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Vejle, januar 2025

Forord

Keere borgere, politikere og ansatte i Vejle Kommune

Denne arsheretning afrapporterer borgerraddgiverens aktiviteter i 2024, hvor funktionen fortsat
tilbyder uafhaengig hjaelp til borgere i Vejle Kommune, der oplever problemer med kommunens
behandling af deres sager. Borgerrddgiveren arbejder med borgerhenvendelser, sagsbehandling,
dialog med forvaltningerne, netvaerksarbejde og sparring med andre kommuners borgerradgivere.

Borgerrddgiveren har fdet meget positiv feedback for sin uafhaengighed og evne til at sikre
borgernes retssikkerhed. Borgerradgiverfunktionen er nu blevet en permanent del af Vejle
Kommune, hvilket er blevet godt modtaget af bade borgere og samarbejdspartnere. Seerligt
borgerradgiverens rolle som maegler i konfliktfyldte sager har veeret nyttig, da mange borgere
har udtrykt taknemmelighed for at fa genskabt dialog og fundet lgsninger pa ellers fastlaste
situationer.

Sidste ars anbefalinger fra forvaltningerne er blevet velmodtaget, og der er et steerkt
engagement i at forbedre borgernes oplevelser med kommunen. Borgerrddgiveren haber, at
funktionen fortsat kan bidrage til at udvikle en kultur af forbedringer i Vejle Kommune.

| forbindelse med ombygningen af Vejle Bibliotek er borgerrddgiveren fra november 2024
midlertidigt flyttet til Sundhedshuset, Vestre Engvej 51, opgang A, 1. sal, 7100 Vejle, hvor
funktionen vil veere frem til udgangen af 2026.

Efter tre &rs forsggsordning er borgerraddgiverfunktionen nu blevet permanent i Vejle Kommune
som en del af budgetforliget i efterdret 2024. En stor tak rettes til borgerne, der har henvendt
sig i 2024 med input, som er uvurderlige for udviklingen i kommunen, samt til medarbejdere og
Lledere for den konstruktive dialog.

God leeselyst.

Thea Nielsen - Borgerradgiver
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Aktiviteter i 2024 Vejle Kommune

Aktiviteter i 2024

Samlet i 2024 har der veeret registreret 43 i borgerraddgiverfunktionen, som har bestaet af 474

aktiviteter for borgerradgiveren. Aktiviteterne har henvendelser i 2024.

daekket over interne opleeg, sparringssamtaler,

netveerksmgder med andre borgerradgivere i landet, | 2024 er der ogsa blevet udarbejdet en guide til

kurser og interne mgder med fokus pa at beskrive folkeskoleomradet samt andre opjusteringer rundt

forskellige henvendelsestyper og observationer. i forvaltningerne pa baggrund af anbefalinger.
Dette kan veere hjemmesider, procedurer,

Gennemsnitligt har der veeret cirka 3-4 aktiviteter sagsbehandlingsfrister m.m.

om maneden foruden behandlingen af henvendelser

Figur A: Aktiviteter i 2024

Interne mg@der/opleeg
Kursus/udannelse

Borgerddgiverens netvaerk
Sparring

Andre aktiviteter
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Statistik og registreringspraksis

Vejle Kommune

Statistikken og
registreringspraksis

Det er vigtigt at fremhasve, at uanset hvor mange
sager borgerradgiveren har behandlet i perioden fra
den 1. januar 2024 til den 31. december 2024, udger
dette kun en lille del af det samlede antal sager, som
forvaltningerne handterer. Der findes uomtvisteligt
mange eksempler pa god og professionel
sagsbehandling i Vejle Kommune. Samtidig er det dog
klart, at nogle borgere fortsat henvender sig, fordi de
oplever ikke at blive hgrt eller har brug for yderligere
rad og vejledning.

Disse henvendelser understreger vigtigheden af

en vedvarende indsats for at sikre, at alle borgere
foler sig set, forstdet og inddraget i deres mgde med
kommunen. Registreringerne kan give, veerdifuld
indsigt i de forhold, der ofte fgrer til henvendelser fra
borgerne. Denne viden kan bruges til at identificere
tendenser eller seerlige omrader, som krasver
opmeerksomhed i forvaltningernes arbejde.

For at sikre mulighed for sammenligning bruges
samme registreringspraksis i 2024, som ogsa
har veeret anvendt i 2022 og 2023. Nedenfor ses
definitioner pa henvendelsestyper.

Manglende svar pa henvendelse eller afggrelse:
Borgere, der ikke modtager en tilbagemelding
fra forvaltningen, eller hvor den angivne
sagsbehandlingstid ikke er overholdt.

Vejviserfunktion:

Borgere, der ikke ved, hvor de skal henvende
sig i organisationen med deres spgrgsmal eller
udfordringer.

Rad og vejledning:
Borgere, der henvender sig, fordi de efterspgrger rad
og vejledning.

Klager:
Klager modtaget fra borgere, der er utilfredse med
sagsbehandlingen.

Manglende helhedsorienteret og

koordineret indsats:

Borgere, der har flere sager i forskellige afdelinger
og oplever, at afdelingerne ikke samarbejder.

Dialog om sagsforlgb:

Dialogmgder med sagsbehandler og borger eller
dialog/sparring med sagsbehandler og eventuelt
andre samarbejdspartnere, som gnsker vejledning i
forhold til et sagsforlgh.

En henvendelse kan kun registreres under én af de
naevnte definitioner. Det kreever derfor en vurdering
af, hvilken henvendelsestype der vejer tungest

for borgeren i den konkrete sag. Hvis borgeren
efterfglgende kontakter borgerrddgiveren igen

med en ny arsag til henvendelsen, vil dette blive
registreret som en ny sag.

Eksempel:

En borger sgger fgrst rddgivning og vejledning om
sin jobcentersag. Tre maneder senere kontakter
borgeren borgerradgiveren igen. Denne gang for at fa
hjeelp til ansggning om hjemmehjaelp. | dette tilfaelde
vil der blive registreret to separate henvendelser i
statistikskemaet.

Ved at fastholde en ensartet tilgang til registreringen
sikres det, at bade tidligere og fremtidige data kan
bruges som et sammenligningsgrundlag, hvilket ggr
det lettere at fglge udviklingen og adressere de mest
presserende opmaerksomhedspunkter.



Henvendelser i 2024 Vejle Kommune

Henvendelser i 2024

| 2022 blev der registreret 140 henvendelser i Udviklingen i de gennemsnitlige manedlige

perioden fra den 1. juni til den 31. december. Det henvendelser over de sidste tre ar:

er veerd at bemeerke, at antallet af henvendelser

i 2022 var veesentligt lavere sammenlignet - 12022 blev der registreret 140 henvendelser pa

med de efterfglgende ar, sandsynligvis fordi 7 maneder, hvilket giver et gennemsnit pa ca. 20

borgerradgiverfunktionen var ny, og opggrelsen kun henvendelser pr. maned.

deekker de sidste syv maneder af aret. » | 2023 steg antallet til 404 henvendelser for
hele aret, hvilket giver et gennemsnit pa ca. 34

| 2023 steg antallet markant til 404 henvendelser henvendelser pr. maned.

i lLgbet af aret, og denne stigning fortsatte i 2024, « 12024 fortsatte stigningen, og der blev

hvor der blev registreret i alt 474 henvendelser, registreret 474 henvendelser, hvilket giver et

hvilket afspejler en vedvarende gget brug af gennemsnit pa ca. 39 henvendelser pr. maned.

borgerradgiverfunktionen. Procentvis har stigningen

fra 2023 til 2024 veeret 17,33% ift. henvendelser. Samlet set viser udviklingen en stabil stigning i

antallet af manedlige henvendelser, hvilket afspejler
en gget brug af borgerrddgiverfunktionen over tid.

Figur B: Fordeling af henvendelser per forvaltning i 2022, 2023 og 2024 2022 W 2023 B 2024
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Henvendelser i 2024 Vejle Kommune

Figur C: Henvendelser i alt fordelt pd maneder i 2022, 2023 og 2024
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Henvendelser i 2024 Vejle Kommune

Figur D: Antal henvendelser per henvendelsestype ved samlet i 2023 og 2024 I 2023 [l 2024
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0
Radog Vejviserfunktion Manglende svar p&  Dialog om Manglende Klager
vejledning henvendelse eller  sagsforlgb helhedsorienteret og
afgerelse koordineret indsats
Ovenstdende figur giver et overblik over Sammenlignet med 2023 er der i 2024 0gsa én
henvendelsestyperne i 2023 og 2024 og viser, stigning i klager. Det observeres at stgrste del af
hvordan borgernes kontakt med borgerradgiveren klagerne omhandler manglende kommunikation,
har udviklet sig. Det samlede antal henvendelser er inddragelse og ordentlighed.
steget, hvilket vidner om en gget opmaerksomhed og
brug af borgerradgiverfunktionen. Det understreger, hvor vigtigt det er at fortsaette
arbejdet med klar kommunikation', procesretfeerdighed
En af de tydelige tendenser er stigningen i og god forvaltningsskik, sa borgerne faler sig hert og

henvendelser vedrgrende rad og vejledning, hvilket er inddraget i deres fo
et resultat af, at borgerne i hgjere grad sgger hjaelp til
at forsta deres sager og muligheder.

'Procesretfeerdighed handler om, at en beslutningsproces opleves som retfeerdig, uanset hvad resultatet métte veere.
Det kreever, at alle parter bliver hart, at beslutningstagere agerer neutralt, at alle behandles med respekt, og at
beslutninger forklares tydeligt. Nar disse elementer er til stede, @ges tilliden til processen betydeligt. Forskning
viser desuden, at den made, afgarelser traeffes pd, spiller en afgarende rolle for modtagerens subjektive oplevelse af
retfeerdighed — ofte tillaegges dette starre vaegt end selve udfaldet af sagen.
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Henvendelser i 2024

Vejle Kommune

Tabel A: Antal borgerhenvendelser til borgerradgiverfunktionen, sammenholdt med andre kommuner

Kommune

Aalborg

Odense

Vejle

Esbjerg

Silkeborg

Kolding

Indbyggere 2023

222.571(2023)?
223174 (2024)
(pr. borgerradgiver)

207.762 (2023)
209.078 (2024)

121.616 (2023)
121.696 (2024)

115.758 (2023)
115.423 (2024)
(pr. borgerradgiver)

99.400 (2023)
100.747 (2024)

94.546 (2023)
94.932 (2024)

2De Kommunale Nagletal

Antal
borgerradgivere

Total

294
(147)

Ukendt

Ukendt

683
(342)

Ukendt

184

2021

Pr. 1000
indb.

1,3
(0,7)

Ukendt

Ukendt

5,9
(3,0)

Ukendt

1,9

1l

Total

473
(237)

316

140

793
(397)

287

241

2022

Henvendelser
2023
Pr. 1000 Pr. 1000

T Total ol Total

2, 420 1,9
Ukendt

amn (210) Q)
1,5 Ukendt Ukendt Ukendt
1,2 404 3,3 474
6,8 846 7,3 845

(3,4) (423) (3,7) (423)
1,2 278 2,8 392
2,5 241 2,5 Ukendt

2024
Pr. 1000
inb

Ukendt

Ukendt

3,9

7,4
(3,7)

3,9

Ukendt


https://www.noegletal.dk/noegletal/ntStart.html

Generelle anbefalinger 2023

Vejle Kommune

Opfelgning pa generelle anbefalinger
fra beretningen i 2023

Yderligere fokus pa at sikre svar pa
borgernes henvendelser

Samlet set for 2024 observeres feerre henvendelser
vedrgrende manglende svar pa henvendelse eller
afggrelse. Selvom der i den samlede opggrelse for
2023 og 2024 kun er én mindre registrering i 2024
af denne henvendelsestype, begr man tage hgjde for et
generelt gget brug af borgerrddgiverfunktionen, som
samlet set har resulteret i 70 flere henvendelser i
2024. Men pa trods af stigningen i det samlede antal
henvendelser for 2024, er det oplevelsen, at der er
sket en forbedring ift. borgere, der ikke oplever at fa
en tilbagemelding fra kommunen.

Forsat fokus pa tvaerfaglige sager

| forbindelse med de henvendelser, der er modtaget

i 2023 og 2024, ses en stigning i antallet af
borgerhenvendelser med henvendelsestypen mangel
péd en helhedsorienteret og koordineret indsats. Det
observeres at borgerne oplever ofte i disse sager
manglende samarbejde, utilstreekkelig koordinering,
begraenset kommunikation samt manglende
indhentning og deling af relevante oplysninger
mellem forvaltningerne.

Disse udfordringer kan fgre til en usammenhangende
sagshehandling, hvor borgerne ikke fgler sig

mgdt i deres helhed, og hvor lgsningerne ikke
tilpasses deres samlede behov i tilstraekkelig grad.
Det anbefales derfor, at forvaltningerne fortsat

har et gget fokus pa tveerfaglige sager og en
helhedsorienteret indsats.
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Behov for tydelig og transparent
kommunikation med borgerne

Pa baggrund af de henvendelser, der er modtaget i
2024, ses der en forbedring i kommunikationen til
borgerne, iseer hvad angar brugen af forkortelser og
fagsprog.

Seerligt @konomi- & Arbejdsmarkedsforvaltningen
har gjort en stor indsats for at ggre kommunikationen
i brevene mere borgerneer. Der er dog stadig behov
for at fokusere pa fremsendelse af dagsordener

og mgdereferater i forvaltningerne for at undga
misforstaelser, utryghed eller oplevelsen af
manglende inddragelse.

Vejledningsforpligtelsen

| 2024 ses en stigning i antallet af
henvendelsestyperne rdd og vejledning samt
vejviserfunktion.

Det er vigtigt at understrege, at i de fleste

tilfeelde har borgerne allerede forsggt at fa

svar fra forvaltningen, inden de kontakter
borgerradgiverfunktionen. Borgerne giver udtryk

for, at de ikke oplever at modtage tilstraekkelig eller
korrekt vejledning. | nogle tilfaelde far borgerne
besked om, at deres spgrgsmal ligger uden for
forvaltningens ansvarsomrade, men uden en praecis
henvisning til, hvilken afdeling eller medarbejder der
kan hjalpe dem videre.



Generelle anbefalinger 2023

For at forbedre borgeroplevelsen anbefales

det at styrke medarbejdernes viden om andre
afdelingers opgaver og ansvarsomrader. En mere
helhedsorienteret tilgang vil ggre medarbejderne
bedre i stand til at guide borgerne korrekt og
effektivt, ogsd nar spgrgsmalene falder uden

for deres eget ansvarsomrade. Dette kan blandt
andet opnas gennem interne informationsmgder og
vidensdeling.

Fremsendelse af afggrelser

| 2024 ses en nedgang i antallet af
borgerhenvendelser vedrgrende tidspunktet for
fremsendelse af afggrelser. Der er dog stadig
enkelte tilfaelde, hvor partsrepreesentanter oplever
udfordringer, seerligt nar afggrelser fremsendes

op til weekenden. Denne praksis kan skabe
frustration og heemme mulighederne for en god

og konstruktiv dialog mellem forvaltningen og
partsrepraesentanterne.

For at fremme et positivt samarbejde og styrke
tilliden anbefales det, at forvaltningen i videst muligt
omfang fortsat undgar at sende afggrelser op til
weekender, nar der ikke er en presserende deadline.
Dette er ikke blot et udtryk for god forvaltningsskik,
men ogsa en made at sikre en respektfuld og
imgdekommende kommunikation.
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Observationer

Vejle Kommune

Observationer ved
Borne- & Ungeforvaltningen

| 2023 modtog borgerradgiverfunktionen i alt
134 borgerhenvendelser, og i 2024 har der veeret
133 henvendelser.

En tilbagevendende observation i bade 2023 og
2024 har veeret, at borgerne oplever udfordringer
med at fa en tilbagemelding pa deres henvendelser,
og at sagsbehandlingstiden traekker ud eller
fremstar uklar. Flere borgere fgler, at de ikke
modtager tilstraekkelig oplysning om, hvor langt
deres sag er kommet, eller hvornar de kan forvente
at fa svar. Denne usikkerhed kan skabe frustration
og ggre det sveert for borgerne at fdgle sig trygge

i sagsbehandlingsprocessen. En mere klar og
regelmeessig kommunikation om, hvad der sker, og
hvornar borgerne kan forvente at hgre fra afdelingen,
vil ggre processen mere gennemsigtig og skabe starre
forudsigelighed.

I Llgbet af 2024 har forvaltningen lgbende opdateret
sagsbehandlingstiderne pa Vejle Kommunes
hjemmeside, hvilket gor det lettere for borgerne at fa
overblik over sagsbehandlingstiderne. Denne indsats
er et vigtigt skridt mod at reducere usikkerheden og
antallet af henvendelser relateret til spgrgsmal om
sagsbehandlingstider.

Radgiverskift

| 2023 og 2024 blev der bemaerket udfordringer

i samarbejdet mellem foreeldre og forvaltningen i
forbindelse med skift af rddgiver. Flere foraeldre
har delt deres oplevelse af, at de ved sddanne skift
faler sig ngdt til at genforteelle vigtige oplysninger
om deres barn og families situation. Denne proces
opleves som tidskreevende og fglelsesmeessigt
belastende. Samtidig ses det, at sagsbehandlingen
i disse sager ofte traekker ud, hvilket skaber
usikkerhed og frustration for familierne.
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Ovenstdende udfordringer i forbindelse med
radgiverskiftet er blevet drgftet med forvaltningen,
som allerede har procedurer for at sikre en god
overlevering ved radgiverskift. Alligevel viser
henvendelser fra borgere i 2023 og 2024, at der
stadig opleves udfordringer i forbindelse med
radgiverskift. Dette peger p3, at der kan veere

behov for en yderligere indsats for at forbedre
overleveringsprocesserne og skabe stgrre tryghed for
familierne.

Barnets lov og inddragelse af barnet

| 2024 var implementeringen af Barnets Lov et
fokusomrade for borgerradgiverfunktionen. Loven,
der tradte i kraft den 1. januar 2024 som en del
af reformen Bgrnene Fgrst, har til formal at ggre
sagsbehandlingen enklere og styrke barnets
rettigheder. Dette skal skabe en hurtigere og mere
effektiv hjeelp til barn og familier. En veesentlig
intention med loven er at sikre en lgbende og
meningsfuld inddragelse af bgrn og unge.

| 2024 har borgerradgiverfunktionen modtaget
flere henvendelser fra seerligt foraeldre til bgrn
med funktionsnedseettelser. Seerligt disse foraeldre
har udtrykt bekymring omkring hyppigheden af
bgrneinddragelsen. Fglgende eksempel illustrerer
udfordringen:

"Foraeldrene henvender sig til borgerradgiver-
funktionen og forteeller, at de har en datter med
funktionsnedseettelse. De udtrykker bekymring over,
at datteren skal inddrages tre gange pa to maneder
i forbindelse med opfalgning pd merudgifter, tabt
arbejdsfortjeneste og hjeelpemidler. De undrede sig
over, hvorfor man ikke samler inddragelserne, da det
ville vaere mindre belastende for deres datter.”



Observationer Vejle Kommune
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Observationer

Dette er blevet drgftet med Borne- &
Ungeforvaltningen, som ogsa henviser til, at
inddragelserne i de forskellige tilfeelde kan

have forskellige formal. Dog er man opmasrksom

pa, at det bgr undersgges, om det er muligt at
koordinere inddragelserne. Dette vil bade lette
sagsbehandlerens arbejde og veere mindre belastende
for barnet samt dets familie. | det neevnte eksempel
var det muligt at samle inddragelsen ved to mgder i
stedet for tre.

Ny guide til foreeldre om folkeskolernes rolle

| 2024 blev folkeskolernes notatpligt og deres

rolle som afggrelsesmyndighed gjort til et centralt
fokusomrade. Formalet med dette fokus var at sikre
stgrre gennemsigtighed og klarhed i kommunikationen
mellem skolerne, foraeldrene og andre relevante
parter.

Som en del af denne indsats blev der i lgbet af
2024 afholdt flere samarbejdsmgder med lederen
af Uddannelse og Leering i Vejle Kommune. P3 disse
mader blev feedback fra foraeldrehenvendelser ngje
drgftet for at identificere udfordringer og behov pa
skoleomradet. Feedbacken fremhaevede blandt andet
foreeldres oplevelser med skolernes kommunikation
samt deres forstdelse af egne rettigheder og pligter
som foreeldre til skolebgrn.

Som resultat af dette arbejde er der blevet
udarbejdet en guide malrettet foraeldre med bgrn i
folkeskolen. Guiden har til formal at give foraeldre
et klart og lettilgaengeligt overblik over deres
rettigheder og pligter. Den indeholder praktiske
oplysninger, forklaringer pa regler og rammer samt
konkrete vejledninger, der skal hjeelpe foraeldre med
at navigere i komplekse situationer.

Guidens overordnede mal er at styrke foraeldres
viden og forstaelse, s de fgler sig bedre rustet til
at handtere spgrgsmal og udfordringer relateret til
deres bgrns skolegang. Ved at ggre reglerne mere
gennemsigtige og tilgaengelige kan det fremme en

Vejle Kommune

mere dben og konstruktiv dialog, mellem foreeldre
og skoler. Guiden er blevet sendt ud til alle
folkeskoler i Vejle Kommune og kan desuden
findes pa borgerradgiverens hjemmeside:
Vejle.dk/borgerradgiver

| starten af 2025 planlaegges det at udarbejde en
visitationsprocedure for skoleomradet, som skal
skabe samme tydelige struktur som den eksisterende
procedure pa dagtilbudsomradet. Dette initiativ
vil bidrage til stgrre gennemsigtighed og sikre, at
bade foreeldre og skoler har et klart overblik over
processen for visitation til specialtilbud og statte.

Derudover har Uddannelse og Leering udviklet et
undervisningsforlgb med fokus pé lovgivning inden
for skoleomradet. Det fgrste undervisningsforlgb
finder sted i januar 2025 og er malrettet skoleledere
og medlemmer af skolernes ledelsesteam. Malet er at
styrke skolernes viden om sagsbehandlingsprocesser
og krav i forbindelse med afggrelser. Undervisningen
vil deekke emner som afggrelser, journaliseringspligt,
notatpligt, partshering, aktindsigt, begrundelseskrav
og klagevejledning.

Disse tiltag forventes at styrke samarbejdet mellem
folkeskolerne og foraeldrene samt sikre borgernes
retssikkerhed. Samlet set bidrager indsatserne til en
mere dben, konstruktiv og rettighedsorienteret dialog
mellem alle parter.

Sektoransvarlighed og afgraensningsaspektet

| 2023 og 2024 har borgerradgiverfunktionen
modtaget henvendelser fra foraeldre til bgrn med
serlige behov, som har oplevet udfordringer, nar de
har skullet navigere mellem forskellige sektorer og
afdelinger i kommunen. Mange har fglt sig henvist
videre uden at fa klare svar pa, hvem der har ansvaret
for at hjeelpe deres barn3. Dette har skabt frustration
og usikkerhed og har i nogle tilfeelde fort til lange
sagsbehandlingstider.

Selvom sektoransvarlighedsprincippet* normalt
angiver, hvem der har ansvaret, kan der opsta

3Borgerradgiverfunktionen er opmaerksom pa, at man i Barne- & Ungeforvaltningen i ar 2014, 2016 og 2019,
har udarbejdet en samarbejdsaftale med Velfeerdsforvaltningen og @konomi- & Arbejdsmarkedsforvaltningen,

for at sikre en koordineret indsats.

“Sektoransvarlighedsprincippet handler om ansvarsfordelingen psd handicapomréadet.
Alle offentlige myndigheder har et ansvar for, at deres tilbud er tilgaengelige for mennesker med handicap og for at
indtaenke handicappolitiske aspekter i politikudviklingen pd de respektive omrader - De danske grundprincipper pa

handicapomrédet - Social- og Boligministeriet


https://www.sm.dk/arbejdsomraader/handicap/handicappolitik/de-danske-grundprincipper-paa-handicapomraadet
https://www.sm.dk/arbejdsomraader/handicap/handicappolitik/de-danske-grundprincipper-paa-handicapomraadet
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situationer, hvor ansvarsfordelingen bliver uklar.
Eksempler fra Ankestyrelsen, som fremgar af deres
principafggrelser 29-13 og C-11-03, viser, at ansvaret
mellem social- og undervisningssektoren kan variere
alt efter barnets konkrete behov.

Nar det ikke er tydeligt, hvem der skal hjzelpe, kan
foreeldre fale, at de star i en uklar position. For

at undga disse situationer er det vigtigt at skabe

et bedre samarbejde og klare rammer mellem
sektorerne. P4 den made kan vi sikre, at bgrn og deres
familier far den ngdvendige stgtte hurtigt og uden
ungdige frustrationer.

Der eksisterer et tilgaengeligt internt
arbejdsdokument, som blev udarbejdet i juli 2017.

| dokumentet henvises der til, at komplekse sager

i Borne- & Ungeforvaltningen som kreever et teet
tveerfagligt samarbejde mellem almensystemet
(skole/dagtilbud) og det specialiserede system
(familie- og forebyggelse). Dokumentet understreger
ogsa vigtigheden af at koordinere indsatser og sikre
klare ansvarsfordelinger. | dokumentet henvises

der til brugen af modellen med stjernemarkeringer
(sager med stjernemarkering), som indebaerer dialog
pa konsulent- eller afdelingslederniveau — med
mulighed for at inddrage chefniveauet.

For at sikre bedre stgtte til familier med bgrn med
seerlige behov er det vigtigt, at forvaltningen har

en viden om de greenser, hvor ansvarsfordelingen

kan veere uklar samt en arbejdskultur, der fremmer
teet tveerfagligt samarbejde. En sddan kultur skaber
klare ansvarsfordelinger mellem sektorerne og
hjeelper med at undga frustrationer. Modellen med
»Stjernemarkeringer® kan veere et effektivt redskab til
at handtere komplekse sager og finde lgsninger, der
passer til den enkelte families behov.
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Vejle Kommune



Observationer Vejle Kommune

18



Observationer

Eksempler pa henvendelser i 2024

Rad og vejledning:

En borger har modtaget en afggrelse, hvori det star,
at vedkommende i forbindelse med et statusmgde er
blevet partshgrt. Borgeren forteeller, at hun hverken
i forbindelse med invitationen til mgdet eller under
selve mgdet blev gjort bekendt med, at der var tale
om en partshgring. Borgerradgiveren giver rad og
vejledning i forhold til reglerne om partshgringen og
tilbyder at kontakte forvaltningen.

Vejviserfunktion:

En borger henvender sig og oplyser, at hende og
hendes mand er blevet skilt. Sammen har de to

bgrn. Borgeren gnsker information om, hvilke tilbud
Vejle Kommune har, som kan hjselpe med at styrke
foreeldresamarbejdet. Borgerradgiveren henviser til
de dbne radgivninger og tilbuddet Foraeldrerddgivning
- Nér vejene skilles.

Manglende svar pa henvendelse eller afggrelse:
En borger oplyser, at hun flere gange har anmodet
om udarbejdelsen af en paedagogisk psykologisk
vurdering (PPV), og at hendes gnske efter noget tid
blev imgdekommet. Borgeren naevner, at det nu er fire
maneder siden, beslutningen om at udarbejde PPV
blev truffet, men at der stadig ikke er sket noget.
Hun har forsggt at fé afklaring pa tidsrammen for
feerdigggrelsen af vurderingen. Borgerradgiveren
gar i dialog med forvaltningen for at afklare, om der
sagsbehandlingsfrister for udarbejdelsen af PPV.

19
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Dialog om sagsforlgb:

En borger oplyser, at der er blevet udarbejdet PPV,
hvor stgttetimer er blevet udmalt, men de udmalte
stgttetimer bliver ikke benyttet i skoletiden.
Borgerradgiveren gar i dialog med forvaltningen,

og der gives en forklaring pa, hvorfor de udmalte
stgttetimer ikke benyttes pa nuvaerende tidspunkt,
men skal opjusteres lgbende, sa indsatsen ikke far en
negativ effekt for barnet.

Manglende helhedsorienteret og koordineret indsats:
Foreeldre henvender sig og forklarer, at de som
foraeldre til et barn med funktionsnedsaettelse og
flere tveerfaglige samarbejdspartnere oplever, at det
er dem, der skal indhente, informere og fglge op ved
forvaltningen.

Klager:

En borger klager over oplevelsen af trusler om
indgribende foranstaltninger som anbringelse.
Borgeren er ogsa uforstdende over, hvorfor man fra
forvaltningens side

ikke kigger pa forebyggende indsatser fgrst.
Borgerradgiveren gar i dialog med forvaltningen og
giver en tilbagemelding til borgeren.

Andre henvendelser:

En borger oplyser, at hun i forbindelse med et
opfalgningsma@de endnu ikke har modtaget et
madereferat, som forvaltningen lovede at fremsende.
Borgeren henviser til at have rykket herfor, men

har fortsat ikke modtaget noget. Borgerradgiveren
kontakter forvaltningen, og efterfglgende modtager
borgeren mgdereferatet.
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Anbefalinger

Bedre kommunikation og lgbende orientering om
sagsbehandlingstider

Det anbefales at forbedre kommunikationen og
give borgerne tydelig information om forventede
sagsbehandlingstider, sa de har en realistisk
forstaelse af, hvornar de kan forvente svar. Hvis
tidsfrister ikke kan overholdes, bgr borgerne

orienteres rettidigt om den nye forventede tidsramme.

Der bgr ogsa gives lgbende orientering om
sagsforlgbet, herunder klare meldinger om, hvad der
sker, og hvornar naeste skridt kan forventes.

Bedre overlevering ved radgiverskift

For at ggre radgiverskift lettere for foreeldre, bgrn og
unge anbefales det at etablere tydeligere og mere
strukturerede overleveringsprocedurer, seerlig ved
komplekse sager.

En personlig introduktion, hvor bade den afgdende og
den nye radgiver mgdes med foreeldrene, kan skabe
tryghed og give den nye radgiver en bedre forstdelse
af familiens behov. Selvom forvaltningen allerede har
procedurer pa plads, viser erfaringerne fra 2023 og
2024, at der stadig er udfordringer. En yderligere
styrkelse af disse processer vil hjeelpe med at skabe
en mere sammenhasngende og tryg oplevelse for
familierne.

Koordinering af bgrneinddragelse

For at mindske belastningen for bgrn og familier
anbefales det at sikre en bedre koordinering

af bgrneinddragelse i sagsbehandlingen. Nar

der er flere inddragelser i forbindelse med
forskellige sagsomrader, bgr det undersgges, om
disse kan samles for at ggre processen mindre
tidskreevende og belastende. Dette vil bade lette
sagsbehandlerens arbejde og skabe en mere effektiv
og sammenhangende oplevelse for familierne.

Vejle Kommune

Sagsbehandlingsfrister for udarbejdelse

af paedagogisk psykologisk vurdering

Der anbefales at fastsaette konkrete
sagsbehandlingsfrister for PPV i Vejle Kommune.
Det observeres, at udarbejdelsen af en PPV kan
tage op til 6-12 maneder, hvilket kan medfgre
usikkerhed og frustration blandt foraeldre. Ved at tage
inspiration fra eksempelvis Ringsted Kommune® eller
Kgbenhavns Kommune®, som har fastsat specifikke
frister for udarbejdelse af PPV, vil Vejle Kommune
kunne forbedre sagsbehandlingen, sikre hurtigere
beslutninger og dermed @ge gennemsigtigheden og
forudsigeligheden for bade foraeldre og skoler.

Afklaring af sektoransvarlighed og viden om
greensetilfeelde

Foreeldre til bgrn med saerlige behov har i de seneste
ar oplevet udfordringer med at finde ud af, hvem

der har ansvaret for at hjeelpe deres barn. Derfor
anbefales det, at kommunen har et gget fokus pa at
afklare ansvarsfordelingen og styrke samarbejdet
mellem sektorerne. Det er vigtigt at fastlaegge klare
retningslinjer, sd bade foreeldre og fagpersoner har
en tydelig forstaelse af, hvem der er ansvarlig, og
hvornar der er behov for tveerfagligt samarbejde.

Der bgr ogsa leegges veegt pa at fremme en kultur,
hvor sektorerne samarbejder taet og effektivt for at
sikre en hurtigere og mere effektiv sagsbehandling.
Kommunen kan drage nytte af det eksisterende
arbejdsdokument fra 2017, som understgtter
koordineringen af komplekse sager og sikrer, at
ansvarsfordelingen er klar og forstaelig.

SPDF: Kvalitetsstandard for udarbejdelse af psedagogisk-psykologiske vurderinger (PPV)
SPDF med notat fra Center for politik og HR - Baorne- og Ungdomsforvaltningen, Kebenhavns Kommune


chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://ringsted.dk/sites/default/files/2022-12/Kvalitetsstandard%20for%20udarbejdelse%20af%20p%C3%A6dagogisk%20psykologiske%20vurderinger%20PPV_0.pdf
chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.kk.dk/sites/default/files/agenda/1015e3cd-7507-460e-b728-074ed2dddeb0/2bc8b242-f3c8-45da-a43d-365a514ef042-bilag-1_0.pdf
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Figur E: Antal henvendelser per henvendelsestype ved bgrne- og ungeforvaltningen 2023 og 2024
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Figur F: Henvendelser fordelt pa afdelinger i 2024
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Observationer ved @konomi-
& Arbejdsmarkedsforvaltningen

| 2023 modtog borgerradgiveren i alt 105 henvendelser fra borgere,
og i 2024 steg dette tal til 114.

En del af disse henvendelser skyldes borgernes
usikkerhed omkring deres rettigheder og de
konkrete muligheder, de har i deres situation. Ofte
har borgerne haft behov for rad og vejledning om
regler og processer, hvorfor de har henvendt sig til
borgerradgiveren.

Flere af henvendelserne kunne sandsynligvis have
veeret undgaet, hvis vejledningen fra forvaltningen
tidligere i processen havde veeret bedre tilpasset den
enkelte borgers behov. Standardtekster og generelle
svar kan virke utilstreekkelige, seerligt nar det geelder
borgere med sproglige barrierer samt kognitive eller
psykiske udfordringer.

Generelt, nar borgere ikke modtager

tilstreekkelig information om deres rettigheder og
handlemuligheder, kan det skabe frustration og
usikkerhed. Det observeres, at borgerne i tilfeelde af
manglende vejledning selv skal orientere sig og finde
de svar, de har brug for. Det kan fgre til, at de fgler
sig overset, mister tillid til forvaltningen og i veerste
fald ikke far den hjeelp, de har brug for.

Derfor er det vigtigt, at der er et gget fokus

fra forvaltningens side i forhold til deres
vejledningsforpligtelse ogsa uden for egne
ansvarsomrader. En tidlig og tilpasset vejledning
kan forebygge problemer og sikre borgernes
retssikkerhed.

Effektiv vejledning kraever desuden, at medarbejdere
pa tveers af kommunens afdelinger samarbejder
teettere og deler viden. Nar medarbejderne har en
bred forstdelse af hinandens arbejdsomrader, kan

de bedre hjeelpe borgerne med at finde den rette
afdeling eller lgsning. Dette styrker oplevelsen af, at
borgerne bliver hjulpet pd en sammenhangende og
helhedsorienteret méade.

Succes med IPS-metoden og behovet for
helhedsorienteret indsats

Jobcenter Vejle har opnaet stor succes med IPS-
metoden (Individuelt Planlagt job med Stgtte)’,
hvilket har vist veerdien af struktureret samarbejde
mellem flere fagpersoner og afdelinger. Denne metode
har haft en positiv effekt pd borgerne og understreger
betydningen af samarbejde for at opna de bedste
resultater.

En helhedsorienteret indsats betyder, at alle
relevante aktgrer arbejder sammen om at finde den
bedste lgsning. Det kan inkludere feelles mgder og
deling af information, s& borgeren undgar at fgle
sig ,kastet rundt“ i systemet. Malet er at sikre en
sammenhangende behandling af borgerens sag og
forbedre deres oplevelse af kommunens arbejde.

Trods succesen med IPS-metoden observeres

der stadig nogle borger, seerligt borgere med
komplekse problemstillinger, som oplever manglende
helhedsorienteret og koordineret indsats i deres
kontakt med kommunen. | 2023 blev der registreret
ni henvendelser om manglende helhedsorienteret

og koordineret indsats, og i 2024 steg tallet steg

til 10. Det vurderes ogs3, at antallet kunne have
veeret hgjere, hvis henvendelsestypen ikke var blevet
registreret under rad og vejledning.

’IPS er en evidensbhaseret metode, der fokuserer pa at hjselpe psykisk sdrbare borgere med at opna

og fastholde ordinaert arbejde eller uddannelse - IPS-metoden
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Nar borgerne oplever en samlet tilgang, hvor

flere aktgrer samarbejder, skaber det en fglelse

af sammenhaeng og effektivitet. Den succes, som
Jobcenter Vejle har opndet med IPS-metoden,
demonstrerer veerdien af et struktureret samarbejde.

Bedre borgerrettet kommunikation i 2024

| 2023 blev det observeret, at kommunens
borgerrettede kommunikation — bade mundtligt og
skriftligt — ofte indeholdt fagsprog og forkortelser,
som kunne veere vanskelige for borgerne at forsta.
Dette skabte udfordringer for mange borgere, der
folte sig usikre pa betydningen af det, der blev
kommunikeret og resulterede i en del henvendelser til
borgerradgiveren for at fa preeciseret eller forklaret
indholdet.

| 2024 er der sket en forbedring pa dette omrade
ved forvaltningen. Antallet af borgerhenvendelser
relateret til uklart sprog og brug af forkortelser er
reduceret markant. Forvaltningens tilbagemelding
ved halvsdrsmgdet i 2024 var, at dette skyldes et
malrettet fokus pa at forbedre kommunikationen i
brevene.

Som en del af denne indsats har forvaltningen
arbejdet pa at gennemga og gere brevene til borgerne
mere tilgeengelige. Der er fokuseret pa at bruge et
klart og forstaeligt sprog ved at erstatte fagsprog

og interne forkortelser med mere alment kendte
formuleringer.

En anden vigtig forbedring i forvaltningens
borgerrettede kommunikation er introduktionen af
app’en Forumé, som blev implementeret i foraret
2024. Appen tilbyder en sikker og brugervenlig
kommunikationskanal mellem borgere og
beskaeftigelsesradgivere.

Med Forum kan borgere sende meddelelser, booke
mgder og fa adgang til relevante oplysninger direkte
fra deres mobiltelefon. Tidligere kreevede kontakten
ofte flere led, hvilket kunne vaere tidskreevende og
frustrerende for borgerne. Selvom der har veeret
registreret 14 henvendelser under manglende svar p3
henvendelse eller afggrelse, er det borgerrddgiverens
klare observation, at der i 2024 har veeret

positive tilbagemeldinger fra borgerne i forhold til

Vejle Kommune

implementeringen af app’en, som gér kontakten
lettere.

Forvaltningens indsats for at forbedre
kommunikationen i 2024 viser, hvordan malrettede
tiltag kan skabe vaesentlige forbedringer i
borgeroplevelsen. Fra at forenkle sproget i skriftlig
kommunikation til at indfgre innovative digitale
Lgsninger som Forum, har forvaltningen formaet

at styrke dialogen og kontakten samt reducere
ungdvendige misforstaelser.

Denne udvikling viser, at fokus pa tilgeengelig og
effektiv kommunikation ikke kun styrker borgernes
tillid til kommunen, men ogsa skaber bedre
arbejdsgange for medarbejderne.

Eksempler pa henvendelser i 2024

Rad og vejledning:

En borger henvender sig med spgrgsmal om forskellen
pa en agterskrivelse og en partshgring. Han spgrger
desuden, om han ikke har ret til at udtale sig, for en
afgerelse treeffes. Borgeren tilfgjer, at han faler sig
usikker pa, om han overhovedet har mulighed for at
pavirke beslutningen om, at jobcenteret vil stoppe
hans ressourceforlgb.

Borgerradgiveren forklarer forskellen mellem
en partshgring og en agterskrivelse samt giver
rad og vejledning med henvisning til geeldende
principafggrelse 50-18 fra Ankestyrelsen.

Vejviserfunktion:

En borger er blevet sygemeldt fra vedkommendes
arbejde og er i tvivl om, hvem vedkommende skal
tale med fra jobcenteret. Borgerradgiveren giver

vejledning om, hvem borgeren skal tale med.

Manglende svar pa henvendelse eller afggrelse:

En borger har henvendt sig til jobcenteret for at
ansgge om en § 56-aftale, men har ikke modtaget

en klagevejledning. Borgeren oplyser desuden, at
jobcenterets begrundelse for at afsld ansggningen
var, at borgeren skulle anvende sin ferie i forbindelse
med behandling og sygedage.

8Jobsgpgende og virksomheder far nye digitale muligheder - Vejle Kommune
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Borgerradgiveren vejleder borgeren om reglerne i
forbindelse med § 56-aftalen, herunder henvisning
til geeldende principafggrelser. Derudover bliver
borgeren informeret om sine rettigheder i forhold til
at klage over afggrelsen, samt hvilken afdeling hun
kan kontakte.

Dialog om sagsforlgb:

En borger henvender sig, da han er uforstdende
over for malgruppevurderingen ved visitationen

i jobcenteret. Tilbagemeldingen fra
jobcentermedarbejderen er, at alle borgere ved
visitationssamtalen bliver vurderet som jobparate,
indtil der foreligger helbredsmaessige oplysninger
i sagen, og sagen har veeret drogftet pa et
sparringsmgde.

Borgeren finder det hverken rimeligt eller realistisk
at blive vurderet som jobparat, da han for to maneder
siden var indlagt og aktuelt er tilknyttet psykiatrien.
Jobcentermedarbejderen beroliger borgeren og
oplyser, at han er fritaget for at sgge job og deltage i
aktiviteter, indtil der foreligger oplysninger fra egen
leege, og sagen har veeret drgftet.

Da borgeren kommer hjem, modtager han kort efter
et brev med vejledning om sine pligter og rettigheder
som jobparat. Brevet gor borgeren nervgs, hvorefter
han kontakter borgerradgiveren for at fa afklaring.
Borgerradgiveren gar i dialog med forvaltningen,
som beklager, men henviser til, at der er sendt en
generel vejledning omkring rettigheder og pligter
som jobparat. Forvaltningen understreger dog, at
borgeren fortsat er fritaget fra aktivering som aftalt
pa visitationsmgdet.

Borgerradgiveren henviser til, at hvis brevet var
tilpasset borgerens situation — blandt andet at han
midlertidigt var fritaget for aktivering — kunne det
have mindsket forvirring og nervgsitet for borgeren.

Klager:
Borgeren henvender sig og klager over, at der ikke
har veeret nogen tilbagemelding fra den tilknyttede
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beskeaeftigelsesradgiver. Borgeren er bekymret for, at
der ikke er blevet taget de ngdvendige skridt i sagen,
og at sagen traekker ungdvendigt ud. Klagen drgftes

internt med afdelingslederen.

Efter gennemgang af sagen gives der en preecis
tilbagemelding til borgeren, hvor der forklares,
hvad der er blevet gjort, og hvad der mangles for at
fa sagen videre. Der gives samtidig en opdatering
pa, hvor langt sagen er i forhold til at blive klar

til rehabiliteringsmadet, og hvornar borgeren kan
forvente at fa yderligere information.

Borgerradgiveren understreger vigtigheden af at
sikre, at borgeren far den ngdvendige information og
kan fgle sig tryg i samarbejdet med jobcenteret.

Andre henvendelser:

Borger og neermeste pargrende henvender sig grundet
forvirring om, hvad de skal ggre. Borgeren forteeller,
at han har meldt sig ledig og s@gt om kontanthjaelp
samt enkeltydelse. Hertil oplyses det, at selvom

de har vaeret forbi jobcenteret seks gange, er der
stadig ikke kommet styr pa enkeltydelsesdelen eller
kontanthjeelpen. De fortaeller ogs3, at de har talt med
flere forskellige afdelinger, og deres oplevelse er,

at afdelingerne ikke taler sammen. Ydermere er det
stadig uklart, hvor sagerne er landet.

Borger henvender sig til borgerradgiverfunktionen,
da vedkommende er uforstadende over, at
sagsbehandleren forud for praktikopstart ikke har
indhentet de helbredsmaessige oplysninger, som
leegen har anbefalet.
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Anbefalinger

En tilpasset og preecis vejledning til borgerne
Forvaltningen opfordres til at have fokus pa at
tilbyde en vejledning, der i hgjere grad er tilpasset
den enkelte borgers behov, saerligt nar det geelder
borgere med sproglige barrierer samt kognitive og/
eller psykiske udfordringer.

Standardtekster og generelle svar kan veere nyttige,
men det er vigtigt at justere dem, sa de giver mening
for den enkelte. To borgere kan godt veere tilknyttet
samme afdeling og have samme rettigheder, men
stadig have brug for forskellige former for vejledning,
der er tilpasset deres situation.

Samtidig kan et taettere samarbejde mellem
medarbejdere pa tveers af afdelingerne veere en
stor hjeelp. Ved at styrke medarbejdernes viden om
hinandens arbejdsomrader bliver det nemmere at
finde frem til de rette l@gsninger og give borgerne en
mere sammenhangende stgtte.
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@get fokus pa en helhedsorienteret og koordineret
indsats

For at skabe en mere sammenhangende og effektiv
indsats er det vigtigt at inddrage relevante

aktgrer tidligt i borgerens sag. Dette er seerligt
afggrende i sager med komplekse problemstillinger,
sprogvanskeligheder eller begreensede ressourcer.
Ved at samarbejde pa tveers af fagomrader som
sundhed, sociale indsatser og beskaftigelse, kan man
sikre, at borgerne far den stgtte, de har brug for.

Erfaringer med IPS-metoden viser, at teet
koordinering skaber gode resultater, og der er
potentiale i at udbrede denne tilgang til andre
omrader. Ved at vejlede borgeren eller arrangere
samarbejdsmgder med relevante aktgrer sikrer man,
at hjeelpen er let tilgeengelig og koordineret. Dette
ger processen mere overskuelig for borgeren og
styrker retssikkerheden.
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Figur G: Antal henvendelser per henvendelsestype ved @konomi- & Arbejdsmarkedsforvaltningen i 2023 og 2024
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Figur H: Antal henvendelser per henvendelsestype ved @konomi- & Arbejdsmarkedsforvaltningen 2024

Afdelinger under Center for Job & Erhverv

@ Afdelinger under Center for Fastholdelse
& Rehabilitering

Afdelinger under Center for Unge & Udvikling

@® Afdelinger under Center for Support & Ydelse
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Observationer pa
Velfaerdsforvaltningen

| 2023 var der i alt 73 borgerhenvendelser, og i 2024
har der sammenlagt veeret 89 borgerhenvendelser.

Borgernes gnske om transparens og ordentlighed i
sagsbehandlingsprocessen

| 2024 ses en stigning i henvendelser vedrgrende rdd
og vejledning. Disse henvendelser drejer sig ofte om
borgere, der oplever en mangel pa en transparent og
ordentlig sagsbehandlingsproces.

Flere borgere efterlyser bedre information om
sagsbehandlingsprocesserne, seerligt i forhold
til hvad de kan forvente i de forskellige faser af
deres sag. Det observeres, at seerligt manglende
kommunikation om sagens status og forventede
tidsrammer skaber usikkerhed og mistillid.

En ordentlig og gennemsigtig proces indebaerer ikke
kun, at borgerne modtager information, men ogsa at
de fagler sig hart og respekteret i deres interaktion
med forvaltningen. | 2023 blev det Ligeledes
observeret, at en del borgere papegede behovet for
at blive inddraget mere aktivt, for eksempel ved at
modtage orienteringer om dagsordener og referater
fra mgder, de har deltaget i.

Seerligt observeres det, at udsatte borgere oplever,
at sagsbehandlingen ikke tager tilstreekkeligt hensyn
til deres individuelle behov og funktionsniveau.

For eksempel har borgere med autisme oplevet at
blive indkaldt til mgder uden overvejelse om, hvorvidt
det er realistisk for dem at mgde op. Dette kan
resultere i aflysninger eller i, at borgeren mgder op
uden at have det ngdvendige overskud til at deltage
meningsfuldt i samtalen. Saddanne situationer kan
fore til fejlopfattelser af borgerens intentioner

eller til urealistiske forventninger om, hvad de kan
handtere.

Sammenfattende viser borgernes henvendelser et
behov for at styrke transparens og ordentlighed

i sagsbehandlingen, sa borgeren oplever
procesretfeerdighed uanset udfaldet af afggrelsen.
Dette kan opnas gennem et gget fokus pa tydelig
og regelmaessig kommunikation, en hgjere grad af
inddragelse samt en tilpasning af processerne til
borgernes individuelle behov. At sikre en proces
praeget af god forvaltningsskik, hvor borgerne fgler
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Observationer

sig madt og forstaet, vil ikke kun forbedre deres
oplevelse af forvaltningens service, men ogsa
reducere misforstdelser og skabe en mere tillidsfuld
relation mellem borger og forvaltning.

| 2025 vil der lgbende blive afholdt samarbejdsmgder
med myndighedschefen. Formalet med disse mgder

er at skabe et forum, hvor borgerhenvendelser kan
droftes, og aktuelle tendenser i borgernes behov eller
udfordringer kan identificeres.

@Bget fokus pa retssikkerhed for borgere uden digital
eller social stgtte

Det observeres at en del borgere star overfor
udfordringer i at opretholde deres retssikkerhed i
forbindelse med administrative opgaver som brug af
digital post, udfyldelse af ansggninger og handtering
af klager. Iseer borgere uden pargrende i naerheden
eller med begraensede digitale og administrative
feerdigheder, har sveert ved at navigere i systemerne.
En tilbagevendende observation for bdde 2023 og
2024 viser, at borgere er usikre pa deres rettigheder
og handlemuligheder, hvilket ofte har fart til, at de
har sggt hjeelp fra borgerradgiveren.

/A ldre borgere, borgere med sproglige barrierer samt
borgere med kognitive eller psykiske udfordringer
oplever ofte stor usikkerhed i mgdet med digitale
selvbetjeningslgsninger og andre administrative
opgaver. Uden tilstreekkelig vejledning risikerer
disse borgere forsinkede ansggninger, mangelfulde
klager eller, i veerste fald, at de mister rettigheder,

Vejle Kommune

de ellers er berettigede til. Problemerne bliver endnu
mere udtalte for borgere uden et socialt netveerk,
som mangler stgtte til at forstd og gennemfgre de
ngdvendige administrative skridt.

Kommunens forvaltninger har en udvidet
vejledningspligt, der skal tilpasses den enkelte
borgers behov og forudsaetninger. Iseer udsatte
grupper skal have grundig og tilpasset vejledning, s&
de ikke lider retstab som fglge af misforstaelser eller
manglende kendskab til reglerne®.

Ifglge servicelovens § 82'° har kommunen en
seerlig forpligtelse til at tilbyde stgtte, nar

en borger risikerer at lide retstab pa grund af
personlige forudseetninger eller saerlige behov.
Denne forpligtelse omfatter ogsa at undersgge, om
borgerens netveerk kan yde ngdvendig statte, eller
om der er behov for at bede Familieretshuset om at
beskikke en veerge.

Vedrgrende borgere, der har behov for etablering

af vaergemal, er borgerraddgiveren opmaerksom

pa, at sagsbehandlingstiderne er lange, og at den
forventede sagsbehandlingstid aktuelt er pd 46 uger
ved Familieretshuset™.

De lange sagsbehandlingstider kan have alvorlige
konsekvenser for borgerne. | denne periode kan
borgeren risikere at std uden den ngdvendige stgtte
til at treeffe beslutninger, hvilket kan pavirke deres
gkonomi, helbred eller personlige forhold.

°Ifglge § 5 i lov om retssikkerhed og administration ps det sociale omrade (lovbekendtggrelse nr. 261 af 13. marts 2024):
Kommunalbestyrelsen skal behandle ansg@gninger om hjeelp ud fra alle muligheder i den sociale lovgivning, herunder
réddgivning. Kommunalbestyrelsen skal ogsé vurdere, om hjeelp kan sgges hos en anden myndighed eller efter anden lov.
lfglge § 82 i lov om social service (lovbekendtgarelse nr. 909 af 3. juli 2024): Kommunalbestyrelsen skal yde hjeelp efter
loven til personer med betydelig nedsat psykisk funktionsevne, der ikke kan varetage egne interesser, uanset samtykke,
men uden fysisk tvang. Kommunalbestyrelsen skal vurdere, om pararende kan inddrages, og om der er behov for en veerge

via Familieretshuset.

"Familieretshuset - Sagsbehandlingstider for vaergemal og fremtidsfuldmagter
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Observationer

Manglende veergemal kan ogsa belaste borgerens
naermeste netveaerk, som maske forsgger at hjeelpe
uden at have de ngdvendige juridiske befgjelser.
Dette kan fore til konflikter eller misforstaelser, der
yderligere forveerrer borgerens situation.

Borgerradgiveren er ogsd opmeerksom p3, at
forvaltningen i disse situationer ggr sit bedste for at
mindske disse udfordringer og hjaelpe borgerne og
eventuelt deres familier.

Derudover kan det veere relevant at neevne samt
informere medarbejderne om en rapport, som
Justitia udgav i juni 2024, da den indeholder nyttig
viden. Rapporten hedder Vejledningspligten p4
socialomrddet - Borgere med komplekse problemer?®,
hvor bilaget Usynlige udsattes interessevaretagelse
ogsa indgar. Bilaget giver en kortlaegning over en
reekke organisationer, der tilbyder hjeelp til udsatte
borgere™.
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Eksempler pa henvendelser i 2024

Rad og vejledning:

Flere borgere har henvendt sig, da de har veeret
uforstaende over for varslingen om, at deres
renggringspakke kan a&ndre sig, og at de i stedet skal
kgbe en robotstgvsuger/gulvvasker.

Borgerradgiveren har givet rad og vejledning om
regler og praksis vedrgrende robotstgvsugere og
-gulvvaskere som forbrugsgoder, herunder henvist til
Ankestyrelsens galdende principmeddelelse 36-22
og Aldreministerens udtalelse fra den 12. februar
2024,

Ydermere vejledes der om, at en visitator i forbindelse
med et hjemmebesgg vil vurdere renggringspakken.
Hvis det vurderes, at man skal anskaffe sig en
robotstgvsuger/gulvvasker, vil der blive truffet en
afgerelse med tilhgrende klagevejledning.

Vejviserfunktion:

Borger gnsker hjeelp til struktur i hverdagen og
gkonomihandtering. Borgerradgiverfunktionen
informerer om mestringsvejens tilbud.

Manglende svar pa henvendelse eller afggrelse:
Borger har som led i vedkommendes sagsbehandling
anmodet om at fa inddraget VISO (Den nationale
videns- og specialradgivningsorganisation).
Forvaltningen er ikke enig i borgerens anmodning

og afviste uden en afggrelse og klagevejledning.
Borgerradgiveren kontakter forvaltningen med
henvisning til geeldende vejledning og papeger, at der
skal treeffes en afggrelse. Efterfélgende modtager
borgeren en afggrelse.
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Dialog om sagsforlgb:

| september henvendte en samarbejdspartner og
naertstdende familiemedlem sig med bekymring for
sin sgn. Pa trods af et overleveringsmgde mellem
familieafdelingen og myndighedsafdelingen i april,
hvor flere indsatser blev drgftet, er oplevelsen, at der
endnu ikke er sket noget.

Borgerradgiveren sender en skrivelse til
forvaltningen, hvorefter to socialradgivere bliver sat
pa sagen. Det nzertstdende familiemedlem oplever
fortsat vanskeligheder med at hjalpe spnnen, da
han er myndig og har ret til at treeffe sine egne
beslutninger. Der blev kort efter afholdt et mgde
med opfalgning pd nuveerende indsatser, mulige
indsatser og drgftelse af samarbejde, samtidig med
at borgerens rettigheder og selvbestemmelse blev
respekteret.

Manglende helhedsorienteret og

koordineret indsats:

Anonym borger henvender sig vedrgrende BPA-
ordningen (Borgerstyret Personlig Assistance).
Borgeren er uforstaende over, at forvaltningen kan
udtale sig om afggrelsens udfald, nar der ikke er
indhentet oplysninger fra f.eks. laege og hjeelper,
som Ankestyrelsen har henvist til i forbindelse med
sagen, og som er blevet hjemvist grundet manglende
oplysninger.

Borgerradgiver har veeret i dialog med forvaltningen,
hvor deres tilbagemelding er, at alle relevante
oplysninger — herunder dem fra leege og hjeelper — vil
blive indhentet, for en afggrelse traeffes, som ogsa er
papeget af Ankestyrelsen.
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Klager:

Partsrepraesentant klager over den manglende
klarhed fgr Lgsladelsen og inddragelse af

borgeren. Partsrepraesentanten spgrger, om det

kan passe, at man ikke kigger pa bolig, skonomi

m.m. fgr to maneder inden lgsladelse. Hertil

henviser partsreprasentanten til Vejle Kommunes
udsattestrategi'® samt Socialstyrelsens anbefalinger i
Projekt God Lgsladelse”.

Borgerradgiverfunktionen har veeret i dialog med
forvaltningen, som efter gennemgang af sagen
vurderer, at man har arbejdet inden for de gaeldende
lovgivningsmeessige rammer og efter bedste evne.
Det papeges, at jobcenteret arbejder med konceptet
Den Gode Lgsladelse, mens forvaltningen har egne
arbejdsgange pd omradet. Desuden fremhaves det,
at borgerens manglende pnske om botilbud samt hans
selvbestemmelsesret havde vaesentlig betydning for
sagsbehandlingen.

Partsrepraesentanten forstar ikke, hvordan
forvaltningens arbejdsgange stemmer overens med
Vejle Kommunes udsattestrategi. Hertil understreges
det, at forudsigelighed og planlaegning.

Hertil understreges det, at forudsigelighed og
planleegning var afggrende for borgeren.

Andre henvendelser:

En borger henvendte sig, da vedkommende var
uforstdende over for sagshehandlingstiden og den
manglende transparens i forbindelse med ansggning
om servicehund i henhold til serviceloven § 112.
Borgeren fortalte, at den seneste tilbagemelding

fra forvaltningen var, at hun kunne forvente en
sagsbehandlingstid pd 7-8 maneder med mulighed

for forleengelse, inden der kunne treeffes en afggrelse.

Vejle Kommune

Borgeren undrede sig over dette, da hun i de seneste
9 ar havde haft en servicehund og aktuelt har veeret
uden stgtte eller servicehund i naesten 14r.

Dette havde forveerret hendes helbred bade fysisk

og psykisk, og borgeren henviste til, at hendes egen
laege ogsa havde gjort forvaltningen opmaerksom pa
dette.

Borgerens oplevelse var, at der manglede en mere
transparent sagsbehandling med fokus pa ngdvendige
oplysninger og hurtig behandling af sagen.

Borgerradgiverfunktionen gennemgik sagsakterne og
oplyste forvaltningen om den manglende overholdelse
af sagsbehandlingsfristen. Efter gennemgangen

hjalp borgerrddgiveren borgeren med at skabe et
overblik over, hvad hun kunne forvente i processen.
Derudover tilbgd borgerradgiveren at ga i dialog med
forvaltningen.

2Justitia er en almennyttig forening, som alene er finansieret af sponsorater fra privatpersoner, fonde og virksomheder.
Justitia er uafheengig bade af politiske og andre former for interesser.
"“Rapport: Vejledningspligten pd socialomradet - Justitia 2024

“Usynlige udsattes interessevaretagelse - Justitia 2024

®PDF: £LU Almdel endeligt svar pd spgrgsmal 48 ALU alm del svar pd spm 48


chrome-extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://justitia-int.org/wp-content/uploads/2024/06/Rapport_vejledning-paa-socialomraadet.pdf
https://justitia-int.org/usynlige-udsattes-interessevaretagelse/
https://www.ft.dk/samling/20231/almdel/%C3%A6lu/spm/48/svar/2021772/2823797.pdf
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Anbefalinger

Styrk dialogen med borgerne

@get fokus pa at sikre en dben og regelmaessig
kommunikation med borgerne for at skabe tryghed
og tillid. Det betyder, at borgerne ikke kun far
opdateringer om status pa deres sag, men ogsa
bliver gjort opmaerksom p3, hvad de kan forvente i de
forskellige faser af sagsbehandlingsprocessen. Det
er ogsa vigtigt, at borgerne forstar de kriterier, der
ligger til grund for afggrelserne, sa de fgler sig bade
inddraget og respekteret. En stgrre gennemsigtighed
i beslutningsprocesserne vil ikke kun mindske
usikkerheden, men ogsa styrke tilliden mellem
borgerne og forvaltningen.

Tilpas sagsbehandlingen til den enkelte

For at imgpdekomme borgernes individuelle behov

er det vigtigt, at sagsbehandlingen tilpasses med
fokus pa de udfordringer, som borgerne matte

have, f.eks. kognitive eller psykiske barrierer.

Ved at tilbyde fleksible mgdeformer, tilpassede
kommunikationsmetoder og mulighed for statte kan
man sikre, at borgerne kan deltage aktivt i deres sag
og fa en bedre forstdelse af beslutningsprocesserne.
Ved at tage hgjde for den enkeltes specifikke

behov og forudseetninger kan forvaltningen ggre
sagsbehandlingen mere tilgeengelig og overskuelig
for alle, ogsa for de borgere, der er seerligt sarbare.

%°Vejle Kommunes udsattestrategi - vejle.dk

Vejle Kommune

Gor vejledning endnu mere tilgaengelig
Forvaltningen bgr straebe efter at gere vejledningen
Lettere tilgeengelig ved at veere opmaerksom pa at
tilbyde stgtte til borger, der har udfordringer med

at navigere i digitale og administrative systemer.
Dette kan omfatte praktisk hjeelp til at forstad og
gennemfgre administrative opgaver samt information
om rettigheder og muligheder. Det er ogsa vigtigt at
samarbejde med borgernes netveerk, sdsom frivillige
organisationer og pargrende, for at sikre, at borgere
uden et steerkt socialt netvaerk far den ngdvendige
stgtte. P4 den made kan vi mindske risikoen for, at
borgere gar glip af rettigheder pa grund af manglende
vejledning eller forstaelse.

"”Social- og Boligstyrelsen - Projekt God Lasladelse. Erfaringer, metode og anbefalinger
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Figur I: Antal henvendelser per henvendelsestype ved Velfaerdsforvaltningen 2023 og 2024
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vejledning henvendelse eller  sagsforlgb helhedsorienteret og
afggrelse koordineret indsats

Figur J: Antal henvendelser fordelt p8 afdelinger i 2024
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Observationer pa
Teknik & Miljaforvaltningen

| 2023 modtog borgerradgiverfunktionen 23
henvendelser, hvor stort set alle omhandlede vejledning
eller vejvisning. | 2024 er antallet af henvendelser
steget til 28.

Igen i 2024 har de fleste af disse henvendelser
primeert drejet sig om vejvisning eller rad og
vejledning. De typiske henvendelser i 2024 omfatter
borgere, som er usikre pa, hvem de skal kontakte, og
derfor henvender sig til borgerradgiveren for at fa
vejledning om, hvilken afdeling de skal kontakte.

Ved en naermere gennemgang af Vejle Kommunes
hjemmeside vurderes det, at borgerne selv kunne
have fundet de ngdvendige oplysninger her, hvis de
havde haft adgang eller kendskab til hjemmesiden.

Pa baggrund af de relativt fa henvendelser, der er
modtaget, vurderes det ikke ngdvendigt at komme
med anbefalinger til forvaltningen. Det er dog stadig
vigtigt at sikre, at informationerne pa hjemmesiden er
Let tilgaengelige og overskuelige for alle borgere.

Eksempler pa henvendelser i 2024

Rad og vejledning:

Borger henvender sig vedrgrende byggesag, hvor
vedkommende ikke er primeer part i sagen, men i
stedet anmelderen. Borgeren gnsker rad og vejledning
om sine rettigheder. Borgerradgiveren vejleder
borgeren om de relevante regler.

Vejviserfunktion:

Borger henvender sig og forteeller, at hun har faet en
parkeringsbgde, men mangler en ny betalingskode,
da den, der star tilgeengelig, ikke kan bruges.
Borgerradgiveren vejleder borgeren til at kontakte
afdelingen for parkering med henvisning til deres
hjemmeside, telefontider og mailadresse.

Manglende svar pa henvendelse eller afggrelse:
Borger henvender sig og forteeller, at hun har haft
kontakt med afdelingen for vand, som hgrer under
By, Land & Klima. Efterfglgende blev hun henvist til
en anden afdeling, som nu har videresendt hendes
spgrgsmal til dem, der behandler byggemodninger.
Borgeren oplyser, at hun endnu ikke har faet

nogen tilbagemelding pd hendes spgrgsmal.
Borgerradgiveren fglger op pa sagen, og borgeren far
herefter kontakt med den relevante medarbejder.
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Figur K: Antal henvendelser per henvendelsestype ved Teknik & Miljgforvaltningen 2023 og 2024
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vejledning henvendelse eller  sagsforlgb helhedsorienteret og
afggrelse koordineret indsats

Figur L: Antal henvendelser fordelt pa afdelinger i 2024
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Observationer pa Kultur &
Sundhedsforvaltningen

| 2023 modtog borgerradgiverfunktionen 33 henvendelser,
hvoraf over halvdelen drejede sig om vejvisning til borgerservice.
| 2024 er antallet steget til 43 henvendelser.

De fleste af henvendelserne har omhandlet rad

og vejledning eller vejvisning og videregivelse

af information. | bade 2023 og 2024 har
borgerradgiverfunktionen modtaget flest
henvendelser i forbindelse med borgerservice og
sundhedsafdelingen. For begge ar er det primaert
henvendelsestypen vejviserfunktion, der har udgjort
henvendelserne, og et mindre antal har handlet om
rad og vejledning.

| beretningen for 2023 blev der modtaget én klage,
mens der i 2024 ikke er blevet modtaget nogle klager
i forbindelse med Kultur & Sundhedsforvaltningen.

| &r har der ogsa veeret enkelte henvendelser
vedrgrende Vejle Bibliotek, som blandt andet har
omhandlet renovering og flytning af lokaler.

Nar det geelder sundhedsafdelingen, er
henvendelserne primeert relateret til vejvisning og
rad om specifikke emner som hjerneskadekoordinator,
pargrendeguide, tandpleje og sundhedskurser.

Samlet set viser tallene, at vejvisning er en central
del af borgernes henvendelser samt vigtigheden af en
klar og preecis information i forhold til forvaltningens
ydelser og tilbud.

Eksempler pa henvendelser i 2024

Rad og vejledning:

Foraeldre henvender sig for rad og vejledning
vedrgrende specialtandpleje for deres barn, som har
en funktionsnedseaettelse samt om hvordan barnet
henvises til specialtandplejen. Borgerradgiveren
kontakter afdelingen for Barne- og Ungetandpleje
med henvisning til geeldende bekendtggrelse om
tandpleje®.

Bgrne- og Ungetandplejens tilbagemelding er, at
man i Vejle Kommune behandler alle patienter i
malgruppen for specialtandpleje, uanset alder.

Far Vejle Kommune hjemtog opgaven, henviste man
til regionen for behandling af specialtandpleje-
patienter, men det ggr man ikke leengere, da Bgrne-
og Ungetandplejen nu kan tilbyde hele behandlingen
selv.

Det vil sige, at Vejle Kommune ikke leengere
visiterer til den regionale tandpleje, da Bgrne- og
Ungetandplejen i Vejle Kommune nu kan handtere
specialtandplejepatienter (bgrn) i overensstemmelse
med bekendtggrelse om tandpleje § 1, stk. 7.

Afdelingen informerede ogsa, at man er opmaerksom
pa, at disse informationer ikke fremgar tydeligt pa
Vejle Kommunes hjemmeside, hvilket man har fokus
pa at forbedre. Derudover henviste afdelingslederen
til, at hvis foraeldrene oplever, at barnet ikke
modtager den ngdvendige behandling, er de velkomne
til at kontakte lederen direkte.

Vejviserfunktion:

Borger henvender sig og gnsker hjeelp til at sgge om
helbredstilleeg. Borgerradgiveren hjeelper borgeren
med at fa booket en tid ved borgerservice.

Anbefaling

Fokus pa opdatering af hjemmeside og
tilgeengelighed af ngdvendige informationer

For at sikre, at borgerne far den bedst mulige
oplevelse og hurtigt kan finde de ngdvendige
oplysninger, anbefales det, at hjemmesiderne
lgbende opdateres, sa alle informationer er
aktuelle og preecise. Dette inkluderer opdatering
af kontaktinformationer, dbningstider, services og
eventuelle eendringer i forvaltningens tilbud.
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Observationer Vejle Kommune

Figur M: Antal henvendelser per henvendelsestype ved Kultur & Sundhedsforvaltningen 2023 og 2024

B 2023 | 2024
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Rad og Vejviserfunktion Manglende svar pd Dialog om Manglende Klager
vejledning henvendelse eller  sagsforlgb helhedsorienteret og
afggrelse koordineret indsats

Figur N: Antal henvendelser fordelt pa afdelinger i 2024

Idreet, Event & Faellesskaber
@ Stab og Borgerservice
@® Sundhedsafdelingen

Vejle Bibliotekerne

'8Bekendtgarelse nr. 871 af 26/06/2024: Jf. § 1 stk. I: "Den vederlagsfri forebyggende og behandlende tandpleje omfatter
alle bgrn og unge under 22 &r, som er fadt efter 31. december 2003 og tilmeldt folkeregistret i kommunen...

§ 1 stk. 7: Barn og unge omfattet af § 1 stk. I, der har behov for et specialiseret tandplejetilbud, der ikke kan tilbydes

i barne- og ungdomstandplejen, skal visiteres til behandling i specialtandplejen, regionstandplejen eller ved et af de
odontologiske landsdels- og videnscentre, jf. §§ 12, 21 og 24.” Retsinformation.
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@vrige henvendelser

@vrige henvendelser

Bade i 2023 og i 2024 blev der registeret fa
henvendelser relateret til boseetningsguiden. Disse
henvendelser er alle registeret som henvendelsestypen
vejviserfunktion. | 2024 var der i alt 10 henvendelser
relateret til bosaetningsguiden.

Der er registreret 67 henvendelser for 2024, som ikke
har hegrt til forvaltninger, men f.eks. har omhandlet
Familieretshuset, Udbetaling Danmark, handicaptilleeg,
Patientklagenaevnet, patientkontoret, frivillige
organisationer osv. 41 af disse henvendelser har bestaet
af rad og vejledning, og de resterende 26 henvendelser
har veeret vejviserfunktion.
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Fokuspunkter

Vejle Kommune

Fokuspunkter 2025

Partshgring og agterskrivelse i
kommunens sagsbehandling

I 2024 har flere borgere henvendt sig med oplevelsen
af at have deltaget i et mgde med kommunen uden at
veere blevet gjort opmaerksom p3, at der var tale om
en partshgring. Efterfglgende har borgerne modtaget
en afgarelse, hvor kommunen henviser til, at
partshgring blev gennemfgrt i forbindelse med mgdet.
Denne situation understreger forskellen mellem
kommunens opfattelse af at have partshert borgeren
og borgerens oplevelse af samme proces.

For at sikre, at partsharingen fungerer efter
hensigten, er det afggrende, at forvaltningen tydeligt
informerer borgeren, nar en partshgring finder sted,
uanset om det sker mundtligt eller skriftligt. Dette
kan for eksempel ggres ved at forklare formalet

med partshgringen, hvad den indebaerer, og hvordan
borgeren kan komme med sine bemaerkninger. Ved
mundtlige partshgringer bgr man desuden veere
opmaerksom pa, at nogle borgere kan have behov

for beteenkningstid til at reflektere og give et
velovervejet svar.

Agterskrivelse ses ogsa blive brugt i forvaltningerne.
Dog er det vigtigt, at agterskrivelsen klart og tydeligt
redeggr for borgerens ret til at blive hgrt og inddraget
i processen.

Dette inkluderer en preecisering af, at borgeren har
ret til at komme med bemaerkninger til sagen og
korrigere eventuelle fejl eller misforstaelser i de
foreliggende oplysninger.

Partshgring er en garantiforskrift, der sikrer, at
afggrelser bliver lovlige og korrekte. Formalet er

at give borgeren indsigt i grundlaget for afggrelsen
og mulighed for at blive hgrt, for kommunen traeffer

"/ ldreloven - Retsinformation
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sin endelige beslutning. For at denne rettighed kan
udnyttes fuldt ud, skal borgeren have tilstreekkelig
tid og mulighed for at seette sig ind i oplysningerne
og forberede sit svar. Borgerradgiveren vil have et
gget fokus pa partshegringen af borger i 2025.

Implementeringen af den nye seldrelov og
sundhedsreform

| forbindelse med implementeringen af den

nye Aldrelov', der traeder i kraft 2025, vil
borgerradgiveren fortsat spille en vigtig rolle i

at sikre, at borgerne far den ngdvendige stgtte

og vejledning. £Aldreloven introducerer blandt
andet helhedspleje, hvor borgerne far mere
sammenhangende og individuelt tilpasset stgtte,
samt etablering af faste teams af plejepersonale for
at sikre kontinuitet. Loven understgtter ogsa gget
selvbestemmelse for de aeldre og teettere samarbejde
med civilsamfundet og pargrende.

Samtidig med implementeringen af Aldreloven
treeder elementer af den nye Sundhedsreform i kraft,
hvilket styrker den kommunale sundhedsindsats

og skaber en teettere kobling mellem aldreplejen

og sundhedsveesenet. Reformen har blandt andet
fokus pa at flytte flere sundhedsydelser teettere pa
borgerne, styrke forebyggelse og rehabilitering samt
forbedre samarbejdet mellem kommuner, sygehuse
og praktiserende laeger. Dette skal sikre, at seldre
borgere far en mere sammenhangende indsats, hvor
sundhed og pleje teenkes i en helhed.

Borgerradgiver vil aktivt bidrage til at identificere
eventuelle problemer og sikre, at borgerne

bliver hgrt og korrekt vejledt i forhold til de nye
muligheder og rettigheder, som bade Aldreloven og
Sundhedsreformen medfgrer.


https://www.retsinformation.dk/eli/lta/2024/1651

Fokuspunkter Vejle Kommune

Folkeskolen

Aftalen om folkeskolen?®, traeder i kraft fra

2025, vil give kommunen stgrre frihed til at

tilpasse skoledagen og undervisningens struktur.
Andringerne omfatter blandt andet kortere skoledage
for de yngste elever, justerede undervisningstilbud
og et gget fokus pa praktiske fag. Borgerraddgiveren
vil sikre, at foreeldrene modtager den ngdvendige
vejledning om de nye tiltag og deres rettigheder,
samt at eventuelle bekymringer handteres rettidigt.
Det er vigtigt, at borgerne er godt informerede om de
kommende a&ndringer i skolesystemet.

Arbejdspligten

Arbejdspligten tradte i kraft den 1. januar

2025 for modtagere af selvforsgrgelses- og
hjemsendelsesydelse samt overgangsydelser, og for
modtagere af kontanthjaelp og uddannelseshjalp
gaelder den fra den 1. juli 2025. Formalet

med Lloven? er at styrke den virksomheds- og
beskaeftigelsesrettede indsats og dermed give flere
borgere mulighed for at komme i arbejde.
Borgerradgiveren er opmaerksom pa de udfordringer,
arbejdspligten kan medfgre for de bergrte borgere,
herunder deltagelse i beskaftigelsesrettede
aktiviteter som for eksempel virksomhedspraktik
og nyttejob. Borgerradgiveren vil sikre, at borgerne
modtager den ngdvendige information om deres
rettigheder og forpligtelser i forbindelse med
arbejdspligten.

Anbefalinger og fokuspunkter

I Lgbet af 2025 vil der blive fulgt op pa de forskellige
anbefalinger. Blandt andet vil kontaktpersonerne

fra forvaltningerne blive inviteret til et halvarsmgde.
Formalet med disse mgder er at skabe en konstruktiv
dialog baseret pa de observationer og anbefalinger,
der fremgar af arets beretning. Mgderne skal bidrage
til en feelles forstdelse af udfordringer og drgftelse af
mulige l@sninger.

20Ny aftale om folkeskolen | Barne— og Undervisningsministeriet
2l ov om eendring af lov om en aktiv beskaeftigelsesindsats, integrationsloven og forskellige andre love (Arbejdspligt for
borgere, som ikke opfylder opholdskravet og beskaeftigelses-kravet i kontanthjselpssystemet)
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Vedteegter for borgerrddgiveren

Vejle Kommune

Vedtsegter for borgerradgiveren

Mulig tilfe jelse til vedteegterne

Klager over borgerradgiveren
§ 24 Byradet behandler klager over borgerraddgiveren
efter indstilling fra @konomiudvalget

Tilfgjelsen af en klageadgang over borgerraddgiveren
sikrer, at der er en tydelig og fair proces, hvis nogen
gnsker at klage.

Ved at lade Byradet behandle klager, efter indstilling
fra @konomiudvalget, skabes der gennemsigtighed
og sikkerhed for, at sager handteres grundigt og
ensartet. Dette er med til at styrke borgernes tillid
til systemet og sikre, at der er en balance mellem
borgerradgiverens uafhaengighed og behovet for en
kontrolinstans.

En klar klageprocedure ggr det lettere for borgerne
at forsta deres rettigheder og sikrer, at eventuelle
problemer bliver taget alvorligt og behandlet korrekt.

Whistleblowerordningen

Aktuelt er der 82 kommuner i Danmark, der har

en borgerradgiverfunktion. Af disse varetager 32
borgerradgivere ogsa opgaver i forbindelse med
whistleblowerordningen. Det bgr overvejes, om
borgerradgiverfunktionen i Vejle Kommune ogsa skal
integreres som en del af whistleblowerordningen.

Det er vigtigt at bemeerke, at whistleblowerordningen
i Vejle blev etableret den 17. december 2021, hvilket
var fgr borgerrddgiverens tid.

Jeg er ogsd opmaerksom p3, at Vejle Kommune
samarbejder med et eksternt firma, PwC, som
administrerer whistleblowerordningen og varetager de
indledende vurderinger (screening).

Dog kan det konstateres, at en stigende andel af
kommunerne integrerer borgerraddgiverfunktionen i
deres whistleblowerordning.

Dette dbner for en vigtig overvejelse om, hvorvidt
en tilsvarende lgsning skal implementeres i Vejle
Kommune.

Fordelene ved en sddan integration er bl.a.:

«  Borgerradgiverfunktionen er uafhaengig,
hvilket styrker borgernes og medarbejdernes
tillid til hdndteringen af sagerne.

» Kombinationen af klage- og whistlebloweropgaver
skaber mulighed for at identificere og analysere
tveergdende problematikker i kommunen, hvilket
kan fgre til mere effektive og helhedsorienterede
lgsninger.

Eksempel pa hvordan whistleblowerfunktion kan std i
vedteegterne:

Borgerradgiveren varetager en whistleblowerfunktion
for kommunens ansatte samt samarbejdspartnere
(Leverandgrer) og Lignende.

Man kan ogsa leese Justitias analyse: Whistleblower
— En styrkelse af den kommunale retssikkerhed?2.
Jf. analysen anbefales det at ordningerne placeres
hos en upartisk person/enhed i kommunen,

f.eks. en uafhaengig borgerradgiver eller
databeskyttelsesradgiver.

Bilag, og de nuvaerende
gaeldende styrelsesvedtaegter for
borgerradgiverfunktionen

Overordnet funktion

§ § 1. Vejle Byrad har etableret en
borgerradgiverfunktion, som er forankret under

Vejle Byrad og er uafhaengig af kommunens udvalg og
forvaltning.

Stk. 2. Borgerradgiverfunktionen ledes af
borgerradgiveren.

Stk. 3. Funktionen er reguleret efter § 65 e i
lov om kommunernes styrelse og i kommunens
styrelsesvedteegt.

§ 2. Borgerradgiverens opgaver, kompetence og
bemyndigelse er beskrevet i denne vedtaegt.

Formalet med borgerradgiveren
§ 3. Formalet med borgerradgiveren er at styrke
dialogen mellem borgerne og Vejle Kommune samt

22Justitia: Analyse - Whistleblower - en styrkelse af den kommunele retssikkerhed
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at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed
i forbindelse med kommunens sagsbehandling og
faktiske forvaltningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal ggre det Lettere for
borgere, brugere og erhvervsdrivende at rette
henvendelse vedrgrende forhold i Vejle Kommune.

Stk. 3. Borgerradgiveren skal gennem tillidsbaseret
samarbejde og sparring med forvaltningerne
bidrage til, at henvendelser bruges konstruktivt

til forbedringer af kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Vejle Byrad og dets
udvalg med videre

§ 4. Byradet ansaetter og afskediger borgerraddgiveren
og fastseetter de neermere regler for dennes
virksomhed.

Stk. 2. Byrddets administrative ledelsesopgaver
delegeres til Kultur- og Sundhedsdirektagren.

Stk. 3. Sager fra borgerradgiveren forelaegges
@konomiudvalget inden behandling i byradet.

§ 5. Borgerradgiveren er uafhaengig af
Pkonomiudvalget, de stdende udvalg, borgmesteren,
og forvaltningerne.

Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Vejle Byrad ved
udfgrelsen af borgerrddgiverfunktionen, men fungerer
i udgvelsen af sit hverv uafhaengigt. Vejle Byrad

kan dog paleegge borgerradgiveren at gennemfgre
undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader.

§ 6. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til
Vejle Byrad der offentligggres. Borgerrddgiveren kan
i den forbindelse komme med forslag og anbefalinger
til Vejle Byrad og forvaltningerne.

Borgerradgiverens kompetence

§ 7. Borgerradgiverens virksomhed omfatter
@konomiudvalget og de stdende udvalg, borgmesteren
i sin egenskab af kommunens gverste administrative
Lleder, og forvaltningerne, herunder institutioner,
virksomheder og tjenestesteder, der er omfattet af
Vejle Byrads virksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren behandler klager over
den formelle sagsbehandling (lLovmaessige
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sagsbehandlingsregler, vedtagne retningslinjer og
god forvaltningsskik). Borgerradgiveren kan ikke
behandle klager over det faglige indhold i afggrelser
(afslag, bevillinger, forbud, tilladelser m.v.).

Stk. 3. Borgerradgiveren kan i forhold til organerne
naevnt i stk. 1 behandle henvendelser mv. vedrgrende:
sagsbehandling

personalets adfeerd

udf@relsen af praktiske opgaver (faktisk
forvaltningsvirksomhed)

Stk. 4. Borgerradgiveren kan ikke treeffe afggrelser
eller eendre afggrelser.

Borgerradgiveren kan ikke behandle henvendelser
mv. vedrgrende:

Det politisk vedtagne serviceniveau

Spargsmal vedrgrende kommunens personale- og
ansaettelsesforhold

Spergsmal, der kan indbringes for lovhjemlede
klageorganer

Spergsmal, der er indbragt for det kommunale
tilsyn, Folketingets ombudsmand eller
domstolene

Forhold, som Vejle Byrad, @konomiudvalg eller de
stdende udvalg har behandlet og taget stilling til.
Stk. 5. Borgerradgiveren ma endvidere afvise at
behandle forhold, som har vaeret bedgmt af Vejle
Byrad, @konomiudvalget eller de stdende udvalg.

Borgerradgiverens opgaver

§ 8. Borgerradgiverens faste opgaver bestar i at bista
borgere mv., der er utilfredse med Vejle Kommunes
handlinger og undladelser herunder ved:

at finde vej i den kommunale organisation

at raddgive og vejlede i relation til konkrete
henvendelser

at yde vejledning i klagesystemet

at yde hjeelp til forstaelse af breve fra kommunen,
herunder afggrelser mv.

at fa genskabt dialogen med kommunen

at tilbyde meegling i sager, hvor dette antages

at kunne lgse konflikter mellem den respektive
forvaltning og borgeren mv.

§ 9. Borgerradgiveren har lgbende dialog med
forvaltningerne om behov og muligheder for
forbedringer af kommunens sagsbehandling mv.
og orienterer forvaltningerne om sine overordnede
konstateringer.



Bilag

Henvendelse til borgerradgiveren

§10. Henvendelser til borgerraddgiveren kan rettes af
enhver, der har individuel, veesentlig interesse i en
sag om forhold vedrgrende Vejle Kommune.

§ 11. Borgerradgiveren afger selv, om en henvendelse
giver grundlag for en undersggelse, og hvilke dele af
henvendelsen undersggelsen skal omfatte.

§ 12. Henvendelsen skal rettes senest 1ar efter, at
forholdet er begaet.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i seerlige tilfeelde se bort
fra overskridelse af fristen i stk. 1, hvis:

henvendelsen fortsat har forngden retlig
interesse for borgeren,

det er muligt at f3 sagen tilstreekkeligt oplyst

en undersggelse af sagen konkret eller generelt
kan bidrage til en forbedring af den aktuelle
sagsbehandling i kommunen, herunder ved at
seette fokus pa relevante forvaltningsretlige
regler og principper.

§ 13. Borgerradgiveren skal inden for lovgivningens
rammer respektere borgerens anonymitet,

hvis borgeren fremseetter begeering herom.
Borgerradgiveren ma i sddanne tilfaelde afholde
sig fra at gennemfgre undersggelser i anledning af
det oplyste undtagen i helt seerlige tilfaelde, f.eks.
hvor oplysningerne giver mistanke om grove eller
vaesentlige fejl, der bergrer en bredere kreds af
personer.

Iveerkseettelse af egen driftundersggelser

§ 14. Borgerradgiveren kan, efter godkendelse af
Byradet, gennemfgre generelle undersggelser
af udvalgte forvaltningsomrader (egen drift
undersggelser), med henblik pa at kvalificere
kommunens sagsbehandling.

Borgerradgiverens metode

§ 15. Borgerradgiveren kan udfgre sit arbejde frit og
uformelt, hvor situationen tillader det, blandt andet
af hensyn til at seenke sagsbehandlingstiden for
borgerradgiveren.

Sagens oplysning

§ 16. Forvaltninger mv., der er omfattet af
borgerradgiverens virksomhed, er forpligtet til at
meddele borgerradgiveren de oplysninger samt
udlevere de dokumenter mv., som forlanges af
borgerradgiveren.
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Stk. 2. Borgerradgiveren kan afkraeve forvaltningerne
mv., der er omfattet af borgerrddgiverens virksomhed,
skriftlige udtalelser. Den enkelte forvaltning

kan beslutte, at underordnede enheder inden for
forvaltningens omrade kan besvare borgerradgiverens
henvendelser pa forvaltningens vegne.

Frist for svar til borgerradgiveren

§ 17. Forvaltningerne skal besvare borgerradgiverens
henvendelser inden tre uger, medmindre
borgerradgiveren fastsaetter en leengere frist.

Stk. 2. Hvis den enkelte forvaltning ikke kan na at
svare inden den fastsatte frist, skal forvaltningen
orientere borgerraddgiveren om dette samt baggrunden
herfor og oplyse, hvornar forvaltningen forventer at
kunne svare.

§ 18. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle
sager medvirke til at forbedre forholdene for borgerne
i Vejle Kommune. Borgerradgiveren kan i denne
forbindelse yde konsultativ bistand til forvaltningerne
og medarbejdere i kommunen, herunder ved:

at sikre tilbagemelding til kommunen om sine
overordnede konstateringer, jf. 8§ 6

« at tilbyde undervisning til medarbejdere

i kommunen, gerne i samarbejde med
forvaltningerne

- at yde vejledning om spgrgsmal vedrgrende
sagsbehandling og forvaltningsret mv.

« at yde bistand i forbindelse med projekter

og lignende til forbedring af kommunens
sagsbehandling og betjening af borgerne

« pd anden made at bidrage til konstruktive,
fremadrettede initiativer, der kan forbedre
sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

§ 19. Borgerradgiveren og forvaltningerne
samarbejder sa vidt muligt om de henvendelser, som
borgerradgiveren far, med henblik pa at opna leering
og effektiv udnyttelse af ressourcerne.

Stk. 2. Borgerradgiveren og forvaltningen indgar
dialog om, hvordan leering bedst muligt opnas.

Borgerradgiverens bedgsmmelse og reaktion

§ 20. Borgerradgiveren skal vurdere, om Vejle
Kommune har handlet i strid med geeldende ret
eller pd anden made har gjort sig skyldig i fejl eller
forsgmmelser, herunder tilsidesat principperne for
god forvaltningsskik.



§ 21. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en
sag eller et sagsomrade. Borgerradgiveren kan i den
forbindelse udtale kritik, fremkomme med forslag,
anbefalinger eller henstillinger.

Stk. 2. Borgerradgiverens udtalelser er ikke
bindende for forvaltningerne, men en forvaltning
skal meddele borgerrddgiveren, hvis en anbefaling
eller en henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen.
Borgerradgiveren kan i sddanne tilfselde orientere
Direktionen, det respektive stdende udvalg, eller
Vejle Byrad om forholdet.

Stk. 3. Safremt borgerradgiverens undersggelse af
en sag viser, at der i kommunen ma antages at vaere
begaet fejl eller forssmmelser af stgrre betydning,
skal borgerradgiveren orientere den pageeldende
forvaltning og give meddelelse om sagen til Vejle
Byrad.

Principper om udtgmt dialog og inddragelse

§ 22. Uoverensstemmelser mellem borger og en
forvaltning skal sgges lgst mellem disse, inden
borgerradgiveren kan tage stilling til dem.

Stk. 2. Borgerradgiveren ma ikke udtale kritik,

afgive henstilling mv., fgr vedkommende forvaltning
mv. i kommunen har haft lejlighed til at udtale

sig. Borgerradgiveren oversender derfor som
udgangspunkt en konkret klage til besvarelse i den
relevante forvaltning m.v., hvis klagen ikke har veeret
forelagt der, inden henvendelsen til borgerradgiveren.

Stk. 3. Hvis en henvendelse ikke giver
borgerradgiveren anledning til kritik, henstilling
mv., kan sagen afsluttes, uden at borgerraddgiveren
forinden foreleegger henvendelsen til udtalelse for
vedkommende forvaltning mv.

Tavshedspligt og offentlighed

§ 23. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn
til de oplysninger, som borgerradgiveren bliver
bekendt med i sit virke.

Stk. 2. Borgerradgiverens arbejde er underlagt
stgrst mulig dbenhed med de begreensninger, der
folger af lovgivningen. Borgerradgiverens beretning
offentliggeres efter byradets godkendelse.
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