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AFSNIT 1. ARSBERETNING 2019 - SAMMENFATNING OG ANBEFALINGER

Borgerradgiverfunktionen i Ishgj Kommune blev etableret i november 2016. Dette er den tredje
arsberetning der afgives til Byradet i henhold til vedteegten for borgerradgiverfunktionen.

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

borgerradgiveren

Der er et fald i antal henvendelser vedrgrende afgarelsers indhold og andre materielle forhold i
forhold til tidligere ar.
Borgernes henvendelser drejer sig primaart om:
1. sagsbehandlingsreglerne i forvaltningslov sasom vejledning, begrundelse, klagevejledning,
partshgring, partsrepraesentation mv.
2. god forvaltningsskik sdsom sagsbehandlingstid og manglende svar, venlig og hensynsfuld
optreeden, betjening af borgerne, abenhed og tillid mv.

| forhold til Ishgj Kommune generelt har der i 2019 veeret flere henvendelser der drejer sig om
borgeres generelle adgang til information pa hjiemmesiden. Henvendelserne har primzert drejet sig
om information om sagsbehandlingstider samt om hvor borgerne skal henvende sig for vejledning
0g ansggning i konkrete sager.

Ishgj Kommunes sagsbehandlingstider pa det sociale omrade er fastlagt i politisk godkendte
kvalitetsstandarder der offentliggares pa hjemmesiden i overensstemmelse med
retssikkerhedsloven.

De er imidlertid sveere at finde for borgerne. Dette skyldes dels at de ikke fremkommer ved en
s@gning pa ordet sagsbehandlingstider, ndr hjiemmesidens sggefunktion anvendes. Det skyldes
ogsa at det materiale der samlet er lagt pa hjemmesiden om sagsbehandling i kommunen, ikke er
opdateret siden 2014. Det betyder, at der ligger foraeldet og misvisende information pa
hjemmesiden og det er denne information der fremkommer, nar borgerne anvender
sggefunktionen til at fa oplysninger om sagsbehandlingstider.

Pa den baggrund har borgerradgiveren anbefalet direktionen, at hjemmesidens indhold
vedrgrende sagsbehandling ajourfares med henblik pa en bedre borgerservice og
borgeroplevelse.

| forhold til Center for voksne og velfeerd har der veeret flere klager hvor borgere har faet mundtligt
afslag pa deres ansggning. Borgerne har tilkendegivet utilfredshed med afggrelsens indhold uden
at dette har medfart skriftlig afggrelse med begrundelse og klagevejledning. Ved henvendelse til
borgerradgiverfunktionen har disse borgere faet skriftlig afggrelse og klagevejledning.

Borgerradgiveren har deltaget i et dialogmade med ledergruppen i centret hvor temaet har veeret
drgftet. Det er min opfattelse at der arbejdes med omradet og at det har ledelsesmaessig
opmaerksomhed.

Borgerradgiveren anbefaler at det ledelsesmaessige fokus pa omradet fastholdes.
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Borgerradgiveren har modtaget flere henvendelser fra udsatte voksne med vejlednings- og
stgttebehov der ikke pa egen hand har kunnet opna kontakt til center for voksne og velfaerd. Det
bar overvejes hvad arsagen til dette er og hvorvidt det kunne veere hensigtsmaessigt med en
anderledes og mere tydelig indgang for borgere pa dette omrade.

1.2. Udviklingstendenser - antal henvendelser og henvendelsesmgnster

Antallet af henvendelser til borgerradgiverfunktionen er stabilt og pa niveau med foregaende ar.
Det kan ses ved at der er i 2019 er ca. samme antal hovedsager, ligesom der er ca. samme antal
unikke borgere der har henvendt sig som i 2018.

Der ses et fald i antal falgesager i forhold til foregaende ar.

Fald i felgesager betyder, at de enkelte borgerhenvendelser ikke har omfattet s mange forskellige
klagetemaer som tidligere ar.

Der er nogenlunde samme antal henvendelser der ikke vedrarer Ishgj Kommune som foregdende
ar. Henvendelser der ikke vedrarer Ishgj Kommune er bl.a. henvendelser vedrgrende Jobcenter
Vallensbaek, Udbetaling Danmark, sundhedsveaesnet mv.

| 2019 er der 29 hoved- og fglgesager der vedrarer Jobcenter Vallensbaek. Dette er pa niveau med
2018.

| 2018 sas et fald af antal henvendelser vedrgrende center for bagrn og forebyggelse i forhold til
2017. Denne udvikling er fortsat i 2019 hvor der har veeret et fortsat fald i antal henvendelser til
borgerradgiverfunktionen vedrarende dette center.

| 2018 sas en stigning i antal henvendelser vedrgrende Center for voksne og velfeerd i forhold til
2017 hvor der var ganske fa henvendelser. Denne udvikling er fortsat i 2019 hvor der er en
stigning i antal henvendelser vedrgrende dette center i forhold til foregaende ar.

Henvendelsesmgnster vedrgrende gvrige centre er stabilt.

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
organisationslaering, 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 p& 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.

Samarbejdet om de konkrete sager er differentieret og tilpasses lgbende de enkelte centres
organisering, behov og gnsker samt sagernes antal og kompleksitet. Det er min opfattelse at den
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lgbende 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 lgbet af aret sager ved borgerradgiveren i centre der ikke tidligere har haft
henvendelser inviterer borgerradgiveren til en drgftelse af samarbejde, mgdebehov mv.

Centerchefer er altid direkte orienteret om klagesager indenfor deres centeromrade.

| arsberetningen omseettes erfaringerne fra de konkrete sager til specifikke anbefalinger. Disse
anbefalinger er funktionens primaere bidrag til organisationsleering i henhold til vedteegten.

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 leeringsperspektiver, samarbejde og sagsgange.

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

1.4. Borgernes henvendelsesform til borgerradgiverfunktion - telefon, mail samt Aben
Radgivning

Borgerne henvender sig i vid udstreekning 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. En del borgere benytter sig endvidere af den abne radgivning uden tidsbestilling hver
onsdag i biblioteket. Her kan borgere komme uden tidsbestilling og fa en samtale.

Mgder der flere op end der er tid til, indgas der aftale om et mgde med hver enkelt, saledes ingen
gar forgeeves.

Det er ofte sadan, at vejlednings- og vejvisningssager kan handteres pa stedet i den abne
radgivning, evt. med efterfalgende mundtlig tilbagemelding telefonisk eller personligt. Egentlige
klager vil ofte kraeve, at der aftales tid til yderligere borgerradgivningsmgde udenfor den abne
radgivning, hvor sagen kan drgftes mere indgaende.

1.5. Borgerradgiverfunktionens samarbejde med DPO - databeskyttelsesradgiver

| 2018 tradte den nye persondataforordning i kraft, | forleengelse heraf har Ishgj Kommune faet
egen DPO - databeskyttelsesradgiver. Borgerradgiveren henviser i videst muligt omfang
spgrgsmal og henvendelser vedrgrende persondataret til Ishgj Kommunes DPO. Kommer der
henvendelser fra borgere om muligt sikkerhedsbrud orienterer borgerradgiveren den relevante
centerchef og vejleder borgeren om muligheden for at kontakte databeskyttelsesradgiveren.
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AFSNIT 2. STATISTIK OVER HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN I
2019

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 delmeengde af det samlede antal klager som modtages, behandles og besvares
af kommunen. Det er ogsa vigtigt at huske, at klagemgnstre 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, feerre 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.

2.2.Udvikling i antal sager ved borgerradgiverfunktionen
| 2019 har jeg oprettet 192 sager i borgerradgiverens statistikmodul. Sagerne er fordelt med 105
klagesager og 87 andre henvendelser.

De 192 sager indeholder bade hovedsager og falgesager og vedrarer ca. 75 unikke borgere.
Opmeerksomheden henledes pa at én henvendelse ofte udlgser flere sagsregistreringer, som
hoved- og fglgesager. Dette skyldes, at formalet med registreringen er at afdeekke
forvaltningsretlige temaer der behandles ved borgerradgiverfunktionen. Der er saledes ikke tale om
192 selvsteendige borgerhenvendelser i 2019. Derimod vil en hovedsag normalvis deekke én
borgerhenvendelse.

udvikling i antal sager (hoved- og fglgesager)
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Grafen viser at antal hovedsager er pa niveau med foregdende ar, mens der er sket et fald i antal
folgesager.

Det er ikke alle henvendelser ved borgerradgiverfunktionen der vedrgrer Ishgj Kommune.

Borgere henvender sig ogsa til funktionen med klager og spgrgsmal vedrgrende andre offentlige
instanser. Henvendelserne vedrgrer eksempelvis Jobcenter Vallensbaek, Udbetaling Danmark eller
sygehusvaesnet, men det kan ogsa dreje sig om henvendelser af mere privatretlig karakter som
eksempelvis skilsmisse, boligselskaber mv.

Grafen nedenfor viser udviklingen i antal sager vedrgrende Ishgj Kommune og sager der ikke
vedrgrer Ishgj Kommune. Grafen er en total der indeholder bade hoved- og falgesager.
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Det fremgar af grafen at der i 2019 er sket et fald i sager der vedrarer Ishgj Kommune i forhold til
de to foregdende ar medens antal sager der ikke vedrgrer Ishgj Kommune er pA samme niveau
som foregaende ar.

2.3.Udvikling i fordeling af antal sager pa centre

Figuren nedenfor viser hvordan sager ved borgerradgiverfunktionen fordeler sig pa centeromrader
i perioden 2017 - 2019. Figuren er en total der indeholder bade hoved- og falgesager.
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Udvikling i sager fordelt pa centre
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| overensstemmelse med det billede der ses i andre kommuner, har det sociale omrade flest
henvendelser.

Der ses endvidere et markant fald i sager vedrgrende Center for barn og forebyggelse samt en
stigning i sager vedrgrende Center for voksne og velfaerd.

2.4.Udvikling i antal klager via borgerradgiverfunktionen fordelt pa centre
Figuren nedenfor viser udviklingen i antal klager fordelt pa centre i perioden 2017 til 2019.
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Figuren ovenfor er en total over klager der indeholder bade hoved- og falgesager. Det ses at
klagesager vedrgrende center for bgrn og forebyggelse fortsat er faldende i forhold til de to
foregaende ar.

Det ses videre, at der er en stigning i sager indenfor center for voksne og velfaerd. Det er fortsat
min vurdering at stigningen skyldes et gget kendskab til borgerradgiverfunktionen hos borgerne.
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Det ses, at det borgernaere omrader i form af Borgerservice har henvendelser p4 samme niveau
som sidste ar. Det ma betragtes som naturligt, at dette omrade vil have henvendelser, da de har
mange afgagrelser med gkonomisk konsekvens for borgere.

2.5.Udvikling i antal Andre Henvendelser fordelt pa centre
Figuren nedenfor viser udviklingen i antal Andre Henvendelser fordelt pa centre i perioden 2017 til
20109.
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Fordelingen af andre henvendelser ses at ligge pa samme niveau som foregadende ar. Dog er der
ogsa her et fald af henvendelser vedragrende barn og forebyggelse.

Henvendelserne vedrgrende center for voksne og velfeerd handler om borgere med
vejledningsbehov. Her har nogle borgere ikke selv kunnet opnar kontakt. Der er ogsa borgere med
funktionsnedsaettelse, hvor jeg har bistdet med at udarbejde partsharingssvar.

Henvendelserne vedrgrende borgerservice drejer sig i hgj grad om borgere, der har behov for
vejledning. Her koordinerer jeg kontakten og uddyber og konkretisere vejledningsbehovet.

| forhold til center for byudvikling drejer henvendelserne sig navnlig om boliganvisning, hvor det
ggede pres pa boligmarkedet gar, at borgere henvender sig til mig. Min bistand bestar
hovedsagelig i vejledning om boligsituationen og deres muligheder, samt med at sikre, at deres
ansggning er sa optimal som mulig.

2.6.Jobcenter Vallensbak
Der er 29 sager der vedrgrer Jobcenter Vallensbaek. Det er 50 % af de sager der ikke vedrgrer
Ishgj Kommune. Dette er pa niveau med foregdende ar.

Der er tale om en stigning i antal henvendelser vedrgrende Jobcenter Vallensbaek i forhold til
2017. Jeg vurderer, at stigningen skyldes at borgere i hgjere grad bliver opmaerksomme p3, at
borgerradgiverfunktionen, i et vist omfang, ogsa kan bista i relation til Jobcenter Vallensbaek.
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Et seerligt opmaerksomhedspunkt i relation til henvendelserne vedrgrende Jobcenter Vallensbaek
er, at Jobcenter Vallensbaek i nogle tilfeelde er meget kortfattede i deres besvarelse af borgeres
klager. Dette kan efterlade borgere med frustration og en oplevelse af, ikke at blive hgrt og mgdt
pa deres oplevelse.

2.7. Hvad handler borgernes klager om? - Klagetemaer
Figuren nedenfor viser udviklingen indenfor indholdet af borgernes klager i perioden 2017 til 2019

Hvad handler borgernes klager om ?
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Der er en klar uviklingstendens indenfor gruppen hjemmelsspgrgsmal. Her set et fortsat fald i antal
klagesager over de tre ar.

Klager pa dette omrade handler dels om afgarelsens indhold. Klagerne handler dog ogsa om,
hvorvidt der er hjemmel til at treeffe en given afggrelse eller hvorvidt det korrekte regelgrundlag er
anvendt i den konkrete sag.

Borgerradgiverfunktionens hovedomrade er sagsbehandlingsregler og borgernes oplevelse af
mgdet med Ishgj kommune. Funktionen kan jfr. vedteegten ikke forholde sig til indholdet af
afgarelser, da dette hgrer til i det formelle ankesystem. | alle tilfeelde giver jeg klagevejledning og i
nogle tilfeelde tilbyder jeg, at bistd med at formulere og videreformidle klager over afgarelser 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 afgarelser sker dette med henblik p& Centrets genvurdering og
efterfalgende eventuelle oversendelse til rette instans typisk ankestyrelsen, hvis centret fastholder
afggrelsen.

Det fremgar af grafen at der er to hovedgrupperinger der giver anledning til flest klager. Det drejer
sig om fglgende:

e forvaltningslov, offentlighedslov mv
e God forvaltningsskik
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Ca. 1/3 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. | perioden 2017 — 2019 ligger antal henvendelser ca. pa
samme niveau.

Ca. 1/3 af klagesagerne vedrgrer de processuelle regler fra forvaltningsloven og
offentlighedsloven. Her handler det om reglerne for notatpligt, vejledning, partsharing, begrundelse
og klagevejledning. | perioden 2017 — 2019 ligger antal klager pa samme niveau i 2017 og 2019,
medens der var et hgjere antal klager indenfor dette omrade i 2018.

2.8. Borgerradgiverens behandling af klagesager og andre henvendelser
Figuren nedenfor viser borgerradgiverens behandling af klagesager i 2019

borgerradgiverens behandling af klagesager

O styrket dialog M@ hjeelp til klageproces [ konfliktlpsning M afviste

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

27 % af klagesagerne 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 efterfaglges
"styrket dialog” af "hjeelp til klageprocessen” hvis borgeren ikke opnar et tilfredsstillende resultat.

I 51 % af klagesagerne har jeg aktivt bistaet med hjeelp til klageprocessen. Der er tale om et fald i
forhold til foregaende ar.

Hjeelp til klageprocessen kan ske ved, at jeg formulere og viderebringe klagen skriftligt til det
relevante center — eller til eksterne parter som eksempelvis Udbetaling Danmark. Det er imidlertid
en stigning i antal 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 afgarelser der kan
paklages. Her bidrager jeg saledes til at tydeligggre 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.
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Hjeelp til Klageprocessen bruges ogsa til rene klager over sagsbehandlingen. Dette sker ofte pa
borgerens gnske, eller hvis det vurderes, at sagen ikke kan lgses via styrket dialog.

| 11 % af sagerne har jeg bistaet med konfliktlgsning/mediering mellem borger og kommune.

I henhold til vedtaegten for borgerradgiveren skal jeg afvise bestemte klager. Det kan eksempelvis
dreje sig om klager over forhold der har veeret behandlet af de stadende udvalg eller som er
indbragt for det kommunale tilsyn eller for domstolene. | 11 % af klagesagerne har jeg afvist at ga

ind i klagesagen.

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

borgerradgiverens behandling af andre henvendelser

HE vejledning M vejvisning Dvidereformidlet til centret M orienteringer

| 55 % af sagerne har jeg vejledt om geeldende regler.

| 15% af sagerne har jeg vejvist. Vejvisning kan veere at finde links og kontaktoplysninger og eks.
knyttet kontakt til patientradgivere ved sygehuse, vejledere ved uddannelsesinstitutioner mv.

| 24 % 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 veeret utilfredse
med kontakten.

6% af sagerne vedrgrer borgere der kontakter mig for at orienterer om deres sag.



