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Tak for opbakningen!

Sa er der gaet endnu et ar, og endnu en arsberetning er
klar. Det er niende gang, jeg fgrer an ved tastaturet, og
jeg vil i ar indlede med at rette en tak til Byradet i Hgje-
Taastrup Kommune for den rolige hand ved de arlige
budgetforhandlinger i forhold til Borgerradgivningens
fortsatte eksistens. Jeg ved, at det ikke er en selvfglge.

Det er ikke en pligt for kommunerne at have en borger-
radgiver, og i mange ar var det kun godt en tredjedel af
landets kommuner, som havde valgt at oprette funktio-
nen. Men i forbindelse med, at den forrige regering
skulle sta pa mal for voldsom kritik af sagsbehandlingen
pa handicapomradet, blev en af Igsningerne at satte
penge af pa finansloven, sa flere kommuner kunne for-
spge sig med at ansaette en borgerradgiver i en trearig
periode. Dermed blev vi over dobbelt sa mange.

Nu er forsggsperioden slut. Der blev i 11. time af finans-
lovsforhandlingerne for 2025 sat penge af til en etarig
forlaengelse, men de kom sa sent, at en del af mine nye
kolleger enten naede at miste jobbet igen, fordi deres
byrad ikke gnskede selv at finansiere funktionen, eller fik
reduceret deres timetal, sa det ikke laengere er et fuld-
tidsjob. Det er trist. Ikke bare for mine gode kolleger,
men (isaer) ogsa for de borgere rundt omkring i landet,
som ikke laengere kan fa en uvildig vurdering af, om den
sagsbehandling, de oplever, nu ogsa er, som den skal
vare.

Sadan er det heldigvis ikke her i Hgje-Taastrup Kom-
mune. Her har et samlet byrad bakket op om Borgerrad-
givningen siden 2007. Det er en keempe gevinst for funk-
tionen, at vi ikke skal baeve mere for sikkerheden i jobbet
end de fleste andre ansatte i kommunen. Vi er ovenikg-
bet sa privilegerede, at det er prioriteret, at vi kan vaere
to fuldtidsansatte, hvilket de fleste af mine kolleger ma
kigge langt efter.

Denne flotte og stabile prioritering er en afggrende for-
udsaetning for, at vi formar at gribe det stadigt stigende
antal borgerhenvendelser om alle taenkelige aspekter af
sagsbehandlingen i kommunen.

Ogsa tak for tilliden til alle de borgere, som uden tgven
lukker os ind i deres dybt personlige sager. Hvis noget er
gaet galt i sagsbehandlingen, lykkes det i langt de fleste
tilfelde i dialog med de relevante medarbejdere at fa det
rettet op. Til gavn for alle involverede.

Sa tak for opbakningen, den er vi utroligt glade for.
Og lad mig sa endnu en gang benytte lejligheden til at
takke for det gode samarbejde med alle i organisationen,

som har krydset veje med Borgerradgivningeni arets Igb.
Uden det kan vi intet udrette.

Rigtig god laeselyst!

Bettina Post, Borgerradgiver



Resumé og anbefalinger 2024

2024 blev et rekordar i Borgerradgivningen. Aldrig har sa mange borgere henvendt sig,
og aldrig har vi rejst sd mange sager. Der er dog sket noget med fordelingen pa centre
og afdelinger.

Den mest igjnefaldende forskel fra 2023 er, at der er sket store fald i sager vedrgrende
Sundheds- og Omsorgscentret (SOC) og Social- og Arbejdsmarkedscentret (SAC), som
dermed ikke laengere star for stgrstedelen af sagerne.

Til gengeeld har der vaeret problemer i Familie- og Dagtilbudscentret, som star for langt
de fleste sager. De omhandler naesten udelukkende sagsbehandlingen i Familieafdelin-
gen. Isaer Specialradgivningen, som behandler sager vedrgrende bgrn med varige
funktionsnedsaettelser, har vaeret udfordret. Der er allerede sat nogle tiltag i gang for at
rette op pa det. Laes mere herom i afsnittet om FDC.

| forhold til de temaer, henvendelserne omhandler, var der i beretningen for 2023 stort
fokus pa overholdelse af sagsbehandlingsfristerne, og jeg luftede min optimisme i for-
hold til, at det over en bred kam ville blive bedre i 2024. Jeg fik kun delvist ret. | SAC og
SOC er der sket et klart fald i antallet af sager om fristoverskridelser, mens det er gdet
den forkerte vej i FDC og CBA. Sa til trods for den positive udvikling i to af centrene er
der altsa stadig sket en stigning i antallet af sager om fristoverskridelser.

Velkommen til
Hgje-Taastrup Radhus
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Arets henvendelser og sager giver anledning til fglgende anbefalinger:

1. Fokus pa fristoverskridelser i Familieafdelingen/Specialradgivningen

Der er fortsat for mange sager i Familieafdelingen/Specialradgivningen, hvor der sker
overskridelser af de interne sagsbehandlingsfrister. Derfor anbefales det, at der tages
initiativ til at sikre sagsbehandlernes fokus pG overholdelse af sagsbehandlingsfri-
sterne bl.a. ved systematisk brug af sagsbehandlingssystemets registreringer og pd-
mindelser.

2. Fokus pa udsendelse df fristudsaettelsesbreve

Der er generelt for lidt opmaerksomhed pad, at der skal sendes fristudsaettelsesbreve
til borgerne, ndr en sagsbehandlingsfrist ikke kan overholdes. Derfor anbefales det
over en bred kam, at opmaerksomheden herpa skaerpes, og at fristudsaettelsesbre-
vene bdde sendes, ndr en frist ikke kan overholdes og, ndr en allerede udsat frist ikke
kan overholdes. Hvis sagen beror pd, at der skal indhentes nye oplysninger, bar det
indga i fristudsaettelsesbrevet, hvilke oplysninger der er tale om.

3. Indfarelse af systematik ved klager og hjemvisninger

Ligesom i 2023 er der i en reekke sager sket overskridelser af de lovbestemte frister
for genvurdering efter klage — primaert i Familieafdelingen/Specialrddgivningen og i
CBA/Ydelsesservice. Derfor anbefales det, at der indfgres en systematik i sagsbe-
handlingen sdledes, at der i den enkelte afdeling er en ensartet registrering af ind-
komne klager og, at sagsbehandlingen pabegyndes/planlaegges umiddelbart efter
modtagelsen af klagen, s sagsbehandlingstiden ikke skrider.

4. Forbedring af den skriftlige kommunikation fra Familieafdelingen/Specialrad-
givningen til borgerne

Den skriftlige kommunikation isaer fra Specialradgivningen til borgerne baerer praeg
af travlhed og foregdr i for stort omfang via SMS og usikre mails. Ligeledes sendes
der (afggrelses-) breve, som mangler korrektur og gennemlzaesning og dermed ikke
afspejler professionel kommunikation fra en myndighed. Det mindsker tilliden til
myndigheden, og der bgr derfor gdres en indsats for at forbedre den skriftlige kom-
munikation.



Arets henvendelser 2024

| 2024 er Borgerradgivningen blevet kon-
taktet af 399 borgere, som tilsammen har
henvendt sig 491 gange. Det har givet an-
ledning til at rejse 991 sager, som pri-
maert omhandler sagsbehandlingen i Fa-
milieafdelingen/Specialradgivningen

(FDC), Social- og Arbejdsmarkedscentret
(SAC), Center for Byrad og Administration
(CBA), Sundheds- og Omsorgscentret
(SOC) og Skole- og PPR-centret (SPC).

| Tabel 1 har jeg indsat antallet af sager
pr. tema i hhv. 2023 og 2024, sa det er
muligt umiddelbart bade at se omfanget
og udviklingen fra 2023-2024. Det sprin-
ger umiddelbart i gjnene, at der er sket
en stor stigning i antallet af sager om util-
fredshed med afggrelserne. Det er ikke
ngdvendigvis ensbetydende med, at kva-
liteten af afggrelserne er blevet darli-
gere. Det kan lige sa vel veere fordi, der
treeffes flere afggrelser i takt med, at fri-
sterne overholdes i stgrre udstreekning i
nogle af centrene og, at disse afggrelser
gar borgerne imod.

Der er ogsa stadig (for) mange borgere,
som benytter Borgerradgivningen til at
finde vej bade i kommunen og i det soci-
ale system i det hele taget. Disse henven-
delser kan ikke laegges til grund for en kri-
tik af nogen forvaltning, men der bgr
fortsat arbejdes pa at fa flere borgere ka-
naliseret i retning af Kontaktcentret. Det
kalder formentlig pa en forbedring af
hjemmesidens sggefunktion.

Ogsa utilfredshed med sagsbehandleren
er steget. Det handler ofte om et gnske
om at fa en anden sagsbehandler, fordi
“kemien” ikke er god, eller tilliden er
brudt. | disse sager formidler Borgerrad-
givningen kontakt til den relevante leder,
som ma tage stilling til, om et sagsbe-
handlerskift er muligt.

Der er desveerre ogsa igen over en bred
kam sket en stigning i antallet af sager om
overskridelse af sagsbehandlingsfri-
sterne til trods for, at der har vaeret fokus
pa netop dette igennem flere ar (laes
mere herom i afsnittet om sagsbehand-
lingsfrister pa tveers af fagcentre).

Endelig er der sket en stigning i sager om
manglende overholdelse af notatpligten,
som bade omhandler manglende notat
og manglende journalisering af relevante
dokumenter. Der er naeppe tvivl om, at
det er noget af det, der kan halte, hvis
travlheden tager over. lkke desto mindre
er det en vaesentlig del af sagsbehandlin-
gen, at alle relevante notater og doku-
menter Igbende leegges pa de konkrete
sager.

Pa plussiden er der feerre borgere, som
har bedt Borgerradgivningen om at del-
tage ved mgder med forvaltningen (bisid-
ning). Det kan daekke over, at flere bor-
gere veelger at alliere sig med en profes-
sionel partsrepraesentant eller bisidder,
og i de tilfeelde afviser Borgerradgivnin-
gen anmodningen om bisidning.

Det er ogsa vaerd at bemaerke, at der er
sket et fald i antallet af sager om an-
det/ukendt, som daekker over alt fra util-
fredshed med hjemmehjzlpen, klage
over et vejarbejde som traekker ud, util-
fredshed med en ekstern leverandgr eller

noget helt fjerde, som ikke er deekket ind
af de faste kategorier.

Samlet set har Borgerradgivningen be-
handlet 83 sager mere i 2024 end i 2023.

Tabel 1: Antal sager fordelt pa sagens tema i hhv. 2023 og 2024

# Sagens tema 2023 2024 Forskel
Utilfreds med afggrelse 100 147 +47
2 |Vejvisning 120 140 +20
3 |Overskridelse af sagsbehandlingsfrister 94 114 +20
4 |Langsommelig sagsbehandling 101 103 +2
5 |Rad og vejledning 66 72 +6
6 |Utilfreds med sagsbehandleren 50 70 +20
7 |Manglende overholdelse af notatpligten 41 55 +14
8 |[Manglende svar 54 45 -9
9 |[Manglende vejledning 37 45 +8
10 |Manglende inddragelse 46 40 -6
11 |Andet/ukendt 61 39 -22
12 |Manglende telefonbetjening 27 35 +8
13 | @nsker bisidning 56 30 -26
14 |Manglende sammenhang og helhed 19 25 +6
15 |Tilsynssager 4 13 +9
16 |Mange sagsbehandlerskift 10 10 0
17 |Manglende overholdelse af undersggelsesprincippet 14 8 -6
18 | Uklar skriftlig kommunikation (udgaet i 2024) 8 - -8
I alt 908 991 +83




Fokus pa sagsbehandlings-
frister pa tvaers af fag-
centre

Til trods for at der igennem flere ar har
vaeret fokus pa sagsbehandlingsfristerne,
er der ogsa i 2024 for mange sager, hvor
de overskrides. Samtidig er det kun fa
steder i organisationen, man er opmaerk-
som pa, at der skal sendes fristudsaettel-
sesbreve, nar fristerne skrider. Det er
ikke tilfredsstillende.

Nar dette fokus er sa vigtigt, skyldes det,
at borgerne potentielt lider et retstab i
den tid, der gar, fra de burde have faet en
afgerelse, til de rent faktisk modtager
den. Sagsbehandlingen af borgernes an-

spgninger er saledes et veesentligt ele-
ment i den kommunale opgavelgsning.

| 2024 har Borgerradgivningen registre-
ret 114 sager, hvor en overskridelse af
sagsbehandlingsfristerne er blevet be-
handlet. 83 af dem omhandler de interne
sagsbehandlingsfrister, 26 handler om
overskridelse af den lovbestemte frist for
genvurdering efter en klage, og de sidste
fem handler om, at sagen ikke genbe-
handles indenfor fristen efter en hjemuvis-
ning fra Ankestyrelsen. Samlet set er det
en stigning pa 20 sager ift. 2023.

Tabel 2 illustrerer, hvordan sagerne for-
deler sig pa centrene sammenlignet med
2023. Bemark, at Borgerradgivningen
udelukkende kan registrere de fristover-

Tabel 2: Overskridelse af sagsbehandlingsfristerne fordelt pa centre

skridelser, vi afdaekker i forbindelse med
konkrete borgerhenvendelser. Der kan
saledes meget vel veere tale om flere end
de her oplistede.

Som det ses af tabellen, star Familieafde-
lingen for over 60 pct. af de overskredne
frister i 2024 (le.es mere herom i afsnittet
om FDC). Sa selv om der er sket nogle
flotte fald i antallet i SOC og SAC/Myndig-
hed, er der samlet set alligevel sket en
stigning.

Der er i arets Igb arbejdet ihaerdigt pa at
leve op til kravet om, at alle kommunens
interne frister i afggrelsessager skal vaere
offentligt tilgeengelige. Dette arbejde har
Borgerradgivningen deltaget i. Det var
ikke helt feerdigt ved arets udgang, men
forventes afsluttet i 1. kvartal 2025.

Center/afdeling Samlet antal Antal over- Antal over- Samlet antal Forskel
fristoverskridel- skredne interne skredne lovbe- | fristoverskridel- 2023/2024
ser 2023 sagsbehandlings- stemte frister ef- ser i 2024
frister 2024 ter klage/hjem-
visning 2024
FDC/Familieafdelingen 31 58 12 70 +39
SAC/Myndighed 19 5 1 6 -13
SAC/Jobcenter 9 5 14 +5
CBA/Ydelser 8 4 12 16 +8
SOC 21 6 0 -15
SPC 3 1 -1
BMC 3 0 0 -3
lalt 94 83 31 114 +20

Familie- og Dagtilbudscen-
ter (FDC)

Der har i lgbet af 2024 veeret en stigende
bekymring i Borgerradgivningen over
sagsbehandlingen i Familieafdelingen -
primaert Specialradgivningen - hvor sager
om bgrn med funktionsnedsaettelser be-
handles. Bekymringen skyldes bade, at
antallet af henvendelser og sager vedrg-
rende Familieafdelingen er stort som al-
drig fgr og, at der ses nogle mangler i
sagsbehandlingen, som kalder pa op-
marksomhed.

Borgerradgivningens bekymringer er i lg-
bet af aret blevet delt med borgmesteren
pa vores dialogmegder, da det i sidste
ende som bekendt er et politisk ansvar,
at sagsbehandlingen lever op til forskrif-
terne. Bekymringerne er blevet taget
dybt alvorligt, og problemerne i sagsbe-
handlingen anerkendes i Familieafdelin-
gen, som har lagt en strategi for at rette
op pa sagsbehandlingen navnlig i Special-
radgivningen.

Saledes har FDC siden oktober 2024 leve-
ret manedlige afrapporteringer til borg-
mesteren om overskridelser af sagsbe-
handlingsfristerne, ligesom der er iveerk-
sat hyppigere dialogmgder mellem Bor-
gerradgivningen og centrets ledende
medarbejdere. Det forventes at tage no-
get tid, fgr de mange problemer er Igst,
men det er et skridt i den rigtige retning,
at Specialradgivningen har faet stgrre le-
delsesmaessig opmaerksomhed og, at der
er en konstruktiv proces i gang.



Samlet set har Borgerradgivningen i 2024
modtaget 100 henvendelser vedrgrende
sagsbehandlingen i FDC, som har resulte-
reti, at vi har behandlet 303 sager. 289 af
sagerne kan henfgres til Familieafdelin-
gen. Det er det hgjeste antal sager om
FDC nogensinde. Det drejer sig iseer om
overskridelse af sagsbehandlingsfrister
(69 sager), utilfredshed med afggrelserne
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(35), langsommelig sagsbehandling (29),
utilfredshed med sagsbehandleren (23),
manglende overholdelse af notatpligten
(22) og manglende svar (18). Plus det
Igse.

Overskridelse af sagsbehand-
lingsfrister

Familieafdelingen/Specialradgivningen
har - ligesom i 2023 - haft udtalte proble-
mer med at overholde sagsbehandlings-
fristerne i 2024 og star for mere end 60
pct. af samtlige af arets registrerede frist-
overskridelser. Ud over at det er en alar-
merende udvikling, har det vakt bekym-
ring, at det selv i sager, hvor Borgerrad-
givningen allerede er involveret, ikke sik-
res, at sagen prioriteres. Der er heller
ikke indarbejdet rutiner i forhold til at
sende fristudseaettelsesbreve til borgerne,
nar frister (og allerede udsatte frister)
endnu en gang overskrides. Dette ma be-
tegnes som kritisabelt.

Pa baggrund af Borgerradgivningens be-
kymring bade over de mange fristover-

skridelser og over den generelle kvalitet i
sagsbehandlingen navnlig i Specialradgiv-
ningen, har borgmesteren som navnt
udbedt sig manedlige statusser over
overskridelser af udvalgte sagsbehand-
lingsfrister, som Borgerradgivningen har
indblik i.

Oversigterne viser det samme megnster
som Borgerradgivningens registreringer,
dog med den undtagelse at det fremgar,
at der sker en 100 pct. overholdelse af
sagsbehandlingsfrister for aktindsigt.
Dette er ikke korrekt.

Borgerradgivningen har registreret 14
sager, hvor fristen for aktindsigt er
overskredet. Forskellen skyldes
formentlig, at FDC ser pa, om de
aktindsigtssager, der behandles af en ro-
bot, som er indkgbt netop til dette for-
mal, overholder den lovbestemte frist pa
syv hverdage. Der er imidlertid sager,
som ikke nar rettidigt frem til robotten,
fordi de strander hos sagsbehandleren
eller i den feelles mailboks. Disse sager
bgr ogsa have FDC’'s opmaerksomhed.

Sagsbhehandlingsfrist for aktindsigt overskrides

Misforstaet partshgring

Ved flere lejligheder er Borgerradgivnin-
gen st@dt pa misforstaet brug af begre-
bet “partshgring” i Specialradgivningen.
Vi ser eksempler pa, at der inviteres til
“partshgringsmgde” i den indledende
fase af sagsbehandlingen, hvor der
endnu ikke er noget at “hgre parten” i.
Der er saledes snarere er tale om et
mgde, hvor sagens oplysning pabegyn-
des.

Vi ser ogsa “partshgringsbreve”, hvor
parten hgres i de vurderinger, Special-
radgivningen foretager, samt i den afgg-
relse det patankes at traeffe. Dette er
snarere en sagsoplysende hgring, og har
en anden karakter end en partshgring.

Formalet med forvaltningslovens § 19
om partshgring er at sikre, at den, der er
part i en sag 1) ved, at sagen eksisterer,
2) kender de faktiske oplysninger og eks-
terne faglige vurderinger, som danner
grundlag for den kommende afggrelse,
og 3) far mulighed for at kommentere sa-
gens faktiske grundlag og eksterne fag-
lige vurderinger, inden sagen afggres.

Eksempletillustrerer sager, hvor fristen for
aktindsigt overskrides betragteligt, fordi
anmodningen ikke sendes videre til be-
handling. At afggrelsen henviser til, at der
er spgt samme dag som fristudsaettelses-
brevet, bekreefter, at systemet (robotten)
forst teeller fra den dag, den “far anmod-
ningen”.

| forleengelse af en telefonsamtale med sagsbehandleren sender mor 27. juni 2024
en mail til sagsbehandleren, hvor der s@ges aktindsigt i “alt hvad der ligger vedrg-
rende (barnets navn)”. Aktindsigtsanmodningen besvares ikke. Knap tre maneder se-
nere kontakter mor Borgerrddgivningen bl.a. for at fa hjzelp at rykke for svar herpd.
Borgerradgivningen rykker samme dag, og dagen efter (1.10.2024) sendes der et
fristudsaettelsesbrev til mor med lovning pa svar indenfor syv dage. Af afgarelsesbre-
vet fremgdr, at mor har sggt aktindsigt 1.10.2024.
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Formen for partshgringen skal respek-
tere formalet med partshgringspligten.
Parten skal saledes have mulighed for at
saette sig ind i oplysningerne, og tid til at
kommentere, korrigere og supplere sa-
gens faktuelle grundlag eller eksterne
faglige vurderinger. | mange tilfeelde be-
tyder det, at partshgringen bgr vaere
skriftlig. Der er ikke partshgringspligt
med hensyn til oplysninger om en sags
retlige omstaendigheder. Der er altsa ikke
pligt til at hgre parten over myndighe-
dens fortolkning af reglerne.

Den misforstdede brug af partsherings-
begrebet forvirrer isar de foraeldre, som
har mange ars erfaring med systemet.
Specialradgivningen opfordres saledes til
at benytte partshgring efter forskrif-
terne. Eventuelt kan der hentes vejled-
ning herom i Ombudsmandens Myndig-
hedsguide.

Mangelfuld skriftlig kommuni-
kation

Borgerradgivningen har i arets lgb kon-
stateret, at den skriftlige korrespondance
mellem Familieafdelingen/Specialradgiv-
ningen og familierne traenger til en op-
stramning. Det handler bade om udvidet
brug af SMS og usikre mails i dialogen,
manglende klar afsender (identifikation)
og kontaktoplysninger, ringe sproglig
kvalitet og rodet opszetning af breve.
Som omtalt i beretningen for 2023 ses
der desuden fortsat breve, som fejlagtigt

stiles til barnet, selv om de i deres
indhold henvender sig til foraeldrene.

Udvidet brug af SMS

Ifglge retningslinjerne i kommunens in-
formationssikkerhedshandbog for 2023
geelder fglgende i relation til elektroniske
meddelelser: SMS til aftalepdmindelser
og servicebeskeder ma finde sted, hvis
borgeren aktivt har givet sit samtykke, og
dette er journaliseret. Borgeren skal til

enhver tid have mulighed for at fraveelge
SMS. Der ma ikke sagsbehandles via SMS.
E-mail indeholdende persondata skal
krypteres med godkendt software. Dette
geelder for alle persondata, der sendes
over internettet. Her anvendes enten tun-
nelmail eller digital post. Borgerradgiv-
ningen er utallige gange stgdt pa kommu-
nikation fra Specialrddgivningen, som
ikke overholder disse retningslinjer.
Nedenfor er et par eksempler.

Indkaldelse til bl.a. bgrneinddragelsessamtale sker pa SMS

| forbindelse med, at der skal foretages bgrneinddragelse i sagen, skriver sagsbe-
handler til mor i en SMS: Hej (mors navn), jeg hdber, du har haft en god ferie. Jeg ved,
at du gnsker samtaler med (navne pa diverse stgttepersoner). Dette er sat til onsdag
d. 29.5 kl. 10. Jeg skal ogsd holde samtale med (barnets navn). Dette vil jeg meget
gerne tirsdag d. 28.5. kl. 14.30 pd rddhuset. Vil det vaere ok med dig?

Fristudsaettelse sendes som SMS

I forbindelse med sagsbehandlingen af en ansggning om merudgifter, som har
overskredet den interne frist pd 12 uger, skriver sagsbehandler til mor i en SMS:

Hej (mors fornavn)

Jeg orientere om jeg fdet alle mailsne omkring (barnets navn). Vi kan ikke love dig
noget far vi har behandlet sagen og vi har 8-12 ugers behandlingstid.

Vh

(Sagsbehandlers navn)

Eksemplerne illustrerer sagsbehandling, som foregar via SMS, hvor der burde vaere
sendt behgrige breve eller som minimum krypterede mails. De illustrerer ogsa, at
kvaliteten af den skriftlige korrespondance falder, nar der sendes SMS, idet beske-
derne bliver uklare, og der forekommer flere sprog- og stavefejl. Borgerradgivningen
har patalt den udbredte brug af SMS i sagsbehandlingen, som ikke ses i andre centre
i samme omfang. Det forventes pa baggrund af dialogen, at dette fremover begraen-
ses i henhold til de geldende retningslinjer.

Manglende identifikation
Borgerradgivningen har ogsa set breve,
som ikke er underskrevet behgrigt. Det
felger af forvaltningslovens § 32 b, at do-
kumenter der udgdr fra myndigheden til
borgere i sager, hvori der er eller vil blive
truffet afgdrelse af en forvaltningsmyn-
dighed, skal vaere forsynet med en per-
sonlig underskrift eller vaere udformet pd
en mdde, som i gvrigt sikrer en entydig
identifikation af den, som er afsender af
dokumentet.

Borgerradgivningen er stgdt pa flere af-
gorelsesbreve, hvor dette ikke har veeret
tilfaeldet. Enten star der ikke noget under
“Venlig hilsen”, eller der star blot afdelin-
gens navn eller (for-)navnet pa sagsbe-
handleren uden behgrig stillingsbeteg-
nelse. Borgerradgivningen er oplyst om,
at sagsbehandlerne i nogle tilfaelde er
nervgse for repressalier i konfliktfyldte
sager, og derfor af egen drift beslutter
ikke at underskrive brevene. Borgerrad-
givningen er uenigi, at FVL § 32b rummer
mulighed for denne undtagelse, og har
derfor foreslaet, at brevene i disse til-
faelde underskrives af en afdelingsleder
eller tilsvarende ansvarlig medarbejder.



Ringe sproglig kvalitet i skriftlige
henvendelser til borgerne

Hen over aret har Borgerradgivningen
bemaerket, at den sproglige kvalitet i
breve til borgerne fra Familieafdelin-
gen/Specialradgivningen lader noget til-
bage at gnske. Det geelder ogsa, nar der
er tale om formelle afggrelser, hvis ind-
hold har stor betydning for borgerne.
Dette bgr der arbejdes med.

Eksempler pa mangelfuld skriftlig kommunikation

e Brevet er stilet til en foraelder, som dernaest omtales i 3. person
e Brevet er stilet til barnet, men henvender sig til foreldrene

e Mange stavefejl

o Uklare szetninger hvor meningen fortabes

e Der optreeder ord, som ikke findes

e Der mangler struktur

e Der mangler tegnseetning

e Brevet virker ufeerdigt (indeholder f.eks. stadig kladdetekst, parenteser fra brev-
skabelon eller tekst markeret med gult)

o Brevet er ikke underskrevet (se afsnittet om manglende identifikation)

Eksemplerne illustrerer nogle af de fejl i den skriftlige kommunikation, som kan ef-
terlade borgerne med en fornemmelse af, at sagsbehandleren ikke har gjort sig
umage. Som borger ma man kunne forvente, nar en myndighed henvender sig skrift-
ligt, at der skrives korrekt dansk, at der er laest korrektur og, at teksten er forstaelig
og sammenhangende. God skriftlig kommunikation understgtter oplevelsen af pro-
fessionel sagsbehandling, mens det modsatte kan give en (maske uberettiget) ople-
velse af, at kvaliteten af sagsbehandlingen er lige sa fejlbehaeftet som den skriftlige
formidling.

Aftale med Vestegnens Politi

| forbindelse med behandlingen af en
konkret sag bliver Borgerradgivningen in-
formeret om, at Familieafdelingen har
indgdet en aftale med Vestegnens Politi
om, at de udelukkende inddrages i sager
med underretninger/mistanke om vold,
hvis Familieafdelingen har en sikker vur-
dering af, at barnet udseettes for vold el-
ler overgreb. Ligeledes oplyses det, at der
i den konkrete sag ikke er sket inddra-
gelse af Bgrnehuset, idet politiet ikke er
inddraget. Borgerradgivningen reagerer
pa disse oplysninger ved at bede om en
naermere redeggrelse for, hvad den om-
talte aftale gar ud p3, idet aftalen - samt
konsekvenserne heraf - umiddelbart sy-
nes at kollidere med intensionen og lov-
givningen vedrgrende Bgrnehusene.

Familieafdelingen oplyser, at aftalen er
blevet til pa foranledning af Vestegnens
Politi, idet Hgje-Taastrup Kommunes Fa-
milieafdeling star for 50 pct. af samtlige
opkald fra kommunerne i politikredsen
vedrgrende sparring om underretninger
som omhandler mistanke om
vold/overgreb mod bgrn. Politiet har an-
giveligt ikke kapacitet til at imgdekomme
denne efterspgrgsel.

Borgerradgivningens overvejelser om af-
talen supplerer en bekymring, Familieaf-
delingen selv har, som omhandler en ri-
siko for, at sagsbehandlingen kan komme
pa bagkant, og der dermed ikke handles
rettidigt i forhold til bgrn, som udsaettes
for overgreb. Dialogen om aftalen fgrer

til, at den aendres, sa det kun er et be-
graenset og specifikt udsnit af sagerne,
politiet herefter ikke inddrages i. Det er
Borgerradgivningens vurdering, at den
nye aftale kan rummes indenfor lovgiv-
ningens rammer. Saledes foretager Bor-
gerradgivningen sig ikke yderligere.

Social- og Arbejdsmarkeds-
center (SAC)

Samlet set er der 129 henvendelser ved-
rgrende hele SACi2024. De har fgrt til, at
der er behandlet 259 sager. Det er et im-
ponerende fald pa 85 sager i forhold til
2023. 65 af sagerne vedrgrer Team Myn-
dighed (et fald pa 46 sager), 27 sager
omhandler STRAX-huset og 163 sager
omhandler Jobcentret, hvilket er et fald
pa 48 sager i forhold til 2023. Det er bade
glaedeligt og godt gaet, at der er sket sa
store fald i sagstallet i det store center,
som har en vigtig opgave i forhold til
kommunens mest udsatte borgere samt
ledige af enhver slags.

Myndighed pa socialomradet

Der er sket en yderst positiv udvikling i
Myndighed i 2024. Hvor der i 2023 var
store problemer med fristoverskridelser,
fylder dette naermest ingenting i 2024.
Kun seks sager handler om en frist-
overskridelse. Der har tidligere ogsa vee-
ret en del klager over langsommelig sags-
behandling i Myndighed, men i 2024 er
der kun fire sager om dette.



Den sagstype, som fylder mest, er util-
fredshed med de afggrelser, der traeffes.
Dem er der 12 af, og det er ret forskelligt,
hvad de drejer sig om, sa der kan ikke ud-
ledes noget mgnster heri.

Der er en lille overveegt af klager over be-
villinger af socialpadagogisk stgtte, som
primaert omhandler utilfredshed med
selve stgtten eller leverandgren og ikke
med den konkrete afggrelse om bevilling.

Samlet set er udviklingen i Myndighed sa
positiv, at der herfra mest skal lyde en
opmuntring til at fortsaette det gode ar-
bejde.

STRAX-huset

27 sager vedrgrer STRAX-huset. Det er
en blandet buket af sager, som dog i hgj
grad omhandler vejvisning af borgere
med akut behov for hjzelp til f.eks. bolig-
sggning. Der er ogsa nogle sager, som
omhandler utilfredshed hos brugere af
STRAX-husets tilbud, som Borgerradgiv-
ningen har formidlet til de rette ledere
uden at ga neermere ind i substansen.

Det er i arets lgb besluttet, at STRAX-hu-
set ikke lengere kan kontaktes direkte
af borgere, som har brug for akut hjzlp.
| stedet skal henvendelsen ga via Myn-
dighed, som vurderer, om borgeren skal
videre til STRAX-huset eller, om de
sociale udfordringer er af en karakter, sa
sagen skal behandles hos Myndighed.

Jobcentret

De 163 sager vedrgrende Jobcentret om-
handler iszer langsommelig sagsbehand-
ling (25), utilfredshed med sagsbehandle-
ren (19) og utilfredshed med afggrel-
serne (19). Der er 14 sager om fristover-
skridelser. Otte af dem omhandler en
overskridelse af frist for forelaeggelse for
rehabiliteringsteamet, fem handler om
overskridelse af frist for genvurdering ef-
ter en klage, og den sidste er en overskri-
delse af fristen for afggrelse om aktind-
sigt. Der er en nogenlunde ligelig forde-
ling af sager, som omhandler hhv. kon-
tanthjaeelpsomraddet og sygedagpenge-
omradet.

Kontanthjzelpssager

Henvendelser vedrgrende kontant-
hjeelpssager omhandler ligesom tidligere
ar utilfredshed med, at sagen traekker i
langdrag i forhold til afklaring af den
fremtidige forsgrgelse. Jobcentret er
naet langt med at afklare et stort omfang
af langvarige kontanthjalpsmodtageres
forsgrgelse. Dog er der stadig nogle, som
henvender sig til Borgerradgivningen i et
gnske om at na til denne afklaring. Som
regel medfgrer henvendelsen, at afkla-
ringen foretages, hvis det pd nogen made
er muligt.

Andre sager om kontanthjaelpsmodta-
gere omhandler uenighed om visitations-
kategori. Typisk fordi borgeren visiteres

som jobparat, med alt hvad dette inde-
bzerer af pligter om radighed og aktivitet,
men som borgeren ikke oplever sig i
stand til at leve op til. Disse borgere har
ofte en pointe i, at de pa grund af hel-
bredsmaessige eller andre udfordringer
ikke kan forventes at kunne arbejde i
hverken ordinzert eller stgttet job inden-
for en kortere periode. En henvendelse til
Borgerradgivningen om dette fgrer ofte
til en erkendelse i Jobcentret af, at bor-
geren er fejlvisiteret.

Borgerradgivningen ser desuden fortsat
sager, hvor det er vanskeligt for borgere,
som ikke modtager en ydelse - f.eks. fordi
der er en eagtefelle, som star for
forsgrgelsen - at fa hjzelp til at fa afklaret
deres arbejdsevne og -muligheder.
Jobcentret hari arets lgb arbejdet med at
forbedre sagsbehandlingen af disse
henvendelser.

Sygedagpengesager

For borgere med en sag i Sygedagpenge-
afdelingen handler henvendelserne mest
om utilfredshed med sagsbehandleren
og uenighed i afggrelserne.

Det er Borgerradgivningens opfattelse pa
baggrund af bade henvendelserne og di-
alogen med afdelingen, at der er stor op-
maerksomhed pa, om borgerne reelt le-
ver op til kriterierne for berettigelse til
sygedagpenge og pa at standse udbeta-
lingen af sygedagpenge, hvis dette ikke er
tilfeeldet.



Vi ser eksempelvis, at der gives svagt be-
grundede mundtlige afslag pa ferieafhol-
delse i sommerferieperioden (uden kla-
gevejledning) og, at der henvises til afkla-
rende virksomhedspraktik sa tidligt i sy-
gedagpengeforlgbet, at der endnu ikke
er modtaget laegelige oplysninger, som
kan beskrive eventuelle skanebehov. Vi
har sagar set et eksempel p3, at en syge-
meldt borger henvises til nytteindsats,
hvilket sygedagpengemodtagere ikke er i
malgruppen for.

Der er ingen tvivl om, at det er en del af
opgaven at forhindre uberettiget modta-
gelse af sygedagpenge. Men ligesom i
Ydelsesservice (se afsnittet herom) ma
fokus pa eventuelt snyd ikke komme til at
skygge for, at hovedopgaven er at hjzlpe
borgerne. | dette tilfeelde med at vende
tilbage til arbejdsmarkedet efter laenge-
revarende sygdom.

Overskridelse af frist for forelaeg-
gelse for rehabiliteringsteamet
Beretningerne for bade 2022 og 2023 in-
deholdt anbefalinger om at indfgre en
praksis i Jobcentret, hvor der sikres fokus
pa overholdelse af sagsbehandlingsfri-
sten for forelaeggelse for rehabiliterings-
teamet samt pa fremsendelse af de lov-
bestemte fristudsaettelsesbreve, nar den
overskrides. | 2024 begynder der at ske
noget i forhold til at fa sagerne registre-
ret som pabegyndt i forhold til rehabilite-
ringsteamet. Det hgrer dog stadig til sjael-
denhederne, at der sendes et fristudsaet-
telsesbrev, nar fristen overskrides. Dette
bgr der fortsat vaere fokus pa.

Der er stadig en uafklaret uenighed mel-
lem Jobcentret og Borgerradgivningen
om, hvornar en sag er pabegyndt til reha-
biliteringsteamet, og hvornar fristen der-
med begynder at teelle. Det fremgar af
retssikkerhedslovens § 3, at sagsbehand-
lingsfristen Igber, fra der er indgivet en
ansggning, til der treffes en afggrelse.
Der er ingen forbehold for, hvilken doku-
mentation, der skal indhentes for, at der
kan treeffes afggrelse.

Jobcentret anfgrer, at fristen fgrst bgr
teelle, nar dokumentationen i sagen er til-
streekkelig til, at det er afklaret, at sagen
skal foreleegges rehabiliteringsteamet.
Denne indhentning af dokumentation
kan imidlertid forlgbe over ar, ogsa i sa-
ger hvor borgeren fra starten har tilken-
degivet et gnske om f.eks. at blive til-
kendt fleksjob. Det er Borgerradgivnin-
gen opfattelse, at nar borgeren formule-
rer et gnske om enten ressourceforlgb,
fleksjob eller fgrtidspension, skal sagen
registreres pabegyndt i forhold til fore-
leggelse for rehabiliteringsteamet, nar
dette gnske fremsaettes. En frist pa seks
maneder for at oplyse og forelaegge sa-
gen synes ikke umulig at overholde.

| sager, hvor der er tale om leengereva-
rende kontanthjalpsmodtagere, er det
mindre klart, hvornar fristen skal teelle
fra. | nogle sager ser Borgerradgivningen
imidlertid, at sagsbehandleren vurderer,
at sagen bgr forelaegges rehabiliterings-
teamet uden, at arbejdet for, at det kan
ske, seettes i gang. Et sagsbehandlerskift i
forleengelse heraf gger risikoen for, at
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sagsbehandlingen traekker ungdigt i lang-
drag i forhold til en endelig afklaring af
den fremtidige forsgrgelse. De nye kon-
tanthjzelpsregler, som har virkning fra 1.
juli 2025, vil formentlig hjzelpe til en Igs-
ning af dette problem, idet der indfgres
en afklaringsret for aktivitetsparate bor-
gere, som er fyldt 30 ar og har veeret i
kontanthjaelpssystemet i en sammen-
haengende periode pa to ar. Afklarings-
retten indeholder netop en vurdering af,
om borgerens sag skal behandles i reha-
biliteringsteamet. Borgerradgivningen vil
felge interesseret med i, hvordan arbej-
det med afklaringsretten organiseres i
Jobcentret i HTK.




Center for Byrad og Admi-
nistration (CBA)

2024 har budt pa 98 henvendelser vedrg-
rende CBA, hvilket har medfgrt behand-
ling af 176 sager i Borgerradgivningen.
Det er en stor stigning pa 63 sager i for-
hold til 2023 - hvoraf de 59 kan henfgres
til Ydelsesservice. Saledes omhandler
144 af sagerne Ydelsesservice (herunder
ogsa Kontrolindsatsen), mens Borgerser-
vice/Folkeregistret star for 18 sager, Kon-
taktcentret har to sager, Byradssekretari-
atet har én sag og Beboer- og Huslejekla-
genavnene star for hver én sag.

Ydelsesservice og Kontrolind-
satsen

Knap en tredjedel (43) af de 144 sager om
Ydelsesservice og Kontrolindsatsen om-
handler utilfredshed med de afggrelser,
der treeffes. De hyppigste temaer derud-
over er vejvisning (18), og overskridelse
af sagsbehandlingsfrister (16).

Utilfreds med afggrelse

| starten af 2024 modtager Borgerradgiv-
ningen bekymrende mange henvendel-
ser vedrgrende de afggrelser, der traeffes
i Ydelsesservice. De handler isaer om traek
i hjeelpen (sanktion), ophgr af hjaelpen og
tilbagebetaling af hjzelpen, og det viser
sig, at der er fejl i mange af afggrelserne.

Udpluk af afggrelser hos Ydelsesservice som andres efter henvendelse til Borgerradgivningen

e Borgeren far standset sin ydelse, fordi han ikke star til radighed. Dialogen farer til, at afgarelsen annulleres, idet borgeren fejl-

agtigt er visiteret jobparat.

e Borgeren fdr standset sin ydelse, fordi kontoudtog viser, at han primaert haever penge i anden kommune. Dialogen fgrer til at
afggrelse annulleres, idet borgeren oplyser, at han opholder sig i HTK, hvor han ogsa har folkeregisteradresse. Haevninger kan

ikke sta alene som begrundelse.

e Borgeren far standset sin ydelse og fdr et tilbagebetalingskrav, idet han har et aktivt CVR. Dialogen fgrer til, at ydelsen genop-
tages, og tilbagebetalingskravet annulleres, idet partsh@ring og afgdrelse ikke er fyldestg@rende.

e Borgeren far trukket i sin ydelse (sanktion), idet han er ophgrt i arbejde/ansaettelse med Igntilskud. Dialogen farer til at afgarel-
sen annulleres, idet hjemlen ikke er korrekt.

e Borgeren, som er fgrtidspensionist, far et tilbagebetalingskrav, fordi han har vaeret udrejst i fG dage. Dialogen farer til, at tilba-
gebetalingskravet annulleres, idet borgeren ikke er tilstreekkelig vejledt om, at han ikke ma rejse udenlands, ndr han modtager

supplement til sin pensionsydelse.

Eksemplerne illustrerer sager, hvor det efter en henvendelse til Borgerradgivningen viser sig, at afggrelserne ikke holder. Det er
Borgerradgivningens opfattelse, at der i nogle sager sker en uheldig afsmitning fra Kontrolindsatsen pa gkonomisagsbehandlerne,
sa fokus i (for) udstrakt grad flytter sig fra opgaven med at vurdere borgerens berettigelse til en forsgrgelsesydelse til at forhindre
nogen i at snyde sig til ydelser, de ikke har ret til. Dette er et vigtigt opmaerksomhedspunkt ikke mindst i disse ar, hvor der er et
stort fokus pa at opdage og forhindre snyd i organisationen. Vi skal dog huske pa, at kommunen fgrst og fremmest er der for at
hjeelpe borgerne. | dette tilfeelde med at have noget at leve af, na de ikke selv kan skaffe det forngdne.

Dialogen om de mange fejl fgrer til, at
Borgerradgivningen inviteres teaettere pa
sagsbehandlingen i Ydelsesservice. Der
arrangeres bl.a. et temamgde, hvor de
hyppigste fejl i sagsbehandlingen drgftes,
ligesom antallet af dialogmgder gges for
at samarbejde om at forebygge fejl frem
for at skulle rette dem. Det intensiverede
samarbejde har allerede baret frugt, hvil-
ket bl.a. kan afleeses ved, at antallet af
borgerhenvendelser er faldet.

11

Overskridelse af sagsbehandlingsfri-
ster

Der er kun registreret fire fristoverskri-
delser pa ansggningssager, og Ydelses-
service skal have ros for at vaere gode til
at overholde de interne frister for ansgg-
ning om kontanthjxlp, enkeltydelser
mm. Til gengaeld kniber det med at gen-
vurdere afggrelserne efter en klage in-
denfor den lovbestemte frist pa fire uger.

Problemet kan skyldes, at der ikke er en
fast arbejdsgang for modtagelse og be-
handling af klager og, at journaliseringer
af klager ligeledes ggres forskelligt af for-
skellige medarbejdere, hvilket gar ud
over overblikket. Der arbejdes nu pa at
skabe stgrre systematik og rettidighed i
sagsbehandlingen af borgernes klager, og
det forventes, at dette problem vil blive
mindre fremover.



Kontrolindsatsen

| forbindelse med behandlingen af en
henvendelse til Borgerradgivningen, bli-
ver vi opmaerksomme p3, at Kontrolind-
satsen ikke altid iagttager generelle for-
valtningsretlige regler, praksis og god for-
valtningsskik. Henvendelsen giver anled-
ning til at se neermere p3a, hvordan der ar-
bejdes i denne afdeling.

Kontrolindsatsens opgave er kort fortalt
at tilse, at der ikke er borgere i kommu-
nen, som modtager ydelser, de ikke har
ret til. Kommunen har generelt haft gget
fokus pa snyd i 2024, hvilket har kunnet
maerkes i Borgerradgivningen, hvor en
del af de borgere, som er blevet kontak-
tet af Kontrolindsatsen, har henvendt sig,
fordi de har fglt sig urimeligt misteenke-
liggjorte.

Borgerradgivningen anerkender uden
forbehold, at snyd med offentlige ydelser
er uacceptabelt. Vi finder samtidig, at det
stiller skaerpede krav til sagsbehandlin-
gens kvalitet og transparens at afdeekke
dette snyd. Det har vi veeret i dialog med
Kontrolindsatsen om.

Borgerradgivningens undersggelse viser
for det fgrste, at sagerne typisk ikke,
som det ellers oplyses til borgerne, er
udtaget ved stikprgver. De udtages,
fordi der er nogle forhold, som veekker
mistanke om snyd. | henhold til god
forvaltningsskik bgr myndigheden
imidlertid udgve sin virksomhed sadan,
at den styrker borgernes tillid til
forvaltningen. Breve skal saledes vaere
let forstaelige og impdekommende og
skal — selvfglgelig — angive korrekte
oplysninger om grundlaget for sagen.

Den konkrete sag som fgrer til, at Borgerradgivningen opretter en tilsynssag

En sygemeldt borger modtager i august et “Orienteringsbrev” fra Kontrolindsatsen.
Af brevet fremgar, at borgeren er udtaget til kontrol ved en stikprgve. | brevet anmo-
der Kontrolindsatsen om fremsendelse af kontooversigt og kontoudskrifter fra
01.01.2023 til brevets dato (ca. 18 mdneder). Samtidig bliver borgeren vejledt om, at
Kontrolindsatsen kan indhente de anmodede oplysninger uden samtykke, hvis borge-
ren enten ikke selv fremsender dem eller samtykker til, at afdelingen indhenter dem.
Der er medsendt en samtykkeblanket, hvor der pd forhénd er afkrydset samtykke til
indhentelse af oplysninger i samtlige valgmuligheder, blandt andet “Arbejdsgiver”,
“Regionen” og “Andre (boligselskaber, forsyningsselskaber m.m.” Brevet er ikke un-
derskrevet, og der henvises til forkerte og foreeldede retsregler.

Eksemplet illustrerer de problemer i sagsbehandlingen, som far Borgerradgivningen
til at kigge naermere pa Kontrolindsatsens sagsbehandling. Den efterfglgende dialog
mellem Borgerradgivningen og Kontrolindsatsen fgrer til en raekke andringer i Kon-

trolindsatsen.
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Dialogen om sagsbehandlingen har bl.a.
fgrt til, at Kontrolindsatsen har andret
“Orienteringsbrevet” til borgeren, som
har faet ny overskrift, sa det nu er tyde-
ligt, at der er tale om en kontrolsag og an-
modning om oplysninger. Brevet under-
skrives nu med navnet pa den specialist,
som behandler sagen, og borgeren bliver
oplyst om det korrekte grundlag for op-
rettelse af sagen.

Derudover er der igangsat et arbejde
med at opdatere afdelingens brevskabe-
loner, opmarksomheden pa notat- og
journaliseringspligten er skaerpet, og der
er indfgrt aendringer i samarbejdet mel-
lem Jobcentret og Kontrolindsatsen. Bor-
gerradgivningen vil fglge med i effek-
terne af disse tiltag i 2025.

Borgere uden NemKonto

Ifglge en udtalelse fra Folketingets Om-
budsmand i december 2023 skal det
veere muligt for borgere at modtage ud-
betalinger fra det offentlige, selv om bor-
geren ikke har en NemKonto, og heller
ikke anviser en anden persons konto til
udbetalingerne. Kommunen er saledes
forpligtet til at foretage kontantudbeta-
ling, hvis der ikke kan findes en anden
made at udbetale ydelsen pa.

| 2023 havde Borgerradgivningen en hen-
vendelse fra en borger, som ikke fik ud-
betalt sin ydelse, fordi vedkommende
ikke havde en NemKonto. Dengang lgd
forklaringen, at sagsbehandlingssyste-
met (KY) er bygget op sadan, at der kun

kan udbetales ydelse enten til borgerens
egen NemKonto eller til en alternativ
konto f.eks. hos en pargrende.

Udtalelsen fra Ombudsmanden far Bor-
gerradgivningen til at bede Ydelsesser-
vice om at se pa spgrgsmalet igen. Dialo-
gen afklarer, at der ikke er nogen borgere
i HTK, som ikke far deres ydelse, fordi de
ikke har en NemKonto. Der er ni borgere,
som far deres penge udbetalt til en an-
dens konto. Pa Borgerradgivningens op-
fordring kontaktes disse borgere for at
blive vejledt om, at de ikke er tvunget til
at fa pengene udbetalt pa den made. Alle
borgerne tilkendegiver imidlertid, at de
er tilfredse med ordningen.

Udtalelsen fra Ombudsmanden fgrer til
en ny praksis, sa borgere, som fremover
ikke gnsker at have en NemKonto, og
som ikke gnsker deres ydelse udbetalt til
en andens konto, vil fa deres hjeelp udbe-
talt kontant pa en narmere aftalt udbe-
talingsdag. Dette vurderes fuldt i over-
ensstemmelse med Ombudsmandens
anvisninger, og Borgerradgivningen fore-
tager sig derfor ikke yderligere.

Sundheds- og Omsorgscen-
ter (SOC)

Antallet af henvendelser og sager vedrg-
rende sagsbehandlingen i SOC er styrt-
dykket fra 139 i 2023 til 95 i 2024.

De to hyppigste henvendelsesarsager er
“Vejvisning” (17), som typisk handler om,



at borgerne henvender sig til Borgerrad-
givningen med spgrgsmal eller behov,
som de skal tale med medarbejderne i
SOC om. Derudover er det “Utilfreds med
afggrelse” (17) og “andet/ukendt” (13).
Der er 6 sager om overskridelse af sags-
behandlingsfrister, hvilket er et flot fald
pa 15 sager sammenlignet med 2023.

Bag tallene gemmer der sig samlet set en
imponerende indsats fra bade ledere og
medarbejdere, som nu sikrer, at ansgg-
ninger om eksempelvis hjeelpemidler og
2ldre- og handicapvenlige boliger bliver
afgjort uden ungdig forsinkelse. At bor-
gerne ikke altid er enige i afggrelserne, er
ikke ngdvendigvis ensbetydende med, at
de er forkerte, men det er som bekendt
op til Ankestyrelsen at vurdere.

De 13 sager om “andet/ukendt” om-
handler primeert klager over hjemme-
hjeelp eller -pleje samt forhold pa kom-
munens plejehjem, som ikke i sig selv er
af retssikkerhedsmaessig betydning, og
derfor kun i begreenset omfang kan be-
handles i Borgerradgivningen.

| disse sager hjelper vi med at skabe kon-
takt til de relevante ledere, som ofte an-
erkender borgernes oplevelse af, at no-
get er utilfredsstillende.

Der er alt i alt tale om en imponerende
forbedring af sagsbehandlingen i SOC,
som bygger pa de gode takter fra 2023.

Skole- og PPR-center (SPC)

Borgerradgivningen har i 2024 modtaget
40 henvendelser vedrgrende SPC, som
har fgrt til, at vi har behandlet 81 sager.
Henvendelserne omhandler naesten ude-
lukkende bgrn, som ikke trives i skolen,
og hvor forazldrene er frustrerede over,
at indsatser for at hjeelpe deres bgrn la-
der vente pa sig. Ligeledes oplever forael-
drene, at de ikke inddrages behgrigt i di-
alogen om, hvad deres bgrn skal. Sagerne
er fordelt med 25, hvor henvendelsen
omhandler skolen, og 56 som omhandler
PPR.

Skoler

| arets Igb har Borgerradgivningen vaeret
pa besgg pa et mg@de for skolelederne,
hvor vi fik anledning til at praesentere os
og fortzelle om vores arbejde. Besgget f@-
rer bl.a. til en aftale om en mere direkte
kontakt mellem Borgerradgivningen og
de enkelte skoler, som har vaeret kon-
struktiv i forhold til at komme i dialog om
de henvendelser, Borgerradgivningen
modtager.

De 25 sager, som retter sig mod skolerne,
omhandler iseer langsommelig sagsbe-
handling og manglende inddragelse af
foraeldrene. Der er naesten udelukkende
tale om bgrn, som ikke trives i skolen, og
hvor forzldrene savner dialog, henvis-
ning til PPR og ivaerkszettelse af sygeun-
dervisning.

Fra centerledelsens side er Borgerradgiv-
ningen blevet bedt om at registrere hen-
vendelserne pa de enkelte skoler, sa sko-
lelederne kan fa et overblik over, hvad
henvendelserne handler om pa deres
konkrete skole. Dette gnske har viimgde-
kommet, og overblikket findes i bilag 1.

PPR

56 af arets sager omhandler PPR. Det
drejer sig ogsa her isser om langsommelig
sagsbehandling (18), manglende svar pa
henvendelser fra foreldrene (8) og
manglende overholdelse af notatpligten
(6). | forhold til sidstneevnte har Borger-
radgivningen i efteraret 2024 med succes
undervist medarbejderne i PPR i reglerne
om notat og journalisering.

Hovedtemaet i sagerne om PPR omhand-
ler ventetid pa vurderinger af, om et barn
er i malgruppen for specialundervisning
og i givet fald hvilken. Dette er en stor del
af PPRs arbejde, sa det er naturligt, at der
er mange henvendelser herom. Forel-
drene udtrykker bl.a. frustration over, at
de ikke kan fa et tidsperspektiv for, hvor
lang tid der gar, f@r deres bgrn i mistrivsel
far et andet skoletilbud. Ikke mindst hvor
lang tid der gar, fra en sag har vaeret pa
visitationsmgde, til der treeffes en afgg-
relse.

PPR hariarets lgb netop arbejdet med en
andring af procedurerne for skolevisita-
tioner, som medfgrer, at de foregar mere
Ipbende end tidligere. Formalet med de
nye procedurer er en mere rettidig og



professionel behandling af de sager, der
leegges til visitation. Det opleves imidler-
tid i PPR, at efterspgrgslen efter special-
undervisning overstiger bade den interne
og eksterne kapacitet, hvilket vanskelig-
ger en smidig proces.

For at tage hand om foraeldrenes frustra-
tioner over ventetiden er Borgerradgiv-
ningen i dialog med SPC om muligheden
for at fastsaette en form for sagsbehand-
lingsfrist for skolevisitation.

@vrige centre og Diverse

Sagsbehandlingen i kommunens @vrige
centre (UUC, BMC, @AC, FKC, CEIS og
Driftsbyen) har i arets Igb samlet medfegrt
31 henvendelser, som har givet anled-
ning til at behandle 37 sager (se bilag 1
for en uddybning af henvendelser og sa-
ger fordelt pa centrene). Alle sager er be-
handlet i dialog med centrene, og der er
ikke noget, som kalder p3a, at de omtales
her.

Endelig er der kategorien “Diverse”, som
omhandler henvendelser, som ikke ved-
rgrer HTK. Det er f.eks. spgrgsmal vedrg-
rende Udbetaling Danmark, Skat eller Fa-
milieretshuset. Heller ikke disse kalder pa
yderligere omtale i beretningen.
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Forkortelser

BMC:

CBA:

FDC:

FKC:

HTK:
SAC:

SOC:

SPC:

UucC:

DAC:

By- og Miljgcenter (Natur og
miljg, Plan og Byg, mm.)

Center for Byrad og Administra-
tion (Borgerservice, Kontaktcen-
ter, Ydelsesservice, Kontrolgrup-
pen, Byradssekretariat mm.)
Familie- og Dagtilbudscenter
(Familieafdelingen, Sundhedstje-
nesten, Familiesporet, Daginsti-
tutioner)

Fritids- og Kulturcenter (ldreet,
biblioteker, medborgerhuset,
kulturcentret, mm.)
Hgje-Taastrup Kommune

Social- og Arbejdsmarkedscenter
(Jobcenter, Team Myndighed,
botilbud, socialpsykiatri,
misbrugsbehandling, stgtte til
handicappede, STRAX mm.)
Sundheds- og Omsorgscenter
(Hjemmepleje, plejehjem, visita-
tion, eldreboliger, hjelpemid-
ler, mm.)

Skole- og PPR-center (Skoler,
Paedagogisk Psykologisk Radgiv-
ning, Pladsanvisningen)

Unge- og Uddannelsescenter
(Ungeguide, Kriminalpraeventivt
Team mm.)

@konomi- og Analysecenter
(Budget og Analyse, Indkgb og
Opkrzaevning, Finans og Regn-
skab)



