_4

Borgerradglverens
arsberetning
2021/2022

= FURESO
%; KOMMUNE




Indhold

Det farste ar med borgerradgiverfunktionen
Formalet med borgerrddgiverfunktionen

En analyse af borgerradgiverfunktionen

Om mgdet med borgeren

Borgerradgiverens samarbejde med forvaltningen
Registrering og arbejdet med borgerhenvendelser
Borgerrddgiverens erfaringer fra det farste ar
Anbefalinger til forvaltningen

Arbejdet i det kommende ar

Bilag 1. Statistikmateriale
Bilag 2. Funktionsbeskrivelse for borgerradgiveren




Det fgrste ar med Borgerradgiverfunktionen

Dette er min farste beretning for borgerradgiverfunktionen i Furesg Kommune, som tradte i kraft
d. 1. marts 2021. Beretningen omhandler henvendelser fra borgerne i perioden 1. marts 2021 - 31.
januar 2022, og tegner et billede af, hvordan borgerrddgiverfunktionen fungerer i praksis.

Jeg er blevet taget rigtig godt imod af forvalt-
ningen. Ligeledes udtrykker borgerne, at de er
glade for min hjeelp, og for, at der nu findes en
borgerradgiverfunktion i Furesg Kommune.

Min opstart har vaeret praeget af megen aktivitet.
Selvom der i opstartsfasen var coronanedluk-
ning i Danmark fik det heldigvis ikke indflydelse
pa borgernes interesse i at komme i kontakt
med mig. Allerede fra min forste dag modtog
jeg henvendelser fra borgerne, hvorfor jeg i de
forste maneder bade arbejdede med borger-
henvendelser sidelgbende med at praesentere
borgerrddgiverfunktionen over for forvaltningen.
Derudover udarbejdede jeg bade borgerragiverens
funktionsbeskrivelse, og en intern arbejdsbe-
skrivelse af arbejdet mellem borgerradgiveren
og forvaltningen. Sidstnaevnte blev til i en dialog
med de forskellige centerchefer.

| det farste ar har jeg brugt tid pa at etablere
samarbejde med eksterne samarbejdspart-
nere. Jeg har blandt andet afholdt meder med
/ldresagen, Seniorradet, Frivillige centeret og
Handicapradet i Furesg Kommune.

Da der i de senere ar har vaeret et stort retssik-
kerhedsmaessigt fokus pa handicapomradet,

sa har jeg prioriteret at deltage i mader og kon-
ferencer, hvor emnet har vaeret handicappedes
rettigheder og myndighedernes handhavelse
af geeldende regler pd omrddet.

Furesg Kommunes Handicaprdd har ogsa
inviteret mig med som gaest til radets mader,
der afholdes 6 gange arligt. Det er jeg meget
glad for, og ved min deltagelse i mgderne opnar
jeg vigtig indsigt og viden, som jeg kan anvende i
medet og samarbejdet med henholdsvis for-
valtningen og borgerne.

Byradet besluttede i sommeren 2021, at den
nye whistleblowerfunktion, som bade private
og offentlige, med mere end 50 ansatte, er for-
pligtet til at etablere efter lov om beskyttelse af
whistleblowere, skulle varetages af borgerrad-
giveren. Jeg har derfor brugt en del tid i efter-
aret pd at seette mig godt ind i lovgivningen, og
pa at deltage i kurser og mader vedrarende den
nye ordning. Loven og ordningen tradte i kraft
den 17. december 2021.

Som borgernes radgiver vil jeg meget gerne
veere tilgaengelig og synlig for borgerne.
Borgerne har saledes siden slutningen af 2021,
afbrudt af en pause i januar 2022 pa grund af
coronasituationen, kunnet made mig hver
torsdag fra kl. 15- 17 pa skiftevis Farum Bibliotek
og Jobcenteret.

Forhabentlig kan beretningen danne udgangs-
punkt for dialog om lebende udvikling af bor-
gerradgiverfunktionen til glaede for borgerne i
Furesg Kommune.

Borgerradgiver Vibeke Krohn,
d. 31. januar 2022




Formalet med borgerradgiverfunktionen

Borgerrddgiveren skal veaere med til at sikre, at kommune mader Furesg borgerne i gjenhgjde, og
at borgerne oplever sig medinddraget i forbindelse med kommunens sagsbehandling. Formalet
med borgerradgiverfunktionen er ogsa at sikre borgerens retssikkerhed, og at kommunen leerer af
de henvendelser som borgerradgiveren modtager. | de konkrete sager skal borgerradgiveren yde
uvildige rad og vejledning og hjzelpe med at skabe eller genskabe en god kommunikation mellem
forvaltningen og borgerne, sdledes at der kan findes lgsninger i de enkelte sager.

Borgerradgiveren kan bl.a. hjeelpe borgerne med at vurdere om:

Borgerrddgiveren deltager ogsa i mgder mellem forvaltningen og borgerne, hvis der f.eks. er behov
for at afklare tvivlspargsmal eller genskabe en god dialog, sa en verserende sag igen kan komme
pa rette kurs. Borgerddgiveren far i sidstnaevnte situation herved en form for mediatorrolle, og kan
derudover fungere som et neutralt talergr for bdde borgeren og medarbejderen. Borgerrddgiveren
kan pa dialogmederne lytte og stille spergsmal til bdde medarbejderne og borger, og i nogle tilfzelde
"oversaette” hvad der bliver sagt.

Borgerrddgiveren har i indevaerende periode allerede deltaget i flere dialogmeader i rollen som
mediator, og det er borgerrddgiverens oplevelse, at bade borgerne og medarbejderne har oplevet
maderne som konstruktive og frugtbare i forhold til det fremtidige samarbejde om sagen.

En analyse af borgerradgiverfunktionen

Den juridiske teenketank Justitia har i 2020 udarbejdet en analyse af borgerradgiverordningen pa
tvaers af landet. Konklusionen er, at borgerraddgiverordningen kan vaere et vaesentligt elementien
proces mod et styrket retssikkerhedsniveau i kommunerne. Borgerradgiverne bidrager pa flere
mader til at forebygge fejl og mangler i den kommunale sagsbehandling og hjeelper borgere, der
har sveert ved selv at varetage deres interesser og retssikkerhed.

Efter analysen blev offentliggjort afsatte Folketinget 135 millioner over fire ar pa finansloven til
udbredelse af ordningen pa landsplan.




Om mgdet med borgeren

Hovedparten af borgerradgiverens arbejdstid gar med at arbejde med henvendelser fra borgerne.
Nogle henvendelser er klager over sagsbehandling eller indholdet i afgarelsen. Andre drejer sig om
svaer kommunikation, manglende kontakt med sagsbehandleren eller at borgeren ikke far svar pa
deres henvendelser. Endelig er der henvendelser med behov for vejledning og vejvisning.

Kontakten med borgerne starter typisk med en mail eller en telefonsamtale. | samtalen med
borgeren forsager borgerradgiveren at afklare, hvad der konkret gnskes hjeelp til, og hvordan bor-
gerradgiveren bedst kan bidrage til, at sagen eller spargsmalet kommer videre i processen.

Det viser sig ofte, at der er behov for kontakt med administrationen, og der formidles sa videre til
den relevante afdeling igennem en leder.

I nogle sager vurderes der at veere et behov for at afholde et dialogmede med den relevante af-
deling, hvor sagen gennem en dialog forsages hjulpet tilbage pa sporet. Det er borgerradgiverens
erfaring, at et personligt mgde kan afklare uenighed og skabe et bedre samarbejde om sagen
fremadrettet.

Det er sjaeldent at borgerne eftersperger konkrete paragraffer. De vil gerne have korrekte afggrel-
ser, men det er ligesa vigtigt for de fleste, at der er et ordentligt samarbejde med gensidig dialog og
gennemsigtighed i sagsforlabet.

Om borgerradgiverens samarbejde med forvaltningen

| borgerradgiverens opstartsfase blev der indgdet en aftale mellem borgerradgiveren og center-
cheferne om, at borgerradgiveren altid starter med at kontakte ledelsen, nar borgerradgiveren
undersgger en borgerhenvendelse. Ledelsen vil herefter kontakte relevante medarbejdere, der kan
hjeelpe med at svare pd de spargsmal som borgerrddgiveren matte have.

Det er borgerradgiverens oplevelse, at der er etableret et velfungerende samarbejde mellem borger-
radgiveren og forvaltningen, og der er en stor villighed til at lytte til borgerperspektivet, finde gode
lesninger og et gnske om at sikre mere generel leering af sagerne.

Hvis borgerradgiverens undersggelse af en sag munder ud i fremadrettede anbefalinger til forvalt-
ningen vil borgerradgiveren selvfglgelig altid orientere forvaltningen om borgerradgiverens opfat-
telse af sagen. Derved sikres laeringsperspektivet ogsa. | nogle sager af sterre kompleksitet kan der
blive udformet en skriftlig redegarelse i forbindelse med sagens afslutning som sendes til borger
med kopi til forvaltningen.

Borgerradgiveren bistdr ogsa forvaltningen med rad og vejledning og afklaring af generelle forvalt-
ningsretlige spargsmal. Borgerradgiveren oplever det som meget positivt nar forvaltningen hen-
vender sig til borgerddgiveren for at sgge om generel hjaelp og vejledning.

Borgeradgiveren har modtaget en del borgerhenvendelser, der vedrarer sager i afdelingen for
Visitation og Hjaelpemidler. Borgerradgiveren har derfor etableret opfalgningsmader med ledelsen
i afdelingen, hvor der falges op pa verserende sager og dreftes generelle forvaltningsretlige spergs-
mal, som sagerne rejser.

| efteraret har borgerradgiveren ogsa deltaget i et borgermade, hvor 8 borgere var inviteret ind

for at forteelle ledelsen og sagsbehandlere i afdelingen for Visitation og Hjeelpemidler om deres
oplevelser. Formalet med mgdet var at skabe laering og styrke samarbejdet mellem afdelingen og
borgerne. Borgermadet har resulteret i, at der i foraret 2022 bliver etableret sakaldte laeringscaféer
i afdelingen for Visitation og Hjeelpemidler. Borgerradgiveren er inviteret med til disse laerings-
caféere, og ser frem til at kunne biddrage med bade juridiske og kommunikationsmaessige forslag,
der kan medvirke til et styrket samarbejdet mellem forvaltningen og borgerne fremadrettet.




Registrering og arbejdet med borgerhenvendelserne

Nar en borger kontakter borgerradgiveren, vil der blive oprettet en sag i kommunens ESDH-system,
som kun borgerradgiveren har adgang til. Samtidig registreres der en sag i borgerrddgiverens
statistiksystem, som er udviklet af og til borgerradgivere. Formalet er en ensartet registrerings-
praksis blandt landets borgerradgivere, men der er lidt forskel pa, hvordan landets borgerradgivere
registrerer henvendelserne i statistiksystemet. Borgerradgiveren har i indevaerende periode valgt
”kun” at oprette én sag i statistiksystemet, selvom en henvendelse maske vedrgrer flere forhold,
der relaterer sig til samme center/afdeling. | de tilfaelde hvor en borgerhenvendelse har affedt
spergsmal/problemstillinger vedrarende 2 centre/afdelinger sa har borgerradgiveren dog oprettet
2 sags henvendelser. Det samme geelder, hvis den samme borger henvender sig igen med et nyt
spergsmal/en ny problemstilling.

Arbejdet med statistiksystemet og at finde den mest brugbare og retvisende made at registrere
borgernes henvendelser pa vil veere et udviklingspunkt for borgerrddgiveren i naestkommende
periode.

Borgerradgiveren har modtaget 120 borgerhenvendelser og registreret 144 henvendelser
(problemstillinger/forhold) i statistiksystemet. 9 af de 144 henvendelser har ikke vedrert spergsmal
tilkommunen. Der har vaeret tale om henvendelser, som borgerradgiveren har viderehenvist til
SKAT, Udbetaling Danmark eller en hel tredje ekstern myndighed.

Ud over de 120 borgere, der har henvendt sig, kommer et ikke registreret antal henvendelser fra
medarbejdere, ledere, rad, og interesseorganisationer m.v. Disse henvendelser kan handle om
afklaring, oplysning, vejledning eller blot et anske om at dele relevante betragtninger med borger-
radgiveren.

Borgerradgiveren har registreret falgende henvendelser pr. direkteromrade:

Velfeerd: 80
Kommunaldirektgr: 29

By og kultur: 26
| alt: 135

Henvendelserne bliver i systemet enten registreret som "Andre henvendelser” eller "Klager”.
Hensigten med opdelingen er at synliggare, hvad der far borgere til at henvende sig til borgerrad-
giveren. Alle borgerrddgivere har i deres funktion til opgave at give radd og vejledning, samt behandle
egentlige klager over sagsbehandlingen i bred forstand.

Der er i denne periode registreret 61 andre henvendelser og 83 klager. Se statistikmaterialet i bilag 1,
der viser en fordeling af “andre henvendelser” og "konkrete klagesager” for de enkelte afdelinger.

Andre henvendelser

Henvendelser af denne karakter omhandler typisk henvendelser, hvor borgerne sgger efter den
rette vej ind i kommunen eller gnsker generel vejledning pa baggrund af en konkret problemstilling
eller vejledning mere bredt. Det kan ogsa vaere borgere, der er usikre pa sagsbehandlingen eller
sagens status.




En kvinde henvendte sig og oplyste at
hendes tidligere samlever, og far til feelles-
barnene, ikke laengere boede sammen med
hende og bagrnene. Kvinden oplyste at hun
kendete til den adresse som den tidligere
samlever nu opholdte sig pa, men det havde
hun ikke oplyst Folkeregistret om, der be-
handlede sagen.

Borgerradgiveren vejledte generelt om
Folkeregisterets arbejde med at sagsoplyse
sager, hvor det var modtaget oplysninger
om, at en borger stod forkert registreret i
det centrale personregister.
Borgerradgiveren oplyste ogsa, at det var

vigtigt, at kvinden oplyste Folkeregisteret
om, hvor den tidligere samlever nu boede.
Borgerradgiveren anmodede herefter, med
kvindens samtykke, Folkeregisteret om at
kontakte kvinden.

En kvinde indsendte sine bankoplysninger til borgeradgiveren.
Borgerradgiveren fandt borgers telefonnummer pa nettet og
ringede op til borger. Borger oplyste borgerradgiveren om, at
bankoplysningerne skulle bruges til indbetalingerne af hendes
folkepension. Borgerradgiveren oplyste, at pensionsafdelingen i
Udbetaling Danmark var den rette adressat. Borgerradgiveren
gav telefonnummeret til den pageeldende afdeling i Udbetaling
Danmark, og det aftaltes at borger selv kontaktede afdelingen.

Klager

Sager i denne kategori bestdr af henvendelser, hvor der er konkrete forhold vedrgrende sags-
behandlingen, samarbejdet med sagsbehandleren og administrationen, afggrelser eller andre
problemer i processen med en sag, som borgerne ikke er tilfredse med.

Hvis borgerne er utilfredse med sagsbehandlingen hjaelper borgerradgiveren med at formulere
kritikken og rette henvendelse til den relevante afdeling for at skabe dialog og lasninger.

I nogle tilfeelde beder borgerrddgiveren om at se sagens akter for at kunne foretage en vurdering af,
om afdelingen har overholdt sagsbehandlingsreglerne. Andre borgerne henvender sig, fordi de har
faet en afgarelse, som de er utilfredse med. Hvis borgerradgiveren vurderer, at afgerelsen er mangel-
fuld, fx fordi sagen ikke var oplyst tilstraekkeligt for afggrelsen (typisk om et afslag) blev truffet kan

borgerradgiveren veelge at kontakte forvaltningen og eventuelt anmode forvaltningen om at se pa
sagen igen.

Effekten af borgerradgiverens behandling af klagesager
Nar borgerrddgiveren behandler en klagesag, kan dette medfare en styrket retsstilling for en borger.
Derudover rummer en sadan sag naturligvis ogsa en mulighed for lzering for forvaltningen.

Borgerradgiveren vurderer, at der generelt har vaeret et laeringsperspektiv for forvaltningen ved
borgerrddgiverens behandling af klager.




Borgerradgiverens erfaringer fra det fgrste ar

De antal henvendelser, som borgerradgiveren far og arbejder med, er en meget lille del af det
samlede antal sager, som behandles i kommunen. Det er derfor vigtigt at understrege, at der ud fra
henvendelserne ikke kan konkluderes noget generelt om kommunens sagsbehandling.

Til gengeeld kan det forteelle noget om, hvad borgerne er utilfredse med, nar de henvender sig til
borgerraddgiverfunktionen.

Det er borgerradgiverens oplevelse at flere af de borgere, der henvender sig enten har eller kan
veere pa vej til at miste tilliden til samarbejdet med kommunen.

Erfaringerne fra det farste ar viser, fra et borgerperspektiv, et generelt behov for at formindske
sagsbehandlingstiden, forbedre kommunikationen mellem sagsbehandler og borger, og at styrke
medarbejdernes forvaltningsretlige kompetencer.

Sagsbehandlingstid og svar pa borgernes henvendelser

En hyppig henvendelsesarsag til borgerradgiverfunktionen har veeret borgere, der er utilfredse
med sagsbehandlingstiden, eller at de ikke far svar pa henvendelser. Det er utilfredsstillende og ef-
terlader borgeren med en folelse af afmagt, der gor det sveaert at opretholde tilliden til sagsbehand-
leren, og derved ogsa tilliden til kommunen som helhed. Nar sagerne undersgges, er der mange
forskellige grunde hertil.

Borgeradgiveren har i indevaerende periode behandlet flere sager, hvor sagsbehandlingstiden har
trukket ud, og hvor der har vaeret et behov for at have en lebende dialog med forvaltningen med
det formal at fremskynde sagsbehandlingsprocessen. | nogle sager har der ogsa veaeret afholdt
dialogmader mellem borgerne og ledelsen for den involverede afdeling med henblik pa at eventu-
elle tvivlspergsmal kunne afklares, og at borgerne fik en forklaring pd, hvorfor der endnu ikke var
truffet en afgerelse.

| andre sager har det vist sig, at forklaringen pa en laengere sagsbehandlingstid skyldtes, at bor-
gerne ikke fik indsendt de oplysninger som forvaltningen havde anmodet om, fordi de ikke havde
faet laest deres post i E-boks, eller at forvaltningen ikke havde faet fulgt op pa en verserende sag pa
grund af, at den der var sagsbehandler pa sagen var sygemeldt eller stoppet. | andre sager skyldes

det, at borgerne ikke havde forstaet praecist, hvilke oplysninger som forvaltningen anmodede om.

Kommunikation og medinddragelse

En anden hyppig henvendelsesarsag til borgerradgiverfunktionen er, at borgerne oplever en util-
fredsstillende kommunikation med forvaltningen. Det drejer sig bade om den skriftlige og mundt-
lige kommunikation med forvaltningen.

Flere sager kan traekke ud eller ga i hardknude, fordi forvaltningen og borgerne enten ikke taler
sammen eller taler forbi hinanden. Szerligt i den skriftlige korrespondance er der en risiko for at
tale forbi hinanden og/eller misforstd hinanden.

Borgerradgiveren har behandlet en sag, der illustrerer problemstillingen. | flere ar skrev Natur - og
Miljgafdelingen sammen med en borger, der vedvarende og talmodigt forsggte at fa svar pa sine
spergsmal. Det er selvsagt al for lang tid. | den konkrete sag burde afdelingen langt tidligere havde
stoppet op og forsggt en mundtlig dialog med borger, hvor der var mulighed for at lytte og sperge
ind til praecis, hvad borgeren eftersggte.




Flere har henvendt sig og oplyst, at de ikke er tilfredse med den mundtlige dialog med sagsbe-
handlerne. Borgerne oplyser blandt andet, at det kan opleves som utrygt eller ubehageligt at tale
med en sagsbehandler, fx fordi borgerne far en oplevelse af, at de allerede burde vide det som de
sperger sagsbehandleren om. Andre oplyser, at sagsbehandleren virker afvisende, og at det opleves
som om, at sagsbehandleren allerede har besluttet sig for at give et afslag pd det, som borgeren
henvender sig om.

Flere foraeldre har ogsa henvendst sig til borgerradgiveren og oplyst, at forvaltningen ikke lytter og/
eller inddrager forzeldrenes synspunkter i deres sag om deres barn. Til borgeradgiveren oplyser
foraeldrene, at de ville gnske at kommunen inddrog deres synspunkter og meninger noget mere i
sagsbehandlingen, - ogsad selvom kommunen maske endte med at traeffe en beslutning som for-
eldrene ikke var enige i.

Medinddragelse og indflydelse pa egen sag kan med andre ord vaere med til at reducere utilfreds-
hed med sagsbehandlingen. Nar en borger oplever sig oprigtigt medinddraget i sin sag, ved at blive
hort og lyttet til, sa kan borgeren i de fleste tilfzelde lettere accepterer udfaldet af forvaltningens
afgarelse, - uanset resultatet. Medinddragelse og aktiv lytning til borgerperspektivet kan saledes i
sidste ende medvirke til en reducering af klager. Der henvises til borgerradgiverens anbefalinger til
forvaltningen om den gode dialog og samarbejdet med forvaltningen.

De grundlaeggende forvaltningsretlige kompetencer

Nar borgerne henvender sig, er det sjeeldent med klager over, at de forvaltningsretlige regler ikke er
overholdt, for de fleste kender ikke til reglerne. Men borgernes har en god fornemmelse af, at noget
ikke gar rigtig for sig.

Praksis og erfaringen fra borgerradgiverfunktionen viser at der er forvaltningsretlige fejl og mangler
i flere af de sager som borgerradgiveren undersgger. Borgerradgiveren har behandlet flere sager,
hvor forvaltningen enten ikke har partshert borgerne, ikke har hdndteret en aktindsigtsanmodning
korrekt og/ eller inden for den lovbestemte frist, eller har begrundet afgarelserne tilstraekkeligt.

Der vurderes derfor at vaere et behov for, at forvaltningen har et fokus pa at sikre overholdelse af de
forvaltningsretlige regler. Bade for at sikre borgernes retssikkerhed og for at sikre korrekte afger-
elser.




-

Anbefalinger til forvaltningen

1. Sagsbehandlingstid og svar pa henvendelser

Borgerradgiveren modtager hyppigt henvendelser om at sagsbehandlingstiden traekker ud.

Nar borgerradgiveren henvender sig til forvaltningen og sperger ind til, hvorfor sagen traekker ud,
sa gives der som regel forskellige forklaringer pa det. Det kan f.eks. handle om travlhed i afdelin-
gen, en uklarhed i sagen om, hvem der har ansvaret for at handle (saerligt hvor der er to afdelinger
involveret), og at sagsbehandler er sygemeldt eller stoppet (uden borgers vidende).

Uanset hvilken drsag der kan veere til at sagen traekker ud, er der imidlertid en risiko for at borgeren
mister tilliden til sagsbehandleren og kommunen i processen.

Det er borgerradgiverens erfaring, at det der har betydning for borgerne er to ting. De vil gerne have
en korrekt afgarelse. Men de vil ogsa have en afggrelse inden for rimelig tid.

For at undga lang sagsbehandlingstid og reducere utryghed og manglende
tillid til sagsbehandlingen anbefaler borgerradgiveren fglgende:

Det er ikke i sig selv "ulovligt” at overskride de sagsbehandlingsfrister, som kommunen har
fastsat. Men hvis fristerne ikke kan overholdes, er kommunen forpligtet til at skrive til borgeren,
at fristen desveerre ikke kan overholdes og om muligt angive, hvornar sagen sa forventes afgjort.

2. Den gode dialog og samarbejdet med borgerne
Erfaringerne fra det farste ar viser en hyppig henvendelsesrate vedrerende den skriftlige og mundt-
lig kommunikation med forvaltningen.

For at forbedre og styrke kommunikationen og samarbejdet mellem
forvaltningen og borgerne anbefaler borgerraddgiveren derfor falgende:

| forhold til sidstnaevnte anbefaling kan der uddybende henvises til sagsbehandlingsmetoden
Styrket Borgerkontakt, som er en proaktiv lgsningsorienteret strategi, som fokuserer pa handtering
af klager fra borgere til offentlige systemer. Metoden kan bruges til sagsbehandling og i forebyggelse
af klager. Metoden har vist sig at vaere i stand til at forege tilfredsheden hos borgere og ansatte
samtidig med, at der sker en reduktion i antallet af klager i det formelle system.




3. Fokus pa sikker digital kommunikation med borgerne

Medarbejdere med adgang til en pc-arbejdsplads eller mobil-arbejdsplads, der er tilkoblet
kommunens netvaerk, har egen e-mailadresse/medarbejdermail. Borgerradgiveren har erfaret,
at deri 2021 var offentliggjort mange arbejdsmails pa kommunens hjemmesider.

Borgerradgiveren har derfor veeret i dialog med forvaltningen om det, og kan forsta, at en af ar-
sagerne til offentliggerelsen af medarbejdernes e-mail er, at kommunen gnsker at signalere, at den
er tilgeengelig for borgerne. Borgerddgiveren bemaerker i den forbindelse, at borgerne utilsigtet kan
komme til at videregive personfalsomme oplysninger, hvis borgerne sender en meddelelse fra
deres private mail til en medarbejders e-mail. Dette skyldes, at der er tale om en usikker digital
kanal.

Borgerradgiveren har derfor anbefalet kommunen at fjerne eller begraense henvisningerne til
medarbejdernes arbejdsmail pd kommunens hjemmesider. Vaelger kommunen at bibeholde offentlig-
gorelsen af enkelte medarbejderes e-mail, sa

anbefales det, at borgeren gares opmaerksom pa, at han/hun ikke bgr benytte denne kanal, hvis
borger videresender personfalsomme oplysninger. Borger bear i sa fald benytte sikker post, fx e-boks
og sende til en sikker mail i kommunen, som kan veaere den relevante afdelings sikre postkasse.

Aktuelt er der ikke oprettet sikre postkasser for alle kommunens afdelinger.

Borgerrddgiveren anbefaler forvaltningen at have et vedvarende fokus pa:
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Arbejdet i det kommende ar

1 2022 vil borgerradgiveren forsat have et stort fokus pa dialog og kommunikation for det er vaesent-
lig for at forbedre oplevelsen af, at borgerne faler sig hart og forstaet.

Borgerradgiveren vil deltage i planlagte laerings-
cafeer/workshops og meder om borgerfeed-
back, netop med det formal at leere af borger-
nes oplevelser med forvaltningen og styrke den
fremadrettet dialog og samarbejdet mellem
borgerne og forvaltningen.

| det kommende ar vil der ogsa blive arbejdet
med at styrke kendskabet til borgerrddgiver-
funktionen, og det er forventningen, at antallet
af henvendelser vil stige, efterhanden som
funktionen bliver mere kendt.

Borgerradgiveren vil ogsa prioritere at bruge tid
pa undervisning af medarbejderne.

Sammen med ledelsessekretariatets jurister
planlaegger borgerradgiveren i 2022 at afholde
undervisningsseancer i god sagsbehandling for
medarbejderne i Furesg Kommune.

Her vil borgerradgiveren supplere undervisningen
med eksempler og erfaringer fra borgerradgive-
rens arbejde i kommunen.

Borgerradgiveren har et stort fokus pa at sikre
et godt samarbejde med de relevante afdelin-
ger i forvaltningen. 12022 er det intentionen

at borgerradgiveren skal komme taettere pa
medarbejderen ved at komme mere rundt i de
forskellige afdelinger. Gennem dialog og

et teettere samarbejde vil borgerradgiveren
arbejde for at bidrage til en lobende justering
af forvaltningens arbejde, alt sammen med det
vigtige mal at sikre den gode borgerdialog og
borgernes retssikkerhed.

11




Bilag 1 Statistikmateriale

Fordeling af 135 henvendelser pa direktgrniveau

Velfeerd

By og Kultur

Fordeling af henvendelserne pa direktgar, center og afdelingsniveau i form af klager og andre
henvendelser

CENTER KLAGER
Center for sundhed
og Seniorliv

Center for sundhed
og Seniorliv

Center for Bgrn
og Voksne

Center for Bgrn
og Voksne

Center for dagtilbud,
skole og forebyggelse

Center for dagtilbud,
skole og forebyggelse

CENTER KLAGER
Center for By og Milje
Center for By og Milje
Center for By og Milje
Center for Kommunale-

ejendomme og anlaeg

Center for Borgerser-
vice, Kultur og Erhverv

CENTER KLAGER
Center for gkonomi
og ressourcer
Jobcenter

Jobcenter

Jobcenter




Bilag 2 Funktionsbeskrivelse for Borgerradgiveren

Furesg Byrdd har et mal om at styrke kommunens dialog med Furesg-borgeren, sa kommunen
kan blive endnu bedre til at servicere borgerne. Det er derfor borgerraddgiverens opgave at sikre,

at kommunen meader borgerne i gjenhgjde, og at borgerne oplever sig medinddraget i forbindelse
med kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed. Borgerradgiveren skal ogsa
bidrage til, at kommunen altid har et vadgent gje pa at sikre borgerens retssikkerhed.
Borgerradgiveren vil i sit virke ogsa have et blik for laerings-og udviklingsperspektivet i forhold til
de henvendelser som borgerradgiveren modtager. Pa den made vil borgerradgiveren kunne spille
kommunen endnu bedre i forhold til at treeffe korrekte afgarelser og servicere Furesg borgerne.

Borgerradgiveren er organisatorisk ansat direkte under kommunaldirektaren, og fungerer i sit virke
uafhaengigt af forvaltningen, borgmesteren og de stdende udvalg. Borgerrddgiverens funktion
omfatter alle omrdder i kommunens regi, det vil sige, den samlede administration med alle dertil-
herende institutioner.

Formalet med borgerradgiveren

Borgerradgiverens kompetencer.
Borgerradgiveren kan behandle henvendelser og klager vedrarende:

Borgerrddgiveren afggr selv, om en henvendelse giver grundlag for en undersggelse, og hvilke dele
af henvendelsen undersagelsen skal omfatte.

Borgerradgiveren kan gennemfgre undersagelser af egen drift, hvis borgerradgiveren pa grund
af gentagne henvendelser om samme forhold, eller en sag af meget principiel kararakter, finder
grundlag for at foretage en undersggelse af et bestemt tema eller sagsomrdde.

Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomrade. Udtalelsen skal have et
leerings- og udviklingssigte i forhold til fremtidig praksis pa omradet og konkluderes i anbefalinger.

Borgerradgiveren skal i forhold til et laeringsperspektiv orientere sig om Ankestyrelsens afgarelser,
herunder gennemga den arlige statistik fra Ankestyrelsen omhandlende stadfaestede og hjemviste
afgarelser, der vedrgrer Furesg Kommune. Hvis borgerradgiveren konstaterer et mgnster med flere
omgjorte og hjemviste afggrelser inden for et givet retsomrade kan det danne baggrund for en
dialog eller undervisning af de relevante forvaltninger i kommunen.
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Det er en forudsaetning for, at borgerradgiveren kan vurdere en klage, at administrationen har haft
mulighed for - i samarbejde med borgeren selv - at lase konflikten, eventuelt med borgerradgive-
ren som mediator.

Borgerrddgiveren kan, efter borgeren har givet sit mundtlige samtykke, indhente de fornadne
oplysninger og relevant materiale fra administrationen for at behandle sagen bedst muligt. Borge-
radgiveren serger for, at der ligger fuldmagt i sager, hvor en borger lader sig repraesentere af andre.
Borgerrddgiveren kan i gvrigt efter en konkret vurdering bede borgeren om skriftligt at bekraefte, at
der er givet samtykke til indhentning af oplysninger.

Borgerrddgiverens opgaver
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Borgerradgiveren har ikke kompetence til:

Borgerrddgiveren kan ikke treeffe afggrelser eller eendre kommunens afgerelser
(det materielle indhold).

Borgerrddgiveren kan ikke behandle klager over:

Administrationen er ikke forpligtet til at falge borgerradgiverens opfattelse af en sag eller et
sagsomrdde, men skal informere borgerrddgiveren, hvis anbefalingerne ikke falges.
Borgerrddgiverens treeffetider

Borgerradgiverens telefoniske traeffetider er offentliggjort pa Furese Kommunes hjemmeside.
Derudover vil det veere muligt at arrangere fysiske mader med borgerddgiveren pa Furesg Radhus.

Klager over borgerradgiveren

Eventuelle klager over borgerradgiverens virksomhed eller person behandles af kommunal-
direkteren.

15




