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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 1 
 
 
1. 3. anslået regnskab 2013 - Økonomiudvalgets område 
 
 
Sagsfremstilling 
Økonomiudvalget behandlede den 24. oktober 2013 forvaltningens redegørelse vedrørende 3. 
anslået regnskab for 2013. Redegørelsen er udarbejdet på baggrund af de bevillinger, der er 
gældende ultimo 2013, samt med udgangspunkt i forbruget pr. 30. september 2013. 
 
Efter indstilling fra forvaltningen drøftede Økonomiudvalget konsekvenserne af redegørelsen og 
besluttede bl.a., at 

� tage redegørelsen vedr. 3. anslået regnskab 2013 til efterretning, og  
� oversende redegørelsen til fagudvalgene med henblik på deres behandling af redegørelsen 

forinden forelæggelse for Økonomiudvalget og kommunalbestyrelsen. 
På indeværende møde skal Økonomiudvalget behandle det fremlagte skøn over forventet 
regnskab 2013 for udvalgets område. Resultatet af udvalgets behandling indgår i 
økonomiudvalget vurdering af den samlede opfølgning, jf. særskilt sag i indeværende møde. 
 
Resultatet af budgetopfølgningen på Økonomiudvalgets område er vist nedenfor. De 
enkelte afvigelser er beskrevet nærmere i notat af 10. oktober 2013 om "3. anslået 
regnskab 2013, pr. 30.9.2013", som er udsendt med dagsordenen til 
økonomiudvalgsmødet den 24. oktober 2013 og vedlagt den elektroniske udgave af 
dagsordensmaterialet. 
 
Hovedtallene i 3. anslået regnskab 2013 for 2013: 
Tabel 1 

- = mindreudgift/merindtægt 
+ = merudgift/mindreindtægt 
* Budget 2013 inkl. tillægsbevillinger siden budgetvedtagelsen i oktober 2012 til og med september 2013. Der skønnes et samlet merforbrug i 
forhold til det korrigerede budget på Økonomiudvalgets område på i alt 1,8 mio. kr. 
 
Nettoafvigelsen kan opdeles i følgende kategorier: 
 

Tabel 2

1.000 kr. netto  Budget 
2013  

Korrigeret 
budget *  

Anslået 
regnskab  

Afvigelse i 
forhold til korr. 

budget  

Afvigelse i 
forhold til opr. 

budget  

Beredskab 15.087 15.470 15.470 0 383 

Administration 337.790 341.253 339.770 -1.483 1.980 

Puljebeløb 3.902 10.766 10.266 -500 6.364 

Kommunale ejendomme 116.693 163.451 165.386 1.935 48.693 

Beskæftigelse 272.070 288.950 290.800 1.850 18.730 

Økonomiudvalget i alt 745.542 819.890 821.692 1.802 76.150 
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Forklaringen til de væsentligste afvigelser er følgende: 
Aktivitetsområde Administration 
Det samlede mindreforbrug på Administrationen på 1,5 mio. kr. udgøres primært af et 
mindreforbrug vedr. rotte- og erhvervsaffaldsgebyrer (-1,0 mio. kr). 
 
Mindreforbruget på rotte- og erhvervsgebyrer skyldes udelukkende en 0-løsning mellem 
Administration og Miljø og Natur, idet der er tale om at flytte udgiftsbudgetterne, så både udgifter 
og indtægter samles under Miljø og Natur. 
 
Efter ingået forlig mellem KMD og Kombit tilbagebetales til Lyngby-Taarbæk Kommune 0,3 mio. 
kr. i 2013. 
 
På Jobcenterområdet forventes en mindreudgift på 0,2 mio. kr. til anden aktør vedr. 
sygedagpenge samt mindreudgift vedr. forsikrede ledige. 
 
Aktivitetsområde Puljebeløb 
Udover det budgetterede sparekrav på 1,5 mio. kr. på posten vedr. Besparelser på konsulenter 
forventes nu yderligere besparelser på 0,5 mio. kr. 
 
Aktivitetsområde Kommunale Ejendomme 
Det har i 2013 været et ekstraordinært lejetab som følge af vanskeligheder med at udleje 
ungdomsboligerne i Ræveparken. De ledige boliger skal fremadrettet anvendes i henhold til 
kommunens aftale med DTU om boliger til studerende og forskere, hvor kommunen stiller 30 
boliger til rådighed. Endvidere er der en merudgift på Ungdomsskolen p.g.a. kabeltyveri mellem 
jul og nytår 2012, ligesom der er en merudgift til stillads over brandtomten på Ungdomsskolen. 
 
Der forventes en mindreindtægt på Lyngby Svømmehal som følge af renovering af 
svømmehallen, hvor der i en længere periode ikke er blevet opkrævet entreindtægter. 
Forpagtningsafgiften på driften af cafeen i Virumhallen og Lyngby stadion forventes at blive 
mindre end budgetlagt. 
 
Endelig forventes en ny huslejeindtægt fra en ejendom på Strandvejen 607 vedr. Skovbo 

1.000 kr. 

Aktivitetsområde ADMINISTRATION
Sekretariat og forvaltninger -946 

Fælles it og telefoni -337 

Jobcentre -200 

Aktivitetsområde PULJEBELØB
Besparelse på konsulenter -500 

Aktivitetsområde KOMMUNALE EJENDOMME
Ungdomsboliger, Rævehøjparken 510 

Ungdomsskolen, kabeltyveri 137 

Indtægter Lyngby Svømmehal 250 

Idrætsanlæg, forpagtningsafgift 330 

Stillads ved Ungdomsskolen 860 

Huslejeindtægt - kommunal ejendom -152 

Aktivitetsområde BESKÆFTIGELSE
Løn til forsikrede ledige med løntilskud -800 

Uddannelsesordning, ledige med opbrugt dagpengeret 1.400 

Erhvervsuddannelse -200 

Kontanthjælp til udlændinge -750 

Revalidering -400 

Sygedagpenge -1.200 

Fleksjob og ledighedsydelse 2.400 

Driftsudgifter til aktivering 2.000 

Ressourceforløbsydelse -600 

I alt 1.802 
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Skovbørnehave. 
 
Aktivitetsområde Beskæftigelse 
Der skønnes et mindreforbrug på 0,8 mio. kr. i forbindelse med løntilskudspersoner ansat i 
Lyngby-Taarbæk, dels lavere aktivitet, dels lavere omkostninger. 
 
Uddannelsesordningen til ledige, der har opbrugt dagpengeretten, skønnes at blive 1,4 mio. kr. 
dyrere end budgetlagt som følge af flere helårspersoner end budgetlagt. 
 
Erhvervsgrunduddannelsen forventes at udvise et mindreforbrug på 0,2 mio. kr. som følge af 
indkomne refusionsindtægter vedr. 2012. 
 
Kontanthjælp til udlændinge omfattet af intergrationsprogrammet udviser et mindreforbrug på 
0,75 mio. kr. 
 
Udgifterne til revalidering skønnes at blive 0,4 mio. kr. lavere end forventet ved 2. anslået 
regnskab 2013. 
 
Sygedagpengeområdet udviser en mindreudgift på samlet 1,2 mio. kr. Det dækker over et 
mindreforbrug på 2,7 mio. kr. vedr. forsørgelsesydelsen, samt over finansiering af et skønnet 
merforbrug på regresindtægter på 1,5 mio. kr. 
 
Fleksjob og ledighedsydelse udviser et skønnet merforbrug på 2,4 mio. kr. Dels 0,9 mio. kr. i 
merudgift til ledighedsydelse, dels 1,5 mio. kr. til højere udgifter til fleksjob end skønnet ved 2. 
anslået regnskab. Merforbruget skal ses i sammenhæng med mindreforbruget på 
førtidspensionsområdet. 
 
Driftsudgifter til aktivering skønnes at blive 2,0 mio. kr. højere end bevilliget. Merforbruget 
skyldes dels en højere aktivering på kontanthjælpsområdet bl.a. set i lyset af den afkortede 
dagpengeperiode, dels en ændret sammensætning af sygedagpengemodtagere, hvilket har 
medført dyrere forløb til stress- og depressionshåndtering. 
 
Der skønnes et mindreforbrug på udgiften til ressourceforløbsydelse og udgifter til aktivering af 
personer i ressourceforløb på 0,75 mio. kr. Der er budgetlagt med 16 helårspersoner, nu 
skønnes 10 helårspersoner. 
Hovedtallene i 3. anslået regnskab 2013 for 2014-17: 

Tabel 3

- = mindreudgift/merindtægt 
+ = merudgift/mindreindtægt I forhold til notatet af 10. oktober 2013 er der en ændring f.v.a. Puljer i 2014. I 
oversigten figurerede en overførsel fra 2013 til 2014 på 3 mio. kr. Da der imidlertid ikke var 
medtaget en tilsvarende overførsel i 2013, udgår beløbet i 2014. Et eventuelt mindreforbrug vil 
indgå i den generelle overførselssag, der forelægges i foråret 2014. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Fremgår af sagen. 
 
Beslutningskompetence 
Kommunalbestyrelsen. 
 

1.000 kr. netto Budget 
2014 

Budgetoverslag 
2015 

Budgetoverslag 
2016 

Budgetoverslag 
2017 

Administrationen -1.046 -1.046 -1.046 -1.046 

Puljer 0 0 0 0 

Kommunale Ejendomme 82 80 77 75 

Beskæftigelse 1.000 500 500 

Økonomiudvalget i alt -964 34 -469 -471 
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Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 

1. redegørelsen vedrørende 3. anslået regnskab 2013 drøftes,  
2. de bevillingsmæssige ændringer jf. tabel 1-3 anbefales.  

  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Ad.1 Drøftet. 
Ad.2 Anbefales. 

Bilagsfortegnelse 
1. Status-Budgetaftale-2013-16-alle udvalg-031013  
2. 3. anslået regnskab 2013 pr. 10-10-2013  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 2 
 
 
2. 3. anslået regnskab 2013 - Opsamling efter fagudvalgenes behandling 
 
 
Sagsfremstilling 
Denne sag indeholder 

1. Forventet regnskabsskøn 2013 på basis af forbruget pr. 30.9.2013  
2. Skønnede konsekvenser for budgetårene 2014-17  
3. Status for Budgetaftalen 2013-16, notat af 2. oktober 2013.  

Økonomistyringen i kommunen er baseret på, at der udarbejdes kvartalsvise budgetopfølgninger 
til det politiske niveau, og at sagen behandles i såvel Økonomiudvalget som fagudvalgene inden 
endelig behandling i kommunalbestyrelsen, jf. nedenstående hovedforløb: 
1) Samlet redegørelse forelægges for Økonomiudvalget 
2) Økonomiudvalget sender redegørelsen til fagudvalgene med henblik på behandling af 
regnskabsskønnet 
3) Fagudvalgene behandler redegørelsen vedr. eget område og indstiller evt. forslag til 
tilpasninger 
4) Økonomiudvalget behandler fagudvalgenes tilbagemeldinger og udarbejder samlet indstilling til 
kommunalbestyrelsen 
5) Kommunalbestyrelsen behandler og godkender evt. bevillingsændringer. 
 
 
A. 3. anslået regnskab 2013: 
Forvaltningen har udarbejdet skønnet over det forventede årsregnskab 2013 med udgangspunkt 
i forbruget pr. 30.9.2013. 
 
Hovedtallene i 3. anslået regnskab 2013 viser: 

 
(- = forbedring) 
Driften 
Totalt set forventes der mindreudgifter på 17,2 mio. kr. 
Dette skøn baseres på en forudsætning om, at der overføres 38,0 mio. kr. fra 2013 til 2014, 
svarende til overførslerne fra 2012 til 2013. 
 
Mindreudgifterne opstår først og fremmest på grund af nogle engangsforbedringer. Det gælder 
betalingsforskydninger vedr. førtidspensioner, som er overgået til Udbetaling Danmark, og det 
gælder en omlægning af betalingerne vedr. kabelnedlægning. I alt samlede forbedringer på 17,4 
mio. kr. 
Forbedringen kan således finansiere de øvrige nettoudgifter på 0,2 mio. kr., der dækker over en 

Mio. kr. 2013 
Driftsvirksomheden -17,242 
Anlægsvirksomhed -37,411 
Ejendomssalg 0,580 
Renter 0,705 
Skatter og tilskud og udligning -4,217 
Finansforskydninger -6,778 
Optagelse af lån 1,401 
I alt -62,962 
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række mindreudgifter på i alt 8,3 mio. kr. og over en række merudgifter på tilsammen 8,5 mio. 
kr. I den sidstnævnte gruppe er der merudgifter til Udsatte børn og unge på 4,1 mio. kr., 
Kommunale ejendomme på 1,9 mio. kr. og Beskæftigelsesområdet på 1,9 mio. kr. 
 
Anlæg 
I budget 2013 var der afsat 172,9 mio. kr. Der er p.t. bevilget et anlægsforbrug på 257,1 mio. 
kr. i 2013, hvoraf 59 mio. kr. vedrører ikke forbrugte anlægsmidler, der er overført fra 2012 til 
2013. Herudover er der fremrykket anlægsinvesteringer fra 2013 til 2014 for en ramme på 18,7 
mio. kr. 
 
Der skønnes nu et anlægsforbrug på 219,7 mio. kr., dvs. et mindreforbrug på netto 37,4 mio. 
kr., der primært skyldes tidsforskydninger til 2014. 
 
Ejendomssalg 
Det korrigerede budget for 2013 viser et provenukrav til salg af ejendomme for 24,4 mio. kr. 
P.t. forventes en yderligere forskydning til 2014 af en indtægt på 0,6 mio. kr. 
 
Renter og Finansiering 
Renter udviser en merudgift på 0,7 mio. kr., der dækker over et kurstab i forbindelse med køb 
og salg af værdipapirer (1,6 mio. kr.) samt færre renteudgifter vedr. den variabelt forrentede 
gæld (-0,9 mio. kr.) 
 
Afvigelsen på finansieringen på -4,5 mio. kr. stammer primært fra den afsatte reserve på 5 mio. 
kr. til det betingede balancetilskud. Reserven forventes ikke udløst, hvorfor beløbet lægges i 
kassen. 
 
Finansforskydninger 
Forbedringen af balanceforskydningerne med 6,8 mio. kr. skyldes en regulering af byggelån i 
forbindelse med etableringen af ”almene” boliger (Strandberg, Slotsvænget og Caroline Amalievej 
118-124). 
 
Likviditet 
I dette anslåede regnskab forventes en ultimobeholdning 2013 på 123,2 mio. kr. I forhold til det 
korrigerede budget 2013 (60,3 mio. kr.) er der tale om en forbedring på 63,0 mio. kr. 
 
I budget 2013-16 var der forudsat en ultimobeholdning 2013 på 74,9 mio. kr. I forhold hertil er 
der således tale om en forbedring på 48,4 mio. kr. 
 
B. Serviceudgifter i 2013: 
Serviceudgifterne - således som de kan udledes af det fremlagte 3. anslåede regnskab 2013 - 
viser, at kommunen har et råderum i servicerammen på ca. 51,5 mio. kr. i forhold til den 
budgetterede serviceramme. 
 
C. Bevillingsoverførsler mellem aktivitetsområderne: 
I henhold til gældende praksis indgår der i de anslåede regnskaber en række tekniske 
bevillingsoverførsler aktivitetsområderne imellem, og disse overførsler skal godkendes af 
Økonomiudvalget. Beløbene (0-løsninger) fremgår af kolonnen "Tekn. omplac." i 
hovedoversigten. Der er primært tale om flytning af budgetbeløb fra de enkelte aktivitetsområder 
vedrørende opgaver, der som følge af organisationsændringerne ligger under aktivitetsområdet 
Kommunale ejendomme. Derudover er der bevillingsomplaceringer som følge af konsulentafgift, 
fordeling af puljer samt momsjustering. 
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D. Anlægsbevillinger: 
Som konsekvens af ændringerne i dette anslåede regnskab samt en række tilpasninger, der 
hovedsageligt er af teknisk karakter, søges en række anlægsbevillinger forhøjet/nedskrevet. Der 
er i bilag 2 en specifikation af de søgte anlægsbevillinger. 
 
E. Konsekvenser for budgetårene 2014-17: 
Forvaltningen har endvidere gennemgået de langsigtede konsekvenser af driftsafvigelserne i 
regnskabsskønnet for 2013, jf. nedenfor. 

Note: 
Tallet for driftsændringer i 2014 er nedsat med 3,0 mio. kr. til 0,709 mio. kr. i forhold til notatet 
af 10. oktober 2013, hvor en overførsel på 3 mio. kr. (puljer) er medtaget i 2014, men ikke 
som et mindreforbrug i 2013. 
 
 
F. Budgetaftalen 2013-16, status: 
Stort set alle budgetaftalens initiativer er indfriede og er afsluttede eller forventes indfriet efter 
planen. 
 
Primo oktober er der dog et enkelt initiativ, der ikke forventes at kunne holde den 
budgetmæssige ramme. Det gælder modregning af sygedagpenge fra forsikringsselskaber 
(regres). Den manglende besparelse i 2013 på 1,0 mio. kr. vil blive finansieret af mindreforbrug 
på sygedagpenge (forsørgelsesydelsen). Sparekravet er i 2014 og 2015 hævet til 1,5 mio. kr. 
og i 2016 og frem til 2,0 mio. kr. De manglende indtægter vil i 2014 og 2016-17 delvist kunne 
finansieres af reducerede udgifter til sygedagpenge, hvorimod der for 2015 ikke er den samme 
finansieringsmulighed, da der er 53 sygedagpengeuger i 2015. 
I alt er der således i 3. anslået regnskab 2013 indarbejdet følgende merudgifter: 1,0 mio. kr. i 
2014, 2,0 mio. kr. i 2015 og 1,5 mio. kr. i 2016 og 2017. 
 
Hertil kommer tre områder, hvor der er forsinkelse, men hvor budgetbesparelsen i 2013 p.t. 
ventes finansieret inden for aktivitetsområdets ramme. Det gælder Udbud af indkøbsordningen 
for ældre, Træning af ældre med inkontinens og Omlægning af kolonihaveleje. 
 
G. Kvartalsrapport for det specialiserede socialområde: 
Økonomi- og Indenrigsministeriet har besluttet at afskaffe de kvartalsvise oversigter fra og med 
3. kvartal 2013. Der er således ikke længere et krav om at indsende den til Økonomi- og 
Indenrigsministeriet og dermed forelæggelse for kommunalbestyrelsen. 
 
Forvaltningen vil fremadrettet fortsat lave en opgørelse over økonomi- og aktivitetstal og 
forbedre udviklingen af de aktivitetstal, der hidtil har været indarbejdet i rapporten. Hensigten er, 
at denne ledelsesinformation fremover vil indgå i forbindelse med de kvartalsvise økonomiske 
afrapporteringer. 
 
Økonomiske konsekvenser 
De bevillingsmæssige konsekvenser af 3. anslået regnskab 2013 er flg.: 

Mio. kr. 2014 2015 2016 2017 
Driftskonsekvenser (merudgifter) 0,709 1,665 1,162 1,075 
Anlægskonsekvenser (merudgifter) 44,089 
Ejendomssalg -0,680 
Balanceforskydninger 0,477 
Samlet konsekvens 44,595 1,665 1,162 1,075 
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(- = forbedring) 
 
Beslutningskompetence 
Økonomiudvalget. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 

1. redegørelsen vedr. 3. anslået regnskab 2013 tages til efterretning  
2. der forelægges en række tekniske bevillingsoverførsler mellem aktivitetsområderne, jf. 

afsnit C  
3. der forelægges en regulering af anlægsbevillingerne, jf. afsnit D  
4. redegørelsen oversendes til fagudvalgene med henblik på behandling af redegørelsen og 

indstilling til Økonomiudvalget og kommunalbestyrelsen.  

Økonomiudvalget den 24. oktober 2013 
Ad. 1 Taget til efterretning. 
Ad. 2-4 Godkendt. 
 
____________________________________ 
 
Fagudvalgsmøderne den 5., 6. og 7. november 2013 samt ØK-mødet (som fagudvalg) 14. 
november: 
 
 
Teknik- og Miljøudvalget den 5. november 2013: 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 

1. redegørelsen vedrørende 3. anslået regnskab 2013 drøftes, og  
2. de bevillingsmæssige ændringer jf. tabel 1-3 anbefales.  

Beslutning: 
Ad 1. Drøftet. 
Ad 2. Anbefales. 
 
C tager forbehold. 
 
 
Social- og Sundhedsudvalget den 6. november 2013: 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår,  

1. at redegørelsen vedrørende 3. anslået regnskab 2013 drøftes,  
2. at de bevillingsmæssige ændringer jf. tabel 1-3 anbefales,  

Mio. kr. 2013 
Driftsvirksomheden , i alt -17,242 
Anlægsvirksomhed -37,411 
Ejendomssalg 0,580 
Renter 0,705 
Skatter og tilskud og udligning -4,217 
Finansforskydninger -6,778 
Optagelse af lån 1,401 
I alt -62,962 
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3. at ekstraordinære merudgifter på 0,8 mio. kr. , jf. Køb og Salg medtages i anslået 
regnskab.  

Beslutning: 
Ad 1. Drøftet 
Ad 2. Anbefalet 
Ad 3. Anbefalet. 
  
 
Kultur- og Fritidsudvalget den 7. november 2013: 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 

1. redegørelsen vedrørende 3. anslået regnskab 2013 drøftes, og  
2. de bevillingsmæssige ændringer jf. tabel 1-3 anbefales.  

Beslutning: 
Ad.1 Drøftet 
Ad.2 Anbefales. 
 
 
Børne- og Ungdomsudvalget den 7. november 2013: 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 

1. redegørelsen vedrørende 3. anslået regnskab 2013 drøftes,  
2. de bevillingsmæssige ændringer jf. tabel 1-3 anbefales.  

Beslutning: 
Ad. 1 Drøftet 
Ad. 2. Anbefalet. 
 
 
Økonomiudvalget den 14. november 2013: 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 

1. redegørelsen vedrørende 3. anslået regnskab 2013 drøftes,  
2. de bevillingsmæssige ændringer jf. tabel 1-3 anbefales.  

Beslutning: 
Ad.1 Drøftet. 
Ad.2 Anbefales. 
  
 
Opsamling efter behandling af 3. anslået regnskab 2013 i Økonomiudvalget den 24. oktober 
2013 og i fagudvalgsrunden i november 2013: 
 
De samlede økonomiske konsekvenser af 3. anslået regnskab 2013 for såvel 2013 som 
overslagsårene fremgår af nedenstående tabel. 
 
Tabel 1: De samlede økonomiske konsekvenser for 2013 samt overslagsårene. 
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(- = forbedring) 
 
Samlet indstilling 
På baggrund af Økonomiudvalgets beslutning den 24. oktober 2013 samt den efterfølgende 
behandling i fagudvalgene foreslår forvaltningen, at 3. anslået regnskab 2013 med de 
bevillingsmæssige konsekvenser, der fremgår af ovenstående tabel, anbefales til 
kommunalbestyrelsen. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Anbefales. 

Mio. kr. 2013 2014 2015 2016 2017 
Driftsvirksomheden -16,442 0,709 1,665 1,162 1,075 
Anlæg -37,411 44,089 
Ejendomssalg 0,580 -0,680 
Renter 0,705 
Skatter samt tilskud og udligning -4,217 
Finansforskydninger -6,778 0,477 
Optagelse af lån 1,401 
Samlet bevillingsmæssig ændring -62,162 44,595 1,665 1,162 1,075 
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 3 
 
 
3. Analyse af indsatsen for borgere med en psykisk lidelse 
 
 
Sagsfremstilling 
Blandt målsætningerne i beskæftigelsesplanen for 2013 indgår at etablere mere viden om 
borgere med en psykisk lidelse på kontanthjælpsområdet. Forvaltningen har på denne baggrund 
udarbejdet en analyse af målgruppen, jf. vedlagte notat (bilag). Analysen afdækker dels, hvad 
der kendetegner målgruppen ud fra parametre såsom omfang og sværhedsgrad, dels hvilken 
indsats, der ydes. Analysen er udarbejdet i et samarbejde mellem beskæftigelses- social- og 
sundhedsområderne ud fra mulighederne for at sammenstille data. 
 
Ud fra tilgængelige data viser analysen i hovedtræk følgende: 

� En betydelig del af borgerne i matchgruppe 2 og 3 er inden for de seneste to år registreret 
med en psykiatrisk diagnose i hospitalsvæsnet - 91 borgere svarende til 24 pct. i match 2 
og 43 borgere svarende til 32 pct i match 3  

� Ud fra et lægefagligt skøn vurderes, at godt halvdelen af de personer, der er registreret 
med en psykisk lidelse i match 3, har svære prognoser i forhold til arbejdsmarkedet. I 
match 2 er det lidt under halvdelen af gruppen med en psykiatrisk diagnose, hvor der er tale 
om en svær lidelse  

� Omkring halvdelen af målgruppen med en psykisk lidelse i match 2 og 3 er unge under 30 
år  

� Da der ud over kommunale data alene indgår data fra det regionale sundhedsvæsen 
karakteriserer ovenstående alene den gruppe, der når hospitalsvæsnet. Til den samlede 
karakteristik af målgruppen kommer således borgere med psykiske vanskeligheder, som 
behandles i almen eller speciallægepraksis, alternativt ikke er i behandling, men hvor 
psykiske vanskeligheder måtte indgå i deres ledighedsbillede. 

 
Da det ikke er muligt at følge person-data, er det heller ikke muligt at følge indsatsen for de 
enkelte borgere. En stikprøve af sager blandt matchgruppe 2-borgere og gennemgang af 
kontanthjælpssager, som også har en registreret sag på socialområdet (i socialpsykiatrien), har 
tilsammen givet et tværgående billede af indsatsen for borgere med en psykisk lidelse på 
kontanthjælp. Typiske foranstaltninger, som målgruppen modtager, er følgende: 

� På arbejdsmarkedsområdet: mentor eller særligt tilrettelagt forløb - i bedste fald 
kombineret med en virksomhedspraktik  

� På socialområdet: Socialpædagogisk støtte.  

  
Forvaltningen vurderer på baggrund af analysen, at de eksisterende tilbud på tværs af områderne 
ikke i tilstrækkeligt omfang omfatter målgruppen af psykisk syge på kontanthjælp: 

� På arbejdsmarkedsområdet er der er behov for virksomhedsrettede aktiviteter, som 
imødekommer målgruppens skånebehov - fx i form af 2. generations virksomhedscentre  

� På socialområdet kan de nuværende socialpsykiatriske tilbud, som fx visiterede dagtilbud, 
som udgangspunkt ikke omfatte målgruppen på kontanthjælp, men er møntet på en 
sværere gruppe af førtidspensionister- borgere med betydelig funktionsnedsættelse, som i 
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fravær af arbejde har behov for aktivitet og samvær  
� På sundhedsområdet samarbejdes pt. om kombineret sundhedsfremme og 

beskæftigelsesindsats - 'Sundhedsklubben'. Tilbuddet er for borgere på tværs af 
forsørgelsesområder, hvor aktiviteten vurderes at kunne bringe borgere i selvforsørgelse, 
og er for nuværende ikke udrustet til også at tage sig af udsatte kontanthjælpsmodtagere 
med svære psykiske lidelser. 

 
Med sigte på implementering af kontanthjælpsreformen, som træder i kraft 1. januar 2014, 
forelægger forvaltningen i december en justeret handleplan på kontanthjælpsområdet. Her vil 
indsatsen for borgere med en psykisk lidelse også adresseres. Udviklingsarbejdet vil fokusere på 
følgende pejlemærker: 

� Koordineret sagsbehandling og indsats - tæt opfølgning  
� Tværfaglig belysning af sager - fx gennem samtaler på tværs af områder  
� Tværfaglig indsats - koordinerede parallelle forløb  
� Udvikling/vurdering af tilbudsviften m.h.t. eventuelle tilpasninger til målgruppen  
� Fortsat kompetenceudvikling og faglig understøtning og rådgivning - sagsbehandlere skal 

klædes på til og støttes i indsatsen  
� Afklaring af sager til ressourceforløb - fokus på prioritering.  

 
Analysen og de fremadrettede perspektiver er yderligere uddybet i det sagen vedlagte notat 
(bilag). 
 
Økonomiske konsekvenser 
Opgaven løses inden for rammen. 
 
Beslutningskompetence 
Økonomiudvalget 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at sagen tages til efterretning og tillige forelægges Social- og 
Sundhedsudvalget. 
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Taget til efterretning. 
  
I forhold til ungeindsatsen indgår også erfaringsudveksling med bl.a. UU-Nord. 

Bilagsfortegnelse 
1. Notat om indsats for borgere med psyk. lidelse.011113.1  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 4 
 
 
4. Fastsættelse af aflønning af formænd og næstformænd for de politiske udvalg 
2014 - 2017 
 
 
Sagsfremstilling 
I forbindelse med igangværende justering af styrelsesvedtægten, - kommunalbestyrelsens 1. 
behandling heraf den 27. juni 2013 jf. den sagen vedlagte protokoludskrift (bilag) - indgår til brug 
ved kommunalbestyrelsens 2. behandling en konkret stillingtagen til, med hvilken procentsats af 
borgmesterens vederlag henholdsvis udvalgsformænds og udvalgsnæstformænds vederlag skal 
angives i styrelsesvedtægten (idet beregning af almindeligt udvalgsmedlemsvederlag ikke skal 
fremgå af styrelsesvedtægten). 
 
Forvaltningen har på baggrund af 1. behandlingen og nugældende politiske organisation 
udarbejdet det sagen vedlagte notat af (bilag), hvoraf fremgår forslag om dels hvorledes 
procentsatsen fastsættes for dels udvalgsformænd (21 %), dels næstformænd med en trediedel 
af udvalgsformandsvederlaget (7%). Endvidere indgår forslag om at benytte lejligheden til dels at 
forhøje den samlede udvalgsvederlæggelse til max. samlet beløb (305 % af borgmesterens løn 
mod i dag 259 %) dels som led i også at forhøje det almindelige udvalgsmedlemsvederlag samt 
dels evt. afsætte en mindre pulje til vederlæggelse af formænd for evt. § 17, stk. 4 udvalg. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Som følge af fuld udnyttelse af rammen for vederlæggelse er der behov for budgetmæssigt at 
afsætte yderligere kr. 0,225 mio. til formålet, hvilket forvaltningen peger på kan ske i f. m. 
aflæggelse af 1. anslåede regnskab for 2014. 
 
Beslutningskompetence 
Økonomiudvalget. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 
 
1. den samlede udbetaling af formands-, næstformands- og udvalgsvederlæggelse andrager 305 
% af borgmestervederlaget, som adresseres i f m. 1. anslåede regnskab 2014 
 
2. udvalgsformandsvederlag fastsættes til 21 % af borgmestervederlaget, og 
næstformandsvederlaget fastsættes til 7 % af borgmestervederlaget, som indarbejdes i sagen 
vedr. 2. behandlingen af styrelsesvedtægten 
 
3. afsætte en pulje på 7 % af borgmestervederlaget til evt. vederlag til formænd for § 17, stk. 4 
udvalg, samt at de resterende 9 % benyttes til forøgelse af udvalgsmedlemsvederlagene, således 
at udvalgsmedlemsvederlag fremadrettet udgør knap ca. 23.000 kr. 
 
 
Økonomiudvalget den 24. oktober 2013 
Ad. 1 Anbefales. 
 
Ad. 2 Der fremlægges beregning om dobbelt udvalgsmedlemsvederlag til medlemmer af 
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økonomiudvalget. Vederlag til formænd og næstformand reduceres tilsvarende. 
 
Ad. 3 Indstillingen anbefales f. s. v. afsættelse af pulje til § 17, stk. 4-udvalg. Resten af 
indstillingen udgår. 
 
 
Kommunalbestyrelsen den 31. oktober 2013 
Udsat. 
 
--- 
 
Vedlagt notat af 1. november 2013 udarbejdet m.h.t. beregning af dobbelt 
udvalgsmedlemsvederlag til medlemmer af økonomiudvalget. Bemærk, at der som følge heraf 
også er beregnet et højere vederlag til næstformanden for økonomiudvalget end for 
næstformænd i de stående udvalg - formandens vederlag fastholdes til 7% af 
borgmestervederlaget (ca. 52 tusinde kroner), medens de øvrige næstformænds vederlag er 
beregnet ud fra 5,5 % af borgmestervederlaget (ca. 41 tusinde kr.). Vederlag til 
udvalgsformænd er beregnet som 19,5 % af borgmestervederlaget (ca. 144 tusinde kr.). 
 
På den baggrund er der afsat midler til beregning af udvalgsmedlemsvederlag (ca. 22 tusinde 
kr.) i de stående udvalg og i økonomiudvalget (ca. 42 tusinde kr.). 
 
Herefter resterer 11 %, som evt. kan afsættes til aflønning af formænd for evt. §17, stk. 4-
udvalg i perioden, idet der i tilfælde af nedsættelse af sådanne udvalg tages konkret stilling til 
størrelsen af sådanne evt. vederlag. 
 
Det bemærkes, at der i opstillingen indgår vederlæggelse som hidtil af formanden for et udvalg 
efter folkeoplysningsloven. 
 
For deltagelse i møder i et udvalg, som kommunalbestyrelsen har henlagt opgaver til efter 
folkeoplysningslovens § 35, stk. 2, kan der ydes medlemmerne diæter, erstatning for 
dokumenteret tabt arbejdsfortjeneste og befordringsgodtgørelse m.v. i overensstemmelse med 
reglerne i lov om kommunernes styrelse, hvorfor formænd for sådanne udvalg i et i 
udgangspunktet aflønnes som andre medlemmer af udvalget. Hidtidig praksis i kommunen er, at 
medlemmer af et sådant udvalg modtager diæter, som derfor alt andet lige forudsætningsvist 
videreføres også i den kommende valgperiode. Det fremgår dog af loven, at indenrigs- og 
sundhedsministeren kan fastsætte regler om vederlag til formænd for udvalg, som 
kommunalbestyrelsen har henlagt opgaver til efter nævnte bestemmelse. Med udgangspunkt 
også i folkeoplysningsloven har ministeriet for nyligt udstedt bkg. om vederlag, diæter m.v. for 
varetagelsen af kommunale hverv, hvoraf bl.a. fremgår, at der også fremadrettet kan 
bestemmes (i styrelsesvedtægten), at der til formænd for udvalg nedsat efter 
folkeoplysningsloven ydes vederlag inden for en ramme på højest 10 % af 
borgmestervederlaget. 
 
Forvaltningen bemærker herved, at der imidlertid bør tages stilling til, hvorvidt sådan 
vederlæggelse ønskes opretholdt, jf. herved sag nr. 4 på kommunalbestyrelsens møde den 31. 
oktober 2013 om "Folkeoplysningsudvalg for perioden 2014-16." 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår på den samlede baggrund, at 
1. Den samlede udbetaling af formands-, næstformands- og udvalgsvederlæggelse andrager op 
til 305 % af borgmestervederlaget, som adresseres i f.m. 1. anslåede regnskab 2014 
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2. Udvalgsformandsvederlag i styrelsesvedtægten fastsættes til 19,5 % af 
borgmestervederlaget, næstformandsvederlag til næstformanden i Økonomiudvalget fastsættes 
til 7 % af borgmestervederlaget og næstformandsvederlag til næstformænd i stående udvalg 
fastsættes til 5,5 % af borgmestervederlaget 
 
3. Der afsættes en pulje på op til 11 % af borgmestervederlaget til evt. brug til vederlag til 
formænd for % 17, stk. 4-udvalg, der måtte blive nedsat i perioden 
 
4. Der tages stilling til, hvorvidt den i styrelsesvedtægten hidtil afsatte vederlæggelse med 3 % af 
borgmestervederlaget til formanden for et udvalg nedsat efter folkeoplysningsloven enten udgår, 
nedsættes eller opretholdes. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Anbefales. 

Bilagsfortegnelse 
1. Bilag Kommunalbestyrelsen den 27-06-2013  
2. 30092013 næstformandsvederslagsnotat, 2. udave  
3. Beregning af vederlæggelse 01-11-2013  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 5 
 
 
5. Bankudbud af kommunens bankforretninger 
 
 
Sagsfremstilling 
Kommunens aftale om håndtering af kommunens daglige bankforretninger er udløbet, og fornyet 
udbud skal således foretages. 
 
Udbuddet gennemføres som et offentligt udbud med annonceringspligt i henhold til §15a-15d i 
tilbudsloven (lovbekendtgørelse nr. 1410 af 7. december 2007). 
 
Forvaltningen har udarbejdet det sagen vedlagte udbudsmateriale af 8. oktober 2013 (bilag) 
 
Overordnet tidsplan: 
 
  

  
Kontraktperioden er angivet til en 4-årig aftale fra den 1. april 2014 med mulighed for 
forlængelse af kontrakten i op til 2 x 12 måneder, idet trækningsretten og rentevilkårene kan 
tages op til en årlig revurdering/genforhandling. Tilbudsgiver skal dog erklære, at man som 
udgangspunkt ikke forventer en ændring i rentemarginalen i kontraktperiodens løbetid. 
 
Ydelsen skal bl.a. dække: 

� Alle betalingstransaktioner, dog undtaget de transaktioner, der jf. lovgivningen skal foregå 
via OBS-kontoen (mellemregning med staten af 1/12-afregning, sociale refusioner/udgifter, 
Askat m.m.)  

� Adgang til at anvende pengeinstituttets on-line bankingsystem  
� Øvrige forretninger såsom brug af check, valutaveksling, kontante indbetalinger, 

døgnboksindbetalinger, nationalbankoverførsler, Visa/Dankort, MasterCard m.v.  
� Rådgivning om daglige transaktioner m.v.  
� Kreditfacilitet. 

 
Aftalen omfatter ikke:  

� Aftaleindskud  
� Langfristet låneoptagelse  
� Rådgivning om formue-/gældspleje  
� Anden finansiel rådgivning  

Offentliggørelse af udbudsmateriale 01.11.2013 
Frist for indsendelse af spørgsmål 29.11.2013 
Frist for besvarelse af spørgsmål 13.12.2013 
Tilbudsfrist 13.01.2014 
Godkendelse af tildeling 
(Økonomiudvalget)

27.02.2014 

Offentliggørelse af tildeling af kontrakt 28.02.2014 
Udløb af frivillig "stand-still" periode 14.03.2014 
Underskrift af kontrakt 15.03.2014 
Kontraktperiode indledes 01.04.2014 
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� Legater og fonde administreret af kommunen.  

  
Kontrakten vil blive tildelt det pengeinstitut, der har afgivet det økonomisk mest fordelagtige 
tilbud, baseret på følgende kriterier: 
  
Kriterier Pct. 
Pris 50 
Service og kvalitet 30 
IT-løsning 20 
  
Pris: 
Omhandler den direkte målbare økonomi i pengeinstituttets tilbud, og vedrører bl.a. rente, valør, 
gebyrer, mm. 
 
Service og kvalitet: 
Beskriver alt det, der ikke direkte kan gøres til genstand for en økonomisk betragtning. Der bliver 
udelukkende vurderet på kvalitet og variation af serviceydelser, såsom uddannelse i IT-løsningen, 
kontoudtog, opfølgnings- og rådgivningsmøder m.m. 
 
IT-løsning: 
Beskriver kommunen ønsker til IT-løsningen, der skal kunne håndtere de forskellige informations- 
og betalingsstrømme til og fra kommunens systemer. 
 
--------------- 
 
Særligt vedr. Nemkonti, jf. herved Økonomiudvalgets behandling den 29. august 2013 af sagen 
"Anmodning om optagelse af sag på dagsordenen om afgiftsfrie NEM-konti" (bilag). 
 
Der er i materialet ikke indarbejdet spørgsmål om at skulle stille Nemkonti til rådighed for 
kommunens borgere, idet det ikke har sammenhæng med det arbejde, som pengeinstituttet 
yder for kommunen og ville i givet fald kunne afskære egnede pengeinstitutter fra at indgå aftale 
med kommunen, f.eks. fordi de pågældende slet ikke har konti til private som produkt eller 
måske ikke ønsker at stille nogle kunder bedre end kunder andre steder. 
 
Herudover ville banker måske kompensere manglende gebyrindtægt ved at forhøje den ydelse, 
som kommunen skal betale i samarbejdsrelationen, og et krav ville da få karakter af en indirekte 
støtte til enkeltpersoner ved at kommunen i realiteten betaler for en udgift, som den pågældende 
banks kunder ellers selv skulle betale. En sådan indirekte støtte til - visse - borgere ville i givet 
fald være uden hjemmel. 
 
Kommunen må således antages ikke lovligt at kunne stille krav om gebyrfri Nemkonti til borgerne 
efter kommunalfuldmagtsreglerne. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Opgaven løses inden for rammen. 
 
Beslutningskompetence 
Økonomiudvalget. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at kommunen ud fra det udarbejdede grundlag går i udbud med de daglige 
bankforretninger i 2013 for en 4-årig periode med virkning fra 1. marts 2014 til 28. februar 2018 
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med mulighed for forlængelse i yderligere 2 gange 12 måneder. 
 
 
Økonomiudvalget den 24. oktober 2013 
Udsat med henblik på udarbejdelse af notat. 
 
--- 
 
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Sagen fremlægges med det sagen vedlagte notat (bilag) om muligheder og konsekvenser 
omkring stillet spørgsmål vedr. afgiftsfrie NEM-konti i forbindelse med et udbud. 
 
Udbudsmaterialet og tidsplan er korrigeret dels som følge af udsættelsen af sagen, dels som 
følge af en række præciseringer m.m. i materialet. Korrektionerne er angivet på forsiden af 
udbudsmaterialet. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 
1. kommunen ud fra det udarbejdede grundlag går i udbud med de daglige bankforretninger i 
2013/14 for en 4-årig periode med virkning fra 1. maj 2014 til 30. april 2018 med mulighed for 
forlængelse i yderligere 2 gange 12 måneder. 
2. krav eller ønske om afgiftsfrie NEM-konti til kommunens borgere ikke indgår i forbindelse med 
udbuddet. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Godkendt med 5 stemmer.  
  
2 (F og A) stemte imod under henvisning til, at A og F ønsker en generel mulighed for, at der 
stilles krav om gratis NEM-konto. 

Bilagsfortegnelse 
1. Lyngby-Taarbæk - Bankudbud - Samlet udbud - 06-11-2013 vers.01  
2. Notat om muligheder og konsekvenser ved at stille krav om afgiftsfrie Nem-konti ifm 
bankudbuddet  
3. Protokollat ØK 29-08-2013 sag 31  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 6 
 
 
6. Administration og arkivering vedr. personalesager 
 
 
Sagsfremstilling 
Arkivering i personalesager foregår idag elektronisk i sags- og dokumenthåndteringssystemet 
GoPro. Imidlertid forefindes stadig akter i personalesager i papir for personer, som var ansat, da 
den elektroniske journalisering blev påbegyndt omkring 2005. Dertil kommer, at der på 
arbejdspladserne også findes dokumenter, der hører til i personalesagerne, men som - primært 
af historiske grunde - foreligger i papirform på arbejdspladsen og dermed ikke nødvendigvis også 
forefindes i den centrale personalesag. 
 
Denne opdeling af materialerne kan medføre usikkerhed omkring dokumentationen i den løbende 
administration af personalesagerne. Der er derfor generelt behov for at sikre, at alle ansattes 
centrale personalesag til hver en tid er opdateret og dermed indeholder alle akter i sagen. 
 
Økonomiudvalget besluttede derfor den 26. august 2013, at der skal gennemføres en proces, 
der har til formål at understøtte, at alle akter i en personalesag foreligger i den centrale 
personalesag. 
 
Forholdene omkring administration og arkivering vedr. personalesager og igangsætning af en 
proces som anført ovenfor er nærmere beskrevet i det sagen vedlagte notat af 28. oktober 
2013 (bilag). 
 
Der er i forvaltningen tale om anslået ca. 3.000 papirpersonalesager. Hertil kommer en ukendt 
mængde af akter i personalesager fra de lokale personalearkiver. Selvom en del af sådanne akter 
allerede forefindes i den centrale personalesag, er det nødvendigt at kontrollere det under ét. 
 
Hovedtidsplanen er, at der inden udgangen af 2013 udsendes vejledning til arbejdspladserne og 
plan for indsendelsestakt udarbejdes og iværksættes, og primo 2014 indsendes alle lokale 
personalesager og sammenstilling, oprettelse og "scanning" af personalesager indledes. 
 
Projektet forventes at kunne afsluttes inden udgangen af 2014. 
 
Ud fra et anslået tidsforbrug på ca. 20 minutter pr. sag, vil der skulle anvendes ressourcer til 
formålet svarende til ca. 0,5 årsværk. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Opgaven forventes på indeværende tidspunkt at kunne løses indenfor rammen. 
 
Beslutningskompetence 
Økonomiudvalget. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at processen gennemføres som beskrevet. 
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Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Godkendt. 

Bilagsfortegnelse 
1. Notat om adminitration og arkivering af personalesager, 28-10-2013  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 7 
 
 
7. IT-sikkerhed - Ajourføring af kommunens regler om IT-sikkerhed samt 
anmeldelser til Datatilsynet 2013 
 
 
Sagsfremstilling 
Kommunens koncept for datasikkerhed med tilhørende regler om it-sikkerhed og 
sikkerhedsregler for brugen af KMD, jf. det sagen vedlagte materiale, er blevet gennemgående 
justeret som følge af den generelle tekniske udvikling inden for it-området og således, at de krav, 
som lovgivningen stiller, er inkluderet. 
 
Ifølge persondataloven skal behandling af fortrolige og følsomme oplysninger anmeldes til 
Datatilsynet. Datatilsynet fører en fortegnelse over de af forvaltningen foretagne anmeldelser, og 
fortegnelsen er tilgængelig på Datatilsynets hjemmeside www.datatilsynet.dk. 
 
Siden seneste orientering til økonomiudvalget i 2009 er der foretaget to nye anmeldelser til 
Datatilsynet. Anmeldelserne er benævnt "Ungdomsuddannelsesdata" og "Analyse af resultater af 
projektet 'Flere nydanskere i job' (Lyngby-Taarbæk Kommune)". 
 
Derudover er en del af kommunens tidligere anmeldelser nu overgået til fællesanmeldelser efter 
anbefaling fra Datatilsynet. Dette indebærer, at der ved generelle ændringer på de enkelte 
områder sker rettelse fra central hold. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Opgaven løses inden for rammen. 
 
Beslutningskompetence 
Økonomiudvalget. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at de ajourførte it-sikkerhedsregler samt oplysning om anmeldelser til 
Datatilsynet tages til efterretning. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Taget til efterretning. 

Bilagsfortegnelse 
1. politik for datasikkerhed 2013  
2. bilag2 it-sikkerhedsregler 2013  
3. bilag1 KMD 2013  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 8 
 
 
8. AKB - afd. 1306 Højhuset - godkendelse af forbedringsarbejder 
 
 
Sagsfremstilling 
KAB har i brev af 3. oktober 2013 på vegne af AKB Lyngby, afdeling 1306 - Højhuset fremsendt 
anmodning om godkendelse af låneoptagelse og den deraf følgende huslejekonsekvens tillige 
med kommunal garantistillelse som følge af renovering af elevatorer, parkeringsarealer og samt 
kælderarealer. 
 
Af det fremsendte materiale fremgår, at den samlede udgift til projektet forventes at blive 9,7 
mio. kr., som forventes finansieret ved optagelse af et 25-årigt realkreditlån. Der krav om 
kommunal garantistillelse for hele lånet. 
 
Den nuværende husleje på ca. 840 kr. pr. m² årligt vil stige med ca. 51 kr. til 891 kr. som følge 
af projektet. 
 
Beboerne har på et afdelingsmøde i september 2013 godkendt projektet og låneoptagelsen. 
Endvidere har boligorganisationens bestyrelse den 10. oktober 2013 godkendt projektet og de 
økonomiske konsekvenser. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Der skal stilles kommunegaranti for et beløb på 9,7 mio. kr. 
 
Beslutningskompetence 
Kommunalbestyrelsen. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at låneoptagelse og den deraf følgende huslejestigning godkendes, samt 
at der stilles kommunegaranti for 9,7 mio. kr. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Anbefales. 

Side 24 af 51



Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 9 
 
 
9. AKB - afd. 1305 Rækkehusene - godkendelse af forbedringsarbejder 
 
 
Sagsfremstilling 
KAB har i brev af 3. oktober 2013 på vegne af AKB Lyngby, afdeling 1305 - Rækkehusene 
fremsendt anmodning om godkendelse af låneoptagelse og den deraf følgende 
huslejekonsekvens tillige med kommunal garantistillelse som følge af udvidelse af parkerings- og 
fortovsarealer. 
 
Af det fremsendte materiale fremgår, at den samlede udgift til projektet forventes at blive 5,8 
mio. kr., som forventes finansieret ved optagelse af et 25-årigt realkreditlån. Der krav om 
kommunal garantistillelse for hele lånet. 
 
Den nuværende husleje på ca. 730 kr. pr. m² årligt vil stige med ca. 21 kr. til 751 kr. som følge 
af projektet. 
 
Beboerne har på et afdelingsmøde i september 2013 godkendt projektet og låneoptagelsen. 
Endvidere har boligorganisationens bestyrelse den 10. oktober 2013 godkendt projektet og de 
økonomiske konsekvenser. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Der skal stilles kommunegaranti for et beløb på 5,8 mio. kr. 
 
Beslutningskompetence 
Kommunalbestyrelsen. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at låneoptagelse og den deraf følgende huslejestigning godkendes, samt 
at der stilles kommunegaranti for 5,8 mio. kr. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Anbefales. 
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 10 
 
 
10. KAB - Fortunen Øst - låneoptagelse til udskiftning af elevatorer 
 
 
Sagsfremstilling 
KAB har i brev af 14. oktober 2013 på vegne af Lyngby Boligselskab, afdeling 4303 - Fortunen 
Øst fremsendt anmodning om godkendelse af låneoptagelse og den deraf følgende 
huslejekonsekvens tillige med kommunal garantistillelse som følge af renovering af afdelingens 
elevatorer. 
 
Af det fremsendte materiale fremgår, at den samlede udgift til projektet forventes at blive 5,8 
mio. kr., som forventes finansieret ved optagelse af et 25-årigt realkreditlån. Der krav om 
kommunal garantistillelse for hele lånet. 
 
Den nuværende husleje på ca. 913 kr. pr. m² årligt vil stige med ca. 15 kr. til 928 kr. som følge 
af projektet. 
 
Beboerne har på et afdelingsmøde 24. september 2013 godkendt projektet og låneoptagelsen. 
Endvidere har boligorganisationens bestyrelse den 3. oktober 2013 godkendt projektet og de 
økonomiske konsekvenser. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Der skal stilles kommunegaranti for et beløb på 5,8 mio. kr. 
 
Beslutningskompetence 
Kommunalbestyrelsen. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at låneoptagelse og den deraf følgende huslejestigning godkendes, samt 
at der stilles kommunegaranti for 5,8 mio. kr. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Anbefales. 
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 11 
 
 
11. KAB - Fortunen - låneoptagelse til klimaprojekt 
 
 
Sagsfremstilling 
KAB har i brev af 14. oktober 2013 på vegne af Lyngby Boligselskab, afdeling 4301 - Fortunen 
fremsendt anmodning om godkendelse af låneoptagelse og den deraf følgende 
huslejekonsekvens tillige med kommunal garantistillelse som følge af en klimasikring af 
regnvandssystemet i afdelingen. 
 
Af det fremsendte materiale fremgår, at den samlede udgift til projektet forventes at blive 15 
mio. kr., hvoraf 3,2 mio. kr. er et tilskud fra Lyngby-Taarbæk Forsyning. Den resterende del på 
11,8 mio. kr. forventes finansieret ved optagelse af et 25-årigt realkreditlån. Der krav om 
kommunal garantistillelse for hele lånet. 
 
Den nuværende husleje på ca. 983 kr. pr. m² årligt vil stige med ca. 25 kr. til 1.008 kr. som følge 
af projektet. 
 
Beboerne har på et afdelingsmøde 26. september 2013 godkendt projektet og låneoptagelsen. 
Endvidere har boligorganisationens bestyrelse den 3. oktober 2013 godkendt projektet og de 
økonomiske konsekvenser. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Der skal stilles kommunegaranti for et beløb på 11,8 mio. kr. 
 
Beslutningskompetence 
Kommunalbestyrelsen. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at låneoptagelse og den deraf følgende huslejestigning godkendes, samt 
at der stilles kommunegaranti for 11,8 mio. kr. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Anbefales. 
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 12 
 
 
12. Lyngby-Taarbæk Spildevand A/S - garantistillelse 
 
 
Sagsfremstilling 
Den sagen vedlagte skrivelse af 16. oktober 2013 (bilag) er anmodet om, at kommunen stiller 
garanti for Lyngby-Taarbæk Spildevand A/S optagelse af lån i Kommunekredit på op til 40 mio. 
kr. i 2014 og 2013. 
 
Forsyningsselskaber kan optage lån i Kommunekredit, såfremt ejeren (en eller flere kommuner) 
stiller garanti for sådanne lån. Kommunernes almindelige låneadgang påvirkes ikke heraf. 
 
En kommune kan dog kun stille garanti for sådanne lån, som opfylder betingelserne for 
kommunal låntagning med hensyn til lånetyper og løbetider. For annuitetslån, serielån og 
indekslån er den maksimale løbetid 25 år, mens den maksimale løbetid for stående lån og 
afdragsfri lån er 15 år med et afdragsbeløb, der højest giver en gennemsnitlig løbetid på 10 år. 
 
Som grundlag for kommunalbestyrelsens garantistillelse vil det blive meddelt selskabet, at 
kommunalbestyrelsen ved garantistillelsen forudsætningsvis lægger til grund, at de af selskabet i 
kommunekredit optagne lån opfylder betingelse for kommunal låntagning. 
 
Kommunen vil, jfr. Økonomiudvalgets beslutning af 22. november 2011, pro anno opkræve en 
markedsrelateret provisionssats af garantibeløbet. ) 
 
Økonomiske konsekvenser 
Garantiprovisionen (p.t. 1 % pro anno af garantibeløbet) tilfalder kassen. 
 
Beslutningskompetence 
Kommunalbestyrelsen. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 

1. kommunen stiller den ønskede garanti  
2. der gives indtægtsbevilling vedr. garantiprovenu i forbindelse med 1. anslået regnskab 

2014.  

  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Anbefales. 

Bilagsfortegnelse 
1. Spildevand - Låneoptagelse  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 13 
 
 
13. Lyngby-Taarbæk Vand A/S - garantistillelse 
 
 
Sagsfremstilling 
I den sagen vedlagte skrivelse af 16. oktober 2013 (bilag) er anmodet om, at kommunen stiller 
garanti for Lyngby-Taarbæk Vand A/S optagelse af lån i Kommunekredit på op til 20 mio. kr. i 
2014 og 2015. 
 
Forsyningsselskaber kan optage lån i Kommunekredit, såfremt ejeren (en eller flere kommuner) 
stiller garanti for sådanne lån. Kommunernes almindelige låneadgang påvirkes ikke heraf. 
 
En kommune kan dog kun stille garanti for sådanne lån, som opfylder betingelserne for 
kommunal låntagning med hensyn til lånetyper og løbetider. For annuitetslån, serielån og 
indekslån er den maksimale løbetid 25 år, mens den maksimale løbetid for stående lån og 
afdragsfri lån er 15 år med et afdragsbeløb, der højest giver en gennemsnitlig løbetid på 10 år. 
 
Som grundlag for kommunalbestyrelsens garantistillelse vil det blive meddelt selskabet, at 
kommunalbestyrelsen ved garantistillelsen forudsætningsvis lægger til grund, at de af selskabet i 
kommunekredit optagne lån opfylder betingelse for kommunal låntagning. 
 
Kommunen vil, jfr. Økonomiudvalgets beslutning af 22. november 2011, pro anno opkræve en 
markedsrelateret provisionssats af garantibeløbet. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Garantiprovisionen (p.t. 1 % pro anno af garantibeløbet) tilfalder kassen. 
 
Beslutningskompetence 
Kommunalbestyrelsen. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 

1. kommunen stiller den ønskede garanti  
2. der gives indtægtsbevilling vedr. garantiprovenu i forbindelse med 1. anslået regnskab 

2014.  

  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Anbefales. 

Bilagsfortegnelse 
1. Vand - Låneoptagelse  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 14 
 
 
14. Socialt bedrageri - forstærket indsats mod det 
 
 
Sagsfremstilling 
Forvaltningen peger på at udvide Kontrolgruppen i Borgerservice fra 2 til 3 fuldtidsansatte til at 
udføre en forstærket indsats mod socialt bedrageri og fejludbetalinger forbundet hermed. Med 3 
medarbejdere vil flere sager kunne gennemgås, flere uberettigede udbetalinger kunne blive 
standset og relevante tilbagebetalingskrav blive rejst – samtidigt med, at flere egentlige 
bedragerisager kan blive klarlagt. 
 
Vurderingen er, at en forstærket indsats vil kunne indebære en nettogevinst på størrelse med 0,1 
mio. kr. til foruden den afledte præventive effekt gennem gruppens øget synlighed overfor 
borgere og virksomheder. Hertil kommer behovet for at skabe et bredere funderet fagligt miljø i 
Kontrolgruppen med henblik på at reducere funktionens sårbarhed; også i relation til anmodning 
om undersøgelser, der forventeligt snart vil fremkomme fra Udbetaling Danmark (hvor 
kommunen er forpligtet til at undersøge en række forhold, hvor Udbetaling Danmark får 
provenuet). 
 
Der er fortsat områder, der endnu ikke er ’dyrket’ fuldstændigt, og som formentlig rummer et 
potentiale - bl.a. tilskud til privat pasning og borgerstyret personlig assistance. Flexydelser er 
også relevant ud fra et kontrolperspektiv; men her vil hele provenuet tilfalde staten, da der er 
100 % refusion. Det vurderes fortsat at være et potentiale ved en ekstra indsats på de 
forskellige ydelsesformer for at modvirke mulighederne for ’snyd’. jf. det sagen vedlagte notat af 
30. oktober 2013 (bilag) om forudsætninger, beregninger og potentialer. 
 
Forvaltningen peger på, at opnormeringen i første omgang gennemføres som et to-årigt forløb 
henover 2014 og 2015, idet en permanentgørelse afventer en evaluering forud for forsøgets 
udløb i 2015. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Sagen er en udløber af vedtagelsen af budget 2014 og den indeholdte udmøntning af ’bølge 2’ i 
digitaliserings-bølgeplanen, hvor der besparelsesmæssigt er en manko. Det spørgsmål bliver 
behandlet samlet i en særskilt sag. 
Der er i nuværende sag regnet med en bruttolønudgift på 475.000 kr./år til en erfaren og 
kompetent person, der modsvares af forventede 'gevinster' på størrelsesorden 575.000 kr./år, 
jf. det sagen vedlagte økonomibilag. 
’Indtægterne’ vil vise sig på de fagkonti, der bliver mindre belastede af ydelser, eller som får 
ekstra indtægter, og besparelsen derfor kun kunne ’lokaliseres’ via Kontrolgruppens egen 
opgørelse. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at der som et to-årigt forsøg i perioden 2014 og 2015 iværksættes den 
beskrevne opnormering af Kontrolgruppen, og at der som konsekvens heraf tillægsbevilges 
0,475 mio. kr./år på hovedkonto 6 samt mindreudgifts-/indtægtsforventningerne på relevante 
fagkonti opjusteres med i alt 0,575 mio. kr./år. 
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Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Anbefales med 5 stemmer. A tager dog forbehold for stemmeafgørelsen i f.m. behandlingen i 
kommunalbestyrelsen.  
  
1(F) stemte imod. 

Bilagsfortegnelse 
1. Økonomibilag finansiering kotrolmedarb  
2. nt 131030 kontrol  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 15 
 
 
15. Kommuneplantillæg Klimatilpasningsplan 
 
 
Sagsfremstilling 
De seneste års usædvanligt voldsomme skybrud og de deraf følgende skader har vist, at der er 
et presserende behov for at by og land tilpasses klimaet for at undgå større tab i fremtiden. 
Regeringen og KL har, som en del af regeringsaftalen for 2013, indgået en aftale om 
klimatilpasning, som forpligter alle kommuner til at gennemføre risikokortlægning og udarbejde 
klimatilpasningsplaner. 
For at overholde aftalen, skal kommunerne udarbejde et forslag til klimatilpasningsplan i 2013. 
På den baggrund fremlægges tids- og procesplan for udarbejdelsen af klimatilpasningsplan. 
 
Forvaltningen har bedt Rambøll om at gennemføre risikokortlægningen og udarbejde et forslag til 
klimatilpasningsplan. Arbejdet har pågået siden foråret 2013. Forvaltningen har afholdt 3 
workshops til udredning af risikoomåder med deltagelse af Lyngby-Taarbæk Forsyning samt et 
bredt udsnit af faggrene på det tekniske område i kommunen. 
 
Lyngby-Taarbæk Kommune har, jf. lovgivningen, bedt Lyngby-Taarbæk Forsyning om at levere 
et oversvømmelseskort, det vil sige et kort over de områder, som forventes at kunne blive 
oversvømmet ved kraftige regneskyl. I kortlægningen indgår såvel topografiske forhold som det 
eksisterende afløbssystems mulighed for at aflede renvand (kapacitet). 
 
Klimatilpasningsplanen vil formentlig have stor indflydelse på Lyngby-Taarbæk Kommunes 
spildevandsplan. Spildevandsplanen er pt. under udarbejdelse. 
 
Administrationen deltager i forskellige netværk med de øvrige kommuner i regionen for at få 
størst mulig videndeling og samarbejde på tværs af kommunegrænserne. 
 
Klimatilpasningsplanen som kommuneplantillæg 
Klimatilpasningsplanen tilføjes Kommuneplan 2013 som et kommuneplantillæg. 
Kommuneplantillægget kommer til at bestå af et kort resume og retningslinjer for kommunens 
klimatilpasning. Der vil være et link til hele klimatilpasningsplanen, som vil være en rapport i pdf-
format. 
Efter høringsperioden vil klimatilpasningsplanen blive integreret i den digitale Kommuneplan 2013, 
og den vil få en særskilt side på www.ltk.dk under Planer. 
 
Grønt Lys 
Kommuneplanstrategien Grønt Lys fokuserer på en styrket klimaindsats, og det er blandt andet 
denne strategi, som ligger til grund for klimatilpasningsplanen. 
 
Forventet indhold af klimatilpasningsplanen 
Klimatilpasningsplanen vil indeholde en vurdering af, hvor i kommunen der forventes at være 
risiko for økonomisk tab samt samfundsmæssige gener ved fremtidens stigende regnmængder. 
Der vil desuden være retningslinjer for, hvordan disse tab og gener kan forebygges og afhjælpes. 
 
Tiltag i klimatilpasningsplanen kan fx være en højere grad af tilbageholdelse af regnvand og 
benyttelse af LAR-anlæg i forbindelse med udlæg af nye områder til bebyggelse. Formålet er at 
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aflaste kloakkerne og mindske risikoen for oversvømmelser uønskede steder. 
Midlerne kan fx være at etablere grønne tage med beplantning for at fordampe regnvandet. 
Regnvand fra tage og veje kan afledes til grundvandet gennem regnvandsbede eller ledes til 
lukkede eller åbne bassiner, hvor det kan indgå i en rekreativ sammenhæng. 
 
Miljøvurdering 
Det er forvaltningens vurdering, at klimatilpasningsplanen i sig selv ikke vil medføre en væsentlig 
påvirkning af miljøet. Der skal derfor ikke udarbejdes en miljøvurdering. Planen fastlægger ingen 
konkrete rammer for fremtidige anlægstilladelser, og planen skal i højere grad ses som et 
prioriteringsværktøj for kommunen. Afgørelse om, at en miljøvurdering ikke er nødvendig vil blive 
sendt i høring hos nabokommunerne Furesø, Gentofte, Gladsaxe og Rudersdal som potentielt 
berørte myndigheder sammen med et udkast til klimatilpasningsplanen. 
 
Inddragelse af offentligheden 
Kommuneplantillægget skal sendes i offentlig høring i 8 uger. I forbindelse med høringen foreslås 
det, at borgerne orienteres på et borgermøde. Det kan overvejes, at der desuden afholdes et 
møde med en fokusgruppe forinden. I denne fokusgruppe kan der være repræsentanter for fx 
Danmarks Naturfredningsforening, Det grønne Råd, Klimanetværk, Lyngby-Taarbæk Forsyning 
samt eventuelt forsikringsselskaberne. 
 
I forbindelse med at klimatilpasningsplanen sendes i offentlig høring udarbejdes 
pressemeddelelse. 
 
Tidsplan 
 
2013 
Høring af berørte myndigheder: uge 45-46 
Økonomiudvalgets godkendelse af proces for færdiggørelse af klimatilpasningsplanen: uge 46 
Forslag til klimatilpasningsplan med miljøvurdering foreligger: uge 49 
Kommunalbestyrelsens beslutning om at sende forslag til klimatilpasningsplan i offentlig høring: 
uge 51 
 
2014 
Offentlig høring: uge 2-9 
Orientering på borgermøde: uge 4 
Forslag til klimatilpasningsplan med høringsnotat foreligger: uge 12 
Kommunalbestyrelsens godkendelse af klimatilpasningsplanen: uge 17 
 
Økonomiske konsekvenser 
Opgaven med at udarbejde en klimatilpasningsplan løses inden for rammen. 
 
Realisering af klimatilpasningsplanens handleplaner vil i høj grad blive finansieret af 
Spildevandsforsyningen med spildevandstakster, da Spildevandsforsyningen er ansvarlige for 
afledning af spildevand. Kommunen kan desuden få udgifter ved klimasikring af egne ejendomme 
samt ved eventuelle samarbejdsprojekter med forsyningen. Borgere og erhverv kan bære en 
udgift i forbindelse med etablering af alternative, klimasikrede løsninger frem for traditionelle. 
Alternative afledningsløsninger kan endog være billigere end at etablere de traditionelle metoder, 
herunder at udvide kloaknettet og kan på den måde udgøre en besparelse i sidste ende. 
 
I sagen til december vil der være en kort beskrivelse af overordnede økonomiske konsekvenser 
samt finansiering. 
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Beslutningskompetence 
Økonomiudvalget. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at ovennævnte tids- og procesplan ligger til grund for udarbejdelse af 
klimatilpasningsplan. 
  
  
Teknik- og Miljøudvalget den 5. november 2013 
Anbefales. 
  
  
Byplanudvalget den 6. november 2013 
Anbefales. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Godkendt. 
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 16 
 
 
16. Takster for affald 2014 
 
 
Sagsfremstilling 
Af miljøbeskyttelsesloven og affaldsbekendtgørelsen fremgår, at kommunalbestyrelsen skal 
fastsætte gebyrer for affaldsplanlægning (herunder jord som affald), etablering, drift og 
administration af affaldsordninger. 
 
Kommunalbestyrelsen skal én gang årligt vedtage et gebyrblad, der angiver størrelsen på disse 
gebyrer. 
 
Affaldsplanlægningen og en del af administrationen af affaldsordninger foretages af Lyngby-
Taarbæk Kommune, mens driften og opkrævningen af gebyrerne på affaldsområdet varetages af 
Lyngby-Taarbæk Forsyning. Udgifterne til planlægning og administration i forvaltningen 
kompenseres helt af forsyningsselskabet og indregnes efter særlig fordelingsnøgle i taksterne. 
Forsyningsselskabet fører regnskab over de faktiske udgifter samt fordelingen af indtægter og 
udgifter på de respektive ordninger. 
 
Gebyrer for virksomheders brug af genbrugsstationen beregnes af Vestforbrænding på baggrund 
af brugerundersøgelser. Gebyrerne er ens for alle genbrugsstationer i hele Vestforbrændings 
opland. 
 
Taksterne for affaldsområdet er underlagt et ”hvile-i-sig-selv”-princip. Det betyder, at indtægter 
og udgifter for affaldsområdet over en årrække skal udligne hinanden, således at ordningerne 
hverken giver overskud eller underskud. 
 
Gebyr for dagrenovation og grundtakst for husholdninger 
Grundtaksten for husholdninger samt taksterne for dagrenovation sættes ned i 2014. Dette sker 
hovedsageligt som følge af et fald i omkostninger på både drift og administration, og at 
affaldsmængderne for dagrenovation var vurderet for højt i 2013. 
 
Princippet for beregningen af taksterne er uændrede i forhold til tidligere år. 
 
Takster for affald i 2014 er vedlagt (bilag). 
 
Erhvervsaffaldsgebyr 
Erhvervsaffaldsgebyret opkræves hos virksomheder med en omsætning over 300.000 kr. 
Gebyret sættes ned til 640 kr. i 2014 (1.060 kr. i 2013). Efter flere år med ændrede 
opkrævningsregler i affaldsbekendtgørelsen, har det i 2013 været muligt at fortsætte samme 
opkrævnings- og fritagelsespraksis som i 2012. Dette har muliggjort en effektiviseret praksis for 
sagsbehandling af ansøgninger om fritagelser og dermed nedsat tidsforbruget på området. 
 
Gebyr for virksomheders brug af genbrugsstationer 
Vestforbrændings bestyrelse har på deres møde den 4. september 2013 vedtaget vedlagte 
forslag til gebyrer for tilmeldeordning for erhverv (bilag). Den hidtidige gebyrstruktur med 
mulighed for køb af enten engangsbillet eller årsabonnement videreføres, ligesom taksterne er 
uændrede i forhold til 2013. 
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Gebyr for jord som affald (jordflytningsgebyr) 
Gebyret beregnes på baggrund af en fordelingsnøgle, der tager udgangspunkt i den 
gennemsnitlige fordeling mellem jordflytninger foretaget af hhv. virksomheder og private 
husstande over de seneste 3 år. Både jordflytningsgebyr for husholdninger og virksomheder 
nedsættes i 2014, hvilket for det første skyldes væsentligt lavere omkostninger hos Lyngby-
Taarbæk Forsyning (som foretager opkrævningen af gebyret), for det andet en effektiviseret 
praksis for sagsbehandling af ansøgninger om fritagelser (lavere lønomkostninger). 
 
Der vil i 2014 blive opkrævet 9 kr. ekskl. moms hos husholdningerne (29 kr. i 2013) og 143 kr. 
ekskl. moms hos virksomhederne (387 kr. i 2013) jf. vedlagte oversigt: "Budget og beregning af 
jordflytningsgebyr 2014" (bilag). 
 
Jordflytningsgebyr for husholdninger opkræves halvårligt sammen med grundtaksten for 
husholdningsaffald. Gebyret til virksomhederne opkræves sammen med erhvervsaffaldsgebyret, 
som opkræves én gang om året. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Ordningen er udgiftsneutral for kommunen, da den er brugerfinansieret. Et eventuelt over- eller 
underskud for de enkelte ordninger periodiseres over en 3-5-årig periode og udlignes via 
opkrævningen af brugerne (opdelt mellem erhverv og private husholdninger). 
 
Beslutningskompetence 
Kommunalbestyrelsen. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 
1. taksten for dagrenovation, grundtakst for husholdninger samt erhvervsaffaldsgebyr for 2014 
godkendes, 
2. de af Vestforbrænding beregnede takster for virksomheders brug af genbrugsstationen tages i 
anvendelse sammen med de øvrige affaldstakster, 
3. jordflytningsgebyr for husholdninger på 9 kr. ekskl. moms for 2014 godkendes, og 
4. jordflytningsgebyr for erhverv på 143 kr. ekskl. moms for 2014 godkendes. 
  
Teknik- og Miljøudvalget den 5. november 2013 
Ad 1-4 Anbefales. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Anbefales. 

Bilagsfortegnelse 
1. Bilag 1 - Takster affald 2014  
2. Bilag 2 - Gebyrer for tilmeldeordningen 2014  
3. Bilag 3 - Budget og beregning af jordflytningsgebyr 2014  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 17 
 
 
17. Sagen udgået af dagsordenen 
 
 

Side 37 af 51



Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 18 
 
 
18. Mødedeltagelse via videokonference 
 
 
Sagsfremstilling 
Økonomiudvalget besluttede den 22. november 2012, at forvaltningen skulle arbejde videre med 
at undersøge mulighederne for at deltage i udvalgsmøder via telefon- eller videokonference, jf. 
den sagen vedlagte protokoludskrift (bilag). I første omgang er erfaringerne i Gentofte Kommune 
undersøgt, da Gentofte Kommune er den første - og umiddelbart synes at være den indtil videre 
eneste kommune -, der har forsøgt at anvende videokonference i forbindelse med 
udvalgsmøder. Gentofte Kommune har imidlertid valgt at udskyde en ellers i 2012 planlagt 
evaluering af ordningen til ultimo 2013 med henvisning til at afvente et større erfaringsgrundlag, 
da ordningen i december 2012 kun havde været brugt tre gange, jf. protokol fra møde i Gentofte 
Kommunes økonomiudvalg, december 2012 (bilag). 
 
Forvaltningen har indtil nu afventet nævnte evaluering. Men da evalueringen ikke har været 
fremlagt for økonomiudvalget i Gentofte Kommune endnu, forelægges sagen nu med de 
foreløbige oplysninger. I det følgende betragtes mulighederne for telefonisk deltagelse bredt, som 
dækkende for både lyd og billede. 
 
Mulighederne for mødedeltagelse via telefon- og videokonference er til stede juridisk set, omend 
der i Styrelsesloven dog gælder, at beslutninger træffes i møder. Derfor fortolkes muligheden 
således, at udvalget skal kunne sikre at være beslutningsdygtigt ved benyttelse, hvilket betyder, 
at mindst halvdelen af udvalgets medlemmer skal være fysisk til stede. 
 
De praktiske foranstaltninger for at understøtte en mulighed for at deltage i et møde pr. telefon 
eller lignende, vil imidlertid kræve at alle udvalgsmedlemmer har mulighed for at anvende kamera, 
mikrofon, højttalere, har netforbindelse, og har oprettet en konto hos en udbyder af telefon-
/videokonference, således at de fysisk forsamlede og den/de ekstern placerede deltagere alle 
kan deltage i mødet på lige fod. 
 
Den i almindelighed kendte - gratis - udbyder for telefon-/videokonference er "Skype", som er 
den løsning, Gentofte Kommune forsøger at anvende. Det skal dog her bemærkes, at data sendt 
via Skype (det være sig lyd, billeder eller vedhæftede dokumenter) ikke er "sikre" data. Øvrige 
kendte gratis løsninger som "Viber" og "Facetime" er ikke afprøvet, og der findes ikke erfaringer 
med data og sikkerhed. Da udvalgsmøder pr. definition er lukkede møder efter styrelsesloven, 
peger forvaltningen på, at der i givet fald indkøbes og anvendes mere sikre og evt. 
erhvervsrettede løsninger. 
 
En erhvervsrettet løsning kan købes med oprettelse af faciliteter i Udvalgsværelse 1 og ekstern 
tilgåelse via PC, iPad og andre lignende enheder til en vejledende udvalgspris på ca. 100.000 kr. 
ex. moms og montering (stikprøve hos grossist), men at flere løsninger og udbydere i givet fald 
må tages i betragtning. 
 
Forvaltningen peger dog på, at Gentofte Kommunes erfaringer under alle omstændigheder 
afventes, inden videre foretages. 
 
Forvaltningen peger til brug ved sagens perspektivering endvidere på, at den i styrelsesloven nu 
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skabte mulighed for, at der også i udvalgene kan indkaldes stedfortrædere ved medlemmers 
lovlige forfald, er på vej til at blive indarbejdet i styrelsesvedtægten med virkning fra 1. januar 
2014. 
 
Økonomiske konsekvenser 
En teknisk løsning kan ikke håndteres inden for rammen og vil derfor forudsætte konkrete 
løsningsforslag, inkl. estimerede udgifter til anskaffelse og drift. 
 
Beslutningskompetence 
Økonomiudvalget. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at sagen tages til efterretning. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Taget til efterretning. 

Bilagsfortegnelse 
1. Protokol Gentofte ØK december 2012 sag 14.pdf  
2. Bilag Økonomiudvalget 22-11-2012 sag 24.pdf  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 19 
 
 
19. Borgerrådgiverens årsberetning 2012/13 
 
 
Sagsfremstilling 
Borgerrådgiveren præsenterede forud for Kommunalbestyrelsens møde den 31. oktober 2013 
hovedkonklusionerne fra årsberetningen for perioden september 2012 - august 2013. Det er 
første gang, at Lyngby-Taarbæk Kommunes Borgerrådgiver afgiver beretning. Borgerrådgiveren 
har modtaget 38 klager og 394 henvendelser. Borgerrådgiverens rapport er vedlagt sagen. 
 
I den skriftlige beretning giver Borgerrådgiveren 30 konkrete anbefalinger til forvaltningen. 
Anbefalingerne udspringer af de erfaringer, som rådgiveren har opsamlet gennem dialog med 
borgerne. I vedlagte notat gennemgås de 30 anbefalinger og direktionens umiddelbare 
kommentarer og initiativer beskrives nærmere. Direktionen lægger vægt på, at såvel 
medarbejdere, ledere, Centerchefer og MED-systemet inddrages i arbejdet omkring de temaer 
og udfordringer, som beretningen rejser i forhold til kommunens borgerservice og de initiativer, 
der iværksættes i forbindelse med opfølgning på beretningen. Beretningen indgår på den 
baggrund som et konstruktivt indspil i det løbende arbejde med kvaliteten i kommunens 
borgerbetjening. 
 
Direktionen hara udarbejdet et notat, der beskriver hvordan direktionen forventer at arbejde 
videre med Borgerrådgiverens anbefalinger. 
 
Et større initiativ er iværksættelse af en række forløb for medarbejdere og ledere, hvor 
offentlighedsloven og forvaltningslovens bestemmelser og procedurer om svarfrister m.v. 
gennemgås, ligesom uskrevne retsgrundsætninger o.l. vil blive behandlet. Dette initiativ forventes 
igangsat i foråret 2014. 
 
En række initiativer knytter til at forbedre kommunikationen gennem hjemmesiden, ligesom der 
er fokus på it-understøttende initiativer, der f.eks. automatisk kan generere kvitteringsskrivelser 
for modtagne henvendelser. 
 
Forvaltningen følger op med en sag til udvalget med en status på de igangsatte initiativer medio 
2014. 
 
Økonomiske konsekvenser 
Opgaven løses inden for rammen. 
 
Beslutningskompetence 
Kommunalbestyrelsen. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at 
1. Borgerrådgiverens årsberetning drøftes. 
2. forvaltningens initiativer drøftes. 
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Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Udsat. 

Bilagsfortegnelse 
1. FINAL BR årsberetning 2013 (inkl. kvartalsrapport for 4. kvt)  
2. 4 udkast til direktionens svar på anbefalinger i borgerrådgiverens årsrapport, 2013  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 20 
 
 
20. Meddelelser 
 
 
1. Garderhøjfortet 
Den 27. september 2013 åbnede Garderhøjfortet – beliggende i Gentofte Kommune - efter en 
omfattende istandsættelse. Fremover vil Garderhøjfortet være åbent for offentligheden. 
Af lokalplan nr. 239 for Garderhøj Fort, vedtaget oktober 2012, fremgår, at parkering til 
Garderhøjfortet skal foregå på areal beliggende i Lyngby-Taarbæk Kommune. Baggrunden for 
den valgte model skyldes, at der ikke på selve Garderhøjfortets grund er relevant mulighed for 
parkering. 
Det i lokalplanen markerede parkeringsareal ejes af Lyngby-Taarbæk Kommune. Arealet var en 
del af forpagtningen vedr. Dyrehavegård, men kunne ifølge forpagtningskontrakten uden 
beregning udtages af kontrakten. 
Kommunen har herefter indgået aftale med Garderhøjfonden om udlån af arealet på 4.300 m², 
og mod at Garderhøjfonden afholder de udgifter, der er forbundet med anvendelsen til parkering. 
Arealet har status som "grønt areal" efter Københavner-overenskomsten, men Københavns 
Kommune har accepteret, at den konkrete anvendelse til parkering ikke udløser betaling til 
Københavns Kommune. 
 
  
 
2. KKR - valg og konstituering 
Det er fastlagt i KL’s love, at et KKR består af borgmestrene i KL’s medlemskommuner i den 
pågældende region (med viceborgmesteren som stedfortræder) og yderligere et antal 
kommunalbestyrelsesmedlemmer fra de politiske partier valgt således, at sammensætningen af 
KKR kommer til at svare til fordelingen af stemmerne på de politiske partier ved kommunevalget 
i KL’s medlemskommuner i den pågældende region. 
 
Der er følgende tidsplan for valget af medlemmer til KKR: 
· 15. december 2013: Kommunalbestyrelserne har konstitueret sig og valgt borgmestre. 
· 17. december 2013: KL meddeler kommunalbestyrelserne, hvor mange 
kommunalbestyrelsesmedlemmer der skal vælges fra partier og listesamarbejder til hvert enkelt 
KKR. 
· 17. december 2013 – 13. januar 2014: Valg af kommunalbestyrelsesmedlemmer til de fem 
KKR. Konkret sker valget som en valgproces inden for hvert enkelt parti/listesamarbejde i 
kommunerne i hver region. 
 
Det konstituerende møde i KKR Hovedstaden er onsdag den 29. januar 2014 fra kl. 10.30 
(således at der også er tid til at afholde politiske gruppemøder forinden, såfremt det ønskes). 
 
  
 
3. Regeringens tanker om indkøbsstrategi 
Som en del af regeringsgrundlaget indgår et udspil om en strategi "for intelligent offentligt 
indkøb". Den nu udarbejdede strategi er resultatet af et samarbejde mellem Erhvervs- og 
Vækstministeriet, Økonomi- og Indenrigsministeriet, Ministeriet for Forskning, Innovation og 
Videregående Uddannelser, Miljøministeriet samt Finansministeriet og understøttes af KL og 
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Danske Regioner. 
 
Strategien dækker hele den offentlige sektor og en lang række forskellige indkøbsområder, og ud 
fra syv skitserede principper skal det understøttes, at de angiveligt 290 milliarder, som det 
offentlige køber ind for hvert år, bruges "klogere" og "mere bæredygtigt". Der henvises til det 
sagen vedlagte materiale, der nærmere beskriver strategien og de syv principper (bilag). 
  
 
 
4. Indstilling af ankenævnsmedlemmer og - suppleanter til skatteankenævn, 
vurderingsankenævn og fællesankenævn 
Den nuværende funktionsperiode for såvel skatte- som vurderingsankenævnsmedlemmer 
udløber 30. juni 2014. 
Antallet af skatte- og vurderingsankenævn er ændret i forhold til den nuværende struktur. Der 
har i indeværende periode været en forsøgsordning med oprettelse af fælles skatte- og 
vurderingsankenævn på Bornholm. Denne ordning bliver i den kommende periode udvidet til at 
omfatte 10 fællesankenævn. 
 
De nye medlemmers funktionsperiode begynder den 1. juli 2014, og efter den nuværende 
lovgivning bliver medlemmer og suppleanter valgt for en 4-årig periode. 
 
I den kommende periode skal der i alt udnævnes 132 medlemmer til skatteankenævnene, 67 
medlemmer til vurderingsankenævnene og 67 medlemmer til fællesankenævnene. 
Kommunalbestyrelserne skal i henhold til skatteforvaltningslovens § 8 indstille kandidater som 
medlem/suppleant til kommunens pladser i ankenævnene. 
 
Kommunalbestyrelsen skal indstille én kandidat til hver af kommunens pladser i nævnet og én 
kandidat som personlig suppleant for hvert medlem. Fordelingen af antal pladser fremgår af 
kredsinddelingsbekendtgørelse nr. 1227 af 24. oktober 2013, og Lyngby-Taarbæk Kommune har 
fået tildelt 2 plads(er) til Skatteankenævn Nærum og 1 plads(er) til Vurderingsankenævn 
Frederiksberg og Københavns Omegn. 
 
Det er et krav, at den enkelte kandidat er valgbar til en kommunalbestyrelse. Ved indstillingen 
finder § 25 i lov om kommunernes styrelse tilsvarende anvendelse (den d'Hondtske metode). 
 
Ministeren kan under særlige omstændigheder undlade at udnævne en indstillet kandidat. Det kan 
f.eks. være, hvis en kandidat er ansat i SKAT, er i restance eller misligholder en indgået 
betalingsaftale, mangler at aflevere selvangivelse, eller kandidaten i forudgående periode er 
udtrådt af nævnet på grund af manglende fremmøde i en periode på mere end 6 måneder. 
Skatteministeren vil i sådanne tilfælde anmode kommunalbestyrelsen om at indstille en anden 
kandidat. 
 
Vederlag for ankenævnsarbejdet vil fremgå af en ny bekendtgørelse til forretningsorden for 
skatteankenævn, vurderingsankenævn, fælles skatte- og vurderingsankenævn samt 
motorankenævn, som er under udarbejdelse. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Taget til efterretning. 

Bilagsfortegnelse 
1. KL Forretningsorden for KKR 2014-2018  
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2. Strategi for intelligent offentligt indkøb faktaark  
3. Strategi for intelligent offentligt indkøb  
4. Nævnsindberetning  
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Økonomiudvalget 
14-11-2013  

Sag nr. 21 
 
 
21. Ejendommen Trongaardsvej 12 D 
 
 
Sagsfremstilling 
Kommunalbestyrelsen behandlede den 31. oktober 2013 emnet, jf. den sagen vedlagte 
protokoludskrift (bilag), idet kommunalbestyrelsen besluttede at tilbagesende sagen til udvalget. 
 
Af materialet til sagen fremgår bl.a., at der m. h. t. sagens stade ved domstolene den 7. oktober 
2013 er afholdt telefonisk retsmøde, hvor det blev besluttet at beramme sagen til 
hovedforhandling den 19. og 20. februar 2013 og at baggrunden for, at der blev fastsat to hele 
dage til sagens hovedforhandling, hovedsageligt er, at den tidligere fremlejetagers advokat 
oplyste, at der ud over afhøring af fremlejetager selv forventer at blive ført 4-6 vidner 
(formentlig bl. a. tidligere og eksisterende lejere, den tidligere forpagter og eventuelt en eller flere 
kommunalpolitikere), idet tidligere fremlejetagers advokat kunne ikke redegøre nærmere for, 
hvad udvalgte kommunalpolitikere eventuelt skal forklare, idet hun ”på nuværende tidspunkt ikke 
har det fulde overblik”, og at kommunen forventer at føre 1-3 vidner - formentlig sagsbehandler 
fra ejendomsområdet, som gennem årene har sagsbehandlet Dyrehavegård, samt 
sagsbehandler fra sekretariatsområdet, som har kendskab til processen omkring annoncering af 
Dyrehavegård, herunder kommunens beslutning om selv at stå for udlejning af boliglejemålene. 
 
Beslutningskompetence 
Økonomiudvalget. 
 
Indstilling 
Forvaltningen foreslår, at sagen drøftes. 
  
  
Økonomiudvalget den 14. november 2013 
Drøftet. 

Bilagsfortegnelse 
1. Bilag Kommunalbestyrelsen den 31-10-2013 sag 15  
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Økonomiudvalget den 14. november 2013 
 
Bilag EFTERSENDT den 8.11.2013 til sagen om: 
 
Borgerrådgiverens årsberetning 2012/13 
 
Sag nr.   19: 
 
Bilag 1: Borgerrådgiverens årsberetning 2012/13 
 
Bilag 2: Notat om Direktionens opfølgning på borgerrådgiverens årsberetning 
 
 



 

 

 

  

Borgerrådgiverens 

årsberetning  
September 2012 – august 2013 
(inkl. kvartalsrapport for 4. kvartal) 
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FORORD:  
En borgerrådgiver danner bro mellem borger og kommune.  

Borgerrådgiveren kan hjælpe borgerne med at forstå kommunens afgørelser og serviceniveau samt give 

borgerne en realistisk forventning om, hvad de kan forvente fra kommunens side både i forhold til ydelser 

og i forhold til forløbet af deres sag.  

Borgerrådgiveren hjælper også kommunen med at se sig selv gennem borgernes øjne. 

Tendenserne i borgernes henvendelser og klager til borgerrådgiveren er ”guld på gaden”, der bare venter 

på, at kommunens centre samler det op og bruger det til fremadrettede forbedringer af sagsbehandlingen 

og borgerbetjeningen. 

Det er min overordnede opfattelse, at der er meget, som fungerer rigtig godt i Lyngby-Taarbæk Kommune, 

og at kommunen leverer rigtig mange gode løsninger til borgerne. Det er også mit indtryk, at de ansatte 

ved faglig dygtighed og indsigt generelt formår at give borgerne gode ydelser og god service. Endelig 

oplever jeg, at både medarbejdere og ledere i kommunens centre gerne vil blive klogere på, hvordan 

sagsbehandlingen, opgaveløsningen og betjeningen opleves af borgerne i kommunen.  

I 65,4 % af borgerrådgiverens afsluttede klagesager har kommunens centre givet borgerne fuldt medhold i 

deres klager, hvilket både viser, at der har været hold i borgernes klager men også, at centrene er parate til 

at indrømme, beklage og rette sagsbehandlingsfejl. Det er således mit indtryk, at kommunens centre er 

åbne og lydhøre over for borgernes klager. 

Mine møder og min dialog med borgerne afslører imidlertid også forhold, som kan og bør forbedres. 

Gennem 394 henvendelser og 38 klager har jeg i mit første år som borgerrådgiver fået lov til at se Lyngby-

Taarbæk kommune gennem borgernes øjne.  

Og set med borgernes øjne kan vi som kommune blive bedre til at:   

- kvittere for modtagelse af borgerhenvendelser inden for 10 arbejdsdage med oplysning om 

forventet sagsbehandlingstid 

- give forudgående besked, når den forventede sagsbehandlingstid overskrides 

- nedbringe sagsbehandlingstiden  

- yde en bedre vejvisning og vejledning på tværs i kommunen med udgangspunkt i den enkelte 

borgers situation  

- møde borgeren med venlighed og empati i alle kommunens centre og afdelinger 

- opdyrke en telefonkultur, hvor den enkelte medarbejder tager ansvar for at besvare sin telefon og 

sine telefonbeskeder  

- opfylde notatpligten og overholde den nuværende 10 dages frist for aktindsigt  

- tage hensyn til de ”ikke digitale borgere”. 

Jeg har i denne årsrapport gjort ovennævnte hovedtendenser i borgernes henvendelser og klager til 

fokusområder, hvilket vil sige områder, som jeg foreslår, at kommunen i det kommende år sætter særlig 
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fokus på forbedring af. Under hvert fokusområde er jeg kommet med mine anbefalinger til, hvordan 

området kan forbedres.   

Inden for fokusområderne vil jeg her gerne fremhæve enkelte emner. Manglende svar og lang 

sagsbehandlingstid er et problem, der har store følger for borgerne. Det samme gælder manglende eller 

upræcis vejledning af borgeren, manglende opfyldelse af notatpligten og uvenlig personaleadfærd. 

Vejledningen skal sikre, at borgerne har mulighed for at forstå deres rettigheder og pligter, og det er ofte 

helt afgørende for borgernes retssikkerhed, at korrekt vejledning finder sted. Notat af alle væsentlige 

ekspeditioner er ligeledes afgørende for borgernes retssikkerhed, ligesom venlig personaleadfærd er en 

nødvendig forudsætning for samarbejdet mellem borger og kommune.  

Lang sagsbehandlingstid, utilstrækkelig vejledning og uvenlig personaleadfærd medfører tab for både 

borger og kommune. Borgerens tab kan bestå i formuetab, tab af retlige muligheder eller tab af tillid til 

kommunen.  Samtidig lider kommunen tab ved at skabe modstand hos borgerne og unødvendigt 

merarbejde i form af klagesagsbehandling.   

Regeringen og landets kommuner arbejder mod fuld digitalisering af den offentlige forvaltning fra den 1. 

november 2014 med indførelse af digital post for alle, der kan modtage denne. Ligesom der indføres stadig 

flere selvbetjeningsløsninger på kommunens hjemmeside. Langt de fleste borgere har stor glæde af denne 

udvikling. Gennem mit arbejde møder jeg dog også mange borgere, som ikke har de nødvendige it-

færdigheder, kræfterne til at skaffe sig disse eller som på grund af funktionsnedsættelser ikke kan anvende 

kommunens digitale løsninger. Disse borgere har krav på alternativer.  

De ovennævnte emner er nærmere uddybet i årsberetningen. 

Gennem denne årsberetning, i den daglige dialog med borgerne og i det løbende samarbejde med 

forvaltningen arbejder jeg som borgerrådgiver for, at borgernes henvendelser og klager anvendes proaktivt 

til fremadrettede forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening, så vejen over broen 

mellem borgere og kommune bliver kortere.   

Lyngby-Taarbæk, oktober 2013 

Mette Skov Sigersmark 

Borgerrådgiver i Lyngby-Taarbæk 
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1. BORGERRÅDGIVERENS RAMMER OG VIRKSOMHED 

1.1 Grundlaget for borgerrådgiveren 

Kommunalbestyrelsen i Lyngby-Taarbæk Kommune traf den 28. november 2011 beslutning om etablering 

af en borgerrådgiverfunktion for en forsøgsperiode på 2 år.  Borgerrådgiveren tiltrådte den 21. maj 2012.   

Med funktionen ønskede Kommunalbestyrelsen at ansætte en slags kommunal ombudsmand, der arbejder 

uafhængigt af kommunens forvaltning, og som borgerne kan søge råd og vejledning hos.  

For mange borgere er borgerrådgiverens uafhængighed af afgørende betydning for tilliden til, at 

borgerrådgiverens vurderinger i konkrete sager sker på et objektivt og sagligt grundlag.  

Det lovmæssige grundlag for borgerrådgiverfunktionen er § 65 e i lov om kommunernes styrelse. 

1.2 Opbygning af borgerrådgiverfunktionen fra 21. maj 2012 til 3. september 2013  

Perioden - fra borgerrådgiverens tiltræden til borgerrådgiverfunktionen åbnede den 3. september 2012 -

blev anvendt til opbygning af funktionen, som blandt andet bestod i møblering og indretning af 

borgerrådgiverens kontor på Stadsbiblioteket, opbygning af borgerrådgiverens hjemmeside og 

udfærdigelse af redskaber til registrering af henvendelser og klager fra borgerne.  

Desuden lavede borgerrådgiveren materiale til ekstern og intern præsentation af funktionen samt brochure 

og informationsmateriale til borgere, der henvender sig hos borgerrådgiveren. Brochurerne og 

informationsmaterialet omtales nærmere under punkt 1.9. Større skriftlige arbejder. 

Borgerrådgiveren aflagde statusrapport for Økonomiudvalget den 19. juni 2012 med gennemgang af 

handleplanen for opbygningen af funktionen.  

1.3 Formålet med borgerrådgiveren 

Formålet med borgerrådgiveren er 

- at styrke dialogen mellem borgerne og Lyngby-Taarbæk Kommune 

- at bidrage til at sikre borgernes retssikkerhed 

- at gøre det lettere for borgerne at klage over Lyngby-Taarbæk Kommune 

- at medvirke til, at borgernes klager bruges konstruktivt til forbedring af kommunens sagsbehandling og 

borgerbetjening. 

1.4 Bemanding, fysiske rammer og åbningstider 

Borgerrådgiverfunktionen varetages af borgerrådgiver Mette Skov Sigersmark. 

For at styrke borgerrådgiverens uafhængighed og samtidig sikre, at funktionen er centralt beliggende på et 

let tilgængeligt sted i kommunen, har borgerrådgiveren fået kontor på Stadsbiblioteket, Lyngby Hovedgade 

28, 2800 Kgs. Lyngby – tæt på offentlig transport og med gode parkeringsmuligheder.  

Borgerrådgiveren har tlf. nr. 4597 3031 og kan træffes i telefontid mandag, tirsdag og torsdag mellem kl. 10 

– 12 og i træffetid torsdag mellem kl. 13 – 16.30 eller efter aftale.   
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Kommunens borgere kan henvende sig ved at ringe, maile, sende et brev eller komme personligt.   

Borgerrådgiveren bestræber sig på at besvare telefonbeskeder, mails eller breve fra borgerne inden for 2-3 

arbejdsdage. Mange henvendelser besvares samme dag.  

1.5 Borgerrådgiverens opgaver og kompetence 

Borgerrådgiverens grundlæggende opgave er at behandle klager over Lyngby-Taarbæk Kommunes 

sagsbehandling, borgerbetjening og udførelse af praktiske opgaver. Endvidere hjælper borgerrådgiveren 

kommunens borgere med at finde vej i det kommunale klagesystem og til lovhjemlede klageinstanser.   

Borgerrådgiveren kan også hjælpe borgerne med at forstå en afgørelse eller et brev fra kommunen eller 

finde vej i den kommunale organisation. 

Endvidere kan borgerrådgiveren vejlede borgerne om deres rettigheder i forbindelse med sagsbehandling 

f.eks. hvor lang tid sagsbehandlingen må vare, og hvordan borgeren kan forvente at blive behandlet.   

I forbindelse med behandling af klager over Lyngby-Taarbæk kommunes sagsbehandling udøver 

borgerrådgiveren tilsyn med, at kommunens administration varetager deres opgaver i overensstemmelse 

med lovgivningen, god forvaltningsskik, de af kommunalbestyrelsen og udvalgene fastsatte retningslinjer 

og i øvrigt på en hensigtsmæssig måde. Udøvelsen af tilsynet forudsætter, at Borgerrådgiveren har indsigt i 

de sager, der klages over, for at borgerrådgiveren kan vurdere, om de nævnte gældende regler er 

overholdt. 

Alle borgere i Lyngby-Taarbæk Kommune kan få gratis hjælp af borgerrådgiveren.  

Borgerrådgiveren kan udtale kritik af mangelfuld eller forkert sagsbehandling m.v. 

Derudover har borgerrådgiveren mulighed for at henstille eller komme med anbefalinger til, hvordan 

sagsbehandlingen kan forbedres.  

Borgerrådgiveren kan desuden tage sager op af egen drift samt udføre konkret tidsbegrænsede opgaver 

efter bestilling fra Kommunalbestyrelsen. 

Borgerrådgiveren behandler ikke klager over kommunens afgørelser, da sådanne indholdsklager skal 

behandles af lovhjemlede klageinstanser som f.eks. Ankestyrelsen m.fl. Men borgerrådgiveren kan hjælpe 

borgerne med at formulere og skrive indholdsklager i tilfælde, hvor borgeren ikke selv er i stand til det.  

Borgerrådgiveren behandler ikke klager over det serviceniveau, som er vedtaget af Kommunalbestyrelsen 

eller klager over konkrete sager, der har været bedømt af Kommunalbestyrelsen, de stående udvalg eller 

Økonomiudvalget. Desuden kan Borgerrådgiveren ikke behandle klager over kommunens personale- og 

ansættelsesforhold eller sager, der har været indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets 

Ombudsmand eller domstolene.  

Endelig behandler borgerrådgiveren som udgangspunkt ikke klager over sagsforløb eller afgørelser, der er 

mere end 1 år gamle.   
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1.6 Dialog med centrene og rapportering til Økonomiudvalg og Kommunalbestyrelse 

Borgerrådgiveren skal medvirke til, at borgernes klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommunens 

sagsbehandling og borgerbetjening.  

Erfaringer og viden fra de modtagne klager formidles af borgerrådgiveren til kommunens centre til brug 

ved optimering af arbejdsgange, ligesom tendenser i borgernes henvendelser og klager rapporteres til 

kommunens politikere.   

Der har i løbet af året været en løbende dialog mellem borgerrådgiveren og kommunens centre. Dialogen 

har både bestået i konkrete beskrivelser af borgernes klager, som sendes til det relevante center via 

centerchefen og i borgerrådgiverens mere uformelle henvendelser pr. telefon eller mail til centrene, hvis 

det drejer sig om problemstillinger, der kan afklares med det samme eller om forslag til forbedring af 

konkrete sagsbehandlingsskridt.  

Borgerrådgiveren aflægger kvartalsrapporter til Økonomiudvalget og udfærdiger en årsrapport til 

Kommunalbestyrelsen. Årsrapporten bliver offentliggjort på borgerrådgiverens hjemmeside. Årsrapporten 

giver borgerrådgiveren mulighed for at formidle tendenser i borgernes klager til både det politiske og 

administrative niveau samt til offentligheden.   

1.7 Sagsbehandling hos borgerrådgiveren 

Borgeren kan henvende sig til borgerrådgiveren med behov for vejledning, vejvisning i det kommunale 

klagesystem eller med en egentlig klage.  

Henvendelser til borgerrådgiveren kan ske telefonisk, skriftligt eller personligt.  

Afhængig af henvendelsens karakter bliver borgeren inviteret til et møde hos borgerrådgiveren.  

Behandlingen af klager hos borgerrådgiveren bygger på dialogprincippet. Det vil sige, at det center, som 

klagen vedrører, skal have mulighed for svare på klagen, før borgerrådgiveren tager stilling til klagen.  

Når borgerrådgiveren modtager en klage, undersøger borgerrådgiveren derfor i første omgang, om det 

center, der klages over, har haft mulighed for at svare på klagen. Hvis det ikke er tilfældet, vil 

borgerrådgiveren sende klagen til centret med anmodning om, at centret besvare klagen og sende det 

skriftlige svar direkte til borgeren med kopi af svaret til borgerrådgiveren.  

Borgerrådgiveren sikrer, at borgeren får et svar fra centret. Hvis centret ikke har svaret inden 14 dage, 

rykker borgerrådgiveren for svar. Borgerrådgiveren følger således sagen, indtil der foreligger et svar.  

Hvis borgeren, efter at have fået svar fra centret, ønsker at fastholde sin klage og ønsker, at 

borgerrådgiveren undersøger sagen, skal borgeren kontakte borgerrådgiveren igen.  

Fastholder borgeren sin klage, vil borgerrådgiveren vurdere sagen. 

Resultatet af vurderingen kan være, at  

- klagen undersøges nærmere 
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- borgerrådgiveren vælger ikke at undersøge sagen nærmere. 

Mener borgerrådgiveren, at sagen skal undersøges nærmere, beder borgerrådgiveren centret om at se 

sagens dokumenter. Efter gennemgang heraf beder borgerrådgiveren tillige centret om en udtalelse om 

sagen.  

Når borgerrådgiveren har modtaget centrets udtalelse, vil borgerrådgiveren sende udtalelsen til borgeren, 

som får mulighed for at komme med bemærkninger hertil, inden borgerrådgiverens vurdering og udtalelse i 

sagen.  

Borgerrådgiveren kan i sin udtalelse kritisere mangelfuld eller forkert sagsbehandling, henstille til at centret 

overvejer sagen på ny og henstille til forbedringer af sagsbehandlingen fremover f.eks. ved ændring af 

proceduren på et givet område. 

Borgerrådgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal meddele 

borgerrådgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerrådgiveren 

kan i sådanne tilfælde orientere Økonomiudvalget eller Kommunalbestyrelsen om forholdet. 

Endelig kan borgerrådgiveren vælge ikke at undersøge sagen nærmere. Borgerrådgiveren har ikke pligt til at 

undersøge alle klager nærmere, men vil i hvert enkelt tilfælde vurdere, om der er udsigt til, at 

borgerrådgiveren vil kunne hjælpe yderligere. Hvis forvaltningen f.eks. har beklaget og rettet op på det, 

som klagen handler om, vil borgerrådgiveren sjældent kunne hjælpe borgeren yderligere.  

En væsentlig del af både klager og henvendelser er afsluttet med et møde hos borgerrådgiveren eller i 

telefonen. Borgeren har fået mulighed for at fremføre sine synspunkter og oplevelser. Borgerrådgiveren 

har ofte givet en uddybende forklaring på sagens eller situationens udfald og bragt borgerne afklaring i 

forhold til deres muligheder eller begrænsninger, herunder klagemuligheder. På denne måde bidrager 

borgerrådgiveren også til kommunens opfyldelse af den lovbestemte vejledningspligt.  

Flere borgere har givet udtryk for, at de efter mødet eller telefonsamtalen i højere grad kan acceptere den 

afgørelse, de har fået, eller den oplevelse, de har været ude for. 

1.8 Kendskab til funktionen 

En forudsætning for borgerrådgiverens mulighed for at sikre dialogen mellem borgerne og Lyngby-Taarbæk 

Kommune er, at både borgerne og kommunens medarbejdere har kendskab til borgerrådgiverfunktionen.  

Kendskabet til funktionen er blandt andet søgt udbredt ved, at borgerrådgiveren har afholdt en række 

præsentationsmøder med oplæg hos både interne og eksterne interessenter i 2012 og 2013.  

1.8.1 Den interne præsentation af borgerrådgiverfunktionen  

Den interne præsentation af borgerrådgiverfunktionen blev påbegyndt på et kontormøde i kommunens 

Juridiske kontor (Nu Stab for Politik og Jura) den 23. maj 2012 og fortsatte med et oplæg på et 

personalemøde på Stadsbiblioteket den 22. juni 2012.  

I perioden fra september til november 2012 holdt borgerrådgiveren desuden oplæg om 

borgerrådgiverfunktionen i 9 af kommunens 11 centre. Oplæggene indeholdt blandt andet information om 
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borgerrådgiverens opgaver og kompetencer samt om, at kommunens ansatte har pligt til at henvise 

borgere til borgerrådgiveren, hvis de har behov for hjælp. Denne henvisningspligt er en del af de ansattes 

generelle vejledningsforpligtelse i kommuner, som har en borgerrådgiver.  

Den interne præsentation fortsatte med oplæg for kommunens Seniorråd og Hovedudvalg. Ligesom 

orientering om den ny funktion og en hilsen fra den ny borgerrådgiver blev lagt på kommunens intranet 

LyNET.   

Ultimo oktober 2012 holdt borgerrådgiveren åbent hus for Kommunalbestyrelsen til præsentation af 

funktionens fysiske rammer.  

Efter anmodning har borgerrådgiveren endelig lavet en vejledning til Kommunalbestyrelsen under 

overskriften ”Hvornår henviser jeg til borgerrådgiveren?”. 

1.8.2 Den eksterne præsentation af borgerrådgiverfunktionen  

Ved åbningen af funktionen lavede Det Grønne Område i august 2012 et startinterview med 

borgerrådgiveren. Samme lokalavis bragte i februar 2013 endnu en artikel om funktionens første halvår. 

I forbindelse med borgerrådgiverfunktionens åbning udfærdigede borgerrådgiveren tillige en annonce med 

overskriften ” Borgerrådgiveren kan hjælpe dig”, som skulle indgå i kommunens faste annonce i Det Grønne 

Område. 

Desuden er der fra funktionens start løbende blevet optrykt og uddelt en generel brochure om 

borgerrådgiverfunktionen med titlen ”Borgerrådgiveren – bygger bro mellem borger og kommune”.  

Brochuren ligger fast - i forhallen på Rådhuset, ved indgangen til Borgerservice på Toftebæksvej 12 og i 

Stadsbibliotekets foyer. Endvidere er brochuren runddelt til Økonomiudvalgets medlemmer, udsendt til 

hele Kommunalbestyrelsen og uddelt til udvalgte foreninger og institutioner. Brochuren kan - ligesom 

borgerrådgiverens øvrige brochure om sagsbehandlingen og behandling af persondata m.v. - udskrives fra 

borgerrådgiverens hjemmeside eller rekvireres hos borgerrådgiveren.  

Borgerrådgiveren har tillige holdt oplæg om borgerrådgiverfunktionen i forskellige af kommunens 

foreninger og institutioner. Et af disse foredrag var på et kursus om medborgerskab for sindslidende i 

bofællesskabet Kirsten Marie.  Efter oplægget blev borgerrådgiveren kontaktet med henblik på afholdelse 

af et nyt oplæg samme sted for en større kreds af beboere og eksterne brugere.  

Et andet var oplæg var hos Bydelsmødregruppen i Lyngby.  Bydelsmødre er en landsdækkende forening 

med lokale afdelinger af velintegrerede kvinder med etnisk minoritetsbaggrund, der arbejder som frivillige 

med at hjælpe andre kvinder i lokalområdet, som f.eks. på grund af sprogproblemer er isolerede og 

marginaliserede.  

Oplægget hos Bydelsmødregruppen i Lyngby førte tillige til artiklen ”Stå stærkt sammen med 

borgerrådgiveren” på Bydelsmødrenes nationale hjemmeside www.bydelsmor.dk.  

Borgerrådgiveren har desuden aftaler med kommunens lokalafdeling af Ældresagen og Sorgenfri Rotary 

klub, som begge har ønsket et oplæg om borgerrådgiverfunktionen.  
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Mange borgere er i det første år blevet henvist til borgerrådgiveren fra kommunens centre, fra 

Kommunalbestyrelsens medlemmer samt fra andre tidligere hjulpne borgere. 

1.9 Større skriftlige arbejder 

Borgerrådgiveren har udarbejdet følgende brochurer og informationsmateriale:  

- ”Borgerrådgiveren bygger bro mellem borger og kommune” (generel brochure) 

- ”Behandling af din sag hos borgerrådgiveren” (beskrivelse af sagsbehandlingen hos 

borgerrådgiveren. Uddeles til borgere ved påbegyndelse af klagesag) 

- ”Hvornår henviser jeg til borgerrådgiveren?”(brochure til Kommunalbestyrelsen) 

- ”Information om persondataloven”(beskrivelse af hvordan borgerens personoplysninger behandles 

hos borgerrådgiveren. Udleveres til borgere ved påbegyndelse af klagesag) 

- ”Oversigt over retshjælpsinstitutioner i LTK og KBH” (uddeles til borgere med behov for retshjælp) 

- ”Oversigt over tilbud om mad, husly, samvær og krisehjælp i LTK og KBH” (uddeles til borgere i 

svære livssituationer med behov for akut hjælp) 

 

- Materiale om Whistleblowerordning i Lyngby-Taarbæk Kommune. Dette materiale omtales 

nærmere under punkt 1.11. 

 

- Materiale om Styrket borgerkontakt:  

Primo 2013 rettede Kommunaldirektør Tim Andersen henvendelse til borgerrådgiveren og udtrykte 

interesse for ”Styrket Borgerkontakt”, som er en ny metode til forvaltningens håndtering af klager 

fra borgerne.   

På baggrund heraf foretog borgerrådgiveren research af de eksisterende erfaringer med metoden og 

udfærdigede notat dateret og afleveret 4. marts 2013. 

Notatet var tænkt som en indledende information om metoden til brug ved eventuel iværksættelse af et 

pilotprojekt med anvendelse af metoden i Lyngby-Taarbæk Kommune. 

Notatet omfatter:  

- metodens essens og formål 

- forhistorie (herunder beskrivelse af pilotprojekter i Holland og Danmark) 

- beskrivelse af metoden i praksis 

- udgifter (anslået pris for henholdsvis undervisning af konsulentfirma af ansatte i kommunen og pris 

for uddannelse af undervisere i metoden) 

- anbefalinger og tips ved implementering af metoden samt 

- oplysning om kilder til yderligere information om metoden.  

 

Ved aflevering af notatet gjorde borgerrådgiveren opmærksom på, at borgerrådgiveren af ressource- og 

habilitetsmæssige årsager ikke kunne stille sig til rådighed som projektleder.  

Borgerrådgiverfunktionen er således et fuldtidsjob, som lægger beslag på det ene årsværk, som 

borgerrådgiveren er bevilget.  
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Derudover er det borgerrådgiverens primære opgave at behandle klager over forvaltningens 

sagsbehandling herunder klager over forvaltningens håndtering af klager.  

Styrket borgerkontakt er en ny metode, som forvaltningen kan anvende til at håndtere klager. Hvis 

borgerrådgiveren medvirker ved indførelse af metoden, bliver borgerrådgiveren inhabil i forbindelse med 

fremtidige borgerklager over forvaltningens brug af metoden ved håndtering af indkomne klager.   

1.10 Netværk af borgerrådgivere og kurser/efteruddannelse 

I juni 2012 iværksattes erfaringsudveksling med borgerrådgiveren i København og borgerrådgiveren i Faxe 

Kommune for at sikre, at borgerrådgiverfunktionens start i Lyngby-Taarbæk Kommune blev så smidig og 

effektiv som muligt. 

22 kommuner i Danmark har nu ansat borgerrådgivere. Borgerrådgiveren i Lyngby-Taarbæk indgår i det 

landsdækkende netværk for borgerrådgivere samt i den lokale netværksgruppe for borgerrådgivere på 

Sjælland. Årligt afholdes et 2 dages seminar for alle landets borgerrådgivere og cirka 4 møder i de lokale 

netværksgrupper.   

Netværket af borgerrådgivere i Danmark har desuden en dialogportal, som er en IT-platform stillet til 

rådighed af Kommunernes Landsforening. Dette lukkede dialogforum bruges af landets borgerrådgivere til 

erfaringsudveksling og løbende sparring. 

I forhold til kompetenceudvikling har borgerrådgiveren deltaget i en heldagskonference om handicap og 

medborgerskab og været på et 2 dages Djøf kursus om den ny offentlighedslov og om den nyere praksis fra 

Folketingets Ombudsmand, domstolene m.fl. vedr. forvaltningslov, retssikkerhedslov og persondatalov. 

1.11 Whistleblower – status 

Den 28. november 2011 traf Kommunalbestyrelsen i forbindelse med budgetaftalen for 2012-2015 en 

principbeslutning om at indføre en whistleblower-ordning i Lyngby-Taarbæk.  

Af borgerrådgiverens funktionsbeskrivelse fremgår, at ”Borgerrådgiveren udover sin primære opgave med 

behandling af klager over kommunens sagsbehandling og borgerbetjening samt vejvisning og rådgivning af 

kommunens borgere, er tildelt en supplerende opgave med håndtering af henvendelser fra ansatte i 

ramme af en såkaldt whistleblower-ordning.  

Det skal afklares, hvorledes de organisatoriske rammer for en whistleblower-ordning ønskes tilrettelagt, 

idet et sådant instrument ikke ses beskrevet i lovgivningen, endsige ses praktiseret af andre kommuner. 

Endelig blev det bemærket, at spørgsmålet om en whistleblower-ordning endnu ikke er behandlet som en 

sag i kommunens Hovedudvalg.”  

I henhold til Kommunalbestyrelsens principbeslutning udfærdigede borgerrådgiveren følgende materiale til 

etablering af en whistleblower-ordning i Lyngby-Taarbæk Kommune:  

- Notat af 4. december 2012 om etablering af en whistleblower-ordning i Lyngby-Taarbæk Kommune. dette 

notat indeholdt: 

o Beskrivelse af det politiske opdrag 
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o Høring 

o Formålet med en whistleblower-ordning 

o Hvem kan indgive anmeldelse 

o Hvem kan anmeldes 

o Hvilke emner kan anmeldes 

o Sikring af anonymitet for anmelder  

o Problemer ved anonym anmeldelse 

o Forslag til retningslinjer for ordningen, herunder borgerrådgiverens rolle i ordningen 

o Anmeldelse af ordningen til Datatilsynet 

o Konklusion og borgerrådgiverens anbefaling 

- Resumé af notat om etablering af whistleblower-ordning i Lyngby-Taarbæk Kommune 

- Bilag til notat af 4. december 2012 om etablering af en whistleblower-ordning i Lyngby-Taarbæk 

kommune:  

Bilag 1: Kort gennemgang af gældende retlige rammer for offentligt ansattes ytringsfrihed, meddelelsesret- 

og pligt samt reglerne for sanktioner i forbindelse med offentlige ansattes lovlige ytringer.  

Bilag 2: Kort opregning af danske whistleblower-ordninger i private virksomheder og skitsering af de to 

eksisterende kommunale whistleblower-ordninger i København og Frederiksberg Kommune.  

Bilag 3: Dokumentation af høringsforløbet vedrørende borgerrådgiverens materiale til whistleblower-

ordning i Lyngby-Taarbæk Kommune. 

Borgerrådgiverens materiale om etablering af en whistle-blowerordning med bilag 1 og 2 var til drøftelse i 

kommunens Direktion i december 2012.  

Herefter var materialet til høring på Hovedudvalgsmøde den 21. februar 2013, hvor medarbejdersiden af 

udvalget gav udtryk for, at de ikke ønskede eller fandt behov for etablering af en sådan ordning i 

kommunen.  

Medarbejdersiden af Hovedudvalget ønskede desuden en fælles drøftelse med Økonomiudvalgets 

medlemmer, som oprindeligt skulle finde sted på Økonomiudvalgsmøde den 23. maj 2012, men først blev 

gennemført ved møde den 29. august 2013. 

På Økonomiudvalgsmødet den 4. september 2013 besluttede udvalget at oprette en whistleblower-

ordning. Stillingtagen til tidsplan og finansiering sker i forbindelse med budgetprocessen.  

Ordningen skal herefter godkendes endeligt af Kommunalbestyrelsen. 

Efter behandling i Kommunalbestyrelsen skal borgerrådgiveren udarbejde en nærmere beskrivelse af sin 

arbejdsform og samarbejde med kommunens øvrige relevante aktører m.v. ved whistleblower-

henvendelser. Endvidere skal der indkøbes et særligt kommunikationssystem til sikring af den nødvendige 

anonymitet, og ordningen skal  anmeldes til Datatilsynet. 
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Borgerrådgiveren skal desuden forestå synliggørelse og formidling af whistleblower-ordningen, herunder 

udarbejdelse af en vejledning om ordningen til kommunens ansatte.  

Det forventes, at funktionen vil træde i kraft i løbet af 2014, hvorefter det vil være muligt at videregive 

oplysninger til borgerrådgiveren om forhold, som er omfattet af whistleblower-ordningen.  

1.12 Årsberetning 

Kommunalbestyrelsen har på møde den 22. november 2011 truffet beslutning om, at borgerrådgiveren 

aflægger kvartalsrapporter for Økonomiudvalget. Kommunalbestyrelsen har på møde den 27. juni 2013 

fastholdt denne rapporteringsfrekvens.  

På økonomiudvalgsmøde den 13. december 2012 aflagde borgerrådgiveren kvartalsrapport for 1. kvartal 

(3. september 2012 -5. december 2012). 

Da borgerrådgiveren herefter ikke fik adgang til rapportering til Økonomiudvalget før udvalgets møde den 

25. juni 2013, valgte borgerrådgiveren ved denne rapportering at afgive en orientering for den samlede 

udvikling fra funktionens start 3. september 2012 til og med udgangen af 3. kvartal 31. maj 2013. 

Af funktionsbeskrivelsen for borgerrådgiveren fremgår, at borgerrådgiveren afgiver en årlig afrapportering 

til Kommunalbestyrelsen gennem udarbejdelse af en årsberetning.  

Gennem årsberetningen giver borgerrådgiveren det politiske og administrative niveau samt offentligheden 

en orientering om antal henvendelser, sagstyper m.v. samt eventuelle observationer m.h.t. 

sagsbehandlingens tilrettelæggelse i forvaltningen.  

I årsberetningen beskriver borgerrådgiveren tendenserne i de modtagne borgerhenvendelser og klager. På 

baggrund heraf angives fokusområder med behov for forbedring af kommunens sagsbehandling og 

borgerbetjening. Borgerrådgiveren kan i den forbindelse komme med forslag og anbefalinger til 

forvaltningen eller kommunens politiske ledelse.  

Denne årsberetning har til formål at give orientering om borgerrådgiverens aktiviteter i funktionens første 

år, ligesom afrapportering for 4. kvartal (1. juni 2013 til 1. september 2013) er indeholdt i årsberetningen.  

Inden årsberetningen forelægges for Kommunalbestyrelsen, har borgerrådgiveren i år valgt at udsende 

udkast til årsberetningen til centercheferne for alle centre, der er nævnt i beretningen. Borgerrådgiveren 

har desuden afholdt forhåndsorienteringsmøder med direktionen og de berørte centerchefer. Formålet 

med disse møder har været at give direktionen og de berørte centerchefer en forhåndsorientering og sikre, 

at faktum (f.eks. de anonymiserede resuméer af konkrete sager) er retvisende gengivet af 

borgerrådgiveren. Selve indholdet af årsberetningen herunder borgerrådgiverens foreslåede fokusområder 

og anbefalinger har imidlertid ikke været til diskussion.  
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2. STATISTIK 

2.1 Opmærksomhedspunkter ved læsning af statistik 

Ved læsning af statistiktallene bør man være opmærksom på, at borgerrådgiverordningen er en nystartet 

funktion i Lyngby-Taarbæk kommune, og at kendskabet til funktionen derfor er blevet gradvist mere 

udbredt i beretningsperioden.  

Når man læser statistikken er det også vigtigt at holde sig for øje, at nogle centre har mere borgerkontakt 

end andre, og at nogle centre er væsentlig større end andre. Der er også stor forskel på, om centrenes 

relation til borgerne har et stærkt myndighedspræg – f.eks. ved at være kendetegnet ved en stor 

afgørelsesvirksomhed – eller der er tale om mere serviceorienterede opgaver.  

Endvidere er talmaterialet spinkelt, især for klagernes vedkommende, og man skal derfor være varsom med 

at drage alt for håndfaste konklusioner. Det er således relevant at perspektivere antallet af klager og 

henvendelser til borgerrådgiveren i forhold til de mange tusinde afgørelser, der træffes årligt i kommunen.  

Desuden gennemgik kommunen en større organisationsændring i efteråret 2012, hvor 19 afdelinger blev 

lavet om til 11 centre. Følgerne af organisationsændringen var både fysisk faktiske flytninger af enkelte 

medarbejdere og hele afdelinger og nye afgrænsninger centre og medarbejdere imellem. I denne 

omstillingsperiode oplevede borgerrådgiveren bl.a. et forståeligt øget behov fra borgernes side for 

vejvisning til rette center eller kompetenceperson i kommunen.  

I statistikken er anvendt kvartalsbenævnelserne september, december, marts og juni. Det skyldes, at 

borgerrådgiverfunktionen startede 3. september 2012. Der er i årets løb aflagt kvartalsrapporter til 

Økonomiudvalget i henhold til dette. Det overvejes at indlede det næste funktionsår med et 4 måneders 

kvartal, således at der derefter rapporteres efter normale kvartalsbenævnelser. 

2.2 Antal borgerkontakter 

Borgerrådgiveren har i perioden, som årsberetningen omhandler, modtaget i alt 432 borgerkontakter. 

Heraf er 38 rubriceret som klagesager. Af disse er 36 afsluttet, medens 2 fortsat verserede ved 

beretningsperiodens slutning. 

De øvrige 394 er rubriceret som henvendelser. 

Borgerkontakter under ét er ikke indkommet jævnt i beretningsperioden. 
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Antallet af borgerkontakter er mere end fordoblet fra de to første kvartaler til de sidste to. Det skyldes 

formentlig, at kendskabet til borgerrådgiverfunktionen er blevet stadig mere udbredt blandt andet gennem 

omtale og annonce i lokalavisen Det Grønne Område, gennem anbefaling fra allerede hjulpne borgere, 

ligesom stadig flere borgere er blevet henvist til borgerrådgiveren fra kommunens sagsbehandlere, 

afdelingsledere og kommunalbestyrelsesmedlemmer.  

2.3 Sondring mellem klager og henvendelser 

Hos borgerrådgiveren sondres der mellem klager og henvendelser. 

Klager er karakteriseret ved, at de behandles skriftligt efter en fast procedure, samt at de journaliseres i 

Lyngby-Taarbæk kommunes sags-og dokumenthåndteringssystem. 

Henvendelser (f.eks. vejledning, rådgivning og hjælp til formulering af klager) er en hjælp, der ydes her og 

nu eller inden for få dage. Henvendelser behandles primært mundtligt, og proceduren for dem varierer 

efter borgerens individuelle situation og behov. Henvendelser journaliseres ikke, men registreres i 

regneark. 

2.4 Klager 

Der har som nævnt i beretningsperioden været 38 klagesager, hvor 2 fortsat verserede ved periodens 

slutning. 

2.4.1 Modtagelsesform 

Klager modtages pr. brev, e-mail, telefon eller ved personlig henvendelse. 

Klagerne fordeler sig således efter modtagelsesform: 
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Klager modtaget pr. brev er stort bortfaldet og afløst af e-mail.  Dette er næppe usædvanligt set i forhold til 

andre administrative områder, hvor papirbrev-formen er ved at uddø. 

2.4.2 Udvikling fordelt på centre 

Udviklingen illustreres af denne figur: 
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Antal klager har været aftagende i beretningsperioden. I første halvdel var der 25 klager og i anden halvdel 

var der 13. 

Center for Arbejdsmarked og Center for Social Indsats tegner sig for den største del. Henholdsvis i alt 17 og 

10 klager. Det svarer til henholdsvis 45 % og 26 % af alle klager.  

I Center for Arbejdsmarked er antal klager steget fra 8 i første halvdel af beretningsperioden til 9 i 

periodens anden halvdel. 

I Center for Social indsats er antal klager faldet fra 7 i beretningsperiodens første halvdel til 3 i periodens 

anden halvdel. 

2.4.3 Udvikling fordelt på emner 

32 af de i alt 38 klagesager har ligget inden for hovedemnet ”God forvaltningskik”. 

Udviklingen i beretningsperioden fordelt på underemner inden for dette hovedemne kan illustreres 

således: 

 

 

I beretningsperioden har underemnet ”Lang sagsbehandlingstid og manglende svar” fyldt mest, nemlig 78 

% af alle klager inden for hovedemnet ”God forvaltningsskik”.  Samlet set har klager over lang sags-
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behandlingstid og manglende svar udgjort den hyppigste klageårsag med 25 klager svarende til 66 % af alle 

38 klager. 

I hele beretningsperioden har der været 3 klager vedrørende venlig og hensynsfuld optræden 

(personaleadfærd), som alle kom ind i anden halvdel af perioden. 

At underemnet ”Lang sagsbehandlingstid og manglende svar” fylder mest gælder tillige for henvendelser, 

og det er således ikke specielt for klagerne. 

2.4.4 Antal afsluttede sager 

Ved periodens slutning var 36 af de i alt 38 klagesager afsluttede, medens 2 sager fortsat verserede. De 2 

sager blev begge oprettet i begyndelsen af juli 2013. 

2.4.5 Udvikling i sager afsluttet med centersvar 

I en klagesag sender borgerrådgiveren klagen til det relevante center med anmodning om, at centret 

besvarer klagen og sender det skriftlige centersvar direkte til borgeren med kopi til borgerrådgiveren.  

Centrenes svar på borgernes klager kan rubriceres i 3 hovedkategorier: 

1) Fuldt medhold: Centret beklager og retter sagsbehandlingsfejl 

2) Delvist medhold: Centret fastholder, at sagsbehandlingen har været korrekt,  

men giver yderligere begrundelse for foretagne sagsskridt 

3) Centret fastholder, at sagsbehandlingen har været korrekt. 

I beretningsperioden er 26 sager afsluttet med centersvar. 

Udviklingen i centersvarene er følgende: 
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Der er en stigende tendens for centersvar, der giver fuldt medhold i klagen. 

Samlet set har centret givet fuldt medhold i 17 ud af de 26 sager afsluttet med centersvar, svarende til 65,4 

%, hvilket viser, at der har været hold i borgernes klager men også, at centrene er parate til at indrømme og 

rette sagsbehandlingsfejl.  

Antallet af centersvar med delvis medhold har været faldende. Samlet set har centrene givet delvist 

medhold i 5 ud af de 26 centersvar, svarende til 19,2 %.  

I kun 4 ud af de 26 centersvar – svarende til 15,4 % - har centrene fastholdt, at sagsbehandlingen har været 

korrekt.  

De 10 sager, som ikke er afsluttet med centersvar er afsluttet således: 

- 5 sager - Afvist - Ikke Borgerrådgivers kompetence m.v. 

- 3 sager - Afvist - Borgerrådgiver kan ikke hjælpe yderligere 

- 1 sag - Afvist - Påklaget til Folketingets ombudsmand 

- 1 sag - Henlagt - ikke svar fra borger 

 

2.4.6. Udvikling i sagsbehandlingstid 

Sagsbehandlingstiden beregnes i den enkelte sag som summen af ventetid på borger, ventetid på 

forvaltningen og sagsbehandlingstid hos borgerrådgiveren. 
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Ventetiden på borgeren har gennemsnitligt været 7,7 dage og ventetid på forvaltningen har gennemsnitligt 

været 28,8 dage. Sagsbehandlingstiden hos borgerrådgiveren har i gennemsnit været 4,8 dage.  

2.5 Henvendelser 

Henvendelser (f.eks. vejledning, rådgivning og hjælp til formulering af klager) er som nævnt en hjælp, der 

ydes her og nu eller inden for få dage. Henvendelser behandles primært mundtligt, og proceduren for dem 

varierer efter borgerens individuelle situation og behov. De journaliseres ikke, men registreres i regneark. 

I beretningsperioden er antallet af henvendelser som nævnt steget betydeligt. Nemlig fra gennemsnitligt 56 

i første halvdel af perioden til 142 i anden halvdel. En stigning på 154 %. 
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2.5.1 Udvikling fordelt på modtagelsesform 

 

 

Fordelingen på modtagelsesformer har stort været den sammen i hele beretningsperioden. 

Som det ses af figuren, er mere end halvdelen af henvendelserne telefoniske. Resten af henvendelserne er 

ligeligt fordelt på personligt fremmøde og e-mails, medens brevformen kun anvendes i minimalt omfang (i 

1,5 % af henvendelserne).  

2.5.2 Udvikling fordelt på emner 

Henvendelser fordeler sig på 29 emner i beretningsperioden. 

85 % af henvendelserne, svarende til 335 ligger dog inden for 10 emner. 

Emnerne og fordelingen inden for dem er følgende (de 10 emner er markeret med lyseblåt): 
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Emnet ”Vejvisning” fylder meget, både talmæssigt og relativt. For hele perioden udgør det 24,4 % af 

samtlige henvendelser. Den relative andel er dog svagt faldende.  

Emnet ”Hjælp til formulering af klage” er næststørst. Den har en stigende, næsten dobbelt så stor andel i 

anden halvdelen af perioden som i første halvdel. Samlet set udgør den 13,7 % af alle henvendelser i hele 

perioden. Borgerrådgiveren hjælper borgere med formulering af bl.a. klager, når borgeren på grund af 

fysiske eller psykiske lidelser eller sprogproblemer ikke selv er i stand til det. 

Emnet ”Sagsoplysning og sagsbehandlingsskridt” er det tredjestørste emne. Samlet set udgør det 11,4 % af 

alle henvendelser i hele perioden. 

Emnet ”Venlig og hensynsfuld optræden (personaleadfærd)” er et af de to fjerdestørste emner. Det har en 

stigende såvel talmæssig som relativ andel fra første til anden halvdel af beretningsperioden. Samlet set 

udgør det 7,6 % af alle henvendelser i hele perioden. 

Emnet ”Formidling af kontakt” er det andet af de to fjerdestørste emner. Det er stærkt stigende såvel 

talmæssigt som relativt. Formidling af kontakt supplerer det største emne ”Vejvisning (Hvor kan jeg 

henvende mig)” og vedrører de tilfælde, hvor borgeren udover kontaktoplysninger også har behov for 

hjælp til at få kontakt til et center eller en kompetenceperson i kommunen. Samlet set udgør emnet 7,6 % 

af alle henvendelser i hele perioden. 

2.6 Statistik for 4. kvartal 

2.6.1 Klager 

Der er indkommet 4 klager i 4. kvartal, hvoraf 2 fortsat verserede ved kvartalets afslutning. Det lille antal 

hænger som nævnt antagelig sammen med sommerferieperioden, som dækkede ca. 2 ud af kvartalets 3 

måneder. 

Det gennemsnitlige antal klager pr. kvartal var ca. 9 sager, men i 4. kvartal var antal klager under halvdelen 

af gennemsnittet. 

De 4 klager vedrørte Center for Arbejdsmarked (2 klager) og Center for Social Indsats (2 klager).  
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Emnemæssigt vedrørte 3 af klagerne lang sagsbehandlingstid og manglende svar, og 1 klage vedrørte 

videregivelse af oplysninger. 

I de 2 afsluttede sager fik borgeren i centersvaret henholdsvis fuldt medhold (emne: sagsbehandlingstid og 

manglende svar) og delvist medhold (emne: videregivelse af oplysninger). 

2.6.2 Henvendelser 

Der er indkommet 123 henvendelser i 4. kvartal. Gennemsnittet for hele beretningsperioden er 99 

henvendelser pr. kvartal.  

Henvendelserne fordeler sig på i alt 22 emner, men det største antal, svarende til 86 % fordeler sig på 12 

emner. Som i de tre tidligere kvartaler fylder ”Vejvisning” mest, ”Hjælp til formulering af klage” er 

næststørst og ”Sagsoplysning og sagsbehandlingsskridt” tredjestørst.  
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Klage over lang 

sagsbehandlingstid og 

manglende svar er den hyppigste 

klageårsag 

Borgerne klager over manglende 

kvittering på deres henvendelser 

og over, at de ikke kan komme i 

kontakt med deres sagsbehandler 

3. FOKUSOMRÅDER, FORSLAG OG ANBEFALINGER 

3.1 Lang sagsbehandlingstid og manglende svar 

Klager over lang sagsbehandlingstid og manglende svar udgjorde den hyppigste klageårsag i 

borgerrådgiverfunktionens første år med 25 klager svarende til 66 procent af alle 38 klager. 2 af disse sager 

var endnu ikke afsluttet ved beregningsperiodens afslutning. 

Centrene har beklaget den lange sagsbehandlingstid eller det 

manglende svar i 15 af de 23 afsluttede klager, svarende til 65 

procent.  

Center for Social Indsats og Center for Arbejdsmarked har hver 

haft 9 klager over lang sagsbehandlingstid. Center for Plan og 

Miljø og Center for Arealer og Ejendomme har 3 klager af denne 

type hver, endelig vedrører en enkelt klage Center for Økonomi og Personale.  

Klagepunktet ”Lang sagsbehandlingstid og manglende svar” omfatter både de tilfælde, hvor 

sagsbehandlingen i et sagsforløb betragtes som lang og de tilfælde, hvor forvaltningen ikke svarer på 

borgernes henvendelser eller først svarer efter meget lang tid. 

Lyngby-Taarbæk Kommune har et servicemål, hvorefter der skal kvitteres for modtagelse af 

borgerhenvendelser inden for 10 arbejdsdage.  

Det følger af reglerne om god forvaltningsskik, at alle borgere har krav på at få en kvittering for modtagelse 

af deres henvendelse eller ansøgning, uanset hvor i kommunen henvendelserne bliver modtaget. 

I en del af klagerne har borgerne ikke fået en sådan kvittering 

på deres første henvendelse f.eks. en ansøgning trods 

gentagne rykkere. Mange borgerne har ikke kunnet komme i 

kontakt med deres sagsbehandler. Borgerens beskeder på 

sagsbehandlerens telefonsvarer eller givet til en kollega i 

samme afdeling har ikke ført til, at der som lovet bliver ringet 

tilbage til borgeren.  

Borgerrådgiveren har haft sager, hvor borgeren klager over manglende svar fra sagsbehandleren, og hvor 

forvaltningen i sit svar til borgeren oplyser, at det ikke ses af sagens akter, at sagsbehandleren havde fået 

besked på at ringe tilbage.  

For borgeren er manglende svar på henvendelser til kommunen en stor belastning, der let kan føre til 

frustration, øget mistillid og modstand mod kommunen. Borgerne, der oplever at blive negligeret af 

kommunen, har ofte en følelse af at være blevet behandlet respektløst, hvilket er et meget dårligt 

udgangspunkt for det fremtidige samarbejde mellem kommune og borger.  
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Problemerne for borgerne ved lang sagsbehandlingstid er dels et eventuelt formuetab som følge af, at der 

går længere tid end nødvendigt, før en ydelse bliver sat i gang, dels at borgeren i tiden, hvor sagen 

behandles, er afskåret fra at få sagen prøvet ved en lovbestemt klageinstans.  

Det følger af reglerne om god forvaltningsskik, at myndighederne skal behandle sagerne så hurtigt som 

muligt og inden for rimelig tid. Og hvis en sag trækker ud, skal borgeren have besked om hvorfor, og 

hvornår sagen forventes at blive færdig.  

Folketingets Ombudsmand har gennem en lang årrække udviklet reglerne om god forvaltningsskik. 

Justitsministeriet har gengivet reglerne om god forvaltningsskik i en vejledning til forvaltningsloven.  

Herudover findes der rundt om i lovgivningen spredte regler om, hvor lang tid en myndighed må bruge på 

bestemte opgaver. Men lovgivningen har ingen almindelige regler om sagsbehandlingstid.  

Forvaltningslovens § 16 og offentlighedslovens § 16 fastslår dog, at en myndighed senest inden 10 dage 

skal imødekomme en anmodning om aktindsigt. Hvis anmodningen ikke er imødekommet, skal 

myndigheden underrette om grunden hertil samt om, hvornår afgørelsen kan forventes at foreligge.  

Inden for det sociale område er der dog en almindelig regel i retssikkerhedslovens § 3 om, at kommuner 

skal behandle spørgsmål om hjælp så hurtigt som muligt med henblik på at afgøre, om der er ret til hjælp 

og i bekræftende fald hvilken hjælp.  

Spørgsmålet om på hvilket tidspunkt en myndigheds sagsbehandlingstid overstiger det acceptable, kan ikke 

besvares generelt. Udover den samlede sagsbehandlingstid lægges der vægt på sagens karakter og 

kompleksitet, omfanget af de undersøgelser myndigheden skal foretage, borgerens behov for at der 

træffes en hurtig afgørelse samt på den sædvanlige eller konkret fastsatte sagsbehandlingsfrist på området. 

Hertil kommer en bedømmelse af, hvorvidt der løbende er sket ekspeditioner i sagen, eller om sagen har 

ligget urørt i længere perioder. Ligesom det er af betydning, om myndigheden undervejs har givet borgeren 

tilstrækkelig information om, hvad der sker i sagen.  

Hvis en myndighed ikke kan træffe afgørelse inden for kortere tid efter sagens modtagelse eller inden for 

den konkret fastsatte sagsbehandlingsfrist på området, bør myndigheden give borgeren besked om årsagen 

hertil samt om, hvornår myndigheden regner med, at afgørelsen kan foreligge.  

Retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, pålægger kommunerne en pligt til på de enkelte sagsområder inden for 

det sociale område at fastsætte frister for, hvor lang tid der må gå fra modtagelsen af en ansøgning, til 

afgørelsen skal være truffet. Fristerne skal offentliggøres. Hvis fristen ikke overholdes i en konkret sag, skal 

ansøgeren skriftligt have besked om, hvornår ansøgeren kan forvente en afgørelse.  

Kommunalbestyrelsen i Lyngby-Taarbæk Kommune vedtog i maj 2009 sagsbehandlingsfrister inden for de 

enkelte sagsområder på det sociale område i overensstemmelse med retssikkerhedslovens § 3, stk. 2. Disse 

sagsbehandlingsfrister er offentliggjort på kommunens hjemmeside, hvor det også er oplyst, at hvis 

fristerne ikke overholdes, skal borgeren have skriftlig besked om, hvornår borgeren kan forvente en 

afgørelse. Det er tillige oplyst, at sagsbehandlingsfristerne opdateres løbende. Endelig er det tilføjet, at 

kommunens sagsbehandlingsfrister forudsætter, at dokumentation, lægeerklæringer m.v. er til stede.   
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8 måneder uden kvittering 

eller svar til borgeren og 

uden sagsbehandling 

overhovedet 

Også reglerne om aktindsigt er offentliggjort på kommunens hjemmeside.   

3.1.1 Eksempler på lang sagsbehandlingstid og manglende svar  

Eksempel 1: Kvittering og refusion efter 8 måneder og klage  

En borger havde ultimo 2011 betalt for at modtage en serviceydelse fra kommunen i hele år 2012. I februar 

2012 opsagde borgeren serviceaftalen først telefonisk og dernæst skriftligt. Opsigelsen skete med virkning 

fra udgangen af 1. kvartal af 2012, hvorfor borgeren anmodede om refusion for 2. til 4. kvartal. Borgeren 

rykkede herefter to gange skriftligt og mindst fire gange telefonisk for svar på sin opsigelse og for 

udbetaling af refusionen. Ved disse telefoniske henvendelser fik borgeren oplyst, at den medarbejder, som 

havde haft med området at gøre, var rejst. Borgeren blev desuden lovet, at centret ville ringe borgeren op, 

uden at borgeren efterfølgende blev kontaktet af centret hverken telefonisk eller skriftligt.  

Medio september 2012 rettede borgeren henvendelse til 

borgerrådgiveren og klagede over manglende kvittering og lang 

sagsbehandlingstid i forbindelse med opsigelsen og udbetaling af 

refusion. Medio oktober 2012 udbetalte centret refusionen og primo 

november 2012 beklagede centret den lange sagsbehandlingstid 

samt begrundede denne med, at der ikke havde været nogen 

sagsbehandler på området siden marts 2012.   

Borgerrådgiveren undersøgte sagen og fremkom i sin udtalelse med kritik af den unødvendigt lange 

sagsbehandling - 8 måneder uden kvittering eller svar til borgeren og uden foretagelse af nogen 

sagsbehandlingsskridt overhovedet - med vægt på, der var tale om en ekspeditionssag uden behov for 

yderligere sagsoplysning. Borgerrådgiveren gjorde desuden opmærksom på, at det var et ledelsesmæssigt 

ansvar at søger for, at der løbende blev foretaget sagsbehandling på alle sagsområder samt at fordele 

fratrådte medarbejderes arbejdsopgaver på centrets øvrige medarbejdere, indtil stillingen bliver genbesat.   

Eksempel 2: Svar på ansøgning om skift af sagsbehandler efter 4 måneder og klage  

I brev af 19. september 2012 anmodede en borger om skift af sagsbehandler. Borgerrådgiveren oversendte 

den 3. januar 2013 en klage fra borgeren over manglende svar på ansøgningen. Den 17. januar 2013 

svarede centret, at det var meget beklageligt, at ansøgningen ikke var blevet besvaret tidligere.  

Eksempel 3: Kvittering for og svar på ansøgning efter 4 måneder og klage 

Den 22. november 2012 indgav en borger en telefonisk ansøgning til kommunen.  Herefter afleverede 

borgeren den 10. december 2012 sin ansøgning i skriftlig form på rådhuset. I februar 2013 ringede 

borgeren to gange og rykkede for svar og blev givet løfte om telefonopkald eller skriftligt svar, som 

imidlertid ikke blev holdt. Da borgeren efter 2 ½ måned senere stadig ikke har hørt fra det pågældende 

center, klagede borgeren via borgerrådgiveren over manglende svar og lang sagsbehandling.  I sit svar på 

klagen af 14. marts 2013 beklagede centret den lange sagsbehandlingstid.     
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3.1.2 Klager oversendt via borgerrådgiveren 

Når borgere henvender sig til borgerrådgiveren med en klage over manglende svar eller lang 

sagsbehandlingstid, har borgeren i langt de fleste tilfælde allerede rykket centret gentagne gange for et 

svar eller en afgørelse i sagen uden at få svar fra centret på disse rykkere.  

Når borgerrådgiveren indtræder i sagen og oversender en klage til et af kommunens centre, bliver 

borgerrådgiveren ved med at rykke centret, indtil borgeren får et svar.  

Borgerrådgiveren videresendte i funktionens første år alt 26 klager til besvarelse i centrene.  

Ventetiden på svar fra centrene på disse klager var i gennemsnit 28,8 dage.  

3.1.3 Konklusion 

I borgerrådgiverfunktionens første år har klager over lang sagsbehandlingstid og manglende svar udgjort 

den største del – i alt 66 procent af alle klager.  

Sagsbehandlingstiden er en udfordring for de fleste offentlige myndigheder. Det kan næppe helt undgås, at 

nogle sager trækker længere ud end forventet og ud over det acceptable. En uventet stigning i antallet af 

sager, større organisationsændringer som den kommunen gennemgik i efteråret 2012 med efterfølgende 

tid til at falde på plads, stor personaleudskiftning blandt andet i forbindelse med overgang af opgaver og 

medarbejdere til Udbetaling Danmark er alle forhold, der kan bidrage til forlængelse af kommunens 

sagsbehandlingstider.  

Det ændrer imidlertid ikke på, at det er en forpligtelse for myndigheden – f.eks. ved at omfordele 

ressourcerne – at indrette sagsbehandlingen således, at sagerne kan behandles så hurtigt som muligt og 

inden for rimelig tid.  

At sagsbehandlingstiden overskrides i de enkelte sager, betyder ikke nødvendigvis, at der er sket fejl i 

sagsbehandlingen. Det kan være, at en sag er mere kompliceret end først antaget. Måske skal der 

indhentes yderligere oplysninger, eller der skal afklares yderligere forhold.  

De fleste borgere, som henvender sig til borgerrådgiveren, har en god forståelse for, at der i centrene er en 

vis sagsbehandlingstid, når der skal træffes afgørelse.  

Men hvis en oplyst sagsbehandlingstid overskrides, eller hvis borgeren ikke bliver orienteret om, hvad der 

sker i sagen, får borgeren en oplevelse af, at der ikke sker sagsbehandling i sagen. Den oplevelse vil kun 

forstærkes, hvis borgeren ikke kan komme i kontakt med sin sagsbehandler – eller hvis sagsbehandleren 

ikke svarer på borgerens telefoniske henvendelser.  

Hvis borgeren ikke får svar på sin henvendelse om sagens status, kan det underminere tilliden til 

kommunen og forståelsen for de nødvendige sagsbehandlingsskridt.  

Også ud fra et ressourcemæssigt synspunkt er det problematisk at undlade dels at give borgeren besked 

om, at sagen trækker ud, dels at undlade at svare på borgerens henvendelser inden for kort tid.  
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Kvittering for 

borgerhenvendelser med 

oplysning om forventet 

sagsbehandlingstid inden 

for 10 arbejdsdage 

De fleste borgere vil nemlig reagere på, at de ikke får den forventede tilbagemelding ved igen at henvende 

sig til forvaltningen personligt, skriftligt eller telefonisk. Det betyder, at også andre medarbejdere må bruge 

deres tid på at besvare spørgsmål eller undersøge sagen nærmere. Nogle borgere vælger at klage over 

sagsbehandlingen, og også i den forbindelse skal der bruges ressourcer på at svare borgeren.  

Borgerrådgiveren videresendte i funktionens første år 26 klager til besvarelse i centrene. At den 

gennemsnitlige ventetid på svar fra centrene var 28,8 dage er ikke nødvendigvis et udtryk for, at borgerne 

generelt ikke får svar på deres henvendelser inden for rimelig tid. Men en ventetid i den størrelsesorden 

kan indikere, at forvaltningen generelt har en stor udfordring i forhold til at besvare borgernes 

henvendelser rettidigt.  

Det er generelt min vurdering, at der har været mange tilfælde, hvor forvaltningen ikke har kvitteret for 

modtagelse af borgerhenvendelser, ikke har svaret på indholdet af borgernes henvendelser eller har været 

meget lang tid om at give et svar, hvilket er i strid med normerne for god forvaltningsskik og kommunens 

servicemål om kvittering for borgerhenvendelser inden for 10 arbejdsdage. 

Det er desuden min vurdering, at der har været en del sager, hvor der ikke er foretaget sagsbehandling 

overhovedet i en længere periode, ligesom borgerrådgiveren kun har set få sager, hvor borgeren ved 

sagens start har fået oplysning om forventet sagsbehandlingstid og ingen eksempler på, at borgeren uden 

rykker herfor har fået meddelelse om overskridelse af en tidligere oplyst forventet sagsbehandlingstid.  

3.1.4. Anbefalinger vedrørende manglende svar og lang sagsbehandlingstid 

Kvittering for borgerhenvendelser og svar på telefonbeskeder inden for 10 arbejdsdage: 

Vedrørende manglende svar på borgerhenvendelser, anbefaler jeg, at 

centercheferne over for medarbejderne indskærper tidsfristen på 10 

arbejdsdage for kvittering for borgerhenvendelser jf. kommunens 

servicemål.  

Jeg anbefaler desuden, at kommunens servicemål for kvittering for 

borgerhenvendelser indlægges på kommunens ny hjemmeside, så det 

kommer til at fremgå, at:  

”Du kan forvente svar på dit brev, din e-mail eller dit telefonopkald inden for 10 arbejdsdage. Det er dog 

ikke sikkert, at du kan få et endeligt svar eller en afgørelse inden for de 10 dage, men du får en kvittering 

for, at vi har modtaget din henvendelse. Du får også oplyst hvornår, du kan forvente et svar eller en 

afgørelse”.  

Jeg foreslår, at centrene har fokus på at sikre, at telefoniske beskeder til kolleger bliver noteret og 

videregivet til borgerens sagsbehandler samt, at disse beskeder og borgerens beskeder på telefonsvarere 

bliver besvaret inden for 10 arbejdsdage. 

Beregning og overholdelse af sagsbehandlingsfrister på det sociale område: 
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Indsættelse af frister i den 

enkelte sag kan sikre ”flow” i 

sagen 

I punkt 21 i vejledning nr. 73 af 3. oktober 2006 om lov om retssikkerhed og administration på det sociale 

område er det om beregningen af sagsbehandlingsfristerne på det sociale område anført, at ”fristen 

normalt regnes fra det tidspunkt, hvor borgeren har indgivet sin ansøgning eller fra det tidspunkt, hvor 

forvaltningen er klar over – eller burde være klar over, at en borger har brug for hjælp, og omfatter tiden 

indtil borgeren har fået sin afgørelse.” 

Jeg anbefaler på baggrund heraf, at bemærkningen på kommunens hjemmeside om, at 

sagsbehandlingsfristerne på det sociale område ”forudsætter, at dokumentation, lægeerklæringer m.v. er 

til stede” slettes, og at der i stedet indsættes det i vejledningen anførte om beregningen af fristerne.  

Såfremt denne korrektion af starttidspunktet for fristberegningen medfører behov for en justering af 

kommunens sagsbehandlingsfrister på det sociale område, anbefaler jeg, at man ved en sådan justering 

tilstræber at fastsætte realistiske sagsbehandlingsfrister, der svarer til den tid, der normalt går med at 

behandle 80 til 90 procent af sagerne inden for den pågældende sagstype. Er fristerne for korte i forhold til, 

hvad der er realistisk, indebærer det øget ressourceforbrug til orientering af borgerne om forventede 

fristoverskridelser og besvarelse af rykkere fra borgerne.  

Jeg anbefaler desuden, at forvaltningen generelt har fokus på at sikre overholdelse af de kommunalt 

fastsatte sagsbehandlingsfrister på det sociale område. 

Jeg anbefaler tillige, at søgbarheden på listen over generelle sagsbehandlingsfrister på det sociale område 

forbedres på kommunens hjemmeside.  

 

 

Sagsbehandlingsfristerne og overholdelse af dem betyder meget for borgerne og deres tillid til kommunen. 

Mange borgere vil bruge oplysningerne om sagsbehandlingsfrister på kommunens hjemmeside til at finde 

ud af, hvor lang sagsbehandlingstid, de skal forvente. Det er derfor også væsentligt for borgerne, at de kan 

finde fristerne på hjemmesiden og have tillid til, at fristerne er realistiske og dermed kan bruges til 

umiddelbar forventningsafstemning. 

Besked til borgeren ved forventet fristoverskridelse: 

Jeg anbefaler, at der kommer mere ledelsesmæssig opmærksomhed på, at borgerne bør have besked om 

forventet overskridelse af sagsbehandlingsfrister. Kommunen er efter retssikkerhedslovens § 3, stk. 2, 

lovmæssig forpligtet til at give en sådan besked i de sociale sager med angivelse af årsagen til 

fristoverskridelsen samt oplysning om, hvornår afgørelse kan forventes at foreligge.  

Indsættelse af frister i den enkelte sag: 

Jeg anbefaler, at alle sagsbehandlere benytter muligheden for 

indsættelse af frister i den enkelte sag med automatisk besked 

ved fristoverskridelse. Denne facilitet findes i kommunens sags- 

og dokumenthåndteringssystemer. Indsættelse af sådanne frister 

Det er væsentligt for borgeren, at de kan finde kommunens sagsbehandlingsfrister på 

hjemmesiden og have tillid til, at de er realistiske 
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Kvittering og løbende 

oplysning om forventet 

sagsbehandlingstid kan 

nedbringe tidsforbruget til 

svar på rykkere og klager 

kan sikre, at der løbende foretages sagsbehandlingsskridt i den enkelte sag, så sagen ikke ligger uberørt i 

længere perioder og, at den over for borgeren oplyste forventede sagsbehandlingstid overholdes. 

Andre forslag til nedbringelse af sagsbehandlingstider  

Man kunne tillige overveje, at fastsætte og offentliggøre generelle sagsbehandlingsfrister for ansøgninger 

om ydelser, bevillinger eller tilladelser på andre kommunale områder end det sociale område, så alle 

kommunens borgere får oplysning om, hvor lang tid deres sag må forventes at vare.  

Man kunne også overveje, at den enkelte sag allerede ved oprettelsen i sags- og 

dokumenthåndteringssystemet obligatorisk blev påført den sagsbehandlingsfrist, der er gældende for 

sagsemnet.  

Fordelen ved at oprette sager med generelle frister er, at sådanne frister gør det muligt for ledelsen af det 

enkelte centre f.eks. en gang om måneden at få udtrukket lister fra sags- og dokumenthåndteringssystemet 

over alle sager, hvor fristerne er overskredet og efterfølgende sørge for, at ekspeditionen af sagerne 

fremskyndes.  

Ved brug af de ovenfor beskrevne forslag til nedbringelse af sagsbehandlingstiden kunne en sag få følgende 

forløb:  

 Ved modtagelse af en ansøgning f.eks. om støttekontaktperson efter servicelovens § 85 sender 

centret inden 10 arbejdsdage en kvittering til borgeren med oplysning om, at sagsbehandlingstiden 

for denne type sager er 8 uger.  

 Sagsbehandleren indsætter i sagen en frist på maks. 7 uger.  

 Hvis sagsbehandleren efter 7 uger vurderer, at den forventede sagsbehandlingstid ikke kan 

overholdes, sender sagsbehandleren besked herom til borgeren med angivelse af årsagen til 

fristoverskridelsen og med oplysning om en ny sagsbehandlingstid.  

 Hvis sagsbehandleren ikke har fået indsat en ny frist i sagen, vil ledelsen af centret blive 

opmærksom herpå ved udtræk af lister fra sags- og dokumenthåndteringssystemet over sager, 

hvor fristerne er overskredet, hvorefter ledelsen vil anmode sagsbehandleren om at fremskynde 

behandlingen af sagen.  

Kvittering inden 10 arbejdsdage med oplysning om forventet 

sagsbehandlingstid, forudgående oplysning om forventet 

fristoverskridelse, sagsbehandlernes indsættelse af frister i den 

enkelte sag og centerledelsens løbende restancekontrol er gode 

vaner, som kan sikre et løbende flow i sagerne og mindske 

ressourceforbruget til rykkerbesvarelser og behandling af 

klagesager, samt medvirke til mere kommunal gennemsigtighed og 

øget tillid hos borgerne.  

3.2 Pligt til vejvisning og vejledning  

Offentlige myndigheder er omfattet af en generel pligt til at vejvise og vejlede efter forvaltningslovens § 7, 

der lyder således:  
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Vejledningspligten skal sikre, at borgerne har mulighed for at forstå deres rettigheder og pligter, få 

orientering om regler og praksis og gøre deres indflydelse gældende under sagens behandling 

 

”En forvaltningsmyndighed skal i fornødent omfang yde vejledning og bistand til personer, der retter 

henvendelse om spørgsmål inden for myndighedens sagsområde.  

Stk. 2. Modtager en forvaltningsmyndighed en skriftlig henvendelse, som ikke vedrører dens sagsområde, 

videresendes henvendelsen så vidt muligt til den rette myndighed.” 

Der gælder en særlig og skærpet vejledningspligt på nogle sagsområder, f.eks. på hele det sociale område, 

hvor der efter retssikkerhedslovens § 5 er pligt til, at myndigheder også skal behandle sager ud fra andre 

muligheder, selvom en borger kun har ansøgt om en bestemt form for hjælp. Hvis en borger f.eks. har søgt 

om kontanthjælp, skal kommunen være opmærksom på, om ansøgeren måske er bedre hjulpet med at 

blive revalideret og vejlede om det, hvis det skønnes relevant.  

Desuden gælder der en skærpet vejledningspligt, hvis f.eks. reglerne er indviklede, hvis en sag kan få 

særligt indgribende konsekvenser for borgeren, eller hvis en borger af f.eks. helbredsmæssige årsager har 

et særligt behov for vejledning og bistand. I sådanne tilfælde bør det være åbenbart for kommunen, at 

borgerne har krav på vejledning om rettigheder på kommunens eget initiativ.  

Den generelle vejledningspligt gælder i forhold til borgere, der retter henvendelse inden for en myndigheds 

sagsområde. Vejledningspligten gælder under hele sagsforløbet og stiller krav til, at sagsbehandlere med 

borgerkontakt løbende vurderer, hvornår og hvordan det i forhold til den enkelte borger er relevant at 

vejlede.   

Uanset hvor i kommunen borgerne henvender sig, har de krav på at blive vejledt på tværs af kommunens 

centre om deres rettigheder og pligter samt om de begrænsninger, der måtte være i kommunens adgang til 

at yde hjælp og bistand. Kommunen er en enhedsforvaltning, og det er derfor uden betydning for 

borgernes rettigheder, hvordan kommunen har valgt at organisere sig internt. Vejledningspligten gælder 

for alle medarbejdere i hele den kommunale organisation.  

Henvender borgere sig vedrørende forhold, som ligger uden for et center eller kommunens sagsområde, 

skal borgerne så vidt muligt henvises til rette sted, som kan være et andet center i kommunen eller en 

anden myndighed.  

Den almindelige vejledningspligt omfatter også en pligt for kommunens medarbejdere til at vejlede borgere 

om borgerrådgiveren. Dette gælder navnlig, hvis borgerne er utilfredse med kommunens sagsbehandling, 

borgerbetjening eller måden kommunale serviceopgaver er løst på.   

En del borgere har over for borgerrådgiveren givet udtryk for utilfredshed med både den generelle 

vejledning på kommunens hjemmeside og den konkrete vejledning i forbindelse med sagsbehandlingen. 

Flere borgere har følt, at deres sag gik i stå uden grund eller information om næste skridt. Andre borgere 

har af deres sagsbehandler i ét center ikke fået vejledning om deres ret til ydelser fra et andet af 

kommunens centre.  
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Andre borgere har følt sig ”kastet rundt”, som om det 

for medarbejderne i kommunen bare drejede sig om at 

slippe af med dem og vejledningsforpligtelsen hurtigst 

muligt 

 

 

Det er ikke usædvanligt, at borgere har 

haft kontakt med 2-3 forskellige 

medarbejdere, før de fandt frem til én, 

der tog vejledningspligten på sig.  

Eksempel 1: 

En borger henvendte sig i Borgerservice for at få vejledning om støtte til udgifter i forbindelse med 

ægtefællens inkontinens. Borgeren blev henvist til Brede Områdecenter, som henviste til Lundtofteparken, 

som henviste til Møllebo, som sendte borgeren tilbage til Lundtofteparken.  

Eksempel 2: 

En borger følte sig ”kastet rundt” mellem kommunen og en anden myndighed. Denne borger havde fra 

kommunen modtaget et krav om tilbagebetaling af cirka kr. 20.000 i boligydelse. Da boligydelse var 

overgået til Udbetaling Danmark, ville kommunen ikke drøfte sagen med borgeren, men henviste til 

Udbetaling Danmark. Da kravet var opstået i kommunen, før området overgik til Udbetaling Danmark, 

havde Udbetaling Danmark ingen oplysninger om kravet og viste derfor borgeren tilbage til kommunen. 

Borgeren henvendte sig herefter til borgerrådgiveren, som sendte borgerens klage over tilbagebetalings-

kravet til kommunen. Sagen endte med, at kommunen frafaldt kravet.  

Eksempel 3:  

En borger som modtog pension havde misdannede fødder som følge af gigt med behov for fodbehandling, 

tilskud til fodindlæg eller ortopædiske sko og transport m.v. Selvom borgeren af helbredsmæssige årsager 

havde et særligt behov for vejledning og bistand, havde borgeren ikke af sin sagsbehandler fået vejledning 

om muligheden for at søge støtte til fodbehandling, fodindlæg eller ortopædiske sko, muligheden for at 

søge transport med Movia Flextrafik til fritidskørsel eller om reglerne for refusion af udgifter til transport til 

læge/speciallæge. 

Eksempel 4:  

Et ældre ægtepar oplyste, at de i februar 2010 havde modtaget mundtlig vejledning fra deres 

sagsbehandler om, at boligydelse var en del af deres pension og ikke skulle søges separat. Primo 2012 fik 

ægteparret af en privat ven oplyst, at boligydelse ikke var en del af pensionen. Ved henvendelse til 

kommunen fik ægteparret oplyst, at da der ikke forelå dokumentation for den fejlagtige mundtlige 

vejledning, kunne kommunen alene udbetale boligydelse 1 måned bagud og frem.  

Eksempel 5: 

Borgerrådgiveren blev opsøgt af en borger og dennes afgående mentor. Borgeren havde modtaget 

kontanthjælp i 14 år og havde en betydeligt bevægeindskrænkning og tillige en psykisk lidelse. Ved mødet 

hos borgerrådgiveren søgte borgeren vejledning om en lang række ydelser herunder om Movia Flextrafik, 

om støtte til behandling hos fysioterapeut, om merudgifter efter servicelovens § 100 og om 
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Den vejledning borgerne får er ofte nært knyttet til den enkelte sagsbehandlers område, men en 

del borgere har også brug for vejledning på tværs af kommunens afdelinger 

 

Borgere med urealistiske forventninger til kommunen er efter borgerrådgiverens opfattelse bedst 

tjent med tidlig, klar og tydelig information om, hvad de kan og ikke kan forvente i den konkrete 

situation 

fremgangsmåde ved ansøgning om støttekontaktperson. Borgeren oplyste, at hendes sagsbehandler ikke 

havde kunnet svare hende på spørgsmålene, men alene havde henvist hende til ”Socialcentret på 

Toftebæksvej”, som borgeren ikke kunne finde, da der ikke eksisterer et center i kommunen med dette 

navn.   

Den sidste sag er et godt eksempel på, hvordan en borger som får kontanthjælp og har sin sagsbehandler i 

ét center, også har brug for vejledning om ydelser fra andre centre, uden at borgerens sagsbehandler selv 

giver den nødvendige vejledning eller viser præcis vej eller formidler kontakten til relevante 

kompetencepersoner i disse andre centre. 

Det er borgerrådgiverens oplevelse, at klager over manglende eller mangelfuld vejledning ofte skyldes, at 

der ikke ydes en relevant vejledning eller vejvisning i forhold til borgernes konkrete situation. Dermed 

risikerer borgerne at blive stillet dårligere, idet borgerne ikke opnår det, de er berettiget til. Desuden mister 

borgerne deres tillid til, at kommunen vil og har tilstrækkelige viden og indsigt til at hjælpe dem.   

Det er tillige borgerrådgiverens opfattelse, at den vejledning, som borgerne får, er nært knyttet til den 

enkelte sagsbehandlers område, men at sagsbehandleren ikke altid gør opmærksom på andre muligheder 

for hjælp. I hvert fald har nogle borgere ikke forstået vejledningen, og det rejser spørgsmålet, om 

sagsbehandleren har afpasset sin vejledning efter den borger, som sagsbehandleren har haft kontakt med.  

Enkelte borgere har været i tvivl om, hvorvidt de har været vejledt, eller om der reelt var truffet en 

afgørelse. Når der vejledes, er det vigtigt at være bevidst om den snævre grænse mellem vejledning og 

mundtlig afgørelse. Hvis der træffes en mundtlig afgørelse, der ikke giver borgeren fuldt medhold, har 

borgeren ret til at få en begrundelse og en klagevejledning, så borgeren eventuelt kan klage over 

afgørelsen.  

Tidlig og fyldestgørende vejledning kan desuden være medvirkende til at afstemme borgernes 

forventninger.  
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3.2.1 Anbefalinger vedrørende mangelfuld vejvisning og vejledning 

Mange borgere har ikke selv kunnet finde vej til rette kompetenceperson eller center. Borgerrådgiveren har 

hjulpet 126 af disse borgere med at finde vej til rette sted eller person i kommunen. 

Borgerrådgiveren har fået en del henvendelser fra borgere, der har modtaget en mangelfuld vejledning 

eller en vejledning, de ikke kunne forstå. Andre borgere har ikke fået vejledning om status på deres sag 

eller om deres ret til ydelser fra et andre af kommunens centre.  

Dermed har kommunens centre ikke i tilstrækkelig grad opfyldt den lovbestemte pligt til at vejlede 

borgerne om muligheder og pligter samt til at vise borgeren vej til rette sted i kommunen.  

Borgerrådgiveren anbefaler, at centrene har fokus på at afpasse vejledningen efter den enkelte borger og 

dennes aktuelle situation, at centrene sikrer dokumentation af den givne vejledning samt, at centrene 

meget klart oplyser borgeren om, hvorvidt den mundtlige besked er en vejledning eller en mundtlig 

afgørelse.  

Den første medarbejder har det fulde vejledningsansvar: 

Borgerrådgiveren anbefaler tillige, at der ledelsesmæssigt stilles krav om, at den første medarbejder, som 

borgeren møder ved sin henvendelse til kommunen, tager det fulde ansvar for at sikre borgeren vejledning.  

Det vil sige, at den første medarbejder skal opfylde sin vejledningspligt på én af følgende tre måder ved 

1) selv at vejlede borgeren 

eller 

2) at indhente grundlag for vejledning fra andre medarbejdere og vende tilbage til borgeren og opfylde 

vejledningspligten  

eller  

3) at finde præcis den medarbejder i et andet center, som kan overtage vejledningsforpligtelsen og 

formidle kontakt mellem denne medarbejder og borgeren.  

Først når en af disse fremgangsmåder er gennemført, kan den første medarbejder lægge ansvaret fra sig. 

Hvis det sikres, at den første medarbejder tager vejledningsforpligtelsen på sig, vil borgerne kunne undgå at 

blive sendt tilfældigt videre til medarbejdere i andre afdelinger, som muligvis - eller muligvis ikke - 

overtager ansvaret for vejledningen.  

Vejledning på tværs i kommunen – de ansatte skal ”klædes på” til opgaven:  

Vejledning på tværs i kommunen kræver, at medarbejderne ”klædes på” og gives tilstrækkelig kompetence.  

Eventuel udvikling af et nyt call-center med fokus på en generel kompetenceudvikling af medarbejderne i 

call-centret inden for rådgivning af borgere/institutioner om konkrete sager, sagsbehandlingen m.v. vil 
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Medarbejdernes skal ”klædes på” til 

vejledning på tværs af kommunen, 

f.eks. ved tværgående kompeten-

ceudvikling, tilbud om udvekslings- og 

temadage, praktikophold og faglig 

sparring 

 

kunne medvirke til opfyldelse af kommunens generelle vejledningsforpligtelse. Et sådant fremtidigt call 

center friholder imidlertid ikke kommunens øvrige medarbejdere for ansvaret for vejledning af borgerne. 

Borgerrådgiveren skal derfor anbefale, at centrene har fokus på at sikre de nødvendige 

vejledningskompetencer gennem fortsat faglig kompetenceudvikling af medarbejderne og brug af sparring 

med fagspecialister i de enkelte centre og de juridiske rådgivere i Stab for Politik og Jura. 

Til sikring af en høj vejledningskompetence hos 

kommunens medarbejdere anbefaler borgerrådgiveren 

desuden øget ledelsesmæssigt fokus på tværgående 

kompetenceudvikling af medarbejderne, så flere 

medarbejder i kommunen ved borgerens første 

henvendelse kan udføre vejledningspligt også på tværs i 

kommunen.  

I andre kommuner holdes der udvekslingsdage eller temadage, hvor medarbejdere på tværs af kommunens 

centre / afdelinger mødes og deler viden om lovområder og arbejdsopgaver m.v. med hinanden.  Det 

kunne også overvejes, at tilbyde ”praktikophold” i andre afdelinger af længere varighed f.eks. en uge til 

medarbejdere, der ofte modtager henvendelser fra borgere med større behov for tværgående vejledning 

f.eks. medarbejdere i den nuværende omstilling eller i det kommende call-center. 

Borgerrådgiveren kan yde generel vejledning til de ansatte om sagsbehandling og borgerbetjening. Men 

borgerrådgiveren kan ikke vejlede de ansatte om konkrete sagsskridt i enkeltsager, da en sådan vejledning 

ville gøre borgerrådgiveren inhabil i forbindelse med behandling af borgerens eventuelle efterfølgende 

klage over samme sagsskridt.  

Oplysning om den enkelte medarbejders sagsområder i kommunens interne telefonbog: 

Der er stadig mange medarbejdere i kommunen, som i den interne telefonbog på kommunens intranet ikke 

har indlagt oplysninger om deres sagsområder.  

Borgerrådgiveren anbefaler, at centercheferne overfor medarbejderne stiller krav om, at oplysninger om 

medarbejdernes sagsområder indlægges i denne interne telefonbog, så omstillingen og kommunens øvrige 

medarbejdere har mulighed for at finde den rette kompetenceperson på det enkelte sagsområde.   

Optimering af kommunens hjemmeside: 

En hjemmeside med et højt informationsniveau er tillige et godt redskab til opfyldelse af kommunens 

vejledningsforpligtelse over for borgerne. Ligesom hjemmesiden og kommunens intranet også kan 

anvendes til at ”klæde de ansatte på” til vejledning på tværs i kommunen. Gennem hjemmesiden kan de 

ansatte i ét center således søge information om tilbud og ydelser i kommunens øvrige centre.  

Hvert enkelt af kommunens centre har ansvar for deres fagområdes underside til hjemmesiden.  
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Fokus på løbende sikring af et 

tilfredsstillende fagligt informationsniveau 

på de enkelte centres undersider til 

hjemmesiden 

 

Mulighed for 

fejlrapportering og 

forbedring af 

søgefunktionen på 

kommunens hjemmeside 

 

 

Borgerrådgiveren anbefaler, at centercheferne har 

fokus på at udbrede kendskabet til deres fagområde i 

forhold til borgerne og de ansatte i kommunens 

øvrige centre. Dette kan både ske gennem løbende 

sikring af et tilfredsstillende fagligt 

informationsniveau på de enkelte fagområders 

underside til hjemmesiden og internt i kommunen ved brug af kommunens intranet. 

Borgerrådgiveren anbefaler, at alle centre der behandler ansøgning om ydelser, bevillinger eller tilladelser 

på deres lokale undersider indlægger følgende oplysninger (nogle centre har allerede indlagt dem):  

- telefonnumre på alle funktionelle enheder, der har borgerkontakt 

- angivelse af de sagsområder den enkelte funktionelle enhed er ansvarlig for 

- beskrivelse af lovgivningsmæssige muligheder og krav for at opnå bestemte ydelser, bevillinger 

eller tilladelser 

- beskrivelse af ansøgningsproceduren  

- beskrivelse af klagemuligheder og den praktiske fremgangsmåde ved klage 

Endelig kunne centrene overveje på deres lokale undersider til hjemmesiden at indlægge svar på de mest 

stillede spørgsmål om de enkelte sagsområder, hvilket dels ville spare ressourcer til telefonisk besvarelse, 

dels ville give borgerne mulighed for at finde disse svar på hjemmesiden uden for kommunens 

åbningstider. 

Mange borgere har efterlyst en forbedring af søgefunktionen på kommunens hjemmeside. 

Desuden har en del borgere udtrykt ønske om, at der på hjemmesiden 

skabes mulighed for, at borgerne kan rapportere fejl, de finder på 

hjemmesiden.  Det er både i borgernes og kommunens interesse, at 

fejl på hjemmeside opdages og rettes.  

Borgerrådgiveren har fremsat disse borgerønsker over for de 

medarbejdere i Stab for Strategi, Kommunikation og Erhverv, der 

arbejder med hjemmesidens generelle funktionaliteter.  

I den anledning har borgerrådgiveren fået oplyst, at der arbejdes på forbedring af søgefunktionen på 

kommunens hjemmeside samt, at der på hjemmesiden vil blive oprettet en side med kontaktoplysninger til 

fejlrapportering og hjælp til søgning på hjemmesiden. 

Borgerrådgiveren har anbefalet, at der lægges en nyhed på kommunens intranet LyNET, når 

kontaktoplysninger til fejlrapportering og hjælp til søgning er indlagt på hjemmesiden, så medarbejderne i 

kommunens øvrige centre kan vejlede borgerne om disse nye tilbud.   

Alternativ vejledning til ”ikke digitale” borgere: 
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Ikke alle borgere bruger internettet og dermed heller ikke kommunens hjemmeside. Det kan skyldes alder, 

sygdom, manglende evner m.v.  

 

Vejledningen bør også omfatte beskrivelse af muligheder og krav for at opnå bestemte ydelser, bevillinger 

eller tilladelser samt oplysning om klagemuligheder. Vejledningen kan f.eks. ske i pjecer og andet 

oplysningsmateriale samt ved annoncer og oversigter i lokalavisen. 

3.2.2 Borgerrådgiverens vejvisning, vejledning om regler, formidling af kontakt og hjælp til 

formulering af klager 

En væsentlig del af borgerrådgiverens arbejde består i intern og ekstern vejvisning og vejledning om diverse 

regler.  

 

Vejvisning: 

Borgerrådgiveren har i sit første år ydet vejvisning (herunder formidling af kontakt) til i alt 126 borgere. Af 

denne vejvisning og kontaktformidling har 89 været intern vejvisning i kommunen til rette center eller 

kompetenceperson og 25 været ekstern vejvisning, mens 12 borgere fik både intern og ekstern vejvisning. 

Den eksterne vejvisning har været til lovbestemte ankeinstanser, f.eks. Ankestyrelsen samt til SKAT, 

Udbetaling Danmark, Statsforvaltningen Hovedstaden, Retshjælp bl.a. Advokatvagten i Lyngby-Taarbæk, 

Patientombuddet, Natur- og Miljøklagenævnet, Boligretten, Lejernes Landsforening, Ældresagen, 

Rejseankenævnet m.fl. 

Et eksempel på både ekstern og intern vejvisning var en ældre borger, som ringede til borgerrådgiveren og 

oplyste, at vedkommende var meget ensom på grund af stærkt nedsat gangfunktion og svimmelhed. 

Borgeren havde derfor brug for en besøgsven og ledsagelse til fritidsaktiviteter samt behov for økonomisk 

støtte til transport til egen læge. Borgerrådgiveren ydede borgeren ekstern vejvisning med 

kontaktoplysninger til Ældresagen, Røde Kors og Frivilligcentralen KBH, som alle har tilbud om 

besøgsvenner. Borgerrådgiveren ydede desuden borgeren intern vejvisning til Center for Social Indsats, 

hvor borgeren kunne søge om ledsagelse til fritidsaktiviteter. Endelig fik borgeren vejledning om refusion af 

udgifter til transport til egen læge (eller nærmeste speciallæge) og fremgangsmåden i forbindelse hermed.   

Formidling af kontakt: 

Det er vigtigt, at alle kommunens borgere behandles lige, hvorfor der bør rettes særlig 

opmærksomhed på, at give borgere uden adgang til kommunens hjemmeside, samme 

vejledning som på hjemmesiden om, hvor borgerne skal henvende sig i kommunen med deres 

sag gennem beskrivelse af eller oversigter over kommunens centre og deres sagsområder inkl. 

kontaktoplysninger 

. 

 

 

Borgerrådgiveren bidrager til at opfylde kommunens generelle vejledningsforpligtelse over for 

borgerne 
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”Nej, jeg vil ikke klage. Jeg 

vil bare gerne have nye 

støttestrømper inden Jul!” 

Borgerrådgiverens interne vejvisning har i 30 sager bestået i formidling af kontakt mellem en borger og et 

center eller en kompetenceperson i kommunen.  

Eksempel 1:  

Et eksempel herpå var en 93 årig borger, der hen under jul kontaktede borgerrådgiveren. Borgeren havde 

ansøgt om nye støttestrømper, men havde efter over 2 måneder stadig ikke fået kvittering for eller svar på 

sin ansøgning. Borgeren havde gennem længere tid forgæves forsøgt at 

få telefonisk kontakt med det pågældende center. Borgeren ønskede 

ikke at klage over lang sagsbehandlingstid, men ønskede alene 

formidling af kontakt til centret. Borgerrådgiveren formidlede 

kontakten, og borgeren fik bevilling af nye støttestrømper inden for en 

uge.  

Eksempel 2: 

Et andet eksempel på formidling af kontakt var en telefonisk henvendelse til borgerrådgiveren fra en kreds 

af familiemedlemmer til en 93 årig borger, som boede i beskyttet bolig og efter både familiens og 

sygeplejerskens vurdering havde behov for yderligere hjælp, som ikke kunne opfyldes i den beskyttede 

bolig. Familien kom til møde hos borgerrådgiveren og fik hjælp til at skrive ansøgning om en 

plejehjemsplads til borgeren. Umiddelbart efter mødet med familien ringede borgerrådgiveren til 

centerchefen på området, som sørgede for, at der blev holdt møde mellem de relevante 

kompetencepersoner om sagen og tillige brugte sagen til at indskærpe over for kommunens 

hjemmehjælpere og ledere af beskyttede boliger, at de skulle være opmærksomme på behov for yderligere 

hjælp hos beboere i disse boliger. To uger efter meddelte centret familien, at den 93 årige borger var 

indstillet til plejehjem.  

Vejledning om regler:  

Borgerrådgiveren har ydet vejledning om regler til i alt 104 borgere.  

Det har drejet sig om overordnet og generel vejledning om en lang række forskellige områder f.eks. om 

bisidderordningen, boliganvisningen og boligsøgning i kommunen, merudgifter til voksne, kompensation 

for tabt arbejdsfortjeneste, indefrysning af ejendomsskat, fremgangsmåde ved klage over kommunens 

gaderenholdelse eller snerydning, datatilsynets praksis i sager vedrørende fejloplysninger i journal, 

forældres ret til aktindsigt i børns sager og orienteringsret for ikke forældremyndighedsindehavere jf. § 23 i 

forældreansvarsloven. 

Vejledningen har også bestået i oplysning om kriterierne for og fremgangsmåden ved ansøgning om 

forskellige kommunale ydelser f.eks. kontanthjælp, revalidering, førtidspension, ældrebolig, hjemmehjælp, 

madservice, genoptræning, fritidskørsel med Movia Flextrafik, kørselsgodtgørelse, boligydelse, tilskud til 

tandbehandling, kommunalt betalt danskundervisning til udlændinge m.v. 
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Borgerrådgiveren har oplevet meget stor vilje til samarbejde og vidensdeling fra alle 

kompetencepersoner i kommunen i forbindelse med vejledning af borgerne 

Kun 3 borgere havde mod og 

ressourcer nok til at klage over 

personaleadfærd 

 

Når en borger henvender sig med anmodning om vejledning, foretager borgerrådgiveren først research om 

lovgivningen på området, herefter tager borgerrådgiveren kontakt til kommunens kompetenceperson på 

området for at få information om kommunens praksis. Ofte samme dag ringer borgerrådgiveren tilbage til 

borgeren og giver den ønskede vejledning om regler og praksis samt vejvisning til kommunens 

kompetenceperson, såfremt borgeren har yderligere spørgsmål.  

Hjælp til formulering af klager: 

Endelig har borgerrådgiveren hjulpet 54 borgere med formulering af indholdsklager og supplerende 

indholdsklager og 11 borgere med formulering af ansøgninger, når borgeren på grund af en fysisk eller 

psykisk lidelse eller sprogproblemer ikke selv er i stand hertil. 

3.3 Personaleadfærd  

Principperne om god forvaltningsskik indeholder blandt andet krav til forvaltningen om venlighed og 

hensynsfuldhed over for borgerne, om åbenhed og om at skabe tillid. Forvaltningen skal kort sagt udvise 

god opførsel i sin sagsbehandling og adfærd over for borgerne. 

God kommunikation er afgørende for borgernes oplevelse af kommunen. En hensynsfuld og opmærksom 

behandling af borgerne modvirker mistillid og utilfredshed fra borgernes side.  

Principperne om god forvaltningsskik indeholder en del svar på, hvordan sagsbehandlingen tilrettelægges 

hensynsfuldt.  

 

I borgerrådgiverfunktionens første år har 33 borgere givet udtryk for at have oplevet utilfredsstillende 

adfærd ved deres møde eller kontakt med kommunens medarbejdere.  

Der har været 3 egentlige klager og 30 henvendelser over personaleadfærd, som primært har vedrørt 

medarbejdernes tone over for borgerne men også mangelfuld telefonbetjening samt manglende diskretion.  

I flertallet af de 30 henvendelser har borgerne givet udtryk for, at de ønsker at give borgerrådgiveren 

oplysning om den utilfredsstillende personaleadfærd, men at de ikke vil indgive en egentlig klage herover af 

frygt for, at en sådan klage vil skade den videre behandling af deres sag.  

Da de 30 borgere kom til borgerrådgiveren i andet ærinde og 

ikke turde klage over den utilfredsstillende personaleadfærd, de 

havde oplevet, må man formode, at der er en del borgere, der 

har lignende oplevelser uden at stå frem.  

Grundlæggende handler det om at kommunens ansatte sætter sig i borgerens sted og overvejer, 

hvordan deres adfærd opleves af borgeren 
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Borgerbetjening skal ske med venlighed, indlevelse og respekt 

 

”Selv en blind skal kunne 

udfylde dét 

ansøgningsskema!” 

 

”Jeg tror, at borgeren vil have godt af 

at komme ud og rive blade, så han kan 

blive lidt mere ydmyg og måske mere 

værdsætte det arbejde, vi gør for ham” 

 

10 af henvendelserne har vedrørt tonen i breve fra forskellige af kommunens centre og personaleadfærd 

udvist af ansatte i en række kommunale institutioner. Center for Borgerservice og Digitalisering, Center for 

Træning og Omsorg og Center for Social Indsats har hver haft én klage over personaleadfærd. 

To af de tre klager og 17 af de 30 henvendelser har vedrørt borgernes oplevelse af utilfredsstillende 

personaleadfærd i Center for Arbejdsmarked. Af klagerne har flertallet vedrørt Jobcentret og et mindre 

antal har vedrørt Afdeling for ydelser.  

Borgerne i Jobcentret er i en personlig krisesituation på grund af arbejdsløshed, ligesom den økonomiske 

krise har gjort jobsøgning ekstra vanskelig. Endelig har lovændringer på forsørgelsesområdet medført et 

øget økonomisk pres. Det er derfor afgørende, at Jobcentrets borgerbetjening sker med venlighed, 

indlevelse og respekt.  

3.3.1 Tonen over for borgerne:  

Borgernes oplevelser har hyppigt drejet sig om, at de følte sig talt ned til og mødt med en uvenlig tone, der 

af borgerne beskrives som hård, uforstående, afvisende, uforskammet, nedladende og respektløs. Enkelte 

borgere har opfattet tonen fra de ansatte som truende. 

Borgerne oplevede manglende venlighed og imødekommenhed samt efterlyste indlevelse og empati fra de 

ansattes side f.eks. ved at de ansatte gjorde forsøg på at sætte sig i borgerens sted.  

Eksempel 1:  

En borger følte sig mødt med en uvenlig og respektløs tone i Center for 

Arbejdsmarked. Borgeren har en fysisk lidelse, der medfører, at borgeren 

ikke kan bruge sine hænder.  Da borgeren havde problemer med udfyldelse 

af et ansøgningsskema havde en medarbejder undladt at hjælpe og i stedet 

sagt til borgeren: ”Selv en blind skal kunne udfylde dét ansøgningsskema”. 

Eksempel 2:  

Borger X følte, at hans virksomhedskonsulent i Jobcentret havde en meget negativ holdning og kun så 

borgerens svagheder og ikke dennes kompetencer. Borgeren fik bekræftet sin opfattelse ved aktindsigt i 

sagen, som omfattede kopi af en mail fra hans virksomhedskonsulent til hans afgående mentor, hvor 

virksomhedskonsulenten skrev: ”Jeg tror, at borger X vil 

have godt af at komme ud og rive blade, så han kan 

blive lidt mere ydmyg og måske mere værdsætte det 

arbejde, vi gør for ham”, hvorefter mailen afsluttes: 

”Indtil videre, tak for kampen”. Borgeren fandt mailen 

stærkt krænkende og nedvurderende. På baggrund af 

mailen søgte og fik borgeren en ny 

virksomhedskonsulent.  
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Eksempel 3:  

En anden borger fremsatte to klager over personaleadfærden i Jobcentret. Borgeren klagede for det første 

over, at hans sagsbehandler blev ved med at kontakte borgeren mundtligt, efter borgeren havde anmodet 

om for fremtiden udelukkende at blive kontaktet skriftligt. For det andet klagede borgeren over en 

mundtlig trussel fra samme sagsbehandler om standsning af borgerens revalideringsydelse, hvis borgeren 

ikke underskrev og returnerede en erklæring om oplysningspligt vedrørende kontanthjælp. Før truslen blev 

fremsat, havde borgeren over for sagsbehandleren oplyst, at han gerne ville give de ønskede oplysninger, 

men at dette skulle ske på en erklæring, der vedrørte den ydelse borgeren modtog - nemlig revalidering.  

Generelt beskrev borgeren sagsbehandlingen i Jobcentret som ubehagelig og uvenlig. I centersvaret fik 

borgeren fuldt medhold i sin klage, idet centret beklagede at have overset borgerens ønske om kun at ville 

kontaktes skriftligt. Desuden beklagede centret truslen om standsning af borgerens revalideringsydelse. 

Eksempel 4:  

Samme borger som i eksempel 3 fortalte borgerrådgiveren, at sagsbehandleren fik borgeren til at stoppe 

påbegyndt uddannelse og efterfølgende brugte dette ophør imod borgeren, som bevis for, at borgeren ikke 

kunne gennemføre en uddannelse. Sagsbehandleren skrev desuden i borgerens journal, at borgerens 

hjerteoperation havde medført nedsat intelligens og koncentrationsevne. Efter klage blev disse 

journaloplysninger ændret til, at borgerens hjerteoperation havde medført øget trætbarhed. Borgeren var 

dog fortsat utilfreds med, at kommunen ikke over for borgeren var fremkommet med en beklagelse af de 

urigtige oplysninger.  

Eksempel 5:  

En borger beskrev borgerbetjeningen i Center for Arbejdsmarked, Afdeling for Ydelser, som uvenlig og 

upersonlig, ligesom han var utilfreds med ikke at have modtaget vejledning om muligheden for at søge en 

afdragsordning på sin gæld vedrørende børnebidrag, som kommunen havde udbetalt forskudsvis. 

3.3.2 Ønske om en anden sagsbehandler 

En del af klagerne over personaleadfærd følges op af et ønske fra borgerne om at få en anden 

sagsbehandler. Borgerrådgiveren vejleder disse borgere om, at de ikke har krav på at få en ny 

sagsbehandler, men at ønsket viderebringes. Den relevante centerchef på området vil så foretage en 

vurdering af, om ønsket er velbegrundet, og om der er mulighed for at imødekomme ønsket. Det er 

borgerrådgiverens indtryk, at ønsker om sagsbehandlerskift bliver imødekommet i det omfang, det er 

muligt og vurderes som hensigtsmæssigt, og at borgerne får en saglig begrundelse i de tilfælde, hvor ønsket 

ikke kan imødekommes.  

3.3.3 Mangelfuld telefonbetjening 

Borgerne har ved en klage og flere henvendelser til borgerrådgiveren givet udtryk for, at det er svært at 

komme i kontakt med rette kompetenceperson i kommunen. Borgerne oplever, at vedkommende 

medarbejder ikke svarer sin telefon, eller der kun er adgang til en telefonsvarer. En del borgere har også 

oplevet, at fraværende medarbejdere har omstillet deres telefon til en anden medarbejder, som heller ikke 

er på arbejde den pågældende dag.  
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Borgere oplever, at medarbejdere ikke tager 

deres telefon og ikke besvarer 

telefonbeskeder 

 

Et spørgsmål fra en borger: ”Hvad 

hjælper en udvidet træffetid, hvis 

telefonen stadig ikke bliver taget?” 

 

 

 

 

Flere borgere har oplyst, at løfter på telefonsvarere eller givet personligt om, at borgeren vil blive ringet op 

ikke bliver holdt.  

En del borgere har rost de ansatte i kommunens omstilling for at være imødekommende, servicemindede, 

hjælpsomme og gode til at finde den rette kompetenceperson i kommunen, hvilket borgerrådgiveren også 

selv oplever i forbindelse med intern vejvisning af borgerne. Imidlertid er det ikke tilstrækkeligt at finde den 

rette kompetenceperson i kommunen, hvis denne ikke tager sin telefon eller ikke besvarer telefonbeskeder 

fra borgeren.  

Den første henvendelse til kommunen sker ofte telefonisk. Denne første kontakt til forvaltningen kan blive 

af afgørende betydning for borgernes fremtidige opfattelse af den offentlige forvaltning. Det gælder derfor 

om, at borgerne får et godt førstehåndsindtryk af kommunen.   

Eksempel:  

I klagesagen vedrørende telefonbetjening, fandt en borger telefonbetjeningen ganske uacceptabel.  

 

Borgeren havde gennem 8 arbejdsdage dagligt foretaget gentagne opkald til et team i centrets træffetid 

uden at få kontakt med teamets medlemmer. Teamets telefoner blev ikke taget og borgerens beskeder til 

teamets medlemmer gennem kommunens omstilling og på diverse telefonsvarere førte ikke til lovede 

telefonopkald. 

I centrets svar blev det oplyst, at centret i foråret 2013 havde 

udvidet sin træffetid fra 1 til 3 timer dagligt samt, at der i 7 af 

de pågældende 8 dage havde været teammedlemmer tilstede i 

hele træffetiden. Centersvaret sluttes af med en beklagelse af, 

at borgeren har haft en oplevelse af ikke at kunne komme i 

telefonisk kontakt med det pågældende team, ligesom hele centret ville tage borgerens klage til 

efterretning.  

Borgerens reaktion på centersvaret var: ”Hvad hjælper en udvidet træffetid, hvis telefonen stadig ikke 

bliver taget?” 

 

En borger foretager gennem 8 arbejdsdage gentagne telefonopkald dagligt til et team i centrets 

træffetid uden at telefonerne bliver taget eller telefonbeskeder bliver besvaret 
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 Sagsbehandleren til 

borgeren: ”Ønsker du 

døren lukket. Har du 

noget, der ikke tåler 

dagens lys?” 

 

Jobcentret fulgte borgers 

forslag til øget diskretion i 

centrets skranke 

 

Forslag om udviklingsprojekt med fokus på forbedring af borgerbetjeningen i Center for 

Arbejdsmarked suppleret af tilbagevendende brugerundersøgelser 

 

3.3.3 Manglende diskretion 

Der har været en klage og en række henvendelser om manglende diskretion i Jobcentret.  

Flere borgere har fundet det stødende og indiskret, at møder i 

Jobcentret ofte blev holdt med åben dør, så andre borgere og 

ansatte udenfor kunne høre, hvad der blev sagt på mødet.  En borger 

har fortalt, at hendes sagsbehandler spurgte hende: ”Ønsker du 

døren lukket. Har du noget, der ikke tåler dagens lys?” 

En del borgere har oplevet det som generende, at der ved samtaler i 

Jobcentret med én medarbejder samtidig var en anden kollega tilstede i lokalet.  

I en klagesag hos borgerrådgiveren blev der klaget over de to ovenfor beskrevne forhold samt over 

manglende diskretion i indretningen af Jobcentrets skranke, hvor borgere skulle oplyse deres cpr nummer 

mundtligt, så alle andre i køen kunne høre det.  

I Jobcentrets svar på klagen blev det oplyst, at Jobcentret ikke har mødelokaler nok, hvorfor samtaler også 

afholdes på kontorerne, hvor der samtidig kan sidde en anden medarbejder. Det medgives, at dette forhold 

ikke er optimalt. Det oplyses, at det fremadrettet vil blive indskærpet, at dørene skal lukkes ved møder. 

Endelig fulgte centret borgerens forslag om øget diskretion i Jobcentrets skranke ved opsætning af et skilt, 

hvor det oplyses, at borgere kan oplyse deres cpr-nummer ved at aflevere deres sygesikringsbevis eller ved 

at skrive det ned på et stykke papir. Centret takkede borgeren for at have henledt opmærksomheden på 

diskretionsproblemerne.  

Borgeren fandt det meget positivt, at centret lyttede til og fulgte hans 

forslag til forbedringer af Jobcentrets diskretion til glæde for andre 

borgere.  

Centersvaret er et eksempel på, hvordan åbenhed over for borgernes 

klager både skaber dialog mellem borger og forvaltning og konkrete forbedringer af borgerbetjeningen.    

3.3.4. Anbefalinger 

Personaleadfærd  

De fleste klager over utilfredsstillende personaleadfærd vedrører Center for Arbejdsmarked. Dette viser, at 

der i dette center er behov for øget opmærksomhed på kravene om, at de ansatte skal opføre sig venligt, 

imødekommende, hensynsfuldt, diskret og respektfuldt ved den personlige kontakt med borgerne i 

overensstemmelse med principperne om god forvaltningsskik. 

Jeg anbefaler derfor, at der i Center for Arbejdsmarked iværksættes et udviklingsprojekt med særlig fokus 

på medarbejdernes kontakt til borgerne og forbedring af de ansattes kommunikation eventuelt med brug 

af grundredskaberne fra mægling og konflikthåndtering. 
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Det kunne også overvejes at få et oplæg fra en ansat hos Folketingets Ombudsmand om de konkrete krav, 

der stilles til offentligt ansattes adfærd ved kontakt med borgerne med udgangspunkt i normerne for god 

forvaltningsskik. 

Efter et eventuelt udviklingsprojekt og oplæg bør der være et fremadrettet fokus på at fastholde den 

optimerede borgerbetjening blandt andet gennem løbende dialog mellem centerchef og medarbejderne 

om borgerkontakten og tilbagemeldinger fra borgerne herom, eventuelt ved tilbagevendende anonyme 

brugerundersøgelser.  

Mangelfuld telefonbetjening  

Borgerrådgiveren har ved sine kvartalsrapporteringer til Økonomiudvalget gjort opmærksom på borgernes 

klager over mangelfuld telefonbetjening.  

Kommunens centre har tidligere haft meget forskellige træffetider.  

Forvaltningen har med virkning fra 1. september 2013 indført nye fælles telefontider med krav om, at hver 

funktionel enhed i administrationen skal kunne besvare telefonen i den fulde åbningstid mandag, tirsdag og 

onsdag 9.00 – 15.30, torsdag 9.00 til 17.00 og fredag 9.00 – 13.30. Enhedernes telefonnumre skal fremgå af 

kommunens hjemmeside.  

Det er hver enhed, der skal kunne besvare telefonen - ikke hver eneste medarbejder. Hvert center 

organiserer sig, så man kan besvare opkald i den fulde åbningstid uden ophobninger i en telefonkø.  

Det er indskærpet, at enhedens telefon(-er) altid skal besvares i telefontiden. Ligesom der er gjort 

opmærksom på, at det følger af god forvaltningsskik, at telefonbeskeder besvares passende hurtigt.  

Desuden er et nyt call-center under udvikling med fokus på en generel kompetenceudvikling blandt 

medarbejderne inden for rådgivning af borgere/institutioner om konkrete sager, sagsbehandlingen m.v.  

Både de nye fælles telefontider og call-centret er en del af den politisk vedtagne ”Flyt borgerne – strategi”. 

Tanken med denne strategi er at få gjort så meget som muligt af den administrative kontakt med borgerne 

digital eller telefonisk gennem brug af kommunens hjemmeside, telefonisk hjælp til borgerne til 

selvbetjening på hjemmesiden suppleret af telefonbetjening i kommunens nye call-center, så fysisk 

fremmøde, breve og e-mails undgås mest muligt.  

Da forvaltningen har iværksat ny fælles telefontid og udvikling af et call-center til forbedring af telefon-

betjeningen af kommunens borgere, vil borgerrådgiveren følge udviklingen og ikke komme med forslag om 

yderligere fysiske tiltag.  

Borgerne har imidlertid ikke glæde af en udvidet telefontid, hvis telefonkulturen ikke samtidig forbedres, så 

telefonerne rent faktisk bliver taget i telefontiden, telefonsvarere bliver aflyttet og telefonbeskeder bliver 

besvaret inden for rimelig tid. Det bør sikres, at telefonsvarere bliver aflyttet og besvaret af andre, hvor den 

konkrete medarbejder er fraværende.  
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Anbefaling af at Jobcentret får 

mødelokaler nok 

 

Lovpligt til at tage notat om alle 

væsentlige ekspeditioner 

 

 

Borgerrådgiveren anbefaler derfor, at de nye telefontider suppleres med øget ledelsesmæssigt fokus på 

den kultur, der relaterer sig til besvarelse af telefoner og telefonbeskeder.  

Manglende diskretion 

Manglende diskretion i forbindelse med møder medfører, at der er meget borgeren ikke kan lide at sige 

eller spørge om, hvilket forhindrer tilbundsgående sagsoplysning, som er nødvendig for, at kommunen kan 

træffe en rigtig afgørelse.  

Det er fra vicecenterchefen i Jobcentret oplyst, at man gerne ville tilbyde borgerne møder alene med deres 

sagsbehandler, men at Jobcentret ikke har mødelokaler nok. 

Borgerrådgiveren anbefaler, at der iværksættes en undersøgelse 

af Jobcentrets behov for mødelokaler og at resultatet af denne 

undersøgelse tillægges vægt. 

3.4 Manglende opfyldelse af lovbestemt notatpligt  

Medarbejderne i en kommune er omfattet af reglerne om notatpligt.  

Pligten til at sørge for at lave notat er lovbestemt i offentlighedslovens § 6, hvorefter mundtlige oplysninger 

skal noteres i en sag, hvis de har betydning for den afgørelse, der efterfølgende skal træffes, eller hvis de i 

øvrigt er væsentlige.  

§ 6 suppleres af en almindelig forvaltningsretlig grundsætning 

om, at alle væsentlige ekspeditioner skal skrives ned.  

 

En væsentlig ekspedition i en sag kan f.eks. være, at en borger ringer ind og rykker for svar i sin sag og får 

en orientering om den forventede sagsbehandlingstid. 

Af andre faktiske oplysninger der er omfattet af notatpligten er: oplysninger modtaget mundtligt ved 

personligt fremmøde, aftalt møde eller telefonisk, ved opfølgningssamtaler eller mundtlig partshøring eller 

oplysninger om væsentlige ekspeditioner i sagen f.eks. om at borgeren skal fremsende yderligere 

dokumentation eller oplysninger om udmeldt sagsbehandlingstid. Notatpligten gælder tillige i situationer 

med borgerkontakt, der afviger fra det normale og udvikler sig atypisk med behov for dokumentation af 

episoden. 

Det er vigtigt, at oplysninger noteres så hurtigt som muligt for at sikre, at gengivelsen bliver så nøjagtig som 

mulig.  

 

Fokus på forbedring af telefonkulturen i kommunen 

 

Journalnotater giver sagsbehandlerne overblik over sagen og sikrer borgernes retssikkerhed 
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Der er tre hensyn bag bestemmelserne om notatpligt, som alle skal sikre borgernes retssikkerhed:  

For det første et ordensmæssigt hensyn, idet kommunen gennem sine journalnotater sikrer, at alle 

ekspeditioner og oplysninger er dokumenterede, hvorved der skabes et overblik over sagen, så f.eks. en ny 

sagsbehandler kan overtage sagen uden at skulle starte forfra.  

Det andet hensyn er borgerens ret til aktindsigt og partshøring. Borgeren kan ikke håndhæve sin ret til at se 

alle oplysninger, hvis de ikke er noteret på sagen.  

Det tredje hensyn er andre myndigheder og personers adgang til at føre kontrol med, at sagen er behandlet 

korrekt. F.eks. har Ankestyrelsen brug for alle oplysninger for at kunne tage stilling til en klage.  

3.4.1. Eksempler på tilsidesættelse af notatpligten 

Eksempel 1: 

En sagsbehandler noterede ikke i journalen, at en borger på kontanthjælp mundtligt ansøgte om 

førtidspension. Tilsidesættelsen af notatpligten havde den konsekvens for borgeren, at han først blev 

tilkendt førtidspension på et senere tidspunkt, uanset om han allerede på det første ansøgningstidspunkt 

var berettiget hertil.  

Eksempel 2: 

I en sag der tidligere er omtalt under afsnit 3.1 om lang sagsbehandlingstid og manglende svar, opsagde en 

borger i februar 2012 en serviceaftale med kommunen. Borgeren rykkede i to breve og ved mindst fire 

telefonopkald for kvittering fra kommunen for modtagelse af opsigelsen og udbetaling af refusion, hvilket 

borgeren først fik i oktober/november 2013 efter klage til borgerrådgiveren. Ved borgerrådgiverens 

undersøgelse af sagen viste det sig, at hverken opsigelsen eller de to skriftlige rykkere var journaliseret på 

sagen, ligesom der ikke var lavet et § 6 notat i forbindelse med borgerens 4 telefoniske rykkere til centret. I 

sin udtalelse om sagen henstillede borgerrådgiveren, at centrets medarbejdere for fremtiden foretager 

journalisering af blandt andet indkomne ansøgninger i kommunens elektroniske sags- og dokument-

håndteringssystem og over for borgeren kvitterer for modtagelse heraf samt laver § 6 notat af alle 

væsentlige ekspeditioner herunder telefoniske rykkere fra borgeren. 

3.4.2 Anbefalinger vedrørende notatpligt 

Borgerrådgiveren anbefaler, at ledelse og medarbejdere i kommunens centre øger opmærksomheden på 

notatpligten.  

Borgerrådgiveren foreslår som redskab hertil, at ledelsen i de enkelte centre med jævne mellemrum 

repeterer notatpligtens indhold og fastlægger faste arbejdsgange herfor, så det i praksis bliver lettere for 

de ansatte i hver eneste situation at få fastlagt, om noget er omfattet af notatpligten. Repetition kan være 

nødvendig både på grund af personaleudskiftninger, omstruktureringer og ændrede prioriteringer af 

opgaveløsningen. 
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Fokus på at overholde gældende 10 
dages frist og give begrundelse, hvis 

aktindsigten begrænses 

 

 

 

 

 

 

3.5 Aktindsigt 

Forvaltningslovens § 16 og offentlighedslovens § 16 fastslår, at en myndighed senest inden 10 dage skal 

imødekomme en anmodning om aktindsigt. Hvis anmodningen ikke er imødekommet eller afslået inden 10 

dage efter, at begæringen er modtaget af myndigheden, skal denne underrette parten om grunden hertil 

samt om, hvornår afgørelsen kan forventes at foreligge. 

3.5.1 Eksempler på manglende overholdelse af 10 dages fristen for aktindsigt og manglende 

begrundelse for begrænset aktindsigt 

Borgerrådgiveren har behandlet en klagesag og haft 5 henvendelser vedrørende manglende overholdelse 

af 10 dages fristen for aktindsigt.  

Eksempel: Delvis aktindsigt efter 1 måned og fuld aktindsigt efter ½ år 

I klagesagen havde en borger ansøgt om aktindsigt den 11. december 2012. Efter en måned klagede 

borgeren til borgerrådgiveren over manglende svar på anmodningen om aktindsigt. Først den 25. januar 

2013 gav centret borgeren delvis aktindsigt uden at gøre opmærksom på, at aktindsigten var begrænset og 

uden begrundelse for denne begrænsning. I klage af 17. februar 2013 krævede borgeren enten at få 

aktindsigt i de udeladte oplysninger eller at få en ny afgørelse med begrundelse for den begrænsede 

aktindsigt. Borgerrådgiveren rykkede herefter 3 gange for svar på klagen over begrænset aktindsigt. Den 

17. juni 2013 fik borgeren aktindsigt i de tidligere udeladte oplysninger og centret beklagede, at borgeren 

ved en fejl ikke havde modtaget disse oplysninger tidligere.  

De fem borgere der henvendte sig vedrørende aktindsigt, var utilfredse med, at de først havde fået 

aktindsigt 1 og 3 måneder efter anmodningen herom. Borgerne ønskede dog ikke at klage.  

3.5.2 Anbefalinger vedrørende aktindsigt 

Borgerrådgiveren anbefaler fokus på overholdelse af den nugældende 10 dages frist for aktindsigt.  

Borgerrådgiveren anbefaler også, at centrene i afgørelser 

om aktindsigt gør opmærksom på, når aktindsigten kun er 

imødekommet i begrænset omfang samt giver en 

begrundelse herfor. 

En kort og brugbar huskeliste for notatpligt: 

- Tag notat af alle mundtlige oplysninger, som er vigtige, relevante og konkrete og som ikke 

allerede fremgår af sagen 

- Anvend et letforståeligt sprog og undgå indforståede koder og forkortelser 

- Skriv notatet hurtigst muligt 
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Forslag om udarbejdelse af kvik-
ekspedition af anmodninger om 

aktindsigt, så den ny 
offentlighedslovs kortere frister 

kan overholdes 

 

Som beskrevet nedenfor forkortes fristerne for aktindsigt i den ny offentlighedslov, der træder i kraft den 1. 

januar 2014. Under hensyn hertil anbefales det, at ledelsen af forvaltningen på forhånd fastlægger 

procedure for, hvordan de kortere frister kan overholdes.  

Dette kan f.eks. ske ved udarbejdelse af procedure for kvik-

ekspedition af anmodninger om aktindsigt. 

Sagsbehandlingsfristerne i den ny offentlighedslov §§ 36-39:  

Den klare hovedregel er, at anmodninger om aktindsigt skal 

færdigbehandles og afsendes snarest og senest inden for 7 

arbejdsdage.  

Ifølge forarbejderne til den ny offentlighedslov er fristerne imidlertid i en del tilfælde endnu kortere:  

- Begrænset antal dokumenter / ikke særlige overvejelser: 1-2 arbejdsdage 

- I alle tilfælde 1-2 arbejdsdage for ukomplicerede dokumenter (i omfattende sager skal 

ukomplicerede dokumenter således udskilles, og der skal gives aktindsigt heri inden for 1-2 

arbejdsdage) 

- Lidt mere komplicerede sager: 3-7 arbejdsdage 

- Stort antal dokumenter/mere komplicerede overvejelser: 14 dage 

- Helt store/meget komplicerede sager: 40 arbejdsdage.  

Også i den nye offentlighedslov gælder det, at vedkommende myndighed snarest skal afgøre, om en 

anmodning om aktindsigt kan imødekommes inden for den lovbestemte frist på 7 dage. Er det und-

tagelsesvis ikke muligt for myndigheden at færdigbehandle anmodningen inden for fristen, skal den, der 

har anmodet om aktindsigt, i givet fald underrettes om grunden til fristoverskridelsen og om, hvornår 

anmodningen kan forventes færdigbehandlet. Tilsvarende antages at gælde for de kortere frister i henhold 

til lovens forarbejder.  

3.6 Digitalisering – bekymring for de borgere, der ikke kan kommunikere digitalt eller 

bruge selvbetjeningsløsninger på kommunens hjemmeside 

Fra den 1. november 2014 skal alle, der kan, modtage/ deres post digitalt.  

Borgerrådgiveren har gennem sit arbejde mødt mange borgere, som ikke har de nødvendige it-

færdigheder, kræfterne til at skaffe sig disse eller som på grund af funktionsnedsættelser ikke kan honorere 

digitaliseringskrav eller anvende selvbetjeningsløsningerne på kommunens hjemmeside. Det er 

borgerrådgiverens vurdering, at der er tale om en større gruppe af borgere (herunder nogle af borgerne i 

følgende grupper: ældre, fremmedsprogede, fysisk og psykisk handicappede og personer uden adgang til 

IT). 

På Stadsbiblioteket i Lyngby findes tilbud om en række udmærkede kurser for borgere med behov for it 

færdigheder på begynderniveau inden for Digital Post, selvbetjening hos kommunen osv.  
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Problemet er bare, at en del borgere på grund af alder eller funktionsnedsættelser ikke kan overskue at 

tage del i disse kurser. 

Borgerrådgiveren anbefaler, at der i alle dele af kommunen er opmærksomhed på at udvise særlig omtanke 

i betjeningen af borgere, som ikke kan honorere digitaliseringskrav eller benytte selvbetjeningsløsningerne 

på kommunens hjemmeside.  

Disse borgere har krav på alternativer både hvad angår fyldestgørende og lettilgængelig information om 

kommunens serviceydelser og hjælp til at ansøge om disse ydelser. 

Endelig har borgere, der trods hjælp og vejledning ikke kan bruge den digitale postkasse, ret til information 

om muligheden for dispensation i form af fritagelse fra digital post og fortsat modtagelse af brevpost fra 

kommunen.  

 
Særlig hjælp og alternativ 

information til kommunens  
”ikke digitale” borgere 

 



 
 

 

Rådhuset 
Lyngby Torv 17 
2800 Kgs. Lyngby 
 
Tlf. 45 97 30 00 
 
bdki@ltk.dk 
www.ltk.dk 
 
Center for Borgerser-
vice og Digitalisering 

 

 
 
 
 
 

INDLEDNING 
Borgerrådgiveren præsenterede forud for Kommunalbestyrelsens møde 
den 31. oktober 2013 årsberetning for september 2012 – august 2013.  
Direktionen giver i nærværende notat sine umiddelbare kommentarer til 
beretningen og beretningens anbefalinger og beskriver desuden en række 
konkrete initiativer, som vil blive iværksat.  
 
Direktionen finder generelt, at årsberetningen giver både en række rigtig 
gode og konstruktive anbefalinger og peger samtidig på en række kon-
krete ledelsesmæssige, tekniske og kulturelle udfordringer, som der skal 
arbejdes videre med.  
 
Borgerrådgiverfunktionen er et nyt tilbud til borgerne om en uafhængig 
instans, der kan behandle deres klage over selve sagsbehandlingen i en 
konkret sag, når denne vedrører kommunens overholdelse af forvalt-
ningsloven, offentlighedsloven samt evt. fastsatte sagsbehandlingsregler 
samt personalets optræden. Oprettelse af borgerrådgiverfunktionen og 
dennes årsberetning vil kunne blive en væsentlig styrkelse af den løbende 
kvalitetssikring af forvaltningens sagsbehandling og service. Direktionen 
kvitterer for borgerrådgiverens årsberetning. 
 
I det følgende gives lidt baggrund om henvendelsesmønstret i kommunen 
og antallet af klager, derefter beskrives borgerrådgiverens anbefalinger 
og direktionens umiddelbare kommentarer og initiativer. Direktionen læg-
ger vægt på dels at iværksætte initiativer nu, dels at drøfte en række 
initiativer med MED-systemet og med de enkelte centerchefer med hen-
blik på yderligere kvalificering af initiativerne. 
 
Henvendelsesmønstret 
Borgerrådgiveren har i perioden september 2012 til og med august 2013 
behandlet 38 klager og 394 henvendelser fra borgerne. Der ses en udvik-
ling over de fire kvartaler i antal henvendelser fra 54 i det første kvartal 
til 123 i det sidste kvartal. Det stigende antal henvendelser kan hænge 
sammen med øget kendskab til borgerrådgiveren, og at centrene i sti-
gende grad henviser til Borgerrådgiveren, såfremt borgeren ønsker at 
klage.   
 
I en kommune af Lyngby-Taarbæks størrelse med ca. 52.000 indbyggere 
skønner KL, at der er mellem 400.000 – 500.000 henvendelser på årsba-
sis (personlige henvendelser, telefon, mail, selvbetjeningsløsninger, post, 
m.v.). Der er dog tale om et usikkert skøn baseret på nationale tal fra 
KOMHEN-undersøgelsen, hvor kommunen tæller samtlige henvendelser 
indenfor de 55-60 af de største kommunale opgaver. I tallet indgår dog 
ikke beskæftigelsesområdet.   
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Antallet af klager og henvendelser i borgerrådgiverens årsrapport bør ses 
i sammenhæng med det samlede antal henvendelser mv. til kommunen i 
samme periode.  
 
For så vidt klager til det materielle indhold i selve afgørelserne på det 
sociale område, som borgerrådgiveren ikke tager stilling til, ligger antallet 
af klager til Ankestyrelsen jævnt over en fireårig periode på ca. 150 sager 
årligt, hvor af ca. 12 sager ændres, og ca. 25 sager hjemvises på årsba-
sis. Hjemvisning betyder, at kommunen skal behandle sagen igen, fordi 
der er kommet nye oplysninger i mellemtiden, eller grundlaget ikke har 
været tilstrækkeligt. Antallet af sager ligger på niveau med de øvrige 
kommuner i hovedstadsregionen. 
 
Direktionens strategiplan 2013-14 
Direktionen har i strategiplan for 2013-14 sat særligt fokus på effektiv og 
borgervenlig betjening i en tid, hvor kommunens borgerbetjening er un-
der forandring som følge af øget digitalisering. Det stiller blandt andet 
anderledes krav til forvaltningens dialog med borgere. 
 
Koncernledelsen har som led heri drøftet at styrke implementeringen af 
kommunens kanalstrategi ved igangsætning af en række konkrete projek-
ter, herunder et med særligt fokus på ny borgerbetjening (bl.a. kultur og 
efteruddannelse).  
 
Projekterne omfatter bl.a. etablering og udvikling af et systemunderstøt-
tet call center, arbejde med at sikre automatisk kvittering til borgere ved 
digital selvbetjening, fokus på efteruddannelsesbehov og kulturforan-
dring, etablering af proaktiv klagevejledning og styrke tilbud til borgere, 
som ikke har mulighed for eller kan følge med den digitale udvikling. Dis-
se initiativer forventes igangsat løbende. Etablering af et call center er i 
gang.  
 
 
GOD FORVALTNINGSSKIK 
Direktionen finder, at borgerrådgiverens årsberetning giver anledning til 
at forstærke fokus på løbende kompetenceudvikling inden for offentlig-
hedslov, forvaltningslov og i god forvaltningsskik i forvaltningen. Direktio-
nen vil på den baggrund igangsætte forløb med medarbejderne, hvor der 
er særligt fokus på kvittering, frister, notatpligt, aktindsigt, vejlednings-
pligt samt god borgerbetjening. Forløbene (undervisning, temadage, fo-
redrag el.lign.) vil være obligatorisk for alle relevante medarbejdere med 
borgerkontakt. Direktionen vil foreslå hovedudvalget i MED at gøre dette 
til et strategisk tema i 2014 i forhold til Hovedudvalgets pulje til kompe-
tenceudvikling. Direktionen vil i den sammenhæng vurdere, om der i den 
sammenhæng er behov for særlige forløb for medarbejdere i de af Bor-
gerrådgiveren nævnte særligt udpegede centre. 
 
Et led i ovennævnte forløb er bl.a. den ny offentlighedslov med ikrafttræ-
delse den 1. januar 2014, hvori indgår nye svarfrister vedr. aktindsigt, 
notatpligt, journalisering mv.  
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Et særligt element i god forvaltningsskik er en respektfuld opførsel over 
for borgerne. Kommunen har - som nævnt - monopol på levering af nogle 
ydelser. Det betyder, at vi skal være ekstra opmærksomme på at yde en 
værdig og ordentlig service i respekt for borgernes situation. De i borger-
rådgiverens årsberetning nævnte citater fra medarbejdere til borger (side 
41) ligger ikke inden for den tilgang, som ønskes i Lyngby-Taarbæk 
Kommune - og ligger langt udenfor, hvad kommunens samlede ledelse 
tolererer. I episoder, som de nævnte, er der er en klar forventning om, at 
der ledelsesmæssigt tages hånd om situationen, og der handles herpå. 
 
Borgerrådgiverens årsberetning er et anliggende for alle i forvaltningen, 
og kendskabet til den skal bredes ud i forvaltningen. Den skal herunder 
behandles i forvaltningens MED-system. Det samme skal direktionens 
besluttede initiativer i forhold til konkret udmøntning samt MED organisa-
tionens eventuelle yderligere anbefalinger til opfølgning på borgerrådgive-
rens årsberetning. 
 
Direktionen beder borgerrådgiveren bistå i den fortsatte kvalitetsudvikling 
af forvaltningens sagsbehandling og borgerbetjening. 
 
Direktionen vil medio 2014 følge op på igangsatte initiativer med sam-
menhæng til borgerrådgiverens årsberetning 2012-13. 
 
I det følgende fremgår direktionens umiddelbare kommentarer på borger-
rådgiverens anbefalinger samt forslag til initiativer. 
 
 
1. SAGSBEHANDLINGSTID OG SVAR 
 
Anbefaling nr. 1 
Borgerrådgiveren anbefaler, at centercheferne over for medarbejderne 
indskærper tidsfristen på 10 arbejdsdage for kvittering for borgerhenven-
delser jf. kommunens servicemål. 
 
Direktionens kommentar 
Borgerrådgiverens årsrapport påpeger et behov for et skærpet fokus i 
forvaltningen på især overholdelse af lovmæssige og lokalt politisk beslut-
tede tidsfrister i et sagsbehandlingsforløb (kvittering, sagsbehandlingstid 
- og aktindsigt), vejledningspligten (på især socialområdet) og endelig 
notatpligten. Direktionen vil – som det er nævnt i afsnittet om ”god for-
valtningsskik” ovenfor - give alle relevante medarbejdere et obligatorisk 
forløb i form af et ”brush-up-kursus” i forvaltnings- og offentlighedslov - 
samt god forvaltningsskik.  
 
Borgerrådgiverens forslag om oplæg fra ansat i Folketingets Ombuds-
mandsinstitution om god forvaltningsskik er relevant, og et sådan oplæg 
kan med fordel indgå i det nævnte forløb. Herunder vil også indgå god 
telefonkultur og borgerbetjening. Alle relevante medarbejdere med sags-
behandling skal deltage i undervisningen enten centervis eller ved større 
møder. Særlige centre vil modtage særligt tilrettelagte kursusforløb.  
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Anbefaling nr. 2 
Borgerrådgiveren anbefaler, at kommunens servicemål for kvittering for 
borgerhenvendelser indlægges på kommunens nye hjemmeside, så det 
kommer til at fremgå, at: 
 

”Du kan forvente svar på dit brev, din e-mail eller dit telefonopkald inden 
for 10 arbejdsdage. Det er dog ikke sikkert, at du kan få et endeligt svar 
eller en afgørelse inden for de 10 dage, men du får en kvittering for, at vi 
har modtaget din henvendelse. Du får også oplyst hvornår, du kan for-
vente et svar eller en afgørelse”. 

Direktionens kommentar  
Direktionen finder borgerrådgiverens forslag relevant. Det er nyttig viden 
for borgerne - og for kommunen for en gennemsigtig og åben sagsbe-
handlingsproces.  
 
Direktionen vil dog undersøge praksis i forhold til sagstyper, hvori der 
indgår en løbende udveksling af dokumenter som fx i byggesager.  Denne 
undersøgelse kan afstedkomme en justering af borgerrådgiverens anbefa-
ling.  

 
 
Anbefaling nr. 3 
Borgerrådgiveren anbefaler, at centrene har fokus på at sikre, at telefoni-
ske beskeder til kolleger bliver noteret og videregivet til borgerens sags-
behandler samt, at disse beskeder og borgerens beskeder på telefonsva-
rere bliver besvaret inden for 10 arbejdsdage. 
 
Direktionens kommentar  
Direktionen finder, telefonbeskeder som udgangspunkt skal besvares in-
denfor rimelig tid, hvilket er langt tidligere end 10 arbejdsdage. I forbin-
delse med den igangværende implementering af et call center vil det blive 
præciseret, hvad der ligger i definitionen af ”indenfor rimelig tid”.   
 
 
Anbefaling nr. 4 
Borgerrådgiveren anbefaler, at bemærkningen på kommunens hjemme-
side om sagsbehandlingsfristerne på det sociale område ”forudsætter, at 
dokumentation, lægeerklæringer m.v. er til stede” slettes, og at der i ste-
det indsættes det i vejledningen anførte om beregningen af fristerne. I 
vejledningen fremgår, at fristen regnes fra det tidspunkt, hvor kommunen 
bliver bekendt med borgerens behov for hjælp.  
 
Direktionens kommentar  
Vejledningen skal naturligvis følges, og teksten vil blive tilrettet på hjem-
mesiden.   
 
Ofte skal der i en sag på dette område indhentes en del oplysninger, in-
den sagen er klar til afgørelse. Det er ofte umuligt at sige noget præcist 
om, hvor lang tid der vil gå, før der kan træffes en afgørelse, når sagen 
ikke er fuldt oplyst. Forvaltningen vil i disse tilfælde oplyse borgeren om, 
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hvor langt sagen er, og at afgørelsen ikke kan træffes, før oplysningerne 
er fremskaffet. Denne præcisering af vejledningens bestemmelser vil 
fremgå af hjemmesiden.  
 
 
Anbefaling nr. 5 
Borgerrådgiveren anbefaler, at kommunen tilstræber at fastsætte realisti-
ske sagsbehandlingsfrister, der svarer til den tid, der normalt går med at 
behandle 80 til 90 procent af sagerne inden for den pågældende sagsty-
pe. Er fristerne for korte i forhold til, hvad der er realistisk, indebærer det 
øget ressourceforbrug til orientering af borgerne om forventede fristover-
skridelser og besvarelse af rykkere fra borgerne. 

Direktionens kommentar 
Direktionen anerkender, at der kan være et behov for at undersøge og 
kvalitetssikre de udmeldte sagsbehandlingsfrister på det sociale område, 
og vil undersøge i på hvilken måde borgerrådgiverens anbefalede løsning 
kan gennemføres i praksis.  
 
 
Anbefaling nr. 6 
Borgerrådgiveren anbefaler, at direktionen generelt har fokus på at sikre 
overholdelse af de kommunalt fastsatte sagsbehandlingsfrister på det 
sociale område. 

Direktionens kommentar 
Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 5.  
 
 
Anbefaling nr. 7 
Borgerrådgiveren anbefaler, at søgbarheden på listen over generelle 
sagsbehandlingsfrister på det sociale område forbedres på kommunens 
hjemmeside. 

Direktionens kommentar 
Direktionen er enig. Kommunen har netop lanceret en ny hjemmeside, og 
arbejdet med at forbedre søgbarheden på hjemmesiden pågår.   
 
Forslaget har sammenhæng til anbefaling 2 og 5. 
 
 
Anbefaling nr. 8 
Borgerrådgiveren anbefaler, at der kommer mere ledelsesmæssig op-
mærksomhed på, at borgerne bør have besked om forventet overskridel-
se af sagsbehandlingsfrister. 

Direktionens kommentar 
Direktionen vil drøfte med den øvrige koncernledelse, hvordan et styrket 
ledelsesmæssigt fokus på sagsbehandling og frister kan styrkes.  
 
 
 
 
Anbefaling nr. 9 
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Borgerrådgiveren anbefaler, at alle sagsbehandlere benytter muligheden 
for indsættelse af frister i den enkelte sag med automatisk besked ved 
fristoverskridelse. 

Direktionens kommentar  
Direktionen er enig, herunder mulighederne for digital systemunderstøt-
telse på de enkelte områder. Indsættelse af frister allerede ved sagens 
oprettelse i ESDH-systemet GoPro kan lette sagsbehandlingen og den 
enkelte medarbejders overblik over de igangværende sager.  
 
Det er dog umiddelbart en udfordring, at ikke alle sager journaliseres/skal 
journaliseres i GoPro. Direktionen vil derfor igangsætte en nærmere ana-
lyse af mulighederne for at nyttiggøre mulighederne i GOPro og It-
systemunderstøtte behovet for ”adviser” i de øvrige systemer, hvor der 
journaliseres. De enkelte centre anvender forskellige fagsystemer i sags-
behandlingen, og ”advisfunktionen” er i enkelte centre en integreret del af 
sagsbehandlingen.. 
 
 
Anbefaling nr. 10 
Det skal overvejes at fastsætte og offentliggøre generelle sagsbehand-
lingsfrister for ansøgninger om ydelser, bevillinger eller tilladelser på an-
dre kommunale områder end det sociale område, så alle kommunens 
borgere får oplysning om, hvor lang tid deres sag må forventes at vare. 

Direktionens kommentar  
Direktionen finder borgerrådgiverens anbefaling relevant og vil tage en 
dialog med borgerrådgiveren om områder, hvor borgerrådgiveren vurde-
rer, at der er et udtalt behov i dag for at udarbejde sagsbehandlingsfrister 
- udover de områder, som allerede eksisterer i dag.  
 
Direktionen finder det ikke umiddelbart realistisk eller hensigtsmæssigt, 
at der udarbejdes generelle sagsbehandlingsfrister på samtlige kommuna-
le ydelser, hvortil der skal ansøges. Nogle ydelser er meget komplekse, 
hvor en afgørelse hviler på en konkret og individuel vurdering. Her vil en 
generel udmeldt sagsbehandlingsfrist ikke tjene noget formål.  
 
 
Anbefaling nr. 11 
Det skal overvejes, om den enkelte sag allerede ved oprettelsen i sags- 
og dokumenthåndteringssystemet obligatorisk kan tilføres den sagsbe-
handlingsfrist, der er gældende for sagsemnet. 

Direktionens kommentar 
Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 9. 
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2. VEJLEDNING 
 
Anbefaling nr. 12 
Borgerrådgiveren anbefaler, at centrene har fokus på at afpasse vejled-
ningen efter den enkelte borger og dennes aktuelle situation, at centrene 
sikrer dokumentation af den givne vejledning samt, at centrene meget 
klart oplyser borgeren om, hvorvidt den mundtlige besked er en vejled-
ning eller en mundtlig afgørelse. 

Direktionens kommentar 
Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 1.  
 
 
Anbefaling nr. 13 
Borgerrådgiveren anbefaler tillige, at der ledelsesmæssigt stilles krav om, 
at den første medarbejder, som borgeren møder ved sin henvendelse til 
kommunen, tager det fulde ansvar for at sikre borgeren vejledning. Det 
vil sige, at den første medarbejder skal opfylde sin vejledningspligt på én 
af følgende tre måder ved: 
 
 1) selv at vejlede borgeren 
Eller 
 
2) at indhente grundlag for vejledning fra andre medarbejdere og vende 
tilbage til borgeren og opfylde vejledningspligten 
Eller 
 
3) at finde præcis den medarbejder i et andet center, som kan overtage 
vejledningsforpligtelsen og formidle kontakt mellem denne og borgeren. 

Direktionens kommentar 
Direktionen er enig med Borgerrådgiveren i, at den første medarbejder 
skal opfylde sin vejledningspligt ved at finde præcis den medarbejder i et 
andet center, som kan overtage vejledningsforpligtelsen og formidle kon-
takt mellem denne og borgeren. 
 
En medarbejder har altid ansvar for, at en borger får hjælp af en relevant 
medarbejder fra andet center/afdeling, hvis medarbejderen ikke selv kan 
vejlede borgeren. Det er et generelt krav, at kommunens medarbejdere 
skal arbejde målrettet med at levere god service. Det gælder også ved 
borgerhenvendelser og vejledning til borgere.  
 
Direktionen har igangsat et udviklingsprojekt om etablering af et fælles 
call center i forvaltningen. Et call center er den telefonisk fælles indgang 
for borgerne til kommunen, hvor langt hovedparten af den generelle vej-
ledning af borgerne vil blive løst umiddelbart. Det er blandt andet hensig-
ten med call centeret, at medarbejderne dér skal løfte en lidt større del af 
vejledningsforpligtelsen, end hvad det enkelte center kan løfte i dag.  
 
Det kommende call center forventes at være implementeret primo 2014. 
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Anbefaling nr. 14 
Borgerrådgiveren anbefaler, at centrene har fokus på at sikre de nødven-
dige vejledningskompetencer gennem fortsat faglig kompetenceudvikling 
af medarbejderne og brug af sparring med fagspecialister i de enkelte 
centre og de juridiske rådgivere i Stab for Politik og Jura. 

Direktionens kommentar  
Direktionen er enig. Det er vigtigt, at der er fokus på kompetenceudvik-
ling og sparring på tværs med kolleger og fagspecialister. 
 
Direktionen vil bede centercheferne i de tungeste og tættest relaterede 
centre vurdere, hvordan den tværgående vejledningsopgave kan styrkes. 
 
 
Anbefaling nr. 15 
Borgerrådgiveren anbefaler øget ledelsesmæssigt fokus på tværgående 
kompetenceudvikling af medarbejderne, så flere medarbejdere i kommu-
nen ved borgerens første henvendelse kan udføre vejledningspligt også 
på tværs af kommunen.  

Direktionens kommentar  
Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 13 og 14.  
 
Kommunen favner i dag forskellige tilbud/service og skal administrere og 
rådgive på tunge og komplekse lovområder. Det er derfor næppe reali-
stisk, at samtlige borgerrettede medarbejdere vil kunne løfte vejlednings-
forpligtelsen fuldt ud.  
 
 
Anbefaling nr. 16 
Borgerrådgiveren anbefaler, at centercheferne har fokus på at udbrede 
kendskabet til deres fagområde i forhold til borgerne og de ansatte i 
kommunens øvrige centre. Dette kan både ske gennem løbende sikring af 
et tilfredsstillende fagligt informationsniveau på de enkelte fagområders 
underside til hjemmesiden og internt i kommunen ved brug af kommu-
nens intranet. 

Direktionens kommentar  
Direktionen er enig.  
 
Den interne information om centrenes faglige felt og kompetencer på bå-
de medarbejder-, afdelings- og centerniveau kan forbedres på forvaltnin-
gens intranet.  
 
Kommunen har netop lanceret en ny hjemmeside, som fortsat er under 
opbygning.  
 
På den nye hjemmeside findes ikke undersider til ”de enkelte fagområder” 
på ltk.dk. Hjemmesidens menustruktur og undersider er bygget op om-
kring brugerens behov for viden, ageren og interaktion med kommunen. 
 
Siderne på ltk.dk kan derfor indeholde informationer fra flere forskellige 
fagområder og på tværs af kommunens organisatoriske struktur.  



 
 
 

 
 
Side 9/13  

 

 
 
 

Forvaltningen er i gang med at udvikle fællessider blandt andet om svar-
tider og kvalitetsstandarder. Fællessiden med kontaktoplysning er etable-
ret, men siden vil blive suppleret med oplysninger om kerneydelser samt 
med flere specifikke kontaktoplysninger. 
 
 
Anbefaling nr. 17 
Borgerrådgiveren anbefaler, at alle centre, der behandler ansøgning om 
ydelser, bevillinger eller tilladelser på deres lokale undersider, indlægger 
følgende oplysninger (nogle centre har allerede indlagt dem): 

 Telefonnumre på alle funktionelle enheder, der har borgerkon-
takt 

 Angivelse af de sagsområder, den enkelte funktionelle enhed er 
ansvarlig for 

 Beskrivelse af lovgivningsmæssige muligheder og krav for at 
opnå bestemte ydelser, bevillinger eller tilladelser 

 Beskrivelse af ansøgningsproceduren 
 Beskrivelse af klagemuligheder og den praktiske fremgangs-

måde ved klage. 
 
Direktionens kommentar  
Direktionen er enig i, at ydelser skal være systematisk beskrevet og præ-
senteret, hvilket også er målsætningen for de enkelte ydelsesområder på 
hjemmesiden i dag. Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 16. 
 
 
Anbefaling nr. 18 
Borgerrådgiveren anbefaler, at centrenes lokale undersider til hjemmesi-
den også anvendes til at indlægge svar på de mest stillede spørgsmål om 
de enkelte sagsområder, hvilket dels ville spare ressourcer til telefonisk 
besvarelse, dels ville give borgerne mulighed for at finde disse svar på 
hjemmesiden uden for kommunens åbningstider. 

Direktionens kommentar  
Svar på ofte stillede spørgsmål kan være en god idé, og forvaltningen vil 
arbejde videre med dette. Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 
16.  
 
 
Anbefaling nr. 19 
Borgerrådgiveren anbefaler, at der lægges en nyhed på kommunens int-
ranet LyNET, når kontaktoplysninger til fejlrapportering og hjælp til søg-
ning er indlagt på hjemmesiden, så medarbejderne i kommunens øvrige 
centre kan vejlede borgerne om disse nye tilbud. 

Direktionens kommentar  
Direktionen er enig. Forvaltningen vil orientere herom på LyNET, når si-
den (på hjemmesiden) forventes at være i gang ultimo 2013. 
 
 
Anbefaling nr. 20 
Borgerrådgiveren anbefaler, at vejledningen også bør omfatte beskrivelse 
af muligheder og krav for at opnå bestemte ydelser, bevillinger eller tilla-
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delser samt oplysning om klagemuligheder. Vejledningen kan f.eks. ske i 
pjecer og andet oplysningsmateriale samt ved annoncer og oversigter i 
lokalavisen.  
 
Anbefalingen retter sig mod, hvordan svage borgere uden eller med svag 
indsigt i de digitale muligheder får samme oplysninger som digitalt parate 
borgere.  

Direktionens kommentar  
Den fællesoffentlige og fælleskommunale digitaliseringsstrategi 2012-15 
vil efterlade en gruppe borgere, der ikke har mulighed for eller er i stand 
til at benytte de digitale løsninger såsom NemID, borger.dk, digital post-
kasse og de forskellige selvbetjeningsløsninger.  
 
Som nævnt har direktionen sat fokus på borgerservice i strategien for 
2013-2014, hvori indgår et projekt om, hvordan svage borgere betjenes 
bedst i en verden, hvor blanketter og ydelser i større og større omfang 
kun findes på internettet. Projektet igangsættes i 2014. 
 
Direktionen vil gå i dialog med borgerrådgiveren omkring dette tema med 
henblik på at drage nytte af de erfaringer, som opfanges herfra.  
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3. BORGERBETJENING 
 

Anbefaling nr. 21 
Borgerrådgiveren anbefaler, at der særligt i to afdelinger i Center for Ar-
bejdsmarked iværksættes et udviklingsprojekt med særligt fokus på med-
arbejdernes kontakt til borgerne og forbedring af de ansattes kommuni-
kation eventuelt med brug af grundredskaberne fra mægling og konflikt-
håndtering. Anbefalingen sker på baggrund af oplevet dårlig personalead-
færd.  

Direktionens kommentar  
I Center for Arbejdsmarked, som borgerrådgiveren refererer til, gennem-
føres i efteråret 2013 og foråret 2014 kursus i kommunikation og kon-
flikthåndtering. Alle medarbejdere i centeret deltager i det tre dages kur-
sus.  
 
Sideløbende gennemføres lignende større efteruddannelsesforløb i andre 
centre fx kursus i den motiverende samtale i Center for Træning og Om-
sorg. 
 
Forvaltningen tilbyder kurser i vejledning af borgerne i at betjene sig selv 
digitalt. Uddannelsen ”Digitale Ambassadører” vedrører også it-
pædagogik, spørgeteknik, aktiv lytning m.v 
 
 
 
Anbefaling nr. 22 
Borgerrådgiveren anbefaler at få et oplæg fra en ansat hos Folketingets 
Ombudsmand om de konkrete krav, der stilles til offentligt ansattes ad-
færd ved kontakt med borgerne med udgangspunkt i normerne for god 
forvaltningsskik. 

Direktionens kommentar  
Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 1.  
 
 
Anbefaling nr. 23 
Det skal overvejes, hvordan der fremadrettet kan forblive fokus på at 
fastholde den optimerede borgerbetjening blandt andet gennem løbende 
dialog mellem centerchef og medarbejderne om borgerkontakten og til-
bagemeldinger fra borgerne herom, eventuelt ved tilbagevendende ano-
nyme brugerundersøgelser. 

Direktionens kommentar  
Direktionen anerkender, at der er behov for at overveje, hvordan forvalt-
ningen effektivt kan fastholde fokus på borgerbetjeningen. Der er taget to 
initiativer.   
 
1. Der er igangsat en anonym undersøgelse af kommunens telefonser-
vice. Undersøgelse er iværksat for at etablere en ”baseline” i forbindelse 
med etablering af et call center, som bl.a. har til formål at bidrage til for-
bedret telefonservice.  
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2. Center for Borgerservice og Digitalisering undersøger p.t. muligheden 
for at indkøbe ”tilfredshedsmålere”, hvor borgere via få og enkle spørgs-
mål kan svare på spørgsmål om den oplevede service i anonym form.  
 
Målerne vil kunne anvendes bredt i kommunen og kan forhåbentlig give 
nyttig viden om borgernes tilfredshed med forskellige slags tilbud.  
 
 
Anbefaling nr. 24 
Borgerrådgiveren anbefaler, at de nye telefontider suppleres med et øget 
ledelsesmæssigt fokus på den kultur, der relaterer sig til besvarelse af 
telefoner og telefonbeskeder. 

Direktionens kommentar  
Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 8.  
 
 
Anbefaling nr. 25 
Borgerrådgiveren anbefaler, at der iværksættes en undersøgelse af job-
centrets behov for mødelokaler, og at resultatet af denne undersøgelse 
tillægges vægt. 

Direktionens kommentar  
Analysen af behovet for mødelokaler finder sted i forbindelse med sagen 
om renovering af rådhuset. På baggrund af borgerrådgiverens rapport er 
det dog indskærpet, at jobcentrets medarbejdere benytter mulighederne 
for at flytte en samtale til et ledigt kontor på en af centerets to etager. 
Borgeren får inden en samtale altid et valg om, hvorvidt borgeren ønsker, 
at samtalen skal foregå i enerum. Samtaler, som drejer sig om rådig-
hedsvurdering eller samtaler med borgere med psykiske vanskeligheder 
skal altid foregå i enerum. 
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4. NOTATPLIGT  
 
Anbefaling nr. 26 
Borgerrådgiveren anbefaler, at ledelse og medarbejdere i kommunens 
centre øger opmærksomheden på notatpligten. 

Direktionens kommentar  
Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 1.  
 
 
Anbefaling nr. 27 
Borgerrådgiveren foreslår, at ledelsen i de enkelte centre med jævne mel-
lemrum repeterer notatpligtens indhold og fastlægger faste arbejdsgange 
herfor, så det i praksis bliver lettere for de ansatte i hver eneste situation 
at få fastlagt, om noget er omfattet af notatpligten. 

Direktionens kommentar  
Se direktionens kommentar til anbefaling nr. 1.  
 
 
5. AKTINDSIGT 

 
Anbefaling nr. 28 
Borgerrådgiveren anbefaler, at der bliver fokus på overholdelse af den 
nugældende 10 dages frist for aktindsigt. 

Direktionens kommentar  
Direktionen er opmærksom på, at reglerne for aktindsigt ændres 1. janu-
ar 2014.  
 
 
Anbefaling nr. 29 
Borgerrådgiveren anbefaler, at centrene i afgørelser om aktindsigt gør 
opmærksom på, når aktindsigten kun er imødekommet i begrænset om-
fang samt giver en begrundelse herfor. 

Direktionens kommentar  
Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 1.  
 
 
6. DIGITALISERING 
 
Anbefaling nr. 30 
Borgerrådgiveren anbefaler, at der i alle dele af kommunen er opmærk-
somhed på at udvise særlig omtanke i betjeningen af borgere, som ikke 
kan honorere digitaliseringskrav eller benytte selvbetjeningsløsningerne 
på kommunens hjemmeside 
 
Direktionens kommentar  
Se Direktionens kommentar til anbefaling nr. 20.  
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