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Borgerradgiverens arsberetning for 2024

1.: Indledning

Hermed fremlaegger Aabenraa Kommunes borgerradgiver arsberetningen for 2024. Der er tale om
den anden arsberetning og den fgrste, der geelder for et helt kalenderar, idet 2024 er det fgrste
hele ar med en borgerradgiver i Aabenraa Kommune.

Det har veeret et travlt ar.

Antallet af henvendelser har vaeret uventet hgjt, nemlig 520 i alt. Det samme g@r sig geeldende i
forhold til antallet af klager, der samlet er pa 201.

| 2023, hvor Aabenraa Kommune havde en borgerradgiver i ca. 8,5 maneder, var det samlede antal
henvendelser 275, og antallet af klager 104. Omsat til helarsniveau svarer dette til 386
henvendelser og 147 klager. Antallet af henvendelser ligger i denne forstand 35% hgjere i 2024
end forventet pa baggrund af antallet af henvendelser i 2023. Ligeledes ligger antallet af klager
37% hgjere i 2024 end forventet pa baggrund af antallet af klager i 2023.

De sidste maneder i 2023 13 pa samme hgje niveau, og januar 2025 ggr med 56 henvendelser ogsa.
Det ma antages, at det hgje antal henvendelser og klager er udtryk for, at ordningen nu er bredt
kendt blandt kommunens borgere, samt at forvaltningerne jaeevnligt henviser borgerne til at
kontakte borgerradgiveren. Sa det er nok det niveau, der kan forventes fremadrettet.

2.: Hvordan foregar arbejdet som borgerradgiver?

Pa landsplan udarbejdes der samlede arlige opggrelser over kommunernes virke, der er
helhedsorienterede og giver mulighed for at vurdere den enkeltes kommunes indsats pa en mere
overordnet made og/eller i forhold til andre kommuner. Et eksempel er Danmarkskortet over
Ankestyrelsens afggrelser i klagesager.

Borgerradgivningsfunktionen tager typisk afsset i henvendelser fra kommunens borgere. En sag
starter med at en borger kontakter borgerradgiveren og beder om hjzelp. Hjaelpen kan antage
forskellige former, men afsaettet er (naesten) altid henvendelsen fra borgeren.

Det betyder blandt andet, at borgerradgiverens oplevelse af hvordan forvaltningerne arbejder og
hvordan regler og love overholdes, afspejler de sager, der kommer fra borgerne. Et egentligt og
daekkende helhedsbillede kan man som borgerradgiver ikke give pa baggrund heraf. Hertil kommer,
at vinklen pa henvendelserne er den enkelte borgers, borgerens retssikkerhed og borgerens
oplevelse af retssikkerhed. Det betyder, at borgerens oplevelse af mgdet med kommunen far en
central rolle i arbejdet som borgerradgiver. Det betyder ogsa, at arsberetningens beskrivelse af
kommunen og analyse af kommunens virke og samspil med borgeren bliver praeget af de
henvendelser, der kommer til borgerradgiveren.



Anbefalingerne, der fremsaettes i arsberetningen, afspejler disse forhold. Anbefalingerne skal ses i
sammenhang med og som supplement til de Ipbende justeringer og udviklingstiltag, der foregar i
forvaltningerne. Anbefalingerne er borgerradgiverens tilbagemelding til byradet pa baggrund af
det billede af forvaltningernes virke det forgangne ar, borgerradgiveren har. Nogle anbefalinger er
allerede iveerksat i forlaengelse af det Igbende samarbejde i arets Igb.

Borgerradgiveren har ingen instruktionsbefgjelser over forvaltningerne og kan derfor ikke paleegge
forvaltningen at fglge op pa anbefalingerne.

3.: Henvendelser og klager i 2024

De indkomne henvendelser er i figur 1 opdelt i 6 kategorier, herunder klager. Klagesagerne er
oftest omfattende og kraever en betydelig stgrre indsats, mere dialog og ofte ogsa mere
skrivearbejde. Omvendt er indsatsen i vejvisningssager oftest vaesentligt mindre.

Figur 1.: Oversigt over typer af henvendelser

Klager og hjeelp til klageprocessen 201
Vejvisning til rette forvaltning 45
Vejvisning til ekstern samarbejdsrelation* 23
Radgivning og vejledning 155
Intern sparring®* 13
@vrige henvendelser 83
lalt 520

*’Eksterne samarbejdsrelationer” er andre kommuner, Region Syddanmark (herunder sygehuse), Familieretshuset, Politiet, Udbetaling Danmark, Ankestyrelsen,
Kriminalforsorgen, Aabenraa Selvhjzlp, Sozialdienst Nordschleswig og flere.

**Med "Intern sparring” menes nir ledere og medarbejdere ringer til borgerridgiveren for at drefte en sag — typisk omkring hfmdtering af vanskelige borgersager‘ Der
har i 2024 varet 13 henvendelser fra kommunens egne ledere og medarbejdere.

Som det fremgar af figur 2, er der forholdsvist mange henvendelser fra borgerne i Aabenraa
Kommune, sammenlignet med de andre kommuner. Forskelle i registreringspraksis kan forklare en
mindre del, nyhedens interesse ligeledes en mindre del. Det er vaesentligt at rette fokus mod de
henvendelser, der handler om emner, der falder udenfor det kommunale omrade. De udggr 142
og de 520 henvendelser. Det svarer til 27% af samtlige henvendelser. Det er en stgrre andel end i
de andre kommuner.

Figur 2.: Oversigt over antallet af henvendelser (udvalgte kommuner)

Kommune Henvendelser | Indbyggere Henvendelser pr. 1.000
(1.000) indbyggere

Aabenraa (2024) 520 59 8,8

Haderslev (2023) 382 55 6,9

Kolding (2023) 241 94 2,6

Vejle (2023) 404 121 3,3

Esbjerg (2023) 683 116 5,9




Det er min vurdering, at det giver god mening at bruge tid pa henvendelserne, der falder udenfor
det kommunale omrade. Oftest er det hurtigt at hjeelpe borgeren videre og det er tydeligt, at det

betyder meget for den enkelte borger, at de kan fa hjaelp til at fa styr pa deres situation. P4 denne
made virker hjaelpen som imagepleje og gavner borgerens opfattelse af Aabenraa Kommune som

et sted, hvor man bliver set og hgrt og far hjzelp til at komme videre.

Figur 3.: Oversigt over antallet af henvendelser og klager fordelt manedsvist

Henvendelser og klager 2024
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En henvendelse er en mundtlig, skriftlig, telefonisk eller personlig kontakt, hvor en borger
kontakter borgerradgiveren med en bestemt problemstilling (somme tider flere problemstillinger).
Hvis den samme borger henvender sig flere gange med en ny problemstilling, teller den nye
henvendelse saerskilt med. Det betyder, at antallet af unikke cpr. nr. er lavere end antallet af
henvendelser.

| 2024 er der 12 borgere, der henvender sig flere gange med nye problemstillinger i Igbet af aret.
Samlet tegner disse 12 borgere sig for 39 henvendelser. Det betyder, at antallet af henvendelser er
27 stgrre end antallet af cpr. nr.

Figur 4.: Oversigt over fordelingen af henvendelserne pa forvaltninger i 2024

Henvendelser 2024

= Bgrn og Kultur = Social & Sundhed = Jobcenter og Borgerservice

Plan, Teknik og Miljg = Udenfor Kommunen



Figur 4 og figur 5 viser fordelingen af henvendelserne pa forvaltningerne. Det fremgar, at en ret
stor del af henvendelserne handler om Jobcenteret og Borgerservice. Samme billede ses i de fleste
andre kommuner.

Figur 5.: Den procentvise fordeling af henvendelserne pa forvaltningerne

Henvendelser Antal Procentfordelt
B@rn og Kultur 48 9,2
Social & Sundhed 89 17,1
Jobcenter og Borgerservice 187 36,0
Plan, Teknik og Milj@ 54 10,4
Udenfor Kommunen 142 27,3
lalt 520 100

Fordelingen af henvendelserne pa forvaltningerne i 2024 ligner fordelingen i 2023.

Figur 6.: Oversigt over fordelingen af klager pa forvaltninger i 2024

Klager 2024

= Bgrn og Kultur = Social & Sundhed = Jobcenter og Borgerservice

Plan, Teknik og Miljg = Udenfor Kommunen

Figur 7.: Den procentvise fordeling af klagerne pa forvaltningerne

Klager Antal Procentfordelt
B@rn og Kultur 27 13,4
Social & Sundhed 32 15,9
Jobcenter og Borgerservice 92 45,8
Plan, Teknik og Miljg 33 16,4
Udenfor Kommunen 17 8,5
lalt 201 100




Klagerne fordeler sig pa forvaltningen i 2024 nogenlunde som i 2023. Sammenlignet med andre
kommuner er fordelingen forventelig.

Figur 8.: Hvad klager borgerne over?

Selve afggrelsen 75
Manglende svar og/eller tilbagemelding 17
Afggrelsesgrundlagets manglende fuldstaendighed 13

(borgeren mener ikke, at forvaltningen har taget tilstraekkeligt hensyn til
konkrete forhold i sagen, eller helt har udeladt at inddrage elementer i
sagen)

Darlig radgivning eller vejledning 10
(deekker ogsa over at borgeren fgler, at de ikke har faet forklaret
konsekvenserne af en given handling)

Langtrukket sagsbehandling 27
(f.eks. ventetid til rehabiliteringsteamet, eller nar der er lang
sagsbehandlingstid i klageinstansen). Men der er ogsa set sager, hvor
borgeren har veeret i kontanthjaelpssystemet i en lang arraekke

Sagsbehandlerens ageren eller facon 30
Opfglgningen foregar i disse sager via neermeste leder
Manglende lovgrundlag eller manglende kommunalt tilbud 9

(Nar borgeren fgler der er brug for stgtte, der ikke findes noget
lovgrundlag for at tilbyde)

Andet (f.eks. misforstaelser eller fejlvurderingen fra sagsbehandleren 20
samt borgerens utilfredshed med karakteren af kommunens stgtte/tilbud)
| alt* 201

*hvis borgerens klage kan passe i flere kategorier, er den tungestvejende valgt

Nar en borger gnsker at klage over selve afggrelsen, handler opgaven om at stgtte borgeren i at fa
udarbejdet en klage, der er sa god som mulig, og som holdes i en sober og ordentlig tone.

| 2024 er der ingen borgere, der har klaget til borgerradgiveren over deres sagsbehandler eller
sagsbehandlingen uden ogsa at klage over afggrelsen. Dette understreger, at det for borgeren
primaert ma veere resultaterne og afggrelserne af deres forlgb, der er afggrende.

Arsberetningen er opdelt i afsnit svarende til kommunens forvaltninger. Hvert afsnit giver et
(udvalgt) billede af borgernes henvendelser og klager og handteringen heraf. Der indgar cases til at
beskrive udvalgte problemstillinger, herunder i passende omfang hvordan samspillet med
forvaltningen har veeret i den konkrete sag. Under hvert afsnit fremgar et antal anbefalinger til
forvaltningsomradet.

3.1.: Bgrn og Kultur:

| 2024 har der vaeret enkelte henvendelser, der handler om skoleomradet. Men hovedparten af
henvendelserne handler om Bgrn og Familieafdelingen.

| forhold til den almindelige kommunikation med borgerne har forvaltningen en del skriftligt
informationsmateriale. Noget af dette materiale var af lidt aeldre dato og jeg har anbefalet et
systematisk genbesgg af det foreliggende borgerrettede informationsmateriale. Forvaltningen var
i forvejen opmaerksom herpa og har fulgt op pa anbefalingen.



Figur 9.: Henvendelser og klager pa Bgrn og Kultur omradet
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B Henvendelser Klager

Jeevnligt henvender forzeldre (oftest moderen) sig pa vegne af et voksent (eller naesten voksent)
barn. Der er som regel tale om unge mennesker, der har forskellige udfordringer med at klare sig.
@konomisk, socialt og pa arbejdsmarkedet.

Enkelte gange har der vaeret tale om et ungt menneske med forskellige udfordringer, der ikke “er
kommet med” i den systematiske overgang fra barn til voksen. Det har ikke vaeret muligt at
identificere en enkelt konkret forklaring, men et bud kunne vaere, at forholdsvist velfungerende
unge i velfungerende familier godt kan ”ga lidt under radaren”.

Nar den hidtidige ramme stopper, bliver den unges problemer pludseligt tydelige. Jeg anbefaler
forvaltningen at have en sarlig opmaerksomhed pa disse unge, nar de dukker op.

| forbindelse med sagsbehandlerskifte har der vaeret eksempler pa, at borgerne ikke er glade for
den nye sagsbehandler og mener, at den gamle bedre kunne/ville stgtte dem. Ofte er der tale om
langvarige forlgb, hvor foraeldre, bgrn/uge og sagsbehandler opnar en slags personlig relation. Jeg
anbefaler styrket fokus pa dialogen, nar forvaltningen skifter en borgers sagsbehandler.

Case om ny sagsbehandler:

En mor henvender sig for at klage over at hendes sgn har faet en ny sagsbehandler. Moderen
oplyser, at familien ikke har faet nogen forklaring pa hvorfor. Den nye sagsbehandler har en noget
anden tilgang til hendes sgns udfordringer end den hidtidige, og moderen fgler ikke, at den nye
sagsbehandler “kan se hendes s@gn”.

Pa et efterfglgende telefonmgde forklarer teamlederen, at sagsbehandleren selv havde gnsket at
skrifte arbejdsomrade til en anden afdeling og at det gav god mening set fra afdelingens side.
Teamlederen var enig i anbefalingen af, at afdelingen burde have sikret en bedre formidling
omkring sagsbehandlerskriftet til borgerne i den konkrete sag.



Omvendt er der af og til borgere, der gnsker en nye sagsbehandler, fordi de oplever, at
samarbejdet med deres hidtidige sagsbehandler ikke kgrer, som de gnsker. Jeg oplever, at jeg som
borgerradgiver har en god dialog med forvaltningen i disse sager og ofte kan bidrage til at
samarbejdet mellem borgerne og sagsbehandleren kommer pa sporet igen. Sagsbehandlerskrifte
er en omfattende og tidskreevende proces og jeg er enig med forvaltningen i, at det kun helt
undtagelsesvist er den rigtige og bedste lgsning.

Det har vaeret berigende at have vaeret inviteret til at deltage i borgermgder i Bgérn og
Familieafdelingen. Det har givet mig et vaerdifuldt indblik i hvordan afdelingen arbejder i mgdet
med borgerne. Det er min oplevelse, at min deltagelse har bidraget konstruktivt til en god Igsning
og et godt magdeforlgb.

3.2.: Social & Sundhed:

| 2024 har 2 afdelingschefer fundet nye udfordringer og der er kommet 2 nye til. Det betyder bade
nye udfordringer og nye muligheder for borgerradgiverfunktionen og samarbejdsrelationerne til
forvaltningen.

Figur 10.: Henvendelser og klager pa Social & Sundhed

Social & Sundhed
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B Henvendelser Klager

Det hgje antal henvendelser i oktober fordeler sig pa alle afdelinger i forvaltningen og der tegner
sig ikke noget billede af et bestemt henvendelsesmgnster.

Case om borger, der gnsker at "bytte ydelser”

En borger henvender sig pa vegne af sin mor for at klage over manglende fleksibilitet i den
hjemmehjaelp moderen far tiloudt. Moderen vil gerne have datteren til at hjeelpe sig med nogle
bestemte opgaver som hjemmeplejen plejede at udfgre og vil til gengaeld gerne have
hjemmeplejen til at udfgre andre opgaver.



Borgeren havde uden succes forsggt at fa eendret maden, hjemmehjzalpen tilrettelagde hjzlpen
pa. Efter en samtale med en teamleder i Visitation og Understgttelse lykkedes det at fa
hjemmehjaelpen til at imgdekomme borgerens gnsker om en anden tilrettelaeggelse af hjzelpen til
moderen, inden for de samlede rammer.

Henvendelse er szerligt speendende, fordi den nye zldrelov abner vide muligheder for at “bytte
ydelser” og det er derfor vigtigt, at de medarbejdere, der konkret star ude hos borgerne, formar at
tilpasse indsatsen efter borgerens behov og gnsker og indenfor de samlede rammer. Jeg anbefaler
derfor at sikre, at mulighederne og rammerne for fleksibilitet i den konkrete tilrettelaeggelse af
hjaelpen hos den enkelte borger er kendte og kan anvendes af medarbejderne.

Ankestyrelsen kritiserede i 2024, at der ikke fremgar et personnavn pa afggrelserne fra
Transportteamet. Dette er drgftet med ledelsen i Visitation og Understgttelse. Underskriften
"Transportteamet” anvendes for at undga eksponering af konkrete medarbejdere. Jeg anbefaler at
lade en teamleder skrive under pa afggrelser mv. saledes, at borgeren har en konkret person, de
kan henvende sig til, nar der er brug for det.

Der er en gruppe borgere, der seerligt kalder pa opmaerksomhed. De kommer fgrst frem, nar “det
er gaet helt galt”. Hvis ikke de er modtagelige for kommunens opsggende medarbejdere, er de
sveere at hjaelpe. Det drejer sig typisk om maend fra midt i halvtredserne og op. Livet er kgrt af
sporet for dem, og de magter ikke at bede om hjzlp. Ofte har de ikke laengere noget netvaerk.
Som regel har de tidligere haft jobs, familie og andre relationer, men med tiden er de blevet
isolerede (eller har isoleret sig). Jeg anbefaler at forvaltningen har et szerligt fokus pa denne
gruppe borgere - gerne i samarbejde med Jobcentret og Aabenraa Selvhjzlp (eller lignede
organisationer).

Case om ldre mand

En aldre mand kontakter mig og forteeller, at han ikke har rad til medicin og at han gerne vil szlge
og fraflytte sit hus i et mindre bysamfund i kommunen og flytte i en =ldrebolig. Han har diabetes
og lever af kontanthjzlp. Huset har han ikke kunnet vedligeholde i en laengere arraekke og han har
ikke rad til at betale for forbrug af vand, varme og el. Han har brug for hjaelp til at fa sat sit hus til
salg og fa lavet aftaler om betaling af sit forbrug af vand, varme og el. Han magter ikke at handtere
sin situation og har brug for hjelp til at sgge en ny bolig og til at komme til laege og fa styr pa sin
diabetes. Jeg kontakter Aabenraa Selvhjzlp og beder dem kontakte manden med henblik pa at
hjaelpe ham.

Samarbejdet med Aabenraa Selvhjaelp - seerligt i forhold til ovennaevnte gruppe af borgere - har
veeret godt i 2024, men Aabenraa Selvhjzelp fortzller, at der kan vaere udfordringer med konkret
at komme i kontakt med relevante afdelinger i kommunen.

Kommunens beliggenhed som fgrste stop efter graensen betyder, at der af og til indvandrer
personer til kommunen sydfra. Oftest er det danske statsborgere, der kommer til kommunen. De
har hverken forsgrgelsesgrundlag eller bopzel. Nogle har levet pa gaden i en leengere periode.



Case med tilvandrende borger

Borgerguiden i Borgerservice henvender sig og fortaeller, at der star en mand i Borgerservice, der
har brug for hjaelp. Det viser sig, at der er tale om en mand midt i halvtredserne (han er ikke helt
sikker pa sin alder). Han oplyser, at han har vandret rundt i Europa i en lang arraekke. Han oplyser
at livet pa landevejen er ved at vaere for hardt for ham og at han gnsker at opsgge sin mor, som
han ikke har set i mange ar. Derfor er han kommet tilbage til Danmark og vil gerne ”ind i systemet”
igen.

Som regel beder jeg disse borgere kontakte Den Bla Oase, da man her har personale og faciliteter
til at samle borgerne op og hjzlpe dem videre. | Aabenraa Kommune er der et samarbejde mellem
Jobcentret og Myndighedsomradet i forvaltningen omkring anvendelse af forsorgshjem i denne
sammenhang.

Jeg anbefaler derfor at styrke og understgtte samarbejde med Aabenraa Selvhjalp (og/eller
lignende organisationer), der arbejder med udsatte personer, som ikke (umiddelbart) kan indga i
de kommunale tilbud pa omradet.

3.3.: Jobcenter og Borgerservice:

3.3.1.: Jobcentret:

Antallet af henvendelser og klager til Jobcentret er hgjt. Det samme billede tradte ogsa frem i
2023 og ses tilsvarende i andre kommuner. Det skyldes primeert, at afggrelser omkring borgerens
forsgrgelsesgrundlag traeffes i Jobcentret.

Figur 11.: Henvendelser og klager om Jobcenteret

Jobcentret
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Som naevnt ovenfor er der en gruppe borgere, der (blandt andre) opsgger Aabenraa Selvhjzlp for

at sgge hjeelp. Det drejer sig typisk om maend fra midten af halvtredserne, der ikke (laengere) har
styr pa deres livssituation. De magter ikke at deltage og/eller honorere de krav, der stilles blandt
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andet fra Jobcentrets side. Deres egenomsorg og evne til at indga i sammenhange, hvor der stilles
krav, er darlig, og de har sommertider en adfaerd, der ikke fremmer deres situation. Jeg anbefaler,
at man styrker samarbejdet omkring denne gruppe af borgere med andre relevante afdelinger,
bade indenfor og udenfor kommunen.

Flere gange i arets Igb har jeg modtaget klager fra borgere, som Jobcentret mener er jobparate,
mens borgerne selv mener de er aktivitetsparate. Kategoriseringen er afggrende i forhold til de
krav, som borgeren skal leve op til. Ud over de borgere, der har henvendt sig til mig omkring dette
emne, har jeg faet oplyst, at 3 borgere fra Aabenraa Kommune i Igbet af 2024 har henvendt sig om
samme emne til Gadejuristen, der holder til i Kgbenhavn. Andre borgere har henvendt sig til andre
landsdaekkende organisationer eller foreninger om samme emne. Jeg anbefaler at Jobcentret
undersgger mulighederne for at styrke den systematiske opsamling pa denne type klagesager, nar
de har vaeret behandlet (og er blevet hjemsendte til fornyet behandling i kommunen eller er
omgjorte) i Ankestyrelsen, for at sikre bedst mulige afggrelser pa omradet.

Jeg har konstateret betydelig forskel pa hvor omhyggeligt hgringssvar indarbejdes i den endelige
afggrelse. Bade i forhold til synlighed og i forhold til om og hvordan den endelige afggrelse barer
praeg af indholdet og argumenterne i borgerens hgringssvar. Jeg har oplevet, at den endelige
afggrelse ikke ses pavirket af borgerens hgringssvar, hvilket giver en stor og ungdvendig
frustration hos borgeren. Jeg har ogsa set eksempler pa hvordan et hgringssvar systematisk og
ordentligt er indarbejdet i den endelige afggrelse.

Jeg har en enkelte gange oplevet, at borgeren ikke har faet sit gnske om fristforlaengelse
imgdekommet og at borgeren dermed ikke har haft mulighed for at afgive et optimalt hgringssvar.
En enkelt gang har jeg oplevet, at der blev forsggt indarbejdet et yderligere element i det endelige
afggrelse, som ikke indgik i beslutningsgrundlaget i hgringsbrevet.

Formalet med en hgringsproces er dels at sikre, at borgeren fgler sig hgrt og set, men ogsa for helt
formelt et understgtte sagens fulde belysning, inden der treeffes afggrelse. Derfor er det
problematisk, hvis borgeren ikke fgler sig hgrt eller set. Det er ogsa problematisk, hvis det ikke
tydeligt fremgar af den endelige afggrelse, at der er taget stilling til borgerens input i
hgringssvaret.

Jeg anbefaler at Jobcentret arbejder pa at styrke den interne ”best practice” i forhold til hvordan
borgernes hgringssvar indarbejdes i den endelige afggrelse. Samt prioriterer synligggrelsen heraf i
forhold til borgeren.

Flere borgere har givet udtryk for deres usikkerhed om hvilke informationer Jobcentret sender til
Ankestyrelsen i klagesager. Herunder om alt relevant materiale fremsendes. Jeg anbefaler derfor,
at Jobcentret sender borgeren en kopi af det samlede materiale, Jobcentret har sendt til

Ankestyrelsen. Dette vil gge borgerens fglelse af retssikkerhed og vil ogsa give borgeren mulighed
for at fremsende relevant supplerende materiale til Ankestyrelsen, sa sagen belyses bedst muligt.
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Case om stop af sygedagpenge og raskmelding

En borger henvender sig da hans sagsbehandler har oplyst ham om, at hans sygedagpengeperiode
narmer sig sin afslutning. Borgeren mener, at hans sygedagpenge skal forlaenges, da han har en
aktiv arbejdsskadespg kgrende. Han har padraget sig en skade pa sit arbejde, der giver ham
rygsmerter og hammer ham i det daglige.

Borgerne har inden ulykken fandt sted vaeret i gang med at opbygge en mindre virksomhed
sidelgbende med sit arbejde. Borgeren oplyser, at han har spurgt sin sagsbehandler om han skulle
lukke sin virksomhed og om det kunne give ham problemer i forhold til hans situation. Borgere
oplyser videre, at han ikke har faet noget svar. Borgeren oplyser ogsa, at han har oplyst til
sagsbehandleren, at virksomheden ikke er aktiv og at der ikke har vaeret kunder i virksomheden
siden arbejdsulykken.

Fa dage senere indgar hans virksomhed som et element i forhold til at stoppe hans sygedagpenge
og raskmelde ham. Borgeren har en oplevelse af, at hans dbenhed bruges imod ham, at han ikke
er blevet ordentligt vejledt og at han er blevet mistankeliggjort.

Som fglge af et antal sager, hvor en borger er blevet “raskmeldt” af Jobcentret anbefales det at
formidlingen af forskellen mellem at veere sygemeldt (f.eks. hos egen laege) og at vaere syg i
forhold til sygedagpengelovens bestemmelser, tydeligggres for de borgere, det vedrgrer.

Jeg anbefaler en styrkelse af laeringsrummet til faglig udvikling i forleengelse af Ankestyrelsens
afggrelser (bade hjemsendelser og omggrelser). Det er min vurdering, at der er endnu bedre
mulighed for at inddrage afggrelserne fra Ankestyrelsen i det fremtidige arbejde end nu.

3.3.2.: Borgerservice:

Bertha driller, iszer er der tale om at nogle =ldre borgere har svaert ved at benytte Bertha. Det
vurderes, at det nok er en traeningssag - bade for Bertha og for borgerne.

Pa opfordring fra Borgerservice er der skabt en mulighed for at borgerne kan komme direkte i
kontakt med borgerradgiveren via Bertha. Indtil videre har der ikke veeret borgere igennem via
denne kanal.

Case om dansk statsborger, der har boet mange ar i udlandet

En aldre borger ringer for at hgre hvordan hendes ca. 60 arige sgn, der har boet naesten hele sit
voksne livi udlandet og nu gerne vil tilbage til Danmark skal forholde sig nar han gerne vil tilbage
til Danmark og ”ind i systemet igen”. Hun spgrger ind til hvordan skal han skal ggre i forhold til
Folkeregister, bolig, laege, job osv. Et par dage senere ringer sgnnen selv for at modtage radgivning
om hvordan han skal forholde sig, nar han kommer tilbage til Danmark igen.

En del af henvendelserne handler om at udenlandske statsborgere (oftest tyskere) oplever at
manglende cpr. nr., manglende Mitld eller manglende adresse i Danmark giver udfordringer. | de
fleste tilfeelde findes der hurtigt en Igsning, der passer til den konkrete situation.
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Der er enkelte borgere, der har mange emner, de henvender sig om og som tidsmaessigt godt kan
fylde meget. Jeg oplever, at medarbejderne i Borgerservice har en vidtstrakt samarbejdsvilje og -
evne til at stgtte og handtere disse borgere.

Der er ikke grundlag for at komme med anbefalinger til Borgerservice.

Figur 12.: Henvendelser og klager om borgerservice
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3.4.: Plan, Teknik & Miljg:

Der har veeret en del mindre sager, der hurtigt handteres i dialog med afdelingerne (typisk
teamlederne).

Case om lysmaster

Et eksempel herpa er en henvendelse fra en borger omkring nedtagne lysmaster et bestemt sted i
kommunen. Borgeren undrer sig over at masterne blot ligger ved vejen og gnsker oplyst hvornar
masterne igen szettes op. Jeg har en kort samtale med en medarbejder i forvaltningen, der
forklarer arsagen til de nedlagte lysmaster og oplyser hvornar de igen opszettes. Medarbejderen
oplyser ogsa et link, der kan anvendes hvis man som borger gnsker at fa overblik over lignende
situationer. Borgeren giver udtryk for tilfredshed, da jeg viderebringer disse oplysninger.

Der har vaeret enkelte store sager, heriblandt sager, der kompliceres af lang historik.
Ressourcetraekket i forvaltningen i denne salgs sager kan veere ganske betydeligt. Ofte er der tale
om ressourcesteerke borgere, der ikke lige giver sig tilfredse med de svar eller den afggrelse, der er
kommet fra kommunen. | flere sager har borgeren haft sveert ved at forsta, hvorfor det ikke har
veaeret muligt at fglge “sund fornuft” i deres sag. De har opfattet kommunens medarbejdere som
rigide og ufleksible. Jeg anbefaler at forvaltningen tager dette alvorligt og prioriterer at tydeligggre
de juridiske rammer, der geelder for sagsbehandlingen i de konkrete sager.
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Flere af sagerne handler om uenighed med f.eks. naboer. Sagerne er karakteristiske og
letgenkendelige, derfor har jeg valgt at formulere en fiktiv case, der sammenfatter, hvad der ofte
er tale om i disse sager.

Case om nabostrid og sagsbehandlingstider

En borger ringer for at hgre hvornar han kan forvente svar pa sin klage over naboens byggeri teet
pa skel og st@jgener i denne forbindelse. Borgeren mener, at der er tale om en klar sag, som
kommunen burde have afgjort for lang tid siden. | forbindelse med undersggelsen af forholdene i
sagen bliver det tydeligt, at sagen bestar af en reekke forskellige dele. Begge naboer i sagen har
anlagt civile segsmal mod hinanden for forskellige elementer i sagen og de har begge generet
hinanden ved at handle pa egen hand i forhold til naboen.

Det viser sig, at de dele af nabokonflikten, som kommunen er ansvarlig for, er handteret. Til
gengeeld viser det sig at sagsbehandlingstiden i de nationale klageinstanser pa omradet er mere
end et ar, hvilket er med til at fastholde naboerne i konflikten med hinanden. Den privatretlige del
af konflikten hgrer hjemme i en retssal og indgar ikke i borgerradgiverens opgaveomrade.

Sagsbehandlingstiden i klageinstanserne pa omradet er ofte meget lang, hvilket bidrager til
frustration hos borgerne. Det resulterer i utilfredshed med kommunen og belaster kommunens
sagsbehandlere pa grund af ungdvendige henvendelser og forespgrgsler. Jeg anbefaler derfor, at
forvaltningen tydeligt henleder borgerens opmaerksomhed pa at klageinstanserne ikke ligger i
kommunalt regi og fglgelig ikke er underlagt kommunens styring eller ledelse, hvor dette g@r sig
geldende.

Figur 13.: Henvendelser og klager om Plan, Teknik og Miljg

Plan, Teknik & Miljg
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Der har i slutningen af 2023 vaeret eksempler pa at en borgers sag er gaet i sta i forbindelse med
sagsbehandlerskifte. Jeg anbefalede derfor forvaltningen at sikre et kontinuerligt sagsflow, nar der
sker overdragelse af sager ved sagsbehandlerskifte. Der er ikke kommet nye henvendelser fra
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borgerne, der handler om at deres sager er gaet i sta, sa det er min opfattelse, at forvaltningen har
sikret sagsflowet ved sagsbehandlerskifte.

3.5.: Henvendelser og klager, der falder udenfor kommunens opgaveomrade:

Antallet af henvendelser, der handler om emner, der falder udenfor det kommunale omrade, udggr
142 af arets 520 henvendelser. Det svarer til 27% af samtlige henvendelser. Samtlige henvendelser
klares hurtigt og oftest i forbindelse med den indledende samtale eller mailkorrespondance.

Antallet af klager udger 17, svarende til 8 % af samtlige arets klager. Da der er tale om klager pa
omrader, der falder uden for kommunens opgaveomrade, bestar opgaven i at vejlede borgerne til
rette modtager for deres klage.

Samlet set svarer tidsforbruget pa henvendelser og klager, der falder udenfor kommunens omrade,
langt fra til antallet af henvendelser og klager. Set i det lys giver det god mening at hjzlpe og guide
borgeren videre til rette modtager. Borgerne fgler sig set og hgrt og hvor de maske indledningsvist
troede at kommunen var klageinstans, opdager de, at det ikke er kommunen, der er arsag til deres
utilfredshed eller problem.

Case om patientbefordring

Et eksempel pa en henvendelse, der falder udenfor kommunens opgaveomrade, kommer fra en
aldre kvinde, der skal til behandling pa et af Region Syddanmarks sygehuse. Hun magter ikke den
regionale patientbefordrings selvbetjening - heller ikke med udfgrlig vejledning. Jeg beslutter
derfor at ringe patientbefordringen op pa min egen mobiltelefon, mens borgeren er i den
kommunale mobiltelefon. Via mobilernes medhgrsfunktion lykkes det at etablere kontakt mellem
medarbejderen ved den Regionale Patientbefordring og borgeren og de far detaljerne om
borgerens befordring til sygehuset pa plads.

Case om uigennemskueligt skattesmaek

Et andet eksempel er en xldre borger, der kontakter borgerradgivningen fordi har ikke kan forsta
at han skal efterbetale et ret stort belgb i skat for 2023. Mens borgeren er i borgerradgivningen
kontakter jeg Skat og det viser dig ret hurtigt, at borgeren har en stor aktiebeholdning og at det er
afkastet fra denne aktiebeholdning, der udlgser skatten. Skat oplyser ogsa, at borgeren for tidligere
ar har faet skat retur, fordi hans aktiebeholdning det pageeldende ar gav underskud.

Ogsa i forhold til at s@ge folkepension, personligt tillaeg, boligstgtte og aeldrecheck er der jaevnligt
henvendelser fra isaer ldre borgere, der f.eks. har sveert ved at benytte onlinemulighederne eller
pa anden vis har sveert ved at komme videre med deres sag. Nogle borgere henvender sig for at fa
afklaret deres gkonomiske forhold i forbindelse med skilsmisse eller samlivsophgr. Safremt
borgernes behov raekker ud over et kort mgde eller en telefonisk drgftelse af mulighederne for at
sgge hjaelp og forskellige gkonomiske tilskud ved kommunen, Familieretshuset eller Udbetaling
Danmark, henviser jeg borgeren til at kontakte Aabenraa Selvhjzlp
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Figur 13.: Henvendelser og klager, der falder udenfor kommunens omrade
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Jeg anbefaler at henvendelser og klager, der falder udenfor det kommunale omrade handteres som
hidtil.

4.: Oversigt over arsberetningens anbefalinger
Bgrn og Kultur:

1. Jeg anbefaler, at der vises szerlig opmaerksomhed nar unge med behov for stgtte dukker op
"pa bagkant”.

2. jeg har anbefalet et systematisk genbesgg af det foreliggende borgerrettede
informationsmateriale.

3. Jeg anbefaler en styrkelse af dialogen, nar forvaltningen skifter en borgers sagsbehandler.

Social & Sundhed:

1. Jeg anbefaler at det sikres, at mulighederne og rammerne for fleksibilitet i den konkrete
tilrettelaeggelse af hjemmehjzelpen hos den enkelte borger er kendte og kan anvendes.

2. Jeg anbefaler at lade en teamleder skrive under pa Transportteamets afggrelser mv.
saledes at borgeren har en konkret person, de kan henvende sig til, nar der er brug for det.

3. Jeg anbefaler at forvaltningen retter et saerligt fokus pa ressourcesvage borgere - gerne i
samarbejde med Jobcentret og Aabenraa Selvhjalp (eller lignede organisationer)

4. Jeg anbefaler at styrke og understgtte samarbejde med Aabenraa Selvhjaelp (og/eller
lighende organisationer), der arbejder med udsatte personer, som ikke (umiddelbart) kan
indga i de kommunale tilbud pa omradet.
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Jobcenter og Borgerservice

1.

Jeg anbefaler, at man styrker samarbejdet omkring ressourcesvage borgere med andre
relevante afdelinger, bade indenfor og udenfor kommunen.

Jeg anbefaler, at Jobcentret styrker den systematisk opsamling pa klagesager, nar de har
vaeret behandlet (og er blevet hjemsendte til fornyet behandling i kommunen eller er
omgjorte) i Ankestyrelsen, for at sikre bedst mulige afggrelser pa omradet.

Jeg anbefaler, at Jobcentret styrker den interne "best practice” i forhold til hvordan
borgernes hgringssvar indarbejdes i den endelige afggrelse.

Jeg anbefaler, at Jobcentret sender borgeren en kopi af det samlede materiale, Jobcentret
har sendt til Ankestyrelsen i klagesager.

Jeg anbefaler at forskellen mellem at vaere sygemeldt (f.eks. hos egen laege) og at veere syg
i forhold til sygedagpengelovens bestemmelser, tydeligggres for de borgere, det vedrgrer.
Jeg anbefaler en styrkelse af laeringsrummet til faglig udvikling i forleengelse af
Ankestyrelsens afggrelser.

Plan, Teknik & Miljg

1.

2.

Jeg anbefaler at forvaltningen (ved behov) prioriterer at tydeligggre de juridiske rammer,
der geelder for sagsbehandlingen i de konkrete sager.

Jeg anbefaler, at forvaltningen tydeligt henleder borgerens opmaerksomhed pa at
klageinstanserne ikke ligger i kommunalt regi og derfor ikke er underlagt kommunens
styring eller ledelse, hvor dette g@r sig geeldende.

Udenfor kommunens opgaveomrade

1.

Jeg anbefaler at henvendelser og klager, der falder udenfor det kommunale omrade
handteres som hidtil.

4.1.: Kort opsamling pa opmarksomhedspunkter fra arsberetningen for 2023

| drsberetningen for 2023 listede jeg 10 opmaerksomhedspunkter op for borgerradgiverens
arbejde i 2024. Det drejer sig om fglgende, som nedenfor fremgar med en kort status.

1.

Hvordan handterer afdelingerne vejledningsforpligtelsen?

Generelt helt fint, men der er jeevnligt borgere, der ikke fgler sig ordentligt vejledt.

Hvordan foregar overdragelse af sager fra et omrade til et andet (ogsa fra sagsbehandler til
sagsbehandler) — og lykkes det?

Der har ikke vaeret sager i 2024, hvor selve overgangen ikke har fungeret.

Hvordan handterer afdelingerne henvisninger til lovgrundlaget?

Skriftligt (f.eks. i afggrelser) helt fint. Det mundtlige er lidt mere afhaengigt af omrade og den konkrete
sagsbehandler.

Er der gennemsigtighed i begrundelserne for afggrelserne?

Generelt er der fin gennemsigtighed. | forhold til indarbejdelse af hgringssvar i den endelige afggrelse er der
mulighed for forbedring.

Inddrages borgerne i tilstreekkeligt omfang i deres egen sag?
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Det er min oplevelse, at borgerne generelt inddrages i deres sager, men der har i 2024 vaeret enkelte
borgere, der ikke fgler sig inddraget tilstraekkeligt.

6. Ersagerne tilstraekkeligt belyst til at der kan traeffes en korrekt afggrelse?
Sikring af reglerne i officialprincippet er vigtigt i alle relevante afdelinger, men der er i 2024 set enkelte sager,
hvor borgerne ikke er trygge ved beslutningsgrundlaget fuldstaendighed. Det er dog min opfattelse, at
sagerne generelt er tilstraeekkeligt belyste til at der kan traeffes en korrekt afggrelse.

7. Stgder jeg pa eksempler pa forraelse?
Ikke egentlig forraelse, men ofte en vis kontanthed i tilgangen til borgerne.
8. Barnets lov - opstar der henvendelser herom/i forlengelse heraf?
Nej - det virker ikke som om borgerne er opmarksomme pa loveendringerne.
9. Giver lovaendringen i forhold til overgangen fra A-kasse til Jobcenter for forsikrede ledige
anledning til opmaerksomhed?
Nej.
10. Kan konsekvenserne af den lokale velfeerdsaftale ses i henvendelserne?
Nej.

5.: Organisatorisk forankring, fysiske placering og gvrige rammevilkar for
borgerradgivningsfunktionen i Aabenraa Kommune

5.1.: Borgerradgiverens organisatoriske og fysiske placering

Borgerradgiveren er organisatorisk placeret i Personaleafdelingen pa radhuset pa Skelbakve;j i
Aabenraa, hvilket sikrer en god tilgeengelighed for borgerne og et organisatorisk tilhgrsforhold for
borgerradgiveren. Det spiller ogsa en rolle, at personaleafdelingen ikke har direkte borgerkontakt,
sa interessekonflikter undgas. Det er en velvalgt placering, der giver let afgang til de fleste af
kommunens afdelinger.

Safremt en borger ikke gnsker at deltage i et mgde pa Radhuset, er det muligt at aftale et mgde i
borgerens hjem eller pa en anden lokalitet efter borgerens valg. Det er kun sket 3 gange i 2024.
Besigtigelser og lignende i forbindelse med borgernes henvendelser, har der veeret 4 af i 2024.

Borgerradgivningen er som udgangspunkt abent alle hverdag mellem 8.30 og 14.30. | forbindelse
med ferie, kurser eller sygdom er borgerradgivningen lukket. Borgere, der forgaeves har henvendt
sig bliver kontaktet hurtigst muligt. Det sker typisk samme dag eller dagen efter. Det er vigtigt, at
borgerne oplever, at de “kommer igennem” til en person, der kan hjzlpe dem videre.

5.2.: Borgerradgiverens samspil med forvaltningen
Der er stor imgdekommenhed og vilje til at samarbejde i alle afdelinger.

Det Ipbende samarbejde er oftest foranlediget af behovet for at undersgge og fglge op pa
konkrete borgerhenvendelser. Dette samarbejde foregar hyppigst via telefonmgder med den
leder, der kender sagen bedst. Indgangen til forvaltningerne om borgerhenvendelser, er som regel
kontorleder/teamleder-niveauet. Af og til giver det bedre mening med kontakt til
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afdelingschefniveauet og enkelte gange har jeg fundet det bedst at tage kontakt direkte til en
direktgr. | 2024 har der i flere sager vaeret i direkte kontakt med den enkelte sagsbehandler.

Jeg har tilbudt dialogm@der om henvendelserne og klagerne med chefgrupperne. Men den
Igbende dialog om borgerhenvendelserne ind i afdelingerne foregar typisk med
kontorleder/teamlederniveauet. | arets Igb har jeg efter aftale med afdelingerne holdt mindre
oplaeg for grupper af medarbejdere, typisk pa et afdelingsmgde.

Et forelgbigt udkast til denne arsberetning har i februar og marts 2025 vaeret drgftet i
chefgrupperne for de 4 forvaltninger, hvor der er borgerkontakt.

5.3.: Borgerradgivernes landsdakkende organisering

Der er et formaliseret samarbejde mellem borgerradgiverne i Danmark. Fravaeret af kolleger i egen
kommune betyder, at det giver god mening at mgdes med andre kommuners borgerradgivere. Det
sker i lokalt sydjysk regi med borgerradgiverne fra Fredericia, Vejle, Kolding, Billund, Esbjerg,
Varde, Haderslev og Tgnder 4-5 gange arligt. 2 gange arligt er der erfaringsudvekslingsmgde i
henholdsvis @st og Vestdanmark. En gang arligt er der et 3 dages seminar for samtlige
borgerradgiver i Danmark, hvor Ankestyrelsen og Ombudsmanden er repraesenteret og kommer
med diskussionsoplag m.v.

5.4.: Borgerradgiverens funktion - Hvad kan borgerradgiveren hjxlpe med?

Formalet med borgerradgiverfunktionen er at bidrage til at optimere kommunens service til
kommunens borgere blandt andet ved at:

e styrke dialogen mellem borgerne og Aabenraa Kommune

e medbvirke til at sikre borgernes retssikkerhed i forhold til geeldende lov, god forvaltningsskik
og kommunens retningslinjer og serviceniveau

e beere viden tilbage i organisationen for at sikre lzering og forbedringer

Alle borgere og virksomheder i Aabenraa Kommune kan henvende sig til borgerradgiveren via
telefon, mail eller ved personligt fremmgde.

Det er min opgave at stgtte og vejlede borgere, der har haft en oplevelse med forvaltningen i
Aabenraa Kommune, som de er utilfredse med. Det kunne vaere en afggrelse, et
sagsbehandlingsforlgb eller en medarbejders opf@rsel. Som udgangspunkt er opgaven at formidle
borgerens perspektiv pa en sag, iseer i forhold til borgerens oplevelse af mgdet med forvaltningen.

En vigtig opgave er radgivning af borgere, der har sveert ved at forsta lovgivningen eller har brug
for vejvisning til at fa fat i den rette person eller myndighed, som kan behandle borgerens
henvendelse. Hjzelpen til borgeren kan ogsa vaere i form af vejledning om borgerens rettigheder
og handlemuligheder, bidrag til at etablere eller genetablere dialogen mellem en borger og
forvaltningen samt afklaring af og radgivning om handlemuligheder. Endelig kan jeg bista borgeren
i form af klageskrivningshjeelp.
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Opgaven med at formidle og forklare lovgivningen og forvaltningens handtering i konkrete sager
har vaeret veesentligt i 2024. Med denne guidning lykkes det ofte at give borgeren ro og forstaelse
for hvorfor forvaltningerne og sagsbehandlerne handler som de g@r. Dette bidrager til at
genetablere dialogen og forhindrer eller malretter borgerens klager.

Det er ogsa en borgerradgivers opgave at medvirke til forbedringer af sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen. Det kan ske ved at give sparring til ledere og sagsbehandlere i konkrete sager,
ved at vejlede om generelle eller principielle spgrgsmal og ved at bidrage med oplaeg om eller
undervisning i blandt andet forvaltningsret og god forvaltningsskik.

Der har i arets Igb veeret Igbende dialog med aktuelle tilbagemeldinger til ledelserne
(afdelingschefniveauet eller teamlederniveauet) i de enkelte forvaltninger. | denne sammenhang
har vi jeevnligt drgftet konkrete sager med henblik pa at uddrage input til konstruktive og
fremadrettede tiltag, der kan forbedre sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne. Dette
udmgntes som anbefalinger under de enkelte forvaltninger.

5.5.: Borgerradgiverens funktion - Hvad kan borgerradgiveren ikke hjalpe med?

Jeg afstemmer forventningerne i de konkrete sager med borgerne, sa borgeren f.eks. ikke
forventer, at en borgerradgiver kan behandle klager over det faglige indhold i en afggrelse, aendre
eller omstgde en afggrelse, der er truffet i forvaltningen eller behandle klager, der omhandler
lovgivningen eller det politisk fastsatte serviceniveau i Aabenraa Kommune. Det er centralt for mig
at tydeligggre overfor borgeren, at min hjalp i klagesager kan vaere radgivning og hjzelp til at
formulere en klage, men at det er borgeren selv, der star som klager og sender klagen til
forvaltningen eller klageinstansen.

En del borgere forventer, at borgerradgiveren kan andre forvaltningernes afggrelser eller kan tale
borgerens sag som en advokat ville ggre i en retssag. Der ligger derfor en vigtig opgave i at
tydeligggre, at man som borgerradgiver kan bidrage til at belyse en sag og ggre opmaerksom pa
fejl og mangler i sagen. Men ogsa, at myndigheden til at traeffe afggrelse ligger i
fagforvaltningerne.

Herudover har Aabenraa Kommune valgt, at borgerradgiveren ikke skal gennemfgre systematiske
analyser af sagsforlgb, men i sit virke skal arbejde med afsaet i de konkrete henvendelser fra
borgerne.

Jeg kan ikke medvirke i en sag som bisidder eller partsrepraesentant. Enkelte gange har jeg - efter
konkret aftale om rollefordelingen - deltaget i mgder mellem borgeren og forvaltningen,
eksempelvis som observatgr, mediator eller mgdeleder. Formalet med min deltagelse i disse
meder har vaeret at sikre den gode dialog og bidrage til at fremme en god Igsning pa den eller de
problemstillinger, mgdet handler om.

| Aabenraa Kommune er handteringen af GDPR-reglerne og Whistleblowerordningen organiseret i
andet regi og ligger ikke indenfor borgerradgiverens opgaver. Henvendelser, der er indbragt for en
klageinstans eller falder udenfor kommunens opgavefelt, kan jeg ikke ga ind i. Det samme g@r sig
geldende for erstatningssager og privatretlige henvendelser.
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