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AFSNIT1 ARSBERETNING 2018 — SAMMENFATNING OG ANBEFALINGER

1. Nyheder og Sammenfatning af borgerradgiverens arsberetning 2018
Borgerradgiverfunktionen i Hvidovre Kommune blev etableret i efteraret 2014.

Med virkning fra 1. november 2016 blev der indgaet aftale med Ishgj Kommune om etablering af
en delt borgerradgiverfunktion.

Dette er den anden arsberetning der afgives efter etablering af den delte borgerradgiverfunktion i
henhold til vedtaegten for borgerradgiverfunktionen.

1.1 Borgerradgiveren samarbejde med Centre — klager til laring.
I henhold til vedtaegten for borgerradgiverfunktionen skal borgerradgiveren yde sparring og
radgivning til direktion og centerchefer.

| forleengelse heraf har jeg drgftelser med de enheder der har sager ved funktionen efter behov.

Samarbejdet med centrene foregik i 2017 i hgj grad via centerchefer. | 2018 er dette suppleret med
etablering af et gget samarbejde direkte med afdelingsledere mv. Dette er positivt og ager
muligheden for hurtigt og smidigt at kunne lgse sagerne til gavn for borgerne. Centerchefer er altid
direkte orienteret om klagesager indenfor deres centeromrade.

Jeg oplever at centrene er meget lydhgre, i forhold til den generelle sparring som de konkrete
sager giver anledning til. Det betyder at en konkret sag kan bane vejen for generel
organisationsleering, til gavn for bade administration og borgere.

Det er min opfattelse, at jeg har faet opbygget en samarbejdsform der er hurtig, uformel og smidig,
med de centre, der har henvendelser. Centrene svarer som altovervejende hovedregel hurtigt pa
mine forespargsler, hvilket er positivt.

Dette smidige samarbejde er ogsa forudsaetningen for, at borgerradgiverfunktionen kan medvirke
til at bygge bro og genskabe kontakt og tillid. Det er ogsa forudsaetningen for, at egentlige
klagesager maske kan undgas, ved at jeg bistar borgerne med at kvalificere klagetemaer mv. og
formidler til de bergrte enheder, der herefter hurtigt gar i dialog med borgerne, eller melder tilbage
til mig.

| forbindelse med arsberetningen tilbyder jeg dialogm@der, med de centre der har sager ved
funktionen. Her er der mulighed for at samle op pa de sager der har veeret, og drafte

leeringsperspektiver og samarbejde.

Borgerradgiveren har herudover faste mader med borgmester og direktion.



1.2 Status pa borgerradgiverens anbefalinger i arsberetning for 2017

- Positiv udvikling i sager om koordinering mellem center for handicap og psykiatri og
center for &ldre og sundhed

| 2017 var der en del sager ved borgerradgiverfunktionen der vedrgrte Center for Handicap og

psykiatri og Center for seldre og sundhed. Den overvejende del af disse sager vedrgrte

koordinering og helhedsorienteret tilgang til sager. P4 baggrund heraf anbefalede jeg, at der blev

sat gget fokus pa sager hvor borgere havde sidelgbende sager i flere centre.

| 2018 er der sket en markant fald i antal henvendelser til de to centre, hvilket er positivt.

Det er min vurdering, at den positive udvikling skyldes et gget ledelsesmaessigt fokus pa

samarbejde og koordinering mellem de to centre.

1.3 Hvidovre Kommune har fokus pa den generelle forvaltningsret — tilbud om kursus

I 2018 har Juridisk Team i Center for politik og ledelse udbudt kursus i den generelle
forvaltningsret til kommunens medarbejdere. Det er min vurdering at det er et positivt tiltag, navnlig
at det afvikles af kommunes egne jurister der har et grundigt kendskab til kommunens organisering
og kultur. Det er min anbefaling at det vurderes, hvorvidt der skal opretholdes et fast tilbud herom.

1.4 Delt borgerradgiverfunktion med Ishgj Kommune - Evaluering af fordelingsnaglen mellem
Hvidovre og Ishgj Kommuner i 2019 — antal henvendelser ved borgerradgiverfunktionen
er stabilt

Borgerradgiverfunktionen har siden november 2016 vaeret delt med Ishgj Kommune.

Der er aftalt en forelgbig fordeling mellem de to kommuner med 2/3 til Hvidovre Kommune og 1/3

til Ishgj. Fordelingen mellem de to kommuner skal evalueres i 2019 pa baggrund af antal sager i de

to kommuner i 2017 og 2018.

Det er min opfattelse, at det er positivt og perspektiverende at varetage funktionen i to kommuner
samtidig.

Antal sager ved borgerradgiverfunktionen ligger stabilt pa samme niveau som i 2017 for begge
kommuner. Dog er antallet af sager i Ishgj hgjere end forventet, i forhold til den aftalte
fordelingsnggle mellem de to kommuner.

1.5 Borgernes henvendelsesform til borgerradgiverfunktion — telefon, mail

Borgere i Ishgj og Hvidovre Kommuner kontakter mig pa samme mobil nr. og jeg kan arbejde med
sager i begge kommuner, uanset hvor jeg sidder rent fysisk. Den delte borgerradgiverfunktion
begraenser saledes ikke borgernes mulighed for at komme i kontakt med mig.

Borgerne henvender sig til borgerradgiverfunktionen pr telefon og mail. Jeg kontakter typisk
borgerne telefonisk for afklaring af om sagen kan afsluttes telefonisk eller om der er behov for et
personligt mgde.

Egentlige klager forudsaetter som regel, at der aftales tid til yderligere borgerradgivningsmgade hvor
sagen kan drgftes mere indgaende.

1.6 Ingen undersggelsessager i 2018

Fortsat fokus pa at forbedre kvalitet i Centrenes besvarelse af klager via borgerradgiveren

I min dialog med borgere har jeg fokus pa at styrke den enkelte borgers tillid til og samarbejde med
Hvidovre Kommune.



Jeg ma konstatere, at der er tilfaelde, hvor en borger er utilfreds med det svar borgeren far fra et
center, pa en klage via borgerradgiverfunktionen. Her har jeg i henhold til vedtaegten mulighed for
at starte en undersggelsessag, med henblik pa at afgive en udtalelse.

Som et alternativ hertil valgte jeg i 2017, at genfremsende klagen med en uddybning af
klagepunkter samt mine bemaerkninger til hvilke forhold, som jeg mener, klagesvaret skal forholde
sig til, i stedet for at starte en undersggelsessag. Det er min opfattelse at denne metode er god,
fordi den gger muligheden for genetablering af borgerens tillid gennem et mere tilfredsstillende
klagesvar fra centret med deraf falgende accept og forstaelse. Metoden skaber endvidere gget
mulighed for konstruktiv refleksion og organisationsleering.

| 2018 er ovenstaende suppleret med en mere lgbende mundtlig dialog med relevante fagpersoner
og afdelingsledere i konkrete sager. Dialogen sker Igbende fra borgeren henvender sig til mig og
indtil sagen finder sin afslutning.

Pa den baggrund er der ikke opstartet undersggelsessager i 2018.

1.7 borgerradgiverfunktionens samarbejde med DPO - databeskyttelsesradgiver

| 2018 tradte den nye persondataforordning i kraft. | forla&engelse heraf har Hvidovre Kommune faet
egen DPO - databeskyttelsesradgiver. Borgerradgiveren henviser i videst muligt omfang
spergsmal og henvendelser vedregrende persondataret til Hvidovre Kommunes DPO.

2 Borgerradgiverens anbefaling - Fokus pa Vejledningsforpligtigelsen
Borgerradgiverfunktionen er uvildig og uafhaengig af den gvrige kommunale organisation.

Ifelge vedtaegten for min funktion skal jeg i en arsberetning, redegare for min virksomhed samt
papege eventuelle forhold, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling og betjening.
Beskrivelsen af sddanne forhold skal ledsages af konkrete anbefalinger.

| arsberetning for 2018 leegger jeg én anbefaling frem.

Anbefaling om gget fokus pa vejledningsforpligtigelsen

- Fokus pa vejledning om regler og muligheder — helhedsorienteret vejledning

- Fokus pa vejledning om sagsprocesser
Jeg anbefaler at der ved neeste arsberetning falges op pa, hvordan administrationen har arbejdet
med anbefalingen om gget fokus pa vejledningsforpligtigelsen, herunder den systematiske
vejledning om procesforlgb.

Hvidovre Kommune og vejledningsforpligtigelsen

Det er min opfattelse at der i udgangspunktet ydes god vejledning i Hvidovre Kommune.

Nar jeg anbefaler, at der seettes fokus pa dette tema, er det fordi reglerne om vejledning er
komplicerede og kravene til vejledning er ganske omfattende. Vejledningsforpligtigelsen giver
derfor ogsa udfordringer i andre kommuner.

Formalet med vejledningsforpligtigelsen

Formalet med vejledningsforpligtigelsen er dels at borgerne har mulighed for at forsta deres
rettigheder og pligter og kan ggre deres indflydelse geeldende under sagens behandling. Formalet
er endvidere at borgere far kendskab til de relevante ansggningsmuligheder, saledes at borgerne
far de ydelser eller de tilbud som de er berettiget til.




God vejledning er ogsa en del af en god borgerbetjening og er en fordel for bade borgere og
medarbejdere. Nar vi vejleder korrekt, far borgerne en bedre oplevelse af kommunen, og vi kan
undga nogle af de darlige og tidskreevende sagsforlgb.

Institut for Menneskerettigheder har undersagt retssikkerheden i kommunerne. Undersggelsen er
mundet ud i en rapport i december 2017 med fokus pa borgernes mgde med kommunen i sociale
sager. Rapportens hovedanbefaling er, at kommunerne overvejer, hvordan de systematisk kan
sikre, at alle borgere far den information og vejledning, de har behov for, til at sege kommunen om
hjeelp. Rapportens sammenfatning og anbefaling er vedlagt som bilag. Rapporten kan downloades
i sin helhed pa https://menneskeret.dk/udgivelser/retssikkerhed-kommunerne

Reglerne om vejledning

Kommunen har en generel forpligtigelse til at yde vejledning.

Forvaltningslovens § 7.

En forvaltningsmyndighed skal i forngdent omfang yde vejledning og bistand til personer, der retter
henvendelse om spargsmal inden for myndighedens sagsomréade.

Stk. 2. Modtager en forvaltningsmyndighed en skriftlig henvendelse, som ikke vedrarer dens
sagsomrade, videresendes henvendelsen sé vidt muligt til rette myndighed.

Herudover er der en skaerpet vejledningsforpligtigelse pa det sociale omrade, hvorefter kommunen
skal yde helhedsorienteret vejledning.

Retssikkerhedslovens § 5

Kommunalbestyrelsen skal behandle ans@gninger og spargsmal om hjeelp i forhold til alle de
muligheder, der findes for at give hjaelp efter den sociale lovgivning, herunder ogsé radgivning og
vejledning. Kommunalbestyrelsen skal desuden veere opmeerksom pa, om der kan sgges om
hjeelp hos en anden myndighed eller efter anden lovgivning

Ved siden af disse er der bestemmelser i seerlovgivning om vejledning, ligesom standarden "God
Forvaltningsskik” ogsa supplerer de lovfeestede regler om vejledning.

Vejledningsforpligtigelsen og gvrige sagsbehandlingsregler samt klageadgang

Vejledning er et generelt tema i henvendelser ved borgerradgiverfunktionen. Der kan vaere sager
hvor vejledningsbehov er hovedarsagen til henvendelsen. Det typiske er dog, at vejledningstemaet
kommer frem i relation til en henvendelse vedrgrende et andet forhold.

Det er vigtigt at veere opmaerksom pa, at vejledningsforpligtigelsen har snitflader til avrige
sagsbehandlingsregler. Her skal navnlig neevnes reglerne om notatpligt og journalisering, saledes
at det kan dokumenteres, hvilken vejledning der er givet og hvornar.

Det er ogsa vigtigt at veere opmaerksom pa tydelig kommunikation til borgerne, saledes at der ikke
er tvivl om hvornar der sker vejledning og hvornar der traeffes (mundtlig) afgarelse, der skal
ledsages af klagevejledning.

Manglende eller forkert vejledning eller radgivning kan padrage kommunen et erstatningsansvar,
herunder ved at borgeren skal stilles, som om borgeren havde modtaget korrekt vejledning eller


https://menneskeret.dk/udgivelser/retssikkerhed-kommunerne

radgivning (realudligning) Konsekvensen af manglende eller forkert vejledning kan endvidere
veere, at der skal treeffes en ny afgarelse.

Vejledning er endvidere en retlig ydelse der kan paklages seerskilt pa det sociale omrade til
ankestyrelsen.

Vejledning om procesforigb
En del henvendelser til borgerradgiverfunktionen er en fglge af, at borgerne ikke er vejledt om,
hvordan deres sag hos kommunen typisk forlgber.

Den almindelige borger kender i udgangspunktet ikke de forvaltningsretlige regler eller
sagsbehandlingsprocessen. Dette kan fgrer til misforstaelser og deraf falgende borgerutilfredshed
fordi borgeren oplever, at sagen traekker ungdigt ud eller ikke oplever at blive inddraget i
sagsforlgbet.

| en reekke tilfeelde har jeg derfor radgivet centrene konkret om hvilken vejledning de med fordel
kunne give i den konkrete sag omkring procesforlgbet.

I min arsberetning for 2017 var det min anbefaling, at der skulle saettes @get fokus pa procesledelse,
vejledning og inddragelse af borgere i den konkrete sagsbehandling.

Det er fortsat min vurdering, at borgerens tillid til kommunen og det gode samarbejde mellem borger
og kommune kan understattes, ved systematisk proaktiv vejledning af borgere, nar en sag startes
op.

Borgeren kan vejledes om sagsprocessen og tidsperspektivet samt om, hvornar og hvordan de har
mulighed for at fa indflydelse pa sagen. Dette kan ogsa betyde, at eventuelle misforstaelser og
borgerutilfredshed kan forebygges og minimeres. Det er min opfattelse, at denne forudgaende
information til borgerne kan lette forvaltningen under behandlingen af sagen og samtidig kan veere
med til at sikre en starre medinddragelse af borgeren.

Pa det sociale omrade fremgar pligten til inddragelse af borgeren af § 4 i retssikkerhedsloven, der
har fglgende ordlyd:

"§ 4. Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag.
Kommunalbestyrelsen tilretteleegger behandlingen af sagerne pa en sadan made, at borgeren kan
udnytte denne mulighed.”

| forleengelse heraf er det min anbefaling at der saettes fokus pa systematisk vejledning af borgere
om en sags typiske forlagb, f.eks. i forbindelsen med sagens pabegyndelse.

3 Borgerradgiverens fokusomrade for 2019 — tilbud om undervisning og temadroftelser i
personalegrupper indenfor vejledningsforpligtigelsen

| tréad med min anbefaling for beretningsaret 2018 har jeg valgt at udvaelge vejledningsforpligtigelsen

som fokusomrade for borgerradgiverfunktionen i 2019.

Jeg har siden min ansaettelse veeret lgbende pa besgg i forskellige personalegrupper — her gges

kendskabet til borgerradgiverfunktionen og samarbejdet drgftes. 1 2019 vil jeg tilbyde temadraftelser

og undervisning om vejledningsforpligtigelsen til centrene.

Jeg star ogsa til radighed, safremt centrene gnsker min bistand i forhold til at seette fokus andre

forvaltningsretlige omrader.
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2.1. Perspektivering af tal og iagttagelser fra borgerradgiveren

Afrapporteringer fra min side er baseret pa iagttagelserne i de konkrete sager, som jeg stifter
bekendtskab med i min funktion. Og det er sadan, at de konkrete klagesager, som jeg involveres i,
kun udger en lille delmaengde af det samlede antal klager som modtages, behandles og besvares
af kommunen. Det er ogsa vigtigt at huske, at klagemeanstre ogsa afspejler forskelle mellem centre
i relation til omfanget af borgerkontakt og myndighedsafgarelser.

Dermed ogsa sagt, at det ikke nadvendigvis er et fuldt retvisende billede, hvis jeg i en given
afrapporteringsperiode konstaterer flere, faerre eller slet ingen klager indenfor et omrade.

Imidlertid vil der, via den statistik jeg farer, veere viden at hente om hvilke forhold, der giver
anledning til henvendelser og klager fra borgerne. Statistikken giver dermed mulighed for at
identificere mulige tendenser eller opmaerksomhedspunkter i administrationens arbejde.

Ligeledes vil den made, centrene veelger at reagere pa mine henvendelser pa, samt den konkrete
sagsbehandling af klager og henvendelser, give gode indikationer for en enheds tilgang og
kompetenceniveau.

Jeg anvender det faelles statistikmodul, der er udarbejdet af borgerradgivernetvaerket. Der kan
lzeses mere om principper for registrering af sager i statistikmodulet i bilaget til arsrapporten.

2.2. Udvikling i antal sager ved borgerradgiverfunktionen
Af figuren nedenfor ses udviklingen i antal sager ved borgerradgiverfunktionen.

Udvikling i sager ved borgerradgiverfunktionen
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Det ses at antal sager er forholdsvist stabilt. | 2018 har der veeret et fald i antal klager og en
stigning i antal andre henvendelser.

| 2018 har jeg oprettet 187 sager i borgerradgiverens statistikmodul. Sagerne er fordelt med 112
klagesager og 75 andre henvendelser.



Udvikling i fordeling pa hoved- og felgesager

Denne total pa 187 sager indeholder bade hovedsager og fglgesager.

Opmeerksomheden henledes pa at én henvendelse ofte udlgser flere sagsregistreringer i form af
typisk 1 hovedsag og et antal fglgesager. Dette skyldes at formalet med registreringen er, at
afdaekke de forskellige forvaltningsretlige temaer der behandles ved borgerradgiverfunktionen. Der
er saledes ikke tale om 187 selvstaendige borgerhenvendelser. Derimod vil en hovedsag normalvis
deekke én borgerhenvendelse.

Udvikling i fordeling pa hoved- og fglgesager
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Antal borgere der benytter borgerradgiverfunktionen - klagesager

Af figuren nedenfor ses en opgarelse over udviklingen i antal unikke borgere der henvender sig til
funktionen. Der er ikke tale om en fuld opgerelse, idet borgere der henvender sig anonymt for rad
og vejledning ikke er medtaget. Det er séledes hovedsageligt en opgerelse over borgere hvor
borgerradgiverfunktionen har bistaet i en konkret klagesag

Da der er flere hovedsager end antal unikke borgere kan det konkluderes, at en reekke borgere har
flere henvendelser til borgerradgiverfunktionen.

Udvikling i antal borgere
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2.3. Udvikling i fordeling af sager pa centre

Figuren nedenfor viser udviklingen i fordeling af antal sager ved pa centeromrader i 2017 og 2018.
Figuren er en total der indeholder bade hoved- og falgesager.
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Der er en klar tendens til, at det sociale omrade har flest henvendelser. Dette er helt pa linje med
det billede der ses i andre kommuner.

Det ses ogsa, at der er 10 sager hvor borgerradgiveren har bistaet borgere i sager der ikke
vedrgrer administrationen i Hvidovre Kommune. Det er sager der eksempelvis vedrgrer andre
offentlige eller private instanser sasom Udbetaling Danmark, sygehuse, uddannelsesinstitutioner,
boligselskaber mv. Dette kan ses som et billede p3a, at borgerne ogsa anvender
borgerradgiverfunktionen som indgang til det offentlige indenfor en bredere vifte af spgrgsmal.

2.3.1. Udvikling af klager via borgerradgiverfunktionen fordelt pa centre
Figuren nedenfor viser udviklingen i antal klager fordelt pa centre. Markebla sgijler viser antal sager
i 2017 og lysebla sgjler viser antal sager i 2018.

udvikling i klager fordelt pa center
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Figuren ovenfor er en total over klager der indeholder bade hoved- og falgesager.
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Der ses et markant fald i klagesager vedrgrende center for handicap og psykiatri samt center for
sundhed og eeldre i forhold til sidste arsberetning, hvilket er positivt. Det er min vurdering at den
positive udvikling navnlig skyldes et gget ledelsesmaessigt fokus pa koordinering mellem de to
centre.

Der ses en stigning i antal sager ved center for bagrn og familie, center for beskeeftigelse samt
center for borgerservice.

Sammenholdes antal sager indenfor disse 3 centeromrader med arsberetning for 2016 ses
falgende udvikling fra 2016 til 2018:

Uddybende
om udvikling i antal sager total ved center for
bgrn og familie, beskaeftigelse samt borgerservice
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Selvom der er en stigning i antal sager indenfor center for barn og familie i 2018 i forhold til 2017
sa er der stadig tale om et markant lavere antal sager indenfor dette centeromrade i 2018 end i
2016.

For center for beskeeftigelse og center for borgerservice er der en stigning i antal sager totalt ogsa i
forhold til 2016. | forhold til disse centres samlede antal borgersager er der dog tale om et
forholdsvist beskedent sagsantal ved borgerradgiverfunktionen.
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2.3.2. Udvikling af Andre Henvendelser fordelt pa centre

Figuren nedenfor viser udviklingen i antal Andre Henvendelser fordelt pa centre.
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Der ses et fald i andre henvendelse til center for handicap og psykiatri og center for sundhed og
eeldre. Dette er i trad med fald af klagesager til de samme centre.

Der er en stigning i antal andre henvendelser indenfor alle andre centeromrader.

Henvendelserne drejer sig i primaert om borgere der gnsker bistand til partsaktindsigt samt
borgere, der har behov for vejledning. Her koordinerer jeg kontakten og uddyber og konkretisere
vejledningsbehovet.

2.4 Hvad handler borgernes klager om? - Klagetemaer

Figuren nedenfor viser hvad borgernes klager handler om

udvikling i klager fordelt pa tema
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55 af klagesagerne vedrgrer forhold der reguleres af standarden "god forvaltningsskik” — det er
forhold som venlig og hensynsfuld optraeden, betjening af borgerne, abenhed og tillid samt
sagsbehandlingstid og manglende svar. Det er et fald i antal i forhold til foregaende ar.

God forvaltningsskik er dog fortsat det omrade der er flest borgerklager indenfor, hvilket er i trad
med arsrapporter fra tidligere ar

Der er 20 sager vedrgrende de processuelle regler fra forvaltningsloven og offentlighedsloven. Der
er tale om et lille fald pa 5 sager i forhold til sidste ar.

Her handler det om reglerne for notatpligt, vejledning, partsharing, begrundelse og
klagevejledning.

Der er ligeledes 20 klagesager der vedrgrer hjemmelsspgrgsmal— altsa typisk om en ansggning er
imgdekommet fuldt ud. Hiemmelsspgrgsmal vedrarer dog ogsa det forhold hvorvidt der er
lovgivningsmaessig hjemmel til at traeffe en given afgarelse. Der er en lille stigning pa 5 sager i
forhold til foregaende ar.

Borgerradgiveren behandler ikke selvsteendigt klager over indholdet af afggrelser jfr. vedtaegten. |
alle tilfaelde giver jeg klagevejledning og i nogle tilfeelde tilbyder jeg, at bistd med at formulere og
videreformidle klager over afggrelser og andre materielle spgrgsmal til det relevante center. Dette
sidste sker navnlig safremt der er tale om skrgbelige borgere eller safremt der er usikkerhed om
hvorvidt sagsbehandlingsregler er fulgt. | forhold til rettidigt paklagede afgerelser sker dette med
henblik pa Centrets genvurdering og efterfelgende eventuelle oversendelse til rette instans typisk
ankestyrelsen, hvis centret ikke giver borgeren medhold til klagen.

Borgerradgiverens behandling af klagesager og andre henvendelser
Figuren nedenfor viser borgerradgiverens behandling af klagesager i 2018.

borgerradgiverens behandling af klager
7%

19%

74%

hjeelp til klageprocessen styrket dialog konfliktlgsning

Sagens karakter har betydning for hvordan jeg veelger at bista borgeren.

19 % af klagesagerne er lgst gennem “styrket dialog ” her er der tale om hurtig koordinering og
dialog med det relevante center. Her viderebringer jeg borgerens synspunkter og klager samt mine
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opmaerksomhedspunkter, hvorefter centret tager kontakt til borger. Nogle gange efterfalges
"styrket dialog” af "hjeelp til klageprocessen” hvis borgeren ikke opnar det gnskede resultat.

| 74 % af klagesagerne har jeg aktivt bistaet med hjaelp til klageprocessen.

Hjaelp til klageprocessen kan ske ved, at jeg formulere og viderebringe klagen til det relevante
center. Det er imidlertid ogsa sager, hvor jeg gar i teettere dialog med centret om anvendelse af
sagsbehandlingsregler og konkret Igsning af sagerne.

Hjeelp til klageprocessen bruges navnlig, nar der er tale om klage over afggrelser der kan
paklages. Her bidrager jeg saledes til at tydeliggare borgerens synspunkter og argumenter til det
relevante centers genvurdering af klagen. Safremt borgeren ikke far medhold i sin klage vil centret
typisk veere forpligtet til at videresende klagen til ankestyrelsen.

Hjzelp til klageprocessen bruges ogsa til rene klager over sagsbehandlingen.

| 7 % af sagerne har jeg bistaet med konfliktlagsning/mediering mellem borger og kommune.
Det er min opfattelse at disse sager har faet et godt udfald.

Herudover er der 9 klagesager hvor jeg har afvist at ga ind i klagesagen. | henhold til vedteegten
for borgerradgiveren skal jeg afvise bestemte klage. Det kan ogsa dreje sig om borgere der
tilbagekalder deres klage eller hvor klagen vedrgrer et foreeldet forhold.

Figuren nedenfor viser borgerradgiverens behandling af andre henvendelser (vejlednings- og
vejvisningssager).

borgerradgiverens behandling af andre
henvendelser

9%

54% 36%

1%

orientering vejledning vejvisning videreformidlet til center

| 54 % af sagerne har jeg videreformidlet en henvendelse til det relevante center. Her gar jeg aktivt
ind og beskriver borgerens behov eller usikkerhed til det relevante center og knytter kontakten. Det
er min oplevelse, at det fungerer godt, da jeg sjeeldent oplever, at borgere har henvendt sig igen
med klage over, at de ikke er blevet kontaktet eller at de har veaeret utilfredse med kontakten.

| 36 % af sagerne har jeg selv vejledt om gaeldende regler, fundet links og kontaktoplysninger og

eks. knyttet kontakt til patientradgivere ved sygehuse, vejledere ved uddannelsesinstitutioner mv.
| 9 % af sagerne er der tale om borgere der skriver til mig for at give mig orientering i deres sag.
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BILAG TIL BORGERRADGIVERENS ARSBERETNING

Rammer for borgerradgiverens arbejde - Regelgrundlag, organisatorisk indplacering og
opgaver

Borgerradgiverens virke er tilrettelagt i overensstemmelse med den vedtaegt for funktionen som er
godkendt af Kommunalbestyrelsen. Vedtaegten er udarbejdet i medfar af rammebestemmelserne i
styrelseslovens § 65e og § 18 i kommunens styrelsesvedtaegt.

Borgerradgiveren er uafheengig af kommunens forvaltning og borgmesterens gverste daglige
ledelse af samme. Borgerradgiveren refererer saledes direkte til Kommunalbestyrelsen.

Ifalge vedtaegten er opgaven fagrst og fremmest dialog med borgerne i konkrete sager.

Der er tale om en mediatorrolle, hvor det handler om at:
a) sikre, at der er en konstruktiv dialog mellem kommunens centre og borgerne,

b) hjeelpe borgerne med at finde vej i systemet, fx med at forsta et brev eller en
afgerelse og med at finde vej i den kommunale organisation,

c) give vejledning i forbindelse med klager og hjeelpe med at formulere klagen,

d) behandle klager over kommunens sagsbehandling, personalets optraeden og
medarbejdernes betjening af borgerne, herunder ogsa klager over den praktiske
opgavelgsning samt klager over diskrimination.

Borgerradgiveren tager ikke sager op af egen drift og gar ikke ind i sager, som er over 1 ar gamle,
medmindre der klages over aktuelle, konkrete forhold begaet indenfor det seneste ar.

Borgerradgiveren kan ikke:

a) Treeffe afgerelser eller aendre afgorelser.

b) Behandle klager over forhold, der falder udenfor kommunens virksomhed.

c) Behandle klager over forhold, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer, fx
Ankestyrelsen.

d) Behandle klager over forhold indbragt for det kommunale tilsyn, ombudsmanden
eller domstolene.

e) Behandle klager over politiske beslutninger (fx serviceniveau) eller over forhold,
som har veeret bedemt af de stdende udvalg, @konomiudvalget eller
Kommunalbestyrelsen.

f) Behandle klager over anseaettelsesforhold i kommunen.

Borgerradgiveren er uvildig og kan ikke fungere som bisidder eller partsrepraesentant, herunder
bista borgere med sagers fgrelse ved hgjere instanser.

Borgerradgiveren kan heller ikke bista forvaltningen i konkrete sager, men bistar dog
administrationen ved generelle forespargsler indenfor funktionens kompetence og opgaver.

| forhold til centerchefer og direktion skal borgerradgiveren lgbende yde sparring og radgivning.
Ud over den telefoniske og personlige betjening bestar arbejdet som borgerradgiver primaert i
dialog med kommunens administration, skriftlig behandling af klagesager og udarbejdelse af
arsberetning til Kommunalbestyrelsen.

Borgerradgiverens fokus pa organisationslaering - metoder
Borgerradgiveren skal i henhold til vedtaegten yder Igbende sparring og radgivning til direktion og
centerchefer.



| henhold hertil er der dialogmeader efter behov med relevante centre med henblik pa generelle
drgftelser og laering.

I nogle tilfeelde veelger jeg at genfremsende en klage til centret med en uddybning af klagepunkter
samt bemaerkninger til hvilke forhold, som jeg mener, klagesvaret skal forholde sig til. Dette kan
veaere det gode alternativ til en undersggelsessag i tilfaelde hvor borgeren ikke er tilfreds med det
klagesvar som centret har givet.

Det er min opfattelse, at denne metode i nogle tilfaelde kan veere et fint alternativ til en egentlig
undersggelsessag.

Metoden gger muligheden for genetablering af borgerens tillid gennem et mere tilfredsstillende
klagesvar fra centret med deraf falgende accept og forstaelse. Metoden skaber endvidere aget
mulighed for konstruktiv refleksion og organisationsleering.

Fysisk placering og kontakt:

Jeg har kontor pa radhuset i stueetagen blok A. Interne mader afholder jeg gerne i den enkelte
afdeling for at fremme den gode dialog og for at fremme mit eget kendskab til de enkelte enheder.
Egentlig borgerradgivning, hvor jeg mades personligt med borgerne sker primaert pa mit kontor.
Den direkte telefonlinje — mobil 61916800 - besvarer jeg altid selv. Er jeg forhindret i at besvare
telefonopkald pa grund af mader eller andet - kan der indtales en besked, og sa ringes der tilbage
snarest muligt og i udgangspunktet indenfor 1 arbejdsdagn.

Borgere i Hvidovre og Ishgj Kommuner kontakter mig pa samme mobil nr. og bergres derfor ikke
min konkrete fysiske placering i kontaktsituationen.

Borgere kan herudover ogsa kontakte mig via almindelig brevpost samt Digital Post og e-mails pa
borgerraadgiver@hvidovre.dk

Kommunikationsindsats
Jeg har Igbende uformel kontakt med de afdelingsledere og centerchefer hvor der er
borgerhenvendelser ved funktionen.

Herudover har jeg inviteret mig ind til personalemgder i de afdelinger hvor der erfaringsmaessigt er
henvendelser. Selvom funktionen er kendt i organisationen, er det godt at have mulighed for
direkte spgrgsmal og personlige dialog bade for nye medarbejdere og som brush-up.

| forbindelse med arsberetning draftes denne med centerchef/ ledergruppen i de relevante centre.
Formalet er at skabe de bedste rammer for organisationslaeringen gennem dialog og refleksion.

Det er min opfattelse, at der lasbende skal arbejdes med at skabe synlighed af funktionens tilbud
overfor borgere.

| 2018 har jeg saledes deltaget i 2 abne temamader afhold af eeldreradets lokalforeninger.

Arbejdet med kommunikation ma naturligt afstemmes i forhold til kerneopgaven, som er den
egentlig borgerradgivning og dialog med centre i konkrete og generelle sager.

Jeg vil dog Igbende arbejde med forskellige tiltag for at styrke synlighed og tilgeengelighed for
forskellige borgergrupper.

Netveaerk af Borgerradgivere

Der er i dag ansat borgerradgiver i ca. 30 kommuner. Selvom borgerradgiverne er ansat pa
forskellig vis og har forskellige roller, sa har vi alle et feelles formal. De fleste borgerradgivere
sidder alene og vi har derfor sggt hinanden i behovet for faglig sparring i enkeltsager, men ogsa i
behovet for dialog og statte i relation til udvikling af vores funktioner, saledes at de skaber mest
mulig veerdi for vores respektive kommuner

Det nationale netveerk mgdes 1 gang arligt.
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Regionalt mades vi kvartalsvis. Det er meget givende at mgde andre borgerradgivere og drafte
erfaringer mv.

Registrering af borgerradgiverens arbejde

Alle sager og sagsskridt registreres og dokumenteres i kommunes ESDH system ACADRE.
Herudover registreres alle sager tillige i et saerskilt statistikmodul.

Statistikmodulet er et resultat af netveerkssamarbejdet mellem borgerradgivere i samtlige
kommuner. Her har borgerradgiveren i Roskilde og Hvidovre Kommuner veeret primus motor og
systemudviklere af et statistikmodul til registrering af borgerradgiversager.

Modulet bygger pa registreringsprincipper fra Folketingets Ombudsmand tilpasset
borgerradgiverens og kommunernes hverdag.

Statistikmodulet forventes at blive udbredt til flere borgerradgivere, som pa sigt kan abne op for
sammenligninger og feelles viden pa tvaers af kommuner.

Registreringsprincipper — statistikmodul for borgerradgivere

Nar en borger henvender sig til mig registreres en sag i statistikmodulet. Undtaget er
henvendelser, som ikke giver anledning til egentlig sagsbehandling, hvor det eksempelvis er hjeelp
til at finde et korrekt telefonnummer pa en enhed eller lignende.

Statistikregistreringen har til formal at identificere de forhold der giver anledning til henvendelser
fra borgere.

Borgerradgiverens statistikregistrering bygger derfor pa det princip, at i tilfaelde, hvor en borgers
henvendelse(r) til borgerradgiveren omhandler flere forskellige juridiske problemstillinger, som
borgerradgiveren foretager en selvsteendig behandling af, vil hvert enkelt af disse forhold blive
registreret.

En henvendelse kan eksempelvis anga bade en klage over for lang sagsbehandlingstid og en
klage over mangelfuld vejledning. En sadan detaljeret registrering er ngdvendig for at kunne
opfange alle klagetemaer og dermed de seerlige problemstillinger, som disse hver for sig rejser.
Dette vil typisk ske pa den made, at den problemstilling, som borgeren primeert klager over, vil
blive registreret som en "Hovedsag” og en eller flere yderligere selvsteendige klagepunkter vil blive
registreret som "Fglgesager”.

Sondringen er vaesentlig for at illustrere, hvad der far borgerne til at henvende sig til
borgerradgiveren.

Nogle borgeres henvendelser har saledes afstedkommet oprettelsen af flere sager ved
borgerradgiveren. Dette sker fx i tilfeelde, hvor der klages over forskellige sagsforlgb fordelt pa flere
Centre og hvor "enkeltsags-princippet” derfor tilsiger, at der skal oprettes mere end én sag.

Det sker ogsa i de tilfeelde, hvor borgerradgiveren i ferste omgang har videresendt en klage til
besvarelse i et center. Safremt centret ikke besvarer henvendelsen og borgeren beder
borgerradgiveren om hjaelp til at rykke for svar vil efterfglgende rykkere blive registreret som
selvsteendige folgesager.

Endelig er der borgere som -over tid -klager af flere omgange over forskellige forhold vedrgrende
deres sag i et givent center, hvor "enkeltsags-princippet” indebzerer oprettelse af saerskilte sager.
Blandt de typer af henvendelser, som borgerradgiveren handterer, sondres overordnet mellem:

a) Konkrete klagesager.
Konkrete klagesager er henvendelser, som indeholder aktuelle og konkrete kritikpunkter fra
borgeren, som enten skal videreformidles til den relevante afdeling med henblik pa besvarelse (1.
omgang) eller eventuelt kan undersages af borgerradgiveren med henblik pa afgivelse af en
udtalelse i sagen (2.omgang)

b) @vrige henvendelser.
Dvs. henvendelser, hvor der ikke for indevaerende klages,
men fx blot eftersparges generel vejledning i klagesystemet eller sgges en form for
vejvisning.



Uanset sagens art dokumenteres sagsbehandlingen i hvert enkelt tilfeelde i Acadre. Det sker typisk
via notater fra afholdte mgder og telefonsamtaler samt gennem Igbende mail- og
brevkorrespondancer i de tilfaelde, hvor konkrete klagesager behandles pa et skriftligt grundlag.
Udover disse saedvanlige sagsbehandlingsskridt foretages sidelgbende registrering af alle
modtagne klagepunkter, idet en konkret klagesag kan vedrgre et eller flere "paklagede forhold”

Uddybende om sagstyper ved borgerradgiveren

Borgerradgiveren opdeler henvendelser i klagesager og andre henvendelser. Andre henvendelser
underopdeles i vejvisning og vejledningssager.

Klagesager kan endvidere danne baggrund for undersggelsessager. Dette uddybes nedenfor.

Klagesager — Dialogprincippet og undersggelsesprincippet

Konkrete klagesager er henvendelser, som indeholder aktuel og konkret kritik af kommunen.
Disse sager behandles efter forholdsvis faste procedurer ved borgerradgiveren:

Nar borgerradgiveren modtager en klage, er det fgrst og fremmest vigtigt at fa afklaret, om den
afdeling i kommunen, som borgeren klager over, faktisk har haft mulighed for at svare pa klagen.
Hvis det ikke er tilfeeldet, sa hjeelper borgerradgiveren gerne med at formulere og formidle klagen
til den rette afdeling, sa borgeren kan fa et svar. Borgerradgiveren videresender saledes klagen.
Frem for at videresende klagen skriftligt kan borgerradgiveren veelge at kontakte afdelingen mere
uformelt i tilfeelde, hvor dette vurderes tilstraekkeligt. Det kan fx vaere situationer, hvor en borgers
utilffredshed skeannes at kunne imgdekommes ved, at afdelingen ringer op eller inviterer til et made.
Udsigtslgse sager afvises af borgerradgiveren i henhold til vedtaegten.

Udgangspunktet er altsa, at uoverensstemmelser mellem en borger og en afdeling i kommunen
skal sgges lgst direkte mellem parterne, inden borgerradgiveren eventuelt kan tage stilling i sagen.
Denne procedure kalder borgerradgiveren for dialogprincippet”.

Hvis borgeren efter at have faet svar fra kommunen vender tilbage til borgerradgiveren og
fastholder sin klage helt eller delvist, sa vurderer borgerradgiveren, om der er grundlag for en
naermere undersggelse af sagen. Formalet med en sadan undersggelse fra borgerradgiverens
side er i sidste ende, at kunne tage stilling til uoverensstemmelsen mellem borgeren og
kommunen.

En undersggelse munder saledes ud i en skriftlig udtalelse fra borgerradgiveren til sagens parter.
Denne procedure kalder borgerradgiveren for "undersggelsesprincippet”.

Vejledningssager

Vejledningssager angar typisk spagrgsmal om det kommunale klagesystems indretning bade internt
i kommunens eget regi, men ogsa eksternt set i forhold til diverse klageinstanser pa fagomraderne.
Vejledningssager kan dog ogsé omhandle en borgers forelgbige overvejelser om indgivelse af en
konkret klage, hvor borgerradgiveren kan vejlede om mulighederne i den henseende -og herunder
foresla, at der etableres en dialog med den relevante afdeling, inden der eventuelt klages formelt.
Endelig kan vejledningssager anga de situationer, hvor borgerradgiveren hjeelper en borger med at
forsta et brev eller en afggrelse fra en afdeling.

Vejledningssager handteres typisk af borgerradgiveren uden involvering eller orientering af de
afdelinger, som henvendelserne relaterer sig til.

Vejvisningssager

Vejvisningssager angar typisk henvendelser, hvor der spgrges ind til forhold som naturligt harer
under centrene. Det kan fx vaere spgrgsmal vedrgrende fortolkning af speciallovgivningen, men det
kan ogsa anga ansggninger som kreever sagsbehandling og afgerelse i én af centrene.

Disse henvendelser handteres typisk ved, at borgerradgiveren henviser borgeren til selv at tage
kontakt til den relevante afdeling i kommunens eget regi. Alt afhaengig af situationen kan
borgerradgiveren eventuelt ogsa tilbyde at videreformidle henvendelsen til det relevante center.



Vejvisningssager kan ogsa anga situationer som ikke angar kommunen, fx henvendelser, hvor der
stilles privatretlige spgrgsmal, eller henvendelser som rettelig hgrer under andre myndigheder som
Udbetaling Danmark mv.

| disse tilfaelde giver borgerradgiveren kontaktoplysninger til — og eventuelt ogsa uddybende
information om — hvor man i stedet kan henvende sig (fx relevante ministerium eller styrelse,
uvildige tvistenaevn, retshjeelp, geeldsradgivning, advokat, ombudsmand, tilsyn eller domstole).

Undersogelsessager

Som naevnt handteres konkrete klagesager efter forholdsvis faste procedurer ved
borgerradgiveren. | farste omgang anvendes som udgangspunkt dialogprincippet - og i anden
omgang kan en sag sa eventuelt undersgges neermere i henhold til undersggelsesprincippet.

Kriterierne for borgerradgiverens eventuelle ivarksattelse af undersogelse
Borgerradgiveren ivaerksaetter kun undersggelse i konkrete klagesager i tilfeelde, hvor der er udsigt
til et styrket medhold for borgeren, eller hvor en undersggelse i gvrigt skannes at kunne bidrage til
en generel styrkelse eller kvalitetsudvikling af kommunens sagsbehandling og betjening.

Borgerradgiverens kritikskala i undersggelsessager

Borgerradgiverens almindeligt anvendte kritikskala i undersggelsessager er fglgende:

- Uheldigt

- Beklageligt

- Meget beklageligt

- Kritisabelt

- Meget kritisabelt

- Steerkt kritisabelt

Kritikskalaen spaender fra konstatering af forhold, der ikke er, som de bgr veere, uden at nogen
konkret bebrejdes herfor (uheldigt), over kritik af forhold, der er mere eller mindre almindeligt
forekommende i offentlig forvaltning, men ikke bar forekomme, og sa til kritik af helt utilstedelige og
uacceptable forhold (steerkt kritisabelt).

Ud over denne kritikskala kan borgerradgiveren uddybe og kvalificere sin eventuelle kritik i et mere
almindeligt sprogbrug.

Kommunens centre har pligt til at meddele borgerradgiveren, hvis udtalt kritik og henstillinger

mv. ikke fglges.

Begransninger i undersggelsessager

Det er i forbindelse med undersggelsessager vigtigt at veere opmaerksom pa, at der kan veere
visse paklagede forhold, som formelt set falder indenfor borgerradgiverens kompetence, men som
i praksis ikke altid kan vurderes af borgerradgiveren, hvis der ivaerksaettes en undersggelse.
Situationen opstar typisk ved bevistvivl samt i forbindelse med klager over forhold som fx kraever
en seerlig social-eller leegefaglig ekspertise. Situationen optraeder ogsa ved klager over sadanne
forhold i sagsbehandlingen som er naert knyttet til afggrelsers gyldighed og udfald. | de naevnte
situationer foretager borgerradgiveren en forventningsafstemning med den borger, som har klaget
- og i langt hovedparten af tilfaeldene vil der veere mulighed for at fa prevet forhold, som
borgerradgiveren er afskaret fra at vurdere, i andre klageinstanser.

Bevistvivl

Hensigten med borgerradgiverens undersggelse af en konkret klagesag er at give sagens parter
en uvildig vurdering af, om Ishgj Kommune har handlet i strid med geeldende ret eller pa anden
made begaet fejl eller forsemmelser, herunder tilsidesat god forvaltningsskik.

Det primaere bedemmelsesgrundlag for borgerradgiveren er den centrale forvaltningsretlige
lovgivning, god forvaltningsskik og kommunens egne retningslinjer og politikker.



Borgerradgiverens undersggelse af en sag bygger pa de rammer, som dette hovedsageligt
juridiske fundament giver, og finder fgrst og fremmest sted pa grundlag af sagens skriftlige
materiale.

Borgerradgiveren har ikke mulighed for at afhgre vidner pa samme made som f.eks. ved
domstolene. Hvis en sag indeholder modstridende oplysninger, som ikke kan dokumenteres
endeligt pa baggrund af sagens dokumenter eller samstemmende forklaringer fra sagens parter,
sa kan borgerradgiveren i sagens natur ikke fa fuldsteendig klarhed over, hvad der er passeret.
Der er i sa fald tale om bevistvivl, som afskaerer borgerradgiveren fra at udtale sig helt eller delvist.

Social-eller la=gefaglige vurderinger

Konkret stillingtagen til f.eks. social-eller laegefaglige vurderinger forudsaetter typisk en
specialiseret indsigt, som borgerradgiveren ikke rader over.

Borgerradgiveren vil derfor kun kunne udtale kritik af et centers vurderinger af sadanne forhold,
hvis der foreligger helt szerlige holdepunkter i den konkrete sag.

Forhold i sagsbehandlingen knyttet til afgerelsers gyldighed og udfald

| det omfang der klages over forhold i sagsbehandlingen, som er nzert knyttet til en truffen
afgarelses gyldighed og udfald, vil borgerradgiveren normalt ikke kunne tage stilling til disse
forhold uden samtidig — direkte eller indirekte — at komme til at forholde sig til selve afgarelsen.
Forud for en konkret sags afgarelse vil borgerradgiveren i videre omfang kunne pase formaliteter.
Sagens stade er dermed udslagsgivende for mulighederne og begraensningerne i den henseende.

Forventningsafstemning og provelsesmulighed i afgorelsessager

Alle borgere orienteres indgaende om muligheder og begraensninger i borgerradgiverens
kompetence, nar de henvender sig for at klage over forskellige forhold i kommunens regi.

Der er saledes en forventningsafstemning for at sikre, at borgerne fra fgrste feerd er bekendt med,
hvad borgerradgiveren eventuelt kan undersgge neermere - og hvad der ikke kan undersgges.

| relation til klager over afggrelser, som borgerradgiveren aldrig selv behandler men dog gerne
videreformidler til den relevante afdeling i kommunen, sa vil spargsmal, som kreever social-eller
laegefaglig indsigt, normalt indga i den efterfalgende prgvelse som fx Ankestyrelsen kan foretage.
Tilsvarende geelder forhold i sagsbehandlingen som knytter sig til afgerelsens gyldighed og udfald.
Efterfglgende pravelse sker i de tilfeelde, hvor kommunen efter en genvurdering beslutter at
fastholde den afggrelse, som der er klaget over, og derfor typisk efter lovgivningen vil veere
forpligtet til, at videresende sagen til endelig vurdering i en hgjere administrativ klageinstans.
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