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INDLEDNING

Dette er min tredje beretning som borgerradgiver i Hillerad Kommune. Stillingen er
fortsat pd 17 timer om ugen fordelt pa tre dage.

[ 2025 har mange henvendelser igen drejet sig om klager, og flere af dem har omhandlet
den mdde nogle borgere er blevet madt pd af en sagsbehandler eller rddgiver. Borgerne
giver udtryk for, at de har savnet empati og forstdelse i dialogen uagtet, at kommunen skal
overholde geeldende lovgivning og regler.

Jeg vil derfor beskrive nogle eksempler, hvor kommunikationen i mgdet med borgeren er
gaet skeevt, set ud fra borgernes egne oplevelser. Dette har givet anledning til at se lidt
naermere pa konceptet 'Styrket Borgerkontakt’, som jeg vil redegore for som inspiration til
en mulig, fremtidig indsats i kommunen.

Det er i gvrigt blevet klart for mig, at tilbagemeldingsgarantien handteres meget
forskelligt i de respektive afdelinger, og at flere afdelinger ikke altid lever op til denne. Jeg
vil derfor give nogle input til handteringen af disse.

Jeg vil redegore for antallet af henvendelser og fordelingen af disse. Herefter vil jeg
fremheeve nogle generelle problematikker, der gor sig geldende og komme med
anbefalinger til begreensning af disse.

Padagogisk, Psykologisk Radgivning er pr. 1. november flyttet fra Familier og Sundhed til
Skoleafdelingen for, i hgjere grad, at understotte samarbejdet med dagtilbud og skoler om
indsatser for styrkede bernefellesskaber, jf. strategien om "Staerke Feellesskaber’.

Den statistiske opgorelse folger imidlertid den tidligere organisationsstruktur, da
organisationsendringen forst er indfert sent pa dret.

Det er ikke muligt at foretage en sammenligning af funktionen med andre kommuner, da
bade timetallet og opgaverne i funktionen varierer.

Af Dorthe Mathiassen
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SAMMENFATNING

Denne beretning har blandt andet fokus pa kommunikationen med borgerne, da det har
fyldt meget hos borgerradgiveren. Nogle borgere har en oplevelse af ikke altid at blive
medt med forstdelse for deres situation og har savnet storre empati i dialogen med
kommunen. Det er efter borgerradgiverens opfattelse ikke et generelt problem, men dog
alligevel veerd at traekke frem i beretningen, da alle forhabentlig kan tage det med som
stof til eftertanke i deres videre arbejde og kontakt med borgerne.

Der er fortsat problemer med handteringen af kommunens tilbagemeldingsgaranti i flere
afdelinger. Dels, fordi garantien pa fem hverdage ikke altid overholdes og/eller dels, fordi
borgeren heller ikke altid far oplyst en frist pa, hvornar de kan forvente et konkret svar pa
selve henvendelsen. Dette er i strid med kommunens eget servicemadl, der er meldt ud til
borgerne.

Dernaest er der nogle eksempler pa, at skolerne ikke altid far givet skriftlige afgorelser
med begrundelser og klagemulighed til foraldre i forbindelse med opher af stettetimer
eller specialundervisning. Dette er et brud pa reglerne, og det er vigtigt at understrege, at
skolerne er underlagt Forvaltningsloven pa niveau med resten af kommunen, selvom de
udger decentrale enheder.

Flere borgere har udtrykt utilfredshed over gentagne skift af sagsbehandlere, ofte uden
forudgdende orientering til borgeren. Det geelder sarligt i Jobcentret og i Socialfaglig
Enhed, hvilket er meget uheldigt, da begge afdelinger ofte er i kontakt med meget sdrbare
borgere.

Nar det er sagt, er det fortsat borgerradgiverens opfattelse, at sagsbehandlingen i Hillered
Kommune ligger pa et hgjt niveau. Dette skal ogsa ses i sammenhang med, at antallet af
henvendelser til borgerradgiveren er meget lille sammenlignet med det generelle antal
henvendelser til kommunen. Derfor skal det naevnes, at beretningen alene tager
udgangspunkt i de relativt fa henvendelser, borgerradgiveren fir ud fra det samlede antal
henvendelser til kommunen.
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EKSEMPLER PA BORGERNES OPLEVELSER I KOMMUNIKATIONEN MED
KOMMUNEN

De folgende fortzellinger er udelukkende en beskrivelse af borgernes egne oplevelser af,
hvordan de er blevet madt i deres kontakt med kommunen.

En eldre mand pa omkring 9o dr henvender sig til kommunen for at bede om personlig
og praktisk hjalp efter en operation for nyt knee. Han har altid klaret sig selv og har aldrig
tidligere fejlet noget, hvorfor han bliver meget overrasket over, at man er meget
smerteplaget og har sveert nedsat mobilitet efter en knaeoperation. Hospitalet har
udskrevet ham med to albuestokke. Dagen efter operationen falder han i hjemmet og
indlaegges kortvarigt, inden han igen udskrives.

Han eftersperger derfor hjaelp til personlig pleje i form af vask og bad samt hjeelp til at
smore frokost og sette mad frem om aftenen. Han gnsker ogsa hjeelp til at taelle medicin

op.

Under samtalen bliver han spurgt, om der ikke i stedet er familie eller venner, der kan
varetage hans behov for hjelp. Han bor alene og har ingen parerende i neerheden. I lobet
af samtalen bliver han desuden spurgt, om han ikke selv kan klare personlig pleje og selv
serge for sin mad, hvis han blot sidder ned imens.

Da han kontakter mig, giver han udtryk for, at: ’Jeg blev klar over én ting, uanset hvem jeg
talte med. De ville bare af med mig!

En mor har gennem leengere tid faet udbetalt ydelse svarende til tabt arbejdsfortjeneste
nogle fa timer om ugen for at kunne hjzelpe sin datter, der har forskellige udfordringer og
er i risiko for skolevaegring, med at komme afsted i skole om morgenen. Pludselig
informeres hun om, at stetten opherer, da den er bevilget pa et forkert grundlag. Derfor er
der ingen overgangsperiode. Moderen er dybt frustreret og vaelger at klage. Hun indkaldes
til en samtale med leder og faglig koordinator efter at have vendt situationen med mig.

Da hun kontakter mig efter modet, er hun ret rystet. Hun siger: 'Der var bare ingen
forstdelse. Hun (lederen) var iskold, uanset hvad jeg sagde. Ogsa selvom jeg papegede, at
den gjeblikkelige opher af stetten, ville fa store konsekvenser for min datter og for vores
hverdag. Lederens holdning var bare, at det er enhver forzlders eget ansvar at serge for at
ens barn kommer i skole!

En sygemeldt borger kontakter mig efter sin 8-ugers samtale i Jobcentret og er meget
chokeret over modet med sagsbehandleren. Hendes oplevelse er, at hun er blevet medt af
total mangel pa empati i en situation, hvor hun er i dyb sorg over at have mistet to neere
familiemedlemmer pa én gang. Udmeldingen fra sagsbehandler er, at: 'Man kan ikke veere
sygemeldt pga. sorg’. Borgeren foler sig misteenkeliggjort og er ret rystet efter samtalen.
Seerligt, da hun tidligere har vaeret i et leengerevarende forlob med en tilsvarende
problematik og oplevede en helt anden forstaelse.

En anden sygemeldt borger ringer til mig, da hun synes, at tonen er meget kontant set ud
fra, at hun er i en sarbar situation. Hun forteller, at hun indledningsvis blev madt af
denne kommentar fra en sagsbehandler: 'Man kan kun veere sygemeldt i 22 uger, og jeg
bestemmer, hvorndr du er rask’.
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En tredje borger, der har haft et meget langt forleb i Jobcentret med skift af

sagsbehandlere, kontakter mig, da kommunikationen med den nuverende er sa darlig,
at: 'Det umuligt kan blive veerre’ med hans egne ord, uden dog at uddybe det nermere,
men hans oplevelse er, at vedkommende slet ikke lytter eller anerkender det, han siger.

Der er ingen tvivl om, at maden vi kommunikerer med borgerne p4d, har stor indvirkning
pa deres oplevelse af den hjelp, de far af kommunen. Der er heller ingen tvivl om, at nogle
sagsbehandlere varetager opgaver, der betyder, at de til tider befinder sig pa oretaevernes
holdeplads. Man kan desvaerre ikke hjeelpe alle, og det er ikke rart at skulle videregive et
afslag.

Det @ndrer dog ikke p4, at vi er nedt til at veere meget opmaerksomme pa, hvordan vi
kommunikerer med borgerne. Der er mange mader at sige tingene pa. Det ved vi godt.
Man kan godt kommunikere et nej til en borger pa en made, sa borgeren alligevel oplever
at blive medt pa en ordentlig mdde. En borger, der foler sig forstaet og hert vil ofte have
lettere ved at acceptere et nej med reference til, at det ikke er muligt at hjaelpe indenfor
lovgivningens rammer, mens en borger, der oplever at blive mgdt manglende forstdelse
for sin situation og samtidig far et negativt svar, vil sta tilbage med folelsen af et dobbelt
nederlag. Desveerre er det ofte oplevelser, der ender med at sette dybe spor i borgerne og
pavirker deres efterfolgende kontakt med kommunen. De star tilbage med mistillid og
mistro til, at de far en ordentlig behandling.

Som udgangspunkt er al kommunikation sveer. Seerligt i situationer hvor kommunen ikke
har mulighed for at imgdekomme borgerens behov. Og mange borgere horer det, de
gerne vil hare og lukker af for resten. Andre borgere er maske ikke i stand til at udtrykke,
hvad de har behov for og ensker hjeelp til, hvilket ofte forer til misforstaelser. Vi kan ogsa
sidde med en opfattelse af, at en borger har forstaet et budskab for sa at opdage, at det
alligevel ikke er tilfeldet.

Borgerradgiveren deltager fortsat gerne i meder mellem borger og sagsbehandler med
henblik pa at sikre, at borgeren har forstaet indholdet af medet og de aftaler, der indgdas
pa madet. Der har igen i 2025 vaeret et gnske fra bade borgere og sagsbehandlere om, at
borgerradgiveren deltager pa meder som en ekstra observater, men ogsa for at hjalpe
borgeren med at forstd, hvad der bliver sagt og hvilke aftaler, der indgas. Saerligt pa
meder, hvor en borger foler sig meget sarbar og har svaert ved at overskue sin sag.

STYRKET BORGERKONTAKT

Ovenstdende eksempler afspejler nogle borgeres oplevelse af, at kommunikationen med
kommunen kunne have varet bedre. De har savnet empati og forstdelse i dialogen, og det
har dannet baggrund for at klage til borgerradgiveren. Det har givet anledning til at se
nermere pa konceptet 'Styrket Borgerkontakt”, der anvender samme
kommunikationsform som ved konfliktmaegling.

! Styrket Borgerkontakt - Forebyggelse og handtering af klager — og mere end det.
Hans Chr. Schram Viemose m.fl. 2. udgave 2018.
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Styrket Borgerkontakt er udviklet i Holland i 2007 og har siden 2011 vaeret afprovet flere
steder i Danmark til at forebygge og behandle klager og beklagelser i mgdet mellem
borgere og offentlige myndigheder gennem tidlig kontakt og dialog. Mange ansatte har
desuden grebet metoden til samtaler med borgerne, selvom der ikke er tale om en klage,
hvilket er drsagen til, at det medtages i denne beretning som inspiration til alle med
direkte borgerkontakt.

Formal og baggrund:

Metoden Styrket Borgerkontakt er altsd udviklet for at forebygge og hdandtere klager i den
offentlige sektor gennem tidlig og respektfuld dialog med borgerne. Forfatterne bag
metoden viser, at mange klager ikke skyldes forkerte afgarelser, men derimod darlig
kommunikation og manglende oplevelse af at blive hort. Malet er at skabe mere tillid,
samarbejde og gensidig forstdelse mellem borgere og myndigheder. Brug af metoden i
bade udlandet og Danmark viser, at den begraenser antallet af klager markant. Biade fordi
klagerne hdandteres tidligt, og fordi arbejdsgangen vedrerende klager aendres.

Kerneidé:

[ stedet for at reagere pa klager med formelle svar og skriftlige procedurer, bor
myndigheder tage tidlig, direkte kontakt til borgeren. En telefonsamtale eller et mede kan
ofte afklare misforstaelser og genskabe tilliden. Det skal understreges, at det ikke kun
handler om at tage tidlig kontakt, men i lige sa hgj grad om, hvordan man agerer i
dialogen med borgeren, da det handler om at udvise lydherhed og dbenhed, om at
involvere borgeren og om at have en lgsningsorienteret tilgang i dialogen.

Forfatterne kalder dette en balance mellem “tryk og traek”, og fokus i metoden er 'traek’:

e Tryk er betegnelse for den formelle myndighedsrolle, lovgivning og ansvar og
bliver nemt en made at leegge pres pa borgeren for at fa ret.

e Traek er betegnelse for den relationelle kontakt med empati og lydherhed, hvor
det handler om at bygge bro. Nar balancen lykkes, bliver borgeren medspiller frem
for modpart.

Metoden handler dermed ikke om, at en afggrelse eller en beslutning nedvendigvis skal
endres, men derimod om, at borgeren foler sig hort og opnar en storre forstaelse for de
faktorer, der danner grundlag for afggrelsen.

Metodens hovedelementer:
1. Tidlig kontakt: Reagér, ndr utilfredshed opstar. Vent ikke pd en skriftlig klage.
2. Lyt aktivt: Forsta borgerens behov og baggrund for frustrationen.
3. Veer aerlig og transparent: Anerkend fejl og forklar beslutninger tydeligt.
4. Leos konflikter i dialog: Borgeren skal fole sig set og forstaet.

5. Brug leering aktivt: Klager skal bruges til forbedring, ikke skyldplacering.
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Tre trin:

Metoden er inddelt i tre trin, der udger opbygningen af samtalen med borgeren. Trin 1
omhandler At komme godt i gang’, dvs. ved at afklare rammerne for samtalen og skabe en
felles forstaelse samt at preesentere sig. Trin 2 handler om ’At stille spergsmal, at lytte og
at opsummere’, dvs. afklare hvad problemet omhandler og at finde frem til en lgsning
eller videre proces. Trin 3 er 'Lav en aftale og sig tak’, dvs. fa klarhed over, hvad der skal
ske og fa afrundet samtalen pa en ordentlig made.

Ledelse og organisation:

Det skal understreges, at succes med metoden kraever ledelsesopbakning og en
kultureendring. Medarbejdere skal have tid og tillid til at handle selvstaendigt i
borgerkontakten. Ledere skal signalere, at kvalitet i dialogen er lige sa vigtig som hurtig
sagsbehandling.

Effekter:
Kommuner og offentlige institutioner, der har implementeret metoden, oplever:

e Farre formelle klager
e Hurtigere og mere tilfredsstillende sagslgsninger.
e (get medarbejdertrivsel og bedre samarbejdskultur.

Konklusion:

Styrket Borgerkontakt handler om at ga fra kontrol til kontakt. Ved at mede borgerne med
nysgerrighed, dbenhed og respekt kan myndigheder forebygge konflikter, styrke tilliden
og skabe mere meningsfulde meder mellem borger og kommune. Metoden er enkel, men
kraever en vedvarende kulturendring, hvor dialog og samarbejde prioriteres over
formalisme. Det er dog vigtigt at papege, at metoden ikke kan erstatte de formelle krav,
der folger med behandlingen af en klage, men skal ses som et supplement hertil.

Det er borgerradgiverens opfattelse, at ‘Styrket Borgerkontakt’ er en metode og et
redskab, der er let at anvende og derfor let kan implementeres i det daglige arbejde som
den mdde, vi kommunikerer med og meder borgerne pa. Metoden har vist positive
resultater, ndr det geelder om at forebygge og reducere antallet af klager og ogsd undgg, at
en klage eskalerer og ender med at tage en masse ressourcer.

Selvom det i forste omgang kan opleves som varende ekstra ressourcekravende at tage en
tidlig, direkte kontakt til borgeren, vil det i sidste ende kreeve ferre ressourcer og ikke
mindst ofte resultere i bade tilfredse borgere og glade medarbejdere.

Borgerradgiveren er bekendt med, at Visitation og Hjelpemidler bruger princippet bag
Styrket Borgerkontakt ved at tage direkte, telefonisk kontakt tidligt i forleengelse af alle
skriftlige henvendelser som et led i tilbagemeldingsgarantien. P4 den mdde screener
afdelingen alle henvendelser med det samme og sikrer, at de havner hos rette modtager
fra starten, og de far samtidig skabt en kontakt til borgeren som grundlag for fremtidig
dialog og oplysning i sagen. I denne tidlige kontakt far de ogsa afklaret, hvor akut behovet
er og kan dermed foretage en prioritering af behovet. Det er borgerradgiverens opfattelse,
at denne tidlige kontakt er med til at sikre, at afgerelser traeffes pa en korrekt grundlag og
derfor ogsd her netop er med til at minimere antallet af klager.
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TILBAGEMELDINGSGARANTIEN

Flere borgere har henvendt sig til borgerradgiveren, fordi de ikke far et kvitteringssvar pa
deres skriftlige henvendelse indenfor fem hverdage og ofte heller ikke far besked om,
hvornadr de kan forvente svar pa selve henvendelsen.

Af kommunens hjemmeside fremgar det, at:

- Du kan forvente svar pa dit brev, digital post eller e-mail senest inden 5
arbejdsdage.

- Det er ikke sikkert, at du far et endeligt svar eller en afggrelse inden de 5
arbejdsdage, men du far en kvittering for, at vi har fadet din henvendelse.

- I kvitteringen far du oplyst, hvorndr du kan forvente svar eller en afgorelse.

Det er blevet klart for borgerradgiveren, at tilbagemeldingsgarantien, til trods for
ovennavnte, hindteres meget forskelligt i afdelingerne, og at der seerligt i forbindelse
med modtagelse af henvendelser fra borgere via Digital Post er problemer med at sikre
kvitteringssvar indenfor 5 hverdage samt at huske at oplyse, hvornar borgeren kan
forvente et konkret svar pa henvendelsen eller pa en ansegning. Flere oplyser, at de ikke
kan oplyse en konkret svarfrist, hvis de ikke selv er sagsbehandlere pa sagen.

Der ligger en latent misforstaelse flere steder om, at der er indsat autosvar pa Digital Post
svarende til pd modtagelse af direkte mails til afdelingens egen postkasse (mails til
@hillerod.dk), da alle indkomne mails havner i samme digitale postkasse. Som tidligere
naevnt i borgerradgiverens seneste beretning kan der imidlertid ikke indsaettes autosvar pa
modtagelse af Digital Post, hvorfor disse besvarelser altid skal handteres manuelt.

Ulempen er desuden, at flere afdelinger gerne udleverer e-mail til deres almindelige
afdelingspostkasse, fremfor at bede borgerne om at gare brug af Digital Post. I nogle
afdelinger er det desuden fast praksis at udlevere direkte e-mails til
sagsbehandler/radgiver.

Det bor derfor preeciseres, at:
- Alle borgere altid skal henvende sig via Digital Post. Dvs. at der kun er én indgang
til skriftlige henvendelser fra borgere til en afdeling.

- Alle afdelinger skal have en postkasseansvarlig, der modtager, kvitterer for og
fordeler indkomne mails.

- Herunder, at det er den forste modtager af henvendelsen i en afdeling, der ogsa
kvitterer og besvarer henvendelsen med angivelse af en konkret svarfrist.

Pa baggrund af ovennaevnte behov for praecisering har tilbagemeldingsgarantien veeret til
droftelse pa ledelsesniveau i forvaltningen, og der er en proces i gang for at sikre, at denne
efterleves og ensrettes i afdelingerne.

SIDE 8



HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN

Inddeling af henvendelser

Henvendelserne inddeles i henholdsvis ekspeditioner, radgivning og klager som i de
tidligere ar. Borgerradgiveren forer statistik over antallet af henvendelser ud fra, hvilken
type af henvendelser, der er tale om. Der oprettes en ny sag pa hver henvendelse med
undtagelse af de fleste ekspeditionssager, da de oftest vedrerer oversendelser til andre
afdelinger.

Radgivning er sager, der primert omhandler rad og vejledning til borgeren i, hvor de skal
henvende sig med et behov eller et gnske. Borgerrddgiveren gar ikke ind i sagernes
konkrete indhold eller om, der er lovhjemmel til at imgdekomme en ansegning, men
henviser i stedet til det rette fagomrade. Borgerrddgiveren kan her tilbyde borgeren at
undersgge en problemstilling neermere, eventuelt ved atholdelse af et meode eller ved at
tage kontakt til en afdeling for at kunne radgive og guide borgeren videre i kommunen pd
den mest hensigtsmaessige made.

Klager er henvendelser fra borgere, der enten selv gnsker at klage og blot orienterer
borgerradgiveren herom, eller det er klager, hvor borgerne gnsker borgerradgiverens
vurdering af, om der er grundlag for at klage og eventuelt, om det vil kunne betale sig.
Hvis der er tale om afgerelser, som borgerne er utilfredse med, vil borgerradgiveren
opfordre borgeren til at bruge sin klagemulighed.

Hvis det er en klage, der omhandler selve sagsbehandlingen og problemer med
kommunikationen mellem borger og sagsbehandler, manglende respons eller der er
opstaet en konflikt, vil borgerradgiveren typisk opfordre til et mede mellem borger og
afdeling for at afklare eventuelle misforstdelser og finde en lgsning gennem dialog mellem
parterne. Borgerradgiveren tilbyder gerne at deltage i mederne, men denne patager sig
kun en observatgrrolle og kan desuden folge op pa, om borgeren har fiet indfriet sine
onsker til modet og den fremadrettede proces, ligesom borgerradgiveren kan hjzelpe med
at sikre, at borgeren har forstdet indholdet af meadet.

Fordeling af henvendelser
Der har i 2025 veret i alt 152 henvendelser til borgerradgiveren.

Til sammenligning var der i 2024 i alt 139 henvendelser. Dermed ses antallet af
henvendelser at vaere steget en smule med ca. 9,5% i 2025 sammenlignet med 2024. Det er
sveert at vurdere, om det er et udtryk for, at selve behovet er blevet storre, eller om
kendskabet til borgerradgiveren blot er blevet storre.

Henvendelserne fordeler sig saledes:

67 henvendelser inden for Job, Social, Sundhed og Kultur.

Herunder 13 i Social og Jobudvikling, en pa Trollesbro, 34 i Jobcentret og 17 i Zldre og
Sundhed, hvoraf to vedrerer plejehjem.

Heraf er 11 ekspeditioner, 14 vedrerer radgivning og 42 klager.
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32 henvendelser inden for Bern, Skoler og Familier.

Herunder 16 i Familier og Sundhed, fem i Peedagogisk, Psykologisk Radgivning (PPR), en i
Buen, tre i Dagtilbud, fem i Skoler og Unge samt to i HUV.

Heraf horer en under ekspeditioner, 7 vedrerer radgivning og 24 klager.
27 henvendelser inden for Udvikling, Klima og Teknik.

Heraf 24 i By og Miljo og tre i Ejendomme.

Heraf er 7 ekspeditioner, 8 vedrerer radgivning og 12 klager.

26 henvendelser inden for @konomi, Borgerservice og Digitalisering.

Herunder 14 i Borgerservice og 11 i Ydelsesafdelingen og en i Kontrolgruppen.
Heraf er 1 ekspeditioner, fem vedrerer radgivning og 10 klager.

Desuden har der vaeret 35 henvendelser, som alene har veeret oversendelser til andre
afdelinger/sektioner uden for borgerradgiverens funktion eller som vedrerer forhold uden

for kommunens regi. Det er en reduktion sammenlignet med tidligere.

Henvendelser fordelt pa direktgromrader

= Job, Social, Sundhed og Kultur = Born, Skoler og Familier

= Udvikling, Klima og Teknik = Qkonomi, Borgerservice og Digitalisering

Langt de fleste henvendelser til borgerradgiveren, nemlig 44%, sker inden for
direkteromradet Job, Social, Sundhed og Kultur, hvilket er en lille stigning sammenlignet
med 2024. Derneest tegner Born, Skoler og Familier sig for 21 % af henvendelserne til
borgerradgiveren, hvilket er et fald pa 8% sammenlignet med 2024. Direkteromradet
Udvikling, Klima og Teknik tegner sig for 18%, hvilket er en stigning pa 7% sammenlignet
med 2024. Dog omhandler mange klager til By & Milje manglende kvitteringssvar
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indenfor tilbagemeldingsgarantien, hvilket der er rettet op pa. 17% ligger inden for
@konomi, Borgerservice og Digitalisering, hvilket svarer til niveauet i 2024.

Job, Social,

Sundhed og Kultur
- antal henvendelser og fordeling
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Jobudvikling Hjaelpemidler

m Henvendelser til borgerradgiveren mKlager mRadgivning m Ekspeditioner

Hvad omhandler henvendelserne?

Som navnt sker langt de fleste henvendelser til borgerrddgiveren i 2025 indenfor Job,
Social, Sundhed og Kultur, hvoraf Jobcentret igen tegner sig for de fleste. Dette gaelder
ogsa klager, der udger 2/3. Flere af klagerne omhandler, at borgerne er uforstiende
overfor pludselig at veere blevet raskmeldt, selvom de stadig er syge efter deres egen
opfattelse. Der har desuden veeret flere henvendelser vedrerende Visitation og
Hjaelpemidler, hvoraf ca. halvdelen er klager, der primert omhandler meget lang
sagsbehandlingstid. Seerligt pa ansegninger om personlige hjelpemidler og
bilansegninger. Der har ogsa veret flere henvendelser vedrerende Social og Jobudvikling,
heraf flere klager, der omhandler afslag pa seerlig stotte og botilbud. Der har ikke veeret
henvendelser vedrerende Hjemmeplejen eller Traeningssektionen, men et par
henvendelser vedrgrende ophold pa plejehjem. Der har ikke veeret henvendelser inden for
omrddet Kultur, Idraet og Fritid.
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Born, Skoler og Familier
- antal henvendelser og fordeling
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Sammenlignet med tidligere har der veeret feerre henvendelser til borgerradgiveren
vedrgrende Familier og Sundhed og ogsa feerre klager. Det er dog borgerradgiverens
opfattelse, at langt de fleste forzeldre valger at klage direkte til afdelingen, til direktoren
pa omradet og/eller til borgmesteren og derfor ikke mener, at det er nedvendigt at
inddrage borgerradgiveren, men blot orienterer denne om klagen i enkelte tilfalde.

Flere klager til borgerradgiveren har omhandlet lang sagsbehandlingstid pa ansegninger
om tabt arbejdsfortjeneste. Paedagogisk, Psykologisk Radgivning tegner sig for nogle
klager, der alle omhandler lang ventetid pa Paedagogisk, Psykologisk Vurdering og ofte
uden oplysning om en tidsfrist.

Skoleomradet tegner sig ogsa for nogle klager, der primart omhandler opheor af
stottetimer og specialundervisning, hvor der ikke er givet en skriftlig begrundelse og en
klagemulighed.

Der har ogsa veeret flere henvendelser til borgerradgiveren inden for direkteromradet
Udvikling, Klima og Teknik, de fleste i By og Milje. De har primaert varet fagspecifikke
sporgsmal, hvorfor de er oversendt til det rette fagomrade. Der har ogsa veret flere klager,
men de fleste har omhandlet manglende kvitteringssvar pa en henvendelse, som allerede
neevnt. Der har desuden veeret tre henvendelser i Ejendomme.

Pa direkteromrdadet @konomi, Borgerservice og Digitalisering sker henvendelserne
indenfor Borgerservice og Ydelse. Borgerservice tegner sig nasten udelukkende for
ekspeditioner, dvs. sager der bare oversendes til afdelingen for svar, hvorimod Ydelse far
en del klager. Primeert pga. manglende svar pa henvendelser til sagsbehandler, og sa har
enkelte sager om repatrieringsydelse fyldt meget hos bade sektionen og borgerradgiveren
pga. flere tekniske udfordringer med at oversende sagerne til Udbetaling Danmark.
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Udvikling, Klima og Teknik - antal henvendelser og fordeling
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OPHOR AF STOTTETIMER OG SPECIALUNDERVISNING

Nogle foreldre har kontaktet borgerradgiveren, fordi de har faet besked om, at deres
barns tilbud om stettetimer eller specialundervisning opherer, og de ikke har faet en
skriftlig afgerelse med en klagemulighed. Enkelte oplyser, at skolen henviser til, at der er
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tale om en revurdering af behovet, hvorfor de ikke mener, at det er nodvendigt at traeffe
en afgorelse.

Ifolge Bekendtgorelsen om specialundervisning og anden specialpaedagogisk bistand skal
skoleforvaltningen eller skoleleder mindst en gang arligt tage stilling til om den
specialpadagogiske bistand skal fortszette, eendres eller ophere. En beslutning om
endring eller opher af en specialpaedagogiske bistand er en afggrelse, som kan pdklages til
Ankestyrelsen. I forbindelse med en revurdering ma stotten betragtes som ophert, da
barnet efterlades uden stotte, indtil revurderingen har fundet sted. Dermed har
foraeldrene krav pa en skriftlig afgorelse og en klagemulighed. Ellers md man lade stotten
fortsaette, indtil revurderingen har fundet sted.

[ forbindelse med foraeldrenes anmodning om at fortsaette stottetimerne eller
specialundervisningen og deraf gnsket om, at skolen indstiller til en paedagogisk,
psykologisk vurdering, skal der trzeffes afgorelse om en indstilling. Foraldrene skal
desuden have en realistisk tidshorisont i forhold til at fa en paedagogisk, psykologisk
vurdering udarbejdet. I modsat fald ma det opfattes som et afslag pa stotte, der udleser en
klagemulighed.

ANBEFALINGER

Anbefalingerne er blevet til pa baggrund af de konkrete problemstillinger,
borgerradgiveren er blevet praesenteret for i medet med borgerne, og de oplevelser
borgerne ind i mellem har i deres mede med kommunen.

Borgerradgiveren vil gerne opfordre til, at forvaltningen ser naermere pa

konceptet 'Styrket Borgerkontakt’, da det ikke kun kan bruges som metode til at
forebygge og behandle klager, men ogsa kan anvendes som en god mdde at kommunikere
med borgerne pd. Det er vaesentligt for en succesfuld anvendelse, at konceptet
implementeres i hele forvaltningen, og at der er ledelsesmaessig opbakning til det.

Dernaest er det vigtigt, at alle afdelinger handterer tilbagemeldingsgarantien, som den er
tilteenkt; nemlig ved, at alle skriftlige henvendelser skal ske med Digital Post og ikke via
almindelig mail til afdelingen eller sagsbehandler/rddgiver.

Borgerradgiveren vil desuden gerne opfordre til, at skolerne eger opmarksomheden pa
foreldrenes rettigheder i forbindelse med opher eller revurdering af stottetimer og
specialundervisning, sa de far en skriftlig afgerelse med en klagemulighed.

Som allerede navnt i tidligere beretninger har flere borgere naevnt, at de savner
orientering i forbindelse med skift af sagsbehandler. De udtrykker desuden enske om, at
en ny sagsbehandler tager tidlig kontakt og praesenterer sig, selvom sagen ikke kraever
opfelgning her og nu. Borgerne udtrykker, at det vil medvirke til eget tryghed. Sarligt hos
sarbare borgere i forlgb i Jobcentret og i Socialfaglig Enhed.
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