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1.1 Indledning

Velkommen til borgerradgiverens beretning for aret 2024. Borgerradgiveren afgiver en gang arligt en
beretning, som skal behandles i kommunalbestyrelsen.

Dette er den anden beretning, vi afgiver til kommunalbestyrelsen i Hedensted Kommune siden
etableringen af borgerradgiverfunktionen i 2023. Beretningen giver et samlet overblik over
borgerhenvendelserne i det forgangne ar samt de bagvedliggende arsager. Formalet er at skabe indsigt i,
hvorfor nogle borgere oplever behov for at kontakte borgerradgiveren.

Vi mgder som kommune mennesker i vidt forskellige livssituationer og ikke sjeeldent personer med svaere
livsvilkar. Seerligt ved borgerradgiverfunktionen er, at vi her ogséd mgder borgere, som pa den ene eller
anden made oplever, at veere kommet i klemme i systemet. Det som adskiller borgerradgiverfunktionen
fra andre klageorganer, er at vi har mulighed for at rumme alle aspekter og oplevelser, som borgerne
kommer med.

Borgerradgiveren kan som uvildig instans ofte se de forskellige oplevelser, som borgerne oplever
frustrerende, fra forskellige vinkler. Hvis et forlgb er gaet i hardknude, er det for os seerligt vigtigt, at vi
tager os tiden til at lytte, stille spgrgsmal og forsagger at forsta den bergrte borgers behov, vilkar og
interesser.

Hedensted Kommune traeffer hvert ar et stort antal afgarelser og har dagligt omfattende kontakt med
borgerne. Selvom antallet af henvendelser til borgerradgiveren ikke er stort sammenlignet med den
samlede meengde borgerkontakt, er hver enkelt henvendelse vigtig. De indeholder veerdifuld viden om de
frustrationer og udfordringer, borgere mgder i deres kontakt med forvaltningen.

Borgerradgiverens rolle er at fungere som et bindeled mellem borgerne og kommunen — med fokus pa at
styrke gennemsigtighed, retssikkerhed og tillid. Samtidig gnsker vi at bidrage til laering og udvikling ved at
dele erfaringer og indsigter, der kan veere med til at forbedre sagsbehandlingen, borgerbetjeningen og
dialogen mellem kommune og borger.

Beretningen for 2024 opsummerer de vigtigste temaer og tendenser fra aret, samt giver konkrete
opfordringer til, hvordan kommunen kan videreudvikle sin indsats fremadrettet.

Vi vil gerne rette en stor tak til kommunens forvaltninger for det gode og konstruktive samarbejde i lgbet
af aret og for at have taget godt imod borgerradgiverfunktionen.

Tak ogsa til de borgere, der har valgt at kontakte os — jeres tillid og abenhed er afgarende og bidrager til
veerdifuld leering for hele Hedensted Kommune.

Det er vores hab, at bade byradet og medarbejderne i kommunen, som arbejder med sagsbhehandling og
borgerkontakt, vil finde inspiration og nyttig viden i arets beretning.

God laeselyst.

1.2 Hos borgerradgiveren

Hvem: Udgangspunktet er at enhver borger eller virksomhed, der har en individuel og veesentlig interesse
i en sag kan klage til borgerradgiveren. En klager ma gerne veere anonym.

Hvad: Borgerradgiveren behandler klager over sagsbehandlingen/processen frem til (og efter) borgeren
har modtaget en eventuel afgarelse. Borgerradgiveren kan ogsa behandle klager over personalets
optreeden, udfgrelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed), og diskrimination.

Borgerradgiveren kan ikke behandle klager over forhold, som hgrer under andre klageinstanser, fx
Ankestyrelsen, Ombudsmandsager eller sager som indbringes for domstolene. Borgerradgiveren kan
heller ikke behandle klager vedrgrende det faglige indhold i kommunernes afggrelser, politisk vedtagne
beslutninger, f.eks. serviceniveauet i kommunen eller anseettelsesforhold i kommunen.

Borgerradgiveren afger selv om en klage giver grundlag for at kontakte kommunen, og hvilke dele af
klagen der er behov for at forvaltningen forholder sig til.

Hvordan:
Borgerradgiveren arbejder med tre typer af sager:

1. RAd- og vejledningssager, hvor borgeren modtager rad og vejledning, og sagen/henvendelsen
kan afsluttes hos borgerradgiveren. Det kan f.eks. handle om forvaltningsretlige spargsmal,
spgrgsmal til sagsprocedurer, det forventede sagsforlgb og forstaelse af afgarelser.
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2. Dialogsager, som benyttes i de tilfaelde, hvor en borger henvender sig med et akut og/eller
afgraenset problem, der kan lgses ved, at borgerradgiveren tager direkte kontakt til den
pageeldende afdeling for hjzelp til at finde en Igsning for borgeren.

3. Oversendelsessager, hvor borgerens klage oversendes til forvaltningen, som anmodes om at
forholde sig skriftligt til borgerens klage, og hvor borgerradgiveren ligeledes modtager en kopi af
besvarelsen til borgeren.

Henvendelser fra borgerrddgiveren foregar pa ledelsesniveau. Hvis der er behov for dialog med en
medarbejder, er dette efter aftale med ledelsen. Medarbejderne i kommunen er altid velkommen til at
kontakte os. Henvendelser/klager fra borgerraddgiveren besvares inden tre uger. Hvis svarfristen ikke kan
overholdes, gives der besked til borger og borgerradgiveren.
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2 Sammenfatning

| 2024 blev der registreret 257 henvendelser til borgerradgiveren i Hedensted kommune. Til
sammenligning var der 115 henvendelser i 2023.

Henvendelserne fordeler sig med:

e 122 henvendelser vedrgrende Laering

e 74 henvendelser vedrgrende Beskeeftigelse

e 37 henvendelser vedrgrende Social Omsorg

e 14 henvendelser vedrgrende Veekst, Teknik & Faellesskab

¢ 5 henvendelser vedrgrende Hedensted Kommune

e 4 henvendelser som faldt udenfor borgerradgiverens kompetenceomrade
e 1 henvendelse vedrarende kommunaldirektarens omrade

| 74 % af de henvendelser vi har modtaget i lgbet af aret, svarende til 189 henvendelser, har vi selv
besvaret borgerens henvendelse eller spgrgsmal, ved at give borgeren rad og vejledning, eller lytte til
deres oplevelser af et sagsforlgb.

Borgerne gnskede typisk at drgfte deres sagsforlghb, kontakt og samarbejde med en uvildig part for at
sikre, at processen foregar efter geeldende regler. Borgeren kan gennem disse rad og
vejledningssamtaler fa vejledning om fx lovgivningen, sagsbehandlingsreglerne og de processer, der
typisk er i lgbet af et sagsforlgb.

| 36 tilfaelde, svarende til 14 % af de 257 henvendelser, har vi fundet anledning til at involvere
forvaltningerne gennem dialog eller oversendelsessager.

16 gange, svarende til 6%, af henvendelserne har vi deltaget i borgerens mgde med forvaltningen.
Seks gange har vi hjulpet en borger med at klage over en afggrelse, og i tre tilfeelde har vi veeret borger
behjeelpelig med en ansggning.

Fire gange i lgbet af 2024 har vi holdt oplaeg og praesentation omkring borgerradgiverfunktionen.

Henvendelser til borgerradgiveren har i 2024 iszer handlet om:

Spergsmal til (igangveerende) sagsbehandling

Spargsmal til sagsbehandlingsprocedure (fremadrettet om sagsforlgbet)
Manglende inddragelse

Borgerradgiver deltager i borgeres mgde med forvaltningen

Spergsmal til borgeres afggrelse

Borgeren oplever utilstreekkelig statte

I de 36 tilfelde, vi har involveret forvaltningen, har manglende svar veeret den primaere arsag.

Med baggrund i de 257 henvendelser vi har modtaget i 2024, og den dialog vi har haft med borgerne og
forvaltningerne i Hedensted Kommune, har vi falgende opfordringer:

e At styrke borgernes mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag.
Kommunalbestyrelsen tilrettelaegger behandlingen af sagerne pa en saddan made, at borgeren
kan udnytte denne mulighed. Dette kan med fordel gores ved at indfgre faste procedurer for
borgerinddragelse i alle relevante sagsgange

e At svare hurtigt og imagdekommende pa borgernes spargsmal, klager og forespargsler styrker
tilliden til kommunen. Derudover fremmer det en dben, gennemsigtig og serviceorienteret
forvaltning. Borgerradgiverens erfaring er, at et hgjnet fokus herpa ofte har en positiv effekt pa
borgerens tillid til kommunen i almindelighed
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e At forvaltningerne saerligt i de komplekse og langstrakte sagsforlgb, med jaeevhe mellemrum
og af egen drift opdaterer borgerne omkring deres sagsforlgb.

Vi finder det positivt, nar de enkelte afdelinger eller sagsbehandlere henviser borger til os, kontakter os for
uformel sparring om sagsbehandlingen og inviterer os med til personalemgder for preesentation af
borgerradgiverfunktionen. Vores erfaring er, at det netop i sddanne mgder er muligt at blive klogere
sammen pd, hvordan vi fortsat kan udvikle god sagsbehandling og betjening af borgerne.

Ved sadanne mgder kan vi have en direkte dialog med kommunens ledere og medarbejdere om konkrete
problemstillinger, som borgerne har oplevet i relation til deres afdeling. Samtidig kan vi drgfte, hvordan
forvaltningen kan arbejde malrettet pa at imgdekomme borgernes frustrationer over sagsbehandlingen og
samarbejdet med kommunen.
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3 Henvendelser til Borgerradgiveren i 2024

| de falgende afsnit vil vi redeggre for de henvendelser som vi har modtaget i Igbet af 2024.

Forst praesenteres et generelt overblik over de samlede antal henvendelser, som de fordeler sig pa
kerneomraderne.

Dernaest et afsnit om hvordan borgerradgiveren har behandlet henvendelserne, samt arsager til
borgerens henvendelser illustreret med nogle case-eksempler.

Afsnit 4-7 indeholder en naermere beskrivelse af henvendelserne vedrgrende de enkelte afdelinger.
Borgerradgiveren har i 2024 registreret i alt 257 henvendelser.
Henvendelserne fordeler sig som vist i Figur 1:
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Enkelte borgere henvender sig med problemstillinger, der falder udenfor borgerradgiverens kompetence.
Vi yder her en mere kortfattet vejledning til borgerne og giver dem oplysninger om, hvor de i stedet kan
henvende sig.

Fordelingerne mellem forvaltningerne er ikke overraskende, da disse afdelinger er kendetegnet ved at
have en hgj grad af borgerkontakt, samtidig med at der varetages opgaver med et steerkt
myndighedspraeg
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Borgerradgiveren gar opmaerksom pa, at antallet af registrerede henvendelser ikke er lig med samtlige
henvendelser til borgerrddgiveren. For en mere detaljeret gennemgang af registreringsmetode og vores
refleksioner bag disse henvises til bilag 1.

3.1 Borgerradgiverens behandling af de 257 henvendelser.
Borgerradgiverens behandling af henvendelserne fordeler sig som vist i nedenstaende figur 2.

FIGUR 2
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3.2 Besvaret af Borgerradgiveren

Som det fremgar af figur 2, er 74 % af henvendelserne, svarende til 189 af de 257 henvendelser afsluttet
med en samtale hos borgerradgiveren uden, kommunen har veeret involveret i besvarelsen.

En henvendelse kan veere alt fra et kort spargsmal til leengere forlgb. Typiske spargsmal i denne kategori
er spgrgsmal som: Kan det virkelig vaere rigtigt at kommunen méa det? Hvor lang tid ma det tage at behandle
min sag? Hvorfor indhenter de ikke de oplysninger, som jeg foreslar dem? Hvorfor hgrer jeg ingenting?

Borgeren kan i samtalen med borgerradgiveren fremfare sine synspunkter, eller stille spgrgsmal til en given
sagsbehandling.

101 ud af de 189 henvendelser, som borgerrddgiveren har besvaret, har omhandlet spargsmal til
sagsbehandlingen, sagsbehandlingsproceduren, manglende inddragelse, spargsmal til borgers afgarelse
og borgeres oplevelse af utilstraekkelig stotte:
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e 39 spgrgsmal til sagsbehandlingen

e 25 spargsmal til sagsbehandlingsprocedure

e 16 spargsmal vedrgrende manglende inddragelse
e 13 spargsmal til borgerens afgarelse

e 8 spgrgsmal omhandlende utilstraekkelig statte

At borgeren eftersparger uvildigt rad og vejledning omkring usikkerhed/frustration over mgdet med
sagsbehandlingen i kommunen, kan skyldes flere faktorer.

Nogle borgere udtrykker at kommunens made at kommunikere pa kan veere sveert at forstd. Borgerne
agnsker derfor vejledning fra en uvildig part, der kan forklare de forskellige sagsskridt, konsekvenserne af
afgarelserne og mulighederne for videre handling.

Borgerradgiveren har besvaret i alt 24 henvendelser, der har handlet om borgeres oplevelse af
manglende inddragelse og utilstreekkelig statte.

Borgernes frustration knytter sig typisk til den kommunikation, der finder sted. Borgerne peger isaer pa, at
uklar eller mangelfuld kommunikation farer til frustration og en oplevelse af ikke at blive inddraget. Det
betyder, at borgerne ikke oplever deres mulighed for inddragelse som reel.

En familie beskriver oplevelsen af samarbejdet, herunder manglende inddragelse saledes:

o Vioplever ikke at der er er et reelt samarbejde. Vi bliver ikke inddraget i sagsbehandlingen
undervejs, aftalerne vi indgar, bliver ikke overholdt, og nér vi beder om referat af
samtalerne/mgder bliver det ikke sendt til os.

Borgerradgiveren skal hertil bemaerke, at vi som regel involverer forvaltningerne vedrgrende de
henvendelser, som omhandler manglende inddragelse, eller nar borgeren oplever utilstraekkelig stgtte. |
flere tilfaelde har borgerne dog ikke gnsket, at vi videresender en henvendelse eller klage til
forvaltningerne. Borgerne naevner her, at de bliver usikre pa hvordan forvaltningerne vil modtage en
sadan henvendelse, og om det kan pavirke sagsbehandlingen og den endelige afgarelse negativt. | flere
af henvendelserne omkring manglende inddragelse og utilstreekkelig stgtte har borgerne ogsa udtrykt
gnske, om borgerrddgiveren i stedet kan deltage i borgerens mgde med forvaltningen for derigennem at
@ge fokus pa at samarbejdet og inddragelsen kan bedres. Borgerradgiveren er her ngdt til at respektere
borgernes gnske om ikke at klage og giver i disse tilfeelde rad og vejledning til borgerne.

For at imgdega borgernes usikkerhed eller frustration over sagsbehandlingen kunne forvaltningen fortsat
have opmaerksomhed pé fglgende:

e Klar kommunikation og gennemsigtighed undervejs i sagsbehandlingen.
e Klar information om sagsbehandlingsprocedurer.

e Aktiv inddragelse af borgeren i processen.

e En grundig og forstaelig forklaring af afgarelser.

Med baggrund i de borgerhenvendelser vi har haft i Isbet af 2024, vil vi gerne opfordre til at kommunen
har en fortsat opmaerksomhed pa at styrke borgerinddragelsen i alle relevante forlgb — szerligt inden for
omrader som social, familie og beskaeftigelsesindsatser, hvor borgerens egen indsigt og motivation er
afgarende for et godt resultat.

Hvorfor vi mener det er vigtigt:

e Nar borgere fgler sig hart og taget alvorligt, @ges deres tilfredshed og tillid til kommunen

e Borgerinddragelse farer til mere malrettede og relevante lgsninger som skaber bedre resultater for
den enkelte

e Tydelig og tidlig borgerdialog reducerer risikoen for klager og misforstaelser og kan veere
medvirkende til at forebygge konflikter.

Nedenfor falger case-eksempler p& spgrgsmal, som borgerne henvendte sig med i lgbet af 2024, og
hvordan de blev handteret af borgerradgiveren.
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En borger henvender sig med spgrgsmal omkring sit ressourceforlgb og mulighed for at sage om tabt
arbejdsfortjeneste. Borger oplyser at have problemstillinger som gar pa tveers af forskellige
forvaltningsomrader, da borger ogsa har et barn som mistrives og ikke gér i skole. Borger ggr fra
starten klart, at vedkommende ikke gnsker at klage, da borger er utryg ved, hvordan dette bliver
handteret, og om det kan pavirke den efterfalgende sagsbehandling og hjeelp til familien. Borger
oplyser at veere vejledt i, at man ikke kan sgge om tabt arbejdsfortjeneste, nar man er i
ressourceforlgb. Borgerradgiveren vejleder borgeren i, at vedkommende kan sgge om tabt
arbejdsfortjeneste, og har efterfglgende ret til at klage over afggrelsen. Der tales i den forbindelse
ogsa om borgernes bekymring for at klage over sagsbehandlingen, hvor det ifglge borgerradgiverens
erfaringer fra andre sager ikke er fremkommet nogen tilbagemeldinger om, at forvaltningerne
handterer klagerne p& en ukonstruktiv eller uforsonlig made. Dette beroligede borgeren, ligesom
borger blev positiv over forvaltningens tilgang til henvendelserne fra borgerradgiveren.

En borger henvendte sig med spargsmal til sagsprocedurerne omkring hvad kommunen er forpligtet
til, ndr de modtager en underretning fra en leege? Hvad er en bgrnefagligundersggelse? Hvad er
mulighederne for stgtte? Tager kommunen de underretninger alvorligt?

En borger kontakter borgerradgiveren og @nsker rad og vejledning om, hvordan
sygedagpengereglerne skal forstas. “Jeg er stadigvaek syg, hvilket min laege fortaeller dem, men
jobcentret mener ikke jeg er syg i forhold til alle erhverv? Hvad betyder det?” Borgerradgiveren taler
her med borgeren om, hvilke oplysningsgrundlag kommunen har i en sag om sygedagpenge, at
kommunen skal tage stilling til om hvorvidt sygedagpengene kan forleenges, at de laegelige
oplysninger i sagen, skal indga i det samlede oplysningsgrundlag og borgerens mulighed for at
komme med oplysninger i partshgring og efterfglgende klage over afggrelsen.

En borger undrer sig over formalet med en nabohgring. Bliver oplysningerne i sddanne hgringer
overhovedet brugt til noget? Naboen har alligevel faet lov til det hele, s& hvad skulle mit svar sa
bruges til? Borgerradgiveren vejleder herom, at kommunen bruger svarene til at sikre et korrekt
oplysningsgrundlag i sagen, inden de treeffer afgarelse. Borgeren blev vejledt i, at der kan
fremkomme oplysninger fra en nabohgring, som kommunen ikke i forvejen har. Der blev ogsa vejledt i
at nabohgringen sikrer, at naboens stemme bliver hart, selv om det ikke ngdvendigvis betyder, at
indsigelsen stopper projektet.

En borger henvender sig og gnsker rad og vejledning omkring procedurerne i forbindelse med
kommunens notat og journaliseringspligt. Borger er meget uenig i forvaltningens notater fra mgder.
Borger mener ikke at kunne genkende samtalerne og de indgaede aftaler pA maderne. Borger
oplever, at det pavirker samarbejdet, nar der er uenighed om, hvad der er sagt og gjort - og ikke
mindst hvad der efterfglgende skal ske i sagen. Borgerradgiveren taler med borgeren om hvad
notatpligten indebzerer, samt hvad hensigten med notatpligten er. Der tales ogsa om at myndigheden
gerne ma skelne om hvorvidt oplysninger, vurderinger eller sagsskridt som fgres til notat allerede
fremgar af sagen, da notatpligten sa ikke er gaeldende. Der blev ogsa talt om borgerens mulighed for
at f& sine bemaerkninger lagt til referatet.

En borger henvender sig, da familien nu for syvende gang har faet en ny sagsbehandler. Borger har
flere darlige erfaringer fra tidligere, og oplyser, at familien nu er indkaldt til et made med ny radgiver.
Borger oplever det udfordrende og frustrerende at skulle begynde forfra hver gang et skift sker.

Vi lytter her pa borgerens oplevelser, og giver rad og vejledning om, hvordan et sagsforlgb kan
komme godt fra start.

Borger beder om rad og vejledning til, hvordan borger kan undga, at frustrationer og tidligere darlige
erfaringer bliver dominerende pa madet, da borger gerne vil lytte til det, forvaltningen bringer med.
Borgerradgiveren hjalp her borgeren med at forberede sig til madet med fokus p4, at borgeren
ligeledes har en rolle, som ogsa pavirker magderne.
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3.3 Besvaret af forvaltningerne:

Nedenfor vil vi gennemga de henvendelser, som vi har valgt at involvere de forskellige forvaltninger i. Det
handler om dialog- og oversendelsessagerne, som vi i 36 tilfeelde i lgbet af 2024 har bedt kommunen
forholde sig til.

Som det fremgar af figur 2, har borgerradgiveren i 2024 fremsendt en dialogsag 17 gange.

Derudover har vi i 19 tilfeelde anmodet forvaltningen om at forholde sig til og besvare borgerens
henvendelse eller klage gennem en oversendelsessag.

Henvendelser fra borgerne i de 36 sager, hvor forvaltningerne har veeret involveret i besvarelsen, fordeler
sig pa fglgende made:

9 vedrgrende manglende svar

3 vedrgrende utilstraekkelig statte

3 vedragrende spgrgsmal til sagsbehandlingen

3 vedrgrende personfglsomme oplysninger

3 vedrgrende manglende helhedsorienteret indsats
3 vedrgrende manglende inddragelse

2 vedrgrende personalets optreeden

2 vedrgrende manglende udfgrsel

2 vedrgrende manglende orientering

2 vedrgrende manglende afggrelse

1 vedrgrende lang sagsbehandlingstid

1 vedrgrende manglende rad og vejledning

1 vedrgrende gnske om sagsbehandlerskifte

1 vedrgrende borgeres gnske om rad og vejledning

Eksempel pa dialogsager:

En borger henvender sig, da familien efter et made havde faet oplyst, at de ville fa svar p3,
hvorfra og hvordan en afmelding af hjeelp var sket. Familien oplyser, at de efter en operation stod
uden hjeelp, da hjemmesygeplejen var blevet afmeldt. Familien var oplyste, at det var kommunen,
der havde afmeldt hjeelpen. Kommunen havde lovet at undersgge sagen og vende tilbage med
en forklaring pa, hvorfor og hvordan afmeldingen var sket. Familien henvendte sig til
borgerradgiveren, da de imidlertid ikke modtog noget svar fra kommunen. Familien understreger,
at det er vigtigt for dem at f& en afklaring, sa de ikke ville havne i samme situation en anden gang.
Familien gav udtryk for stor utryghed som falge af det tidligere forlgb, og gnskede, udover en
forklaring, svar pa, hvordan kommunen vil sikre, at en lignende situation ikke opstod igen. Efter
borgeradgiverens henvendelse kom afdelingen med et svar til borgeren, samt en plan for hvordan
familien kunne undga at st& i samme situation igen.

En borger kontakter borgerradgiveren og udtrykker frustration over ikke at blive inddraget og
modtage svar pa, hvad kommunen agtede at gare ved en virksomhed, som trods et forbud fortsat
drev deres virksomhed videre til stor gene for naboerne. Borgeren havde modtaget besked fra
kommune om at virksomheden havde faet en dato for, hvornar de skulle vaere ude af matriklen.
Virksomheden overholdt ikke denne dato, oplyste borger, og borger oplevede ikke at kunne fa et
klart svar om, hvad kommunen kunne/ville ggre for at stoppe virksomheden. Borgerradgiveren
bad kommunen at kontakte borgeren og forklare hvad kommunen kunne ggre, hvis en
virksomhed ikke overholdte forbuddet.

Eksempel pa en oversendelsessag, hvor borger gnskede at klage over sagsprocessen, og mange
radgiverskift:

En borger henvendte sig til borgerradgiveren og var frustreret over ikke at kunne fa svar og
kontakt med sin sagsbehandler. Borgeren havde sendt nogle supplerende oplysninger i en sag,
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som omhandlede nogle beregningsmeessige forhold, men modtog hverken kvittering eller svar pa
om oplysningerne var modtaget.

Borger gnskede ogsa at paklage, at familien pd 10 maneder havde haft seks forskellige radgivere
tilknyttet sagen. Borger oplyste selv flere gange at have forsggt at komme i kontakt med
afdelingen, ved at ringe og skrive, henholdsuvis til radgiver og omstillingen, uden held.

De mange radgiverskift bekymrede borger, da vedkommende oplevede at skulle begynde forfra
hver gang en ny radgiver kom pa sagen.

Chefen fra omradet tog efter henvendelsen personligt kontakt til borgeren, ligesom der til
borgerradgiveren blev sendt et fint og uddybende svar om de paklagede forhold, med en
bekreeftelse pa, at det ikke var tilfredsstillende med de hyppige radgiverskift.

Borgerradgiveren modtog efter svaret ogsé en positiv tilbagemelding fra borgeren, der oplyste, at
vedkommende nu kunne se fremad, og oplevede et godt samarbejde med ny radgiver p& sagen.

Eksempel pa en oversendelsessag, hvor borger klagede over faktuelle fejl i sagen:

e En borger henvendte sig til borgerradgiveren, da hun flere gange havde oplevet fejl i oplysninger i
familiens sager. Ved et mgde blev der for eksempel refereret til oplysninger, som efter borgerens
opfattelse tydeligvis ikke vedrarte deres barn. Medarbejderen bekraeftede, at det handlede om et
andet barn. Borgeren oplevede ogs3, at afdelingen havde indsendt dokumenter til Ankestyrelsen
med oplysninger, som hun ikke kunne genkende.

Vi sendte en klage til afdelingen, da foreeldrene falte stigende utryghed og mistillid til, om sagerne
blev korrekt belyst, hvilket skabte usikkerhed om afggrelsens gyldighed. De var ogsa bekymrede
for, om oplysninger fra deres familie kunne veere blevet blandet sammen med andre sager, og om
der var sket datasikkerhedsbrud.

Afdelingen beklagede fejlene, herunder fortalelser ved mgdet og tastefejl i en afggrelse, men
afviste gvrige fejl og vurderede, at der ikke var sket datasikkerhedsbrud.

Borgeren kontaktede os igen, da afdelingens svar pa klagen indeholdt fejl i begge forzeldrenes
navne, og svaret fremstod kortfattet, hvilket gav indtryk af, at klagen ikke blev taget alvorligt.
Borgeren falte, at svaret bekrzeftede hendes mistillid til afdelingens handtering af familiens data.

Borgerradgiveren tog derfor kontakt til afdelingens ledelse for at drafte borgerens frustrationer og
mulige tiltag til at genoprette tilliden og sikre et bedre samarbejde fremadrettet.

Det er afggrende for borgerens tillid og sagens oplysning, at de rigtige oplysninger anvendes. Vi
vurderede, at samarbejdet var ved at ga i hardknude, hvilket kunne vanskeligggre en korrekt
afgarelse. Derfor fulgte vi op med en mundtlig dialog med afdelingen.

Afdelingens ledelse inviterede herefter til et dialogmade med foraeldrene og borgerradgiveren. Pa
mgdet fik borgeren mulighed for at uddybe sine frustrationer. Det er vores indtryk, at der blev
lavet konkrete aftaler om det fremadrettede samarbejde med fokus pa lgbende opfalgning og
dialog for at genoprette borgerens tryghed.

Eksempel pa en oversendelsessag, hvor borger klager over sagsprocessen i et forlab, hvor borgers klage
blev hjemsendt fra Ankestyrelsen tre gange med samme begrundelse:

e En borger klagede over, at et afslag pa stette for tredje gang var hjemvist af Ankestyrelsen til
fornyet behandling i kommunen. Alle tre gange med samme enslydende begrundelse. Borgeren
oplyste, at Ankestyrelsen ved hver hjemsendelse konkret havde anfart, hvilke
sagsbehandlingsskridt kommunen skulle foretage, men at afdelingen ikke havde fulgt disse
anvisninger. Det var nu over et ar siden fgrste hjemsendelse, og sagen var stadig ikke afsluttet.
Vi sendte derfor en klage til afdelingen for at fa en redegarelse.
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Afdelingen svarede, at de mente at have fulgt Ankestyrelsens anvisninger ved de to tidligere
hjemvisninger, men erkendte, at Ankestyrelsen stadig ikke fandt sagen tilstraekkeligt oplyst til at
kunne vurdere afggrelsen. De beklagede, at sagen var hjemvist for tredje gang, og oplyste, at de
traf afggrelser ud fra en faglig vurdering i overensstemmelse med lovgivning og Ankestyrelsens
praksis. De oplyste ogsa forventet dato for en ny afgarelse, cirka 14 maneder efter farste
hjemsendelse.

Vi havde efterfglgende en dialog med afdelingens ledelse om sagsbehandlingstiltag, der kan
sikre, at sager oplyses bedre, sa gentagne hjemvisninger undgas. Baggrunden for vores
opfelgning var, at forlgbet efter borgerradgiverens opfattelse indeholder vaesentlige
retssikkerhedsmaessige problematikker:

o Flere hjemvisninger forleenger sagsbehandlingstiden og usikkerheden for borgerens
livssituation, og i perioden bliver borgere frustreret over, hvordan vedkommende skal
indrette sig for at klare den.

o Det kreever stor vedholdenhed at klage flere gange, og risikoen er, at borgeren opgiver at
fa sagen pravet korrekt.

o Gentagne fejl kan sveekke tilliden til myndighedens kompetence og retfeerdighed.

Det er vores vurdering, at afdelingernes besvarelser pa vores henvendelser generelt indeholder
uddybende forklaringer og redeggrelser for den sagsbehandling, der har fundet sted. Ligeledes har
afdelingerne i flere tilfaelde inviteret borgeren til en dialog om forlgbet og om, hvordan samarbejdet kan
forbedres fremadrettet.

| de tilfeelde, hvor afdelingerne anerkender, at sagsbehandlingen eller et forlgb ikke har veeret
hensigtsmaessigt og har veeret frustrerende for borgeren, ledsages svaret ofte ogsa af en beklagelse.

Det er vores erfaring, at en sddan anerkendelse har stor betydning for borgeren og kan veere afggrende
for, at vedkommende kan lsegge sagen bag sig og begynde at genopbygge tilliden til kommunen.

Som oftest harer borgerradgiveren ikke yderligere fra borgerne, efter at afdelingen har afgivet sit svar.
Dette tolker vi som et tegn pa, at borgerne generelt er tilfredse med de svar, de har modtaget.

Der kan dog veere enkelte tilfselde, hvor afdelingens svar giver anledning til, at borgerradgiveren ma stille
opfalgende eller afklarende spgrgsmal.

| 2024 har vi to gange fundet anledning til at stille uddybende spgrgsmal til en besvarelse fra
forvaltningen. Nar vi stiller sddanne spargsmal, skyldes det, at de modtagne svar ikke tilstraekkeligt
forklarer eller belyser de bagvedliggende grunde for sagsbehandlingen. Der kan ogsa veaere behov for at
preecisere borgerradgiverens fortolkning af geeldende regler pad omradet.

Derudover har borgerradgiveren i lgbet af 2024 i 6 tilfeelde hjulpet borgeren med at formulere en skriftlig
klage over afggrelse og 3 gange hjulpet med at fremsende en ansggning.

| 2024 har vi ogsa deltaget i en reekke mader mellem borger og forvaltning som stgtte til borgere, der
oplever det szerligt sveert bade at lytte og f& fremfart egne spgrgsmal og synspunkter i magdet med
kommunen. Vi prioriterer ogsa at deltage i mgder, hvor borgere oplever et hgjt konfliktniveau eller giver
udtryk for en stor grad af mistillid til den afdeling, der behandler deres sag

| 2024 har borgerradgiveren i 16 tilfeelde deltaget i borgerens made med kommunen.

| de efterfalgende afsnit redegares der for de henvendelser vi har modtaget pa de enkelte kerneomrader,
samt hvordan henvendelserne blev behandlet.
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4 Leering

| 2024 har borgerradgiveren registreret 122 henvendelser vedrgrende Laering. Henvendelserne fordeler
sig som fglger:

108 henvendelser til Barn og Familie

7 henvendelser vedrgrende leering i skolen

6 henvendelser vedragrende leering i dagtilbud
1 henvendelse vedrgrende PPR

Starstedelen af henvendelserne til omradet har veeret i relation til Barnehandicap og Familieafdelingen.

4.1 Besvaret af Borgerradgiveren

89 af de 122 henvendelserne vedrgrende Laering er besvaret af borgerrddgiveren, uden at den bergrte
afdeling har veeret involveret i besvarelsen.

54 af disse henvendelser har omhandlet spargsmal til sagsbehandlingen, sagsbehandlingsproceduren
samt borgeres afggrelse. Henvendelserne fordeler sig med fglgende:

15 spargsmal til sagsbehandlingen

9 spargsmal til sagsbehandlingsproceduren

9 spargsmal omkring sagsbehandlingstid

8 spargsmal vedrarende manglende inddragelse
7 spargsmal vedrgrende utilstraekkelig stgtte

6 spagrgsmal vedrgrende borgerens afggrelse

Borgernes henvendelser vedrgrer primeert spgrgsmal om den igangveerende sagsbehandling, de
fremadrettede sagsprocedurer og spgrgsmal omkring sagsbehandlingstid. Vi far ligeledes ogsa
spgrgsmal, hvor borgeren oplever manglende inddragelse i deres forlgb ligesom nogle borgere kan have
en oplevelse af utilstraekkelig statte.

Det er ikke borgerradgiverens generelle opfattelse, at sagsbehandlere undlader at orientere borgerne om
de konkrete skridt i sagsbehandlingen eller om det forventede forlgb i deres sag. Der er dog tegn pa, at
ikke alle borgere fuldt ud forstar deres sagsforlab — herunder hvad der undersgges, hvorfor det
undersgges, og hvad der efterfalgende vil ske.

En mulig metode til at imgdega borgernes frustrationer pa dette omrade kunne veere, at sagsbehandlere
som en fast del af deres dialog med borgerne fortsat tydeligt og systematisk informerer om:

o De aktuelle trin i sagsbehandlingen

e Formalet med de enkelte undersggelser

e Det forventede fremadrettede forlgb

En sadan praksis vil kunne styrke borgernes forstaelse af deres sag og samtidig medbvirke til at gge
tilliden til sagsbehandlingsprocessen.

4.2 Besvaret af Leering

| 2024 har vi 18 gange bedt Laering om at forholde sig til borgerens henvendelse. De fordeler sig med
henholdsvis:

e O dialogsager
e 9 oversendelsessager

Arsagen til den frustration og utilfredshed, borgerne giver udtryk for i de 18 henvendelser, hvor omrédet
har veeret involveret i besvarelsen, fordeler sig pa falgende made:
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e 3 henvendelser vedrgrende utilstraekkelig statte

e 3 henvendelser vedrgrende manglende svar

e 2 henvendelser vedrgrende manglende udfgrsel af statte
e 2 henvendelser vedrgrende personalets optreeden

e 2 henvendelser vedrgrende spgrgsmal til sagsbehandlingen
e 1 henvendelse vedrgrende personfglsomme oplysninger
e 1 henvendelse vedrgrende gnske om sagsbehandlerskifte
¢ 1 henvendelse vedrgrende manglende orientering

e 1 henvendelse vedrgrende manglende inddragelse

e 1 henvendelse vedrgrende manglende afggrelse

e 1 henvendelse vedrgrende lang sagsbehandlingstid

5 Beskeeftigelse

| 2024 har borgerradgiveren registreret 74 henvendelser vedrgrende Beskeeftigelse. Henvendelserne
fordeler sig pa fglgende afdelinger:

45 henvendelser vedrgrende Jobcenter

19 henvendelse vedrgrende Borgerservice

9 henvendelser vedrgrende Ungeenheden

1 henvendelse vedrgrende rusmiddelcenter og Socialpsykiatri

5.1 Besvaret af Borgerradgiveren

61 af de 74 henvendelser vedragrende Beskzeftigelse er besvaret af borgerradgiveren, uden at
forvaltningerne har veeret involveret.

36 af disse henvendelser har omhandlet spargsmal til sagsbehandlingen, til sagsbehandlingsproceduren,
til borgeres afggrelse, og en oplevelse af manglende inddragelse i sagsprocessen:

15 spgrgsmal til sagsbehandlingen

9 spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren

6 spargsmal vedrgrende borgeres afgarelse

6 spgrgsmal omhandlende manglende inddragelse

Arsagerne til borgerens henvendelser har iszer omhandlet spargsmal i relation til sagsbehandlingen og til
borgerens fremadrettede forlgb. Nar vi sparger borgerne, hvorfor de har henvendt sig til
borgerradgiveren, samt hvad deres gnsker og forventninger er, svarer de fleste, at de oplever, at
lovgivningen samt de sagsoplysninger, der skal belyse sagen, kan veere komplekse at overskue. Flere
naevner, at de gnsker en hgjere grad af medinddragelse, da de oplever sig haegtet af, seerligt i de
langstrakte afklaringsforlgb, hvor borgeren skal have afklaret sin arbejdsevne. Borgerne gnsker ofte ogsa
at drgfte deres forlgb med en uvildig part, som ikke er direkte involveret i deres sagsbehandling.
Borgerens tilbagemelding i rdd og vejledningssagerne er at de bliver mere rolige og bedre kan forsta den
sagsbehandling som foregar, nar de far mulighed for at tale sagen igennem og i nogle tilfeelde kan fa be-
eller afkreeftet, at den proces, der foregar, er i trdd med lovgivningen og god forvaltningsskik.

5.2 Besvaret af Beskeeftigelse

| 2024 har vi 4 gange anmodet Beskeeftigelse om at forholde sig til og besvare borgerens henvendelse
eller klage over sagsprocessen.
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De fordeler sig med henholdsvis:

e 3 oversendelsessager
o 1 dialogsag

Den frustration og utilfredshed, som er arsagen til henvendelserne fra borgerne i de fire sager, fordeler sig
pa falgende made:

1 henvendelse vedrgrende manglende svar

1 henvendelse vedrgrende manglende inddragelse

1 henvendelse vedrgrende spargsmal til sagsbehandlingen

1 henvendelse vedrgrende manglende helhedsorienteret indsats

6 Social Omsorg

| 2024 har borgerradgiveren registreret 37 henvendelser til Social Omsorg. Henvendelserne fordeler sig
pa falgende vis:

e 21 henvendelser vedrgrende Voksenhandicap
e 16 henvendelser vedrgrende Sundhed og Zldre

6.1 Besvaret af Borgerradgiveren

25 af de 37 henvendelserne vedragrende Social Omsorg er besvaret af borgerradgiveren, uden at
forvaltningerne har veeret involveret i besvarelsen.

16 af disse henvendelser har omhandlet spgrgsmal til sagsbehandlingen, spgrgsmal vedrgrende
borgerens afgarelse, og til sagsbehandlingsprocedurerne, og de fordeler sig pa falgende made:

e 9 spgrgsmal til sagsbehandlingen
e 4 spgrgsmal vedrgrende borgerens afggrelse
e 3 spgrgsmal til sagsbehandlingsproceduren

6.2 Besvaret af Social Omsorg

| forhold til Social Omsorg har borgerradgiveren 8 gange bedt omradet om at forholde sig til borgerens
henvendelser eller klage over sagsbehandlingen. De fordeler sig med henholdsvis:

e 5 dialogsager
e 3 oversendelsessager

| et tilfeelde har vi hjulpet borgeren med at fa indsendt en ansggning og én gang har vi veeret borgeren
behjeelpelig med at klage over en afggrelse. Derudover har vi en enkelt gang deltaget i et dialogmade
sammen med borger.

Arsagen til henvendelserne fra borgerne i de 8 sager, som vi har involveret Social Omsorg i fordeler sig
pa fglgende made:

2 henvendelser vedrgrende helhedsorienteret indsats.

2 henvendelser vedrgrende manglende svar

2 henvendelser vedrgrende personfalsomme oplysninger

1 henvendelse vedrarende en borger der gnskede kontakt med henblik pa afklaring af
stgttemuligheder.

e 1 henvendelse vedrgrende manglende orientering
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7 Veekst, Teknik & Feellesskab

Borgerradgiveren har i 2024 registreret i alt 14 henvendelser vedrgrende Vaekst, Teknik og Feellesskab. |
syv ud af de 14 henvendelser har borgerradgiveren ydet rad og vejledning.

Fem gange har borgerradgiveren bedt omradet om at forholde sig til borgerens henvendelser. Det
fordelte sig som falger:

e 3 oversendelsessager
e 2 dialogsager

Vi har en enkelt gang holdt et oplaeg for omradet med praesentation af borgerradgiverfunktionen.
Derudover har vi en enkelt gang orienteret og haft dialog med ledelsen omkring et sagsforlgb.

Arsagerne til borgernes henvendelse i de 5 sager vi har involveret forvaltningen i:

e 3 henvendelser vedrgrende manglende svar
¢ 1 henvendelse vedrarende manglende rad og vejledning
e 1 henvendelse vedrgrende langsom sagsbehandling

8 Henvendelser vedrgrende Borgerradgiveren

| 2024 var der 5 henvendelser, der ikke direkte vedrarte et direktaromrade, men som f.eks. drejede sig
om mere generelle henvendelser vedrgrende borgerradgiverfunktionen i Hedensted Kommune.

Der er f.eks. tale om praesentation af borgerradgivers beretning, af selve borgerradgiverfunktionen eller
interview, undervisning og inspiration mv.

Kommunen er altid velkommen til at kontakte os, og vi vil gerne inviteres ud i de enkelte afdelinger og
preesentere borgerradgiverfunktionen for kommunens ledere og medarbejdere, sa der opnas et bedre
kendskab til borgerradgiverfunktionen herunder de muligheder, det giver for forvaltningerne og de enkelte
sagsbehandlere at samarbejde med os.

Kommunen er ogsa altid meget velkommen til at henvende sig til os ved behov for opleeg eller drgftelse
om god forvaltningsskik, sagsbehandlingsreglerne, god borgerbetjening eller konfliktforstaelse.

Pa samme made stiller borgerradgiveren sig ogsa gerne til radighed, hvis et omrade eller enkelte
afdelinger gnsker hjeelp og inspiration til, hvordan man formindsker andelen af klager eller gerne vil dragfte
klagehandteringen.

Vi ser frem til at fortseette det gode samarbejde med Hedensted kommune i 2025.
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Bilag 1 Metodiske bemaerkninger

Nar borgerradgiveren anvender sit datamateriale, er det vigtigt at holde sig for gje hvilken type data, der
reelt er tale om, ndr man — med henblik pa at forbedre sagsbehandlingen — skal forsgge at udnytte den
viden, der ligger i disse data.

Man skal vaere meget opmaerksom pd, at de registrerede henvendelser ikke er repraesentative i forhold til
det samlede antal henvendelser til kommunen. Henvendelserne til borgerradgiveren udgar kun et lille udsnit
af al den sagsbehandling, der er foregaet i Hedensted Kommune i Igbet af 2024. Beretningen giver et
billede af, hvordan nogle borgere har oplevet sagsbehandlingen i kommunen, og det ligger der efter vores
opfattelse veerdifuld viden i. Beretningen viser imidlertid ikke, hvordan det generelt ser ud i kommunen.
Beretningen kan til gengeeld inspirere forvaltningen til evt. at foretage en naermere undersggelse af
sagsbehandlingen inden for et specifikt omrade.

Det er med andre ord i hgjere grad indholdet i henvendelserne end antallet af henvendelser, der er relevant
i forhold til en eventuel forbedring af sagsbehandlingen.

Henvendelserne til borgerradgiveren forteeller os noget om, hvad der kendetegner sagsbehandlingen i de
tifaelde, hvor en sag er gaet skaevt, eller hvor sagsbehandlingen har givet anledning til frustration hos
borgeren. | sager, hvor der ikke er begaet egentlige eller alvorlige sagsbehandlingsfejl, kan en henvendelse
stadig leere os noget om sagsbehandlingen set fra et borgerperspektiv.

En eller flere henvendelser kan derfor give anledning til, at en given forvaltning, afdeling eller et team —
eventuelt i samrad med borgerradgiveren — som minimum forholder sig til, hvorvidt henvendelsen skal
afstedkomme en eendring i sagsgange, interne procedurer m.v.

Henvendelserne til borgerradgiveren er med andre ord at betragte som en indikator fremfor statistisk
handfaste beviser for, hvordan det star til med sagsbehandlingen i Hedensted Kommune. En indikator, som
selvfglgelig kan veere steerk eller svag afheengigt af antallet af henvendelser omhandlende de samme
problemstillinger. | det lys kan én henvendelse give anledning til overvejelser om eller gennemfgrelse af
justeringer i procedurer og sagsbehandlingsskridt hos bade sagsbehandler og pa afdelingsniveau.

Antallet af henvendelser er ogsa delvist betinget af en reekke udefrakommende faktorer, der ikke direkte
har med sagsbehandlingen i kommunen at gare.

Forhold som kendskab til borgerrddgiveren, mediernes interesse for et emne, kommunestgrrelse, omfanget
af en klagers sociale netveerk, sociale medier og meget andet spiller formentligt ogsa ind pa antallet af
henvendelser til borgerraddgiveren.

Man skal ogséa holde sig for gje, at en henvendelse til borgerradgiveren ikke ngdvendigvis er ensbetydende
med, at der er begaet sagsbehandlingsfejl.

Endelig bar man notere sig, at naerveerende beretning ikke er en videnskabelig undersggelse, der forteeller
0s noget om egentlige arsagssammenhaenge. Vi ved ikke med sikkerhed, hvilke faktorer der kan forklare,
hvorfor kommunikationen mellem borger og forvaltning i visse tilfeelde er mangelfuld, eller hvorfor
sagsbehandlingen i flere sager opleves som langsommelig. Borgerradgiveren har qua sine samtaler med
borgerne og forvaltningen naturligvis en idé herom. Det kan handle om mange forskellige forhold:

Ressourcer

Travlhed

Manglede viden/kompetencer
Borgerens kompetencer
Borgerens forventninger
Lovgivning

Misforstaelser

Serviceniveau

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at man i de enkelte afdelinger — evt. i samrad med borgerradgiveren —
drafter, om henvendelser bgr give anledning til eendring af sagsgange, procedurer m.m. Savel nzervaerende
beretning som den lgbende kontakt mellem borgerradgiveren og forvaltning er en anledning til at se
sagsbehandlingen efter i ssmmene.
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Hedensted
Kommune

Registrering af henvendelser

Henvendelser til borgerradgiveren registreres i forhold til den afdeling, henvendelsen vedrgrer. Henvender
borgeren sig om flere forhold, der vedrgrer flere afdelinger, registreres der én henvendelse per afdeling.

Hvis en borger henvender sig flere gange om samme emne i samme sag, registreres henvendelsen kun
én gang. Hvis samme borger henvender sig om et nyt emne vedrgrende samme afdeling som tidligere, sé
registreres henvendelsen som en ny henvendelse. Hvis en borger, som har henvendt sig tidligere om en
anden sag, henvender sig igen, sa registreres henvendelsen som en ny henvendelse.

Afhaengig af sagens kompleksitet og borgerens behov for hjeelp kan det i nogle tilfeelde veere ngdvendigt
at have flere mgder eller samtaler med en borger for at udrede sagen eller fa klargjort, hvad borgeren
behgver hjaelp til. | de tilfeelde registreres kun en henvendelse.

Antallet af henvendelser er saledes ikke en oversigt over, hvor mange henvendelser, der i alt har veeret til
borgerradgiveren, ligesom opgarelsen ikke siger noget om, hvor mange ressourcer, der er anvendt pa den
enkelte henvendelse.

For at synliggare borgerradgiverens anvendelse af ressourcer registreres det ogsa, nar borgerradgiveren
holder opleeg for forvaltningens forskellige afdelinger eller for politiske udvalg eller brugerrad. Af samme
arsag registrerer vi, nar vi holder opleeg om for eksempel sagsbehandlingsregler, god forvaltningsskik,
konflikthandtering, kommunikation med borgere med mange henvendelser/klager, og nar personalet
henvender sig med henblik pa sparring med borgerradgiveren.
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