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1. Forord

Denne beretning har til formal at orientere og rapportere om borgerradgiverens arbejde i det forgangne ar. Beretningen
behandler, hvilke henvendelser der har vaeret, samt hvilke anbefalinger der matte veere til forvaltningerne ud fra de
erfaringer og observationer, borgerradgiveren har gjort i arets lob.

1.1 Indledning

Borgerradgiverfunktionen tjener flere formal. Et af hovedformalene er at styrke dialogen og det konstruktive samarbejde
mellem borgere, virksomheder og Haderslev Kommunes medarbejdere. Den daglige kontakt med bade borgere og
medarbejdere giver borgerradgiveren indsigt i kommunikationen mellem borgere og forvaltningen, bade nar det gar rigtig
godt, men ogsa nar kommunikationen er vanskelig.

En naturlig del af at vaere i dialog med borgere er at radgive og vejlede om rettigheder, roller og pligter. Det hjzelper ofte
at fa talt problematikker igennem med én, der forstar, hvordan forvaltningen arbejder, og som derved kan hjaelpe
borgeren med at forsta sin egen position og sine egne handlemuligheder. Medarbejdere i kommunen kan have samme
behov for vejledning i forhold til deres handlemuligheder for sig selv og for de borgere, de er i kontakt med. Formalet med
vejledningen er at hjselpe bade borgere og forvaltningen med at genskabe den konstruktive og tillidsbaserede dialog, hvis
kommunikationen af en eller grund er blevet vanskelig.

Et andet formal som borgerradgiveren har er at bidrage til sikringen af, at borgerens retssikkerhed efterleves. Dette sker i
praksis ved lobende at sikre at sagshandlingsreglerne overholdes i de sager, borgerradgiveren kommer i berering med.
Med udgangspunkt i henvendelser, observationer og dialog med forvaltningen vurderer borgerradgiveren, om
forvaltningen overholder forvaltningsloven, retssikkerhedsloven og de uskrevne regler om god forvaltningsskik. Fokus i
disse vurderinger er eksempelvis, hvorvidt journal- og notatpligten overholdes, om borgerne modtager korrekt og
tilstraekkelig vejledning, om indholdet i afgerelser overholder kravene til lovgivningen, om borgerne meder en venlig og
hensynsfuld dialog, om de lovfastsatte sagsbehandlingsfrister vedrerende aktindsigt overholdes, om kommunens egne
sagsbehandlingsfrister overholdes, om kravet om individuelle vurderinger overholdes, og om borgerne heres og
inddrages tilstraekkeligt i sagsbehandlingen.

Et tredje formal med borgerradgiverfunktionen er at hjselpe borgere med at forsta en afgerelse eller med at navigere i det
ofte komplekse kommunale system. Borgere, der ensker at klage, kan fa uvildig vejledning og sparring - og ikke mindst
hjzelp til at forsta regler og klagesystemer.

De henvendelser og klager, der kommer til borgerradgiveren, bruges pa denne made konstruktivt til at opdage eventuelle
fejl og mangler, som kan genoprettes via dialog med de forskellige afdelinger. Pa et mere overordnet niveau er formalet
altsa ogsaq, at borgerradgiveren er med til at styrke leeringen internt i kommunen blandt andet ved at vaere med til at
forbedre kommunens sagsgange.

/Lise Uldal Kreemmergaard
Januar 2023
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2. Vejledning om borgernes
rettigheder og pligter

Erfaringen som borgerradgiver de seneste knap 6 ar er, at der ofte er mange faellestraek bag borgernes frustrationer. Den
kommunale forvaltning leser mange forskellige og ofte meget komplekse problemstillinger, som borgerne sjseldent har
den nedvendige viden til at ga ind i og forholde sig til. Det er borgerradgiverens perspektiv, at jo bedre borgerne kender til
deres grundleeggende rettigheder i forbindelse med kommunens sagsbehandling, jo bedre er de ogsa i stand til at stille
de rette sporgsmal og veere medvirkende i sagsbehandlingen. Det ville derfor vaere gavnligt, hvis flere borgere kendte til
deres rettigheder og pligter, nar de har en sag hos Haderslev Kommune.

Borgerradgiveren i Haderslev har derfor udarbejdet denne forste i en raekke af rettighedsguides, som skal hjselpe borgere
med at kende til de rettigheder og pligter, der folger med i forskellige situationer. Denne rettighedsguide Din sag hos
Haderslev Kommune er en generel vejledning i de grundlaesggende forvaltningsretlige principper og regler, som gaelder for
al sagsbehandling. Formalet med denne guide er at styrke borgernes retssikkerhed ved at oplyse om deres rettigheder og
samtidig kunne klaede borgerne pa til at kunne indga i en mere konstruktiv dialog med forvaltningen. Rettighedsguiden
giver borgerne en storre forstaelse for, hvordan en forvaltning skal behandle oplysninger og ansegninger, der modtages.
Den forste udgave er printet i 500 eksemplarer og geres tilgaengelig pa relevante fysiske lokationer. Der arbejdes ogsa pa
at gore guiden tilgeengelig via borgerradgiverens hiemmeside og via videolinks.

Borgerradgiveren haber at ogsa medarbejderne i forvaltningen vil finde guiden brugbar.

Det er borgerradgiverens intention at udarbejde rettighedsguides til flere specifikke omrader med tiden - gerne i
samarbejde med de frivillige foreninger i kommunen.

Formalet med dette tiltag er helt overordnet at sikre et B8 ke

kontinuerligt fokus pa korrekt og heflig sagsbehandling, da
efterlevelsen af de forvaltningsretlige regler, god
forvaltningsskik og tydelig kommunikation til borgerne er med til
at oge borgernes tillid og tilfredshed med Haderslev Kommune,
hvilket borgerradgiveren oplever som et essentielt pejlemaerke i
sit arbejde.

DIN SAG HOS KOMMUNEN

Borgerradgiverens guide
til dine rettigheder
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3. Henvendelser

3.1 Overblik over henvendelser til borgerradgiveren

| 2022 har borgerradgiveren taget imod 335 henvendelser, hvoraf 35 udger henvendelser om intern konsulentbistand,
undervisning eller oplaeg.

De interne henvendelser er et udtryk for at borgerradgiveren i sterre omfang ogsa bruges forebyggende af forvaltningen
selv. Borgerradgiveren oplever et godt og konstruktivt samarbejde med mange forvaltninger der kommer til
borgerradgiveren for sparring og laering pa omrader som dialog, konflikthandtering og god forvaltningsskik.
Borgerradgiveren vil igen i ar tilbyde relevant undervisning om ovenstdende emner og ser frem til at fortsaette det
samarbejde der er bygget op over de forgangne ar.

De 300 borgerhenvendelser fordeler sig saledes over direkteromraderne (obs, statistikken tager udgangspunkt i
organiseringen fra primo 2022)

Henvendelser pa direkteromrader

Arbejdsmarked og Borgerservice: 102 henvendelser (34 %)
Born og Kultur: 87 henvendelser (29 %)

Voksen og Sundhed: 66 henvendelser (22 %)

Teknik og Klima: 4 henvendelser (1 %)

Diverse: 41 henvendelser (14 %)

l alt: 300 henvendelser (100 %)
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4. Overordnede observationer og
anbefalinger

4.1 Retssikkerhed

Som det tidligere er naevnt, er et af hovedformalene med borgerradgiverfunktionen at sikre og styrke borgernes
retssikkerhed — men hvad betyder det?

Sidste ar skrev borgerradgiveren om den oplevede retssikkerhed, men man kan ogsa tale om retssikkerhed pa en anden
made. Retssikkerhed er nemlig ikke et udtryk for, at borgeren altid har ret til det, som borgeren seger om eller selv mener
at have behov for. Retssikkerhed refererer til, at borgeren pa baggrund af lovmedholdelig sagsbehandling far den ydelse
eller stotte, som borgeren lovmaessigt er berettiget til. | denne forbindelse har retssikkerhed to underbegreber:

e Materiel retssikkerhed
e  Processuel retssikkerhed

Den materielle retssikkerhed

Indholdet i selve afgerelsen, hvilket betyder, at afgerelsen skal vaere i overensstemmelse med loven og truffet pa et
sagligt grundlag ud fra de grundlaeggende retsprincipper som fx proportionalitetsprincippet og lighedsprincippet.

Den processuelle retssikkerhed

Maden sagen behandles pa, hvilket betyder, at den processuelle retssikkerhed sikres gennem sagsbehandlingsreglerne.
Reglerne findes fx i retssikkerhedsloven, forvaltningsloven og i principperne for god forvaltningsskik. Centrale begreber er
blandt andet borgerinddragelse, sagsbehandlingstid og helhedsorienteret behandling.

Det retssikkerhedsmaessige indhold fordelt pa 300 borgerhenvendelser
Borgerradgiveren har modtaget 43 henvendelser, som vedrorer materiel retssikkerhed. De fordeler sig saledes:

e 30 henvendelser vedrorer afgorelser og deres indhold
e 9 henvendelser vedrorer serviceniveau
e 4 henvendelser vedrorer partsaktindsigt og partshering

Borgerradgiveren har modtaget 250 henvendelser, som vedrorer processuel retssikkerhed. De fordeler sig saledes:

96 henvendelser vedrerer vejledning og klagevejledning

38 henvendelser vedroerer sagsbehandlingstid og manglende svar
29 henvendelser vedrerer inddragelse, abenhed, sprogbrug og tillid
12 henvendelser vedrerer sagsoplysning

10 henvendelser vedrerer koordineret indsats

59 henvendelser vedrerer kommunal vejvisning og vejledning

6 henvendelser vedrorer begrundelse

Udover ovenstaende henvendelser har borgerradgiveren modtaget 7 henvendelser, som vedrorer 'Andet’.

Der er storst udfordringer med borgere, der:

ikke foler sig vejledt

ikke herer nsermere om sagens udvikling

har mistet tilliden til forvaltningen

ikke foler sig tilstreekkeligt inddraget i egen- eller parerendes sag.

BwNR
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Eksempler pa udfordringer i den processuelle retssikkerhed

Sveaert ved at finde vej i systemet

Sveert ved at fa kontakt til rette medarbejder/sagsbehandler

Foler sig ikke forstaet og hert i samarbejdet

Oplever sig mistaenkeliggjort

[ tvivl om, hvem ger hvad i forhold til indhentelse af oplysninger

Oplevelse af, at sagen er darligt belyst eller over belyst

| tvivl om, hvorfor konkrete oplysninger skal indhentes, og hvad de skal bruges til
| tvivl om, hvor man er i sagsprocessen

En oplevelse af, at sagen er blevet kompleks med mange aktorer

En oplevelse af manglende koordinering mellem afdelinger

Utilfredshed med lang sagsbehandlingstid uden orientering

En oplevelse af, at forvaltningens begrundelser er sveere at forsta

En oplevelse af lovgivning, som er kompleks og svaer at forsta

Usikkerhed omkring klageproces og klagerettigheder

En oplevelse af ikke at fole sig tilstrackkeligt vejledt om handlemuligheder og rettigheder

Borgerradgiveren oplever, at borgerhenvendelserne vedrorende utilstraekkelig inddragelse i egen sag er karakteriseret af:

1. en oplevelse af mangelfuld vejledning
2. usikkerhed omkring, hvor de er i sagsforlobet
3. manglende tillid til, at sagsbehandleren har styr pa sagen.

Omvendt oplever borgerradgiveren ogsa, at sagsbehandlere undrer sig over, at borgerne ikke oplever sig hert. De
fortaeller, at der i nogle tilfaelde er afholdt mange meder med borgeren, og at borgeren bade er partshert og har faet
aktindsigt i sagen.

Her er det vigtigt, at borgerinddragelse ikke forveksles med retten til fx partshering og aktindsigt. Borgerinddragelse
handler i hgj grad om, at Haderslev Kommune skal tilrettelaegge sagsbehandlingen pa en sddan made, at borgeren har
mulighed for at medvirke i egen sag. Dette kan vaere forskelligt fra borger til borger. Som kommune skal vi dog afsege, om
der i den enkelte sag er saerlige forhold, som ber taenkes ind for at sikre, at borgeren har de bedste forudsastninger for at
medvirke i behandlingen af deres sag.

Det kan veere refleksioner som:

Hvad er formalet med modet?

Hvor mange punker kan rummes pa mededagsordenen, og hvad er vigtigt for hvem?

Hvilken kontaktform egner sig bedst (fysisk, virtuelt, telefonisk eller brev)?

Hvor skal kontakten foregar (hos forvaltningen, hiemmebesog, et neutralt sted)?

Hvem skal deltage (herunder om det kunne veere hjaelpsomt med en bisidder til borgeren)?

Skal referattagningen formaliseres?

Er der behov for pauser?

Skal der indgas opsummerende aftaler (eksempelvis angaende opgaveansvar og tidsperspektiv)?
Skal der folges op pa et eventuelt referat eller journalnotat (ensretning af forstaelse)?

Skal der afholdes faste manedlige opsamlingsmeder i stedet for at kommunikere med mange skriftlige
henvendelser?

Borgerradgiveren har erfaring med, at tydelighed om processen i sagen skaber tillid til sagsbehandlingen. Nar det handler
om ansegningssager, kan det derfor vaere en god hjaelp med en procesoversigt som styringsvaerktej, noget
borgerradgiveren tidligere har anbefalet pa jobcenteromradet omkring lange sagsforlob.

Eksempel: Hvad sker der i din sag?

1. Kommunen modtager en ansogning fra dig
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o R 2. Din sagsbehandler har en dialog med dig om sagen, og | aftaler hvad der skal hentes af oplysninger. Du far
%T@J oplyst, hvornar du kan forvente at din ansegning er behandlet

|Z d@; 3. Din sagsbehandler indsamler oplysninger

sagsbehandler dig, sa du har mulighed for at kommenterer pa oplysningerne. Din sagsbehandler vurderer

I@ 4. Hvis der er oplysninger, du ikke er bekendt med, og er til ugunst for din ansegning kontakter din
herefter, om du opfylder betingelserne for det du har segt

5. Du modtager en afgerelse pa din ansegning

>< 6. Hvis du er utilfreds med afgerelse, kan du klage

7. Kommunen genvurderer afgerelsen. Hvis du ikke far ret i din klage, sender kommunen afgerelsen og alle
oplysningerne til klageinstansen

Ovenstaende sagsgang er noget, borgerradgiveren ofte vejleder borgere i. Det kan opfattes som en selvfolge for
medarbejderne, at sagsprocessen ser saledes ud, men for borgere, der fx har segt en ydelse, er det ikke almindelig viden.
Her kan en oversigt vaere god og give praecis vejledning om, hvad man kan forvente af sagsbehandlingen.
Sagsbehandleren kan ogsa selv stotte sig til oversigten i processen og sammen med borgeren jaevnligt vende tilbage til
den.

Borgerradgiverens anbefalinger om retssikkerhed

Borgerradgiveren anbefaler, at kommunens medarbejdere gor en seerlig indsats for at sikre borgerinddragelse. Overvej
om der er individuelle forhold, som ber teenkes ind for at sikre borgerens forudsaetninger for bedst mulighed for
deltagelse i egen sag.

Borgerradgiveren anbefaler, at de forskellige myndighedsafdelinger overvejer hvordan de kan skabe overblik over deres
sagsprocesser, saledes at borgeren oplever sig vejledt og kan have tillid til at sagsbehandler har styr pa sagens gang.
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4.2 God borgerdialog

Den gode borgerinddragelse starter med dialog. En dialog, hvor borgeren oplever tydelighed omkring sin retssikkerhed,
skaber tillid til kommunens sagsbehandling. Som tidligere nasvnt, er det ikke kun er den materielle afgerelse, der gor
borgere utilfredse, men i hej grad, hvordan borgere har oplevet vejen derhen. Dette kan vi dog som kommune goere noget
ved.

Borgerradgiveren har ogsa erfaret, at medarbejdere i forvaltningen oftest eftersporger at fa sparring til konfliktnedtrapning
og sparring i konkrete situationer, hvor en borger har brug for noget, som ligger uden for det fagomrade, medarbejderen
selv arbejder med.

Borgerradgiveren oplever desuden, at der er en saerlig gruppe af borgere med mere omfattende behov, som alene det
sidste ar har vaeret i dialog med Borgerradgiveren mellem 30-50 gange. Denne gruppe er kendetegnet ved, at deres
situationer er meget fastlaste, at der ofte sker eendringer i deres liv, eller at kommunen aendrer i afgerelser, som borgeren
har brug for at fa dreftet. Et hyppigt forekommende monster for borgere i denne gruppe er, at de alle oplever dialogen
med forvaltningen som meget sveer, frustrerende og konfliktfyldt. Borgerne i denne gruppe kommer fra alle samfundslag,
og deres livssituationer og problematikker er forskellige.

Undersogelser fra metoden "styrket borgerkontakt” viser, at det i typiske klagebillede
er, at 80 % af klagerne omhandler maden, hvorpa myndigheden traeffer afgerelser,
hvor ca. 20 % af klagerne handler om selve afgerelsen, altsa det materielle indhold.
Det betyder, at hvis processen har vaeret ordentlig, og borgerne har folt sig inddraget,
og sagsbehandlingen har veaeret transparent, vil de fleste borgere accepterer udfaldet
af afgoerelsen - pa trods af, at den gar dem imod. Det drejer sig altsa ogsa om
kommunikation, og hvordan borgeren har oplevet sig medt bade fysisk, via telefonen
og skriftligt.

Borgerradgiveren har i flere sager pa tvaers af afdelinger erfaret, at borgere er naet langt op ad konflikttrappen pa grund af
de frustrationer, dialogen med kommunen har givet. De begynder at skabe et fjendebillede af hele kommunen, og nar
talmodigheden slipper op, kan der ogsa opsta et fiendebillede af den enkelte medarbejder i forvaltningen. Det er
naturligvis ikke rart som medarbejder at blive modt af borgere, der opfatter én som deres fjende, fordi man udferer sit
arbejde. Det forer helt naturligt til, at medarbejdere kan begynde at spejle borgernes adfaerd. P4 den made kan
medarbejdere opbygge et billede af borgerne som besvaerlige og kraevende, hvilket gor dialogen endnu vaerre. Det er en
meget uheldig spiral, som desvaerre ofte ses. Heldigvis er det muligt at fa denne spiral bremset. Det kraever dog, at der
arbejdes malrettet med konfliktnedtrappende kommunikation og handlinger, fx at fa svaret meget konkret pa borgernes
henvendelser. | stedet for at lade frister lobe ud, for borgerne kontaktes, bor (1) borgerne lebende orienteres om, hvor
deres sag er naet til, og (2) borgerne orienteres om, hvornar de kan forvente at here fra den pagseldende afdeling eller
medarbejder igen. Der findes mange gode redskaber til at understotte dette. Borgerradgiveren er opmaerksom pa, at der
allerede kan vaere og er tiltag i de forskellige forvaltninger i forhold til dette, blandt andet igennem projektet om bedre
skriftlig kommunikation, som er et element i ovenstaende.

Borgerradgiverens anbefalinger om god borgerdialog

Borgerradgiveren anbefaler, at der pa myndighedsomrader og eventuelt udferende led, hvor der er stor borgerkontakt,
arbejdes med borgerdialog med indbyggede elementer af konflikthandtering. Borgerradgiveren bidrager gerne med
viden og leering om emnet for interesserede afdelinger.
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4.3 Faktiske sagsbehandlingstider

Det kan vaere et stort retssikkerhedsmaessigt problem for borgerne, at der ikke er mere fokus pa de faktiske
sagsbehandlingstider, altsa hvor lang tid kommunen rent faktisk tager om at sagsbehandle givne sager.
Sagsbehandlingstider har stor betydning for den enkelte borgers livssituation og ekonomi.

Pa tveers af omrader oplever borgerradgiveren at fa klager over lang sagsbehandlingstid, men det er ikke muligt for
hverken borgerradgiveren eller forvaltningen selv at skabe sig et overblik over, hvorvidt der er tale om fa sager, eller om
der er tale om et mere almindeligt billede.

Borgerradgiveren har forespurgt dele af forvaltningen, om man har et system eller mulighed for at holde gje med de
faktiske sagsbehandlingstider. Borgerradgiveren har spurgt pa bernehandicapomradet og pa hele voksenomradet. Svaret
er, at man ikke har et system og overblik over dette pa nuvaerende tidspunkt. | praksis betyder dette, at man skal tiekke
hver enkelt sag for at fa oplyst den faktiske sagsbehandlingstid.

Overordnet set har Haderslev Kommune pa deres hjiemmeside opstillet et fint overblik over sagsbehandlingsfrister pa alle
omrader i forvaltningen. Enkelte foranstaltninger eller stottemuligheder mangler dog, fx szerlige dagtilbudspladser eller
hjemmetraening efter servicelovens §§ 32 og 32 a eller afgerelse om afslag pa anmodning om udredning hos VISO jf. § 13 i
serviceloven.

Borgerradgiverens anbefalinger til faktiske sagsbehandlingstider

Borgerradgiveren anbefaler, at alle forvaltninger sikrer sig, at de har overblik over deres faktiske sagsbehandlingstid,
saledes at Haderslev Kommune ved, om kommunen overholder egne fastsatte sagsbehandlingsfrister
(Retssikkerhedslovens § 3, stk. 2). P4 denne made har Haderslev Kommune ogsa mulighed for at overse, om kommunens
fastsatte frister er realistiske, eller om de bar revurderes i forhold til, hvordan vores overholdelsesprocent er. Det bor
underseges, om der findes teknologiske lesninger pa ovenstaende. Alternativt ber det styres manuelt.

Endvidere anbefaler borgerradgiveren, at Haderslev Kommune inden for de enkelte afdelinger og foranstaltninger
eksplicit tager stilling til sagsbehandlingstiden for hjemviste sager fra Ankestyrelsen (fx ved at tilfgje pa hiemmesiden, at
sagsbehandlingsfristen ogsa geelder for hjiemviste sager). | nogle tilfaelde boer det ogsa overvejes, om
sagsbehandlingsfristen pa hjemviste sager skal veere kortere end den oprindelige frist.
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4.4 Tveergaende og sammenhaengende borgerforlob

I Haderslev Kommune har vi allerede procedurer, der skal sikre gode overgange fx UTV (Ung Til Voksen), som skal sikre
den forvaltningsmaessige overgang fra berne- ungeparagraffer til voksenparagraffer i forbindelse med at borgeren fylder
18. ar.

| flere sager har borgerradgiveren erfaret, at der i meget komplekse sager alligevel kan ske en forhaling af processen med
ringe inddragelse af borgerne og de parerende. Det er oftest sager af stor kompleksitet, og hvor der kraeves saerlige
foranstaltninger efter det 18. levear. Det er borgerradgiverens vurdering, at dette kan geres bedre og med mere
inddragelse af de parerende og borgeren selv.

Ud over de forleb, der straskker sig fra barn til voksen, har borgerradgiveren ogsa erfaret manglende sammenhaeng
mellem fx Familieradgivningen og Jobcentret i sager om eksempelvis tabt arbejdsfortjeneste/sygemelding. Der er behov
for en sterre koordinering internt i kommunen samt vejledning af borgerne i processen.

Ogsa i sager, der i et helhedsperspektiv kraever, at flere afdelinger treeffer afgerelser koordineret med hinanden fx voksen
psykiatri og rusmiddelcentret, kan det for borgerne virke uoverskueligt og usammenhasngende, hvis afdelinger henviser
for meget til hinanden i stedet for at udtale sig samlet.

| det ovenstaende er der tale om sager, hvor det ofte kunne vaere givtigt med én tovholder. En samarbejdsmodel kunne
vaere, at den myndighed der er taettest pa borgeren, har tovholderfunktionen og myndighedsopgaven. Haderslev
Kommune kunne ogsa overveje at skabe tvaerfaglige teams, der kun aktiveres i sager af ovenstaende karakter. Teams, der
saettes ud fra, hvad der giver mening for borgeren og borgerens sag. Der findes flere muligheder og Haderslev Kommune
har ogsa eksisterende lesninger der eventuelt kan udvikles. Borgerradgiveren har set samarbejdsmodeller fra andre
kommuner og byder gerne ind med relevant sparring i forhold til muligheder.

Borgerradgiverens anbefalinger til tveergaende og sammenhangende borgerforlob

Borgerradgiveren anbefaler, at Haderslev Kommune overvejer hvordan man kan tilgodese sager der pa grund af stor
kompleksitet og flere involverede afdelinger kan skabe forvirring hos borgere og unedigt forhale forvaltningsprocesser.

10



i+ Haderslev
= Kommune

5. De enkelte direktoromrader

| det folgende afsnit kan der laeses naermere om henvendelser til borgerradgiverfunktionen i 2022 pa de enkelte
direkteromrader. Nogle omrader har givet anledning til mange henvendelser, mens andre kun har ganske fa. Et hojt antal
henvendelser er ikke nedvendigvis ensbetydende med mange klager pa det enkelte omrade, da henvendelser daekker
over meget andet end klager. En hoj kompleksitet pa et fagomrade kan ogsa veere skyld i, at mange borgere vaelger at
soge uvildig rddgivning, da regler og muligheder kan vaere svaere at gennemskue. Dermed er det ikke altid et hejt antal
henvendelser der kan give anledning til fokuspunkter. Men snarere er det henvendelsernes indhold sammenlagt med de
ovrige erfaringer, borgerradgiveren har gjort, der giver anledning til fokuspunkter.

5.1 Arbejdsmarked og Borgerservice
Borgerservice
Borgerradgiveren har modtaget 40 sager, som vedrerer Borgerservice, hvoraf 4 er klager.

Borgerradgiveren har i 2022 oplevet en del henvendelser omhandlede MitID, fuldmagter mv. Disse henvendelser er i stort
omfang videreformidlet til Borgerservice, og derudover er der givet relevant radgivning og vejledning. De enkelte klager,
der er indgivet, har omhandlet kommunikation og sagsbehandlingstid. Overordnet har det veeret borgerradgiverens
oplevelse, at Borgerservice har handteret de mange henvendelser fra borgerradgiveren godt, og de mange henvendelser
giver derfor ikke anledning til yderligere fra borgerradgiveren.

Jobcenter

Borgerradgiveren har modtaget 62 sager, som vedrerer Jobcenteret, hvoraf 38 er klager. Jobcentret udger ydelse,
sygedagpenge, kontanthjeelp, ressourceforlob mv.

De stigende priser har gjort, at mange flere borgere end normalt har haft brug for at sege enkeltydelser, hvilket ogsa har
presset ydelsesteamet og fort til laeengere sagsbehandlingstider. Det har ligeledes resulteret i flere henvendelser til
borgerradgiveren. Det er dog borgerradgiverens oplevelse, at ydelsesteamet har vaeret pa forkant med udviklingen, og
derfor ogsa tidligt var ude at melde om forlaenget sagsbehandlingstid. Ydelsesteamet orienterede ogsa borgerradgiveren
om dette, hvilket har betydet, at borgerradgiveren i sin vejledning til borgerne har kunnet tage hejde for dette. | de sager,
hvor der er sket fejl, har ydelsesteamet inden for kort tid rettet op.

Borgerradgiveren har ogsa modtaget klager pa beskaeftigelsesomradet. Det er borgerradgiverens observation, at klagerne
i flere tilfaelde skyldes frustration over lovgivningen pa beskaeftigelsesomradet, hvilket ogsa overfores til frustration over
de medarbejdere, der skal sikre, at reglerne efterleves. | disse sager agerer borgerradgiveren ofte maegler og understotter
den gode dialog og forstaelse mellem parterne. Kendetegnet for beskaeftigelsesomradet er, at der er stor lydherhed over
for borgerradgiverens observationer og anbefalinger i forhold til de enkelte sager. Der opleves derfor en konstruktiv dialog
om sagerne - 0gsa i de sager, hvor der er sket fejl.

En stor del af henvendelserne vedrerende beskaeftigelsesomradet har handlet om borgere, der har segt uvildig radgivning
og vejledning om regler og praksis. Det er borgerradgiverens observation, at borgere ofte er meget i tvivl om deres
rettigheder og konkrete handlemuligheder, hvilket er arsagen til, at de kontakter borgerradgiveren for at fa uvildig
sparring. Derfor kan Jobcenteret med fordel ogsa se pa anbefalingerne om retssikkerhed og god borgerdialog.

Saerligt om STU (Seerligt Tilrettelagt Ungdomsuddannelse)

| forbindelse med en konkret sag i 2022 bliver borgerradgiveren opmaerksom pa proceduren ved tilkendelse af STU-
forleb. Proceduren, som omhandler brug af standardskabeloner til afgerelser om STU, som ikke indeholdt begrundelser
eller beskrivelse af indsats, er tidligere blevet papeget af borgerradgiveren. Tidligere har borgerradgiveren gjort
opmaerksom pa vigtigheden af, at afgerelser skal indeholde individuelle konkrete begrundelser om malgruppe og indsats,
samt at borgerne skal inddrages i processen forud for afgerelsen. Borgerradgiveren har derfor tilbudt sin sparring i
forbindelse med udviklingen af skabeloner, der kan underbygge de krav, der er til en afgerelse. STU-omradet er vendt
tilbage til borgerradgiveren med, at man er i proces med at se pa visitationsproceduren, og i den forbindelse vil man ogsa
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se pa skabelonerne og deres indhold. Borgerradgiveren er i den forbindelse inviteret ind til sparring og kvalitetssikring af
de nye skabeloner.

5.2 Born og Kultur
Skoler, dagtilbud og skoleforvaltning

Borgerradgiveren har modtaget 23 sager vedrerende skoler, dagtilbud og skoleforvaltning, hvoraf 19 er klager.

Borgerradgiveren har ogsa i ar oplevet en storimedekommenhed i forhold til sidste ars anbefalinger, og det er meget
positivt, at der har vaeret og er tiltag pa vej til at skabe forbedringer pa baggrund af de erfaringer, som
borgerradgiverfunktionen bibringer. Borgerradgiveren kan konstatere et vaesentligt fald i antallet af henvendelser til
skoleomradet og har ikke set naer s& mange sager med manglende afgerelser om specialtilbud som tidligere.
Borgerradgiveren far stadig henvendelser pa omradet, men disse sager afklares hurtigere end tidligere, og der er kommet
klare procedurer pa omradet. Der er fortsat et forbedringspotentiale pa skoleomradet i forhold til bern med behov for
stotte og specialundervisning. Borgerradgiveren vil isser have fokus pa, hvordan man ude pa skolerne sikrer, at foreeldre
og bern vejledes om deres rettigheder og muligheder.

Familieradgivningen og radgivningsteamet
Borgerradgiveren har modtaget 64 sager vedrerende familieradgivningen og radgivningsteamet, hvoraf 45 er klager.

Familieradgivningen har ikke givet anledning til sa mange henvendelser som tidligere. Borgerradgiveren kan dermed
antage, at nogle af de tiltag familieradgivningen har sat i gang, har haft positiv effekt pa antallet af henvendelser til
borgerradgiveren. Henvendelserne baerer praeg af, at:

1. borgere foler, det er svaert at komme igennem til deres sagsbehandler
2. usikkerhed om, hvor de er i forlebet, og hvad deres muligheder er, nar de ikke er enige med de vurderinger, der
laves

Borgerradgiveren har i flere tilfeelde bidraget i forhold til en styrket og konfliktnedtrappende dialog. Derudover vejleder
borgerradgiveren bade borger og forvaltning om konfliktnedtrappende kommunikation og strategier samt om
sagsbehandlingsrettigheder.

Borgerradgiveren er blevet opmaerksom pa, at familieradgivningen ikke altid far den skriftlige kommunikation formidlet
helt ud i familierne. Det kan betyde, at fx handleplaner eller afgerelser ligger i systemet, eller kun er meddelt mundtligt,
men ikke er sendt til borgerne. | konkrete sager har dette vaeret medvirkende til usikkerhed om sagsgangen og
retssikkerheden i forhold til, hvad man kan klage over. Borgerradgiveren kender til, at der findes flere styringsredskaber pa
familieomradet rettet mod sagsbehandleren i forhold til overblik over komplekse sagsgange. Som det er anbefalet
tidligere, kunne det pa dette omrade vaere saerligt givtigt at udvikle et lignende redskab rettet mod familierne.

Endvidere er det borgerradgiverens vurdering, at familierddgivningen kan blive bedre til at sende tydelige og transparente
dagsordner til alle meder, som familierne indkaldes til, samt at blive endnu bedre til at formidle, hvad der skal opnas pa
modet.

Seerligt om bernehandicap

Borgerradgiveren har i 2022 oplevet, at en sterre andel end tidligere (26 af de 64) af sagerne fra familieradgivningen
vedrorer bernehandicap, oftest sager omhandlede tabt arbejdsfortjeneste og merudgifter. Sagerne handler ofte om
manglende inddragelse, uenighed om oplysningsgrundlaget, manglende tillid til afdelingen, usikkerhed om sagsforlebet
og lange sagsbehandlingsforlab.

Det er borgerradgiverens vurdering, at tilliden til afdelingen for en gruppe af borgere i lobet af det sidste ar har veeret
nedadgaende, idet henvendelserne drejer sig om borgernes folelse af manglende inddragelse og en oplevelse af at blive
mistaenkeliggjort. Borgerradgiveren vil henvise saerligt til anbefalingerne om god borgerdialog og processuel retssikkerhed i
forhold til at forbedre oplevelsen af sagsbehandlingen. Borgerradgiveren er inviteret ind til dialog i bernehandicap om
ovenstaende borgeres oplevelser. Borgerradgiveren haber at kunne bidrage med relevant sparring i forhold til at forbedre
oplevelsen for de borgere, der har det svaert med kontakten til afdelingen.
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Det er vigtigt for borgerradgiveren at papege at der ogsa sker meget god sagsbehandling i bernehandicap og der ses en
markant udvikling saerligt pa det forvaltningsretlige i afdelingen.

Der er observeret overskredne sagsbehandlingstider i familieradgivningen generelt, som ikke har fulgt de offentliggjorte
sagsbehandlingstider, som de fremgar af kommunens hjemmeside. Der har kun vaeret en lille gruppe borgere, der har
henvendt sig omkring dette i arets lob, sa det kan ikke siges, om problemet er generelt. Her kan borgerradgiveren henvise
til anbefalingen omkring de faktiske sagsbehandlingstider ovenfor.

5.3 Voksen og Sundhed
Myndighed

Borgerradgiveren har modtaget 46 sager vedrerende Myndighed, hvoraf 25 er klager. Myndighed daekker over:
Voksenhandicap og psykiatri, Visitationen og Rusmiddelcentret.

En del af henvendelserne pa dette omrade har omhandler vejledning om stettemuligheder, klagevejledning og
sagsprocessen ved ansogning. Flere borgere har klaget over manglende svar og tilbagemelding vedrerende ansegning
og kvittering for henvendelse.

Der er ogsa pa dette omrade observeret sager med overskredne sagsbehandlingsfrister, men ligesom pa familieomradet
har det ikke vaeret muligt at konkludere noget generelt. Ogsa her kan der henvises til anbefalingen om faktiske
sagsbehandlingstider.

Tilbud og botilbud
Borgerradgiveren har modtaget 20 sager vedrerende tilbud og botilbud, hvoraf 15 er klager.

Det er som oftest hovedreglen, at henvendelserne til borgerradgiveren omhandler myndighedsomradet. Borgerradgiveren
har dog i 2022 oplevet en del henvendelser omhandlende samarbejde med botilbud. Det er derfor ogsa
bemeerkelsesveerdigt, at fijorten ud af tyve sager pa et stort omrade specifikt omhandler samarbejde og kommunikation
mellem parerende og botilbuddet Odinsgard. Det er borgerradgiverens oplevelse, at tilliden til dette botilbud for mange
parerende har vaeret nedadgaende over de sidste ar. Borgerradgiveren har bidraget med rad og vejledning til
konfliktnedtrappende dialog til bade parerende og Odinsgard. Borgerradgiveren er opmasrksom pa de tiltag og
vanskeligheder, der er forbundet med dette botilbud, men vil gerne henlede opmaerksomheden pa anbefalingen om god
borgerdialog. Det er borgerradgiverens vurdering at der med fordel kan arbejdes med god borgerdialog og viden om
konfliktoptrappende- og nedtrappende kommunikation. Borgerradgiveren oplever, at Odinsgard har et stort enske om at
forbedre oplevelsen for den gruppe af borgere der har oplevet kommunikationen og samarbejdet vanskelig.

Sommersted Plejehjem

Sidste ar i beretningen omtalte borgerradgiveren en konkret sag fra Sommersted Plejehjem, der havde givet anledning til
spergsmal til forvaltningen om behandlingen af ovrige identiske sager. Borgeren i den konkrete sag fik tilbagebetalt
varmeregningen for den periode, borgeren havde boet i boligen, da opkraevningen pa varme ikke kunne godtgores i
forhold til det faktiske forbrug. Borgeren fik ligeledes en ny afgerelse fra visitationen om beregning af egenbetaling. Ud fra
et ligebehandlingsprincip mener borgerradgiveren, at der fortsat ber tages stilling til de ovrige borgere, der har boet eller
bor i lignende boliger. Da Sommersted Plejehjem er en selvejende institution, vil borgerradgiveren opfordre Haderslev
Kommune til at sikre, at der ligger korrekte afgerelser vedrerende borgernes egenbetaling pa Sommersted Plejehjem, sa
Sommersted Plejehjem kan agere herudfra.

5.4 Teknik og Klima

Borgerradgiveren har modtaget 4 sager vedrerende Teknik og Klima, hvoraf 1 er en klage.
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Borgerradgiveren kan ikke ud fra henvendelserne konkluderer noget monster eller nogle opmaerksomhedsomrader. | de
enkelte sager har borgerradgiveren oplevet lydherhed fra forvaltningen og et enske om hurtigt at imedekomme den givne
henvendelse, hvad enten der har vaeret tale om en klage eller onske om vejledning.

5.5 Diverse

Borgerradgiveren har modtaget 41 sager, hvor borger er i tvivl om, hvor de kan fa den rette hjeelp, eller hvor borgeren har
mistet overblikket i sager, der omfatter flere forskellige afdelinger i Haderslev Kommune, og der er behov for hjselp til
koordinering.

| sager der ikke vedrerer Haderslev Kommune, vil borgerradgiveren ofte forsege at vejlede og vejvise borgeren mod de
rette instanser.

6. Afsluttende bemaerkninger

| skrivende stund er borgerradgiveren i proces med at fa kontakt og etableret aftaler med de enkelte forvaltninger og
afdelinger for en dialog med udgangspunkt i dette ars fokuspunkter og anbefalinger.

Det er vigtigt for borgerradgiveren at papege, at der sker rigtig meget god sagsbehandling i Haderslev Kommune, men
samtidig er der borgere, der kontakter borgerradgiveren, fordi de foler sig svigtet (seerligt i forbindelse med
sagsbehandlingen). Dette ensker borgerradgiveren som altid, at Haderslev Kommune uddrager laering fra, sa endnu flere
kan fole sig godt behandlet.
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