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Forord

Borgerradgiveren er ansat af @konomiudvalget. Der er tale om en uvildig funktion, og borgerradgiveren er
uafhaengig af forvaltningen. Borgerne kan kontakte borgerradgiveren per mail, telefon, eller ved at mgde
personligt op pa radhuset i Stgvring, hvor borgerrddgiveren har kontorplads. Der er ogsa mulighed for at
mades udenfor radhuset - for eksempel i borgerens hjem.

Der er borgerradgivere i mange kommuner, og i skrivende stund har mere end en tredjedel af alle landets
kommuner valgt at have en borgerradgiverfunktion.

Borgerradgiverfunktionen i Rebild Kommune kan til dels sammenlignes med Folketingets Ombudsmand
med sit overordnede fokus pa borgerens juridiske retssikkerhed, men borgerradgiveren har derudover et
endnu stgrre fokus pa dialog og samarbejde mellem borger og forvaltning. Borgerrddgiveren understgtter
dialogen mellem borger og forvaltning, og medvirker pa den made til at skabe stgrre forstdelse og faerre
konflikter.

Eksempelvis vil en borgers akutte problem kunne forsgges lgst ved at borgerradgiveren hurtigt tager

kontakt til den relevante sagsbehandler. Borgerradgiveren kan i kontakten bidrage med en juridisk

praecisering af borgerens problem, en genetableret dialog mellem borger og forvaltning, eller en afklaring,

som ggr, at borgeren forstdr kommunens afggrelse. I mange tilfaelde gor borgerradgiverens indsats det
o . o o

ogsa enklere for forvaltningen at forsta og handle pa, hvad borgeren har behov for.

Endeligt kan borgerradgiveren ogsd bruges til almindelig rddgivning og vejledning om forvaltningsretlige
emner - til gavn for bade borgere og forvaltning - ligesom al lzering, der kommer ud af borgernes
henvendelser, bliver givet tilbage til forvaltningen i form af oplysning og undervisning om punkter, hvor
forvaltningen kan blive bedre.

Borgerradgiveren kan, ligesom Folketingets Ombudsmand, kun i begreenset omfang forholde sig til
spgrgsmal, som forudseetter szerlig fagkundskab, som for eksempel teknisk eller socialfaglig viden og
vurdering.

Borgerradgiverens beretning offentligggres to gange arligt, og formalet med denne beretning er at give en
status pa, hvilke henvendelser, der har vaeret i perioden november 2016 - marts 2017. Formalet er ogsa
at give et overblik over de tendenser og udviklingspunkter, der er kommet frem pd baggrund af
henvendelser og undersggelser i lgbet af perioden, ligesom den vil give et billede af tankerne bag
borgerrddgiverfunktionen, og borgerrddgiverens fremadrettede tilgang til opgaven med at sikre borgernes
retssikkerhed.

Rebild kommune, 1. maj 2017

Eva Helene Antonsen - Borgerradgiver
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Side 3 af 13



Uvildighed, samarbejde og gennemsigtighed

Borgerradgiveren er uvildig. Men hvad betyder det egentlig?

Det betyder, at borgerradgiveren ikke er ansat i forvaltningen, og dermed heller ikke refererer til nogen
forvaltningschef, direktgr, eller endog kommunaldirektgren.

"Jamen, borgerradgiveren er da ansat og far Ign af Rebild Kommune!”

Det er rigtigt. Men Borgerradgiveren bestemmer selv tilgangen til de enkelte sager, og ingen i forvaltningen
bestemmer over, hvilke undersggelser eller fakta, borgerradgiveren vaelger at offentligggre.
Borgerradgiveren er ansat af politikkerne til at veere undersggende og zerlig omkring sine fund.

"Men betyder det s, at alle forvaltningens ansatte har et anstrengt forhold til borgerradgiveren?
Borgerradgiveren kan jo 'haenge de ansatte ud', hvis der bliver fundet fejl i sagsbehandlingen. ”

Nej, det vil veere forkert at sige, at forvaltningen har et darligt forhold til borgerrddgiveren.
Borgerradgiveren er meget afhangig af et godt samarbejde med medarbejderne. For kun ved dbenhed,
arlighed og et gnske om at samarbejde, kan borgerradgiveren hjzelpe borgerne, og dertil hjzelpe
forvaltningen at fa indblik i fejl og uhensigtsmaessigheder, der kan ggres bedre. Det daglige samarbejde
med medarbejdere og ledere er derfor rigtig vigtigt, og borgerrddgiveren bestraeber sig pa at vaere synlig
og tilstede pa de forskellige kontorer i forvaltningen. Dialogen sikrer ogsd, at borgerrddgiver har fgling
med, hvad der foregar i forvaltningen, og indfgling er et godt udgangspunkt for den kritiske drgftelse, der
nogle gange ogsa kan vaere ngdvendig.

Ogsd gennemsigtighed er vigtig for borgerradgivers made at arbejde pa. Det offentlige arbejder for
samfundet og for borgerne, og det offentlige skal derfor ses som et slags gennemsigtigt glashus. Alle
ansatte har pligt til, og et etisk ansvar for at arbejde, s& borgerne kan se igennem glashuset, gennemskue
processerne omkring, og forsta resultaterne af deres sagsbehandling. Gennemsigtighed er helt central for
demokratiet og retssikkerheden for borgerne.

Borgerradgiveren er, ligesom alle andre offentligt ansatte, omfattet af denne pligt til at arbejde
gennemsigtigt, og netop borgerradgiverens beretning er blandt andet en made at vise hvilke metoder
borgerrddgiveren benytter, og hvilke resultater, der kommer ud af arbejdet. Kravet om gennemsigtighed
betyder ogsa, at der hos borgerrddgiveren fares journal over alle henvendelser, og at alle borgere, har ret
til at se sin egen sag, hvis og ndr de gnsker det. Reglerne om tavshedspligt ggr selvfglgelig, at ingen andre
end borgerradgiveren og borgeren selv - heller ikke nogen ansatte i forvaltningen - har adgang til
borgerradgiverens journal om borgeren.
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Tallene taler

I perioden siden sidste beretning har borgerrddgiveren faet i alt 64 borgerhenvendelser og 24 interne
henvendelser fra medarbejdere og ledere med behov for borgerrddgiverens bistand.

Perioden straekker sig fra november 2016 til marts 2017 - i alt et tidsrum p@ fem maneder. Grundet
periodens omfang, kan det veere sveaert at sammenligne antallet henvendelser med sidste beretnings tal.
Dette skyldes, at sidste beretning daekkede over en periode pa i alt omkring otte maneder.

Inden tallene for perioden gennemgds mere detaljeret, er det ogsa vigtigt at ggre opmaerksom p3, at
antallet af henvendelser til borgerradgiveren, set i forhold til forvaltningens samlede antal sager, er
forsvindende lille, og aldrig vil kunne bruges som et mal for forvaltningens absolutte kvalitet i
sagsbehandlingen. Borgerradgiverens Igbende og detaljerede statistikregistrering vil derimod kunne give
gode indikationer pa forvaltningens generelle kvalitet i sagsbehandlingen, og af registreringen vil ogsa
kunne udledes mulige tendenser og udviklingsmuligheder for forvaltningen.

Borgerradgivers behandling af borgerhenvendelserne

@9 sager 'Undersggt'

@ 19 sager 'Anden behandling og hjzelp’

[0 18 sager 'Vejledning eller vejvisning'

012 sager 'Afvist'

B 6 sager 'Videreformidlet direkte til
forvaltningen'

Diagrammet viser, at den stgrste andel af henvendelserne munder ud i ‘Vejledning eller vejvisning’ og
‘Anden behandling og hjeelp’ fra borgerradgiveren. Kun ni af de i alt 64 sager er endt i en egentlig
undersggelse af ét eller flere forhold. Dette skyldes blandt andet, at sagerne i kategorierne ‘Vejledning eller
vejvisning’ og ‘Anden behandling og hjelp’ ofte er sager, hvor borger ikke klager direkte over nogen
forhold, men mere efterspgrger rdd og vejledning i juridiske forhold, hjzelp til at finde rundt i det
kommunale system, eller konkret information om for eksempel klageinstanser eller kommunens
serviceniveau.

Vender man tallene om, fremgdr det omvendt, at 55 af de i alt 64 sager ikke forer til nogen konkret
undersggelse. Dette kan ses som et vidnesbyrd om, at den altovervejende andel af sagerne Igses i en form
for dialog. Enten i dialog med borgeren, i dialog med forvaltningen, eller med begge parter. Det er absolut
positivt, og erfaringen er, at det ogsd fremmer det gode samarbejde borger/forvaltning imellem
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fremadrettet. Det skal i gvrigt bemaerkes, at en dialogbaseret Igsning pa ingen made udelukker en mere
konkret undersggelse af forvaltningen. I Igbet af borgerrddgiverens sagsbehandling, vil der Igbende vaere
fokus pd, om forvaltningen lever op til relevante lov- og servicekrav. Hvis der ses eksempler pa det
modsatte, kan borgerradgiveren vaelge at ga ind i en naermere undersggelse af hele eller dele af sagen.

Kategorien ‘Afvist’, kan med sine 12 sager synes stor, men daekker primaert over sager hvor borgere har
efterspurgt hjeelp eller vejledning, der ligger udenfor borgerradgiverens kompetenceomrade.
Borgerradgiveren har viden om, og ekspertise i kommunale forhold og kan for eksempel ikke rddgive om
tungere skatteforhold. En henvendelse, der ligger udenfor borgerrddgiverens kompetence, vil blive
kategoriseret som afvist, men vil dog naesten altid munde ud i nogle gode rad og en form for vejvisning,
saledes borgeren ved, hvor han kan henvende sig i stedet. En ‘afvist’ sag resulterer altsd ofte i, at
borgerradgiveren tager sig tid til at finde ud af, hvilken anden myndighed, der kan hjzelpe borgeren.

De interne fallescentre

De to interne fzllescentre (Feellescenter Sekretariat og Feellescenter @konomi og It) daekker over
funktioner som borgmesterkontor, kommunikation, HR, lgn, it med flere. Da de fleste af disse funktioner
har meget lidt borgerkontakt, er det helt forventeligt, at der ikke har veaeret ret mange henvendelser til
borgerrddgiveren om disse.

I alt har der i perioden vaeret syv henvendelser vedrgrende de interne feallescentre. Heraf er tre af
henvendelserne fra interne medarbejdere eller ledere, der gnsker borgerradgivers bistand.

I én af borgerhenvendelserne har en borger bedt om hjeelp til at fa slettet sit navn fra en mgdedagsorden,
da dagsordenen kom frem ved Googlesggninger pa hendes navn. Borger gnskede ikke, at hendes navn
laengere skulle kunne ksedes sammen med den naevnte mgdedagsorden. Forvaltningen ma ikke
umiddelbart slette i dagsordener, men ville gerne hjzelpe borger, og forsggte sig derfor med at slette
borgers navn i filnavnet. Det resulterede i, at borgers navn ikke laengere dukkede op i Googlesggningen,
og borgers problem blev pa den méade Igst.

Sundhed - Pleje og Omsorg - Bgrn og Unge - Plan, Byg og Vej — Natur og Miljg
— Kultur og Fritid

Der har i opggrelsesperioden ikke vaeret nogen borgerhenvendelser vedrgrende Center Sundhed, Center
Kultur og Fritid og Center Bgrn og Unge. Der har vaeret en intern henvendelse vedrgrende Center Sundhed
og tre interne henvendelser vedrgrende Center Bgrn og Unge. Interne henvendelser fra medarbejdere og
ledere omhandler ofte et gnske om hjzelp til at forvalte lovgivningen korrekt overfor borgerne. For eksempel
har borgerradgiveren rddgivet omkring korrekt udformning af klagevejledninger til borgerne pa PPR’s
(Paedagogisk Psykologisk R&dgivning) omrade.

Center Pleje og Omsorg, Center Plan, Byg og Vej, og Center Natur og Miljg har alle kun haft f& henvendelser
i opggrelsesperioden.

Center Pleje og Omsorg star for syv af henvendelserne, hvoraf to af henvendelserne er fra interne
medarbejdere. Et gennemgdende traek i tre af borgerhenvendelserne er, at borgerne har et navngivet
behov for hjaelp eller stgtte, og har brug for at vide hvilken medarbejder i forvaltningen, de skal henvende
sig til. Borgerradgiver er gerne behjzelpelig med at finde rette medarbejder.

Center Plan, Byg og Vej stdr for tre henvendelser i perioden. Heraf er en enkelt henvendelse af intern
karakter.

I den ene af borgerhenvendelserne havde borger brug for hjzelp til at gennemtaenke en anke over en
afggrelse fra Center Plan, Byg og Vej. Borgerrddgiver hjaelp borger med at formulere sine tanker, og fa
dem nedfaeldet pa skrift, sa de kunne sendes af sted til ankeinstansen.

I alt har borgerrédgiver modtaget fire henvendelser vedrgrende Center Natur og Miljg - heraf kun en enkelt
intern henvendelse. Der ses ingen gennemgaende treek i borgerhenvendelserne.
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En borger kontaktede borgerradgiveren med
et gnske om at blive fritaget for vaegtafgift i
forbindelse med bevilling af en handicapbil.
Borgeren havde hgrt om muligheden, men
vidste ikke, hvor i forvaltningen han skulle
starte for at ansgge. Det handlede om, at
borger ikke kendte kommunens organisering,
og hvilke medarbejdere der sidder med
opgaverne.

Borgerradgiver vidste ud fra sin viden om
kommunens organisering, at det var Center
Pleje og Omsorg, der har med bevilling af
handicapbiler at ggre, og fandt frem til rette
medarbejder, der kunne veere borgeren
behjzelpelig ift. ansggningen om fritagelse for
veegtafgift.

Familie og Handicap
I alt har der vaeret 22 henvendelser til borgerradgiveren, vedrgrende Center Familie og Handicap. Syv af
henvendelserne er interne henvendelser fra medarbejdere eller ledere.

Det fremgar af borgerhenvendelserne, at der ikke laengere ses naevnevaerdige problemer omkring borgeres
oplevelse af manglende respekt i kommunikationen med medarbejdere, som ellers naevnt i
'‘Borgerradgiverens beretning’ marts 2016. Center Familie og Handicap har ydet en stor indsats i forhold til
problematikken (naevnt i Borgerrddgiverens beretning november 2016), og det er glaedeligt at se, at
indsatsen har givet et fint resultat.

Dog ses i denne periode fire sager, hvor borgere har oplevet for lang sagsbehandlingstid og manglende
respons pa henvendelse. I et enkelt tilfeelde havde en borger ventet i mere end 12 &r p& en afggrelse,
som havde stor betydning for hendes livsfgrelse i hverdagen. Den meget lange sagsbehandlingstid gav
borger store problemer i forhold til at have en funktionel hverdag med arbejde og familie, da borger har et
handicap, der ggor hende afhaengig af stgtte. Der er taget hand om borger efterfslgende, og ny
sagsbehandler har fulgt op pa de udestdender borger har haft.
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En borger henvendte sig omkring et
tidligere forlgb hun havde med Center
Familie og Handicap. Borgeren ville blandt
andet gerne have mulighed for at fortzelle
sin side af sagen, da hun havde
bemaerket, at der i hendes sgns sag 13 en
uimodsagt udtalelse fra en psykolog, der
havde udtalt, at sgnnens problemer blandt
andet skyldtes moderen selv.

Som udgangspunkt ma forvaltningen ikke
slette oplysninger i en journal, men
borgere har ret til at fa tilfgjet
bemaerkninger, som kan sta ved siden af.
P& den made kan borgere berigtige
oplysninger, de mener er forkerte.

I den naevnte sag blev borgeren aldrig
indkaldt til en samtale, s8 hun kunne fa
lov til at afgive sine berigtigelser.

Borgerrddgivers anbefalinger til Center Familie og Handicap

I et Center som Center Familie og Handicap, hvor der Igbende behandles omkring 900 sager (oplysning fra
centerchef for Familie og Handicap), er de fire naevnte sager, hvor der er oplevet problemer i forhold til for
lang sagsbehandlingstid eller respons, ikke et stort tal. Det er dog altid vigtigt at rette op pa fejl,
forvaltningen eventuelt laver, og det er borgerradgivers opfattelse, at centret tager alle borgerhenvendelser
serigst.

Det skal dertil anbefales, at borgeren der gnsker at fa lov til at berigtige informationerne i sin sgns sag
(som naevnt i eksempel-boksen herover), indkaldes til en samtale med en medarbejder, der vil tage i mod
hendes kommentarer, og tilfgje dem til journalen.

Ifglge offentlighedsloven har forvaltningen pligt til at notere og gemme alle oplysninger, der modtages i en
sag. Notatpligten er med til at sikre, at borgere og andre kan konstatere, hvilke oplysninger, der er indgdet
i beslutningsgrundlaget for senere afggrelser. Nar en oplysning er journaliseret i sagen, skal den forblive i
sagen, uanset, om den er fejlagtig. Til gengeeld skal forvaltningen sikre, at en borgers gnske om at berigtige
oplysninger i sagen, bliver tilfgjet journalen.

Arbejdsmarked og Borgerservice

I perioden siden sidste beretning i november 2016 har der veeret i alt 26 henvendelser vedrgrende Center
Arbejdsmarked og Borgerservice. Ud af de 26 henvendelser var seks interne henvendelser fra ledere eller
medarbejdere med et gnske om konsulentbistand.

De interne henvendelser omhandler primaert fortolkning af konkrete forvaltningsretlige spgrgsmal
vedrgrende emner sdsom for eksempel afggrelser, bisiddere, samtykkeerklaeringer, partsrepraesentation,
og videregivelse af oplysninger.

Borgerhenvendelserne omhandler generelt meget forskellige emner. I tre af de 20 borgerhenvendelser er
Center Arbejdsmarked og Borgerservice bedt om at aendre en eksisterende sagsgang eller procedure.
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I én af sagerne havde en borger et gnske om en oversigt over en beregning af kommunens flekslgntilskud.
Borgeren er ansat i fleksjob og far m&nedligt et flekslgntilskud fra kommunen. Tilskuddet beregnes ud fra
bl.a. foregdende maneds Ign fra arbejdsgiver, timeantal, andre indtaagter mm. Borger oplevede, at der ofte
var fejl i beregningerne, men det var sveert for ham at gennemskue, da han ikke automatisk fik medsendt
en beregningsoversigt ved udbetalingen af flekslgntilskuddet.

N&r man far udbetalt en offentlig ydelse, modtager man en meddelelse fra forvaltningen om, at de har
beregnet skat, fradrag mm., og at der vil blive overfart et konkret belgb. Det fremgar ikke af denne
udbetalingsmeddelelse, hvordan forvaltningen er kommet frem til belgbet der udbetales. Det vil sige, at
borgerne ikke kan gennemskue alle mellemregninger i beregningen af tilskuddet.

31. august 2016 udkom ‘Vejledning om fleksjob mv.’, der slog fast overfor kommunerne, at alle
flekslgntilskudsberettigede borgere, har ret til en beregningsoversigt med hver udbetaling af
flekslgntilskud. Desvaerre har kommunernes tilgeengelige IT-Igsninger ikke en mulighed for dette, og alle
kommuner er derfor ngdsaget til hver maned at lave en manuel udskrift i alle sager, eller helt at undlade
at overholde pligten.

Dette er selvfglgelig ikke holdbart, da det betyder, at borgerens retssikkerhed ikke er sikret. Det er derfor
aftalt med Center Arbejdsmarked, at der Igbende skal fglges op p&, hvorndr det IT-teknisk bliver muligt
automatisk at medsende beregningsoversigter til alle berettigede borgere. Indtil det IT-maessige er Igst, er
det aftalt, at borgere der gnsker beregningsoversigter vedrgrende deres flekslgntilskud, kan henvende sig
til Center Arbejdsmarked, og bede om dette i deres egen sag.

En borger havde klaget over en afggrelse
fra Center Arbejdsmarked og
Borgerservice, men var usikker pa, om
forvaltningen havde sendt alle relevante
akter af sted. Iseer var det vigtigt for
ham, at hans egne breve til forvaltningen
kom med, da han mente, disse var
vigtige for afggrelsen.

Af journalen fremgik hvilke dokumenter,
der var fremsendt til klageinstansen, men
det er borgerradgivers opfattelse, at
dette ikke er tilfeeldet i alle sager, der
videresendes til en klageinstans.

Borgerradgivers anbefalinger til Center Arbejdsmarked og Borgerservice

Som naevnt herover, har borgerrddgiver anbefalet Center Arbejdsmarked Igbende at holde sig opdateret
omkring de IT-tekniske muligheder for at overholde forvaltningens pligt til at medsende
beregningsoversigter til alle flekslgntilskudsmodtagere hver maned.

Videre anbefales, at der fremadrettet indarbejdes en praksis i centret, hvor alle sagsakter der videresendes
til en klageinstans i forbindelse med en klage fra en borger (se ovenstdende eksempel), noteres eller
journaliseres i sagen sdledes, at det kan dokumenteres af forvaltningen, at alle relevante sagsakter er
medsendt til klageinstansen.
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@vrige henvendelser

Ud over borgerhenvendelser, der kan kategoriseres eller henfgres til bestemte centre i kommunen, far
borgerrddgiveren ogsd henvendelser, som ikke handler om Rebild Kommune, eller som vedrgrer

kommunen pa et mere overordnet plan.

I perioden november 2016 - marts 2017 har der veeret i alt 15 borgerhenvendelser, der er kategoriseret

som @gvrige henvendelser.

Der er for eksempel tale om henvendelser fra borgere, der spgrger ind til lovgivning og lovomrader, der
ikke hgrer under kommunens forvaltning, eller der er tale om borgere, der har valgt alligevel ikke at ggre
brug af borgerradgivers hjzelp.

En anonym borger ringede til
borgerradgiver. Under samtalen
betakkede han sig for borgerradgivers
hjeelp, efter at have spurgt ind til
borgerradgivers anseettelsesforhold.
Borger fglte sig ikke overbevist om
borgerradgivers uvildighed.

Borgerradgiver er ansat direkte af
politikerne i gkonomiudvalget, og er
altsd ikke underlagt forvaltningen pa
nogen made. Uvildigheden er sikret,
idet borgerradgiver svarer direkte til
politikerne, og ingen i forvaltningen kan
treeffe beslutning om borgerradgivers
arbejde.

Borger blev orienteret om dette, men
valgte altsa alligevel at takke nej til
borgerradgivers hjzelp.

Der kan i gvrigt opfordres til at lsese
afsnittet ‘Uvildighed, samarbejde og
gennemsigtighed’ i denne beretning, da
afsnittet giver en god beskrivelse af
hvordan borgerradgiver opretholder sin
uvildighed, trods et godt og ngdvendigt
samarbejde med forvaltningen.
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Opfolgning
I forbindelse med udgivelsen af seneste beretning i november 2016, blev der givet nogle anbefalinger til

et par af kommunens centre. I dette afsnit vil der blive redegjort for de tiltag og aktiviteter centrene
efterfglgende har sat i vaerk for at imgdekomme borgerrddgiverens anbefalinger.

Opfelgning pa Center Familie og Handicap

I Igbet af perioden fra beretningen i marts 2016, har bade ledere og medarbejdere ved Center Familie og
Handicap arbejdet hardt pd at skabe en bedre kommunikationskultur i kontakten med borgerne. Det er
borgerrddgivers oplevelse, at dette fokus har givet fine resultater, og at der fortsat er en god
opmeerksomhed pa dette.

Opfolgning pa Center Arbejdsmarked og Borgerservice

Borgerradgiver anbefalede i seneste beretning fra november 2016, at Center Arbejdsmarked og
Borgerservice skulle beholde sit gode fokus p& det forvaltningsretlige arbejde i hverdagen. P8 davaerende
tidspunkt var alle medarbejdere i centret ved at gennemgd et planlagt undervisningsforlgb i generel
forvaltningsret.

Efterfglgende har ledelsen tilkendegivet et gnske om yderligere undervisning i forvaltningsret, som et
Igbende tilbud. Borgerradgiver stiller gerne Igbende sin undervisning til rddighed.

Udover deltagelse i undervisning, er det ogsa fortsat opfattelsen, at bade medarbejdere og ledere har taget
borgerrddgiverens tilbud om juridisk sparring til sig, og ledelsen opfordrer jaeevnligt medarbejdere til at
henvende sig til borgerrddgiver, hvis de har spgrgsmal indenfor borgerrddgiverens kompetenceomrade.

Borgerradgiveren som konsulent for forvaltningen

En stor del af borgerrddgiverens funktion er, at give viden og erfaringer fra arbejdet med borgerne, tilbage
til forvaltningen. Borgerradgiveren stiller sig derfor til rédighed for varierende opgaver sdsom at undervise,
radgive og vejlede medarbejdere og ledere i forvaltningsrettens bestemmelser, og at understgtte en korrekt
tilrettelaeggelse af sagsgange og procedurer, s& de bliver lovmedholdelige og mere borgervenlige. Det er
en kerneopgave for borgerradgiveren at hjzelpe forvaltningen til at yde en bedre borgerservice, og sikre
borgerens retssikkerhed.

I alt er der i perioden november 2016 — marts 2017 modtaget 24 interne henvendelser fra medarbejdere
eller ledere i Rebild kommune.

Som eksempler pd interne henvendelser, kan naevnes gnsker om undervisning. Der er i perioden flere
gennemfgrte kurser i generel forvaltningsret. Blandt andet er der gennemfgrt en halv dags undervisning af
kommunens institutionsledere, hvor emner sdsom ‘afggrelser’, 'klagemuligheder’ og ‘partshgring’ blev
drgftet.

Ogsa i forvaltningens arbejde med at udarbejde og opdatere brevskabeloner, der skal leve op til
lovbestemte krav, har forvaltningen gjort brug af borgerrddgiverens kompetencer. Borgerradgiveren har i
perioden siden sidste beretning sagt ja til at deltage i skabelonarbejdet for blandt andre Center Plan, Byg
og Vej, Center Natur og Miljg, og for Center Familie og Handicap og PPR (Paedagogisk og Psykologisk
Radgivning). Inddragelse af borgerradgiveren kan betyde et gget fokus pa, at sproget bliver borgervenligt,
samtidig med, at forvaltningsrettens bestemmelser overholdes.

Borgerradgiveren fglger Igsbende med i kommunale nyheder og forhold, og arbejder ogsa fremsynet for at
veere p& forkant med udviklingen pa det kommunale omrdde. Eksempelvis valgte borgerradgiveren at sikre
sig, at relevante ledere og medarbejdere var bevidste om, da mange borgeres digitale fritagelse automatisk
udlgb den 1. november 2016. Borgerservice meldte i samme forbindelse tilbage til borgerrddgiver, at de
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allerede var pa forkant med problemerne, og havde valgt at kontakte de bergrte borgere direkte, sdledes
ingen borgere ungdigt skulle opleve at sta uden adgang til at modtage breve fra kommunen.

Eksternt arbejde

Ud over borgerhenvendelser og konsulentarbejde for forvaltningens medarbejdere, bruger
borgerrddgiveren ogsa eksternt kreefter pa at sikre borgerens retssikkerhed. Blandt andet er der Igbende
taet kontakt til, og erfaringsudveksling med alle Danmarks borgerradgivere, og kontakten er medvirkende
til et vigtigt fokus pa8 kommunale udfordringer pa nationalt plan. Der afholdes lokale borgerradgivermgder
hver maned, og hvert halve &r afholdes stgrre netveerksmgder for hele landsdelen.

En gang arligt medes hele landets borgerrddgivere to dage pad et internatophold, der sammenszettes af
faglige oplaeg, diskussioner og drgftelser.

Flere og flere offentlige myndigheder, sdvel som private aktgrer, viser interesse for samarbejde med, og
inddragelse af borgerradgiverne. Senest har Folketingets Ombudsmand tilkendegivet et gnske om et mere
systematisk samarbejde med landets borgerradgivere. Dette fremtidige samarbejde vil blive nsermere
droftet pd det landsdaekkende mgde i juni 2017.

Vedtagelsen, og den kommende ikrafttraedelse af persondataforordningen til maj 2018, har veeret
udgangspunkt for endnu et eksternt stykke arbejde. Borgerradgiveren har i den forbindelse valgt at gd
aktivt ind i forvaltningens forberedelser for at kunne overholde forordningens bestemmelser om beskyttelse
af persondata. Borgerradgiveren har ogsa valgt at deltage i en referencegruppe i regi af KL (Kommunernes
Landsforening). Deltagelse i gruppen understgtter arbejdet med at forberede landets kommuner til
overgangen til persondataforordningens bestemmelser, men giver ogsa borgerradgiveren en god mulighed
for indsigt i sdvel KLs som andre kommuners udfordringer pd omrddet. Arbejdet hen i mod
persondataforordningens ikrafttraeden, fortsaettes i det kommende 3ar.

Egendriftsundersggelse

Tilrettelzeggelsen af borgerrddgiverfunktionen er delvist udlagt til borgerradgiver selv, og som tidligere
naevnt, er funktionen pd mange mader at sammenligne med Folketingets Ombudsmand. Det er derfor
besluttet, at borgerradgiver af egen drift kan ivaerksaette undersggelser, hvis der ses faglig og saglig
anledning til det. Undersggelser, der deekker bredere sagsomrader end blot enkeltstdende borgersager.

I perioden siden seneste beretning, er der iveerksat en dyberegdende undersggelse af sagsbehandlingen
omkring anmodninger om aktindsigt. Der er taget udgangspunkt i Center Familie og Handicaps
arbejdsgange og organisering af procedurer pa sagsomradet.

Som en fglge af borgerrddgivers involvering i omradet, er borgerrddgiver blevet bedt om at holde oplaeg
om aktindsigt og tilhgrende relevante, juridiske omrader. Ledere og medarbejdere har derudover arbejdet
pd at nedskrive og tydeliggore kompetencer og arbejdsgange for aktindsigtsanmodninger, ligesom der er
udarbejdet nye brevskabeloner for lovmedholdelige afggrelser. Borgerrddgiver har i den forbindelse
radgivet omkring relevant lovgivning og overholdelse af forvaltningsrettens bestemmelser.

I skrivende stund er centret ved at laegge sidste hdnd pd arbejdet, og det endelige resultat af
egendriftsundersggelsen vil derfor fgrst blive offentliggjort i naeste beretning.
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Generelle forvaltningsretlige problemstillinger

Rigtig mange af de svar borgerradgiveren giver pa baggrund af henvendelser, rummer udtalelser om, eller
en stillingtagen til forvaltningsretlige spgrgsmal af mere generel karakter. I tidligere beretninger, har disse
generelle forvaltningsretlige spgrgsmal og svar veeret samlet i dette afsnit.

For fremadrettet at lette adgangen til svar som ovenstdende, er det besluttet at oprette en brugervenlig
side, med svar pa mere generelle forvaltningsretlige spgrgsmal, for bdde borgere og medarbejdere. Siden
vil fremover veere at finde som en del af borgerrddgiverens side p& www.rebild.dk. Intentionen er, at bade
borgere og medarbejdere skal kunne finde letforstaelige svar pd nogle af de forvaltningsretlige spgrgsmal,
der kan opsta i sagsbehandlingen af borgernes sager.

Ekstern kommunikering af borgerrdadgiverfunktionen

I Igbet af perioden siden seneste beretning, er borgerrddgiveren flere gange blevet omtalt i lokalavisen
"Vores avis’, ligesom der jaevnligt ggres opmaerksom pa borgerradgiverfunktionen pd Rebild kommunes
Facebookside.

Som en mere indirekte kommunikationsindsats ggres forvaltningen Igbende opmaerksom pa, at alle kan
henvise borgere til borgerradgiveren, og pa denne baggrund er der ogsd kommet nogle
borgerhenvendelser.

Da antallet af borgerhenvendelser relativt set er faldet en anelse siden seneste beretning, har det givet
anledning til at overveje, om der maske bgr findes nye og andre mader at ggre mere opmaerksom pa
borgerradgiverfunktionen. Malet ma vaere, at stgrst mulig antal borgere far kendskab til muligheden for at
ggre brug af borgerrddgiverens hjeelp.

Mal-evaluering af borgerradgiverens responstid

Som en del af tilgangen til opgaven som borgerradgiver, er der udarbejdet mal for hvor hurtigt en
henvendelse til borgerrddgiveren kan forventes besvaret. M3let er udarbejdet af borgerradgiver selv i
anerkendelsen af, at dét at straebe i mod et mal, kan medvirke til at holde standarden hgj.

M3let er at besvare minimum 95 % af alle henvendelser indenfor en arbejdsdag. Det vil sige, at borgere
eller medarbejdere, som kontakter borgerradgiver, i 95 % af tilfeeldene skal kunne forvente at fa en respons
fra borgerradgiver senest efter en arbejdsdag.

En opggrelse siden sidste beretning i november 2016 viser, at malet denne gang ikke helt er n3et.

88 % af henvendelserne blev besvaret samme dag eller senest efter en arbejdsdag, 11 % af
henvendelserne blev besvaret efter to dage, og kun 2 % af henvendelserne blev besvaret efter tre dage
eller mere.

Arsagen til den forleengede svartid i det meget fa antal sager, der ikke blev besvaret samme eller naeste
arbejdsdag, skyldes primaert sygdom hos borgerrddgiver, ferier, kursusaktiviteter eller anden
mgdeaktivitet ud af huset.

Der vil Igbende og fremadrettet blive holdt gje med svartiden, og malet om at opnd de 95 %, vil fortsat
spges efterstraebt.
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