HADERSLEV KOMMUNE

Sorgerradgiverens
beretning 2025

Af Lise Uldal Kreemmergaard




# Haderslev

= Kommune

S

Forord

Kaere Kommunalbestyrelse

Beretningen er en tilbagemelding til kommunalbestyrelsen om arets vigtigste fokusomrader og
laeringspunkter set fra borgerradgiverens perspektiv. Den giver samtidig medarbejdere og borgere
mulighed for at fa indblik i borgerradgiverens arbejde.

De fleste henvendelser til borgerradgiveren bliver lost gennem en forbedret dialog, hvor det lykkes
forvaltningen og borgeren at genetablere samarbejdet og komme videre med sagen. Det kraever en
indsats fra bade borger og organisation, men nar samarbejdet fungerer og er godt koordineret, bliver
det lettere at fastholde fokus pa at finde de rigtige indsatser og lesninger.

Borgerradgiverfunktionen i Haderslev Kommune har eksisteret siden 2014, og jeg har varetaget
funktionen i de sidste ni ar. Jeg vil gerne sige tak til borgerne i Haderslev for den tillid, de viser, nar de
henvender sig og deler bade svaere og komplekse problemstillinger - og nar de fortaeller om, hvordan
de har oplevet medet med kommunen.

Jeg vil ogsa benytte lejligheden til at takke administrationen for den positive og abne tilgang til
borgerradgiverfunktionen, nar vi sammen arbejder pa at lese konfliktfyldte sager og genskabe dialog,
tillid og samarbejde mellem borger og forvaltning. Uden det gode samarbejde og de reflekterende
dialoger ville det vaere vanskeligt for borgerradgiveren at bidrage til lesninger og udvikling.

Det er vigtigt at huske, at borgerradgiveren kun ser en meget lille del af de mange sagsforleb og
afgorelser, der traeffes i lobet af aret. Der foregar meget god sagsbehandling, og der etableres
mange gode forleb i Haderslev Kommune — men det er naturligvis ikke de sager, der typisk ender pa
borgerradgiverens bord.
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Laesevejledning

Beretningen indledes med en beskrivelse af Borgerradgiverens
funktion, arbejdsmetoder og forankring.

Herefter folger et afsnit om den overordnede statistik for arets
henvendelser.

Beretningen gennemgar derefter de faglige hovedomrader: familieomradet, skoleomradet,
voksenomradet, arbejdsmarkedsomradet samt Teknik og Klima. For hvert omrade beskrives de typiske
typer af henvendelser, Borgerradgiverens dialog med forvaltningerne og de anbefalinger, der er
arbejdet med i arets lob.

Afslutningsvis praesenteres tveergaende erfaringer og indsigter - herunder hvordan god borgerdialog,
hurtig respons og tydelig orientering om sagens gang kan styrke borgernes tillid og samtidig reducere
antallet af klager og konflikter.

Tidligere laesere af Borgerradgiverens beretning vil bemaerke, at der ikke laengere gives konkrete
anbefalinger til hver fagforvaltning. | stedet beskriver Borgerradgiveren, hvilke emner der er droftet
og udviklet med de enkelte fagforvaltninger i lobet af aret. Borgerradgiveren eonsker, at udvikling og
forbedringer sker lebende i taet samarbejde med forvaltningerne, og dette er i 2025 lykkedes rigtig
godt.

Bilag 1 indeholder uddybende statistik for de enkelte Fagforvaltninger, samt oversigt over emner.

Bilag 2 indeholder tilbagemelding fra Fagforvaltningerne i forhold til sidste ars beretning.
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Borgerradgiverens funktion

Det er borgerradgiverens opgave at bista borgere, der har haft en
darlig oplevelse med kommunen og ensker at klage over kommunens
sagsbehandling. Borgerradgiveren hjaelper ogsa borgere, der har
vanskeligt ved at forsta en afgorelse eller er faret vild i det kommunale
system. Borgerradgiveren kan ikke aendre afgerelser eller ga ind |

den faglige vurdering, men kan hjeelpe borgerne og bidrage til en
bedre dialog med kommunens sagsbehandlere. Derudover har
borgerradgiveren en vaesentlig opgave i at vejlede om processuelle
rettigheder.

Borgerradgiveren har kontor pa Biblioteket i Haderslev og kan kontaktes via telefon, skriftligt eller ved
personligt fremmede. Der er desuden mulighed for at besege borgerne i deres eget hjem.

Borgerradgiveren er uafhaengig i sit virke og dermed adskilt fra kommunens administration.
Borgerradgiveren er ansat af kommunalbestyrelsen i Haderslev Kommune og refererer direkte til
kommunalbestyrelsen.

Forankring af borgerradgiverfunktionen i Haderslev Kommune

Borgerradgiveren arbejder kontinuerligt pa at udbrede kendskabet til funktionen og etablere et godt
samarbejde bade internt og eksternt i organisationen. | den forbindelse gennemferes der loebende
besag hos kommunens afdelinger og deltagelse i leder- og personalemeder. Her har der vaeret en taet
dialog om forventningerne til borgerradgiverens indsats, herunder omkring den lebende kvalitetssikring
af kommunens sagsbehandling. Der opleves et godt og konstruktivt samarbejde med forvaltningerne.

Borgerradgiverens arbejdsmetoder

Borgerradgiveren i Haderslev arbejder primaert dialogbaseret. Det betyder, at kontakten med borgerne
samt kommunens ledere og medarbejdere overvejende foregar mundtligt - via telefonsamtaler

og fysiske mader. Erfaringen viser, at mundtlighed fremmer kommunikationen og tilliden mellem
samtalepartnere.

Arbejdstid og ressourcer anvendes fortsat hovedsageligt pa den direkte kontakt med borgerne og
den efterfolgende opfelgning med de relevante fagforvaltninger. Borgerne henvender sig med mange
forskellige spergsmal og problemstillinger. Mange henvendelser, der begynder i frustration eller vrede,
ender med en aftale om et made med forvaltningen, hvor vi sammen arbejder pa at fa sagen eller
forlebet tilbage pa rette spor.
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Borgere, der har besluttet sig for at klage, far vejledning og hjaelp til klageprocessen i det omfang,

det er nedvendigt. Nogle borgere har behov for sparring om klagen, mens andre har brug for mere
omfattende hjeelp til at udarbejde den. Der laves altid en konkret aftale om, hvad der er behov for i den
enkelte sag. Det er samtidig afgerende for borgerradgiveren, at det er borgerens egne ord, oplevelser
og onsker, der fremgar af klagen. Borgerradgiveren tilstraeber at vaere sa tilgaengelig som muligt - bade
for borgere og for forvaltningen.

Behandlingen starter som regel med en dialog mellem borgerradgiveren og borgeren for at afklare,
hvad borgeren eonsker hjaelp til. Herefter etableres der ofte et made mellem borgeren, den involverede
forvaltning og borgerradgiveren. | saerligt komplekse sager vil der forinden vaere sendt en skriftlig
henvendelse til forvaltningen med en forklaring af medets problemstillinger samt eventuelle
opklarende sporgsmal.

Pa mederne er det altid intentionen, at borgeren far svar pa sine sporgsmal, og at der findes feelles
lesninger med et fremadrettet perspektiv, sa kontakten efterfelgende igen kan varetages mellem
borgeren og den involverede forvaltning. Hvis Haderslev Kommune har begaet forvaltningsmaessige
fejl, vil der naturligvis blive arbejdet pa at rette op pa dem. Dette sker blandt andet ved, at fejlen
erkendes og undskyldes, og at forvaltningen efterfelgende uddrager laering af forleobet.

Borgerradgiverens rolle i mederne er at vaere garant for den gode samtale. Det indebzerer at hjeelpe
begge parter med at fa sagt det, der er vigtigt. Borgerradgiveren deltager kun i meder i forbindelse
med klagesager og fungerer derfor ikke som bisidder i generelle sager. | disse tilfeelde henvises
borgeren til andre bisidderordninger eller vejledes om muligheden for partsrepraesentation, nar det er
relevant.

Eksterne samarbejder, kurser mv.

Borgerradgiveren deltager i et netveerk med landets ovrige borgerradgivere. Netveerket afholder lokale
moder, som ogsa har veeret afholdt i Haderslev Kommune. Derudover afholdes et arligt tre-dages
arsmode for alle borgerradgivere med oplaeg fra blandt andre Ankestyrelsen, Ombudsmanden og
andre relevante fagpersoner.

Borgerradgiveren deltager desuden i den arlige forvaltningsretskonference pa Aalborg Universitet.
Der er i lobet af aret kontakt med flere af de frivillige organisationer og foreninger i kommunen. Det
vil fortsat vaere en prioritet at medes med foreninger og organisationer, da dette ofte giver vaerdifulde
dialoger og perspektiver, der kan inddrages i det videre arbejde.

Borgerradgiveren har ogsa holdt oplaeg pa Socialradgiveruddannelsen i Aabenraa for kommende
socialradgivere.
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Statistik

Der har i alt vaeret 364 borgerhenvendelser i 2025, hvoraf 10 udgar
eller kvitteres, oftest fordi borgeren ikke vender tilbage efter forste
henvendelse.

Der har desuden vaeret 55 interne henvendelser i 2025 - i alt 409
behandlede sager, konsulentbistand og undervisningsforlab.

Der ses samlet set en mindre stigning i bade borgerhenvendelser og
interne henvendelser fra 2024 til 2025.

Det er vigtigt at bemaerke, at det afgerende for, om en sag registreres som en klage eller som en
anden type henvendelse, er borgerens intention ved kontakten til borgerradgiveren. @nsker borgeren
vejledning eller har generelle sporgsmal, registreres henvendelsen som anden henvendelse.

Giver borgeren derimod udtryk for utilfredshed eller onsker at klage over enten en afgerelse eller
sagsbehandlingen, registreres henvendelsen som en klage.

Den samme borger kan vaere registreret flere gange - eksempelvis ved klager over forskellige

afdelinger eller hvis borgerradgiveren har afsluttet en sag, og borgeren efterfolgende henvender sig
med en ny problematik.

Arbejdsmarked og Borgerservice 117 67
Born og Kultur 40 30
Social og Sundhed 133 93
Teknik og Klima 21 17
Diverse 43 7
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Henvendelserne fordeler sig over direkteromrader, hvor familieomradet i 2025 hoerte under Social- og
Sundhedsforvaltningen.

Den detaljerede registrering af henvendelser kan bruges til at belyse, hvilke forhold og typer af klager
der giver borgerne anledning til at kontakte kommunens Borgerradgiver. Dette giver mulighed for at
identificere potentielle problemomrader og tendenser i kommunens sagsbehandling.

Interne henvendelser

De interne henvendelser viser, at Borgerradgiveren i hoj grad ogsa anvendes forebyggende af
forvaltningen. Borgerradgiveren oplever et godt og konstruktivt samarbejde med mange forvaltninger,
som henvender sig for sparring og laering inden for eksempelvis dialog, konflikthandtering,
forvaltningsret og god forvaltningsskik.

| 2025 har Borgerradgiveren holdt flere oplaeg i forskellige forvaltninger, seerligt om konflikthandtering
og borgerdialog, men ogsa om skole- og PPR jura. Der opleves desuden en stigende eftersporgsel pa

sparring i forbindelse med udvikling af borgerrettede tiltag og udarbejdelse af nye procedurer.

Der findes uddybende statistik over fagforvaltninger og emner i Bilag 1.
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Borgernes henvendelser

Borgernes henvendelser omfatter de fleste omrader inden

for Haderslev Kommunes forvaltning, med hovedvaegt pa
familieomradet, skoler og arbejdsmarked. Henvendelserne spander
bredt - fra enkle foresporgsler om hjaelp til at finde den rette afdeling
eller medarbejder til mere komplekse sagsforlob, hvor samarbejdet
kan vaere udfordret. Der er fortsat stor eftersporgsel pa vejledning

om regler og rettigheder, saerligt pa skole- og familieomradet.

Familieomradet

Pa baggrund af henvendelser i 2025 har Borgerradgiveren vaeret i dialog med familieafdelingen, seerligt
om oplysningsgrundlaget og graden af inddragelse i sager om tabt arbejdsfortjeneste. | de henvendelser,
Borgerradgiveren har modtaget, har borgere oplevet manglende inddragelse og haft svaert ved at forsta
oplysningsgrundlaget, hvilket ofte ogsa har veeret arsagen til hjemvisninger fra Ankestyrelsen.

Borgerradgiveren har anbefalet familieafdelingen lebende at sikre inddragelse gennem hele sagsforlobet
og at vaere mere grundige i deres begrundelser, herunder tydeligt redegere for, hvordan hele
oplysningsgrundlaget er anvendt - ogsa hvilke oplysninger der er fravalgt og hvorfor. Familieafdelingen
er gaet positivt ind i dreftelserne og arbejder, efter Borgerradgiverens vurdering, malrettet pa at forbedre
borgernes oplevelser.

Borgerradgiveren har desuden i lobet af aret anbefalet familieradgivningens sociale omrade at opdatere
procedurerne i sagsbehandlingsprocessen vedrerende § 30 og § 32, sa borgerne tydeligt informeres
om formal, varighed og grundlag for bevillingen - uanset om der er tale om et forebyggende forlob efter
§ 30 eller stotte efter § 32. Det gaelder saerligt behovet for, at der traeffes skriftlige afgerelser inden for
fristen, nar afdaekningen eller den bornefaglige undersogelse er afsluttet.

Disse droftelser er opstaet efter henvendelser fra borgere, der ikke har veeret klar over, hvilke forleb
de deltog i, eller hvad deres retsstilling var. Dialogen med familieafdelingen har vaeret bade god og
konstruktiv. Borgerradgiveren haber, at tidlig og tydelig vejledning om sagsbehandlingsprocessen og
afgerelsesvirksomheden i bernesager vil give borgerne staerre tryghed og samtidig mindske antallet af
klager - eksempelvis over lange sagsbehandlingstider.

Se statistik for familieomradet i Bilag 1.
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Arbejdsmarkedsomradet

Pa arbejdsmarkedsomradet har flere henvendelser omhandlet frustration over, at der aendres

i eksisterende aftaler, fx i forhold til hvornar en sag skal til mede om afklaring af fleksjob eller
fortidspension. | enkelte sager har Borgerradgiveren henstillet, at forvaltningen overholder indgaede
aftaler med borgerne for at sikre den fortsatte tillid mellem borger og forvaltning. £ndringer i aftaler
eller sagsprocesser er naturligvis almindelige, men det er vigtigt lebende at inddrage borgeren og give
klare begrundelser for aendringerne.

Derudover har szerligt henvendelser vedrorende fleksjobsager fyldt hos Borgerradgiveren. Det

drejer sig om sager, hvor borgere oplever, at der pludseligt stilles nye rammer og betingelser for et
eksisterende fleksjob, hvilket opleves som utrygt og frustrerende. Efter droftelser med forvaltningen
har dette vist sig at vaere begrundet i nye procedurer og retningslinjer, som i sig selv kan vaere helt
legitime. Borgerradgiveren har vejledt forvaltningen om vigtigheden af at kunne forklare disse forhold
tydeligt for borgerne og holde dem orienteret gennem processen. Det er ofte lange ventetider uden
klar information om det videre forleb, der forer til klager.

Borgerradgiveren har desuden deltaget i flere sagsforleb, hvor borgere har ensket en mere
koordinerende indsats, og hvor Borgerradgiveren har vaeret behjselpelig. Derudover har
Borgerradgiveren deltaget i meder med borgere i sager, hvor det har vaeret nedvendigt at genoprette
dialogen. Forvaltningen er lydher over for de input, Borgerradgiveren giver i sager, hvor samarbejdet har
vaeret vanskeligt.

Se statistik for Arbejdsmarkedsomrddet i Bilag 1.

Teknik og Klima

Teknik og Klima har igen i ar haft et stigende antal henvendelser til Borgerradgiveren, om end tallet for
denne fagforvaltning fortsat er lavt. Henvendelserne omhandler oftest aktindsigtssager, hvor borgere
oplever lange ventetider pa behandling og manglende orientering undervejs i processen. Ligeledes har
lange sagsbehandlingsforleb udlest henvendelser til Borgerradgiveren.

Borgerradgiveren har deltaget i flere dialogforleb med det formal at give borgerne konkrete svar og fa
forventningsafstemt i forhold til sagsbehandlingstid og serviceniveau. Borgerradgiveren har haft mange
gode droftelser med Teknik og Klima om god borgerdialog og er blevet inviteret ind i flere afdelinger til

undervisning og sparring om netop dette emne.

Teknik og Klima skal fremadrettet veere opmaerksomme pa, hvordan de modtager, kvitterer for og
behandler aktindsigter, herunder nar sager gar pa tvaers af interne afdelinger.

Se statistik for Teknik og Klima i Bilag 1.
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Skoleomradet

Borgerradgiveren har hovedsageligt beskaeftiget sig med skolesager inden for
specialundervisningsomradet. Det drejer sig enten om sager, hvor der er tvivl eller uenighed om,
hvorvidt et barn har behov for specialundervisning, ventetider i forbindelse med udarbejdelse af
en paedagogisk-psykologisk vurdering, eller oplevelser af manglende opfolgning og handling i
skolevaegringssager.

| borgersager har Borgerradgiveren oftest vejledt foraeldre om muligheder, rettigheder og
sagsbehandlingsprocedurer. Skolerne tager altid godt imod Borgerradgiverens anbefalinger i
enkeltsager og arbejder malrettet med anbefalingerne fra tidligere ar. | sager, hvor samarbejdet har
vaeret belastet, har Borgerradgiveren deltaget i dialog- og opfelgningsmeder med henblik pa at fa
konkrete aftaler og handleplaner pa plads.

| lobet af 2025 har Borgerradgiveren ogsa vaeret inddraget i sager, der konkret omhandlede skolekarsel.
Borgerradgiveren har haft dialog med skoleforvaltningen om vigtigheden af at begrunde individuelle
afgerelser om ret til - eller afslag pa - skolekarsel.

Borgerradgiveren har i 2025 vaeret opmaerksom pd, at skolerne skal udvikle deres registrerings-,
notat- og journaliseringspraksis, da flere skoler fremover kan opleve, at borgere ensker aktindsigt
i deres borns skolesager. Der har derfor vaeret dialog med skoleforvaltningen om journaliserings-
og registreringspraksis. Det er Borgerradgiverens vurdering, at skoleforvaltningen arbejder aktivt
med udfordringen og seger relevant sparring hos bade Borgerradgiveren og kommunens jurister i
udviklingen af praksis.

Skoleomradet udvikler sig fortsat meget, nar det gaelder afgerelsesvirksomhed, og Borgerradgiveren
anvendes ofte til sparring og hjaelp i sager, hvor skoler eller forvaltningen er i tvivl om netop dette.

Se statistik for Skoleomrddet i Bilag 1.

Voksenomradet

Borgerradgiveren har pd voksenomradet vaeret involveret i sager om bostotte, botilbud, hjeselpemidler,
praktisk hjselp og pleje, treening samt udsatteomradet. | alle tilfaelde, hvor der har veeret grundlag for
det, har Borgerradgiveren droftet med forvaltningen, hvordan sagsbehandlingen i den enkelte sag -
eller generelt - kunne forbedres.

Sager om koordinering mellem de forskellige afdelinger inden for voksenomradet gav i starten af

aret anledning til dreftelser med chefgruppen, hvor Borgerradgiveren oplevede stor lydherhed.
Borgerradgiveren har desuden veeret i kontakt med flere parerende til voksne med handicap, som
oplever manglende opfelgning pa den stotte, deres born modtager. | dialogen med forvaltningen

har man anerkendt, at det i perioder har vaeret vanskeligt at folge op inden for de lovfastsatte frister.
Borgerradgiveren har anbefalet, at forvaltningen orienterer borgerne og eventuelle vaerger, nar fristerne
kan vaere svaere at overholde.
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Der har desuden vaeret afholdt dialogmeder i flere sager, hvor borgere har mistet overblikket over, hvad
der er i gang, og hvor der har veeret utilfredshed med udferelsen af den bevilligede hjzelp.

Borgerradgiveren har ogsa hjulpet bekymrede borgere og parerende, som har oplevet medmennesker
med behov for hjaelp, men ikke vidst, hvor i kommunen sadanne bekymringer skal rettes hen.
Vejviseren og kommunens vaeresteder har vaeret gode samarbejdspartnere, nar Borgerradgiveren har
henvendt sig i sddanne sager.

Se statistik for Voksenomrddet i Bilag 1.

Afsluttende bemaerkninger pa tveers af fagforvaltninger

Overordnet vurderer Borgerradgiveren, at tydelig forventningsafstemning om sagsbehandlingsforlab,
tidsperspektiv, processer og lebende orientering vil kunne nedbringe antallet af henvendelser. Nar
Borgerradgiveren modtager klager over lang sagsbehandlingstid, viser det sig ofte, at der er flere
aktiviteter i gang, uden at borgeren er blevet informeret. | andre tilfaelde skyldes frustrationerne uklart
eller indforstaet sprog.

Nar Borgerradgiveren vender tilbage til borgerne med en forklaring, giver mange udtryk for, at de foler
sig utilstraekkeligt inddraget og ikke forstar, hvad der skal ske hvornar. Manglende overblik betyder, at
borgerne mister gjerskabet over deres sag, hvilket igen kan fore til flere klager - bade til medarbejdere,
ledelse og det politiske niveau.

Forvaltningen kan spare ressourcer ved at svare borgerne hurtigt og tydeligt allerede ved forste
henvendelse i stedet for at lade sagen ligge. Dette understottes af Hans Mogensens bog "Markante

borgere”, der fremhaever, at hurtig respons forebygger frustrationer og styrker borgernes tillid.

Ifolge Borgerradgiveren er overholdelse af sagsbehandlingstider og god kommunikation afgerende for,
at borgerne foler sig trygge og oplever, at kommunen tager hand om deres situation.

12
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Bilag 1 - Statistik

Herunder findes forst ordforklaring i forhold til borgerradgiverens handling
| klagesager. Dernaest er der uddybende statistik for alle Fagforvaltninger,
samt overblik over emner i borgernes henvendelser pa tvaers af
Fagforvalthinger.

Ordforklaring borgerradgiverens handling:

Genoptaget af forvaltningen: Forvaltningen genoptager hele eller dele af sagen efter henvendelse fra
borgerradgiver.

Henstilling: Borgerradgiver henstiller til at vaere opmaerksomme pa at disse fejl/mangler ikke sker.
Anbefaler fx aandrede procedurer eller andet.

Ingen kritik efter undersegelse: Borgerradgiveren har ikke set tilstraekkeligt grundlag til kritik efter
undersogelse af et sagsforlob. Det betyder ikke, at der ikke kan veere sket fejl.

Lost ved borgerradgiver: Sagen leses i samarbejde med borgerradgiver, enten ved at droftelse med
forvaltning eller i droftelse med borger.

Hjeelp til klageprocessen: Konkret hjzelp og vejledning om klagemuligheder og formulering af klage.

Styrket dialog: Borgerradgiveren deltager i et eller flere moder, hvor samarbejdet er belastet.
Borgerradgiveren stotter begge parter i den gode dialog og hjeelper med konkrete aftaler i sagen.

Observator ved mode: Borgerradgiver deltager i et mode udelukkende som observater, som oftest i
afsluttende mede inden borgerradgiver lukker en sag.

Afvist: Sagen afvises. Der kan vaere forskellige grunde, herunder borgerradgiverens manglende
kompetence til at ga ind i sagen fx hvis problemet ikke er hos kommunen eller borger ikke bor i

Haderslev Kommune. Det kan ogsa vaere begrundet i manglende grundlag eller lignende.

Udsigtsles: Borgerradgiveren har vurderet, at der ikke kan geres yderligere for at afhjeelpe en klage
eller konflikt.
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Fagforvaltning Arbejdsmarked og Borgerservice

Borgerservice 35 8
Jobcenter 73 54
Unge 9 5

Borgerradgiverens handlinger i klagesager:

Genoptaget af forvaltningen 4
Henstilling (sagsbehandlingstid, begrundelse) 2
Hjeelp til klageprocessen 10
Ingen kritik efter undersogelse 2
Lost ved borgerradgiver 18
Observator ved mode 2
Styrket dialog 23
Udsigtsles 1
Afvist 5

alt kagesager
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i Haderslev
Y%= Kommune

Fagforvaltning Social og Sundhed

Senior og Rehabilitering 17 14
Sundhed og Forebyggelse 21 15
Handicap, Socialpsykiatri og 26 14
Myndighed
Born og Familie 69 52
I -
Voksenomradet:

Borgerradgiverens handlinger i klagesager:

Genoptaget af forvaltningen 3
Henstilling (koordineret indsats, inddragelse) 3
Hjeelp til klageprocessen 11
Lost ved borgerradgiver 16
Styrket dialog 7
Udsigtsles 1
Ingen kritik efter undersogelse 1
Afvist 1

Borneomradet:

Borgerradgiverens handlinger i klagesager:

Genoptaget af forvaltningen 1
Henstilling (forvaltningsskik, frister) 3
Hjeelp til klageprocessen 6

Afvist - ikke nedvendigt grundlag

Ingen kritik efter undersogelse 6
Lost ved borgerradgiver 25
Observator ved mode 2
Styrket dialog 5
Udsigtsles 1
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Fagforvaltning Bern og Kultur

Dagtilbud 1 1
Skoler 37 29
Kultur og Fritid 2 o

Borgerradgiverens handlinger i klagesager:

Hjeelp til klageprocessen 2
Lost ved borgerradgiver 12
Styrket dialog 14
Ingen kritik efter undersogelse 2
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Fagforvaltning Teknik og Klima

Drift og Anleeg 7 5
Natur og Miljo 6 5
Plan og Byg 8 7

e = |v |

Borgerradgiverens handlinger i klagesager:

Styrket dialog 4
Lost ved borgerradgiver 6
Hjeelp til klageprocessen 2
Genoptaget af forvaltningen 3
Udsigtsles 1
Afvist - foreeldet forhold 1

e ________________ v+
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Diverse
Haderslev Kommune Generelt 10 2
Ikke Haderslev Kommune 33 5

L )

Haderslev Kommune generelt daekker oftest flere afdelinger og emner, herunder koordinering.
De henvendelser der ikke vedrerte Haderslev Kommune har fx omhandlet andre kommuner,

Regionen, Udbetaling Danmark, forskellige styrelser, Familieretshuset, Domstolene eller rent
privatretlige emner. Borgerradgiveren har vejledt om andre instanser og vejvist.

Borgerradgiverens handlinger i klagesager:

Afvist - manglende kompetence 5
Lost ved borgerradgiver 1
Undersogt - ingen kritik 1

s~
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Hvilke omrader henvender borgerne sig over - samlet statistik for hele
kommunen fordelt pa overordnet emne:

Forvaltningsloven (vejledning, aktindsigt, klagevejledning, 114
begrundelse, partshering, tavshedspligt mv.)

Forvaltningsskik (sagsbehandlingstid og manglende 172
svar, abenhed og tillid, koordineret indsats, opfalgning,
inddragelse, betjening, sprogbrug)

Hjemmelssporgsmal (afgerelser, andre 17
materielle spergsmal)

Institutioner (andre institutionsforhold) 2
Offentlighedsloven (notatpligt, aktindsigt) 3
Opgavevaretagelse (konkret serviceniveau) 2
Persondataloven (berigtigelse) 2
Provelsesspoergsmal (fristoverskridelse, remonstration) 2
Retsgrundsaetninger (frister, sagsoplysning og 25

oplysningsskridt, sagsbehandlerskifte mv.)

Andet (anden offentligretlig lovgivning, privatretlig 15
lovgivning

OBS: Flere sager kan vaere under flere emner, men borgerradgiveren forseger at registrere ud fra
det der fylder mest for borgerne.
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Bilag 2

| det folgende bilag kan Kommunalbestyrelse laese en tilbagemelding fra
de forskellige fagforvaltninger i forhold ti sidste ars anbefalinger.

Sidste ars anbefalinger:

Fagforvaltning Anbefaling/fokusomrade

Arbejdsmarked og Borgerservice Borgerradgiveren anbefaler, at Arbejdsmarked og Borgerser-
vice fortsat har fokus pa at forbedre kommunikationen og vej-
ledningen til borgerne. Herunder at sikre, at borgerne forstar
deres rettigheder og pligter. Forvaltningen arbejder allerede
aktivt med omradet, og dette er dermed et onske om fortsat
udvikling og forbedring pa omradet.

Det er desuden borgerradgiveren anbefaling, der skal vaere en
saerlig opmaerksomhed pa de udfordringer, som digitalisering
og automatiserede systemer kan medfere for borgerne, isaer
for aeldre og dem, der ikke kan karakteriseres som sakaldt
digitalt indfedte. Det er vigtigt at tilbyde ekstra stotte og
vejledning til disse borgere, sa de kan navigere i systemerne
uden frustration.

Borgerradgiveren anbefaler, at Haderslev kommune bor udvi-
de arbejdet med at teenke pa tvaers i hele organisationen med
borgeren i centrum. Borgerradgiveren anbefaler, at Haderslev
Kommune skal arbejde hen imod, at borgerne oplever, at der
ageres som en kommune.

Social og Sundhed Borgerradgiverens fokuspunkter og anbefalinger fra sidste
ar er fortsat relevante, og borgerradgiveren er inddraget i,
hvordan der arbejdes aktivt med dem. Familieafdelingen har
startet et projekt omkring bedre kvalitet i sagsbehandlin-
gen, som borgerradgiveren felger, og som fortsaetter i 2025.
Familieafdelingen har desuden i 2025 ansat flyverradgivere,
hvis formal er at sikre, at sygemeldinger og andre arsager til
skift i sagsstammer ikke gar ud over borgernes mulighed for
kontakt, hvilket kan forebygge risikoen for fristoverskridelser.

Borgerradgiveren anbefaler, at Haderslev kommune bor udvi-
de arbejdet med at teenke pa tveers i hele organisationen med
borgeren i centrum. Borgerradgiveren anbefaler, at Haderslev
Kommune skal arbejde hen imod, at borgerne oplever, at der
ageres som én kommune.
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Fagforvaltning Anbefaling/fokusomrade

Born og Kultur Det er borgerradgiverens vurdering, at der i 2025 skal vaere
fokus pa det videre arbejde med anbefalingerne fra sidste ar,
som fortsat er relevante - herunder ber der ogsa vaere fokus
pa de processuelle regler ved afgerelser over for bern og
deres familier.

Borgerradgiveren anbefaler, at Haderslev kommune bor udvi-
de arbejdet med at teenke pa tveers i hele organisationen med
borgeren i centrum. Borgerradgiveren anbefaler, at Haderslev
Kommune skal arbejde hen imod, at borgerne oplever, at der
ageres som eén kommune.

Teknik og Klima Borgerradgiveren har pa baggrund af de 11 henvendelser
ingen konkrete anbefalinger til forvaltningen, som der er et
konstruktivt samarbejde med.

Borgerradgiveren anbefaler, at Haderslev kommune beor udvi-
de arbejdet med at taenke pa tvaers i hele organisationen med
borgeren i centrum. Borgerradgiveren anbefaler, at Haderslev
Kommune skal arbejde hen imod, at borgerne oplever, at der
ageres som en kommune.

Tilbagemelding fra Teknik og Klima:

Teknik og Klima har generelt et rigtigt godt og konstruktivt samarbejde med borgerradgiveren. Det
drejer sig bade om at fa gode rad til at afvaerge mulige konflikter og til at sikre den gode dialog, hvor
kommunikationen er blevet vanskelig.

| 2025 har borgerradgiveren holdt oplaeg for medarbejderne i Natur og Miljg om borgersamarbejde og
dialog. Oplaegget var en opsamling pa borgerradgiverens deltagelse i et faelles personalearrangement i
efteraret 2024.

Tilbagemelding fra Born og Kultur

Kommunalbestyrelsen besluttede i december 2025 at samle det almene og specialiserede borneomrade
i samme forvaltning. Det betyder, at der fra 2026 er et sammenhaengende berneomrade. Ambitionen
bliver at arbejde for storre sammenhasng og bedre koordinering i vanskelige sager, hvor bade almen og
specialomradet er involveret herunder Radgivende Team. Uden at miste blikket for de vigtige overgange
mellem ung og voksen ved 18 ar. En samlet organisering skal bidrage til, at der i hgjere grad ageres som
€én kommune.

| 2024 modtog Det Radgivende team 403 indstillinger hvoraf 14,4% var fra foraeldre.

Alle skoler har nu en fungerende procedure og praksis for handtering af elevfravaer, og der er opfelgning
med konsulent fra forvaltningen hvert kvartal.
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Skolerne melder hver maned ind til forvaltningen omkring elever i reduceret skema; herunder arsag,
indsats, afgerelse osv. Dette folges der op pa i de kvartalsvise moder med konsulent. Ledelse fra
Louiseskolen og Familieradgivningen har manedligt meder omkring elever i reduceret skema.

Medio 2025 er der etableret og opstartet et skolefravaersteam, organisatorisk forankret i Det Radgivende
Team. Skolefravaersteamets 3 medarbejdere arbejder efter indstilling fra skolelederne malrettet med

at afhjeelpe laengerevarende bekymrende skolefravaer hos elever der er fuldt fravaerende fra skole.

Indtil videre har Skolefravaersteamet veeret inddraget i 30 sager. Fravaerskonsulenterne har aktuelt ikke
afsluttet nogle sager, da de fortsat har opfelgninger i sager hvor bernene er pa vej tilbage til skole. Dette
er forventeligt, henset til perioden for funktionens drift. Fravaerskonsulenterne har udover de aktive sager,
givet rad og vejledning til skoleledelser i forhold til bern med begyndende og tiltagende fraveer.

| 2025 modtog Det Radgivende team 402 indstillinger hvoraf de 6,5% var fra foraeldre. Foraeldreindstillinger
var muligt i perioden 1/1-30/4-2025.

Pa den made er antallet af indstillinger i det to ar ensartet og Det Radgivende Team og skolerne har
fortsat et faelles arbejde i forhold til at hgjere grad at ivaerksaette indsatser malrettet feellesskaber fremfor
individuelle indstillinger Til Psedagogiske Psykologiske vurderinger.

Tilbagemelding fra Familieomradet

Familieomradet har afprevet koordinerende sagsbehandler i komplekse sager, hvilket har fort til, at

vi styrker indsatsen ved at ansaette en person til at vaere tovholder i sager med mange akterer. For at
styrke sagsbehandlingen har Familieomradet i 2025 gennemfert et internt uddannelsesforleb ved jurist
Bente Adolfsen, hvor temaet bl.a. har vaeret skriftlighed og afgerelser.

Pa bernehandicap er blevet omorganiseret, sa der nu er fagspecialist, det kan yde tast sparring til
radgiverne i Bernehandicap.

Familieomradet har ogsa faet en god kultur for at henvise borgere til Borgerradgiveren, hvis de er usikre |
samarbejdet.
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Tilbagemelding fra Arbejdsmarked og Borgerservice:

Digital inklusion for udfordrede borgere

Borgerservice har i efteraret 2025 deltaget i et projekt under KL om digital inklusion. Projektet handler
om, hvordan vi kan understoette borgere, der er digitalt udfordret. Borgerservice har i den forbindelse
fokus pa, hvordan denne viden kan gives videre til kollegaer fra andre forvaltninger, der moder
borgerne i deres arbejde. Et af eksemplerne er, at Borgerservice tilbyder at komme pa beseg pa
personalemader for at holde oplaeg om digital inklusion. Under disse oplaeg bliver der ogsa orienteret
om muligheden for, at man kan “kalde en Borgerguide” i modet med den digitalt udfordrede borger.
Samtidigt har der ogsa veeret afholdt workshops, hvor forvaltningerne Handicap, Socialpsykiatri og
Myndighed og Sundhed og forebyggelse har deltaget. Derudover er der blandt andet aftalt mede |
Skrydstrup Pensionistforening, parerendedag for demente og mede i den Boligsociale Helhedsplan.
Borgerservice har gennem laengere tid veeret til stede pa vaerestederne i Haderslev og Vojens en gang
om ugen, hvor borgerne kan komme ind fra gaden og fa hjaelp til ansegninger og lignende.

Forbedring af kommmunikation og vejledning til borgerne

Vi har implementeret en ny arbejdsgang pa sygedagpengeomradet, der sigter mod at forbedre
kommunikationen og vejledningen til borgerne. Vi vil labende eftersporge feedback for at sikre, at
borgerne forstar deres rettigheder og pligter fuldt ud.

Tveerfagligt samarbejde

Sammen med de evrige forvaltningsomrader har vi lebende fokus pa at forbedre borgernes oplevelse

af én indgang og at det er Haderslev Kommune, der er den koordinerende og ikke den enkelte borgers
opgave.
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Haderslev Kommune
Christian X's Vej 39
6100 Haderslev
Telefon 74 34 34 34
post@haderslev.dk
www.haderslev.dk
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Borgerradgiveren

Bispebroen 3, 1. sal lokale 13
6100 Haderslev

Direkte telefon: 23 69 69 71
www.haderslev.dk/borgerradgiver
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