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1 Indledning

Borgerradgivningsfunktionen i Hedensted Kommune havde sin opstart i januar maned 2023.

Funktionen er en del af et tveerkommunalt samarbejde med syv andre kommuner: Randers, Norddjurs,
Odder, Skanderborg, Fawskov, Horsens og Skive kommuner.

Funktionen har fem ansatte, hvoraf to af borgerradgiverne - Karin Lambert og Lisa Staugaard - er fast
tilknyttet Hedensted Kommune. Borgerradgiverfunktionen indgar ogsa i netveerket af borgerradgivere fra
de gwrige kommuner i Danmark, som ogsa har en borgerradgiverfunktion.

En gang arligt afgiver Borgerradgiveren en beretning, som skal behandles i kommunalbestyrelsen.

Beretningen er en redeggrelse for og status over borgerens henvendelser samt arsagerne hertil i det
forgangne ar. Beretningen giver et indblik i, hvorfor nogle borgere har fundet det nadvendigt at kontakte
funktionen.

Dette er den farste beretning, som vi afgiver til kommunalbestyrelsen i Hedensted kommune

1.1 Hedensted Kommune har faet en Borgerradgiverfunktion

Borgerradgiveren er en wvildig instans, som medvirker til at styrke dialogen mellem borger og forvaltning.
Borgerradgiveren tilbyder uvildig radgivning og vejledning til borgere eller virksomheder, som kommer i
kontakt med kommunen, og i den proces bliver i tvii om, hvorvidt deres sag er behandlet korrekt.
Borgerradgiveren hjaelper ogsa borgere, som gnsker at klage over kommunens sagsbehandling.

Som Borgerradgivere skal vi medvirke til at sikre, at forvaltningen overholder god forvaltningsskik og
sagsbehandlingsreglerne. Vi skal desuden medvirke til at styrke borgernes retssikkerhed og dialogen
mellem borgerne og forvaltningen.

Sidst, men ikke mindst, har vi et gnske om, at de henvendelser, som vi modtager og involverer
forvaltningerne i, kan bruges konstruktivt til at forbedre sagsgange og er med til at styrke leeringen internt i
kommunen.

Vivil indledningsvis i beretningen sige tak for at have taget godt imod funktionen, bade til Hedensted
Kommune og de borgere, der har haft kontakt med os i lgbet af aret.

Vi hdber pa, at bade kommunalbestyrelsen og de, som arbejder med sagsbehandling og borgerbetjening i
Hedensted Kommune, Vil finde nyttig viden i arets beretning.

1.2 Borgerradgiverens kompetencer.

Formalet med Borgerradgiverfunktionen er at gare det lettere for borgere og erhvervsdrivende at klage
over forhold vedrarende sagsbehandlingen og betjeningen i Hedensted Kommune. Desuden far de, som
oplever en konkret usikkerhed eller tvivi om, hvorvidt de er blevet behandlet korrekt af Hedensted
Kommune, mulighed for at fa en uafhaengig radgivning og vejledning omkring deres sagsforlab.

Borgerradgiverens fokus er at medvirke til at gare sagsbehandlingen i Hedensted Kommune sa god som
mulig.

Desuden har vi fokus pa at sikre borgeres retssikkerhed og hjeelpe til at styrke kommunikationen mellem
borger og forvaltningen.

Hos Borgerradgiveren kan kommunes borgere saledes:

Fa hjeelp til at forsta en afgerelse fra kommunen

e Fainformation og radgivning om, hvordan man klager over kommunens afgarelser, og hvem der
kan behandle en given klage

o Klage over kommunens sagsbehandling, personalets optraeden m.v.

e Fa hjeelp til at f& genskabt dialogen med kommunens medarbejdere, hvis der er opstaet konflikter
i en sag

e Komme med forslag til, hvordan kommunens sagsbehandling og borgerbetjening kan forbedres

e Anmode Borgerradgiveren om at deltage i borgers mgde med forvaltningen.

e Fa hjeelp til at komme videre med en klage, hvis man har oplevet diskrimination i kommunen.
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| den forbindelse inddrager Borgerradgiveren de regler, love og principper om god forvaltningsskik, som
forteeller os, hvordan en kommune skal behandle sager og henvendelser fra borgere. Det handler
hovedsageligt om medinddragelse og kommunikation, hurtig sagsbehandling, helhed i sagsbehandlingen
og journaliserings- og notatpligt.

Der er imidlertid ogsa forhold, som falder uden for Borgerradgiverens kompetence. Borgerradgiveren kan
ikke behandle klager over:

e Forhold, som hgrer under andre klageinstanser, fx Ankestyrelsen og ombudsmandsager eller
sager som indbringes for domstolene.

o Det faglige indhold i kommunernes afggrelser

o Politisk vedtagne beslutninger, f.eks. serviceniveauet i kommunen

¢ Anseettelsesforhold i kommunen

1.3 Det daglige arbejde hos Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren holder til pa radhuset pa Niels Espervej 8. Her har vi god mulighed for at holde mader
med borgerne i neutrale omgivelser.

Nogle borgere er utrygge ved at mgde os i en forvaltning, hvor de oplever at samarbejdet og
kommunikationen er sveer, og det tager Vi selvfglgelig hensyn til, nar vi afholder mader med borgeren.

Man kan bade kontakte Borgerradgiveren per mail, telefon, eller aftale et fysisk mgde. P& Hedensted
Kommunes hjemmeside kan man se vores abningstider og telefonnumre. Her findes ogsa information om
Borgerradgiverens kompetencer m.v. samt vedtsegter for funktionen:

https://www. hedensted.dk/om-kommunen/kontakt/borgerraadgiver

Borgere som veelger at kontakte Borgerradgiverfunktionen, har typisk behov for at en uvildig part lytter til
deres spargsmal eller frustration. Hvis Borgerradgiveren wurderer, at der er grundlag for at inddrage
forvaltningen, fremsender vi pa vegne af borgeren en henvendelse til besvarelse i den afdeling,
henvendelsen vedrgrer.

Borgerradgiveren arbejder med tre typer af sager:
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1. R&d- og vejledningssager, hvor borgeren modtager rad og vejledning, og sagen/henvendelsen
kan afsluttes hos Borgerradgiveren. Det kan f.eks. handle om forvaltningsretlige spargsmal,
spargsmal til sags procedurer, det forventede sagsforlgb og forstaelse af afgerelser.

2. Dialogsager, som benyttes i de tilfselde, hvor en borger henvender sig med et akut og/eller
afgreenset problem, der kan lgses ved, at Borgerradgiveren tager direkte kontakt til den
pageeldende afdeling for hjeelp til at finde en lgsning 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.

Nogle gange kan forvaltningens svar pa borgerens henvendelse give anledning til, at Borgerradgiveren
stiller uddybende spargsmal til forvaltningen omkring forstaelsen af f.eks. sagsbehandlingsreglerne eller
aftaler et dialogmgde med forvaltningen for f.eks. at fa samarbejdet tilbage pa sporet.

Hvis borgere af forskellige arsager har sveert ved at indgive en klage pa egen hand, kan Borgerradgiveren
ogsa veere behjeelpelig med at udforme borgerens klage over en afgerelse. P4 samme made kan
Borgerradgiveren ogsa hjeelpe borgere med at skrive svar pa partshgringer eller yde hjeelp til en konkret
ansggning.

Borgerradgiveren kan herudover deltage i mader mellem borgeren og forvaltningen.

Borgerradgiveren anser ikke denne opgave som en kerneopgave, men det prioriteres at statte borgere,
som oplever det seerligt sveert at bade lytte og fa fremfart egne spergsmal/synspunkter i madet med
kommunen. Borgerradgiveren prioriterer ogsa at deltage i mgder, hvor borgere oplever et hgjt
konfliktniveau eller giver udtryk for en hgj grad af mistillid til den afdeling, der behandler vedkommendes
sag.

Borgerradgiverne oplever en positiv og god dialog, nar vi henvender os til forvaltningen. Vi modtager
besvarelser fra forvaltninger og ofte en bekreeftelse pd, at vores henvendelser bruges konstruktivt til
leering og forbedring i de enkelte afdelinger.

Vi finder det positivt, nar de enkelte afdelinger eller sagsbehandlere henviser borger til os og kontakter os
for uformel sparring om sagsbehandlingen. Herudover prioriterer vi at deltage, nar forvaltningen inviterer
os med til personalemader for preesentation af funktionen

Vi er samtidigt ogsa meget glade for vores dialog med forvaltningen om, hvordan vi i 2024 kan blive
endnu mere synlige for borgerne i Hedensted Kommune

1.4 Hvordan registreres henvendelserne

Nar en borger kontakter Borgerradgiveren, registreres henvendelsen i forhold til den afdeling,
henvendelsen omhandler. Henvender borgeren sig inden for en kortere periode flere gange om samme
emne i samme sag, registreres henvendelsen kun en gang. Hvis omvendt samme borger henvender sig
om et nyt emne vedrgrende samme afdeling som tidligere, sa registreres henvendelsen som en ny
henvendelse.

Alt afhaengig af sagens kompleksitet og borgerens behov for hjeelp kan det i nogle tilfeelde veere
nadvendigt at have flere mader eller samtaler med en borger for at fa overblik over, hvordan borgeren
bedst hjeelpes.

Antallet af registreringer er saledes ikke en komplet opgerelse over, hvor mange henvendelser der i alt
har veeret til Borgerradgiveren. De registrerede henvendelser indikerer heller ikke noget om, hvor mange
ressourcer, der er anvendt pa den enkelte henvendelse.

For at synliggere funktionens anvendelse af ressourcer registreres det ogsa, nar vi praesenterer
funktionen i forvaltningens forskellige afdelinger eller for politiske udvalg, brugerrdd mm. P4 samme made
registrerer funktionen ogsa, nar der holdes opleeg omkring sagsbehandlingsregler, god forvaltningsskik,
konflikthndtering mv., eller nar personalet henvender sig for sparring.

| funktionen taler vi kun med borgere, der selv har valgt at kontakte os, og vi taler stort set kun med
borgere, der har en frustration eller utilfredshed med den sagsbehandling eller det samarbejde, de har
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oplevet med forvaltningen eller kommunens institutioner. Derfor udger de registrerede henvendelser ikke
en repreesentativ stikprgve af sagsbehandlingen i Hedensted Kommune.

Henvendelserne, som er beskrevet i beretningen, kan derfor ikke anvendes til at sige noget om, hvordan
sagsbehandlingen generelt er i Hedensted Kommune.

Beretningens beskrivelser kan derimod bruges til at give et indtryk af, hvordan nogle borgere har oplevet
sagsbehandlingen i kommunen — hvilket der efter vores opfattelse kan ligge meget veerdifuld viden og
leering i.

Det er sdledes vores opfattelse, at det i hgjere grad er indholdet end antallet af henvendelser, der er
interessante.

Ved fortolkning af tallene er det ogsa vigtigt at vaere opmaerksom p4, at nogle forvaltningsomrader har en
hejere grad af borgerkontakt end andre. Herudover er det af veesentlig betydning, om et omrade
varetager opgaver med et myndighedspraeg over for borgerne, eller om der er tale om mere
serviceorienterede opgaver.

Opgaver med myndighedspraeg er i denne sammenhaeng for eksempel afgerelser, der vedrerer
borgerens forsgrgelsesgrundlag, hjeelp og stette, familieforhold eller andre sociale forhold. Opgaver med
et mindre indgribende myndighedspraeg er i denne sammenhaeng for eksempel afggerelser ved
byggesagsbehandling. Serviceorienterede opgaver er for eksempel i relation til pas og karekort.

2 115 henvendelsertil Borgerradgiveren i 2023

| de felgende afsnit vil vi redeggre for de henvendelser, som vi har modtaget i lgbet af 2023.

Der gives et generelt overblik over de samlede antal henvendelser, hvordan Borgerradgiveren har
behandlet henvendelserne samt arsager til borgerens henvendelser.

Dernaest vil vi beskrive antal henvendelser, Borgerradgiverens behandling af dem, og hvad
henvendelserne har omhandlet i de enkelte direkteromrader og afdelinger.
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115 Henvendelser fordelt pa forvaltningsomrader

Figur 1
Registreringer fordelt pa direktgromrader

“___

I ALT BESKAFTIGELSE LARING SOCIALOMSORG VAKST, TEKNIK HEDENSTED UDEN FOR
OG FALLESSKAB ~ KOMMUNE KOMPETENCE

Henvendelserne registreret under Hedensted Kommune omhandler generelle henvendelser, der ikke
vedrerer et direkteromrade, f.eks. henvendelser fra andre kommuner om Borgerradgiverfunktionen,
interview, nar Borgerradgiveren holder opleeg eller preesenterer funktionen.

Enkelte borgere henvender sig med problemstilinger der falder udenfor Borgerradgiverens kompetence.
Viyder her en mere kortfattet vejledning til borgerne og giver dem oplysninger om hvor de i stedet kan
henvende sig.

Borgerradgiveren har ingen bemaerkninger til antallet og fordelingen af henvendelserne, som svarer til det
vi har set tidligere i andre kommuner, isaer nar en funktion er i sin opstartsfase.

Borgerradgiveren modtager traditionelt flest henvendelser pa beskeeftigelses-, social- og familieomradet,
hvilket er helt forventeligt, da sagsbehandlingen her direkte relatere sig til f.eks. borgerens
beskeeftigelses, forsergelsesgrundlag eller kompenserende velfeerdsydelser.

Borgerradgiveren gar opmeerksom pa, at antallet af registrerede henvendelser ikke er lig med samtlige
henvendelser til Borgerradgiveren. For en mere detalieret gennemgang af registreringsmetode og vores
refleksioner bag disse henvises til bilag 1.

2.1 Borgerradgiverens behandling af de 115 henvendelser.

Borgerradgiverens behandling af henvendelserne fra borgerne fordeler sig som vist i nedenstaende figur
2.
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Figur 2 Behandlinger af henvendelser

B Rad og vejledning (75)
B Oversendelsessager (11)
Dialogsager (9)
B Hjzelp til klage over afggrelse (1)
M Hjaelp til anspgning (2)
BR deltager i borgers mgde med

forvaltningen (9)
B Opleeg/praesentation af funktionen (8)

2.2 Besvaret af Borgerradgiveren

Som det fremgar af figur 2, er 75 af de i alt 115 henvendelser besvaret af Borgerraddgiveren uden at den
bergrte afdeling har veeret involveret i besvarelsen, Borgeren har i samtalen fremfert sine synspunkter
og/eller stillet spgrgsmal til en given sagsbehandling. Borgerradgiveren tilbyder herefter borgeren en
uddybende forklaring pa sagsforlgbet, en generel information om lovgivningen eller en orientering om,
hvilken retning borgerens sag efter Borgerradgiverens opfattelse kan formodes at udvikle sig i. Dette
registreres som rad og vejledning.

44 ud af de 75 henvendelser som Borgerradgiveren har besvaret har omhandlet spargsmal il
sagsbehandlingen, sagsbehandlingsproceduren eller til sagens afgerelse, og de fordeler sig pa felgende
made:

e 19spgrgsmaltil sagsbehandlingsprocedure
e 13 spgrgsmaltil sagsbehandlingen
e 12spargsmaltil borgeres afggrelse

Det er spgrgsmalene til selve sagsbehandlingen, sagsprocedurerne, samt spargsmal til borgeres
afgerelse som hovedsageligt er arsagen til borgernes henvendelse. Derfor er det informationer pa det
generelle niveau omkring sagsbehandlingen, konkret til sagsbehandlingen i den enkelte sag, og til den
efterfalgende afgarelse, som er grundlaget for borgerens frustration.

Det er ikke Borgerradgiverens generelle opfattelse, at sagsbehandlerne ilgbet af sagsbehandlingen ikke
allerede har oplyst borgerne om de konkrete sagsbehandlingsskridt eller det forventede sagsforlab i
borgerens sag. Nar borgerene alligevel tager kontakt til Borgerradgiveren kan det tyde pa, at ikke alle
borgerne fuldt ud har forstaet deres sagsforlgb, eksempelvis hvad der undersegges i deres sag, hvorfor
det skal undersgges, og hvad der efterfalgende skal ske i deres sag.

Forvaltningen opfordres derfor til fortsat at sikre, at borgerne far mulighed for dialog med sagsbehandler
omkring selve afgarelsen, for derigennem at forsgge at fierne eventuelle misforstaelser, eller
usikkerheder omkring afgarelsen for borgerens side.
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Flere af borgerne har givet udtryk for, at de har henvendt sig til Borgerradgiveren, fordi de gnsker en
samtale om deres sagsforlagb med en uvildig instans med kendskab til lovgivning og den kommunale
sagsbehandling og praksis. Baggrunden for borgerens henvendelse er, at de gerne vil sikre sig, at de er
blevet behandlet ordentligt, bade i forhold til sagsbehandlingsreglerne, lovgivningen pa omradet og god
forvaltningsskik.

Det skal dog her pointeres, at Borgerradgiveren kun vejleder pa et generelt plan. Safremt borgeren
efterlyser en mere specifik afklaring af regler inden for et bestemt fagomrade, henvises borgeren
efterfelgende til at tage kontakt til forvaltningen. Borgerradgiveren skal ikke veere en del af selve
sagsbehandlingen og har tillid til, at de enkelte fagforvaltninger har kompetencen til at vejlede borgerne
om de mere fagspecifikke regler m.v.

Borgerradgiveren kan som uvildig instans derudover sommetider ogsa veere med til at perspektivere og
udfordre borgerens til tider negative forteeling om forvaltningen, da dette sjeeldent er hele billedet, og
heller ikke befordrende for et konstruktivt samarbejde. | nogle rad- og vejledningssituationer kan
Borgerradgiveren pa baggrund af borgerens beskrivelse umiddelbart ogsa veere enig i forvaltningens
sagsbehandling.

Eksempel pa rad og vejledningssager kan veere:

e En borger henvender sig til funktionen med gnske om rad og vejledning i relation til den
sagsbehandling, borgeren oplever ijobcentret. Borger er meget forvirret over hvilke regler og
vurderinger kommunen méa og skal anvende, nér der skal indhentes oplysninger til belysning af
borgerens sag, fx laegelige oplysninger, og hvor meget borger selv méa/kan oplyse sagen. Borger har
generelt sveert ved at overskue sit sagsforlgb i jobcentret. Borgerradgiver giver her rad og vejledning
omkring kommunens pligt til at belyse sagen- indhentelse af oplysninger og borgeres rettigheder i
forhold til at medvirke til sin sag, som star beskrevet i retssikkerhedslovens § 4.

e En borger henvender sig og gnsker rad og vejledning omkring procedurerne i forbindelse med
ansggning omkring aflastning. Borgerradgiver giver her rad og vejledning omkring borgeres
rettigheder i relation til den sags proces borgeren kan forvente fremadrettet, herunder partshgring,
afgarelse og klagemuligheder.

e En borger kontakter funktionen og har spargsmal til betydningen af sin afgagrelse der omhandler
ophar af sygedagpenge - hvad skal s& ske? Hvad betyder et jobafklaringsforlab? Borger er
uforstdende overfor at stilles i en gkonomisk darligere situation, da det jo er helt uforskyldt, at
borgeren blev syg. Borgerradgiver giver her rad og vejledning omkring det videre sagsforlab,
herunder gennemgar mulighederne for at borger kan klage over afggrelsen. Der gives en overordnet
vejledning omkring reglerne nar kommunen traeffer afgarelse om stop af sygedagpenge.

2.3 Besvaret af forvaltningen:

| de situationer, hvor borgerens henvendelse har karakter af et specifikt spergsmal eller en mere
afgreenset problemstiling, har Borgerradgiveren erfaring for, at en mere hurtig og fleksibel behandling af
sagen er mest hensigtsmaessig. | disse situationer tager Borgerradgiveren direkte kontakt til den
pageeldende afdeling for at fa dem til at hjselpe med at lgse problemet.

Disse henvendelser registreres som dialogsager.
Som det fremgar af figur 2, har Borgerradgiveren i 2023 anvendt denne tilgang 9 gange.

Derudover har vi i 11 tilfeelde anmodet forvaltningen om at forholde sig til og besvare borgerens
henvendelse. Denne tilgang anvendes nar der er behov for at fa forvaltningens forklaring pa et givent
forlab.

Baggrunden for den frustration og utilfredshed som er arsagen til henvendelser fra borgerne i de 20
sager, hvor forvaltningen har veeret involveret i besvarelsen, fordeler sig pa felgende made:
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e 4vedrgrende manglende svar

o 3vedrgrende personalets optraeden

e 2vedrgrende manglende inddragelse i sagsbehandlingen
e 2vedrgrende spargsmal til afgarelse

e 1 vedrgrende lang sagsbehandlingstid

e 1vedrgrende spargsmal til sagsbehandlingen

e 1 vedrgrende manglende journalisering af oplysninger
e 1 vedrgrende manglende rad og vejledning

e 1vedrgrende manglende afggrelse

e 1anmodning om ny sagsbehandler

e 1 spargsmal til sagsbehandlingsprocedure

e 1 spargsmal til sagsbehandlingstid

e 1 vedrgrende manglende helhedsorienteret indsats

Et eksempel pa en dialogsag registreret som spgrgsmal til sagsbehandlingen vi har valgt at involvere
forvaltningen i:

e En borger kontakter funktionen, da borger ikke har modtaget en afgarelse pa en barnefaglig
undersggelse. Borger er uforstaende overfor at forvaltningen har konkluderet, at ” der ikke er
grund til bekymring” efter borgers barn har oplyst omkring *voldsomme episoder” under en
bgrnesamtale. Borgerradgiver hjzelper her borger med at f& en uddybende forklaring fra
forvaltningen pa betydningen af ”ingen grund til bekymring’.

Eksempel pa en sag registreret som manglende svar:

e En borger har fremsendt en klage til en forvaltning i kommunen, men fik ikke svar pa sin klage.
Borgerradgiveren anmoder forvaltningen om at forholde sig til borgerens klage, hvorefter borger
oplyser, at vedkommende er inviteret til et mgde med forvaltningen, for en dialog omkring klagen.

Eksempel pa en sag registreret som manglende inddragelse:

e En foraelder henvendte sig, fordi vedkommen var usikker pa, om den bgrnefaglige undersggelse
var afsluttet. Borgeren oplyste, at undersggelsen var sat i gang for omkring 9 maneder siden, og

borgeren havde ikke hgrt noget siden.

| sterstedelen af besvarelserne giver afdelingerne udtryk for en forstaelse for borgerens situation og for de
oplevelser, som borgeren har klaget over. Borgerradgiveren vil i denne sammenhaeng gerne kvittere for
afdelingernes anerkendelse af borgerens oplevelse. Det er Borgerradgiverens indtryk, at denne
anerkendelse fra afdelingernes side er af stor betydning for borgeren.

Besvarelserne indeholder endvidere ofte grundige redegerelser og forklaringer pa den sagsbehandling,
der er foretaget i sagen. Herudover beerer afdelingernes besvarelser i mange tilfeelde ogsé preeg af
invitation til dialog eller mulighed for at stille supplerende spargsmal.

Borgerne henvender sig som oftest ikke til Borgerradgiveren igen efter, at afdelingen har besvaret
henvendelsen, hvilket vi tager som et udtryk for, at borgeren er tilfreds med svaret. Omvendt kan der
veere tilfeelde, hvor den enkelte afdelings svar giver anledning til at Borgerradgiveren stiller uddybende
spargsmal.

Borgerradgiveren har to gange hjulpet borgeren med at formulere en skriftlig klage over afgerelse og i to
tifeelde hjulpet med at fremsende en ansggning.

Nogle borgere kan veere udfordret af manglende overblik i deres sag og eftersparger derfor stette fra
Borgerradgiveren til at f& formidlet deres utilfredshed i en overskuelig og saglig ramme. Denne bistand
gives blandt andet til borgere med nedsat funktionsevne, men ogsa til borgere uden konkret nedsaettelse i
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funktionen, men som over et langt sagsforlgb giver udtryk for at have mistet grebet om processen, hvad
angar overblik og deres handtering af samarbejdet til forvaltningen. Her tiloyder Borgerradgiveren ogsa at
deltage i borgerens mader med forvaltningen, for derigennem at gare forlgbet nemmere for bade
borgeren og forvaltningen.

| 2023 har Borgerradgiveren i 9 tilfeelde deltaget i borgerens mgde med forvaltningen.

| det felgende afsnit gives et overblik over hvilke arsager borgeren har henvendt sig med til funktionen i
forhold til de enkelte forvaltningsomrader i Hedensted Kommune.

3 Beskeeftigelse

| 2023 har Borgerradgiveren registreret 42 henvendelser vedrgrende Beskeeftigelse.
Henvendelserne fordeler sig pa felgende afdelinger:

e 37 henvendelservedrgrendejobcentret

e 5henvendelservedrgrende Borgerservice

3.1 Besvaret af Borgerradgiveren

35 af de 42 henvendelser vedragrende beskeeftigelsesomradet er besvaret af Borgerradgiveren, uden at
den bergrte afdeling har veeret involveret i besvarelsen.

20 af disse henvendelser har omhandlet spargsmal til sagsbehandlingen og sagsbehandlingsproceduren
og de fordeler sig pa felgende made:

e 13 spegrgsmaltil sagsbehandlingsproceduren

e 7 spergsmaltil sagsbehandlingen

Det er sdledes spargsmal til selve sagsbehandlingen (den igangveerende) og sagsprocedurerne (det
fremadrettede forlab), som er hovedarsagerne til borgernes henvendelse.

Det er ikke Borgerradgiverens generelle opfattelse, at sagsbehandlerne ilgbet af sagsbehandlingen ikke
allerede har oplyst borgerne om de konkrete sagsbehandlingsskridt og det forventede sagsforlgb i
borgerens sag. Det tyder dog pa, at ikke alle borgerne fuldt ud har forstaet deres sagsforlgb, herunder
hvad der undersgges i deres sag, hvorfor det skal undersgges, og hvad der efterfalgende skal ske i deres
sag.

En metode til atimadega borgerens frustration pa dette omrade kunne veere, at sagsbehandlerne som en
fast del af deres dialog med borgerne orienterede dem om de aktuelle sagsbehandlingsskridt og det
forventede fremadrettede forlgb.

Et eksempel pa en henvendelse omhandlende spargsmal til sagsprocedurerne som er besvaret af
Borgerradgiveren.

En borger henvender sig til funktionen med spgrgsmal omkring hvad der kan forventes at ske, nar
borgeres sag er under forberedelse til rehabiliteringsteamet. Hvad skal borger gare i den forbindelse.?
Hvad vil kommunen gare? Borgerradgiver giver rad og vejledning i forhold til hvilke sags procedure der er
geeldende, nar kommunen forbereder en sag til rehabiliteringsteamet, herunder borgeres ret til
inddragelse i udarbejdelsen af Min plan. Borger er usikker pa om kommunen pludselig vil ” eendre kurs”
Vil rehabiliteringsteamet afgare sagen? Der gives en generel vejledning i hvilken opgave
rehabiliteringsteamet har i forbindelse med en borgers sag, samt beslutningskompetencen i forhold til den
endelige afgarelse.
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| 6 tilfeelde har Borgeradgiveren deltaget i borgerens made med forvaltningen i relation til
beskaeftigelsesomradet.

Her udirykke borgeren at de har haft behov for at have en repraesentant med for at stette dem, og for at
sikre sig at sagsbehandlingen forlaber korrekt. Borgerradgiverens deltagelse i mgdet med forvaltningen
kan i nogle tilfeelde veere med til at genoprette borgernes tillid forvaltningen, sa samarbejdet fremadrettet
bedres.

3.2 Besvaret af Beskaeftigelse

Det er vores erfaring at nogle henvendelser fra borgerne er egnet til en hurtig og mere fleksibel
behandling, hvor borgerens akutte problem hurtigt kan afhjeelpes ved, at Borgerradgiveren tager kontakt
til den pageeldende afdeling.

| forhold til Beskeeftigelse har Borgerradgiveren i 2023 i et tilfeelde anvendt den metode for derigennem at
fa en hurtigere lgsning pa borgerens problem. | det konkrete tilfeelde havde borgeren behov for hjeelp ftil
en ansggning, som Borgerradgiveren hjalp med at fa indsendt.

4 Leering

| 2023 har Borgerradgiveren registreret 38 henvendelser vedrgrende Leering i Hedensted Kommune.
Henvendelserne fordeler sig pa felgende afdelinger:

e 37 henvendelservedrgrende Bgrn og Familier

e 1 henvendelsevedrgrende PPR

4.1 Besvaret af Borgerradgiveren

21 af de 38 henvendelserne vedrgrende Leering er besvaret af Borgerradgiveren uden at den berarte
afdeling har veeret involveret i besvarelsen.

14 af disse henvendelser har omhandlet spgrgsmal til sagsbehandlingen, sagsbehandlingsproceduren
eller til sagens afgerelse, og de fordeler sig pa felgende made:

e 7 spgrgsmaltil afgarelse
e 5spargsmaltil sagsbehandlingsproceduren

e 2 spgrgsmaltil sagsbehandlingen

Det er spargsmal i relation til sagsbehandlingsproceduren og til borgerens afgerelse som hovedsageligt
er arsagen til borgernes henvendelse. Det er ikke Borgerradgiverens generelle opfattelse, at
sagsbehandlerne i lgbet af sagsbehandlingen ikke allerede har oplyst borgerne om de forventede
sagsforlgb i borgerens sag. Det tyder dog pa, at ikke alle borgerne fuldt ud har forstaet deres sagsforlgb,
herunder hvad der undersgges i deres sag, hvorfor det skal undersgges, og hvad der efterfglgende skal
ske i deres sag.

En metode til at imgdega borgerens frustration pa dette omrade kunne veere, at sagsbehandlerne som en
fast del af deres dialog med borgerne fortsat orienterer dem om de aktuelle sagsbehandlingsskridt, og det
forventede fremadrettede forlgb, herunder gav borgerne en mere uddybende forklaring pa borgerens
afgerelse.

4.2 Besvaret af Leering

Beskrevet tidligere i beretningen sa er nogle henvendelser fra borgerne egnet til en hurtig og mere
fleksibel behandling, hvor borgerens akutte problem hurtigt kan afhjeelpes ved, at Borgerradgiveren tager
kontakt til den pagaeldende afdeling.
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| forhold til Leering har Borgerradgiveren i 2023 i 8 tilfelde anvendt den metode.

Derudover har Borgerradgiveren i 6 tilfeelde anmodet Laering om at forholde sig til og besvare borgerens
henvendelse.

Den frustration og utilfredshed, som er &rsagen til henvendelserne fra borgerne i de 14 sager, fordeler sig
pa felgende made:

e 4 henvendelservedrgrende manglende svar

e 2 henvendelservedrgrende personalets adfeerd

e 2henvendelservedrgrende spgrgsmaltil borgeres afgarelse

e 1 henvendelsevedragrende spgrgsmal til sagsbehandlingen

e 1henvendelservedrgrende manglende afggrelsei borgerenssag

e 1 henvendelsevedrgrende manglendeinddragelsei sagsbehandlingen
e 1 henvendelsevedrarende manglenderad og vejledning

e 1henvendelsevedrgrende sagsbehandlingsprocedurerne

e 1 henvendelsevedrarende spargsmal til sagsbehandlingstiden

Et eksempel pa en henvendelse registreret som manglende afgerelse:

Et foreeldrepar henvender sig til Borgerradgiveren, da deres barn i forbindelse med en udskrivelse fra
sygehuset blev henvist til et tilbud om behandling i kommunalt regi. Forzeldrene har pa den baggrund
s@gt om et dagbehandlingstilbud til barnet.

Barnet har behov for behandling nu, foraeldrene har flere gange efterspurgt en afgerelse ved Bgrn og
Familier — eller et forventet tidspunkt for en afgarelse — men har ikke faet svar. De henvender sig til
Borgerradgiver to maneder efter de har sendt ansggningen.

Et eksempel pa en henvendelse registreret som spgrgsmal til afgarelse:

En borger kontakter Borgeradgiveren da denne oplyser, at forvaltningen i forbindelse med borgers
afgarelse vil genvurdere afgerelsen for anden gang. Borger har klaget over afgerelsen, faet delvist
medhold, og er orienteret fra forvaltningen om en ny genvurderingsfrist pa 4 uger, hvorefter borger vil
modtage en ny afgerelse.

Borgerradgiveren gar i klagen forvaltningen opmeerksomme pa, at da borger har fastholdt sin klage, skal
forvaltningen I henhold til retssikkerhedsbekendtgerelsens § 13 fremsende klagen, og genvurderingen
sammen med sagens akter til Ankestyrelseninden 14 dage.

Efter Borgerradgiverens opfattelse skal der saledes ikke foretages en ny genvurdering og sagen skal
sendes til Ankestyrelsen, i henhold til reglerne i retssikkerhedsloven, da borger har fastholdt sin klage.

5 Social Omsorg

| 2023 har Borgerradgiveren registreret 22 henvendelser vedragrende Social Omsorg i Hedensted
Kommune.

Henvendelserne fordeler sig pa felgende afdelinger:
e 12 henvendelservedrgrende Voksenhandicap

e 10henvendelservedrgrende Sundhed og Aldre
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5.1 Besvaret af Borgerradgiveren

17 af de 22 henvendelser vedrgrende Social Omsorg er besvaret af Borgerradgiveren uden at den
beragrte afdeling har veeret involveret i besvarelsen.

8 af disse henvendelser har omhandlet spgrgsmal til sagsbehandlingen, sagsbehandlingsproceduren
eller til sagens afgarelse, og de fordeler sig pa felgende made:

e 4 spgrgsmaltil sagsbehandlingen
e 2 spargsmaltil sagsbehandlingsproceduren

e 2spargsmaltil afgerelse

Det er saledes spergsmal til selve sagsbehandlingen, som hovedsageligt er arsagen til borgernes
henvendelse. Det er ikke Borgerradgiverens generelle opfattelse, at sagsbehandlerne i lgbet af
sagsbehandlingen ikke allerede har oplyst borgerne om de konkrete sagsbehandlingsskridt og det
forventede sagsforlab i borgerens sag.

Det tyder dog pa, at ikke alle borgerne fuldt ud har forstaet deres sagsforlgb, herunder hvad der
undersgges i deres sag, hvorfor det skal undersgges, og hvad der efterfalgende skal ske i deres sag. En
metode til at imgdegd borgerens frustration p& dette omrade kunne veere, at sagsbehandlerne som en
fast del af deres dialog med borgerne fortsat har fokus pa at orienterer om de aktuelle
sagsbehandlingsskridt og det forventede fremadrettede forlgb.

5.2 Besvaret af Social Omsorg

Nogle henvendelser fra borgerne er egnet til en hurtig og mere fleksibel behandling hvor borgerens akutte
problem hurtigt kan afhjeelpes ved at Borgerradgiveren tager kontakt til den pageeldende afdeling.

| forhold til Social Omsorg har Borgerradgiveren en gang i 2023 anvendt den metode.

Derudover har Borgerradgiveren i 4 tilfeelde anmodet Social Omsorg om at forholde sig til og besvare
borgerens henvendelse. En gang har vi hjulpet en borger med en ansggning.

Den frustration og utilfredshed som er arsagen til henvendelserne fra borgerne i de 5 sager, fordeler sig
pa felgende made:

e 2 henvendelservedrgrendelang sagsbehandlingstid
e 1 henvendelsevedrgrende manglende helhedsorienteretindsats
e 1henvendelsevedrgrende manglende udfgrelse

e 1henvendelsevedrgrende gnske om sagsbehandlerskift

Et eksempel pa en henvendelse registreret som lang sagsbehandlingstid:

En borger kontakter Borgerradgiveren fordi vedkommende var frustreret over at en ansggning efter
borgerens opfattelse havde taget over 2 &r at behandle.

Borgeren oplyser, at vedkommende havde sggt tilbage i 2021 og at forvaltningen ikke havde orienteret
borger om at sagsbehandlingstiden ikke kunne overholdes. Borger havde ikke modtaget en afgerelse, og
var meget frustreret over den lange sagsbehandlingstid.

Borgerradgiver beder forvaltningen om at forholde sig til borgeres klage over forlgbet. Social Omsorg
udarbejder en ngje redegarelse over forlgbet, og forklare blandt andet, hvorfor sagsforlgbet har veeret
langt, og hvornar forvaltningen har givet borger orientering undervejs i processen, nar sags fristenikke
kunne overholdes.
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6 @vrigeomrader

Antallet af henvendelser til de gwige omrader i Hedensted Kommune udger et for spinkelt grundlag i
forhold til at papege tendenser og komme med generelle anbefalinger. Der kommenteres derfor ikke
yderligere pa disse henvendelser i beretningen for 2023.

7 Borgerradgiveren

7.1 Henvendelservedrgrende Borgerradgiveren

| 2023 var der 9 henvendelser, der ikke direkte vedrarte et direktgromrade, men f.eks. drejede sig om
mere generelle henvendelser vedrgrende Borgerradgiverfunktionen i Hedensted Kommune eller omkring
forstaelsen af sagsbehandlingsreglerne.

Der er f.eks. tale om praesentation af Borgerradgivers beretning, af selve funktionen eller interview mv.
Praesentation, undervisning og inspiration

Forvaltningen gares opmaerksom pa, at Borgerradgiveren tiloyder at praesentere funktionen for
medarbejderne, saledes at der opnas et bedre kendskab til Borgerradgiverfunktionen og de muligheder,
det giver for administrationen og de enkelte sagsbehandlere at samarbejde med os.

Forvaltningerne er ogsa altid meget velkommen til at henvende sig til os ved behov for opleeg eller
undervisning om god forvaltningsskik, god borgerbetiening eller konfliktforstaelse.

P& samme made stiller Borgerradgiveren sig ogsa gerne til radighed, hvis et omrade eller enkelte
afdelinger @nsker hjeelp og inspiration til, hvordan man formindsker andelen af utilfredse borgere.

Endelig tilbyder Borgerradgiveren ogsa undervisningen i de mere generelle sagsbehandlingsregler,
omkring aktindsigtsager, partshering, notat- og journaliseringspligt, databeskyttelsesreglerne mv.

8 Sammenfatning

Beretningen vedrgrer perioden 1. januar 2023 til 31. december 2023.
Borgerne kunne rette henvendelse til funktionen fra medio februar 2023.

| perioden har der sdledes veeret 115 henvendelser til Borgerradgiveren, som fordeler sig pa felgende
omrader:

e 42 henvendelser vedrgrende Beskaeftigelsesomradet

e 38 henvendelser vedrgrende Barn- og Ungeomradet

e 22 henvendelser vedrgrende Social- og Omsorgsomradet

e 1henvendelser vedrgrende Vaekst-, Teknik- og feellesskabsomradet
e 9 henvendelser vedrgrende Hedensted kommune

e 3 henvendelser som er uden for kompetence

65 % af registreringerne, svarende til 75 henvendelser har vi afsluttet borgerens henvendelse med en
samtale hos Borgerradgiveren, uden at vi har anmodet forvaltningen om at tage stilling til borgerens
henvendelse.
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Borgerne har her faet rad og vejledning, om fx lovgivningen, sagsbehandlingsreglerne og faet mulighed
for at fremfare deres synspunkter eller frustration omkring deres sagsforlgb.

I 17 % svarende til 20 henvendelser har vi fundet anledning til at involvere forvaltningerne gennem dialog
eller oversendelsessager.

9 gange svarende til 8 % af henvendelserne har vi deltaget i borgerens made med forvaltningen, og
yderligere 7 % svarende til 8 gange, har vi holdt opleeg og preesentation omkring funktionen.

De 115 henvendelser vi har haft i lebet af 2023 svarer til det niveau vi har haft i andre kommuner i
funktionens opstartsfase.

Henvendelser til funktionen har i 2023 iseer handlet om:

e Spgrgsmal til sagsbehandlingsprocedure (fremafrettet om sagsforlgbet)
Spargsmal til sagsbehandling (her og nu, hvad/hvorfor sker der dette i min sag)
Spargsmal til afggrelse

Borgerradgiver deltager i borgeres mgde med forvaltningen

Spargsmal til Borgerradgiveren (gennem oplaeg/preesentation af funktionen)
Manglende svar

| de 20 tilfeelde vi har involveret forvaltningen i har manglende svar veeret den primaere arsag.

Forvaltningerne har i de fleste tilfselde bekreeftet, forklaret eller beklaget borgerens oplevelser som vi har
sendt til besvarelse i forvaltningen.

P& baggrund af de henvendelser vi har modtaget i 2023, og den dialog vi har haft med borgerne og
forvaltningerne i Hedensted Kommune har vi felgende opfordringer.

e At forvaltningerne fortsat er opmaerksomme pa vigtigheden i at besvare borgerens
henvendelser, og gerne fremsende en kvittering til borgeren for modtagelsen af deres
ansggninger, samt hvornar borgeren kan forvente svar eller afgarelse.

e At forvaltningerne fortsat er opmaerksom p4, seerligt i de komplekse og langstrakte
sagsforlgb, med jeevhe mellemrum og gerne af egen drift at opdatere borgerne omkring
sagsforlgbet.

e At forvaltningerne har fokus pa retssikkerhedslovens bestemmelse om hurtig sagsbehandling
da de efter Borgerradgiverens opfattelse er en af de vigtigste retssikkerhedsgarantier for
borgerne. Det er samtidig Borgerradgiverens erfaring at et hgjnet fokus herpd ofte har en
positiv effekt pa borgerens tillid og tilfredshed til forvaltningen i almindelighed.

Borgerradgiverne oplever en positiv og god dialog nar vi henvender os til forvaltningen. Vi modtager i vidt
omfang fyldestggrende besvarelser fra forvaltninger, og ofte en bekraeftelse pa, at vores henvendelser
bruges konstruktivt til laering og forbedring i de enkelte afdelinger.

Vi finder det positivt, ndr de enkelte afdelinger eller sagsbehandlere henviser borger til os, kontakter os for
uformel sparring om sagsbehandlingen og invitere os med til personalemgder for praesentation af
funktionen.

Vi er samtidigt ogsa meget glade for vores dialog med forvaltningen om hvordan vi i 2024 kan blive endnu
mere synlige for borgerne i Hedensted kommune.
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Bilag 1 Metodiske bemaerkninger

Borgerradgiveren har i denne beretning praesenteret laeseren for mange tal. Det er imidlertid vigtigt at holde
sig for gie hvilken type data, der reelt er tale om, nar man — med henblik pa at forbedre sagsbehandlingen
— skal forsgge at udnytte den viden, der ligger i disse data.

Man skal for det farste veere meget opmeerksom pa, at de registrerede henvendelser ikke er repraesentative
i forhold til det samlede antal henvendelser til kommunen. Henvendelserne til borgerradgiveren udger kun
et lile udsnit af al den sagsbehandling, der er foregaet i Hedensted Kommune i lgbet af 2023. Beretningen
giver et billede af, hvordan nogle borgere har oplevet sagsbehandlingen i kommunen, og det ligger der stor
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 nsermere undersggelse af sagsbehandlingen
inden for et specifikt omrade.

Henvendelserne til borgerradgiveren er ikke et repraesentativt udsnit af den samlede borgeroplevelse af
sagsbehandlingen i kommunen. Man skal derfor vaere forsigtig med at sammenligne patveers af afdelinger,
fra ar til &r — og pa tveers af kommuner for den sags skyld.

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
tilfzelde, hvor en sag er gaet skaewt, 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 aendring 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 afhaengigt af antallet af henvendelser omhandlende de samme
problemstillinger. | det lys kan én henvendelse give anledning til overvejelser om eller gennemfarelse af
justeringer i procedurer og sagsbehandlingsskridt hos bade sagsbehandler og pa afdelingsniveau.
Omvendt vil 10 henvendelser om det samme emne ikke ngdvendigvis tale for, at man tilpasser
sagsbehandlingen herefter.

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

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

Man skal ogsa 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:

e Ressourcer
e Travihed
e Manglede viden/kompetencer
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Borgerens kompetencer
Lovgivning
Misforstaelser
Serviceniveau

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at man i de enkelte afdelinger — ewvt. i samrédd med borgerradgiveren —
drgfter, om henvendelser bgr give anledning til eendring af sagsgange, procedurer m.m. Savel naervaerende
beretning som den Igbende kontakt mellem borgerradgiveren og forvaltning er en anledning til at se
sagsbehandlingen efter i semmene.

Registrering af henvendelser

Henvendelser til borgerradgiveren registreres i forhold til den afdeling, henvendelsen vedrerer. Henvender
borgeren sig om flere forhold, der vedrarer 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, sa
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 mader eller samtaler med en borger for at udrede sagen eller fa klargjort, hvad borgeren
behgver hjeelp til. | de tilfeelde registreres kun en henvendelse.

Antallet af henvendelser er sdledes 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 synliggere funktionens anvendelse af ressourcer registreres det ogsd, nar borgerradgiveren
preesenterer sin funktion for forvaltningens forskellige afdelinger eller for politiske udvalg eller brugerrad. Af
samme &rsag registrerer vi, nar Vi holder oplaeeg 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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