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Forord
Keere borgere, politikere og ansatte i Ishgj Kommune

Jeg startede som borgerradgiver den 1. oktober 2024, efter en periode, hvor bor-
gerradgiverfunktionen havde vaeret ramt af sygdom og vakance. Min arsberet-
ning for 2024 daekker derfor alene over sager, hvor borgere har henvendt sig i 4.
kvartal 2024.

Denne arsberetning er et udtryk for mit blik af, hvordan samarbejdet mellem bor-
gere og ansatte ser ud i Ishgj Kommune, og mine bud pa hvordan administratio-
nen kan bidrage til at gare det lidt bedre — ar for ar — at vaere borger i Ishgj Kom-
mune.

| det daglige arbejde har mit fokus veeret at sikre borgerne en hurtig og tilgeenge-
lig radgivning, hvor formalet er at seette borger og kommune i stand til at genop-
tage eller fortsaette et samarbejde — uden mig. Mange sager kan "bringes pa
sporet igen” uden skrifttunge arbejdsgange, men det er en balance, for en vee-
sentlig del af borgerradgiverens arbejde er ogsa at sikre, at den borger, hvis rets-
sikkerhed er blevet kraenket, far den anerkendelse, der ligger i skriftligheden.

Neesten alle henvendelser til borgerradgiveren deekker over en eller anden form
for brist i kommunikationen. Ofte om den hjzelp som borgeren sgger, men altid
om den made borgeren har oplevet sit mgde med kommunen. Derfor er der ogsa
lzering at hente i alle sager. Til denne beretnings anbefalinger har jeg samlet de
alvorligere eller mere gennemgaende traek — mens den @vrige laering formidles
mundtligt til de enkelte centre i forleengelse af denne beretning.

Til forskel fra Ishgjs Kommunes tidligere borgerradgivere, vil jeg i hajere grad
gere brug af udtalelser i konkrete sager. En udtalelse er en vurdering af, om bor-
gerens retssikkerhed er blevet kreenket, altsa om der er retssikkerhedsbestem-
melser der ikke er overholdt. Udtalelsen vurderer ogsa om retssikkerheden er
genoprettet, og kan samtidig indeholde henstillinger til administrationen om,
hvordan man i den konkrete sag eller generelt bgr handle anderledes i fremtidige
sager.

En udtalelse giver altsa bade en mulighed for at borgeren kan fa anerkendt og
genoprettet sin retssikkerhed, men ogsa en gennemsigtighed om hvilke forslag
og anbefalinger, jeg som borgerradgiver anbefaler, at der arbejdes videre med i
administrationen.

Det overordnede indtryk er, at bade ledere og medarbejdere er samarbejdsvillige
og lydhgre overfor mine henvendelser og aktivt hjeelper med at af- og opklare
misforstaelser og lgse borgernes problemer.

April 2025

Borgerradgiver Sanne Mgller
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Borgerradgiverens arbejde
Borgerradgiverens primaere opgave er at medvirke til at borger og administration
kan samarbejde om den hjeelp og de opgaver, som kommunen skal levere.

Nar borgere henvender sig til borgerradgivningen, skyldes det oftest, at borgeren
oplever at kommunikationen er brudt sammen eller at borgeren er utryg ved den
proces, som de er en del af. Borgerradgiverens fgrste opgave er derfor at af-
s@ge, om det er muligt at vejlede eller hjeelpe borgeren til en forstaelse af kom-
munens handlinger.

Som et led i denne vejledning vil jeg ofte kontakte det relevante center, for at for-
sta hvad sagen drejer sig om, og for at identificere misforstaelser eller forklarin-
ger pa borgerens oplevelse. En meget stor del af sagerne lgses ved denne form-
lgse dialog, dels fordi borgeren bringes til en forstaelse af situationen, dels fordi
centeret far en skaerpet opmaerksomhed pa, om de har veeret tilstreekkeligt klare,
ops@gende eller hurtige i deres sagsbehandling.

En midtergruppe kreever, at jeg saetter mig mere ind i sagen, og jeg vil derfor ofte
bede administrationen om at fremsende enkelte relevante dokumenter og stille
nogle opklarende spgrgsmal.

| et fatal af sagerne, hvor jeg vurderer, at der er tale om kraenkelser af borgerens
retssikkerhed, der har haft stor betydning for borgeren eller i sager med hgj kom-
pleksitet, vil jeg bede centeret om skriftligt at besvare forskellige spgrgsmal, der
har til formal at af/bekreefte de faktiske omsteendigheder i sagens eller sagsbe-
handlingen — og give administrationen mulighed for, pa eget initiativ genvurdere,
om de har handlet korrekt. Det vil fremga af min henvendelse, at jeg overvejer at
afgive en udtalelse.

Hvis det efter min undersg@gelse af sagen, viser sig, at borgerens retssikkerhed
er blevet kraenket, vil jeg komme med en udtalelse. | udtalelsen vil jeg vurdere
om jeg finder at borgerens retssikkerhed er blevet kraenket, og om administratio-
nen i tilstraekkelig grad har genoprettet borgerens retsstilling. Udtalelsen vil ogsa
anvise hvordan jeg vurderer at lignende situationer vil kunne undgas i fremtiden.
Udtalelsen har bade til formal at sikre en officiel anerkendelse af borgeren og at
skriftligg@re borgerradgiverens henstillinger til administrationen, sa det er muligt
at fglge op pa dem.

| 4. kvartal 2024 har der veeret i alt 24 henvendelser, heraf 20 inden for vedtaeg-
tens formal. Den naermere statistik findes sidst i beretningen.

Blandt sagerne fra 4. kvartal 2024 har jeg to gange stillet skriftlige spargsmal til
administrationen, og i begge tilfeelde fundet grund til at komme med en udtalelse.
Begge udtalelser er stilet til Center for Barn og Forebyggelse.
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Samarbejde med administrationen

Da jeg hidtil alene har veeret vikar i borgerradgiverfunktionen, har jeg veeret tilba-
geholdende med at opseette faste magderegimer med lederne af kommunens
centre. Det er min forventning, at jeg i det kommende ar vil saette den Igbende
erfaringsudveksling i system. Kadencen skal afpasses antallet af sager i de for-
skellige centre, men faste mgder har den store fordel, at de ikke udspringer af én
uheldig sag, men af et snske om at Igfte kvaliteten af sagsbehandlingen generelt
til fordel for Ishgj Kommunes borgere.

Labende laering

Undervejs i min handtering af borgerradgiversagerne, sker der Igbende leering,
som kan veere sveer huske et ar efter, fordi det bare sker. Jeg vil fremhaeve nogle
af disse "hurtige gevinster”, som borgerradgiverordningen ogsa giver, og som
forebygger at andre borgere ender i en situation, hvor de har brug for at kontakte
borgerradgiveren.

Sma forglemmelser kan blive til store sager

Det kan vaere vanskeligt at sikre konstant opdatering af kommunens skriftlige
materiale. | nogle sager er jeg stadt pa uheldige, foreeldede eller forkerte fraser i
breve til borgere, ligesom nogle sagers problem starter med en uheldig arbejds-
gang i forbindelse med modtagelsens af borgerens farste henvendelse. Pro-
blemstillinger, der kan have betydning for mange andre end den borger der fak-
tisk kontaktede mig, fordi de er en del af "det automatiserede”.

| alle de tilfaelde, hvor jeg har kontaktet et center og gjort opmaerksom pa beho-
vet for en tilpasning, er der blevet taget godt imod min henvendelse, og der er
straks blevet rettet op, andret eller fulgt op — og nye problemer er forebygget.

Vi har faet en ny sag der ligner...

Pa bagkant af en konkret borgerradgiversag, hvor der havde vaeret en del skrift-
lig og mundtlig kontakt med Center for Barn og Forebyggelse, blev jeg kontaktet
af den ansvarlige leder. De havde faet en sag der mindede om de tidlige stadier
af den sag, der var Igbet af sporet, og ville gerne have min hjaelp til at "ggre det
rigtigt” denne gang.

Det er meget gleedeligt, nar administrationen identificerer de ligheder, der er mel-
lem sagerne, og er bevidste om sager, hvor der er en risiko for at borgeren ikke
far den rigtige hjeelp i forste forsag.

| den konkrete situation blev det aftalt, at jeg skulle holde et kort oplaeg om de re-
levante problemstillinger for lederen og den medarbejder, der skulle behandle
den nye sag.



Advarsel — vi ggr noget nyt

| forleengelse af mine indledende besag har flere centre har veeret pa forkant, og
serget for at orientere mig, ved starre aendringer i praksis fx. med aendret praksis
for boligopskrivning og fodbehandling.

Det er en stor hjeelp, at jeg bliver taenkt ind i sadanne processer, da det bade gi-
ver mig mulighed for at kunne vejlede borgerne kvalificeret og at samarbejde
konstruktivt med centrene.

Borgerradgiverens anbefalinger
Pa tveers af de sager, som naede mit bord i 2024, og med et blik pa dem der fo-
relgbigt er kommet i 2025, er det min anbefaling, at der arbejdes videre med:

1) Skab overblik over processen

2) Sta ved fejl — og kom videre

3) Overgange mellem ydelser, typer af hjaelp eller centre.
4) Rette hjeelp - i rette tid

Anbefalingerne kan styrke de retssikkerhedsmaessige grundgreb, der sikrer tryg-
hed hos borgeren og fremmer god og lovlig sagsbehandling og kan derfor bru-
ges bredt af alle centre, uanset om der er fa eller mange sager. Antallet af sager
er angivet under hver anbefaling, sa det er synligt hvor fokus med fordel kan ret-
tes.

1 - Skab overblik over processen
Borgerradgiversager nr. 7, 17, 18, 21, 22, 26, 28 og 29 /2024

Feelles for disse sager er, at borgerne har mistet overblikket over deres sag og
tiltroen til at kommunen har det, fordi de ikke harer noget. For at kunne sagsbe-
handle i overensstemmelse med hurtighedsprincippet, skal der veaere sa fa
"dgde” perioder i en sag som muligt. Det kraever, at savel borger som medarbej-
der ved, hvad neeste skridt er.

Der kan arbejdes med dette pa mange mader (dagsorden til mgder, referater,
visuelle overblik, automatiserede breve osv.), men pointen er at bade borger og
medarbejder skal kunne svare pa:

e "Hvad skal der ske nu?”

e "Hvornar skal vi tale/skrive sammen igen”

e "Hvilke opgaver har jeg”
Borgere under pres har seerligt brug for hjeelp til at kunne navigere og medvirke
konstruktivt i sagsbehandlingen. Det er administrationen, der har ansvaret for at
oplyse sagen, at tilrettelaegge sagen sa borgerne kan medvirke og at kende og
overholde frister.

Anbefaling — At centrene med udgangspunkt i centrenes konkrete borgerradgi-
versager identificerer nogle forbedringspunkter at arbejde videre med. Borgerra-



dgiveren kan bidrage med et borgerperspektiv pa eventuelt materiale, metoder
eller lignende, der understatter borgerens forstaelse af "hvor er jeg og hvor skal
jeg hen”.

2 - Sta ved fejl og kom videre
Borgerradgiversager nr. 17, 22 og 27 /2024

Mistillid opstar, nar borgerne oplever at magten ikke forvaltes ansvarligt — og
med ansvarligt menes ogsa evnen til at opdage og rette op pa fejl. Og ikke
mindst at tage ansvaret for dem.

Uanset om det er sma eller store fejl eller uhensigtsmaessigheder, sa er det
gavnligt nar administrationen star ved dem. Det betyder nemlig at bade borger
og medarbejder kan komme videre.

De tre naevnte sager er alle alvorlige sager, hvor borgeren har sveert ved at have
tillid til administrationen, fordi de har oplevet store personlige retstab, men mg-
des af en administration, der synes "vi skal komme videre”.

Det kreever mod og overskud at sta ved fejl i en sagsbehandling, som man ma-
ske ikke engang selv har udfgrt — men det kan nogle gange vaere opgaven som
sagsbehandler der er administrationens ansigt udadtil. Af samme grund er det
vigtigt, at der ledelsesmaessigt bakkes op om dette.

Anbefaling — At centrene med udgangspunkt i laeringen fra de konkrete sager,
seetter fokus pa veerdien i at tage myndighedsansvaret nar der er begaet proces-
suelle eller indholdsmaessige fejl. Det er vigtigt, er det skabes en forstaelse af at
fejl — seerligt pa socialomradet — kan opsta, og at det derfor er vigtigt for alle im-
plicerede at have redskaber til bade fagligt og menneskeligt at komme igennem
pa en god made.

Borgerradgiveren kan bruges til sparring i konkrete sager.

3 — Overgange og samspil mellem lovgivning, typer af hjeelp eller centre
Borgerradgiversager nr. 9, 17, 26 og 28 /2024

For en borger findes kun ét levet liv — for en kommune findes centre, bygninger,
lovgivninger, kontostrenge og refusion. Selv med et begraenset antal sager, hvor
dette konkret har udlgst en henvendelse til borgerradgiveren, sa udger disse
snitflader en risiko for kontinuiteten, hastigheden og helhedsperspektivet i hjael-
pen til borgeren — det geelder alle kommuner og altsa ogsa i Ishg;.

Snitflader og overgange kan have forskellige arsager — nogle skyldes kommu-
nens organisering, eventuelt i kombination med lovgivningens opdeling i fagom-
rader, andre sektoropdelingen i al almindelighed. Uanset arsag, sa er det admi-
nistrationens ansvar at hjaelpe borgerne til at fa hjeelp hurtigst og bedst muligt —
om ngdvendigt ved at skabe kontakt. Det er altsa ikke overgangene, der skal (el-
ler kan) fijernes, men vejvisningen i systemet der skal styrkes.
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Det er en stor opgave, og der for er det afggrende at have kendte procedurer for
de mest almindelige overgange/samspil situationer, og en (kendt) plan for hvor-
dan "resten” handteres. Jeg ved at disse findes i et vist omfang, men ogsa at der
labende opstar nye situationer eller det viser sig, at de gode samarbejdsintentio-
ner er sveere i praksis.

Nogle konkrete eksempler, hvor borgeren har brug for administrationens hjeelp at
sikre overblik, prioritering og koordinering:

e Boliganvisning til en borger med bgrn, der har matte tage pa krisecenter,
men som har mistet sit job, fordi hun skulle pa krisecenter, og nu ikke kan
fa bolig, fordi hun er uden job. Samtidig har barnene behov for en ny hver-
dag i eget hjem. Opgaven skal koordineres mellem to centre.

e En foreelder, der skal i jobprgvning, men som ogsa har bgrn der mistrives
og skal fglges teet i skolen/udredning osv. Hvad er vigtigst?

e Unge med behov for statte i skolen, kan ogsa have behov for (eller ret til)
stgtte efter sociallovgivningen — hvilket forudseetter at skolen, der arbejder
efter ét saet regler, har blik for at vejlede foraeldrene og om nadvendigt un-
derretter socialforvaltningen. Samspil/ansvar mellem skolebehov og soci-
ale behov

e Nar unge bliver 18 ar, skifter de lovgrundlag, men sjeeldent udfordringer.
Det kraever planlaegning og vejledning at sikre en god overgang. Samar-
bejde og koordinering kan sikre kontinuitet i hjeelpen.

Jeg kan som borgerradgiver bidrage med et borgerperspektiv pa eksisterende
samarbejdsaftaler/ arbejdsgangsbeskrivelser, og vil gerne understrege veerdien
for borgeren af at administrationen er pa forkant med situationen.

Anbefaling — Alle omrader kan med fordel sikre sig at afdaekke egne snitflader,
men ogsa at bidrage til den feelles opgavelasning ved at have en ansvarlig for
snitflader, som man kan henvende sig til, nar samarbejdet ikke gar som forven-
tet. Kun nar det er klart for administrationen hvem der hjeelper med hvad, er det
muligt at lave et overblik over processen.

4 — Rette hjeelp — i rette tid
Borgerradgiversager nr. 10, 11, 16, 17, 22, 27 og 29 /2024

Sagsbehandlingstider og administrationens evne til at agere hurtigt og relevant
er ofte afggrende for om den hjaelp der (pa et tidspunkt) leveres er relevant og
faktisk afhjeelper borgerens behov.

Formalet med hjeelp pa socialomradet er groft sagt at forebygge og afhjeelpe pro-
blemer, og at fremme den enkeltes mulighed for at udvikle sig og for at klare sig
selv eller at lette den daglige tilvaerelse og forbedre livskvaliteten.
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Derfor er det bekymrende, nar jeg modtager sager om

e Lang ventetid pa en handicapbil, en trehjulet cykel eller en elscooter.

¢ Henvendelser om hjeelp til at tage sig af en borger med en funktionsned-
seettelse — en eegtefaelle eller et voksent barn der bor hjemmet — der ikke
adresseres rettidigt.

¢ Manglende reaktion pa anmodning om akut hjeelp til en plejekreevende
borger, hvor den raske aegtefeelle var kommet til skade.

Det kan fa store konsekvenser for bade borger og kommune hvis en lang vente-
tid betyder, at de sociale relationer, der skulle sikres ved at gagre borgeren mobil,
gar tabt eller at de pargrende slides ned og at borgeren i stedet ma flytte pa et
bosted.

Jeg har i flere sager kunne konstatere, at seerligt sagsbehandlingstiden i Center

for Voksen og Velfaerd pa nogle ydelser har et omfang, der reelt bringer formalet
med at give hjaelp i fare. Hertil kommer at borgerne er ikke blevet orienteret om,

at den oplyste sagsbehandlingstid ikke kan overholdes.

Center for Voksen og Velfeerd har reageret relevant, og sikret kontakt med bor-
geren i de sager, hvor jeg har spurgt til sagerne. Men da sagsbehandlingstiden
generelt er meget lang, kan jeg have en bekymring for de gvrige bergrte bor-
gere. Borgere der sgger om sociale ydelser kan have sveert ved at rykke og falge
op, men det gar deres vanskeligheder ikke veek af. Administrationen har derfor
et seerligt ansvar for at sikre kommunikationen, nar fristerne ikke kan overholdes.

Anbefaling — Det er altid hensigtsmaessigt at have fokus pa hurtighed og overhol-
delse af vedtagne sagsbehandlingstider, men det anbefales at have et saerligt fo-
kus pa at afdeekke sagsbehandlingstiderne pa voksenomradet og nedbringe dem
hvor det er aktuelt. Samtidig ber der vaere fokus pa at sikre systematisk oriente-
ring af borger og vurdering af eventuelle akutte behov, nar sagsbehandlingsti-
derne ikke kan overholdes. Dette forudsaetter formentlig, at der er (eller skabes)
et lgbende overblik over sagsbehandlingstider pa omradet.
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Aret i tal

| det folgende vises forskellig statistik over antal og fordeling af henvendelser.
Statistikken bgr ikke sammenlignes direkte med tidligere ar. Primeert fordi perio-
den har vaeret kortere, men ogsa fordi registreringerne kan veere foretaget ander-
ledes end tidligere, og at borgerradgiverordningen har skulle ”i gang igen” i bor-
gernes bevidsthed.

Det store billede

En unik borgerhenvendelse daekker over én borgers henvendelse i én sag —
skulle en borger inden for samme ar henvende sig med en anden ikke-relateret
sag i et andet center, vil der blive registreret en ny sag. Flere problemstillinger
med samme omdrejningspunkt vil blive behandlet i samme sag, da jeg vurderer,
at borgerens ret til en helhedsorienteret sagsbehandling bedst stattes ved en
helhedsorienteret tilgang til borgeren, frem for fokus pa klagepunkter i de enkelte
ydelser.

Unikke borgerhenvendelser
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Figur 1 Unikke borgerhenvendelser i 2020-2024

Der har i tidligere ar veeret mellem 58-91 unikke borgerhenvendelser pa et ar.
Nar der ses 24 unikke henvendelser i 4. kvartal 2024 antydes en stigning i antal-
let af borgere, der benytter sig af borgerradgiveren. Ingen af de indkomne sager
er "gamle sager”, sa der er ikke tale om en ophobning. Det udelukker dog ikke,
at antallet kan veere udtryk for en form for "efterarssaesonudsving”.

Udviklingen i centrene

Denne beretnings begraensede talgrundlag ger det vanskeligt at konkludere
skarpt om en udvikling. For alligevel at kunne sammenligne (lidt) med tidligere
ar, vil de fglgende diagrammer vise %-meessig fordeling af sager mellem cen-



11

trene. Dette kan synliggare om der er nye trends, som det er veerd at veere op-
maerksom pa.

%-vis fordeling af %vis fordeling af
henvendelser henvendelser
2023 4.kv 2024
4%11% 0 0%
16% “' . 1%%&
4 QY =
20% 15%

m Center for Voksen og Velfeerd m Center for Voksen og Velfaerd
= Center for Bgrn og Forebyggelse m Center for Bgrn og Forebyggelse
m Center for Beskaeftigelse og Erhverv m Center for Beskaeftigelse og Erhverv
m Center for Byudvikling og Natur m Center for Byudvikling og Natur
= Center for Borger, @konomi og IT m Center for Borger, @konomi og IT

Figur 2 %-vis fordeling mellem centrene

Det er som i tidligere ar socialomradet (Center for Voksen og Velferd og Center
for Barn og Forebyggelse), der star for ca. 70% af henvendelserne.

Ser man pa de to store socialomrader som hele, ses at det hgjere antal sager i
Center for Voksen og Velfeerd ogsa daekker over et noget stgrre antal borgere.

Socialomradet
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Figur 3 Borgerandel og borgerradgiversager

Der er en lille overveegt i antallet af henvendelser/sager pa berneomradet, men
den svarer til det landsdaekkende mgnster for klagesager til Ankestyrelsen, hvor
der generelt ses flere paklagede sager pa barneomradet. Der er ikke noget pa-
faldende ved fordelingen af sager mellem Center for Voksen og Velfaerd og Cen-
ter for Barn og Forebyggelse.
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Hvad sg@ger borgeren hjeelp til

Den stgrste forskel i m@nstret pa henvendelser ses i fordelingen mellem sager af
vejledende karakter og sager, hvor borgeren gnsker at klage over sagsbehand-
lingen eller afggrelsen.

En sag registreres som vejledning, nar den hovedsageligt gar ud pa at seette
borgeren i stand til selv at komme videre, ved at hjaelpe borgeren med at finde
ud af, hvor borgeren skal henvende sig.

En sag registreres som klage, nar borgeren allerede har en aktiv sag i kommu-
nen. Da borgerradgiveren IKKE kan behandle sager som borgeren har klaget
over til Ankestyrelsen, er en klagesagerne utilfredshed med sagsbehandlingen.
Det er ofte helt grundlaeggende retssikkerhedsprincipper der er pa spil — at sa-
gen ikke gar hurtigt nok, at sagen ikke er oplyst nok eller at borgeren ikke bliver
inddraget — alt sammen regler, der forvaltningsretligt anses som forudsaetninger
for, at administrationen kan traeffe en rettidig og indholdsmeaessig korrekt afga-
relse, og derfor udger kerneomradet af borgerradgiverens arbejde.

Hvad sgger borgeren hjalp til
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Figur 4 Vejledning eller klage i %?

Der har i tidligere beretninger veeret rettet fokus pa at sikre, at Ishgj Kommunes
hjemmeside i hgjere grad ger det muligt for borgerne selv at finde svar. Det kan
altsa veere en medvirkende forklaring, at borgerne nu i hgjere grad selv kan finde
svar og i mindre grad bruger borgerradgiveren som vejledningsfunktion.

Uanset arsag, sa er det pafaldende, at der blandt de henvendelser, der er til-
bage, er en markant stigning i antallet af sager, hvor borgeren er utilfreds med
selve sagsbehandlingen, og ikke blot er i tvivi om hvor de skal henvende sig. Det
er ikke muligt at afggre, om dette skyldes at borgerne i hgjere grad end tidligere
benytter sig af borgerradgiveren, nar de er utilfredse med en sag, om det skyldes
at der er flere konflikter mellem borger og kommune end tidligere eller om det
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skyldes min registrering af sagerne. Borgerradgiveren vil fglge op pa dette i nae-
ste ars beretning.

Hvordan henvender borgerne sig

For at sikre at borgerradgiverordningen er tilgaengelig for flest mulige, er det mu-
ligt at fa hjaelp pa flere mader. Nogle borgere — szerligt eeldre borgere — veelger at
mgde op pa biblioteket tirsdag mellem 13 og 15, hvor man kan mgde uden tids-
bestilling, men de fleste borgere henvender sig telefonisk.

Hvordan henvender borgerne sig

m Biblioteket = Skriftligt = Telefonisk = Henvist af radgiver

Figur 5: Hvordan henvender borgerne sig

Hvor hurtigt far borgerne lgst deres problem?

En meget stor del af borgernes henvendelser handler om kommunikation, og om
at borgeren ikke oplever at fa svar pa deres henvendelser inden for rimelig tid.
Det har derfor veeret en prioritet for mig at sikre at borgerne oplever "hurtig
hjeelp”, nar de henvender sig hos mig, uanset om det er pa biblioteket, per tele-
fon eller per mail.



Hvor hurtigt far borgerne hjalp

v

m (0-2dage m=3-7dage w=8-30dage = 30+ dage

Figur 5: Hvor hurtigt far borgerne hjeelp
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Vejledningssagerne kan ofte
afklares pa mgdet/telefonsam-
talen, eller inden for fa dage.
En midtergruppe afklares ved
min skriftlige eller telefoniske
henvendelse til administratio-
nen, mens en mindre gruppe
sager er bade alvorlige og tids-
kraevende.

| den sidste gruppe af sager vil
der ofte veere flere/mange
samtaler og spgrgsmal mellem
borgerradgiver, borger og ad-
ministration.

Nogle sager vil skulle fglges over lzengere tid. Der hvor det er hensigtsmaessigt
og tidsmaessigt muligt, vil jeg holde sagen aben et stykke tid efter det egentlige
arbejde er feerdigt, da det er min erfaring, at borgerens viden om at der er hjeelp
at hente, kan forebygge at nye samarbejdsvanskeligheder opstar.

| en enkelt sag har jeg vurderet, at min tilstedevaerelse er gavnlig i forhold til den
proces hvor borgerens tillid til administrationen skal genopbygges — og hvor ad-
ministrationens praksis andres, og her deltager jeg i en periode pa mere almin-

delige mader.
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Udtalelser

Arsberetningen skal indeholde eventuelle udtalelser fra borgerradgiveren i en
kort anonymiseret form. Arsberetningen for 2024 indeholder derfor et resume af
de to sager, der inden 31. december 2024 havde en sadan karakter, at borgerra-
dgiveren formelt havde stillet spgrgsmal efter borgerradgivervedteegtens § 10, og
hvor der efterfglgende er afgivet udtalelse.

Udtalelserne handler om meget konkrete sagsforlgb, og er ikke er egnede til at
konkludere noget generelt om sagsbehandlingen i Ishgj Kommune. Det, der kan
udledes, er medtaget i de ovenstaende tveergaende anbefalinger. Der hvor der
har veeret konkrete bekymringer, som jeg som borgerradgiver har ment at det en-
kelte center skulle undersgge naermere, er jeg kommet med anbefalinger, som
der fglges op pa i henhold til borgerradgivervedtaegten.

Udtalelse 1 — Dagtilbud/specialskoletilbud

En foreelder henvendte sig til borgerradgiveren, fordi hendes barn X stod uden
relevant skoletilbud, og hun oplevede at administrationen ikke mente at kunne
hjeelpe, mens klagesagen stod pa. X havde tidligere gaet i et specialskoletilbud
med massivt fraveer (+40%), og det var foraeldrenes opfattelse, at X ikke trivedes
i tilbuddet, og at de ikke fik den ngdvendige statte til at sikre Xs skolegang. Kla-
genavnet for Specialundervisning har efterfglgende hjemvist afgarelsen om sko-
letilbud grundet de mangler, som ogsa kritiseres i udtalelsen.

Borgerradgiveren kritiserede sagsbehandlingen, herunder seerligt at der var
truffet afggrelse om specialskoletilbud uden inddragelse af hverken X eller foreel-
drene, uden partshgring og at afgerelsen ikke tog stilling til, at der faktisk var
sggt om dagbehandling (og ikke specialskoletilbud). Borgerradgiveren konstate-
rede ogsa, at X's barnefaglige undersggelse ikke var opdateret, at skolen ikke
havde underrettet i overensstemmelse med reglerne herom, og at X's elevplan
led af omfattende mangler.

Borgerradgiveren kunne konstatere, at elevplanen fra den unges specialskole
hverken var dateret, opdateret eller efterlevet. Borgerradgiveren anbefalede,
derfor at skolen gennemgik sine elevplaner og fremadrettet sgrgede for at disse
blev dateret, opdateret og at det fremgar, hvis man ikke falger en tidligere beslut-
ning, i overensstemmelse med notatpligten og god forvaltningsskik.

Borgerradgiveren vurderede pa baggrund af den samstemmende forklaring fra
skole og administration om fraveersregistreringspolitik og fraveeret af underretnin-
ger, at der kunne veere tale om et generelt problem. Borgerradgiveren anbefa-
lede at skolen undersgger, om der blandt andre barn med hgijt, men lovligt syge-
fraveer, er barn, hvis trivsel eller fraveer kalder pa en rettidig involvering af Center
for Barn og Forebyggelse i form af en (trivsels)underretning.

Borgerradgiveren kan konstatere, at der efter borgerradgiverens indtreeden i sa-
gen og med involvering af Ungeindsatsen, blev fundet en lgsning, saledes at X i

dag har et egnet skoletilbud.
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Udtalelse 2 — Persondata, sagsbehandlingsfejl og kommunikation i anbrin-
gelsessag.

En foreelder med to anbragte bgrn, rettede henvendelse til borgerradgiveren,
fordi borgeren oplevede at samarbejdet med Center for Barn og Forebyggelse
var meget darligt. Det bemeerkes at sagen IKKE vedrgrte rigtigheden af anbrin-
gelsen, eller barnenes forhold, men kun kommunens behandling af moderen.

Borgerradgiveren undersggte sagen, og kunne blandt andet konstatere, at admi-
nistrationen havde registreret en meget alvorlig — men urigtig oplysning — om en
dom for vold mod det ene barn. Oplysningen bestod i sagen i tre ar, og var derfor
videregivet til andre offentlige myndigheder. Borgerradgiveren kunne konstatere,
at administrationen farst ikke havde ville berigtige, og at de efterfglgende havde
berigtiget det pa en made, der ikke fglger Datatilsynets anvisninger, hverken i
form eller indhold. Borgeren havde ikke kunne fa udleveret dokumentation for, at
der var berigtiget i forhold til administrationens mange samarbejdspartnere i sa-
gen.

Borgerradgiveren kritiserede, at et sa alvorligt forhold kunne sta pa i tre ar. Det
er ikke muligt at afgare, hvilke konsekvenser det har haft for behandlingen af
borgeren, at alle fagpersoner har lagt den urigtige oplysning til grund i deres ar-
bejde. Borgerradgiveren kritiserede endvidere handteringen af genopretningen
og anbefalede forskellige aendringer i sagsbehandlingen, samt en gget involve-
ring af borgeren, i en sadan proces.

Borgeren har efterfglgende modtaget en berigtiget barnefaglig undersagelse,
men det er stadig uklart, om administrationen faktisk har berigtiget oplysningerne
alle de steder de er sendt hen.

| samme sag kunne borgerradgiveren konstatere at administrationens sagsbe-
handling skabte utryghed for borgeren. Borgerradgiveren anbefalede pa den
baggrund forskellige tiltag:

e Fokus pa risiko for habilitetskonflikter nar ansatte varetager flere opgaver
o Skriftlige samtykker til videregivelse af oplysninger for at sikre gennemsig-
tighed og efterprgvelighed
Sagen er fortsat aktiv hos borgerradgiveren.

| forleengelse af udtalelse 2 har Ishgj Kommunes jurister og borgerradgiveren
genbesggt den interne instruks om behandling af sager, hvor der skal ske berig-
tigelse i henhold til reglerne om GDPR. Instruksen er under opdatering, og der vil
i forbindelse med genudsendelsen veere ekstra fokus pa at alle medarbejdere
ved, hvor de kan sgge viden om handtering af sager om berigtigelse.

Konklusion

Borgerne i Ishgj Kommune benytter sig i hgjere grad end tidligere af hjeelp fra
borgerradgiveren, nar de er utilfredse med et sagsforlgb. Det siger ikke i sig selv
noget om at sagsbehandlingen er blevet bedre eller darligere, men er formentlig
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snarere et udtryk for et gget kendskab til borgerradgiverordningen. Kommunens
medarbejdere og politikere henviser ogsa borgere til borgerradgivningen, og bor-
gere, der har haft en god oplevelse, vil veere mere tilbgjelige til at anbefale andre
at ggre det samme.

Jeg har i denne beretning naevnt nogle fa sager, hvor det kan se ud som om, at
"alt hvad der kan ga galt, er gaet galt” — det er ikke dem man skal traekke generel
laering ud af! Det vigtige er at identificere de forste sma fejl — det er nemlig oftest
i forsaget pa at arbejde videre pa et forkert udgangspunkt, at de mange og alvor-
ligere fejl opstar.

En oplysning der mangler eller er forkert, forer til en afgerelse der ikke er lovlig.
En sagsbehandlingsfrist der ikke overholdes, farer til for sen hjeelp eller borgere
der er blevet darligere. Manglende kendskab til hele borgerens situation, farer il
utilstreekkelig eller uvirksom hjeelp.

Den farste fejl, er der hvor frget til mistilliden sas, og der hvor det holder op med
at veere sjovt at veere socialradgiver. Det har naesten altid noget med de grund-
lzeggende retssikkerhedsprincipper at gere — derfor er mine anbefalinger centre-
ret omkring disse.

Det kan synes diffust at arbejde med, og kreever en stor abenhed omkring de
mange og til tider modsatrettede hensyn og kreefter, der er i en kommune, men
gevinsten er stor, bade i borger- og medarbejdertrivsel.

Borgerradgiverens anbefalinger har til hensigt at bidrage til at bygge fundamen-
tet steerkere — og det er anbefalinger jeg kun kan lave, fordi sagsbehandlingen
generelt er af god kvalitet, fordi medarbejderne er nysgerrige og faglige, og le-
derne lyttende.

Sanne Mgller

Borgerradgiver
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