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1. Borgerradgiverens forord

Denne beretning daekker perioden 1. januar 2022 til 31. december 2022. Beretningen for 2022 er prae-
get af, at jeg kun har haft 2 maneder til at arbejde med sagerne, fra jeg tiltradte som ny borgerradgiver
i Gladsaxe Kommune 1. november 2022. Min beretning vil derfor ikke indeholde omtale af helt sa
mange sager som tidligere beretninger.

Beretningen indeholder en overordnet forteelling om, hvordan jeg vil udfylde rollen som borgerradgi-
ver. Beretningen vil baere praeg af at veere opdelt i to dele med dels perioden fgr min tiltraeden 1. no-
vember 2022 med materiale fra den periode, som jeg har et begraenset kendskab til, og dels perioden
efter 1. november 2022. Stillingen har vaeret vakant i oktober 2022, hvorfor henvendelser fra denne
maned kun i begraenset omfang indgar i beretningen.

Den tidligere borgerradgiver fratradte ved udgangen af september 2022, og den tidligere borgerradgi-
ver skal have stor tak for sit veerdifulde og engagerede arbejde og ikke mindst tak for en god overleve-
ring til mig. Dette har medvirket til at give mig en god start som borgerradgiver i Gladsaxe Kommune.
Jeg varetager ligesom den tidligere borgerradgiver ogsa opgaven som databeskyttelsesradgiver (DPO),
men som DPO afgiver jeg en separat beretning.

Covid-19 pandemien gjorde, at medarbejderne i forvaltningen var hjemsendt frem til udgangen af ja-
nuar 2022. Mulighederne for borgernes personlige mgder med medarbejderne har veeret begraenset i
starten af 2022, hvilket ligesom i 2021 har stillet krav til andre former for dialog med borgerne. Hertil
kommer, at der har veeret gvrige store opgaver for kommunen i 2022, der har kraevet god dialog med
borgerne. Det er min klare opfattelse, at forvaltningen har gjort et stort og veerdifuldt arbejde, ogsa pa
disse omrader, sa narvaerende og god dialog med borgerne har veeret i fokus.

Det er vigtigt for mig som borgerradgiver, at borgerne oplever et velfungerende samarbejde med for-
valtningen, hvor borgeren fgler sig ordentligt behandlet, hvor retssikkerheden er i fokus, og hvor ogsa
de svagest stillede borger bliver lyttet til og mgdt med empati og forstaelse. Det vil jeg fglge op pa Ig-
bende over for forvaltningen og have en aktiv rolle i efterleves. Jeg ser to vigtige perspektiver:

e Dialogperspektivet i forhold til borgeren og til forvaltningen
e Leeringsperspektivet

Disse perspektiver kraever forstaelse og et gnske om at ville lykkes —i faellesskab. Vi skal m@de borge-
ren respektfuldt med udgangspunkt i borgerens behov og i den forskel, som kommunen vil ggre for
borgerens trivsel og velfaerd, hvilket ogsa er forudsat i den nye Gladsaxestrategi for 2022-2026.

Jeg vil gerne takke for den venlige modtagelse, jeg har faet af borgere og medarbejdere i kommunen.

Februar 2023

Henrik Bang Nielsen
Borgerrddgiver



2. Beretningens opbygning

Beretningen for 2022 indledes med anbefalinger
og nogle opmaerksomhedspunkter, som giver en
kort sammenfatning af beretningens vigtigste
indhold.

Der vil i beretningen vaere en overordnet anbe-
faling om, at tidligere anbefalinger i beretnin-
gen for 2021 viderefgres i det omfang, de fort-
sat er aktuelle, og idet der er tale om en fortlg-
bende proces at implementere og vedligeholde
disse tiltag. Grundet min anszettelse pa 2 ma-
neder indtil beretningen for 2022 skulle afgi-
ves, vil der kun vaere fa nye anbefalinger.

Min beretning vil derfor heller ikke indeholde
omtale af helt sd mange sager, som en beret-
ning baseret pa et helt ars ansaettelse som bor-
gerradgiver formentlig ellers ville ggre, og den
vil vaere delvist opdelt i perioden fgr og efter
min tiltreeden 1. november 2022.

Beretningen indeholder et kapitel om rammen
for mit arbejde som borgerradgiver, min tilgang
til opgaven og arbejdsmetoder. Beretningen in-
deholder pa forvaltningsomraderne mine kom-
mentarer til forvaltningens tiltag og til udvalgte
afggrelser fra Ankestyrelsen.

Da det er min fgrste beretning som borgerrad-
giver, har jeg fundet behov for at redeggre for,
hvordan jeg ser min opgave som borgerradgi-

ver, hvad jeg laegger vaegt pa, og hvad god bor-
gerbetjening indebaerer set fra mit perspektiv.

| kapitel 6. Henvendelser i 2022 fremgar antal-
let af henvendelser i 2022, og hvorledes de for-
deler sig i forhold til forvaltningsomrader.

Der er i beretningen indarbejdet, hvor mange
henvendelser til borgerradgiveren, der kom i
perioden indtil min tiltraeden 1. november
2022 og antallet af henvendelser efter 1. no-
vember til og med december 2022. En sam-
menligning med antal af henvendelser i hele
2021 fremgar ogsa.

Der erigen i ar et vigtigt kapitel om retssikker-
hed, som dels beskriver retssikkerhedsbegre-
bet, dets facetter i Gladsaxe Kommune, og dels
hvorledes jeg som borgerradgiver bruger be-
grebet som omdrejningspunkt for mit arbejde. |
kapitlet indgar ogsa relevant lovgivning, der un-
derstgtter borgerens retssikkerhed pa en
raekke vigtige omrader.

Derefter fglger kapitler, der omtaler samarbej-
det og sager i lgbet af aret inden for Social- og
Sundhedsforvaltningen, Bgrne- og Kulturfor-
valtningen og By- og Miljgforvaltningen.

Endelig afsluttes beretningen med nogle fa
pejlemaerker for 2023 set fra borgerradgive-
rens perspektiv.




3. Anbefalinger

3.1. Overordnede anbefalinger fra beret-
ningen i 2021 viderefgres

Borgerrddgiverens overordnede anbefalinger i
2022 er som i 2021, at der i forvaltningerne
fortsat arbejdes med at implementere og skabe
vaerdi i forhold til fglgende:

e Budgetnote 4 i budget 2021 om
"Borgeren i trygge heender”

e "Leveregler for det gode mgde med
borgerne”

e En helhedsorienteret plan for borgere med
komplekse problemer.

| tilslutning hertil kan naevnes den nye ho-
vedlov med helhedsorienterede indsatser,
der (med forbehold) forventes at traede i
kraft medio 2023.

e ”"Styrket borgerkontakt”

e ”Guide til god telefonbetjening”

e ”Sadan skriver vi i Gladsaxe Kommune”
e Undervisning og forvaltningsretskurser

Anbefalinger vedrgrende disse tiltag er naer-
mere beskrevet under kapitel 5. Retssikkerhed.

Borgerradgiveren er opmaerksom pa alle de
gode tiltag, som allerede er besluttet og sat i
veerk ogsd i 2022 i forhold til ovennaevnte, og
som er meldt tilbage fra forvaltningerne i for-
bindelse med opfglgning pa borgerradgiverens
beretning for 2021.

Opfglgningen er behandlet i @konomiudvalget
31. januar 2023, punkt 10.

3.2. Generelle anbefalinger til forvaltnin-
gerne

e Borgerrdadgiveren anbefaler, at ledelsen
overvejer at udbrede undervisning og for-
valtningsretskurser til at omfatte alle rele-
vante medarbejder og ledere, og at man
overvejer yderligere emner end forvalt-
ningsretlige emner samt at anvende e-lear-
ning. Se kapitlet Retssikkerhed, afsnit 5.6.

e Borgerrdadgiveren anbefaler, at forvaltnin-
gerne fortsat monitorerer lovgivning mv. pa
vej i forhold til emner, medarbejderne kan
undervises i. Som eksempel er Barnets lov
og ny hovedlov. Se afsnit 5.2, 5.3. 0g 7.1.9.

3.3. Anbefalinger i forhold til

Social- og Sundhedsforvaltningen og
Bgrne- og Kulturforvaltningen

— de tvaergaende indsatser

Se afsnittet Opfglgning pa beretningen for 2021
i dette kapitel, som ogsa vedrgrer disse anbefa-
linger viderefgrt fra beretningen for 2021.

e Borgerrdadgiveren anbefaler fortsat som i
2021 vedrgrende sager om bgrn med handi-
cap, hvor der ofte er behov for en indsats pa
tveers af forvaltningerne, at Social- og Sund-
hedsforvaltningen og Bgrne- og Kulturfor-
valtningen, som anfgrt i budgetnote 4 om
"Borgeren i trygge haender”, kontinuerligt er
opmarksom pa at koordinere indsatsen pa
tveers af forvaltninger og fagomrader. Dette
skal sikre, at borgeren (foraeldrene) oplever
en koordineret og samlet indsats.



Borgerradgiveren har noteret sig, at forvalt-
ningerne har oplyst, at de i 2022 har haft fo-
kus pa at udvikle samarbejdet om bgrn og
unge med handicap, og at Bgrne- og Kultur-
forvaltningen arbejder med at sikre en god
og sammenhangende indsats for familier
med bgrn med funktionsnedsaettelser. Det
er yderst positivt.

3.4. Anbefalinger i gvrigt i forhold til de
enkelte forvaltninger

Se ogsa afsnittet Opfglgning pa beretningen for
2021 i dette kapitel, som ogsa vedrgrer anbefa-
linger viderefgrt fra 2021, og de virkelig gode
tiltag der allerede er sat i gang af forvaltnin-
gerne vedrgrende disse anbefalinger.

Anbefalinger til Social- og
Sundhedsforvaltningen

e Borgerrddgiveren anbefaler fortsat som i
2021, at der i afdelingerne arbejdes videre
med implementering af konklusionerne i
brugerundersggelsen pa Psykiatri- og Handi-
capudvalgets omrade. Disse vedrgrer bl.a.,
at aftaler tydeligggres, at skriftlige afggrel-
ser om afslag fglges op af en mundtlig for-
klaring, og at kommunen styrker samarbej-
det pa tveers af afdelinger samt vejleder om
muligheder for anden hjzelp og stgtte.

Undersggelsen er detaljeret omtalt i borger-
radgiverens beretning for 2021, og borger-
radgiveren har noteret sig det meget posi-
tive i tilbagemeldingen fra Social- og Sund-
hedsforvaltningen om, at forvaltningen i
2022 har arbejdet med at implementere
disse anbefalinger.

e Borgerrddgiveren anbefaler, at forvaltnin-
gen har et saerligt fokus pa Ankestyrelsens
praksisundersggelse om sanktioner, herun-
der fokus pa at vurdere, om en sanktion vil
fremme radigheden, som papeget af Anke-
styrelsen, og i den forbindelse bgr dette
drgftes med medarbejderne, og der bgr la-
ves arbejdsgange for dette. Se afsnit 7.1.8.

Anbefalinger til Bgrne- og Kulturforvaltningen

e Borgerrdadgiveren anbefaler fortsat som i
2021, at Familieafdelingen ved overdragelse
af sager til Ungeenheden er opmaerksom pa
at ggre Ungeenheden opmaerksom pa, om
der er serlige forhold, som kan begrunde, at
en bestemt stgtteforanstaltning/stgtteper-
son fortsaetter.

e Borgerrdadgiveren anbefaler fortsat som i
2021 Familieafdelingen at veere opmaerksom
pa, at der ved mgder med borgerne om til-
tag laves dekkende og korrekt beslutnings-
referat i henhold til notatpligten, og at
handleplaner ajourfgres.

Anbefalinger til By- og Miljgforvaltningen

e Borgerrdadgiveren anbefaler fortsat som i
2021, at forvaltningen arbejder videre med
en model for at laegge information pa kom-
munens hjemmesiden om, hvorledes for-
skellige typer af nabokonflikter kan handte-
res, og hvad der er og netop ikke er kommu-
nens rolle i den forbindelse.

3.5. Konkrete anbefalinger pa baggrund
af sager fra 2022

Nogle konkrete sager i 2022 har givet anledning
til, at borgerradgiveren er gaet naermere ind i
disse og har drgftet dem og sagernes opmaerk-
somhedspunkter med forvaltningen.

Anbefalinger og bemaerkninger rettet til afde-
lingerne i den sammenhang er uddybende om-
talt i de enkelte afsnit under hvert kapitel for
forvaltningsomraderne. Under disse kapitler er
ogsa enkelte andre anbefalinger og opmaerk-
somhedspunkter beskrevet.

3.6. Opsamling pa tidligere anbefalinger

Det blev i 2020 besluttet af @konomiudvalget,
at der én gang om aret forelaegges en gennem-
gang af, hvorledes forvaltningerne har forholdt
sig til borgerradgiverens anbefalinger.



Det er meget positivt, at der pa denne made ar-
ligt felges op pa borgerradgiverens anbefalin-
ger, og inden naeste beretning for borgerradgi-
veren udsendes.

Nedenfor fglger uddrag vedrgrende nogle (ikke
alle) af opfglgningspunkterne fra den seneste
beretning 2021 fra borgerradgiven.

Opfolgning pa beretningen for 2021

Opfelgning pa borgerradgiverens beretning for
2021 er blevet behandlet i @konomiudvalget
31. januar 2023, punkt 10.

Samlet set er der af forvaltningerne fulgt rigtig
godt op pa anbefalingerne fra 2021, hvilket er
meget positivt.

Opfelgningen vil dog pa disse omrader typisk
veere en Ilgbende proces og bgr derfor fortsat
have opmaerksomhed.

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

e Social- og Sundhedsforvaltningen har i 2022
arbejdet med at implementere anbefalinger
fra brugerundersggelsen i Handicapradgiv-
ningen og Ungeenheden. Derudover frem-
gar, at sagsbehandlerne Igbende opmaerk-
som pa at sikre viden og overblik om forskel-
lige tilbud mhp. at vejlede borgerne om mu-
lighederne for anden hjalp og stgtte.

Borgerrdadgiverens kommentar: Medarbej-
dernes overblik over, hvor borgerne ellers
kan fa hjeelp set i forhold til den udvidede
vejledningspligt i sociale sager i retssikker-
hedslovens § 5 kan styrkes i forbindelse med
undervisning. Se afsnit 3.2.

B@rne- og Kulturforvaltningen har bl.a. ind-
skaerpet pligten til at tage referat af mg-
derne.

Borgerradgiverens kommentar: Meget posi-
tivt. Dette bgr afdelingen fortsat arbejde vi-
dere med, hvilket ogsa er omtalt i afsnit 8.1.

By- og Miljgforvaltningen er fortsat i proces
med at supplere med mere information om
nabokonflikter pa kommunens hjemmeside.

Borgerrddgiverens kommentar: Dette bgr
prioriteres og i forhold til, hvad kommunen
kan - og ogsa ikke kan hjzelpe med.

Forvaltningerne har i 2022 arbejdet videre
med levereglerne, telefonbetjening, de gode
trin i en samtale, styrket borgerkontakt, un-
dervisning mv.

Borgerradgiverens kommentar: Dette er me-
get positivt. Der bgr dog vaere fokus pa at
udbrede undervisningen mere malrettet. Se
anbefalingen vedrgrende undervisning i ka-
pitlet Anbefalinger, afsnit 3.2.



4. Rammen for borgerradgiverens arbejde

4.1. Grundlag og regulativ

Gladsaxe Kommune har haft en borgerradgiver-
funktion siden 1. januar 2016. Borgerradgive-
ren refererer direkte til Gladsaxe Byrad og er
saledes uafhaengig af forvaltningen.

Det er vigtigt, at der i dagligdagen er et velfun-
gerende og tillidsbaseret samarbejde mellem
borgerradgiveren og forvaltningerne, da man
arbejder for de samme mal.

Det er borgerradgiverens klare indtryk, at der i
hele 2022 ligesom i de tidligere ar har veeret et
godt og konstruktivt samarbejde med forvalt-
ningerne. Det er for borgerradgiveren et vigtigt
opmarksomhedspunkt, at dette gode samar-
bejde opretholdes.

Formalet med funktionen som borgerradgiver
er at bista Gladsaxe Byrad med at sikre retssik-
kerheden for borgerne i Gladsaxe Kommune.

Grundlaget for funktionen er regulativet for
borgerradgiveren, som er vedtaget af Gladsaxe
Byrad. Regulativet for borgerradgiveren har se-
nest veeret drgftet i @konomiudvalget 6. sep-
tember 2022, punkt 8. | den forbindelse blev
der lagt op til en drgftelse om at tydeligggre
formalet med borgerradgiverfunktionen, den
dialogbaserede tilgang, og om borgerradgive-
ren ogsa skal kunne tage sager op af egen drift
samt behandle sager om henvendelser fra bor-
gere om sakaldt faktisk forvaltningsvirksomhed
(beslutninger i kommunen, der ikke fastlaegger
borgerens retsstilling). Se ogsa kapitel 10.

4.2. Arbejdsform

Borgerradgiverens arbejdsform er dialogbase-
ret savel i forhold til den enkelte borger som til
forvaltningens forskellige fagomrader.

Hovedparten af henvendelserne til borgerrad-
giveren sker telefonisk. Med udgangspunkt i
borgerens henvendelse er der dialog med for-
valtningen. Dette ofte som mundtlig drgftelse
til en start og afhaengig af omfanget og karakte-
ren af sagen herefter skriftligt.
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Oftest retter forvaltningen umiddelbart op pa
eventuelle fejl og mangler i sagsbehandlingen,
som borgeren/borgerradgiveren har gjort op-
marksom pa. Samtidig har borgerradgiveren
sit fokus pa at genoprette og bevare en god di-
alog mellem borger og forvaltning.

Det er kun sjldent, at borgerradgiveren skri-
ver breve eller mails til borgerne med vurderin-
ger af sagsforlgbet, idet borgerne ikke efter-
spgrger dette. Borgerne gnsker som oftest en
mundtlig dialog i telefonen med borgerradgive-
ren, og at borgerradgiveren tager kontakt til
forvaltningen. Andre opkald til borgeradgiveren
kan blot viderestilles til forvaltningen, da de re-
elt ikke er til borgerradgiveren. | nogle tilfaelde
har borgerne s@gt borgeradgiverens hjelp til at
klage og at formulere en klage.

Det er ikke muligt for borgerradgiveren med
det samme at besvare samtlige telefonopkald.
Borgeradgiveren bestraber sig altid pa at ringe
tilbage, hvis en borger har ringet forgaeves, og
hvor nummeret kan ses, og som ikke har brugt
muligheden for at lesegge en telefonbesked.

Borgerne har mulighed for at bestille tid til et
m@de med borgerradgiver via kommunens
hjemmeside under "Borgerradgiveren” eller
ved tage kontakt til borgerradgiveren for at af-
tale tidspunkt.

Generelt har borgerradgiveren mgdt mange
positive tilkendegivelser fra borgerne om ar-
bejdsform og hjaelpen, der ydes af borgerradgi-
ver, men bestemt ogsa tilfredshed med eller
forstaelse for kommunens hjzelp og arbejde.

Borgerradgiveren har siden 1. januar 2020 haft
en studentermedhjzelper tilknyttet 15 timer om
ugen. Med udgangen af juli maned 2022 op-
sagde den seneste studentermedhjzelper sin
stilling hos borgerradgiveren.



Trods et stillingsopslag i andet halvar 2022 og
med genopslag har det desvaerre ikke veeret
muligt at anseette en studentermedhjeelper,
men der arbejdes videre i forhold til anszettelse
af en studentermedhjzelper. Stillingen bliver
formentlig sldet op igen i foraret 2023.

4.3. Kommunikationstiltag om mulighe-
den for at fa hjalp hos borgerradgiveren

Borgerradgiveren arbejder malrettet med at
udbrede kendskabet til, at man kan fa hjzelp
hos borgerradgiveren. Det er vigtigt, at sa
mange som muligt ggres bekendt med denne
mulighed for hjeelp.

Som et konkret nyt tiltag i starten af 2023 har
borgerradgiveren med kommunikationsafdelin-
gens hjzlp udarbejdet en trykt folder om bor-
gerradgiveren og om andre steder, man som
borger kan fa hjeelp, hvis man star i en sveer si-
tuation. Folderen vil bl.a. kunne udleveres til
megder mellem borger og borgerradgiver samt
stilles til radighed i Borgerservice blandt andre
informationsfoldere.

Derudover er borgerradgiverens del af kommu-
nens hjemmeside blevet udbygget og opdate-
ret i januar 2023, herunder ogsa med oplysnin-
ger om muligheder for forskellige typer af
hjelp, som beskrevet i ovennzevnte folder.

Borgerradgiveren er ogsa ved at afsgge mulig-
hederne for i hgjere grad at oplyse f.eks. pa so-
ciale medier om muligheden for at fa hjzelp af
borgerradgiveren. Dette for at nd bredest mu-
ligt ud med tilbud om hjzelp til borgerne.

4.4, Generelle udvalgte aktiviteter, som
borgerradgiveren i 2022 har deltaget i

e | marts 2022 var den tidligere borgerradgi-
ver i praktik i forskellige enheder i By- og
Miljgforvaltningen, som gav godt indblik i
deres forskellige funktioner.

e |april 2022 inviterede forzeldre til bgrn med
funktionsnedsaettelse den tidligere borger-
radgiver til mgde i Kridthuset, hvor borger-
radgiveren fortalte om sin funktion. Derud-
over var der i oktober 2022 mgde mellem
byradspolitikere og forzeldre til bgrn med
funktionsnedsaettelse.
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e Den tidligere borgerradgiver deltog virtuelt i
% temadag om inddragelse af borgere pa
handicapomradet den 30. maj 2022, som
blev holdt af bl.a. Socialstyrelsen.

o | september 2022 deltog den tidligere bor-
gerradgiver i borgermgde i Gentofte Kom-
mune om borgerradgiverfunktionen.

e Der har veeret aftalt tilbagevendende dialog-
m@der med teamledere i BSA (Jobcentret).

e Borgerradgiveren har overvaret byradsmeg-
derne i 2022. Denne praksis fortsaetter.

e Den nye borgerradgiver pr. 1. november har
deltaget i introduktionsmgder med bl.a.
kommunaldirektgr, direktion og chefgruppe.

e Som en del af introduktionen til stillingen
har borgerradgiveren haft mgder med fag-
omrader og kommunikationsafdelingen.

4.5. Whistleblowerordningen

| december 2021 blev det obligatorisk for alle
virksomheder med mere end 50 ansatte at
have en whistleblowerordning.

Gladsaxe Kommune har siden 1. januar 2014
haft en whistleblowerordning, som varetages
administrativt og saledes ikke varetages af bor-
gerradgiveren. | mange kommuner varetages
administrationen af denne ordning af borger-
radgiveren. Der har gennem arene veeret me-
get fa henvendelser til whistleblowerfunktio-
nen i Gladsaxe Kommune. | perioden 1. januar
2022 - 31. december 2022, er der modtaget to
henvendelser til ordningen.



4.6. Min tilgang til arbejdet som borger-
radgiver i Gladsaxe Kommune

| det fglgende vil jeg fremhave nogle af mine
egne fokuspunkter i rollen som borgerradgi-
ver, som jeg som borgerradgiver mener under-
stptter min egen tilgang til arbejdet og rollen.

Fokuspunkterne betyder noget for mig i forhold
til at sikre, at indsatsen koncentreres, hvor de
st@rste behov er, og hvor det skaber stgrst mu-
lig veerdi for borgerne og for forvaltningen.

Jeg har en forventning 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 pa en
meningsfuld made.

e Borgeren skal mgdes af fagligt kompetente
medarbejdere, hvor retssikkerhed er i fokus,
og sagsbehandlingen er juridisk korrekt.

e Borgeren skal mgdes med hgflighed, hen-
synsfuldhed og rummelighed i forhold til
borgerens aktuelle situation.

e Borgeren skal opleve, at styrket borgerkon-
takt afspejles i maden, vi handterer borger-
nes beklagelser og klager over forvaltningen
pa. Borgeren skal i den forbindelse mgdes
med nysgerrighed, tillid og uden sure miner.
Hvis man ikke kan ggre noget for borgeren,
kan man i det mindste vise forstaelse.
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Forvaltningen bgr have Igbende fokus pa at
drage lzering af borgernes oplevelser. Dette
er et faelles ansvar, hvor ogsa borgerradgive-
ren har en aktiv rolle i at formidle og koordi-
nere denne laering.

Min opgavel@sning er baret af en uformel
tilgang til opgavelgsningen, hvor dialog og
vejledning er baerende elementer.

Jeg arbejder ud fra et princip om generelt og
fremadrettet at skabe forbedringer i kom-
munens forvaltning, processer og sagsgange
mv. og ogsa af den vej skabe gget veerdi for
borgerne i forbindelse med de konkrete
henvendelser.

Jeg prioriterer mundtlig dialog med forvalt-
ningen med fokus pa bedst muligt at Igse de
konkrete sager taet pa borgeren.

Jeg prioriterer synlighed i organisationen i
forhold til min rolle.

Jeg har som borgerradgiver en forstaelse
for, at forvaltningen og borgerradgiveren
kan have forskellig holdning til sagen.

Jeg har en forventning om, at borgerne og
borgerradgiveren har en forventningsaf-
stemning og med forstaelse for, hvad bor-
gerradgiveren kan - og ikke kan hjaelpe med.

Alle medarbejdere skal have en forstaelse
for, at de er reprasentanter for Gladsaxe
Kommune, nar borgerne mgder dem. Bor-
gerne mgder saledes ikke blot repraesentan-
ter for enkelte afdelinger og enheder. Man
er som medarbejder repraesentant for Glad-
saxe Kommune uanset hvor i kommunen,
man er ansat.



4.7. Borgerens rolle i forhold til den gode
oplevelse i mpdet mellem borger og
kommunen - forventningsafstemning

Borgerradgiveren ser et konkret behov for, at
ogsa borgeren i mgdet med kommunen ggr sig
overvejelser over, hvad der skal til for, at kom-
munen kan levere bedst mulig service. Det er
erfaringen ud fra sager, som borgerradgiveren
har set, ogsa refereret i tidligere beretninger.

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
heflighed og ordentlighed.

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

4. Borgeren skal hjeelpes til at forsta, at
der er forskel pa myndighedsudgvelse
og service.
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Til en vis grad gar denne relation saledes begge
veje mellem borger og kommunen.

Punkterne 1-4 er saledes relevante i relationen
mellem borger og forvaltning, og tilsvarende vil
gaelde mellem borger og borgerradgiver.

Vardighed eller andre tilsvarende termer som
f.eks. "trivsel”, “ordentlighed” bgr generelt
indga i borgerbetjeningen pa alle parametre,
ogsa i kommunalt regi.

| forslag til veerdighedspolitik 2023-26 for zeld-
replejen, som er behandlet i @konomiudvalget
13. december 2022, punkt 10 og i principperne
bag budgetnote 4, arbejdes ogsa med begreber
som f.eks. veerdighed.



5. Retssikkerhed

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

Borgerradgiveren fastholder brugen af disse
illustrationer.

Symbolerne illustrerer og star for fglgende:

]

o=2 Helhedssyn pa borgerens situation
Dialog og inddragelse af borgeren i
sagsbehandlingen

Ligevaerdighed i mgdet

Kompetente medarbejdere

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

£
o

Forvaltningen har igennem de sidste par ar
ivaerksat en raekke tiltag, som er med til at un-
derstgtte borgerens retssikkerhed.

Her kan fortsat fremhaeves bl.a.:

Budgetnote 4 i budget 2021 om
"Borgeren i trygge haender”

"Leveregler for det gode mgde med
borgerne”

e En helhedsorienteret plan for borgere med
komplekse problemer

e ”"Guide til god telefonbetjening”
e ”Sadan skriver vi til borgerne”

e Obligatoriske forvaltningslovskurser for nye
medarbejdere

e ”"Styrket borgerkontakt”
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Alle disse tiltag er veesentlige og understgtter
borgerens retssikkerhed og i det hele taget
"det gode m@de med borgeren”.

Borgerrddgiverens anbefaling er fortsat, at der
ledelsesmaessigt ogsa i 2023 er fokus herpa. Se
under kapitel 3. Anbefalinger. Der er for for-
valtningerne en stor opgave at fa implemente-
ret disse tiltag i bund i de enkelte enheder.

Retssikkerhedsbegrebet indebaerer ud fra en
juridisk betragtning blandt andet, at borgeren
skal beskyttes i mgdet med offentlige myndig-
heder saledes, at borgerens rettigheder og ga-
rantier sikres.

Det er borgerradgiverens opgave at under-
stptte ovennaevnte, og det agter borgerradgi-
veren at ggre ved at lytte, konstatere og
handle.

5.1. Budgetnote 4 i budget 2021 om
"Borgeren i trygge hander” og "Levereg-
ler for det gode mgde med borgerne”
Budgetnoten naevner, at borgere, som har be-
hov for stgtte fra flere forskellige steder samti-
dig, ikke skal opleve at blive sendt rundt. Bor-
gerne skal derimod ikke “slippes”, f@ér en ny
medarbejder tager over.

Der er vedtaget et saet falles leveregler for
m@det med borgerne og det tveerfaglige samar-
bejde. 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

3. At viforstar deres situation
4. At vores kommunikation er til at forsta
5. At kommunen er én samlet enhed

Status for arbejdet med levereglerne er
felgende:



@konomiudvalget blev 29. november 2022,
punkt 8 orienteret om status for arbejdet med
at implementere levereglerne.

Ledere og medarbejdere har ogsa i 2022 haft
dialoger om levereglernes konkrete betydning i
deres arbejde, herunder hvor der kunne szettes
fokus for at sikre borgerne den gode oplevelse
og service i deres mgde med kommunen.

Tilbagemeldinger blandt medarbejdere og le-
dere efter arbejdet med at fa levereglerne til at
leve i praksis er, at det har gjort det nemmere
at tage initiativ til dialog pa tvaers af afdelinger
og teams, og har givet gget kendskab til hinan-
dens fagomrader og arbejdsgange.

Nye medarbejdere far introduktion til levereg-
lerne og de forskellige veaerktgjer, der under-
stgtter den enkelte kollega i arbejdet med den
gode borgerservice.

Det er en forventning, at levereglerne fortsat
vil ggre en positiv forskel, idet de indebaerer et
feelles sprog og ambitionsniveau for den gode
borgeroplevelse.

Derfor er det vigtigt, at medarbejderne under-
stgttes med de rette arbejdsgange, systemer
og samarbejdsrelationer for at yde god service.
Herunder ogs3, at alle tager initiativ til at fa Igst
store som sma forhindringer pa vejen for de
gode borgeroplevelser.

Borgerradgiveren vil gerne rose arbejdet med
dette vigtige initiativ.

5.2. Barnets lov

I maj 2021 indgik den daveerende regering en
bred politisk aftale om en reform af bgrnebe-
stemmelserne i serviceloven med udgangs-
punkt i “Bgrnene fgrst”. Lovens formal er at
styrke kvaliteten i sagsbehandlingen og sikre,
at b@grn og unge med behov for seerlig stgtte far
den rette hjelp i tide.

Loven samler reglerne om stgtte og hjaelp til
bern og unge med behov for szerlig statte ét
sted, uanset om stgttebehovet har afsaet i soci-
ale problemer, en funktionsnedsattelse hos
barnet eller andre sociale udfordringer.
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Loven giver bgrn og unge flere rettigheder, og
at barnets eller den unges perspektiv skal vaere
styrende i sagsbehandlingen og i de indsatser,
der saettes i vaerk. Bgrn og unge skal opleve, at
deres stemme bliver hgrt og inddraget i de be-
slutninger, der vedrgrer deres eget liv.

Loven vil sikre, at det aldrig bliver barnets eller
den unges ansvar selv at Igse udfordringerne.
Den pligt skal ogsa fremadrettet pahvile de
voksne omkring barnet eller den unge. Loven er
en vaesentlig del af retssikkerheden for vores
borgere.

Der vil fortsat blive arbejdet i organisationen
med, at rettighederne, som loven giver, kan
komme til at leve i organisationen til gavn for
bgrnene.

Loven blev fremsat 6. oktober 2022. Grundet
ny regering er det endnu uafklaret, hvornar lo-
ven forventes at traede i kraft.

5.3. En helhedsorienteret plan for bor-
gere med komplekse problemer

Der blev i juni 2022 indgdet en politisk aftale
om en ny hovedlov, der sikrer en enkel og sam-
menhangende indsats over for udsatte men-
nesker. Med aftalen samles lovgivning fra flere
forskellige omrader i en ny lov, som giver sags-
behandlere bedre muligheder for at finde Igs-
ninger pa komplekse problemer i samarbejde
med borgeren.

Det fremgar af aftalen, at man gnsker at skabe
bedre og mere frie rammer for, at medarbej-
derne og ledere i kommunerne kan bruge deres
faglighed sammen med borgeren. Dette for at
finde de rette, helhedsorienterede lgsninger og
dermed skabe resultater til gavn for den en-
kelte borger, hvor det understgttes, at der ar-
bejdes efter de samme mal for borgeren.

Loven forventes at traede i kraft medio 2023 og
indfases fuldt ud i 2025, med forbehold for at
disse tidspunkter kan forrykkes.

Arbejdet med fortsat at forberede organisatio-
nen til at kunne tilbyde en helhedsorienteret
indsats har leenge veeret i fuld gang i Gladsaxe
Kommune og skal ogsa ses i sammenhang med
arbejdet med budgetnote 4 ("Borgeren i trygge



haender”) om, at borgere ikke skal opleve at
blive sendt rundt mellem forvaltningerne.

Borgerradgiveren har noteret sig i forhold til en
helhedsorienteret plan, at Social- og Sundheds-
forvaltningen og Bgrne- og Kulturforvaltningen
har oplyst, at der er blevet arbejdet med at af-
preve forskellige modeller for arbejdet med én
plan for borgerne og en mere sammenhaen-
gende indsats. Bl.a. oprettelsen af teamet “Job
og En plan” med koordinerende jobformidlere,
der skal sikre en sammenhangende indsats for
ledige borgere langt fra arbejdsmarkedet.

Der er tale om en omfattende og Igbende &n-
dring af kultur og praksis, og hvorledes den en-
kelte medarbejder arbejder med sin faglighed.

5.4. ”Guide til god telefonbetjening”

Guiden udkom i 2020 og forteeller blandt an-
det, at det er medarbejderen, som har ansvaret
for samtalen. Der star bl.a.: “Vi hjaelper borge-
ren videre og hvis vi skal ringe tilbage til en bor-
ger, sker det indenfor 24 timer”.

Det er vigtigt, at der er fortsat fokus pa guiden
ude i enhederne, og at nye medarbejdere ogsa
gores bekendt med den og fglger den. Der er
set ganske gode resultater ved den tvaergaende
brugerundersggelse navnt i dette kapitel, af-
snit 5.8. i forhold til telefonbetjening.

Det er imidlertid borgerradgiverens vurdering
og oplevelse, at der stadig kan veere et forbed-
ringspotentiale i forhold til god telefonbetje-
ning af borgerne.

5.5. Vejledningen ”Sadan skriver vi
i Gladsaxe”

| 2021 er vejledningen om, hvordan vi skriver til
borgerne i Gladsaxe Kommune blevet opdate-
ret. Den giver blandt andet vejledning i at
skrive en afggrelse, og der er ogsa afsnit om,
hvordan medarbejderne bgr skrive pa Web og
”"Den gode mail”.

Vejledningen er sendt ud til 300 ledere med op-
fordring om at implementere vejledningen i de-
res enhed. Samtidig indgar vejledningen ogsa i
projekterne "Borgeren i trygge haender” og
"Styrket borgerkontakt”.
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5.6. Forvaltningsretskurser for nye
medarbejdere og overvejelser om
yderligere undervisningstiltag for alle
medarbejdere

| 2022 er den obligatoriske forvaltningsretlige
undervisning for nye administrative medarbej-
dere genoptaget i fysisk form efter en raekke ar
med standby og online-undervisning grundet
Corona-nedlukningen.

Alle administrative medarbejdere kan tilmeldes
sig kurset via Plan2Learn, men forlgbet er obli-
gatorisk for nye administrative 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 veaerktgjs-
kasse og @ge kvaliteten af forvaltningernes
sagsbehandling via fokus pa kommunens op-
gave (hjemmel), et effektivt sagsflow (proces-
krav), klare beslutningsprocesser (begrundelser
og afggrelse) og bedre retssikkerhed for bor-
gere og virksomheder (tydelige og korrekte af-
gorelser).

I marts og november 2022 blev der afholdt to
kurser, dvs. at der er i 2022 i alt afholdt 4 kur-
ser for at sikre undervisningsforlgbet for med-
arbejdere, der er tiltradt under Corona-nedluk-
ningen. Der er plads til 40-50 deltagere pr. un-
dervisningsforlgb.

Byradssekretariatet afholder ogsa i 1. halvar af
2023 to kursusforlgb for nye medarbejdere.
Kursusforlgbene er koordineret med Strategi,
Kommunikation og HR i kommunen saledes, at
nye ledere har mulighed for at deltage i forvalt-
ningsretsundervisningen som en integreret del
af deres gvrige introduktionsforlgb i Gladsaxe
Kommune.

Borgerradgiveren ser med stor tilfredshed pa
dette undervisningsinitiativ, og initiativet skal
have stor ros.

Forvaltningen bgr imidlertid overveje yderli-
gere tiltag, hvilket borgerradgiveren efter drgf-
telser i organisationen, herunder ogsa af kon-
krete sager, vurderer vil kunne understgtte
kvaliteten i sagsbehandlingen yderligere.



Borgerrddgiveren anbefaler derfor, at ledelsen
overvejer at sette yderligere fokus pa undervis-
ning saledes:

e At udvide malgruppen for undervisning i for-
valtningsret til at omfatte alle relevante
medarbejdere og ogsa ledere og overvejer,
om undervisningen bgr vaere obligatorisk
som brush up for allerede ansatte og i gvrigt
gentages i et fast interval, samt at undervis-
ningen malrettes fagligt i forhold til medar-
bejdergrupper (forskellige administrative
medarbejdere). Dette ikke for, at medarbej-
derne skal kunne Igse alle juridiske problem-
stillinger, men for bedre at kunne identifi-
cere sadanne problemstillinger og efterfgl-
gende sgge hjaelp til Igsningen. Dvs. en
hjeelp til bedre at kunne se, hvornar den
"rgde lampe” lyser, og man skal stoppe op.

e At undervisningen udover forvaltningsret og
sagsbehandling saetter yderligere fokus pa
”god forvaltningsskik”, som ogsa omtalt i
vejledningen fra bl.a. KL (Kommunernes
Landsforening) om “God adfzerd i det of-
fentlige”, herunder forbud mod at modtage
gaver, inhabilitet og habilitet, tavshedspligt,
sprogbrug samt hensynsfuld optraeden og
overholdelse af sagsbehandlingstider.

e At undervisningen i hgjere grad omfatter
brugen af juridiske informationssystemer fra
anerkendte udbydere. Dette for at under-
stgtte, at medarbejderne bliver yderligere
selvhjulpne til at fremsgge retskilder, blive
bekendt med principafggrelser fra Ankesty-
relsen og med ny lovgivning.

e Implementering af online undervisning med
videoer i faglige emner, hvor fagspecialister
gennemgar regler og praksis pa et fagom-
rade. Medarbejdere kunne f.eks. modtage
online undervisning i fagspecifikke omrader,
pa familieomradet, beskaeftigelsesomradet
og socialomradet mv., og det kan tillige gg-
res til en del af onboardingforlgb for nye
medarbejdere og som faelles undervisnings-
seancer for faglige teams i forvaltningerne.

Borgerradgiveren deltager gerne i en drgftelse
om tilrettelaeggelsen af undervisningsforlgb.
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5.7. ”Styrket borgerkontakt”

”Styrket borgerkontakt” er en metode til at
handtere klager og svaere samtaler med bor-
gerne pa en made, sa borgeren oplever at blive
lyttet til og forstaet. Metoden hjalper medar-
bejderne med at sikre, at de har spurgt og Iyt-
tet til borgerens gnsker og behov, inden de gar
til Igsningerne.

Indsatsen fra 2021 med at udbrede metoden
”Styrket borgerkontakt” er fortsat i 2022. | |g-
bet af 2022 har Strategi, Kommunikation og HR
samt konsulenter fra Beskaeftigels- og Social-
omradet holdt kurser for i alt:

e 88 medarbejdere fra Bgrne- og Kultur-
forvaltningen (Familieafdelingen, med-
arbejdere fra Kultur- og Idreetsomradet,
ledere af omradekontorerne for dagtil-
bud samt skoleledere).

e 25 medarbejdere fra Social- og Sund-
hedsforvaltningen (Beskeeftigelse og So-
cial samt Handicapradgivningen).

Pr. 1. december 2022 har i alt cirka 220 medar-
bejdere gennemfgrt kurset. Teamlederne i for-
valtningerne fglger op og holder statusmgder
for at sikre, at metoden bliver brugt i det dag-
lige arbejde. Kurset forventes fortsat at blive
udbudt to gange om aret for nye medarbejdere
i 2023 og 2024.

Tilbagemeldingerne fra medarbejdere og le-
dere er, at metoden bidrager til mere konstruk-
tive dialoger med borgerne, til at opklare mis-
forstaelser og at finde nye idéer til Igsninger.

Der er efter borgerradgiverens vurdering tale
om et fremragende initiativ, der vil komme og
allerede er kommet borgerne til gode.

5.8. Tvaergdaende brugerundersggelse
2022 om borgernes tilfredshedsniveau

| @konomiudvalget 16. august 2022, punkt 8
blev det besluttet at ivaerkseette en tvaerga-
ende brugerundersggelse af borgernes tilfreds-
hed med borgerrettede myndighedsopgaver,
der varetages pa radhuset eller i jobcenteret.



Formalet med undersggelsen er at fa en kvalifi-
ceret temperaturmaling af borgernes ople-
velse, sa kommunen kan afsgge, hvilken ret-
ning, der skal arbejdes videre med til udvikling
af kommunens service til borgerne. Det er ogsa
en anledning til at se, hvor man kan laere af hin-
anden pa tvaers af kommunens fagomrader.

Undersggelsens spgrgeramme havde til formal
at bidrage med viden om:

e Hvordan borgerne oplever servicen og kvali-
teten pa tveers af kommunens fagomrade.

e Hvordan borgerne oplever servicen via de
kanaler, der kan anvendes i kontakten til
kommunen, herunder telefon, personligt
fremmagade, fysisk brev eller via selvbetjening
pa hjemmesiden.

e Hvilke kanaler borgerne har som praefe-
rence i deres kontakt til kommunen.

Afrapportering fra undersggelsen er forelagt
@konomiudvalget 31. januar 2023, punkt 6.

Det fremgar af rapporten fra undersggelsen
bl.a., at flere af de anbefalinger og forbedrings-
potentialer, der blev adresseret i rapporten fra
2019, herunder anbefaling om at forbedre tele-
fonservicen i Jobcentret, er blevet optimeret.
Videre fremgar det, at seerligt markant er frem-
gangen i tilfredsheden med den telefoniske ser-
vice hos Jobcentret.

Undersggelsen viser, at borgerne overordnet
har et hgijt tilfredshedsniveau pa 74 procent
med servicen ved deres seneste henvendelse i
Gladsaxe Kommune. Det er tilsvarende ni-
veauet i 2019, hvor den gennemsnitlige til-
fredshed I3 pa 75 procent.

Borgerradgiveren har isaer noteret sig fglgende:

e | forhold til kontaktformerne anbefales i rap-
porten et fortsat fokus pa at opretholde det
hgje serviceniveau med den telefoniske be-
tjening, som ogsa er borgernes foretrukne
kontaktform.
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e |rapporten anbefales det herudover, at
selvbetjeningslgsningerne ggres endnu
mere synlige og nemme at sgge frem pa
hjemmesiden savel som, at der er fokus pa
serviceoplevelsen af e-mail som kontakt-
form.

e P3 baggrund af anbefalingerne i rapporten
bliver der pa tvaers af omraderne med de
myndighedsrettede opgaver fulgt op pa de
konkrete anbefalinger i rapporten og sikret
et videre og mere kontinuerligt arbejde med
udviklingen af servicen til borgerne.

e Der arbejdes videre i organisationen med
overskueligheden og nem adgang til selvbe-
tjeningslgsninger. Et opmaerksomhedspunkt
er desuden, at mange af de selvbetjenings-
Igsninger, borgerne skal anvende, er via Bor-
ger.dk, som kommunen ikke har indflydelse
pa, men der er fokus pa, hvordan kommu-
nen kan stgtte borgeren til at finde frem til
den rette selvbetjeningslgsning.

Borgerradgiveren kan tilslutte sig planen for
forvaltningernes opfglgningen pa rapportens
anbefalinger, og borgerradgiveren vil Igbende
felge op pa forvaltningernes arbejde med
dette, som er beskrevet i udvalgssagen.

Det fine arbejde i forvaltningerne, der allerede
er gjort pa de borgerrettede omrader og de
gode resultater, der ogsa ses i rapporten, skal
have stor ros, men borgerradgiveren er op-
maerksom pa forbedringspotentialet.

5.9. Afggrelser fra Ankestyrelsen

Borgerradgiveren har ogsa i 2022 fulgt afggrel-
ser truffet af Ankestyrelsen i forhold til sager
indbragt for Ankestyrelsen af borgere i Glad-
saxe Kommune pa social-, beskaeftigelses- og
bgrneomradet og forudsat, at borgerradgive-
ren efterfglgende af forvaltningerne er blevet
orienteret om udfaldet af klagesagen.

Ankestyrelsens afggrelser er en indikator for,
hvorvidt kommunens afggrelser har veeret juri-
disk korrekte. Derudover udtaler Ankestyrelsen
kritik, hvis der har vaeret alvorligere sagsbe-
handlingsfejl.



Hvis sagsbehandlingen i kommunen har haft
karakter af, at der mangler oplysninger, eller at
der foreligger alvorlige sagsbehandlingsfejl,
hjemviser Ankestyrelsen sagen til fornyet be-
handling og afggrelse i kommunen.

| afsnittene under Social- og Sundhedsforvalt-
ningen og under Bgrne- og Kulturforvaltningen
har borgerradgiveren kommenteret pa afggrel-
ser i 2022 fra Ankestyrelsen med fokus pa sa-
ger, som Ankestyrelsen enten har andret eller
hjemuvist, eller hvor Ankestyrelsen har udtalt
kritik af sagsbehandlingen.

Det er for borgerradgiveren de enkelte afggrel-
ser, der er i fokus, herunder isaer afggrelser,
der ikke er stadfaestet af Ankestyrelsen, men
&ndret eller hjemvist.

Det er heller ikke det samlede antal sager eller
omggrelsesprocenterne, der er i fokus, og sa-
danne oplysninger fremlaegges for de relevante
politiske udvalg, gkonomiudvalget og byradet
af forvaltningerne.

5.10. Behandlingstid for klager i Ankesty-
relsen

Ankestyrelsen har udmeldt, at i 2022 var malet
en gennemsnitlig sagsbehandlingstid pa 13
uger for blandt andet kommunale sager pa so-
cial- og beskaeftigelsesomradet. Udgangspunk-
tet er, at Ankestyrelsen behandler de zeldste
sager forst.

Det er borgerradgiverens indtryk, at sagsbe-
handlingstiden ogsa i 2022 er nedbragt. Anke-
styrelsen har udmeldt, at ogsa de fortsat arbej-
der for at nedbringe sagsbehandlingstiden.

Forvaltningerne kan vaere med til at reducere
sagsbehandlingstiden for en klagesag. Hvis for-
valtningen foretager den lovpligtige genvurde-
ring af afggrelsen umiddelbart efter, at klagen
er modtaget, vil dette kunne reducere den
samlede klagesagsbehandlingstid.
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Derudover skal forvaltningerne vaere opmeerk-

som p3, at forvaltningernes sagsbehandlingsfri-
ster inden for lov om social service (hjaeelpemid-
ler, stgtte i hjemmet og hjaelpeforanstaltninger
for bgrn og unge) ogsa geelder i sager, som bli-

ver hjemvist til fornyet behandling af Ankesty-

relsen.

5.11. Afrapportering af klagesager til ud-
valg og byradet

Borgerradgiveren opfatter det meget positivt,
at der i forvaltningerne arbejdes konstruktivt
med handteringen af klagesagerne og opfglg-
ning og laering, og borgerradgiveren vil Igbende
felge op pa blandt andet procedurerne for kla-
gehandteringen.

Det star fortsat alle fagudvalg frit for at invitere
borgerradgiveren til at deltage pa et mgde,
hvor borgerradgiveren far mulighed for at
seette ord pa eventuelle generelle udfordringer
inden for et givent fagomrade.

Danmarkskortet — afrapportering
pa socialomradet

Det fglger af retssikkerhedslovens § 79 b, at det
pagaeldende fagministerium hvert ar skal of-
fentligggre kommuneopdelte danmarkskort
med statistik over klagesager til Ankestyrelsen
efter lov om social service. Herefter er det lov-
bestemt, at byradet skal behandle danmarks-
kortene inden arets udgang.

Folketinget har 2. juni 2022 vedtaget en an-
dring af lov om retssikkerhed og administration
pa det sociale omrade (retssikkerhedsloven),
hvilket skaerper kravene til kommunalbestyrel-
sens opfglgning pa danmarkskort. Ifglge lovaen-
dringen skal byradet nu beslutte, hvorvidt dan-
markskortene pa socialomradet giver anledning
til at udarbejde en handlingsplan. Intentionen
er at gge det kommunalpolitiske fokus pa rets-
sikkerhed og kvalitet i kommunernes sagsbe-
handling pa socialomradet.

En afrapportering af danmarkskortet pa social-
omradet 2021 blev forelagt byradet i Gladsaxe
Kommune 26. oktober 2022, punkt 5.



Der tegner sig der et billede af, at Gladsaxe
Kommunes samlede andel af &ndrede og
hjemviste sager er lavere end landsgennem-
snittet. Gladsaxe Kommune trzffer et hgjt an-
tal afggrelser efter serviceloven hvert ar. Det er
kun en meget lille del af disse afggrelser, der gi-
ver anledning til, at borgeren klager.

Forvaltningen har vurderet, at arsagen til, at
Gladsaxe Kommune har en andel af &endrede
og hjemviste sager under landsgennemsnittet
er, at der anvendes forskellige tiltag i kvalitets-
sikring af afgg@relser og klagesager.

Disse tiltag er bl.a. dialog med borgeren, der
skaber klarhed over, hvad det er borgeren vil
klage over, ledelsesmaessig kvalitetssikring af
klagesagen, opfglgning i forhold til borgerradgi-
verens anbefalinger og inddragelse af borger-
radgiveren afhaengig af sagens kompleksitet
mv. Dette vurderer borgerradgiveren som szer-
deles positivt.
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Afrapportering af klagesager i gvrigt i 2022

Borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltnin-
gerne kvartalsvis afrapporterer til de respektive
politiske udvalg antallet af klagesager, deres
udfald og opfa@lgning, og at der er tilvejebragt
betryggende kvalitetssikring og opfglgning pa
klagesagerne.

Afrapportering for 2022 af klagesager i dels
Bgrne- og Kulturforvaltningen, Social- og Sund-
hedsforvaltningen, @konomiudvalget som fag-
udvalg i klagesager for Center for politik, Sty-
ring og Udvikling og for Byplan og Landskab er
behandlet pa mgder i de respektive udvalg.

Under kapitlerne for de enkelte forvaltnings-
omrader er nogle af klagesagerne og tendenser
(ikke alle) omtalt og forvaltningernes kommen-
tarer til klagesagerne i forbindelse med fore-
leggelsen af klagesagsstatistikken for de en-
kelte fagudvalg. Iseer omgjorte sager og arsa-
gen hertil er i fokus.



6. Henvendelser i 2022

Der har i 2022 vaeret 372 henvendelser til

borgerradgiveren. | 2021 var der til sammenlig-
ning 446 henvendelser til borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har i 2022 taget 93 sager op
til neermere behandling, hvilket svarer til cirka
25 procent af sagerne.

| 2021 tog borgerradgiveren cirka 26 procent af
sagerne op til neermere behandling.

Der er alene indregnet henvendelser til borger-
radgiveren og altsa ikke henvendelser, som har
baggrund i, at borgerradgiveren ogsa er kom-
munens databeskyttelsesradgiver (DPO).

| kapitlerne for de enkelte forvaltningsomrader
er nedenstaende statistiske oplysninger uddy-
bet.

6.1. Perioden fra 1. januar til

30. september 2022

Den tidligere borgerradgiver har ved sin fratrae-
den overleveret statistikoplysningerne for
denne periode over antallet af henvendelser
muv. til den nye borgerradgiver Opggrelsen ne-
denfor er alene baseret pa det overleverede
materiale fra den tidligere borgerradgiver:

| perioden 1. januar 2022 til 30. september

2022 har der i alt vaeret 302 borgerhenven-
delser til borgerradgiveren.

Af disse henvendelser gav 79 henvendelser
anledning til at tage en sag naarmere op. De 79
henvendelser fordeler sig saledes:

Beskaeftigelses- og Socialafdelingen 38
Psykiatri- og Handicapafdelingen 11
Familieafdelingen 10
Byggesag 4
Rad og Indsats 3

(henvendelser, hvor Rad og Indsats konkret
blev bedt om at ga ind/blev involveret)

PPR og Skoleomradet 3
Plejecenteromradet 3
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Boligformidlingen
Borgerservice
Visitationen
Hjemmeplejen
Dagtilbudsomradet

P PP NN

6.2. Perioden efter 1. oktober 2022
Der har i perioden 1. oktober til 31. december

2022 veeret 70 henvendelser til borgerradgive-
ren.

Stillingen som borgerradgiver var vakant i okto-
ber maned 2022, og henvendelser fra oktober
indgar derfor kun i begreenset omfang i stati-
stikken.

Borgerradgiveren har i ovennaevnte periode

taget 14 sager op til neermere behandling.
De 14 henvendelser fordeler sig saledes:

Beskaeftigelses- og Socialafdelingen
Psykiatri- og Handicapafdelingen
Familieafdelingen

Rad og Indsats

(henvendelser, hvor Rad og Indsats konkret
blev bedt om at ga ind/blev involveret)
Boligformidlingen

Borgerservice

Dagtilbudsomradet

Miljgomradet

4
1
4
1

[ Y

6.3. 2022 sammenlignet med 2021

Der er et overlap af henvendelser fra fgr 1. no-
vember og efter 1. november, herunder fordi
nogen sager er viderefgrt. Hertil kommer
manglende opggrelser fra oktober maned, hvor
stillingen som borgerradgiver var vakant.

Hertil kommer ogsa en justeret registrerings-
praksis fra 1. november for statistik, sa praksis
folger registreringspraksis hos flere andre bor-
gerradgivere. Derfor er statistikken ikke fuldt
ud sammenlignelig for 2022 og 2021.



Med forbehold for ovenstaende tegner der sig
et billede af et fald i antallet af henvendelser til

borgerradgiveren pa cirka 17 procent i 2022
forhold til 2021.

6.4. Nar borgerradgiveren tager en sag
op til nermere behandling

Definitionen af, hvornar en henvendelse giver
anledning til neermere behandling, er stadig
uaendret i 2022 forhold til tidligere ar. Det vil
sige, at der er tale om en henvendelse, hvor
forvaltningen bliver bedt om uddybende oplys-
ninger om henvendelsen, eller hvor borgerrad-
giveren gar i neermere og mere intensiv dialog
af en vis tyngde med forvaltningen/borgeren
om henvendelsen.

En borger kan naturligvis henvende sig til bor-
gerradgiveren flere gange i Igbet af et ar. Det
anslas, at i hvert fald under 20 procent af hen-
vendelserne kommer fra borgere, der har hen-
vendt sig tidligere, hvilket er pa niveau med tid-
ligere ar.
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Der er ogsa tilfeelde, hvor borgere kontakter
borgerradgiveren flere gange om den samme
henvendelse, uden at der reelt er noget nyt, og
dette henregnes og registreres derfor som ud-
gangspunkt som en og samme henvendelse.



7. Social- og Sundhedsforvaltningen

1 2022 har 69 henvendelser fra Social- og
Sundhedsforvaltningens sagsomrade, som er
det stgrste omrade, og som har givet anledning
til neermere sagsbehandling/dialog med forvalt-
ningen.

Henvendelserne fordeler sig saledes:

42 henvendelser vedrgrte Beskaeftigelses- og
Socialafdelingen (i det fglgende forkortet til
BSA), hvor blandt andet jobcentrets funktioner,
Ungeenheden, sygedagpenge, kontanthjzelp og
enkeltydelse, rehabiliteringsforlgb, fleksjob og
fertidspension hgrer under.

Det kan derudover bemeerkes, at:

3 henvendelser vedrgrte Boligformidlingen.
3 henvendelser vedrgrte Borgerservice.

4 henvendelser involverede Rad og Indsats.
1 henvendelse vedrgrte visitationen.

1 henvendelse vedrgrte hjemmeplejen.

3 henvendelse vedrgrte plejecenteromradet.

12 henvendelser vedrgrte Psykiatri- og Handi-
capafdelingen.

Fordelingen af henvendelser til de enkelte en-
heder ligger teet op ad fordelingen af henven-
delser i 2021, hvor ogsa hovedvaegten af hen-
vendelserne |13 under BSA.

Som det er naevnt ovenfor, varetager BSA som
den stgrste enhed i forhold til borgerkontakt en
reekke centrale lovomrader med stor borger-
kontakt og mange afggrelser af stor betydning
for borgerne. Derfor er det ikke overraskende,
at de fleste henvendelser vedrgrer BSA.

Sagerne vedrgrende BSA spaender over de fle-
ste ansvarsomrader, som BSA har. Fglgende sa-
ger ses blandt andet ud fra overleverede stati-
stikoplysninger fra tidligere borgerradgiver:
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En del sager har drejet sig om kontant-
hjeelp/ydelsesenheden. | hvert fald 4 sager har
drejet sig om tilbud eller sanktioner overfor
job- og aktivitetsparate borgere, og tilsvarende
har i hvert fald 4 sager omhandlet sygedag-
penge. 2 sager har hgrt til Ungeenheden. Der-
udover ses sager om integration, lang sagsbe-
handlingstid mv. Hertil kommer et par sager
om enkeltydelser.

Nogle sager hos borgerradgiveren har vedrgrt
borgers oplevelse af, at foreleeggelse for reha-
biliteringsteamet og behandlingen i rehabilite-
ringsteamet traeekker ungdvendigt ud. Det ved-
rgrer blandt andet i forhold til tiden i forbere-
delsesfasen i forbindelse med, at kommunen
skal forberede sagen og beslutte behandling i
rehabiliteringsteamet til selve mgdedatoen.

1 sag vedrgrte fejlagtig vejledning af borger og
forkert vejledningspraksis vedrgrende skatte-
anliggender (som er uden for kommunens myn-
dighedsomrade). 2 sager vedrgrte manglende
forstaelse for borgers gnske om pension. 1 sag
vedrgrte forkert beregning af en enkeltydelse.

Sagerne fra Boligformidlingen har primzert ved-
rert krav til korrekt og deekkende begrundelse.

| forhold til Psykiatri- og Handicapafdelingen
drejer sagerne sig bl.a. om merudgifter efter
servicelovens § 100, klage over sagsforlgb,
manglende behandling af stgtte og om inddra-
gelse og om mgde borgeren, der hvor borgeren
er. Der ses en mindre stigning i antallet af hen-
vendelser pa omradet i forhold til 2021, hvor
der blev registreret 5 henvendelser.

Henvendelserne vedrgrende Borgerservice har
primaert omhandlet folkeregisterforhold og har
drejet sig om uenighed mellem borgeren og
Borgerservice om til- og framelding fra adresser
og vedrgrt bevilling af transport. Sagen fra visi-
tationen har vedrgrt hjelp i hjemmet. Sagerne
vedrgrende plejecenteromradet har i det vae-
sentligste vedrgrt slitage pa boligen mv.



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

Borgerradgiveren har ogsa i ar 2022 haft hen-
vendelse fra borgere, som forteller, at deres
sag er trukket ud i forhold til afklaring af ar-
bejdsevne og/eller forelaggelse for rehabilite-
ringsteamet. Der er tale om borgere, som har
komplekse problemer udover ledighed eller
borgere, som er sygemeldte, og hvor der skal
iveerkseettes et jobafklaringsforlgb.

Der har veeret faerre henvendelser i 2022 end
tidligere ar til borgerradgiveren pa dette om-
rade.

7.1.2. En afggrelse skal underskrives
personligt

Borgerradgiveren er blevet opmaerksom p3, at
en afggrelse ikke var underskrevet i overens-
stemmelse med forvaltningslovens § 32 b,
hvoraf det fremgar, at afggrelser skal under-
skrives personligt. Afggrelsen var underskrevet
med afdelingsnavn. Afdelingen har oplyst, at
det ikke er deres generelle praksis ikke at un-
derskrive afggrelser personligt, men at der har
veeret tale om et enkeltstaende tilfaelde.

Borgerrddgiveren anbefalede afdelingen at
drofte sagen internt i afdelingen.

7.1.3. Vejledningsforpligtelsen

Borgerradgiveren er blevet gjort bekendt med
et tilfeelde, hvor en borger er vejledt forkert
(erkendt af forvaltningen) om brug af skatte-
kort. Hertil kommer, at skatteomradet ikke
henhgrer under kommunens myndighedsom-
rade. Det blev oplyst af afdelingen, at det ikke
var et enkeltstaende tilfaelde, at man havde
vejledt om skatteforhold.

Det er bestemt borgerradgiverens opfattelse,
at vejledningen er givet for at hjaelpe disse bor-
gere i bedste hensigt, hvilket i sig selv er pris-
veerdigt, men det er ikke i overensstemmelse
med forvaltningsretten.

Borgerrddgiveren anbefalede afdelingen at
drgfte sagen og vejledningsreglerne internt i af-
delingen.

7.1.4. Pensionssager

Borgerradgiveren har faet en henvendelse,
hvor borgeren har fglt sig nedladende behand-
let og angiveligt er blevet afvist i sit gnske om
faértidspension med begrundelsen, at "det hgjst
sandsynligt vil blive et afslag”, og ifglge borger
ville afdelingen ikke indhente oplysninger.

Borgerradgiveren har papeget over for afdelin-
gen, at borgerens gnske reelt kunne vaere en
berettiget ansggning pa eget initiativ om pen-
sion blot pa det "foreliggende grundlag” som
anfgrt i pensionslovens § 17, som forvaltningen
skal behandle.

7.1.5. Tilbagevendende opfglgnings-
mgder med teamledergruppen i BSA

Borgerradgiveren har i 2021 pa initiativ af
teamledergruppen i BSA aftalt tilbagevendende
opfelgningsmgder med ledergruppen, hvor der
felgers op pa sager, f.eks. kontanthjaelpssager,
sygedagpengesager, rehabiliteringsforlgb og
sager om afklaring af arbejdsevne, som borger-
radgiveren har vaeret inde over. Borgerradgive-
ren vil gerne viderefgre disse mgder i 2023.

7.1.6. Nedsaettelse af Udsatteradet

Borgerradgiveren har noteret sig etableringen
af et Udsatterad for borgere i udsatte positio-
ner over 18 ar, herunder behandlet i Psykiatri-
og Handicapudvalget 6. april 2022, punkt 1.

Formalet med Udsatteradet er ifglge vedtaeg-
terne:

e At give borgere i udsatte positioner et tale-
rgér og mulighed for at komme med deres
perspektiv pa den sociale indsats i kommu-
nen samt ga i dialog med borgere og politi-
kere.

e At skabe veerdifulde indsatser for borgere i
udsatte positioner i Gladsaxe Kommune.

e At fungere som radgivende organ i politiske
spgrgsmal om temaer, som er relevante for
borgere i udsatte positioner.



e Atvere hgringspart og blive inddraget i re-
levante sager.

Borgerradgiveren ser frem til at fglge arbejdet i
Udsatteradet.

7.1.7. Fortsat fokus pa tvaergaende koor-
dinering

Borgerrddgiveren anbefaler fortsat, at der isaer
i handicapsager vedrgrende bgrn og unge ar-
bejdes videre med at sikre koordinering pa
tvaers, hvor flere enheder er inde over i over-
ensstemmelse med Budgetnote 4 om "Borge-
ren i trygge hander”. Se under afsnit 3.3.

7.1.8. Ankestyrelsens praksisundersg-
gelse om sanktioner

Gladsaxe Kommune blev i 2020 udtaget af An-
kestyrelsen til at deltage i en praksisundersg-
gelse om kommunernes brug af sanktioner. En
sanktion betyder, at en borger som ikke over-
holder sine forpligtelser, kan blive fradraget sin
ydelse fra den dag, hvor borgeren har undladt
at opfylde sine pligter.

Ankestyrelsen har i april 2022 udgivet en rap-
port med resultaterne af undersggelsen. Rap-
porten er behandlet i @konomiudvalget 20.
september 2022, punkt 13. Gladsaxe Kommune
bidrog med 8 sager til undersggelsen, hvoraf
Ankestyrelsen vurderede, at 5 sager var i over-
ensstemmelse med regler og praksis pa omra-
det. De resterende 3 sager er blevet revurde-
ret, og borgernes tilgodehavende er blevet ud-
betalt.

Borgerradgiveren har noteret sig fglgende:

e At forvaltningen i den ene sag manglede at
forholde sig til, hvorvidt en sanktion matte
antages at fremme radigheden.

e At kommunen i den ene sag ikke rettidigt
ved fgrste jobsamtale havde tilsendt reg-
lerne for sanktionering.

e At deriden sidste sag manglede dokumen-
tation for, at borger har faet udleveret vej-
ledningen om sanktionsreglerne ved den
personlige samtale. Kommunen manglede
ogsa at vurdere, om en sanktion vil fremme
radigheden.
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Borgerradgiveren har noteret sig, at som fglge
af praksisundersggelsen har forvaltningen an-
dret praksis, saledes at der leegges seerligt veegt
pa vurdering af rimelige grunde for udeblivelse,
og hvorvidt en sanktion vurderes at ville
fremme borgers radighed.

Se anbefaling vedrgrende praksisundersggel-
sen om sanktioner i kapitel 3. Anbefalinger.

7.1.9. Nyere lovgivning pa beskaeftigel-
sesomradet

Fra 1. januar 2022 er der som led i nytaenkning
af beskaeftigelsesindsatsen skabt muligheder
for, at borgere efter 6 maneders ledighed kan
holde samtaler med Jobcentret ved personligt
fremmgde, telefonisk eller pa video.

Jobcenteret kan @&ndre borgerens gnskede
samtaleform til fysisk fremmgde, hvis jobcente-
ret vurderer, at den valgte form ikke bidrager
positivt til borgerens mulighed for job og ud-
dannelse. Det kan f.eks. veere i tilfaelde, hvor
der skal igangsaettes lengerevarende uddan-
nelses- eller aktiveringsforlgb. Det kan ogsa
veere, hvor der er tvivl om personens radighed.

Regeringen har efterfglgende fremsat nyt lov-
forslag (anden delaftale) om mere malrettede
tilbud til borgerne, samtaler over video eller te-
lefon mv. den 25. januar 2023. Lovforslaget for-
ventes at traede i kraft 22. marts 2023. Med
lovforslaget far ledige nu ogsa i de fgrste 6 ma-
neders ledighed mulighed for at vaelge, om
samtaler med jobcentrene og a-kasserne skal
afholdes ved personligt fremmgde, telefonisk
eller ved personligt digitalt fremmgde (video).

Borgerrdadgiveren anbefaler, at forvaltningen
fortsat fglger op pa disse muligheder i form af
dialog med den enkelte borger.

7.1.10. Borgeren kan fglge sin sag pa bor-
ger.dk — Mit overblik

Formalet med "Mit overblik” er, at borgeren
skal fa et bedre overblik over oplysninger om
sig selv pa tvaers af den offentlige sektor, og at
borgeren oplever en gget gennemsigtighed i
adgangen til oplysninger om sig selv, og at bor-
gerens tillid til den offentlige digitale service
styrkes.



Mulighederne for at borgerne kan finde infor-
mationer om egne sager og ydelser pa Bor-
ger.dk under "Mit Overblik” udbygges til stadig-
hed.

Borgerradgiveren har noteret sig, at dette
punkt indgar i den opfglgning, der er beskrevet
i den tveergaende brugerundersggelse om bor-
gernes tilfredshedsniveau for 2022. Se om
denne i beretningen, afsnit 5.8.

7.1.11. Brug af virksomhedspraktik i job-
centeret

Ankestyrelsen foretog i januar 2022 en praksis-
undersggelse af kommunernes brug af virksom-
hedspraktik, og Gladsaxe Kommune var en af
de kommuner, der var udtaget til at deltage i
undersggelsen. Undersggelsen er behandlet pa
Beskaeftigelses- og Integrationsudvalgets mgde
4. maj 2022, punkt 7.

Ankestyrelsen vurderede, at 7 ud af 9 sager fra
Gladsaxe Kommune var i overensstemmelse
med regler og praksis pa omradet, at i en sag
var virksomhedspraktikken bevilget laengere
end tilladt, samt at i den anden sag var en prak-
tik bevilget et sted, hvor borgeren tidligere
havde vaeret i praktik i samme arbejdsfunktion
og sidelgbende havde Ignnede timer. Derud-
over vurderede Ankestyrelsen, at der i flere sa-
ger var for brede lovhenvisninger, hvilket i gv-
rigt skyldtes en fejl i standardbrevet.

Borgerradgiveren har noteret sig, at resulta-
terne af undersggelsen er taget til efterretning
og drgftet med de relevante medarbejdere og
ledere.

7.1.12. Beskaeftigelsesplan 2023 og krav
om veerdighed

Beskaeftigelsesplanen for 2023 med konkrete
malsaetninger for jobcenteret og ungeenheden
er behandlet i Beskaeftigelses- og Integrations-
udvalget 30. november 2022, punkt 2. Det
fremgar heraf, at forvaltningen som en del af
de beskaeftigelsespolitiske mal for 2023 vil ud-
arbejde en definition af vaerdighed som begreb
samt en metode til hvordan, kommunen kan
blive klogere pa borgerens oplevelse af at veere
tilknyttet jobcenteret.
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Sidelgbende med dette har byradet 21. decem-
ber 2022, punkt 15 vedtaget et forslag til en ny
veerdighedspolitik specifikt for seldreomradet.

Borgerradgiveren vil fglge arbejdet med at im-
plementere disse malsatninger i praksis over
for borgerne.

7.1.13. Klagesager i Ankestyrelsen

Borgerradgiveren er gjort bekendt med sager
fra Ankestyrelsen indenfor Social- og Sundheds-
forvaltningens sagsomrade, hvor Ankestyrelsen
har truffet sin afggrelse i 2022, og hvor Anke-
styrelsen enten har eendret afggrelsen, hjem-
vist eller udtalt kritik af sagsbehandlingen.

Opggrelsen beror dels pa bl.a. overlevering fra
tidligere borgerradgiver, afdelingernes sagssta-
tistikker, udvalgssager og anden orientering.

Borgerradgiveren agter at fglge kvaliteten i
sagsbehandlingen og praksis set ud fra Ankesty-
relsens afggrelser. Seerligt nar Ankestyrelsen
har hjemvist eller 2ndret kommunens afggrel-
ser er borgerradgiveren opmaerksom.

1. kvartal 2022

Af en opggrelse af Ankestyrelsens sager fra So-
cial- og Sundhedsforvaltningen for 1. kvartal
2022 pa beskaeftigelses- og integrationsomra-
det fremgar, at Ankestyrelsen andrede 8 sager
(10 procent) og hjemviste 1 sag (1 procent).

Sagerne vedrgrte et spektrum inden for fagom-
radet, herunder inden for aktivlovens bestem-
melser om betingelserne for brug af sanktio-
ner. Derudover vedrgrte flere ndrede sager
brug af tilbud efter lov om en aktiv beskaeftigel-
sesindsats.

Inden for sygedagpengeomradet, som omfatter
bade sygedagpenge, arbejdsgivers sygedagpen-
gerefusion og jobafklaringsforlgb sas i de om-
gjorte sager, at sagerne ikke har vaeret tilstraek-
keligt oplyste og med utilstraekkelig dokumen-
tation. Kritikken pa sygedagpengeomradet har
primaert relateret sig til beregning af sygedag-
pengeretten.

Pa psykiatri- og handicapomradet blev 1 (8 pro-
cent) aendret, mens 2 (15 procent) blev hjem-
vist, og sagerne vedrgrte bl.a. sagens oplysning.



Pa sundheds- og rehabiliteringsomrade blev 3
(27 procent) sendret, og 1 (9 procent) blev
hjemvist.

2. kvartal 2022

Af en opggrelse af Ankestyrelsens sager fra So-
cial- og Sundhedsforvaltningen for 2. kvartal
2022 pa beskeeftigelses- og integrationsomra-
det fremgar, at 5 sager er hjemvist (10 pro-
cent), og 7 er eendret (14 procent). Sagerne
vedrgrte bl.a. fradrag i og afslag pa uddannel-
seshjaelp og brug af sanktioner efter aktivloven.

Pa psykiatri- og handicapomradet blev 1 (8 pro-
cent) andret, og 2 (17 procent) blev hjemvist,
og sagerne vedrgrte bl.a. sagens oplysning. Pa
sundheds- og rehabiliteringsomradet blev 5 (38
pct.) endret.

Inden for socialomradet er borgerradgiveren
bekendt med en sag fra Det kommunale tilsyn,
som omhandler betaling for misbrugsbehand-
ling ved flytning mellem kommuner. Gladsaxe
Kommune havde en praksis, hvorefter en tilflyt-
tet borger pa ny skulle sgge om misbrugsbe-
handling efter sundhedsloven, selv om behand-
lingen var startet i borgerens tidligere bopaels-
kommune. Kommunen oplyste, at kommunen
fremover vil betale for misbrugsbehandling ef-
ter sundhedsloven i de tilfeelde, hvor behand-
lingen er startet i borgerens tidligere bopaels-
kommune. Pa baggrund af udtalelsen gjorde
Ankestyrelsen ikke mere i sagen.

3. kvartal 2022

Af en opggrelse af Ankestyrelsens sager fra So-
cial- og Sundhedsforvaltningen for 3. kvartal
2022 pa beskeeftigelses- og integrationsomra-
det fremgar, at 14 sager blev sendret (25 pro-
cent) og 6 (11 procent) blev hjemvist. Der er en
stor andel afggrelser vedrgrende sanktioner, og
borgerradgiveren har noteret sig, at forvaltnin-
gerne nu arbejder malrettet med individuelle
faglige vurderinger i den sammenhaeng.

Pa Sundheds- og Rehabiliteringsudvalgets om-
rade var der i alt 8 klagesager i 3. kvartal,
hvoraf 1 (12 procent) blev eendret og 4 (50 pro-
cent) blev hjemvist.
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Borgerradgiveren har iseer noteret sig, at der i
bade 2. og 3. kvartal er modtaget et hgjere an-
tal eendrede og hjemviste sager efter servicelo-
vens § 112 om hjzlpemidler end normalt. Sa-
gerne omhandler primaert de forskellige former
for dyner, som kan bevilges borgerne, fx kaede-
dyner og kugledyner. Borgerradgiveren leegger
til grund, at forvaltningerne tilpasser sig den
2ndrede praksis fra Ankestyrelsen pa dette
omrade.

Borgeradgiveren har noteret sig 4 hjemvi-

ste klagesager pa Psykiatri- og Handicapudval-
gets omrade. Der er tale om afggrelser vedrg-
rende indsatser og hjalp. Sagerne bzerer alle
praeg af ikke at indeholde tilstraekkelig doku-
mentation, nar der treeffes afggrelse.

4. kvartal 2022

Derudover er borgerradgiveren i 4. kvartal ble-

vet orienteret om yderligere 5 hjemviste sager

og yderligere 4 @ndrede sager inden for Social-
og Sundhedsforvaltningens sagsomrade.

| den forbindelse kan det fremhaeves, at Anke-
styrelsen i en af de hjemuvist sager kritiserer, at
der i afggrelsen ikke var angivet retsgrundlag,
og at kommunen ej heller havde overholdt fri-
sten pa 4 uger for at genvurdere afggrelsen.
Hertil kommer, at kommunen har vurderet, at
befordringsgodtggrelse ud over 24 km hgrer
under de skatteretlige regler for kgrselsfradrag.
Det fremgar af beskaeftigelsesindsatsloven, at
personer, som deltager i tilbud om virksom-
hedspraktik har ret til befordringsgodtggrelse,
nar den daglige transport mellem bopeel og ste-
det, hvor tilbuddet gennemfgres, og retur er
mere end 24 km.



8. Bagrne- og Kulturforvaltningen

1 2022 har 19 henvendelser givet anledning til

neermere sagsbehandling/dialog med forvalt-
ningen.

Henvendelserne fordeler sig saledes:
14 henvendelser vedrgrte Familieafdelingen.

3 henvendelser vedrgrte PPR (Paedagogisk Psy-
kologisk Radgivning) og Skoleafdelingen.

2 henvendelser vedrgrte Dagtilbudsomradet.

Henvendelser vedrgrende Familieafdelingen
har vaeret meget konkrete enkeltstdende sager
og drejet sig om blandt andet opfglgning pa be-
slutninger og manglende ivaerksaettelse af til-
tag.

Der har veeret henvendelser, hvor en borger
har efterlyst afklaring fra PPR om videre forlgb.
Borgerradgiveren har i de sager oplevet, at le-
delsen i PPR er gdet ind i sagen og sikret opfglg-
ning.

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

Borgerradgiveren har i arets Igb veeret inde
over flere henvendelser fra foraeldre til bgrn
med handicap, som i forhold til deres barn har
oplevet manglende koordinering af forskellige
indsatser overfor deres barn. Der kan inden for
kommunen vaere flere enheder i spil i forhold
til et barn med handicap: Familieafdelingen,
PPR, Familieradgivningen, institutionstilbud,
skole og i forhold til hjeelpemidler kan tillige
Psykiatri-og Handicapafdelingen og/eller Visita-
tionen i Sundheds- og rehabiliteringsafdelingen
have varet inde over.

Borgerrddgiveren anbefaler fortsat forvaltnin-
gerne at vaere opmaerksomme pa dette omrade
ogsa i forhold til budgetnote 4 om
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”Borgeren i trygge heender” og muligheden for
en helhedsorienteret plan. Se ogsa kapitel 4 om
retssikkerhed.

Visse af Familieafdelingens sager overdrages til
Ungeenheden i Socialforvaltningen. Familieaf-
delingen har oplyst, at Familieafdelingen i sam-
arbejde med Ungeenheden har udarbejdet en
procedure, som igennem de sidste tre ar har
fungeret som vejledning ved overdragelse af
sager til Ungeenheden. Det er oplyst, at det af
proceduren fremgar det, at Familieafdelingen
skal meddele Ungeenheden sarlige forhold,
som kan begrunde, at en fast kontaktperson el-
ler familiebehandler fortszetter. Borgerradgive-
ren ser yderst positivt pa dette gode initiativ.

Borgerradgiveren har derudover ogsa i 2022
vaeret inde over sager i Familieafdelingen, hvor
borgeren har efterlyst et daekkende (beslut-
nings)referat af mgdet eller en opdatering af en
handleplan.

Pa den baggrund anbefalede borgerradgiveren
i 2021 Familieafdelingen at veere opmaerksom

pa, at der udarbejdes beslutningsreferat af mg-
der med borgerne om videre tiltag, og at hand-
leplaner ajourfgres, nar der er grundlag for det.

Den nye borgerradgiver har siden sin start 1.
november 2022 vaeret inde over sager, hvor
borger udtrykker utilfredshed med referater fra
samtalerne i forhold til, at referaterne ikke af
borgeren opleves som daekkende, og at bor-
gerne ogsa kan veere i tvivl, om der er tale om
en egentlig partshgring eller blot et mgde med
borger i sagen.

Borgerradgiveren er gjort bekendt med en sag i
Familieafdelingen om aktindsigt, hvor der er gi-
vet klagevejledning med en klagefrist pa 4 uger,
og borgerradgiveren har henledt opmaerksom-
heden p3, at der ikke er en 4 ugers frist efter
hverken offentlighedsloven eller forvaltningslo-
ven (der er ingen frist), jf. bl.a. ombudsman-
dens nyhed af 5. januar 2023.



| en sag fra Dagtilbudsomradet blev borgeren i
telefonen ifglge egne oplysninger sat i klar ud-
sigt, at en bestemt institution ville komme pa
tale, men efterfglgende modtog borger et brev
i sin e-Boks om en helt anden institution —
dette blev Igst i dialog med forvaltningen.

8.1.1. Bemaerkninger til klagesager i
Ankestyrelsen

Borgeradgiveren er gjort bekendt med sager fra
Ankestyrelsen indenfor Familieafdelingens
sagsomrade, hvor Ankestyrelsen har truffet sin
afggrelse i 2022, og hvor Ankestyrelsen enten
har aendret afggrelsen, hjemvist eller udtalt kri-
tik af sagsbehandlingen. Opggrelsen beror dels
pa overlevering fra tidligere borgerradgiver, af-
delingernes sagsstatistikker og den nye borger-
radgiveres orientering af anden vej.

Der kan veere tale om, at enkelte af sagerne er
behandlet i Ungeenheden. Det fremgar saledes
ikke altid af Ankestyrelsens afggrelse, hvilken
enhed i kommunen, som har truffet afggrelsen.

Af en opgdrelse af sager fra Familieafdelingen,
som Ankestyrelsen har behandlet i 1. kvartal
2022 fremgar, at Ankestyrelsen ophaevede 1
sag (20 procent) og afviste 1 sag (20 procent).
Sagerne vedrgrte henholdsvis, at kommunen
havde begaet formelle fejl, og borger ikke
havde overholdt klagefristen.

Af en opggrelse af sager fra 2. kvartal fremgar,
at 4 sager fra Familieafdelingen er hjemvist (31
procent), og 2 er &ndret (15 procent). Sagerne
vedrgrer henholdsvis tabt arbejdsfortjeneste,
merudgifter til handicapbil og k@rsel samt do-
kumentation for fortsat anbringelse.

Af tilsvarende opggrelse for 3. kvartal daek-
kende Familieafdelingen fremgar, at 10 sager
er hjemvist (45 % procent) og 2 aendret (9 pro-
cent). Iseer har borgerradgiveren bemaerket, at
flere af de hjemviste sager beror pa manglende
oplysninger og ikke deekkende begrundelser i
bl.a. sager om tabt arbejdsfortjeneste.

Derudover har den tidligere borgerradgiver
overleveret, at han for andet halvar 2022 Ig-
bende er gjort bekendt et antal hjemviste sa-
ger. Sagerne vedrgrer henholdsvis tabt arbejds-
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fortjeneste og merudgifter og om dagbehand-
ling. Hjemvisningerne beror alle i det veesentlig-
ste pa utilstreekkelige oplysninger i sagen (offi-
cialmaksimen) og uoverensstemmelse mellem
kommunens opfattelse og borgerens opfattelse
af vaesentlige forhold i sagen.

Herudover ses 2 sager fra december 2022 om
daekning af tabt arbejdsfortjeneste, som Anke-
styrelsen hjemviste til fornyet behandling. |
begge sager var der bl.a. tale om utilstraekkelig
sagsoplysning.

Borgerradgiveren er tillige gjort bekendt med 1
yderligere sag fra december 2022, hvor Anke-
styrelsen ophaevede kommunens afggrelse om
anbringelse uden for hjemmet. Afggrelsen var
begrundet med manglende gjeblikkeligt behov,
og at mindre indgreb havde veaeret at fore-
traekke.

Hjemviste sager vil typisk veere udtryk for alvor-
lige fejl i sagsbehandlingen eller mangel pa op-
lysninger. | samtlige af de ikke tiltradte sager
har Ankestyrelsen haft bemaerkninger til eller
kritik i forhold til kommunens sagsbehandling.

8.1.2. Brugertilfredshedsundersggelse pa
bsrnehandicapomradet

Gladsaxe Kommune gennemfgrte i efteraret
2021 en brugertilfredshedsundersggelse pa
bgrnehandicapomradet. Formalet var at be-
lyse, hvad der fungerer godt, og hvad der kan
forbedres pa omradet.

Undersggelsens resultater blev behandlet i
B@rne- og Undervisningsudvalget 7. april 2022,
punkt 12 og i Handicapradet 7. juni 2022,
punkt 5.

Af resultaterne fra spgrgeskemaundersggelsen
fremgar bl.a., at kvaliteten af hjaelpen overord-
net vurderes som fin. En stor del af foreldrene
mente, at barnet slet ikke eller i mindre grad
blev involveret i beslutningerne. For sa vidt an-
gar ventetiden for hj=elp, var der blandede re-
sultater. Undersggelsen viste ogsa ifglge for-
valtningen, at der er behov for at dykke yderli-
gere ned i resultaterne for at kunne omsatte
dem til konkrete initiativer, og det arbejdes der
fortsat videre med i forhold til en handleplan.



8.1.3. Frikommuneforsgg — med frita-
gelse for specifikke paragraffer i service-
loven, herunder kravet om at udarbejde
en bgrnefaglig undersggelse

Gladsaxe Kommune har som én af tre kommu-
ner deltaget i et frikommuneforsgg i forhold til
flere af servicelovens bgrnebestemmelser. For-
sgget udlgb i december 2022.

8.1.4. Partnerskabsaftale med
De Anbragtes Vilkar (DAV)

Familieafdelingen indgik i 2021 en partner-
skabsaftale med DAV. 12021 gennemfgrte DAV
en stgrre undersggelse, hvor alle anbragte fra
Gladsaxe var inviteret med til at give familieaf-
delingen feedback pa arbejdet/oplevelsen af at
veere anbragt af Gladsaxe. 16 bgrn og unge del-
tog i undersggelsen.

Familieafdelingen har i december 2022 oplyst,
at afdelingen har gennemfg@rt omorganisering
med henblik pa ogsa at kunne specialisere sags-
behandlingen af anbragte bgrn og unge. Omor-
ganiseringen har medfgrt en egentlig anbrin-
gelsesgruppe som kun sidder med anbringelser
og som i teet samarbejde med vores familie-
pleje konsulenter laver opfglgning og tilsyn.

Anbringelsesteamet gennemfgrer ifglge afde-
lingens tilbagemeldinger i vinteren 2022 og for-
aret 2023 en proces, hvor der fortsat arbejdes
med implementering af DAV’s anbefalinger.
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8.1.5. Borgerpanel

Borgerpanelet skal efter det oplyste fra Bgrne-
og Kulturforvaltningen hjzelpe forvaltningen
med at blive klogere pa, hvad man som forael-
der til et barn med en funktionsnedsattelse
kunne gnske sig af kommunen.

Det bliver interessant at fglge arbejdet med
borgerpanelet.

8.1.6. Bgrnesagsbarometret

Gladsaxe Kommune indgik ikke i Ankestyrelsens
undersggelse — det sakaldte bgrnesagsbarome-
ter—i2022.

8.1.7. Barnets Lov

Lees neermere om Barnets Lov under kapitel 5.
om Retssikkerhed. Der er fremsat lovforslag til
Barnets Lov i oktober 2022, men videre proces
for vedtagelse og ikrafttreeden er grundet ny
regeringsdannelse pt. ikke afklaret.



9. By- og Miljgforvaltningen

| 2022 har 5 henvendelser givet anledning til
naermere sagsbehandling/dialog med forvalt-
ningen. 4 af disse sager beror pa overlevering
fra tidligere borgerradgiver.

Henvendelserne fordeler sig saledes:
1 henvendelser vedrgrte Miljgafdelingen.
4 henvendelse vedrgrte Byafdelingen.

Sagerne har haft meget forskellig karakter. Dels
har der vaeret tale om henvendelse om bygge-
tilladelser, lokalplan og indrettelseshensyn og
partsstatus i nabosag.

9.1. Udvalgte sager og tiltag
pa By- og Miljgforvaltningens
omrade

9.1.1. Naboklager

Borgerradgiveren har Igbende haft henvendel-
ser i lgbet af aret om naboforhold. Der har vee-
ret tale om forskellige naboforhold, som mere
generelle st@gjproblemer, st@j fra varmepumpe,
hegnsproblematikker og spgrgsmal om hvor-
dan man far dialog med naboen om forhol-
dene. Borgerne har veeret i tvivl om mulighe-
derne for at fa konflikten lgst med hj=elp fra
kommunen, men ogsa hvad kommunen ikke
kan hjaelpe med.

| en teet befolket kommune som Gladsaxe kan
det ikke undgas at nabokonflikter opstar og
derfor kan det veere hensigtsmaessigt, hvis der
pa kommunens hjemmeside kan angives nogle
"vaerktgjer” til at handtere sadanne konflikter.
Pa kommunens hjemmeside er information om
Hegnssyn og om stgjgener fra varmepumper,
men endnu ikke om andre nabokonflikter.

Borgerrdadgiveren anbefalede i sin beretning for
2021, at By- og Miljgforvaltningen overvejer at
laegge information om, hvorledes forskellige ty-
per af nabokonflikter kan handteres og alt efter
om der er tale om en leje- eller en ejerbolig.
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Borgerradgiveren har noteret sig i forvaltnin-
gens tilbagemelding pa beretningen for 2021,
at der arbejdes videre med dette. Se ogsa kapi-
tel 3. Anbefalinger.

9.1.2. Klagesager fra Naevnenes Hus

Borgerradgiveren er blevet gjort bekendt med
11 klagesager fra 2022 pa bl.a. byggesagsomra-
det. Iszer har borgerradgiveren bemaerket, at
der bl.a. er tale om forvaltningsretlige mangler i
sagsbehandlingen, herunder begrundelseskrav.

Borgerradgiveren har noteret sig en afggrelse
fra Planklagenaevnet fra april 2022, hvor kom-
munens afggrelse om en carport ikke indeholdt
narmere oplysning om hjemlen for afggrelsen,
og det fremgik saledes ikke, om kommunen
havde gnsket at bringe planlovens § 43 i anven-
delse med henblik pa offentligretlig handhze-
velse af servitutten. Afggrelsen fra kommunen
opfyldte ikke forvaltningslovens mindstekrav til
en begrundelse, hvorfor afggrelsen allerede af
denne grund blev ophaevet som ugyldig.

Derudover har borgerradgiveren noteret sig en
afggrelse fra Planklagenaevnet fra august 2022,
hvor naevnet ophaevede kommunens afslag pa
dispensation fra lokalplanen i forhold til en car-
port og pabud om lovligggrelse med den be-
grundelse, at der foreld indrettelseshensyn,
idet kommunen indledte en sag om lovligge-
relse i 2021, hvor carporten havde vaeret opf@rt
senest i 2005.

Borgerradgiveren har ogsa noteret sig en afgg-
relse fra februar 2022 fra Planklagenzvnet,
hvor naevnet ophaever lokalplanen. Klagen ved-
rgrte, at kommunen efter hgringsperioden fo-
retog eendringer, der vaesentligt bergrte klage-
ren. Naevnet fandt, at aendringer vaesentligt be-
rorte klageren, hvis ejendom 1a umiddelbart op
ad planomradet, og at kommunen derfor burde
have gennemfgrt en supplerende hgring, fgr
den endelig vedtagelse af lokalplanen.



10. Pejlemaerker for 2023

e Borgerradgiveren vil fortsat fglge forvaltnin-
gernes arbejde med blandt andet udment-
ning af budgetnote 4 om ”“Borgeren i trygge
hander”, "Leveregler for det gode mgde
med borgerne”, telefonpolitik mv. som be-
skrevet under kapitel 5 om retssikkerhed.

e Borgerradgiveren vil fglge arbejdet med en
helhedsorienteret indsats for udsatte bor-
gere, implementeringen af Barnets lov og
@vrig ny lovgivning ogsa afhaengig af, hvor-
dan det landspolitisk besluttes fremadrettet
at organisere beskaeftigelsesindsatsen og so-
cialomradet mv. Borgerradgiveren er op-
maerksom pa lovprogram 1 pa beskaeftigel-
sesomradet, der blev offentliggjort den 17.
januar 2023 og pa lovprogram 2, der blev of-
fentliggjort den 8. februar 2023.

e Borgerradgiveren vil fglge resultater og op-
felgning pa den tvaergdende brugerundersg-
gelse fra efterdret 2022 af borgernes til-
fredshedsniveau med borgerrettede myn-
dighedsopgaver, der varetages pa radhuset
eller i jobcenteret.

e Borgerradgiveren vil fglge det videre ar-
bejde med regulativet for borgerradgiveren i
forhold til, at det skal afspejle, maden bor-
gerradgiveren arbejder pa, og som man gn-
sker borgerradgiveren skal arbejde pa. Re-
gulativet for borgerradgiveren har veeret
evalueret i @konomiudvalget 6. september
2022, punkt 8.

Borgerradgiverens hjemmeside
i Gladsaxe Kommune:

gladsaxe.dk/borgerraadgiver
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http://www.gladsaxe.dk/borgerraadgiver

Bagsveerd Sg

Gladsaxe Kommune
Borgerradgiver
Radhus Allé 7

2860 Sgborg

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