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AFSNIT 1 ARSBERETNING 2018 — SAMMENFATNING OG ANBEFALINGER

1. Nyheder og Sammenfatning af borgerradgiverens arsberetning 2018
Borgerradgiverfunktionen i Ishgj Kommune blev etableret i november 2016. Dette er den anden
arsberetning der afgives i henhold til vedteegten for borgerradgiverfunktionen.

1.1. Konsolidering af borgerradgiverfunktionen
- Anvendelse af de konkrete sager til organisationsleering i samarbejdet med
centre.
| henhold til vedteegten for borgerrddgiverfunktionen skal borgerrddgiveren yde sparring og
radgivning til direktion og centerchefer.

| forleengelse heraf har jeg drgftelser med de enheder der har sager ved funktionen efter behov. |
forhold til Center for bgrn og forebyggelse blev der i 2017 aftalt faste manedlige dialogmgader.
Disse er fastholdt i 2018. |1 2019 er der aftalt faste mgder hver anden maned. Dette beror navnlig
pa at antallet af henvendelser ved borgerradgiverfunktionen indenfor centrets omrade er faldet,
hvilket er positivt.

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 gger
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
organisationslaering, til gavn for bade administration og borgere.

Det er ligeledes 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 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.

| forbindelse med arsberetningen tilbyder jeg dialogmader, 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 mgder med borgmester og direktion

1.2. Ishgj Kommune seetter gget fokus pa den generelle forvaltningsret
I 2019 har Ishgj kommune igangsat et projekt hvor kommunens 3 jurister gar sammen om at
udbyde et undervisningskoncept til kommunens medarbejdere med fokus pa sagsbehandling og
"den gode afgarelse”. Der er planlagt et pilotprojekt for medarbejderne i Borgerservice. Det er min



vurdering at dette tiltag er meget positivt. Undervisningen kan tilpasses de enkelte faglige enheder
og gennemfares af kollegaer der har et solidt kendskab til forholdende i Ishgj Kommune. Mit tilbud
om at bidrage i dette forlgb er blevet godt modtaget, hvilket jeg er glad for.

1.3. Delt borgerradgiverfunktion med Hvidovre Kommune - Evaluering af
fordelingsngglen mellem Ishgj og Hvidovre Kommuner i 2019 - antal
henvendelser ved borgerradgiverfunktionen er stabilt

Borgerradgiverfunktionen er delt med Hvidovre Kommune.

Der er aftalt en forelgbig fordeling mellem de to kommuner med1/3 til Ishgj svarende til 12,5 timer
ugentligt. Fordelingen mellem de to kommuner skal evalueres i 2019 pa baggrund af antal sager i
de to kommuner i 2017 og 2018.

Borgere i Ishgj og Hvidovre Kommuner kontakter mig pd 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.

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. Dog er
antallet af sager i Ishgj hgjere end forventet, i forhold til den aftalte fordelingsnggle mellem de to
kommuner.

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 f& en samtale.
Aben r&dgivning er hver onsdag fra kl. 16 — 17. Mgder der flere op end der er tid til, indgés 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 munditlig tilbagemelding telefonisk eller personligt. Egentlige
klager vil ofte kreeve, at der aftales tid til yderligere borgerradgivningsmade udenfor den abne
radgivning, hvor sagen kan drgftes mere indgaende.

1.5. 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 pd, at styrke den enkelte borgers tillid til og samarbejde
med Ishgj 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 fglgende accept og forstaelse. Metoden skaber endvidere @get
mulighed for konstruktiv refleksion og organisationsleering.

| 2018 er ovenstaende suppleret med en mere Igbende 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.

1.6. 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.

2. Borgerradgiverens anbefaling pa baggrund af beretningsaret 2018
Fokus pa Vejledningsforpligtigelsen
Borgerradgiverfunktionen er uvildig og uafhaengig af den gvrige kommunale organisation.
Ifalge vedteegten 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 pavejledning om regler og muligheder — helhedsorienteret vejledning
- Fokus pavejledning om sagsprocesser
Jeg anbefaler videre at der ved naeste arsberetning fglges op pa hvordan administrationen har
arbejdet med anbefalingen om gget fokus pa vejledningsforpligtigelsen, herunder den
systematiske vejledning om procesforlgb.

Ishgj Kommune og vejledningsforpligtigelsen

Det er min opfattelse at der i udgangspunktet ydes god vejledning i Ishgj 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 sagsforlab.

Institut for Menneskerettigheder har undersggt retssikkerheden i kommunerne. Undersggelsen er
mundet ud i en rapport i december 2017 med fokus pa kommunernes menneskeretlige forpligtelser



og 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 spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade.

Stk. 2. Modtager en forvaltningsmyndighed en skriftlig henvendelse, som ikke vedrgrer dens
sagsomrade, videresendes henvendelsen sa 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 ansggninger og spgrgsmal om hjeelp i forhold til alle de
muligheder, der findes for at give hjaelp efter den sociale lovgivning, herunder ogsa radgivning og
vejledning. Kommunalbestyrelsen skal desuden veere opmaerksom 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 lovfaestede regler om vejledning.

Vejledningsforpligtigelsen og gvrige sagsbehandlingsregler samt klageadgang

Det er vigtigt at veere opmaerksom pa, at vejledningsforpligtigelsen har snitflader til gvrige
sagsbehandlingsregler. Her skal navnlig naevnes reglerne om notatpligt og journalisering, saledes
at det kan dokumenteres, hvilken vejledning der er givet og hvornar. Det er ogsa vigtigt, at veere
opmeaerksom pa tydelig kommunikation til borgerne, saledes at der ikke er tvivi om hvornar der sker
vejledning og hvornar der traeffes (mundtlig) afgerelse, der skal ledsages af klagevejledning.
Vejledning er endvidere en retlig ydelse der kan paklages saerskilt pa det sociale omrade.
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
radgivning (realudligning) Konsekvensen af manglende eller forkert vejledning kan endvidere
veere, at der skal treeffes en ny afgarelse.

Sager om vejledning ved borgerradgiverfunktionen — helhedsorienteret vejledning

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

Eksempel:
En borger henvender sig til borgerradgiverfunktionen og gnsker bistand til at klage over afslag pa
visitering til eldrebolig.
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| forbindelse med afslaget er der ikke vejledt om relevante ansggningsmuligheder i forhold til
hjeelpemidler og praktisk statte. | forbindelse med centrets behandling af klagesagen gives der
grundig vejledning om disse muligheder.

Eksempel:

En borger henvender sig pa grund af nedseettelse af kontanthjeelp som falge af 225 timers reglen.
Borger er kendt i kommunen og der er viden om, at borger har funktionsnedsaettelse i form af
ADHD samt massiv ordblindhed. Borger har saledes ikke haft udfordringer med at forsta de breve
han har modtaget. Han er ikke vejledt om hvor han kan fa bistand. | forbindelse med klagesagen
via borgerradgiveren bliver borger vejledt om relevante ansggningsmuligheder i form af
eksempelvis hjemmevejleder ligesom borger bliver orienteret om muligheden for at fa bistand til at
leese og forsta breve i ” Det gule hus” under center for voksne og velfaerd.

Vejledning om procesforlgb
En del henvendelser 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 fglgende borgerutilfredshed
fordi borgeren oplever, at sagen traekker ungdigt ud eller ikke oplever at blive inddraget i
sagsforlgbet.

| min arsberetning for 2017 var det min anbefaling, at der skulle saettes gget 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 understgttes, 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 stgrre medinddragelse af borgeren.

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

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

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

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



| trdd med min anbefaling for beretningsaret 2018 har jeg valgt at udveelge
vejledningsforpligtigelsen som fokusomrade for borgerradgiverfunktionen i 2019.

Jeg har siden min ansaettelse veeret lgbende pa besgag i forskellige personalegrupper — her gges
kendskabet til borgerradgiverfunktionen og samarbejdet drgftes. Jeg har ligeledes afviklet
forskellige temadrgftelser i personalegrupper.

I 2019 vil jeg tilbyde temadrgftelser og undervisning om vejledningsforpligtigelsen til centrene.

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

forvaltningsretlige omrader.



AFSNIT 2. STATISTIK OVER HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN | 2018

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 nadvendigvis 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 vaelger 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. Sager ved borgerradgiverfunktionen — antal borgere

| 2018 har jeg oprettet 220 sager i borgerradgiverens statistikmodul. Denne total indeholder bade
hovedsager og fglgesager.

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
220 selvsteendige borgerhenvendelser. Jeg anvender det feelles statistikmodul, der er udarbejdet
af borgerradgivernetveerket. Der kan laeses mere om principper for registrering af sager i
statistikmodulet i bilaget til arsrapporten.



De 220 sager er fordelt med 118 klagesager og 102 andre henvendelser.
Af figuren nedenfor ses det, at antal af sager ved funktionen ligger p4 samme niveau som i 2017.
Det samme ggr sig geeldende for fordelingen mellem klager og andre henvendelser.
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Figuren ovenfor er en total der indeholder bade hoved- og falgesager.
De 220 sager vedrgrer 82 borgere.

Det er dog ikke alle sager der vedrgrer Ishgj Kommune.

Som det fremgar af figuren nedenfor, bistar jeg ogsa i vid udstreekning borgere vedrgrende andre
offentlige myndigheder mv.

Det ses at der er samme fordeling af henvendelserne | Ishgj kommune og andre offentlige
myndigheder som sidste ar.

Figuren nedenfor er en total der indeholder bade hoved- og falgesager.
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2.3. Fordeling af sager pa centre

Figuren nedenfor viser hvordan sager ved borgerradgiverfunktionen fordeler sig pa centeromrader
i 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 et antal sager hvor borgerradgiveren har bistaet borgere i sager der ikke
vedrgrer administrationen i Ishgj Kommune. Det er sager der eksempelvis vedrgrer andre
offentlige eller private instanser sasom Jobcentret, Udbetaling Danmark, sygehuse,
uddannelsesinstitutioner, boligselskaber mv. Dette kan ses som et billede pa, at borgerne ogsa
anvender borgerradgiverfunktionen som indgang til det offentlige indenfor en bred vifte af
spargsmal. 50 % af henvendelserne vedrarer Jobcenter Vallensbaek
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2.3.1. Udvikling af klager via borgerradgiverfunktionen fordelt pa centre
Figuren nedenfor viser udviklingen i antal klager fordelt pa centre. Mgrkebla sgjler viser antal sager
i 2017 og lysebla sgijler viser antal sager i 2018.
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Figuren ovenfor er en total over klager der indeholder bade hoved- og fglgesager. Det ses at
klagesager vedrgrende center for barn og forebyggelse er faldet i forhold til sidste arsberetning,
hvilket er positivt. Det er min vurdering at arsagen navnlig skyldes gget fokus pa overholdelse af
tidsfrister.

Det ses videre, at der er en stigning i sager indenfor center for voksne og velfeerd. Det er min
vurdering at stigningen skyldes et gget kendskab til borgerradgiverfunktionen hos borgerne.

Det ses, at det borgernaere omrader i form af Borgerservice har henvendelser pA samme niveau

som sidste ar. Det ma betragtes som naturligt, at dette omrade vil have henvendelser, da de har
mange afggrelser med gkonomisk konsekvens for borgere.

12



2.3.2. Udvikling af Andre Henvendelser fordelt pa centre

Figuren nedenfor viser udviklingen i antal Andre Henvendelser fordelt pa centre. Mgrkegrgn sgjle
viser antal sager i 2017 og lysegrgn sgijle viser antal sager i 2018
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Fordelingen af andre henvendelser ses at ligge pa samme niveau som sidste ar.
Dog er der gget antal vedrgrende borgerservice og center for byudvikling.

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
@gede 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.

2.3.3. Jobcenter Vallensbaek

Der er 30 sager der vedrgrer Jobcenter Vallensbaek. Det er 50 % af de sager der ikke vedrarer
Ishgj Kommune.

Der er tale om en stigning i antal henvendelser vedrgrende Jobcenter Vallensbaek i forhold til
sidste ar. Jeg vurderer, at stigningen skyldes at borgere i hgjere grad bliver opmaerksomme pa, at
borgerradgiverfunktionen, i et vist omfang, ogsa kan bista i relation til Jobcenter Vallensbzaek.

Et seerligt opmaerksomhedspunkt i relation til henvendelserne vedrgrende Jobcenter Vallensbaek
handler om partsaktindsigt og handtering af personfalsomme oplysninger. Her har der vaeret
eksempler pa usikker behandling af personfglsomme oplysninger og manglende efterlevelse af
regler i relation til partsaktindsigt. Det ma ogsa konstateres at Jobcenter Vallensbezek i nogle
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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 madt pa deres oplevelse.

2.4 . Hvad handler borgernes klager om? - Klagetemaer

Figuren nedenfor viser hvad borgernes klager handler om
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37 % af klagesagerne vedrgrer de processuelle regler fra forvaltningsloven og offentlighedsloven.
Der er tale om en stigning pa 7 % i forhold til sidste ar.

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

Det ses her at 15 % af klagesagerne vedrarer hjemmelsspgrgsmal- altsa typisk om en ansggning
er imgdekommet fuldt ud, men ogsa @vrige hjemmelsspgrgsmal. Der er et fald pa 11 % i forhold til
foregaende ar.

Borgerradgiveren behandler ikke selvstaendigt klager over indholdet af afgarelser jfr. vedtaegten. |
alle tilfaelde giver jeg klagevejledning og i nogle tilfaelde tilbyder jeg, at bistda 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 afgarelser sker dette med
henblik pa Centrets genvurdering og efterfglgende eventuelle oversendelse til rette instans typisk
ankestyrelsen, hvis centret fastholder afggrelsen.

24 % af klagesagerne vedrgrer forhold der reguleres af standarden "god forvaltningsskik” — det er

forhold som venlig og hensynsfuld optreeden, betjening af borgerne, &benhed og tillid samt
sagsbehandlingstid og manglende svar. Dette er en lille stigning pa 1 % i forhold til foregaende ar.
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2.4. Borgerradgiverens behandling af klagesager og andre henvendelser

Figuren nedenfor viser borgerradgiverens behandling af klagesager i 2018
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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
opmaerksomhedspunkter, hvorefter centret tager kontakt til borger. Nogle gange efterfglges
"styrket dialog” af "hjeelp til klageprocessen” hvis borgeren ikke opnar det gnskede resultat.

I 60 % af klagesagerne har jeg aktivt bistaet med hjeelp til klageprocessen. Der er tale om en
stigning p& 6 % i forhold til foregaende ar.

Hjeelp til klageprocessen kan ske ved, at jeg formulere og viderebringe klagen til det relevante
center — eller til eksterne parter som eksempelvis Udbetaling Danmark. Det er imidlertid ogsa
sager, hvor jeg gar i teettere dialog med centret om anvendelse af sagsbehandlingsregler og
konkret lgsning 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.

Hjeelp til klageprocessen bruges ogsa til rene klager over sagsbehandlingen. Dette sker ofte pa
borgerens gnske, eller hvis det vurderes at tidsperspektivet gar, at sagen ikke kan lgses via styrket
dialog.

| 10 % af sagerne har jeg bistaet med konfliktlasning/mediering mellem borger og kommune.
Det er min opfattelse at disse sager har faet et godt udfald.
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I 11 % af klagesagerne har jeg afvist at ga ind i klagesagen. | henhold til vedtaegten for
borgerradgiveren skal jeg afvise bestemte klager. Det kan eksempelvis dreje sig om klager over
forhold der har veeret bedegmt af de stdende udvalg eller som er indbragt for det kommunale tilsyn
eller for domstolene.

Figuren nedenfor viser borgerradgiverens behandling af andre henvendelser (vejlednings- og
vejvisningssager).
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| 43 % 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.

| 42 % 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.
Denne fordeling er pA samme niveau som foregaende ar.
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