Handout

- orientering om sager og temaer til Borgerrddgiverudvalget

e Anbefalinger til forebyggelse og hdndtering af skoleveegring felges ikke
e Afsluttet undersggelse om anvendelse af eDoc og journaliseringspraksis
¢ Klage over manglende hjeelp til at leese og besvare breve fra det offentlige lost

e Forsat udfordringer i Socialforvaltningen

Anbefalinger til forebyggelse og hdndtering af skolevaegring felges ikke
-
Forvaltningen har ikke fulgt op p& Borgerradgiverens anbefalinger.

Borgradgiveren afsluttede i november 2024 en undersggelse af Barne- og Ungdomsfor-
valtningens handtering af berns skolevaegring med en rapport.

| rapporten fremsatte Borgerrddgiveren en raekke anbefalinger og bad forvaltningen om at
give en tilbagemelding om, hvad anbefalingerne gav anledning til. Borgerradgiveren an-
befalede bl.a., at der arbejdes yderligere med den tidlige opsporing af skoleveegring og
hurtig igangsaettelse af initiativer, inddragelse af barn og foraeldre, brug af tovholdere,
pligten til at kontakte foraeldre omkring sygeundervisning mv.

Borgerréddgiverens anbefalinger var blandt andet baseret pé Social- og Boligstyrelsens mo-
del for samarbejde og indsatser til bern og unge med bekymrende skolefraveer (2024).
Modellen er udviklet i samarbejde med tre kommuner og Styrelsen for Undervisning og
Kvalitet.

Borgerrddgiveren modtog i april 2025 Bgrne- og Ungdomsforvaltningens tilbagemelding
pé Borgerradgiverens anbefalinger og kunne pa baggrund heraf notere sig, at Borgerrad-
giverens anbefalinger om forbedringer i kommunens indsats over for skoleveegring ikke
har givet forvaltningen anledning til tiltag eller overvejelser herom.

Det folger af vedteegt for Borgerradgiverfunktionen § 21, stk. 1, at Borgerradgiverens udta-
lelser ikke er bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal meddele Borgerrddgive-
ren, hvis udtalelsen ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerrddgiveren kan i sddanne til-
feelde orientere Borgerradgiverudvalget, det respektive stdende udvalg eller Borgerrepree-
sentationen om forholdet.

Borgerrddgiveren har p& den baggrund orienteret Borgerrddgiverudvalget og Bgrne- og
Ungdomsudvalget om, at Borgerrddgiverens udtalelser i rapporten ikke bliver fulgt af for-
valtningen.

Lees Borgerradgiverens rapport om handtering af bgrns skolevaegring (link)
Borgerradgiverens sag nr. 2021-0144155
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https://www.kk.dk/sites/default/files/2024-11/Borgerr%C3%A5dgiverens%20rapport%20om%20h%C3%A5ndtering%20af%20b%C3%B8rns%20skolev%C3%A6gring%20af%2026.%20november%202024.pdf

Afsluttet undersggelse om anvendelse af eDoc og journaliseringspraksis
|

Borgerrdadgiverens undersggelse fremhaever bade positive elementer og udfordrin-
ger, som kommunens forvaltninger ber arbejde med.

Borgerraddgiveren ivaerksatte i 2023 en undersggelse af forvaltningernes anvendelse af
eDoc og journaliseringspraksis. Undersggelsen bygger videre pa erfaringerne fra en tilsva-
rende undersggelse i 2014 og har haft til formal at vurdere journaliseringspraksis, identifi-
cere barrierer og pege pé forbedringsmuligheder.

Undersggelsen viser, at der siden 2014 er sket en vis forbedring af journaliseringspraksis,
men at der fortsat er udfordringer.

Blandt de vaesentligste fund er:

¢ Mangelfuld journalisering
e Tekniske barrierer

¢ Manglende ensartethed

e Tidspres og prioritering

De fleste af konklusionerne er bredere end eDoc og vil derfor have relevans for journalise-
ring i bred forstand.

Borgerréddgiveren bemeerker, at utilstraekkelig, fejlbeheeftet, manglende eller uensartet
journalisering ma forventes at udgere en vaesentlig barriere for fremtidens digitale udnyt-
telse af data til kvalitetssikring, serviceforbedring og effektivisering.

Borgerrédgiveren bemeerker ligeledes, at Borgerrédgiveren oplever stor abenhed i forhold
til eDoc og den daglige brug af systemet, og at Borgerradgiveren har gode erfaringer med
at treekke pé& Koncern IT's ESDH-konsulenter, hvilket - alt andet lige - ogséd mé& antages at
have bidraget til systemets konstruktive brug og udvikling.

Borgerraddgiveren har peget pé folgende fremadrettede fokusomréader:

e Forbedring af systemets funktionalitet og brugervenlighed
e Styrkelse af opleering og vejledning

e Fremme af organisatorisk ensartethed

e Lgbende monitorering og opfelgning

Borgerréddgiveren har opfordret til, at relevante enheder og medarbejdere i forvaltningerne
gennemgar undersegelsen og tager stilling til, hvordan de identificerede udfordringer
bedst kan adresseres i de respektive forvaltninger.

Borgerréadgiveren er orienteret om, at @konomiforvaltningen har foresléaet, at rapporten
droftes pd et mgde den 11.juni 2025 i kommunes tveergdende Legal Compliance Forum
(LCF) med henblik pa at en dreftelse af, om der er behov for feelles initiativer.
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Lees Borgerradgiverens afsluttende brev af 19. marts 2025 (link)

Lees Baggrundsnotat om forvaltningernes anvendelse af eDoc og journaliseringspraksis
(link)

Borgerréddgiverens sag nr. 2016-0000478

Klage over manglende hjeelp til at laese og besvare breve fra det
offentlige lgst

En fortidspensioneret borger med psykosocialudfordringer fik frataget sine faste
sagsbehandlere og var ikke selv i stand til at f& eendret forvaltningens beslutningen,
som pavirkede ham meget. Borgerradgiveren kontaktede forvaltningen, og sagen lo-
ste sig.

Borgerréddgiveren modtog i februar 2025 en henvendelse fra en borger, der klagede over,
at han ikke leengere var tilknyttet to faste sagsbehandlere i Socialforvaltningen, men i stedet
skulle henvende sig i Din Sociale Indgang ved behov, og at det ikke ville veere muligt at af-
tale et madetidspunkt. Da hans situation ikke havde sendret sig, undrede han sig over, hvad
der 14 til grund for beslutningen.

Borgeren oplyste, at han er steerkt ordblind og ikke kan leese eller skrive og forstd sammen-
saette seetninger eller komplekse breve. Af den arsag har han behov for hjeelp til at laese, for-
std og eventuelt ogsa reagere pa breve fra offentlige myndigheder mm. Aktuelt stod han
med to akutte spgrgsmal, han havde forsegt at fa hjaelp til i flere méneder.

Borgeren oplyste, at det er vigtig for ham at have en fast sagsbehandler, der kender hans
historie og kan hjeelpe ham, uden at han skal forteelle sarbare detaljer om psykisk og social
mistrivsel, hver gang han har brug for hjeelp, og at det, nar han har behov for hjeaelp, fylder
meget, og at han derfor har brug for en hurtig indsats for ikke at komme i sterre mistrivsel.
Borgeren oplyste, at tilbuddet fra din Sociale Indgang derfor ikke fungerede for ham, og at
han var meget pavirket af beslutning og forgeeves havde forsggt at f& den aendret.

Borgerraddgiveren videreformidlede snsket om at fa fast sagsbehandler til Socialforvaltnin-
gen, hvilket forvaltningen herefter imgdekom, sdledes at borgeren nu igen har to faste
sagsbehandlere.

Undervejs i processen opfordrede borgeren til, at Borgerradgiveren burde tage “den store
hammer frem"” og sige til Socialforvaltningen, at de skal rette ind eller til politikkerne, at
Borgerraddgiveren skal have flere befgjelser, hvilket dog ikke blev nedvendigt, da Socialfor-
valtningen efter Borgerradgiverens intervention i sagen viste sig fleksible og fandt en lgs-
ning, som borgeren blev glad for.

Borgerréddgiverens sag nr. 2025-0066172


https://www.kk.dk/sites/default/files/2025-04/Afsluttende%20brev%20om%20forvaltningernes%20anvendelse%20af%20eDoc%20og%20journaliseringspraksis.pdf
https://www.kk.dk/sites/default/files/2025-04/Baggrundsnotat%20om%20unders%C3%B8gelse%20af%20forvaltningernes%20journalisering%20og%20brug%20af%20eDoc.pdf

Forsat udfordringer i Socialforvaltningen
|

Borgerradgiveren modtager fortsat markant flere henvendelser end normalt fra bor-
gere, som - efter omorganiseringen af Socialforvaltningen - ikke kan komme i kontakt
med en relevant medarbejder, ikke kan fa oplyst, hvem deres sagsbehandler er, og
som md vente ekstra leenge pd svar.

P& Borgerradgiverudvalgets made den 13. marts 2025 orienterede Borgerradgiveren om,
at en del borgere efter omorganiseringen af Socialforvaltningen har rapporteret om forvir-
ring i forvaltningen og et lavere serviceniveau.

Det drejer sig blandt andet om borgere herunder ogsé interne og eksterne aktgrer, som
ikke kan komme i kontakt med en relevant medarbejder i forvaltning, borgere som ikke kan
fa oplyst, hvem deres sagsbehandler er, og borgere som maé vente ekstra leenge pa svar fra
forvaltningen eller modtager henholdende svar, som der ikke fglges op pé i fornedent om-
fang. Henvendelserne drejer sig ogsd om alvorlige og akutte forhold.

Borgerradgiveren modtager fortsat markant flere henvendelser herom end normalt.

Blandt andet synes koordinationen mellem tidligere enheder, hvoraf nogle nu er under
samme ledelse, at veere en udfordring.

Som en borger udtalte allerede i december 2024, bgr det ikke veere nedvendigt at klage for
at finde ud af, hvem der handterer en sag, men det er aktuelt tilfeeldet for en del borgere.

Som en tilfgjelse kan naevnes, at Socialforvaltningen pr. 1. maj fortsat ikke havde veeret i
stand til at endeligt udpege de kontaktpersoner, som indgér i Borgerrddgiverens kontakt-
personnetvaerk med henblik pé at finde den hurtigste vej fra problem til lasning, nar bor-
gerne klager. Det har heller ikke veeret muligt for Borgerradgiveren at fa tilstreekkeligt daek-
kende oplysninger om eventuelt nye postkasser til brug for videreformidling af borgerhen-
vendelser.

Borgerradgiveren holder fortsat gje med udviklingen og s@ger i mellemtiden at hjeelpe de
borgere, som kommer i klemme, bedst muligt.

iy



