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Forord

Borgerradgiverens beretning offentligggres to
gange arligt, og tidligere offentliggjorte beret-
ninger kan findes p@ Rebild Kommunes hjemme-
side under 'Borgerradgiver’.

Formalet med denne beretning er, at give en
status pé, hvilke henvendelser, der har veeret i
perioden oktober-marts 2018.

Formalet er ogsa at give et overblik over de
tendenser og udviklingspunkter, der er kommet
frem pa baggrund af henvendelser og undersg-
gelser i Igbet af perioden. Beretningen vil ogsa
give et billede af tankerne bag borgerradgiver-
funktionen, og borgerrddgiverens fremadrettede
tilgang til opgaven med at sikre borgernes rets-
sikkerhed.

Rebild kommune, 1. maj 2018

Eva Helene Antonsen - Borgerrddgiver

e B e

Hvad er en borgerradgiver?

Borgerradgiveren i Rebild Kommune er ansat af
@konomiudvalget. Det er en uvildig funktion -
borgerradgiveren er uafhaengig af forvaltningen.

Borgerne kan kontakte borgerrddgiveren per mail,

telefon, eller ved at mgde personligt op pa rddhu-

set i Stgvring, hvor borgerradgiveren har kontor-
plads. Der er ogsad mulighed for at mgdes udenfor
o . -

radhuset — for eksempel i borgerens hjem.

Der er borgerrddgivere i mange kommuner. Pt. har
mere end en tredjedel af alle landets kommuner
valgt at have en borgerrddgiverfunktion.

Borgerradgiverfunktionen i Rebild Kommune kan til
dels sammenlignes med Folketingets Ombuds-
mand med sit overordnede fokus pa borgerens
juridiske retssikkerhed. Men borgerradgiveren har
derudover et endnu stgrre fokus pa dialog og sam-
arbejde mellem borger og forvaltning. Borgerrad-
giveren understgtter dialogen mellem borger og
forvaltning, og er p& den m&de medvirkende til at
skabe stgrre forstdelse og faerre konflikter.

Eksempelvis vil en borgers akutte problem kunne
forsgges lgst ved at borgerr8dgiveren hurtigt tager
kontakt til den relevante sagsbehandler. Borger-
radgiveren kan i kontakten bidrage med en juridisk
preecisering af borgerens problem, en genetableret
dialog mellem borger og forvaltning, eller en afkla-
ring, som ggr, at borgeren forstar kommunens
afggrelser. I mange tilfaelde gor borgerrddgiverens
indsats det ogsa enklere for forvaltningen at forsta
og handle p3, hvad borgeren har behov for.

Endeligt kan borgerradgiveren bruges til almindelig
radgivning og vejledning om forvaltningsretlige
emner - til gavn for bade borgere og forvaltning -
ligesom al laering, 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 Om-
budsmand, kun i begraenset omfang forholde sig til
spargsmal, som forudsaetter szerlig fagkundskab
som for eksempel teknisk eller socialfaglig viden
og vurdering.
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Indledning

Det haender, at borgerradgiveren far henvendelser fra borgere, som deltager i en form for afklaringsfor-
Igb. Et forlgb, som skal munde ud i en afklaring af borgerens arbejdsevne.

"Arbejdsevne - evnen til at arbejde og forsgrge sig selv ved indtaegtsgivende arbejde.

Arbejdsevnen skal beskrives og vurderes, ndr der skal tages stilling til spargsm8l om for eksempel revali-
dering, fleksjob eller fartidspension. En s8dan afklaring kan ske p& kontanthjeelp, i ressourceforlob eller
lignende”

Ofte fortzeller disse borgere en enslydende historie. De fortzeller om, hvordan den lange afklaringsperiode
og dens usikkerhed omkring det endelige resultat, har voldsom indflydelse pd deres hverdag og deres
livskvalitet. Hvordan afklaringsperioden forvaerrer deres psykiske tilstand, og i nogle tilfaelde medfgrer
uudholdelige bekymringer og opblussen af bade angstsymptomer og depression. I nogle tilfeelde har en
lang afklaringsperiode altsd alvorlige konsekvenser for borgeren - bdde her og nu, men i nogle tilfeelde
0gsa i fremtiden, i form af kronificering af en eventuel psykisk lidelse.

Det er vaerd at understrege, at borgerradgiveren ikke har modtaget henvendelser om problemet i et om-
fang som berettiger til kritik af Rebild Kommune som helhed. Man bgr ogsd huske p3, at antallet henven-
delser til borgerrddgiveren er meget lille i forhold til det samlede antal sagsbehandlinger i forvaltningen,
og ved naermere undersggelse af enkeltstdende sager, er der ikke set tegn pd nogen gennemgdende og
generel problematik.

Alligevel er det vaerd at stoppe op og skaenke det en grundig tanke, nar flere borgere oplever at fa gde-
lagt deres hverdag og fa forvaerret sin helbredstilstand i Igbet af deres afklaringsperiode. Kombinationen
af en lang afklaring og psykiske lidelser, sdsom for eksempel PTSD, kan have alvorlige konsekvenser for
borgeren. Som offentlig myndighed bgr man i den sammenhaeng vaere sit ansvar meget bevidst. Forvalt-
ningen har et stort ansvar og endda en lovmaessig forpligtelse til at afklare borgerens behov for hjeelp sd
hurtigt som muligt. Det er god forvaltningsskik og ordentligt overfor borgerne.

Forvaltningens ansvar

Borgeren vil altid vaere ‘den lille’ i denne sammenhaeng, og helt underlagt forvaltningens made at handte-
re den konkrete afklaring. I de fleste tilfaelde vil det vaere sveert, for ikke at sige umuligt for borgeren at
gennemskue alle sagsskridt, beslutninger og handlinger i Igbet af en sddan udredningsproces. Der hviler
derfor et meget stort ansvar pa forvaltningen under hele processen.

Blandt andet er det vigtigt at forvaltningen sgrger for en parallel sagsbehandling i modsaetning til en seri-
el. Altsd sgrger for at handle parallelt - indhenter ngdvendige laegeoplysninger, udreder borgeren i en
praktik, tilser at medicinsk behandling gar i gang - i stedet for at afvente hver handling til ende, for nze-
ste ivaerkseettes.

Det er forstaeligt nok, at et langt afklaringsforlgb vil indeholde mange mindre perioder uden aktivitet,
men forvaltningen ma vaere bevidst om, at de mange mindre perioder lagt sammen, kan Igbe op i lange
perioder, og forleenge afklaringsperioden vaesentligt i sidste ende.

Uforholdsmeaessigt lange afklaringsforlgb kan som naevnt have alvorlige konsekvenser for borgeren. Ikke
kun pd det helbredsmaessige plan, men ogs8 gkonomisk, personligt og pa et juridisk plan.
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Problemstillingen er ikke unik for Rebild kommune, og netop i disse dage har beskaeftigelsesministeren
fremsat et lovforslag (L193). Formalet med loven er at sikre, at der ikke igangsaettes ressourceforigb,
hvis det ikke er ngdvendigt. Det forventes, at loven vil medfgre en reel praksisaendring i forhold til tilken-
delsen af fgrtidspension. Den tidligere tilkendelse af fgrtidspension ventes at fgre til et lavere antal per-
soner i ressourceforlgb. Man kan habe p&, at lovaendringen ogsa far indflydelse p& andre former for afkla-
ringsforlgb, og under alle omstaendigheder er det positivt at se, at politikkerne har bemaerket de store
problemer der ses pa omradet.

Forvaltningen oplyser i gvrigt, at ndr lovforslaget er vedtaget, vil alle igangvaerende ressourceforigb i
Rebild kommune, blive ekstraordinsert gennemgaet.

Jeg vil afslutte med et engelsk citat, som ikke umiddelbart har nogen direkte eller lettilgeengelig dansk
oversaettelse, men som meget vel kunne beskrive problemstillingen, som den ser ud pa nuveaerende tids-
punkt.

"Justice delayed is justice denied"

1 Citat: ukendt.

Som naevnt findes der ikke nogen direkte og lettilgaengelig oversaettelse til dansk, men man kunne Igst
overseette det til - “Forsinket retfaerdighed er afvist retfaerdighed”. Citatet lzener sig op ad en holdning
om, at selv om retfeerdigheden p3 et tidspunkt sker fyldest, vil forsinket retfeerdighed betyde, at retfeer-
digheden alligevel ikke er sket.
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Tallene taler

I perioden siden sidste beretning har borgerrddgiveren faet i alt 85 henvendelser fra borgere og 13 hen-
vendelser fra medarbejdere og ledere med behov for borgerradgiverens hjeelp. Opggrelsesperioden
straekker sig fra 1. november 2017 til 31. marts 2018.

Inden tallene for perioden gennemgds mere detaljeret, er der et forhold det er vigtigt at gere opmaerk-
som pa: Antallet af henvendelser til borgerradgiveren, er forsvindende lille i forhold til det antal sager
forvaltningen behandler. Tallet vil aldrig kunne bruges som en malfast enhed for forvaltningens kvalitet i
sagsbehandlingen.

Borgerrddgiverens Igbende og detaljerede statistikregistrering vil derimod kunne give gode indikationer
pa forvaltningens generelle kvalitet i sagsbehandlingen. Af registreringen vil der ogsa kunne udledes mu-
lige tendenser og udviklingsmuligheder for forvaltningen.

De interne feellescentre

De to interne feellescentre (Feaellescenter Sekretariat og Faellescenter @konomi og It) daekker over funkti-
oner som borgmesterkontor, jurister, HR, lgn, it med flere. Da de fleste af disse funktioner har meget lidt
borgerkontakt, er det helt forventeligt, at der ikke har vaeret ret mange henvendelser til borgerradgive-
ren om disse.

I alt har der i perioden veaeret fire henvendelser fra borgere vedrgrende faellescentrene. Herudover har der
veeret seks henvendelser fra medarbejdere og ledere, der gnsker borgerrddgiverens hjeelp og viden i
forvaltningsretlige problemstillinger.

I én af borgerhenvendelserne spurgte borgeren efter vejledning om Rebild Kommunes praksis for begra-
velseshjzelp til borgere uden pargrende. Borgeren var usikker pd, om hun ville have familiemedlemmer,
der kunne sgrge for hendes begravelse, nar den tid kom. Borgerradgiveren sgrgede for kontaktoplysnin-
ger pa en medarbejder, som kunne fortaelle borgeren mere om kommunens praksis i situationer som
borgerens. Det beroligede borgeren i forhold til, at det praktiske og gkonomiske omkring en begravelse
nok skulle blive Igst.

Kultur og Fritid - Sundhed : Plan, Byg og Vej - Natur og Miljg -

Pleje og Omsorg

Der har ikke veeret nogen henvendelser vedrgrende Center Kultur og Fritid - hverken fra borgere eller
medarbejdere.

Der har heller ikke veeret nogen henvendelser vedrgrende Center Sundhed - hverken fra borgere eller
medarbejdere.

Center Plan, Byg og Vej star for fem borgerhenvendelser i perioden. Der har ikke vaeret nogen hen-
vendelser fra medarbejdere eller ledere.

I den ene af borgerhenvendelserne sggte borgeren borgerrddgiverens stgtte i en sag om kommunens
politianmeldelse af borgeren, pd grund af miljgforurening. Borgerrddgiveren kunne fglge sagen sidelg-
bende og veaere borgerens garant for, at forvaltningen overholdt alle sagsbehandlingsregler og god for-
valtningsskik under hele forlgbet.

I alt har borgerrddgiveren modtaget fire borgerhenvendelser vedrgrende Center Natur og Miljg - og
derudover to interne henvendelser. Der ses ingen 8benbare gennemgaende traek i borgerhenvendelserne
og alle fire er lgst ved enten juridisk vejledning, hjzelp til klageprocessen eller stgtte til dialog med for-
valtningen.

Center Pleje og Omsorg star for ti af henvendelserne -ingen af henvendelserne er fra medarbejdere. Et
gennemgaende traek i en stor del af henvendelserne er, at borgerne efterspgrger juridisk vejledning om
konkrete ydelser og hjaelpemidler. Borgerradgiveren er ikke fagspecialist p& omradet, men i samarbejde
med forvaltningens medarbejdere har den enkelte borger faet svar pa sine konkrete spgrgsmal.
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Arbejdsmarked og Borgerservice
I alt har der veeret 32 henvendelser fra borgere til borgerradgiveren, vedrgrende Center Arbejdsmarked
og Borgerservice. Derudover har der veeret fire henvendelser fra medarbejdere eller ledere.

I forhold til sidste beretning, betyder det, at der har vaeret 50 % flere borgerhenvendelser.

Det ses, at henvendelserne er blevet anelse tungere og i 9 af de 32 henvendelser, ses der utilfredshed
med udredningstiden vedrgrende afklaring af borgerens arbejdsevne og fremtidige forsgrgelsesgrundlag.
Flere af borgerne oplever lange sagsbehandlingstider i forhold til deltagelse i ressourceforlgb, indhentning
af laegelige oplysninger, deltagelse i smertehdndteringsforlgb med videre.

Flere borgere oplyser ogsa, at de oplever flere sagsbehandlerskift og manglende respons og kommunika-
tion fra sagsbehandlerne. Forvaltningen kan oplyse, at der har vaeret en del ledige stillinger i perioden,
og at det har vaeret svaert at fa besat stillingerne.

Sammenholder man begge ovenstdende problemstillinger, er det forstaeligt ndr nogle borgere oplyser, at
de oplever udredningsperioden som en meget stressende periode, med stor negativ effekt pa deres liv.
Isaer borgere med alvorlige psykiske lidelser som PTSD og angst, oplyser om alvorlig forvaerring af deres
lidelser i udredningsperioden.

Borgerradgiverens anbefalinger til Center Arbejdsmarked og Borgerservice

Der er i gjeblikket megen diskussion blandt politikere og i medier om kommunernes afggrelser om res-
sourceforlgb og udredninger til blandt andet fleksjob og f@rtidspension. Problemstillingen med lange ud-
redningstider og den meget negative pavirkning dette har pa isser borgere med psykiske lidelser, er ikke
forbeholdt Rebild Kommune, men ses i hele landet.

Dette sendrer dog ikke pd det forhold, at ogsa Rebild Kommune har et udvidet ansvar for at behandle
borgernes sager efter et hurtighedsprincip. Hurtighedsprincippet handler om, at kommunerne er forplig-
tede til at behandle borgernes sager sd hurtigt som muligt, med henblik pd at klarlaegge hvilken hjeelp
borgerne har behov for, og i sa tilfeelde hvilken. Sagsbehandlingstiden ma ikke belaste borgene ungdven-
digt.

En borger kan altid rette henvendelse til borgmesteren og klage over lang sagsbehandlingstid, men kla-
ger over sagsbehandlingstiden kan ikke behandles af for eksempel Ankestyrelsen2, Dette laegger yderlige-
re et ansvar pa forvaltningen, idet borgeren ikke har nogen uvildig klageinstans at henvende sig til om
problemstillingen.

Forvaltningen bgr tilretteleegge sit arbejde sddan, at der Igbende fokuseres pa at holde sagsbehandlings-
tiderne korte. Dette kan blandt andet ggres ved at sikre, at sagsskridt der kan tages parallelt, ikke tages
i forlaengelse af hinanden, og dermed forlaenger sagsbehandlingstiden ungdvendigt. Forvaltningen bgr
0gsa sikre at der er nok medarbejdere til at behandle de aktuelle sager.

Efter droftelser med forvaltningen er det borgerrddgiverens vurdering, at Center Arbejdsmarked og Bor-
gerservice har sat initiativer i gang, der skal medvirke til passende sagsbehandlingstider. De ledige stil-
linger er nu blevet besat med kompetente medarbejdere.

Der skal ogsd igen mindes om, at antallet af henvendelser til borgerradgiveren er meget lille i forhold til
det samlede antal henvendelser til hele Center Arbejdsmarked og Borgerservice. Og det forholdsvist lille
antal henvendelser viser samtidigt at langt de fleste borgere ikke oplever problemer. Men det aendrer
naturligvis ikke pa at nogle borgere oplever problemer der er meget indgribende i deres dagligdag. Og
der skal naturligvis rettes op pa eventuelle sager, hvor forvaltningen ikke lever op til lovbestemmelser

2 En uforholdsmeessigt lang sagsbehandlingstid kan dog i visse tilfaelde sidestilles med et reelt afslag, og
Ankestyrelsen vil i s3 tilfselde kunne beslutte at behandle sagen. Der kan lseses mere i Ankestyrelsens
principafggrelse R-4-04, som kan lzeses her:
https://www.retsinformation.dk/Forms/R0710.aspx?id=155711
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eller god forvaltningsskik. Forvaltningen oplyser da ogs3, at de er opmaerksomme pa deres ansvar, og til
stadighed vil bestraebe sig pa at holde sagsbehandlingstiderne sa korte som muligt.

Familie og Handicap
I alt har der vaeret 14 henvendelser fra borgere til borgerrddgiveren vedrgrende Center Familie og Handi-
cap. Der ud over har der veeret en enkelt henvendelse fra en medarbejder.

Kun 2 af de 14 sager har givet anledning til konkret kritik og en henstilling om at rette op pa en mangel.
I halvdelen af de 14 sager har borgerne dog naevnt konkrete situationer, hvor de har oplevet ikke at kun-
ne komme i kontakt med en leder eller en sagsbehandler. De har samtidig oplevet, at der ikke bliver ta-
get kontakt retur til borgerne, trods efterladte beskeder. I flere af de samme sager forteeller borgerne at
de oplever, at sagsbehandlingsfrister er overskredet.

Problemet sds ogsa ved seneste beretning i november 2017, og borgerradgiveren har ligesom sidste
gang fulgt problemstillingen Igbende, og har haft en god dialog med ledelsen.

Ledelsen oplyste ved sidste beretning, at arsagen kunne findes i sygemeldinger hos medarbejderne,
sammenholdt med flere vakante stillinger, som fgrst skulle beszettes.

Borgerradgivers anbefalinger til Center familie og Handicap

Det er borgerradgivers anbefaling, at der ogsa fremover saettes fokus pd, at medarbejderne far sagsbe-
handlet og svaret behgrigt, nar borgerne efterspgrger kontakt eller venter pd en afggrelse. Der er blandt
ledelsen fuld forstaelse for, at manglende kommunikation skaber frustration hos borgerne, og at lgbende
kommunikation om sager der er i gang, er en del af borgers rettigheder i forhold til at blive inddraget i
egen sag.

Det er borgerradgiverens vurdering, at ledelsen har sat tiltag i veerk, der vil sikre en rimelig sagsbehand-
lingstid og respons til borgerne fremover. De ledige stillinger er nu blevet besat med kompetent persona-
le. Det vurderes, at resultaterne af disse initiativer b@gr kunne ses senest i naeste beretning.

Born og Unge
Der er normalt meget fa borgerhenvendelser vedrgrende Center Bgrn og Unge, og i den seneste opggrel-
sesperiode har der da ogsd kun veeret i alt to borgerhenvendelser og ingen fra medarbejdere eller ledere.

Den ene af de to borgerhenvendelser har dog givet anledning til kritik og en henstilling om at zndre
sagsgangen, sa den bliver lovmedholdelig.

En borger henvendte sig fordi hun havde sveert ved at finde ud af, om hendes ansggning om socialpaada-
gogisk friplads var modtaget og behandlet af forvaltningen. Efter at have kontaktet flere dele af forvalt-
ningen var hun stadig ikke blevet klogere pd, hvor hendes ansggning 13, og om den var i gang med at
blive behandlet.

I Igbet af borgerrddgiverens undersggelse viste det sig, at flere af kommunens medarbejdere ikke var
vidende om hvem der behandlede ansggninger om socialpsedagogisk friplads, og dermed ikke kunne
henvise til den rette medarbejder. Det viste sig ogsd, at ansggninger af denne type ikke blev journalise-
ret som ‘modtaget’, fgr udtalelser fra bgrnenes institutioner var indsendt.

Den omtalte borger fik hjzelp til at ansgge, og har modtaget sin afggrelse.

Borgerradgivers anbefalinger til Center Bgrn og Unge
Ifglge forvaltningsrettens bestemmelser har forvaltningen en pligt til at tage i mod og journalisere borge-
res ansggninger, og vaere hovedansvarlige for at oplyse sagen, sa der kan traeffes afggrelse i sagen.

P& tidspunktet for afslutning af denne beretning, er borgerrddgiveren fortsat i kontakt med Center Bgrn
og Unge for at anmode om, at der udarbejdes en sagsgang for omradet, der sikrer borgerens ret til sags-
behandling af ansggninger om socialpsedagogisk friplads.
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@vrige henvendelser

Ud over borgerhenvendelser, der kan kategoriseres eller henfgres til bestemte centre i kommunen, far
borgerrddgiveren ogsa henvendelser, som ikke handler om Rebild Kommune, eller som vedrgrer kommu-
nen pa et mere overordnet plan.

I perioden november 2017 til marts 2018 har der vaeret i alt 14 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 - for eksempel fik borgerrddgiveren en henvendelse fra en bor-
ger, hvis sgn er hollandsk statsborger, og som skulle have fornyet sit pas. Borgeren var usikker p&, hvor
han skulle henvende sig, og hvilke offentlige dokumenter, der var brug for i ansggningsprocessen.

Borgerradgiveren behandler denne type henvendelser i forhold til den generelle vejledningspligt. Det
betyder, at kommunen - og herunder ogsd borgerradgiveren - er forpligtet til at henvise til den rette
myndighed, hvis en henvendelse ikke falder ind under egen myndigheds omrdde. Ofte sker det i praksis
ved, at borgerr8dgiveren undersgger borgerens spgrgsmal naermere, og finder frem til kontaktoplysnin-
ger pa den rette myndighed.

Opfolgning - siden sidst

I forbindelse med udgivelsen af seneste beretning i november 2017 gav borgerrddgiveren en overordnet
anbefaling om, at forvaltningen sgrgede for en form for tveerfagligt samarbejde, der sikrer et helhedssyn
pd borgernes situation. Mange borgere er udfordret af problemstillinger, der straekker sig pa tveers af
kommunens forskellige centre, og ofte giver det problemer for borgeren, idet det overlades til borgeren
at holde styr pa alle enkeltsager, de forskellige sagsbehandlere, og hvor langt sagerne er ndet hver iseer.

Forvaltningen har efterfslgende iveerksat et tvaerfagligt samarbejde pa tvaers af centrene, og forhdbnin-
gen er, at der vil ses et fald i antallet problemstillinger af ovenstdende karakter. Borgerrddgiveren har
bedt om at blive Igbende orienteret.

Udover den generelle anbefaling, blev der ogsa givet nogle anbefalinger specifikt til et par af kommunens
centre. I afsnittene herunder vil der bliver redegjort for de tiltag og aktiviteter centrene efterfglgende har
sat i vaerk for at imgdekomme borgerrddgiverens anbefalinger.

Opfelgning pa Center Familie og Handicap

I seneste beretning var det borgerrddgiverens anbefaling, at der sattes fokus pa, at medarbejderne far
sagsbehandlet og responderet behgrigt, ndr borgerne efterspgrger kontakt eller venter pa faerdigbehand-
ling af afggrelser.

Det er borgerr@dgiverens vurdering, at ledelsen har haft behgrigt fokus pd problemstillingen, men har
haft udfordringer med at fa rettet helt op pa problemet med manglende respons og kontakt til sagsbe-
handlere og ledere i centret. Som naevnt skyldes udfordringen flere sygemeldinger og vakante stillinger i
centret.

Det er dog borgerrddgivers vurdering, at ledelsen allerede i november 2017 havde pdbegyndt tiltag, der
vil sikre en betryggende sagsbehandlingstid og respons til borgerne fremadrettet. Det vurderes, at resul-
taterne af de ivaerksatte initiativer kan ses senest i naeste beretning.

I seneste beretning blev ogsa anbefalet, at der administrativt blev sikret en procedure for journalisering
af samtykkeerklaeringer, sa erklaeringerne er nemt tilgeengelige og kan traekkes tilbage af borgeren, i
henhold til bestemmelserne i den kommende persondataforordning. Centret har nu sikret sddan en Igs-
ning i deres elektroniske journaliseringssystemer.
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Opfelgning pa Center Arbejdsmarked og Borgerservice
Det er borgerradgiverens opfattelse, at Center Arbejdsmarked og Borgerservice behgrigt har fulgt op pa
borgerrddgiverens seneste anbefalinger.

Ligesom i anbefalingerne til Center Familie og Handicap, anbefalede borgerrddgiveren ogsd til Center
Arbejdsmarked og Borgerservice, at der administrativt blev sikret en procedure for journalisering af sam-
tykkeerklzeringer, sa erklaeringerne er nemt tilgaengelige og kan traekkes tilbage af borgeren, i henhold til
bestemmelserne i den kommende persondataforordning. Ogs@ Center Arbejdsmarked og Borgerservice
har nu sikret sddan en Igsning i deres elektroniske journaliseringssystemer.

Borgerradgiveren som konsulent for forvaltningen

En stor del af borgerradgiverens funktion er at give viden og erfaringer fra arbejdet med borgerne tilbage
til forvaltningen. Borgerradgiveren stiller sig derfor til radighed for opgaver sdsom at undervise, radgive
og vejlede medarbejdere og ledere i forvaltningsrettens bestemmelser, og at understgtte en korrekt til-
rettelaeggelse af sagsgange og procedurer, sa de bliver lovmedholdelige og mere borgervenlige.

Det er en kerneopgave for borgerrddgiveren at hjaelpe forvaltningen til at yde en bedre borgerservice, og
sikre borgerens retssikkerhed.

I alt er der i perioden fra november 2017 til marts 2018 modtaget 13 henvendelser fra medarbejdere
eller ledere i Rebild Kommune. Det er en forholdsvis stor nedgang siden sidste beretning, hvor der blev
registreret 39 interne henvendelser.

En 8rsag til nedgangen kunne vaere, at der i perioden siden sidste beretning ikke har veeret afholdt nogen
konkrete undervisningsdage for forvaltningen, hvorved de enkelte medarbejdere ikke naturligt holdes
bevidste om borgerradgiverens mulighed for at yde konsulentbistand. Det er en fast del af borgerradgive-
rens undervisning at ggre opmaerksom pa medarbejdernes mulighed for at benytte borgerrddgiveren som
konsulent.

Tilbuddet om undervisning i forvaltningsret er delvist overtaget af forvaltningens egne jurister.

Eksternt arbejde

Ud over borgerhenvendelser og konsulentarbejde for forvaltningen, bruger borgerradgiveren ogsd eks-
ternt kreefter pd at sikre borgernes retssikkerhed. Blandt andet er der Igbende taet kontakt til, og erfa-
ringsudveksling med resten af Danmarks borgerrddgivere. Kontakten er medvirkende til et vigtigt fokus
pd kommunale udfordringer p& nationalt plan. Der afholdes jaevnligt mgder med faglige oplaeg, diskussio-
ner og drgftelser.

Siden seneste beretning er der arbejdet konkret pd at borgerradgiverfunktionen bliver synlig pa den of-
fentligt drevne hjemmeside Borger.dk. Formalet er at udbrede kendskabet til borgerradgiverfunktionen,
og lette adgangen for borgerne.

Borgerradgiverfunktionen kan nu findes pd borger.dk under linket ‘Klagemuligheder i Danmark’ -
https://www.borger.dk/samfund-og-rettigheder/klagemuligheder/klagemuligheder-i-danmark

Alle landets borgerradgivere er nu derfor tilgaengelige via link fra Borger.dk, p8 samme made som Folke-
tingets Ombudsmand og andre klageinstanser

Madlevaluering - responstid

Som en del af tilgangen til opgaven som borgerrddgiver, er der udarbejdet mal for hvor hurtigt en hen-
vendelse til borgerradgiveren kan forventes besvaret. Malet er udarbejdet af borgerradgiveren selv i an-
erkendelsen af, at dét at straebe i mod et mal, kan medvirke til at holde standarden hgj.

Side 10 af 11



Malet er at besvare minimum 95 % af alle henvendelser indenfor 0-1 arbejdsdag. Det vil sige at borgere,
som kontakter borgerradgiver, i 95 % af tilfeeldene kan forvente at fa en respons fra borgerrddgiver se-
nest efter en arbejdsdag.

En opggrelse siden sidste beretning i november 2017 viser, at malet denne gang ikke er helt ndet, men
dog en anelse bedre end ved sidste opggrelse.

e 87 % af henvendelserne blev besvaret samme dag eller senest efter en arbejdsdag
¢ 9 % af henvendelserne blev besvaret efter to dage
e 4 % af henvendelserne blev besvaret efter tre dage eller mere.

Arsagen til den forlaengede svartid, skyldes primaert ferier, kursusaktiviteter eller anden mgdeaktivitet ud
af huset.

Der vil endnu en gang blive strammet op pa borgerradgivers responstid, og malet om at opnd de 95 %,
vil igen sgges efterstraebt.

Ekstern omtale af borgerrddgiverfunktionen

Der bliver jeevnligt annonceret for borgerrddgiverfunktionen i lokalavisen, ‘Vores avis’, ligesom der Igben-
de ggres opmaerksom pa borgerrddgiverfunktionen pa Rebild Kommunes facebookside - i opslag og kon-
krete svar til borgere. Der er ogsa en fast “annonce” pa infoskaermen i Borgerservice pa rddhuset i Stgv-
ring, ligesom der er haengt plakater op pa alle kommunens biblioteker.

Som en mere indirekte kommunikationsindsats ggres forvaltningen Igbende opmaerksom pa, at alle kan
henvise borgere til borgerradgiveren, og pd denne baggrund kommer der ogsa jeevnligt borgerhenvendel-
ser.

Malet med regelmaessigt at gore opmaerksom p& borgerrddgiverfunktionen er, at stgrst mulig antal bor-
gere far kendskab til muligheden for at ggre brug af borgerradgiverens hjzlp.
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