ARSRAPPORT FRA BORGERRADGIVEREN

Arsberetning fra Halsnzs kommunes borgerradgiver for januar-december 2024




FORORD

Denne arsberetning er den tredje beretning fra borgerradgiveren i Halsnaes Kommune.

Jeg har valgt at skrive denne beretning i jeg-form. Det skyldes, at det alene er mig der har
varetaget funktionen som borgerradgiver i Halsnaes Kommune og det falder mig derfor naturligt
at skrive mere direkte og personligt.

Borgerradgiverfunktionen blev etableret som en midlertidig forsggsordning med stgtte fra Bolig-
og Planstyrelsens ansggningspulje og har derfor veeret gkonomisk udgiftsneutral for kommunen i
hele perioden. Ved budgetvedtagelsen 2024 besluttede Byradet, at funktionen ikke skal ggres
permanent efter udlgbet af den nuvaerende pulje. Pa baggrund af denne beslutning og den
usikkerhed, det har skabt omkring funktionens fremtid, har jeg efter aftale med Halsnzes
Kommune valgt at fratraede stillingen.

Det er min klare oplevelse, at borgerradgiverfunktionen i perioden har fundet sin form og har
haft veerdi, bade for borgerne og for kommunens forvaltning. Det er ogsa min vurdering at
mange borgere er tilfredse med sagsbehandlingen og den made de bliver mgdt pa af
medarbejdere i Halsnaes Kommune.

Tak til alle de borgere der har haft tillid til mig og henvendst sig i min tid som borgerradgiver, og
tak til medarbejdere i Halsnaes Kommune for et godt og konstruktivt samarbejde. Jeg haber, at
mine observationer og anbefalinger vil blive mgdt med opmaerksomhed og anvendt som et
bidrag til fortsat udvikling. Det har vaeret et stort privilegium at forme og varetage
borgerradgiverfunktionen i Halsnaes Kommune.

Med venlig hilsen

GUlim Yalcin
Borgerradgiver



Resume og anbefalinger

Denne tredje arsberetning daekker perioden januar til december 2024 og indeholder samtidig et
samlet tilbageblik pa hele perioden, hvor jeg har varetaget funktionen som borgerradgiver i
Halsnaes Kommune.

| 2024 modtog jeg 53 borgerhenvendelser, hvilket er feerre end de foregaende ar. 1 2023
oplevede jeg et hgjt aktivitetsniveau med nzesten dobbelt sd mange henvendelser, og i 2022 13
niveauet derimellem.

Det er vanskeligt entydigt at fastsla arsagen til faldet i 2024, og i forbindelse med mine vikariater
i andre kommuner som borgerradgiver har jeg erfaret, at antallet af henvendelser typisk kan
variere betydeligt i de f@rste par ar.

Henvendelserne i 2024 har, som i de foregaende ar, koncentreret sig omkring:
- behov for uvildig radgivning,
- hjeelp til at navigere i “systemet”,
- hjeelp til at forsta forvaltningens afggrelser, sagsbehandlingsskridt, rettigheder og
- handlemuligheder i sagsforlgbet.

Henvendelserne har desuden omfattet en raekke klagesager, som primaert har handlet om
manglende svar fra forvaltningen og utilstraekkelig vejledning pa socialomradet. Det er fra Bgrne-
og ungeafdelingens sagsomrade, jeg har modtaget flest klagesager. Manglende svar er en
tilbagevendende problematik. Det samme ggr sig geeldende i forhold til overholdelse af
vejledningspligten, hvor den i mange sager har vaeret seerdeles mangelfuld eller direkte
fraveerende.

Jeg anbefaler derfor, at
e Bgrne- og Ungeafdelingen sikrer, at der bliver opstillet og fastholdt klare arbejdsgange
og rutiner, som understgtter rettidig og palidelig kommunikation med borgerne,
herunder svar inden for sagsbehandlingsfristerne. Det er vigtigt, at ledelsen tager ansvar
for at sikre, at borgere far svar, og at fristerne bliver overholdt, da manglende svar kan
sveekke tilliden til forvaltningen og fratage borgerne den stgtte, de har ret til.

e Bgrne- og Ungeafdelingen i hgjere grad udformer skriftlige afggrelser i de tilfeelde, hvor
borgere sgger om hjeelp. Det bgr veere tydeligt for borgerne, hvornar en afggrelse er
truffet, og afggrelsen skal ledsages af klagevejledning, hvis borgeren ikke far den hjzelp,
som borgeren har sggt om.

e Bgrne- og ungeafdelingen styrker ledelsens ansvar for at sikre kompetenceudvikling
blandt medarbejderne, sa vejledningspligten overholdes og borgerne modtager den
ngdvendige, klare og fyldestggrende radgivning. En malrettet indsats pa dette omrade vil
bidrage til gget retssikkerhed og bedre tillid mellem borger og forvaltning



e Bgrne- og Ungeafdelingen bruger notatpligten som et aktivt redskab i kommunikationen
med borgerne ved konsekvent at dokumentere vaesentlige oplysninger og beslutninger
fra samtaler og mgder.

Endelig vil jeg overordnet fremhaeve, at samarbejdet med kommunens gvrige afdelinger har
veeret praeget af impdekommenhed og en tydelig vilje til at anvende borgerradgiverfunktionen
konstruktivt. Jeg har oplevet, at bade medarbejdere og ledelse har taget henvendelser alvorligt
og i flere tilfeelde selv henvist borgere til mig.

Antallet af henvendelser har vaeret nogenlunde uzendret pa tvaers af de forskellige afdelinger.
Flere afdelinger har der alene vaeret fa eller ingen egentlige klagesager fra. Det tyder p3, at
borgerne mgdes med forstaelse og far den ngdvendige vejledning til at navigere i og forsta
sagsforlgb. Dette er seerligt bemaerkelsesvaerdigt i forhold til Voksen- og Handicapafdelingen
samt beskaeftigelsesomradet, hvor der i andre kommuner ofte registreres mange henvendelser
til borgerradgiveren.

Jeg anbefaler derfor, at den gode praksis med tydelighed og tilgeengelighed fastholdes og styrkes.



Halsnaes Kommunes whistleblowerordning

Halsnaes Kommune skal i henhold til § 27 i lov om beskyttelse af whistleblowere arligt afgive
beretning for de sager, der er behandlet i whistleblowerordningen og for sin handtering af
henvendelserne. Beretningen skal indeholde antallet af modtagne sager, status pa opfglgning af
indberettede sager, afvisninger, realitetsbehandlinger og politianmeldelser.

| perioden 1. januar 2024 - 31. december 2024 er der ikke modtaget nogen anmeldelser til
whistleblowerordningen.

Da Halsnzes Kommune ikke viderefgrer borgerradgiverfunktionen, skal der fremover saerskilt
afgives en arlig beretning i henhold til § 27, stk. 2 i lov om beskyttelse af whistleblowere.



Henvendelseri 2024

| 2024 har jeg i alt haft 53 henvendelser fra borgere. De 53 henvendelser fordeler sig saledes i
forhold til de enkelte omrader og afdelinger i forvaltningen

Afdeling: Henvendelser | Klager Rad og Hjaelp | Vejvisning | Afvist
ialt vejledning til
klage
Bgrne-og 18 8 5 3 2 0

ungeafdeling
(Bgrn, Unge og
Voksne)
Voksen- og 10 0 5 2 2 1
handicapafdeling
(Bgrn, Unge og
Voksne)

Borgerservice 9 1 2 1 2 3
(KABE)

Job og 5 0 3 0 0 2
beskaeftigelse
(KABE)

By og Miljg 4 0 3 0 1 0
Plan og byg
Trafik og natur

Ejendomme, 2 0 1 1 0
Faciliteter og
Arealer (EFA)
Natur og vej

Sundhed og 5 0 2 3 0
Zldre
| alt: 53 9 21 6 11 6

Registrering og kategorisering af henvendelser har jeg beskrevet i tidligere arsberetning.



Bgrn, Unge og Voksne — 28 henvendelser

Forvaltningen har med henblik pa at styrke sammenhangskraften mellem almen og
specialomradet lavet en organisationsandring, hvor omraderne Social Service og Familier og
Bgrn, Unge og Laering er samlet i et feelles omrade (Bgrn, Unge og voksen).

Bgrne- og Ungeafdeling

| Igbet af 2024 har 18 familier henvendst sig til mig for at fa hjaelp. 5 af disse har omhandlet
forstaelse af rettigheder og sagsbehandlingsregler, herunder, hvad de har krav pa, og forstaelse
af de bagvedliggende regelseet. 3 familier har faet hjaelp til at formulere en klage over
afdelingens afggrelse, og to henvendelser har drejet sig om vejvisning.

8 af sagerne har omhandlet klager, hvor borgerne ikke har modtaget svar pa deres henvendelser.
Det drejer sig bl.a. om konkrete sagsforlgb, opfglgning pa afggrelser, klagebehandling (herunder
frister for revurdering) samt gnske om at fa rad og vejledning. Det samme har ogsa gjort sig
geeldende tidligere ar. De manglende svar skaber usikkerhed og frustration og medfgrer, at sager
ofte eskalerer og involverer flere led i forvaltningen samt eksterne instanser. Flere borgere har
derfor vaeret ngdsaget til at kontakte borgerradgiveren, Ankestyrelsen eller Folketingets
Ombudsmand. | ét tilfeelde gik Ombudsmanden i direkte dialog med afdelingens ledelse om en
sag, hvor der ikke var truffet skriftlig afggrelse pa trods af flere rykkere.

| perioden 2022 til 2024 har der veeret tilbagevendende udfordringer i Bgrn- og Ungeafdelingen.
Borgernes henvendelser bliver ikke besvaret, tidsfrister overholdes ikke, og familier tilknyttet
afdelingen modtager ikke tilstreekkelig vejledning eller radgivning.

Samarbejdet med afdelingen fungerede godt i 2022 og 2023, hvor jeg oplevede, at klagesager
blev fulgt op efter i dialog med den daveerende omradechef. Efter ledelsesskiftet i 2024 sendrede
dette sig markant. Jeg foreslog et mere systematisk samarbejde om tabt arbejdsfortjeneste og
tilbgd at bidrage til en intern undersggelse, men fik ikke svar trods rykkere. Et planlagt mgde
blev aflyst uden besked. Den manglende vilje til dialog er bekymrende.

Jeg anbefaler derfor, at

e Bgrne- og Ungeafdelingen sikrer, at der bliver opstillet og fastholdt klare arbejdsgange
og rutiner, som understgtter rettidig og palidelig kommunikation med borgerne,
herunder svar inden for sagsbehandlingsfristerne. Det er vigtigt, at ledelsen tager ansvar
for at sikre, at borgere far svar, og at fristerne bliver overholdt, da manglende svar kan
sveekke tilliden til forvaltningen og fratage borgerne den stgtte, de har ret til.

e Bgrne- og Ungeafdelingen i hgjere grad udformer skriftlige afggrelser i de tilfalde, hvor
borgere sgger om hjeelp. Det bgr vaere tydeligt for borgerne, hvornar en afggrelse er
truffet, og afggrelsen skal ledsages af klagevejledning, hvis borgeren ikke far den hjzelp,
som borgeren har sggt om.

e Bgrne- og ungeafdelingen styrker ledelsens ansvar for at sikre kompetenceudvikling
blandt medarbejderne, sa vejledningspligten overholdes og borgerne modtager den
ngdvendige, klare og fyldestggrende radgivning. En malrettet indsats pa dette omrade vil
bidrage til gget retssikkerhed og bedre tillid mellem borger og forvaltning



e Bgrne- og Ungeafdelingen bruger notatpligten som et aktivt redskab i kommunikationen
med borgerne ved konsekvent at dokumentere vaesentlige oplysninger og beslutninger
fra samtaler og mgder.

Pa baggrund af at samarbejdet mellem afdelingen og borgerradgiveren ma betegnes som
naesten ikke -eksisterende og den fortsatte klageproblematik i Bérne- og ungeafdelingen,
besluttede jeg i 2025 at ville iveerkszette af egen drift en undersggelse iht
kommunestyrelseslovens § 65 e af afdelingens sagsbehandlingspraksis. Undersggelsen skal
afdaekke, om afdelingens praksis er i overensstemmelse med geldende ret og god
forvaltningsskik. Formalet er at identificere om der er tale om systematiske fejl og sikre, at
borgernes retssikkerhed bliver overholdt.

Voksen- og Handicapafdelingen

| 2024 modtog jeg 10 henvendelser vedrgrende Voksen- og Handicapafdelingen. 5 handlede om
rad og vejledning i forhold til breve og afggrelser, 2 om hjzelp til at formulere klager, 2 om
vejvisning i organisationen, og 1 sag blev afvist som uden for mit omrade.

Set over perioden 2022-2024 har henvendelserne til afdelingen i hgj grad drejet sig om
borgernes behov for at forsta forvaltningens breve, afggrelser og de bagvedliggende regelsat.
Det geelder 7 ud af 19 sager i 2022, 9 ud af 17 i 2023 og 5 ud af 10i 2024. Ud fra de henvendelser
jeg har modtaget, er det tydeligt, at der ikke er utilfredshed med afggrelserne, men selve
forstaelsen af indholdet, som borgerne har sggt hjelp til. Det hanger teet sammen med, at
mange af de borgere, der er i kontakt med handicapomradet, star i komplekse og ofte sarbare
livssituationer. Klagesager har kun udgjort en lille del af henvendelserne, hvilket er positivt. P3
landsplan er typisk mange henvendelser pa dette omrade til borgerradgiverfunktionen.

Samarbejdet med Voksen- og Handicapafdelingen har jeg oplevet som meget positivt og
konstruktivt i hele perioden. Der er opbygget en tillidsfuld og aben dialog, og afdelingen har
taget borgerradgiverfunktionen aktivt i brug, bl.a. ved selv at henvise borgere med behov for
uvildig stgtte og radgivning.



Kultur, Arbejdsmarked, Borger og Erhverv (KABE) — 14 henvendelser
| 2024 modtog jeg 14 henvendelser — 9 vedrgrte Borgerservice og 5 Job & Beskeeftigelse.

| Borgerservice drejede det sig om klage over manglende svar, radgivning om enkeltydelser,
bistand til klage, vejvisning samt tre sager uden for mit omrade. De blev henvist videre til f.eks.
retshjaelp eller Familieretshuset.

Henvendelserne til Job & Beskaeftigelse handlede primaert om behov for at forsta breve og
afggrelser. 2 sager blev afvist.

| perioden 2022-2024 har henvendelserne isaer handlet om forstaelse af afggrelser og regler —
ikke om uenighed om selve afggrelsen. Saerligt pa beskaeftigelsesomradet viser det, at reglerne
kan vaere komplekse, men det har ikke givet anledning til systematiske klager. Klagesager har kun
udgjort en lille del, hvilket er positivt saerligt pa et omrade, hvor man som borgerradgiver ofte
ser mange klager.

Samarbejdet med begge afdelinger har vaeret abent og konstruktivt. Jeg har oplevet, at
Borgerservice har gnsket, at borgerne far den rette hjelp, ogsa nar det 1a uden for kommunens
egne rammer. | de tilfaelde har jeg kunnet stgtte ved at henvise til relevante instanser som
retshjelp m.fl. Det har vaeret et samarbejde med borgerens behov i centrum, og jeg vil gerne
takke begge afdelinger for en tillidsfuld og konstruktiv dialog

By og Miljg - 4 henvendelser

Trafik og natur
3 borgere faet rad og vejledning om deres klagemulighederne og én er blevet henvist til den
rette afdeling i forbindelse med en byggesag.

Sundhed og Zldre - 5 henvendelser

3 borgere har faet hjalp til at komme i kontakt med den rette afdeling eller medarbejder og 2
borgere har faet vejledning om klagemulighederne.

Ejendomme, Faciliteter og Arealer — 2

Natur og Vej
Jeg har modtaget to henvendelser. En borger fik vejledning om sine klagemuligheder og en

anden blev henvist til den relevante kontaktperson i vejafdelingen.



