskilde Kommune (september).

e Mgde med leder af De Frivilliges Hus i Glad-
saxe, august 2016.

e Deltaget i Gladsaxedagen lgrdag 27.august
2016 — borgerradgiverstand.

e Mgde med beboerradgivningen i Hgje
Gladsaxe, september.

e Overvearet Rehabiliteringsmgde i forvalt-
ningen 6. oktober.

e Deltaget i temadag om god kvalitet i sags-
behandlingen pa voksenhandicapomradet
arrangeret af Socialstyrelsen, november.

e Overveaeret Byradsmgderne i 2016.

Hvorledes er der gjort
opmaerksom pa borgerradgiver-
funktionen

Der er Igbende gennem aret gjort opmaerksom
pa borgerradgiverfunktionen pa Gladsaxe Kom-
munes tilbagevendende helside i Gladsaxe Bla-
det. Ved starten af borgerradgiverfunktionen
blev der fortalt lidt naermere om funktionen pa
denne side i Gladsaxe Bladet og hvad man
kunne bruge funktionen til samt hvordan man
kan komme i kontakt med borgerradgiveren.

Siden har der i Gladsaxe Bladet i november ma-
ned 2016 veaeret en artikel om borgerradgiver-
funktionen i Gladsaxe Kommune med interview
af borgerradgiveren om de erfaringer, som er
gjort i arets lgb.

Der har vaeret afholdt “"Kom og mgd din borger-
radgiver” arrangement pa hvert af kommunens
biblioteker.

Borgerradgiveren har praesenteret funktionen
over for brugere af Carls Huse ved arrangement
18. maj.



Der er lavet plakat om borgerradgiverfunktio-
nen, som i august maned er sendt bredt ud til
en reekke af kommunens institutioner, beboer-
radgivninger med mere.

| august deltog borgerradgiveren i Gladsaxeda-
gen, hvor der, meget direkte og bredt i forhold
til borgerne, var mulighed for at fortaelle om
borgerradgiverfunktionen.

Internt er borgerradgiverfunktionen praesente-
ret over for medarbejdergruppen pa bibliote-
kerne, da denne gruppe af medarbejdere har
stor borgerkontakt, og det derfor er centralt, at
de kender borgerradgiverfunktionen.

Der hari arets Igb tillige vaeret afholdt en lang
reekke mgder med forvaltningerne med henblik
pa dels at orientere om borgerradgiverfunktio-
nen, men ogsa for at aftale tilrettelaeggelsen af
samarbejdet i konkrete sager.

Der har saledes vaeret afholdt mgder med
blandt andet kontrolgruppen, ydelsesenheden
og den boligsociale enhed i Jobcentret, Bolig-
formidlingen, Ungeenheden, Ledelsen i familie-
afdelingen, ledelsen i SSF, Jobcentrets ledelse,
sagsbehandlerne i familieafdelingen og familie-
chefen.

Der har endvidere vaeret afholdt manedligt
me@de med sekretariatschefen for Byradssekre-
tariatet med henblik pa gensidig udveksling.

Borgerradgiverfunktioner
i andre kommuner
og borgerradgivernetvaerk

| slutningen af 2016 var der en borgerradgiver-
funktion i 35 af landets kommuner. Det er sale-
des mere end hver 3. kommune i Danmark,
som i dag har en borgerradgiverfunktion.

| regi af KL har Kgbenhavns borgerradgivning i
sin tid taget initiativ til at etablere et fagligt
netvaerk for borgerradgiverne i danske kommu-
ner. Sekretariatsfunktionen gar pa skift mellem
netveerkets medlemmer og varetages aktuelt af
Holbaek Kommune.

Borgerradgiveren i Gladsaxe Kommune delta-
ger i dette netvaerk, hvis formal er “at udggre
et forum for udveksling af viden, erfaringer og
ideer for medlemmerne til brug for det daglige
virke med henblik pa at udvikle og forbedre
medlemmernes opgavevaretagelse og handle-
kraft og at dele medlemmernes viden og erfa-
ring med henblik pa at opna forbedringer i den
kommunale sagsbehandling og borgerbetje-
ning”.

Borgerradgivernetveerket har i regi af KL et dia-
logforum pa KL’s hjemmeside, som giver mulig-
hed for at udveksle problemstillinger fra dag til
dag i netvaerket og dette giver mulighed for en
saerdeles kvalificeret erfaringsudveksling.

Der afholdes et arsmgde i netvaerket og borger-
radgiveren i Gladsaxe deltog i dette arsmgde i
juni 2016. Herudover afholdes der i netveerket
for de sj=llandske og fynske borgerradgivere 2
arlige mgder, hvor der er erfaringsudveksling
og typisk er der indbudt eksterne oplagshol-
dere. Pa det seneste mgde i efteraret 2016 for-
talte Kammeradvokaten om den kommende
persondataforordning, som treeder i kraft i
2018. Den stiller nye og seerlige krav til kommu-
nens kontrol af, at reglerne pa persondataom-
radet overholdes samtidig med, at der kommer
en helt ny persondatalov.



Borgerradgiverens arbejdsform

Borgerne, som henvender sig til borgerradgive-
ren, har fokus pa at der hurtigt bliver rettet op
pa eventuelle fejl og at dialog og kontakt med
forvaltningen bliver etableret, hvis det er det
som efterspgrges.

Traditionelt ville det medfgre, at der blev ind-
hentet en skriftlig udtalelse fra forvaltningen.
Pa denne baggrund kunne der traeffes en afgg-
relse om sagsbehandlingen, som meddeltes til
borgeren og forvaltningen.

Men i modsaetning hertil har der udviklet sig en
mere dynamisk proces, hvor der pa baggrund
af borgerens henvendelse sker en dialog med
forvaltningen. Og meget ofte retter forvaltnin-
gen umiddelbart op pa de eventuelle fejl og
mangler, som har veeret baggrunden for borge-
rens henvendelse. Der er saledes i hgj grad tale
om en dialog med forvaltningen i stedet for en
passiv holdning og kritik af fejl.

Typisk skriver borgerradgiveren saledes ikke af-
garelser til borgeren med vurdering af sagsfor-
Igbet — det sker kun, hvor det udtrykkeligt er
borgerens gnske. Der er i det forlgbne ar skre-
vet faerre end 10 af sddanne breve/mails til
borgere. | stedet er der umiddelbart rettet op
pa de fejl og mangler, som matte vaere konsta-
teret og sagsbehandlingen er blevet genopret-
tet og sagens behandling bragt tilbage pa spo-
ret.

Denne arbejdsform ggr naturligvis ogsa at
borgerradgiveren ikke i beretningen kan
fremfgre, at der i et st@rre antal sager
overfor borgeren er udtrykt kritik af for-
valtningen. Dette har borgerradgiveren
vurderet ikke at vaere et mal i sig selv —
men prioriteret at arbejde ud fra at for-
valtningen umiddelbart retter op pa bega-
ede fejl og genoptager dialogen med bor-
geren.

Hvordan kommer man i kontakt
med borgerradgiveren?

Der er mulighed for at komme i kontakt med
borgerradgiveren pa tre forskellige mader:

1. Man kan ringe pa 39 57 69 00 som er et di-
rekte telefonnummer til borgerradgiveren.
Telefonnummeret fremgar af hjemmesi-
den. Telefonen er aben for opkald fra
kl. 9-16 mandag til fredag. Hvis borgerradgi-
veren ikke umiddelbart kan besvare opkal-
det er der mulighed for at laegge en tele-
fonbesked. | praksis er alle borgere senest
blevet kontaktet dagen efter at de har lagt
en telefonbesked.

2. Man kan sende en mail til borgerradgiveren
pa mail: borgerraadgiver@gladsaxe.dk

Mailadressen fremgar af hjemmesiden.

| praksis bliver der kvitteret for modtagel-
sen af en mail typisk samme dag eller den
efterfglgende dag.

3. Man kan direkte pa hjemmesiden ved brug
af NemID booke en aftale med borgerradgi-
veren. Denne mulighed har veeret tilgeenge-
lig siden april maned og der er aktuelt mu-
lighed for at booke en aftaletid torsdage
mellem kl. 14-18.

Borgerne benytter sig primaert af at ringe eller
maile til borgerradgiveren. Cirka 20 borgere har
siden april maned benyttet sig af muligheden
for selv at booke en tid.

P& Gladsaxe Kommunes hjemmeside har bor-
gerradgiverfunktionen pa forsiden faet sin egen
"bjaelke” i toppen af hjemmesiden i lighed med
forvaltningerne, sa det er nemt at finde infor-
mation om borgerradgiverfunktionen.


mailto:borgerraadgiver@gladsaxe.dk

Henvendelseri 2016

Der hari 2016 i alt veeret 452 henvendelser til
borgerradgiveren.

Henvendelserne har fordelt sig saledes i arets
lgb:
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Gennemsnitligt har der saledes vaeret 38 hen-
vendelser om maneden.

| indstillingen om borgerradgiverfunktionen til
Gladsaxe Byrad i 2015 blev det i pkt. 4.4 anfgrt
at sagsmaengden i andre kommuner, som har
en borgerradgiverfunktion svingede antallet af
sager mellem 77 til over 400 sager arligt og at
der i disse tal var indregnet bade sager, som
der skulle handles pa og sager, som kun med-
ferte en kortere radgivning og vejledning.

Det kan saledes konstateres, at antallet af sa-
ger som er indkommet det fgrste ar til borger-
radgiveren i Gladsaxe Kommune allerede ligger
pa niveau med sammenlignelige kommuner,
som har haft en borgerradgiverfunktion gen-
nem flere ar. Pa den baggrund ma det konsta-
teres at borgerradgiverfunktionen i Gladsaxe
Kommune er kommet godt fra start.

Af de 452 henvendelser er det ikke alle, som
har givet anledning til en naermere sagsbe-

handling fra borgerradgiverens side.

165 henvendelser har givet anledning til naer-
mere sagsbehandling.

10

287 henvendelser er séledes afsluttet uden
narmere sagsbehandling.

Afgraensningen mellem hvornar en sag er af-
sluttet med eller uden naarmere sagsbehand-
ling er ikke helt skarp.

Nar en henvendelse giver anledning til en naer-
mere sagsbehandling, har den en karakter,
hvor det er ngdvendigt, at bede forvaltningen
om uddybende oplysninger. Efterfglgende fin-
der dialog sted med borgeren og eventuelt
ogsa med forvaltningen.

Omvendt er en sag uden narmere sagsbe-
handling en sag, som kan afsluttes umiddelbart
efter samtalen med borgeren eller efter at der
er sendt en mail til den pagaeldende forvaltning
om henvendelsen. For eksempel med anmod-
ning om at forvaltningen tager kontakt til bor-
geren og eventuelt orienterer borgerradgive-
ren, nar dette er sket. | denne sagstype foreta-
ger borgerradgiveren sig sdledes typisk ikke no-
get aktivt efter samtalen med borgeren.

Henvendelser, som har givet
anledning til naeermere sagsbe-
handling af borgerradgiveren

165 henvendelser har som navnt givet anled-

ning til en narmere sagsbehandling. Disse sa-
ger fordeler sig som fglger pa forvaltningerne i
kommunen:

26 henvendelser vedrgrende By- og Miljgfor-
valtningen

46 henvendelser vedrgrende Bgrne- og Kultur-
forvaltningen

91 henvendelser vedrgrende Social- og Sund-
hedsforvaltningen.



Det bemaerkes at en henvendelse fra en borger
godt kan indeholde flere selvstaendige klage-
punkter og i statistikken betragtes hver selv-
staendig klage som en henvendelse. Ligeledes
kan borgeren naturligvis pa et senere tidspunkt
vende tilbage med nye klagepunkter.

| de fglgende afsnit vil en raekke af henvendel-
serne blive neermere omtalt.

2 af de 165 henvendelser vedrgrte ikke én af
de tre forvaltninger, men henholdsvis Center
for @konomi (opkraevning af tilbagebetalings-
pligtig hjeelp) og Strategi, Kommunikation og
HR (ordningen om kommunale job til seniorer
op til efterlgnsordningen). Den f@rstnaevnte sag
fgrte til, at der blev givet henstand med tilba-
gebetalingen, da pagaeldende var uden beta-
lingsevne og efter at have betalt husleje kun
havde et belgb til radighed svarende til under
2.000.- kr. mdl. til personlige forngdenheder.
Den anden sag om tilbud om seniorjob i kom-
munen gav ikke anledning til nogen bemaerk-
ninger, da forvaltningen pa alle mader opfyldte
de lovgivningsmaessige forpligtelser efter se-
niorjobordningen.
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Henvendelser, som IKKE har givet
anledning til naeermere sags-
behandling af borgerradgiveren

Disse 287 henvendelser har vaeret af meget
forskellig karakter og har fordelt sig forholds-
maessigt mellem forvaltningsomraderne nogen-
lunde tilsvarende som fordelingen pa de 165
sager naevnt ovenfor. Hertil kommer, at deri
denne gruppe af henvendelser ogsa indgar
henvendelser, hvor der er henvist til andre
myndigheder end Gladsaxe Kommune.

Som eksempler pa disse henvendelser kan
naevnes:

e Borgere, med udsagn som: ”Jeg kan ikke fa
kontakt med min sagsbehandler” eller “jeg
kan ikke forsta, at jeg ikke far ikke svar til-
bage pa min henvendelse”. Her har en kon-
takt til forvaltningen typisk medfgrt at bor-
geren har faet tilbagemelding fra forvalt-
ningen om sin sag og dermed er der umid-
delbart blevet genskabt kontakt til forvalt-
ningen.



e Borgere, som gnsker hjzelp til at klage over
en afggrelse fra kommunen, vejledning om
hvordan der kan klages over en afggrelse,
hvad der er centralt at fa med i en klage, og
til neermere hjeaelp til udarbejdelse af selve
klagen.

e Usikkerhed over hvor man skal henvende
sig om det, man vil sgge hjelp til.

e Forespgrgsler om reglerne for aktindsigt og
hvorledes man sgger aktindsigt.

e Bekymrede naboer eller interesseorganisa-
tioner (£ldresagen), som har efterspurgt at
en beboer i opgangen eller i deres neerom-
rade fik hjeelp af forvaltningen.

Der har veeret 4 henvendelser, hvor den pageel-
dende i forvejen havde verserende klage hos
borgmesteren om det samme emne, som man
rettede henvendelse til borgerradgiveren om.
Her har tilbagemeldingen vaeret at afvente stil-
lingtagen fra borgmesteren og eventuel efter-
felgende vende tilbage til borgerradgiveren om
sagen, hvis man derefter fortsat havde gnske
om at borgerradgiveren forholdt sig til sagen.

Et par sager er henvist til Byradssekretariatet,
hvor der har vaeret tale om sager i relation til
huslejenavnsbehandling.

Som konkret eksempel pa et forvaltningsom-
rade, kan det naevnes, at der for eksempel har
veeret
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omkring 20 henvendelser som ikke har givet
anledning til neermere sagsbehandling inden
for Traenings- og Plejeafdelingens sagsomrade
under Social- og Sundhedsforvaltningen og at
ogsa disse henvendelser har vaeret af meget
forskellig karakter. Der har dels veeret tale om
henvendelser fra pargrende, som har fundet, at
der var behov for at revurdere den tilbudte
hjemmehjzlp eller et botilbud til en naertsta-
ende. Dels har der veeret tale om henvendelse
om klager over personale (klager som ikke var
indgivet til forvaltningen) og klage over at man
ikke kan fa en kvindelig hjemmehjzelper.

Der har ogsa veeret tale om at radgive og hen-
vise til andre myndigheder:

7 henvendelser er henvist til Udbetaling Dan-
mark. Typisk forespgrgsler om ansggning om
folkepension og boligstgtte og hvor meget man
ma tjene ved siden af pensionen. Herudover
0gsa spgrgsmal om pensions- og boligstgttefor-
hold i forbindelse med ophold pa plejehjem,
hvor spgrgsmalet om hvem der har radgiv-
nings- og vejledningsforpligtelsen i forhold til
forvaltningen og Udbetaling Danmark kan blive

udfordret. 5 henvendelser er henvist til SKAT,
3 er henvist til Retshjaelpen og 2 henvendelser

er henvist til politiet. 1 enkelt henvendelse er
henvist til Folketingets Ombudsmand i forbin-
delse med at Statsforvaltningen ikke ville aner-
kende, at klage dertil var indgivet rettidigt.



Henvendelser inden for de enkelte forvaltningsomrader

— fellestraek

Sagsbehandlingstid

Mange henvendelser til borgerradgiveren dre-
jer sig om, at man endnu ikke har faet svar pa
sin henvendelse til forvaltningen.

Det er en problematik, hvor der har vaeret hen-
vendelser inden for samtlige forvaltningsomra-
der.

Det er borgerradgiverens oplevelse, at der ikke
i alle tilfaelde har veaeret tilstraekkelig fokus pa
sagsbehandlingstider i forvaltningen.

Inden for Social- og sundhedsforvaltningen — og
den del af Bgrne- og Kulturforvaltningen, som
varetager servicelovens bestemmelser om
hjeelp til bgrn og unge, er der krav om i Retssik-
kerhedsloven at kommunen skal have fastsat
sagsbehandlingstider indenfor de enkelte sags-
omrader.

Dette lovkrav har imidlertid ikke vaeret opfyldt
af forvaltningerne. Borgerradgiveren har gjort
forvaltningerne opmaerksom herpa og pa den
baggrund har forvaltningen her i slutningen af
2016 afsluttet arbejde med at fastszette tidsfri-
ster for besvarelse af ansggninger inden for de
enkelte sagsomrader, som er reguleret af rets-
sikkerhedsloven. Tidsfristerne er nu offentlig-
gjort pa kommunens hjemmeside. Borgerradgi-
veren forventer pa den baggrund, at der inden
for disse fagomrader, derfor vil komme faerre
henvendelser med klage over sagsbehandlings-
tiden.

Generelt er der i Gladsaxe Kommune i gvrigt
fastsat en 14 dages svarfrist (ifglge "ABC’en)
Det anbefales at disse svarfrister offentligggres
pa Gladsaxe Kommunes hjemmeside med angi-
velse af svarfristen for henvendelser og hvorle-
des der forholdes, nar kommunen ikke kan na
at svare inden for den angivne tidsfrist.




Generelt er det borgerradgiverens vurdering, at
det er centralt, at ledelsen fglger op pa at tids-
frister for sagsbehandlingen og andre lovgiv-
ningsmaessige fastsatte tidsfrister overholdes.

Optagelse af samtale

Der har veeret henvendelser fra borgere pa
Teknik- og Miljgforvaltningens omrade og Kul-
tur- og Skoleforvaltningens omrade, hvor bor-
geren er blevet naegtet at optage den samtale,
som de skulle have med forvaltningen.

Faktisk har Byradssekretariatet tilbage i 2006
udarbejdet folder "Borgerkontakt — hvad skal
jeg tale”, hvor af det blandt andet fremgar at et
gnske fra en borger om at optage samtalen,
som udgangspunkt skal imgdekommes. Det er
saledes eergerligt, at der siden lokalt har udvik-
let sig en praksis, hvor sddanne anmodninger
afslas.

Det anbefales at denne politik bliver pamindet
forvaltningerne og at politikken eventuelt kom-
mer til at fremga af kommunens hjemmeside
under “sagsbehandling”.

Godt sprog i Gladsaxe Kommune

Der har veeret flere henvendelser fra borgere,
pa tvaers af forvaltningsomraderne, som har
haft sveert ved at forsta budskabet i det
brev/den mail, som de havde modtaget fra
kommunen. Der har blandt andet vaeret en
henvendelse fra en borger, som i den afggrelse
han havde modtaget fra kommunen, ikke
kunne laese sig frem til om han havde faet be-
vilget det, som han havde sggt om, eller om
han havde faet afslag. Borgerradgiveren var li-
geledes usikker pa hvorledes brevet skulle for-
stas.
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Der er i Gladsaxe Kommune udarbejdet "Godt
Sprog — Sadan skriver vi i Gladsaxe Kommune”.
Materialet er udarbejdet tilbage i 2006 og har
den mere formelle kommunikation (brev til
borgeren) som udgangspunkt. Maden hvorpa
man omtaler borgeren — ogsa i dennes sags-
journal, er ikke medtaget og ligeledes er de
"nye” kommunikationsformer og brugen heraf
(sms og mails) ikke omtalt.

Endelig kunne det overvejes at inddrage Anke-
styrelsens vejledning af juni 2016 om ”At skrive
en afggrelse”.

Pa baggrund af den udvikling, som der har vee-
ret i kommunikationsmaderne siden 2006 og
det, at der ikke er medtaget hvorledes man
omtaler borgerne i interne journalark med
mere anbefales det, at det overvejes at vejled-
ningen pa dette omrade fglges op.

Faelles vaerdier for forvaltningen,
som udgangspunkt for mgdet med
den enkelte borger

Som borgerradgiveren har efterspurgt hvilke
veaerdier, der er fastsat som udgangspunkt for
me@det med den enkelte borger. Borgerradgive-
ren har imidlertid ikke kunnet finde sadanne
fastsatte vaerdier pa hjemmesiden eller andet
centralt sted.

Borgerradgiveren vil gerne understrege, at det
er oplevelsen at forvaltningen generelt mgder
den enkelte borger med empati, forstaelse og
respekt.

Imidlertid vurderer borgerradgiveren at det er
vigtigt at overordnede veaerdier for mgdet med
borgeren foreligger besluttet pa hgjeste niveau
i kommunen og at det fglges op og patales, hvis
det konstateres at vaerdierne ikke efterleves.



Social- og Sundhedsforvaltningen

Fordelingen af sager
inden for Social- og Sundhedsfor-
valtningen.

Borgerradgiveren har behandlet 91 henven-
delser neermere inden for Social- og Sundheds-
forvaltningens sagsomrade.

35 af henvendelserne relaterer sig til Jobcen-
tret, herunder ydelsesdelen samt rehabilite-
ringsforlgb/fgrtidspension.

18 henvendelser vedrgrende Social og Handi-
cap.

18 henvendelser vedrgrende Ungeenheden.
8 henvendelser vedrgrende Traening og Pleje
6 henvendelser vedrgrende Borgerservice

Og 6 henvendelser vedrgrende Den boligsoci-
ale enhed.

Det bemaerkes at antallet af henvendelser ikke i
sig selv er udtryk for, at der har veeret tale om
en fejlagtig eller mangelfuld sagsbehandling.
Henvendelsen kan ogsa have fgrt til at borger-
radgiveren fandt, at henvendelsen var behand-
let fuldt ud korrekt.

| det fglgende navnes nogle af de henvendel-
ser, som giver/har givet borgerradgiveren an-
ledning til bemaerkninger.

Styrket borgerkontakt

Jobcentret arbejder aktuelt med styrket bor-
gerkontakt, hvilket er meget positivt. Jobcen-
tret er en saerdeles “borgertung” enhed og det
er centralt, at man arbejder med og forholder
sig til borgerbetjeningen.
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Generelt er der i retssikkerhedsloven et krav
om inddragelse af borgeren i sagsbehandlingen
og at arbejde med at styrke dialogen med bor-
geren er saledes meget centralt.

Bemaerkninger fra borgerne om at man har
skiftet sagsbehandler flere gange inden for de
sidste par ar er ikke ualmindelige i borgerradgi-
verfunktionen. Borgeren forteller ofte at de i
den sammenhaeng skal starte forfra pa at for-
txlle om deres situation.

En ordentlig journalfgrelse, hvor fremgar alle
vaesentlige oplysninger om borgerens situation
og aftaler med borgeren om det videre forlgb,
er centralt i forhold til at et sagsbehandlerskift
ikke kommer til at opleves negativt af borge-
ren.

Det anbefales generelt at en ny sagsbehandler
orienterer sig i den borgers sag, som man skal
overtage sagsbehandlingen af inden mgdet
med borgeren, for at borgeren dermed —og i
kraft af den fgrte journal — far en oplevelse af
kontinuitet, ogsa i en situation med sagsbe-
handlerskift.

Helhedssyn

| retssikkerhedsloven er der tillige i § 5 et krav
om at forvaltningen skal behandle ansggninger
og spegrgsmal om hjaelp i forhold til alle de mu-
ligheder, der findes for at give hjeelp efter den
sociale lovgivning, herunder ogsa radgivning og
vejledning. Forvaltningen skal desuden vaere
opmaerksom pa, om der kan sgges om hjeelp
hos en anden myndighed eller efter anden lov-
givning.

Borgerradgiveren har haft flere henvendelser,
hvor denne radgivningsforpligtelse ikke er ble-
vet varetaget i tilstraekkelig grad.



Borgerradgiveren har blandt andet haft hen-
vendelse fra en enlig far, som havde s@ggt om
gkonomisk stgtte i forbindelse med hustruens
d@d. Der var ogsa et skolespgende barn i hjem-
met. Forvaltningen var ikke i forbindelse med
henvendelsen opmarksom pa, om faren kunne
vaere berettiget til efterlevelseshjzlp i henhold
til aktivloven samt at Familieafdelingen maske i
henhold til Serviceloven kunne hjzlpe med
stptteforanstaltninger i forhold til barnet.

Det anbefales at forvaltningen naarmere over-
vejer hvorledes retssikkerhedslovens bestem-
melser om helhedssyn pa borgerens situation
kan sikres.

Rehabiliteringsforlgb

Borgerradgiveren har haft en del henvendelser
i det forlgbne ar, som har drejet sig om rehabi-
literingsforlgb — primaert om, at der har vaeret
en lang sagsbehandlingstid i forbindelse med at
tage stilling til rehabiliteringsforlgb.

Et rehabiliteringsforlgb er et forlgb, som skal
stgtte en person, som har komplekse proble-
mer ud over ledighed, til at udvikle sin arbejds-
evne. Forlgbet kan bevilges af en varighed pa
mellem 1 til 5 ar. En sag herom skal forelaegges
for rehabiliteringsteamet, hvor borgeren og
borgerens sagsbehandler deltager og herud-
over bestar teamet af fagprofessionelle, herun-
der en leegesagkyndig fra regionen.

For at fa indsigt i hvorledes en sag om rehabili-
teringsforlgb behandles i Gladsaxe Kommune
bad borgerradgiveren om at fa lov til at over-
vaere et mgde i rehabiliteringsteamet. Dette
skete i oktober maned.

Borgerradgiverens indtryk var fgrst og frem-
mest at borgeren pa mgdet blev mgdt med ind-
levelse og forstaelse.
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Borgerradgiveren har i gvrigt meldt tilbage til
Jobcentret med anbefaling om, at forvaltningen
overvejer at bruge et andet mgdelokale til mg-
derne. Der kunne saledes hgres samtaler fra lo-
kalet ved siden af og lokalet fremtradte i gvrigt
ikke szerlig praesentabelt. Borgerradgiveren har
endvidere anbefalet, at det overvejes om sags-
materialet, som bliver fremsendt til mgdedelta-
gerne inden mgdet kan kvalitetssikres bedre,
saledes at sagsoplysningen blev mere tydelig og
at sagsoplysningen ikke skal ske ved at det en-
kelte rehabiliteringsmedlem skal lzese et stgrre
antal enkeltstaende sagsakter.

Derudover har borgerradgiveren haft flere hen-
vendelser fra borgere, som har oplevet en lang
sagsbehandling inden der mere konkret er ud-
arbejdet indstilling til rehabiliteringsteamet og
inden fremlaeggelse for teamet er sket. Ligele-
des har borgerradgiveren efterfglgende haft
flere henvendelser fra borgere, som ikke kan
forsta at der pa baggrund af behandlingen af
deres sag i rehabiliteringsteamet ikke siden er
sket noget.

Pa baggrund af de henvendelser er det anbefa-
let over for forvaltningen, at der udarbejdes
tidsfrister for hvor lang tid der ma ga inden en
sag forelaegges for rehabiliteringsteamet, nar
det er besluttet/aftalt mellem borger og sags-
behandler at sagen skal forelaegges for teamet.
Ligeledes at der efter beslutning i teamet fast-
saettes tidsfrister for beslutning af videre tiltag.
Og at denne afggrelse meddeles skriftligt af for-
valtningen over for borgeren. Rehabiliterings-
teamet kan saledes ikke selv traeffe afggrelser,
men er indstillende over for forvaltningen, som
treeffer afggrelse efter foreleeggelsen for reha-
biliteringsteamet.

Underskrift pa breve, som udgar fra for-
valtningen.

En borger havde faet en afggrelse underskrevet
"Radighedsteamet”. Borgeren forespurgte bor-
gerradgiveren om dette var korrekt praksis. Ud
fra ombudsmandens praksis og notat om for-

valtningsretlige krav til det offentliges it-lgsnin-
ger matte borgerradgiveren ggre forvaltningen



opmarksom pa at en afggrelse skal vaere un-
derskrevet af en medarbejder, nar der er tale
om en afggrelse. Baggrunden herfor er, at man
skal kunne se, at afggrelsen er truffet af en
kompetent medarbejder og at der er tale om
en endelig afggrelse. Endvidere modvirker en
underskrift risikoen for forfalskning og modta-
geren far mulighed for at vurdere om under-
skriveren er inhabil.

Forvaltningen meddelte, at man ville zendre
praksis i overensstemmelse med retningslin-
jerne fra ombudsmanden.

Partshgring

Borgerradgiveren har modtaget flere henven-
delse fra borgere i forbindelse med hvorvidt
der er foretaget partshgring inden der er truf-
fet en afggrelse, hvilket der efter forvaltnings-
loven er krav om i visse situationer.

Borgerradgiveren har i en konkret sag udtalt
over for handicapradgivningen, at man bgr
sikre dokumentation i sagen for at der er fore-
taget partshgring og at man i dialogen med
borgeren ogsa bgr ggre tydeligt opmaerksom
pa, nar der er tale om en partshgring, inden der
treeffes afggrelse. Der er i forvaltningsloven
ikke formkrav til hvorledes en partshgring skal
foretages, men det bgr i hvert fald veere tyde-
ligt over for borgeren at der er tale om en
partshgring og der bgr tillige g@res notat i sa-
gen om at partshgringen er sket.

Behandling af anmodninger om
aktindsigt

Borgerradgiveren har haft flere henvendelser
om aktindsigt. Primaert at anmodningen ikke er

impdekommet inden for tidsfristen i forvalt-
ningsloven. (7 arbejdsdage).
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Borgerradgiveren har imidlertid ogsa haft hen-
vendelse om aktindsigtssag vedrgrende Job-
centret, hvor det kunne konstateres, at der til
borgeren var udleveret uvedkommende akter
omhandlende en anden borgers rent private
forhold.

Sagen fgrte til at borgerradgiveren sammen
med jurist fra Byradssekretariatet afholdt mgde
med Jobcentret med henblik pa at sikre en for-
retningsgang fremadrettet i Jobcentret i aktind-
sigtssager, sa sadanne alvorlige fejl kan undgas
fremadrettet.

Fremmagde i Jobcentret

En borger rettede henvendelse til borgerradgi-
veren i forbindelse med at hendes anmodning
om at holde mgde med sin sagsbehandler uden
for Jobcentret ikke blevimgdekommet. Pagzel-
dende kunne lzegeligt dokumentere at hun pa
grund af en alvorlig allergilidelse ikke kunne
holde mgde indenfor i Jobcentret.

Jobcentret imgdekom borgerens gnske delvist,
saledes at mgder kunne holdes udenfor jobcen-
tret, men dog kun safremt vejret ikke var for
darligt.

Borgerradgiveren henstillede til Jobcentret at
revurdere denne beslutning, da borgerradgive-
ren ikke fandt, at der med beslutningen om kun
delvist at imgdekomme borgeren var taget til-
straekkelig hensyn til borgerens handicap.

Borgerservice

Borgerradgiveren har fulgt implementeringen
af tidsbestilling i Borgerservice og ma konsta-
tere, at det ikke har givet anledning til henven-
delser til borgerradgiveren. Samtidig er det
borgerradgiverens opfattelse, at tidsbestillin-
gen er indfgrt med fleksibilitet og smidighed fra
Borgerservice side.



Borne- og Kulturforvaltningen

Inden for Bgrne- og Kulturforvaltningens sags-

omrade har der vaeret 46 henvendelser til bor-
gerradgiveren, som er blevet behandlet nzer-
mere.

38 henvendelser vedrgrer Familie og radgiv-
ning og

8 henvendelser vedrgrer skoleomradet.

Det bemaerkes at antallet af henvendelser ikke i
sig selv er udtryk for, at der har vaeret tale om
en fejlagtig eller mangelfuld sagsbehandling.
Henvendelsen kan ogsa have fgrt til at borger-
radgiveren fandt, at henvendelsen var behand-
let fuldt ud korrekt.

| det fglgende naevnes nogle af de henvendel-
ser, som giver/har givet borgerradgiveren an-
ledning til bemaerkninger.

Manglende inddragelse af forzeldre
under anbringelsen af deres barn

Der har veret flere henvendelser fra forzldre
til anbragte bgrn, som har fortalt at de ikke fg-
ler sig inddraget, hgrt og orienteret i forhold til
deres barns anbringelse uden for hjemmet,
herunder om handleplanens forlgb og opfalg-
ning af handleplanen.

Konkret har det drejet sig om forskellige for-
hold. Dels aftaler for ssamvaer med barnet, dels
orientering om hvordan det gar i skolen og vi-
den om barnets laegebesgg samt drgftelse af
den lagte handleplan og/eller opfglgning af
handleplanen.

Forvaltningen er i henhold til Servicelovens be-
stemmelser forpligtet til at holde foraeldrene
orienteret om barnets situation i forbindelse
med barnets anbringelse uden for hjemmet og
tillige at tilbyde foraeldremyndighedsindehave-
ren en stgtteperson. Borgerradgiveren har ty-
pisk holdt mgde med forvaltningen om de en-
kelte henvendelser og det er borgerradgiverens

18

opfattelse at forvaltningen har rettet op pa dia-
logen og orienteringen af foraeldremyndigheds-
indehaveren og opfglgningen i de situationer,
hvor den ikke har vaeret tilstraekkelig.

Afslutning af hjalpeforanstaltninger ved
det 18 ar/eftervaern

Der har ligeledes veaeret flere henvendelser fra
pargrende, som har fundet, at der er ikke i for-
ngdent omfang er lagt en plan og fulgt op
herpa i forbindelse med at den unge fyldte 18
ar og hjaelpeforanstaltninger i form af anbrin-
gelse uden for hjemmet i henhold til servicelo-
vens bestemmelser blev bragt til ophegr.

Borgerradgiveren har konkret vaeret inde i 3 sa-
ger af denne karakter, og hvor den pageeldende
unge efter et leengevaerende anbringelsesfor-
Igb, som 18 arig stod uden bolig/vaerelse og at
der heller ikke var tilrettelagt en videre
plan/uddannelsesplan for den unge.

Borgerradgiveren har aftale med Familieafde-
lingen om sammen naermere at gennemga
disse 3 sager i fgrste kvartal 2017 for at konsta-
tere om sagsbehandlingen i de tre sager har
veeret tilstraekkelig fulgt op efter geeldende reg-
ler eller om den aktuelle situation for den unge
skyldes forhold, som forvaltningen ikke har haft
indflydelse pa. Overgangen af en sag mellem
Familieafdelingen og Ungeenheden vil i den
sammenhaang ogsa blive inddraget.

Hjeelp til merudgifter til bgrn

Borgerradgiveren har haft flere henvendelser
om lang sagsbehandlingstid i sager vedrgrende
hjelp til merudgifter. Der er nu —i overens-
stemmelse med retssikkerhedsloven — ogsa
fastsat tidsfrist for behandling af denne type af
sager af forvaltningen. Dette fgrer forhabentlig
til, at antallet af denne type henvendelser afta-
ger.



Med hensyn til at overholde en fastsat sagsbe-
handlingstid er det centralt, at forvaltningen ar-
bejder malrettet i forhold til sagens oplysning
og saledes sa vidt muligt sikrer at alle ngdven-
dige oplysninger indhentes ved sagens opstart.
Ligeledes kan retssikkerhedslovens krav om
inddragelse af borgeren i sagens behandling
sikre borgerens forstaelse for sagens behand-
ling.

Henvendelse fra foreldre om manglende
skoletilbud

Borgerradgiveren har haft flere henvendelser
fra foraeldre vedrgrende bgrn, som aktuelt ikke
har noget skoletilbud. | det ene tilfeelde har et
barn pa 12 ar veeret uden tilbagevendende un-
dervisnings/skoletilbud i mere end et ar. Der
har veeret flere tiltag undervejs og samarbejde
mellem skoleafdelingen og familieafdelingen.
Borgerradgiveren har valgt at fglge den sags vi-
dere forlgb.

Optagelse af mgdesamtale vedrgrende
barn pa skole

En foreeldre var naegtet at optage mgde pa bar-
nets skole om barnets skole- og undervisnings-

forlgb. Mgdet, som havde veeret aftalt gennem
leengere tid, blev derfor aflyst.
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Sagen gav anledning til at skoleforvaltningen
efterfglgende fastsatte en politik pa omradet
som gar ud p3, at man som udgangspunkt vil
tillade at samtaler bliver optaget, hvis barnets
foraeldre gnsker det. Skoleforvaltningens ud-
gangspunkt i gvrigt er — uzendret — at laegge
vaegt pa at dialogen med forzeldrene er dben
og ansvarlig.

Begransning af foreldres fremmgde pa
barnets skole

Skolen ansa beslutning om at begraense en for-
ldres adgang til skolen for en afggrelse i for-
valtningslovens forstand, men havde ikke parts-
hart inden beslutningen, hvilket borgeren kla-
gede over til borgerradgiveren som en mangel.

Borgerradgiveren oplyste, at det efter ombuds-
mandspraksis ikke er en afggrelse at begraense
adgangen til en institution, og at der saledes
ikke havde vaeret krav om partshgring inden
beslutningen.



By- og Miljgforvaltningen

Inden for By- og Miljgforvaltningens sagsom-

rade har der veeret 26 henvendelser til borger-
radgiveren, som er blevet behandlet naermere.

24 henvendelser vedrgrer By med byggesag,
byplan og landskab og veje og trafik som un-
derafdelinger.

2 henvendelser vedrgrer Miljg med virksom-

hed og affald, klima og natur og fjernvarme,
som underafdelinger.

Det bemaerkes at antallet af henvendelser ikke i
sig selv er udtryk for, at der har veeret tale om
en fejlagtig eller mangelfuld sagsbehandling.
Henvendelsen kan ogsa have fgrt til at borger-
radgiveren fandt, at henvendelsen var behand-
let fuldt ud korrekt.

| det fglgende naevnes nogle af de henvendel-
ser, som giver/har givet borgerradgiveren an-
ledning til bemaerkninger.

Manglende tilbagemelding/
sagsbehandlingstid

En raekke af henvendelserne til borgerradgive-
ren handler om, at borgeren ikke efter leengere
tid endnu har faet svar pa sin henvendelse og
at man hverken har faet bekraeftelse pa modta-
gelsen af henvendelsen eller besked om hvor-
nar, man kan forvente at fa svar pa sin henven-
delse.

Forvaltningen har oplyst generelt at have en 14
dages svarfrist, men det kan konstateres, at i
de henvendelser, som borgerradgiveren har
modtaget fra borgere, var der gdet mere end
14 dage uden svar eller bekraeftelse pa modta-
gelse af henvendelsen.
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Det anbefales at forvaltningen overvejer sin
forretningsgang, saledes at det sikres at borge-
ren far en bekraeftelse pa modtagelsen af en
henvendelse og oplysning om hvornar svar kan
forventes, hvis henvendelsen ikke kan besvares
inden for den fastsatte svarfrist pa 14 dage.

Der har ligeledes vaeret henvendelser fra bor-
gere, som har henvendt sig til borgerradgiveren
om, at de ikke har faet aktindsigt inden for den
i offentlighedsloven fastsatte tidsfrist.

Fremmgdeforbud i kommunen

En borger klagede til borgerradgiveren over at
have faet fremmgdeforbud pa Radhuset og
ogsa i alle kommunens institutioner.

Borgeren mgdte ofte op i forvaltningen med
anmeldelser om overtraedelse af forskellige lo-
kalplanforhold samt anmodninger om aktind-
sigt i de i den sammenhang oprettede sager.
Borgeren indgav samtidig ogsa ofte klager over
medarbejdernes opf@rsel eller kommenterede
den.

Fremmgdeforbuddet gjaldt ogsa samtlige af
kommunens institutioner, herunder biblioteker
(borgeren er ikke bosiddende i Gladsaxe Kom-
mune). Borgeren fik af forvaltningen medde-
lelse om at kunne have telefonisk samtale op til
en halv time hver 14. dag med en naermere an-
givet leder og forvaltningen tilskrev kommu-
nens institutioner om det besluttede fremmeg-
deforbud overalt i kommunen.

Borgerradgiveren kritiserede den meget vidtga-
ende begreaensning i borgerens adgang til at
indgive anmeldelser om lokalplanforhold og
borgerens gnske om at fglge kommunens sags-
behandling i den forbindelse. Borgerradgiveren
lagde i den sammenhaeng vaegt pa, at borgeren



ikke pa noget tidspunkt havde opfgrt sig tru-
ende eller voldeligt pa nogen made og at bor-
geren i gvrigt alene havde haft kontakt med
forvaltningen pd Radhuset og ikke haft kontakt
med nogen lokale institutioner i kommunen.

Forholde sig til skriftlige henvendelser
fra borgere

En borger som i en periode ofte skrev breve til
forvaltningen, klagede over, at han ikke havde
faet svar pa alle sine spgrgsmal, som han havde
fremsendt i forskellige breve og ej heller faet
svar pa alle anmodninger om aktindsigt.

Borgeren sendte i den periode ofte breve til
forvaltningen og de modtagne breve var tillige
ofte stilet til andre myndigheder, men alligevel
ogsa fremsendt til forvaltningen. Samtidig var
brevene ofte sammenskrivninger af tidligere
breve, som gjorde det vanskeligt umiddelbart
for forvaltningen at vurdere om der var noget
nyt i brevene, som der skulle forholdes til.
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Borgerradgiveren holdt mgde med borgeren og
gennemgik hvad det var for spgrgsmal han
manglede svar pa og hvilke anmodninger om
aktindsigt, som ikke var blevet behandlet.

Herefter svarede borgerradgiveren borgeren
tilbage efter at have haft drgftelse med forvalt-
ningen. Det matte konstateres, at der ikke var
svaret pa alle borgerens spgrgsmal og ej heller
forholdt til samtlige anmodninger om aktind-
sigt.

Borgeren indgav i gvrigt klage til statsforvalt-
ningen over forvaltningens afggrelse om akt-
indsigt.

Borgerradgiverens anbefaling til forvaltningen
er at lzese breve i gennem som modtages fra
borgere og forholde sig til om der i brevet er
forhold, som forvaltningen skal reagere pa og
give borgeren tilbagemelding pa henvendelsen
generelt.



Pejlemaerker for 2017

Det er centralt, at borgerradgiverfunktionen
kan medvirke til leering i organisationen. Det
haber borgerradgiveren at forvaltningen fortsat
vil ggre brug af i 2017 og at den generelt gode
og konstruktive dialog mellem borgerradgive-
ren og de enkelte forvaltninger kan fortsaette
og udbygges.

Borgerradgiveren tilbyder saledes gerne at
medvirke til at tilretteleegge individuelle forlgb
om god forvaltningsskik, forvaltningsret, rets-
sikkerhedslovens bestemmelser eller tilsva-
rende, som forvaltningen matte have gnske om
at bringe lzering ind i organisationen om.

Borgerradgiveren ser frem til dialogen i fgrste
kvartal af 2017 om 3 konkrete sager med Fami-
lieafdelingen.

Borgerradgiveren vil i gvrigt i 2017 vaere op-
maerksom p3, i hvilket omfang forvaltningen
benytter sig af sagsflowsystemer for at sikre en
ensrettet og smidig sagsbehandling. Samtidig
kan sadanne systemer veere ressourcebespa-
rende, sa man ikke som sagsbehandler skal
veere i tvivl om hvorledes man skal gribe sags-
behandlingen af en konkret sagstype an — men
at der er en forretningsgang, som fagligt pro-
fessionelt, hjalper en pa vej. Borgerradgiveren
er bekendt med ROSA, som er et vaerktgj, som
er til radighed for forvaltningerne i den sam-
menhang.

| gvrigt vil det veere naturligt for borgerradgive-
ren at veere szerlig opmaerksom pa de sagsom-
rader, som har givet anledning til henvendelser
i 2016 og naturligvis konkret fglge op pa de
borgerhenvendelser, som kommer til borger-
radgiveren i 2017.

Borgerradgiveren vil som medio 2017 frem-
laegge beretning for det fgrste halve ar af 2017
for Byradet.
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10. juni 2015 samt regulativet for borgerradgi-
veren i Gladsaxe Kommune.

Link til Gladsaxe Kommunes Styrelsesvedtaegt:
styrelsesvedtaegtens § 20
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