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BORGERRADGIVERENS ARSBERETNING
for 2020 og 2021

Afsnit 1. ARSBERETNING 2020 og 2021 - SAMMENFATNING 0OG
ANBEFALINGER

1.1. Udviklingstendenser - stigning i antal henvendelser

Borgerradgiverfunktionen i Hvidovre blev oprettet i 2014 og var bemandet med 1 arsveerk. Siden
november 2016 har funktionen veeret delt med Ishgj kommune. Hvidovre kommune rader nu over
2 arsveerk i borgerradgiverfunktionen.

Der er i 2021 sket en markant stigning i antal henvendelser til borgerradgiverfunktionen.

Hvor antal henvendelser tidligere har ligget stabilt er der efter et lille fald i 2020 sket en markant
stigning i 2021. Fald i antal henvendelser i 2020 kan tilskrive COVID 19 og kan genkendes ved
andre kommuners borgerradgiverfunktioner. Udviklingen fremgar af nedenstaende figur.
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Der er ogsa tale om en markant stigning i 2021 i antal unikke borgere der henvender sig til
funktionen. Udviklingen fremgar af nedenstaende figur
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BORGERRADGIVERENS ARSBERETNING
for 2020 og 2021

Borgerradgiverfunktionen er tilfart nye opgaver i begge kommuner i relation til
whistleblowerordning. | Ishgj er opgaven tilfart januar 2021 og i Hvidovre fra december 2021. Dette
er sket uden tilfarsel af ressourcer.

Det er en del af borgerradgiverfunktionens opgaveportefglje at den viden der opsamles i
funktionen gennem de konkrete sager kan omseettes til generel leering i organisationen.
Jeg oplever et stort gnske fra administrationens side i forhold til dette samarbejde.

| lyset af den ggede arbejdsmaengde i funktionen, er det min vurdering at ressourcerne i
borgerradgiverfunktionen ber justeres, for at sikre at der er tilstreekkelige ressourcer til at lafte
denne opgave.

BORGERRADGIVEREN ANBEFALER

at kommunalbestyrelsen tager stilling til borgerradgiverfunktionens
ressourcebehov herunder hvorvidt ordningen med en delt
borgerradgiverfunktion bor fortsatte.

1.2. Udviklingstendenser - hvad klager borgerne over? - anbefalinger fra

borgerradgiveren

Hovedparten af borgernes henvendelser i 2020 og 2021 ligger indenfor omradet god
forvaltningsskik. Her drejer det sig om temaer som lang sagsbehandlingstid og manglende svar,
venlig og hensynsfuld optraeden, betjening af borgerne, dbenhed og tillid mv.

Dernaest henvender borgerne sig vedrgrende sagsbehandlingsreglerne i forvaltningslov sasom
vejledning, begrundelse, klagevejledning, partshgring, partsrepraesentation mv.

Dette er i overensstemmelse med henvendelsesmensteret fra foregaende ar.

Indenfor omradet "god forvaltningsskik” har langt de fleste henvendelser gennem arene vedrort
tematikker som lang sagsbehandlingstid og manglende svar, manglende orientering om sagens
gang eller status, besvarelse af rykkerbreve mv.

Borgerradgiveren har i tidligere arsberetninger anbefalet eget fokus pa omradet, herunder fokus pa
proaktiv vejledning til borgerne om den sagsproces de kan forvente i deres sag. Det er min
vurdering at en indsats pa dette omrade vil bidrage til aget borgertilfredshed og feerre borgerklager
samt styrke grundlaget for et positivt samarbejde mellem kommune og borgere.

BORGERRADGIVEREN ANBEFALER
Det er borgerradgiverens anbefaling at der szettes gget fokus pa vejledning til

borgere om sagsproces samt gget fokus pa den administrative styring af
sagsprocesser.
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Indenfor de enkelte centeromrader er der Igbende sager der giver anledning til drgftelser i et
generelt laeringsperspektiv mellem borgerradgiver og centre. Nogle af disse vil blive kort beskrevet
nedenfor.

| forhold til Center for handicap og psykiatri har borgerradgiveren veeret involveret i et langt
klageforlgb vedrgrende én bestemt borgers forhold. Der var tale om flere alvorlige og gentagne
klager. Efter aftale med centret gik borgerradgiveren ind i en konfliktlgsningssag som alternativ til
opstart af en egentlig undersggelsessag ved borgerradgiverfunktionen.

Borger fik medhold i samtlige klagepunkter.

Der kan ikke konkluderes noget generelt pa baggrund af et enkelt borgerforigb, men
borgerradgiveren har pa baggrund af sagen anbefalet center for handicap og psykiatri at overveje,
hvorvidt der er behov for at sge kendskabet til god klagesagsbehandling.

Indenfor center for barn og familie henvender borgerne sig primeert i forhold til familieafdelingen,
men der har ogsa veeret sager der vedrgrer tandpleje.

Borgerradgiveren har | 2021 overfor direktionen anbefalet et @get fokus pa omradet for unge der er
sent udredte i psykiatrien,

Der har i 2020 og 2021 veeret et antal sager der viste udfordringer i forhold til fyldestgarende
vejledning om tilbud og muligheder til disse unge og deres foraeldre pa tveers af kommunens centre.
Sagerne viste ogsa et tidligere udeekket vejledningsbehov til foraeldre omkring stette og
specialundervisning i folkeskolen — herunder navnlig om retten til skriftig afggrelse og
klagevejledning.

| forhold til center for borgerservice har borgerradgiveren haft flere sager der vedrerte
sagsbehandling pa pensionsomradet. Dette talte ind i en eksisterende ledelsesmaessig
opmeerksomhed, og ledelsen har iveerksat initiativer i forhold til at @ge kendskabet til
sagsbehandlingsregler.

1.3. Samarbejde mellem borgerradgiver og administration - fokus pa anvendelse af

klager til laering

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 ligeledes min opfattelse, at der er 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 berarte enheder, der herefter hurtigt gar i dialog med borgerne, eller melder tilbage
til mig.
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Samarbejdet om de konkrete sager er differentieret og tilpasses lgbende de enkelte centres
organisering, behov og snsker samt sagernes antal og kompleksitet. Det er min opfattelse at den
labende sparring og samarbejde med centerchefer fungerer godt. Jeg kontakter dem og de kontakter
mig hvis vi oplever behov for drgftelser udover det aftalte.

Kommer der i Igbet af aret sager ved borgerradgiverfunktionen i centre der ikke tidligere har haft
henvendelser, inviterer borgerradgiveren til en draftelse af samarbejde, mg@debehov mv.

Centerchefer er altid direkte orienteret om klagesager indenfor deres centeromrade.

Arsberetningen og anbefalinger draftes med direktionen ligesom jeg inviterer til dialogmader, med
de centre der har sager ved funktionen. Her er der mulighed for at samle op pa de sager der har
veeret og drgfte laeringsperspektiver, samarbejde og sagsgange.

Borgerradgiveren har i labet af aret ogsa mader med borgmester og direktion.

1.4. Borgernes henvendelsesform til borgerradgiverfunktion

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 borgerradgivningsmade hvor
sagen kan drgftes mere indgaende.
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AFSNIT 2.

STATISTIK OVER HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN I 2020 og
2021

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 klagemanstre ogsa afspejler forskelle mellem centre
i relation til omfanget af borgerkontakt og myndighedsafggrelser.

Dermed ogsa sagt, at det ikke ngdvendigvis 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 fgrer, vaere 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 veaelger 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. For at sikre
en sa ensartet registrering som muligt er der tillige udarbejdet principper for registrering af sager i
statistikmodulet.
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2.2.Udvikling i antal sager ved borgerradgiverfunktionen
Af figuren nedenfor ses udviklingen i antal sager ved borgerradgiverfunktionen.
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Det ses at antal sager faldt i 2020 medens det steg markant i 2021.

2.3. Udvikling i fordeling pa hoved- og fglgesager

Det samlede antal sager indeholder bade hovedsager og fglgesager.

Opmeerksomheden henledes péa 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.

En hovedsag deekker typisk én borgerhenvendelse. Grafen nedenfor viser, at der i 2020 var et fald
i savel hoved- som felgesager medens der er tale om en markant stigning i hovedsager i 2021.

En stigning i antal hovedsager indicerer, at der er flere henvendelser til funktionen end tidligere

udvikling i antal hoved- og f@lgesager
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2.4. Udvikling i antal borgere der benytter borgerradgiverfunktionen

Af figuren nedenfor ses en opgarelse over udviklingen i antal unikke borgere der henvender sig til
funktionen.

Det fremgar at der i 2021 har vaeret en markant stigning i antal unikke borgere. Der er saledes flere
borgere der henvender sig til funktionen end tidligere.

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

udvikling i antal unikke borgere
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2.5. Udvikling i fordeling af sager pa centre
Figuren nedenfor viser udviklingen i fordeling af antal sager ved pa centeromrader i perioden 2017
— 2021. Figuren er en total der indeholder bade hoved- og folgesager.
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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 borgerradgiveren i mindre omfang 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.

10



BORGERRADGIVERENS ARSBERETNING
for 2020 og 2021

2.6. Klager ved borgerradgiverfunktionen fordelt pa centre i 2020 og 2021

Figuren nedenfor viser udviklingen i antal klager fordelt pa centre i 2020 og 2021
Bla sgijle er klager i 2020 gul sgjle er klager i 2021.
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Figuren ovenfor er en total over klager der indeholder bade hoved- og falgesager.

2.7. Andre Henvendelser fordelt pa centre i 2020 og 2021

Henvendelserne drejer sig i primaert om borgere der gnsker bistand til at sgge partsaktindsigt eller
bistand til at afgive partsharingssvar samt borgere, der har behov for vejledning og/eller vejvisning

Figuren nedenfor viser udviklingen i antal Andre Henvendelser fordelt pa centre.
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2.8. hvad handler borgernes klager om? - Klagetemaeri 2020 og 2021
Figuren nedenfor viser hvad borgernes klager handler om
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Indenfor omradet "god forvaltningsskik” var der i 2020 25 sager og i 2021 47 klagesager. God
forvaltningsskik er en retlig standard og her handler det om forhold som venlig og hensynsfuld
optreeden, betjening af borgerne, abenhed og tillid samt sagsbehandlingstid og manglende svar,
besvarelse af rykkerbreve og orientering om sagens gang eller status. God forvaltningsskik er det
omrade der er flest borgerklager indenfor, hvilket er i trad med arsrapporter fra tidligere ar.

| 2020 var der 26 sager og i 2021 var der 36 sager vedrgrende de processuelle regler fra
forvaltningsloven og offentlighedsloven.

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

Indenfor omradet retsgrundsaetninger var der i 2020 9 klagesager og i 2021 var der 16 klagesager.
Disse sager handler typisk om kommunes pligt til at oplyse sagen for afggrelse.

Der er ogsa et mindre antal klagesager der vedrgrer hjemmelsspgrgsmal— altsa typisk om en
ansggning er imgdekommet fuldt ud. Hjemmelsspargsmal vedrgrer dog ogsa det forhold hvorvidt
der er lovgivningsmaessig hjemmel til at traeffe en given afggrelse.

Borgerradgiveren behandler ikke selvstaendigt klager over indholdet af afggrelser jfr. vedtaegten. |
alle tilfeelde giver jeg klagevejledning og i nogle tilfaelde tilbyder jeg, at bistd med at formulere og
videreformidle klager over afggrelser og andre materielle spargsmal 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 efterfglgende eventuelle oversendelse til rette instans typisk
ankestyrelsen, hvis centret ikke giver borgeren medhold til klagen.

12
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2.9. Borgerradgiverens behandling af klagesager og andre henvendelser i 2020 og
2021
Figuren nedenfor viser borgerradgiverens behandling af klagesager i 2020 og 2021
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Sagens karakter har betydning for hvordan jeg veelger at bista borgeren.

| sterstedelen af klagesagerne har jeg bistaet borgeren med hjeelp til klageprocessen.

Her er jeg typisk i en taet dialog med centret om anvendelse af sagsbehandlingsregler og konkret
Igsning af sagerne. Hjeelp til klageprocessen kan ske ved, at jeg formulere og viderebringe klagen
til det relevante center.

Nogle klagesager er Igst 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
opmaerksomhedspunkter, hvorefter centret tager kontakt til borger. Nogle gange efterfalges
"styrket dialog” af "hjeelp til klageprocessen” hvis borgeren ikke opnar det enskede resultat.

I en mindre del af sagerne har jeg bistaet med konfliktigsning/mediering mellem borger og
kommune.
Herudover er der en lille andel klagesager hvor jeg har afvist at ga ind i klagesagen. | henhold til

vedtaegten for borgerradgiveren skal jeg afvise bestemte klage. Det kan ogsa dreje sig om borgere
der tilbagekalder deres klage eller hvor klagen vedrgrer et foraeldet forhold.
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Figuren nedenfor viser borgerradgiverens behandling af andre henvendelser (vejlednings- og
vejvisningssager).
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Vejledningssager er den starste andel af sagerne. Her har jeg selv vejledt om
sagsbehandlingsregler mv.

En del sager er videreformidling af borgerhenvendelser. 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 veeret utilfredse med kontakten.

Vejvisningssager er sager hvor borgere ikke ved hvem de skal kontakte. Det kan handle om hvilket
center i kommunen de skal kontakte, men det kan ogsa handle om at henvise borgere til andre

myndigheder og/eller andre radgivningstilbud eksempelvis patientvejledere i sygehusvaesnet mv

Orienteringssager handler om borgere der skriver til mig for at give mig orientering i deres sag,
men hvor de ikke gnsker bistand fra funktionen.
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