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KAPITEL 1

Lees mere om den
uafheengige retssik-
kerhedsenhed og

se alle offentliggjorte
undersggelser.

UNDERSQ@GELSENS
FORMAL

Sammenfatning

Medlemmerne af det rddgivende organ har bedt den uaf-
haengige retssikkerhedsenhed, der er i forankret i Ankestyrel-
sen, om at gennemfgre i alt tre undersggelser om kommuner-
nes vejledningspligt over for borgere.

De tre undersggelser handler om tre malgrupper: voksne med
funktionsnedsaettelse, voksne i udsatte positioner og bgrn og
unge i udsatte positioner.

Denne undersggelse handler om kommunernes vejledning til
voksne (herfra benaevnt “borgere”) i udsatte positioner og er
den anden af de tre undersggelser, retssikkerhedsenheden har
gennemfgrt. Alle tre undersggelser afleveres til det radgivende
organ i 2021.

KOMMUNENS VEJLEDNINGSPLIGT

Formalet med vejledningspligten i forvaltningslovens § 7
er at imgdekomme borgernes informationsbehov og
undgd, at borgerne pga. fejl, manglende viden eller mis-
forstaelser ikke far den rette hjeelp.

Kommunens vejledning skal vaere helhedsorienteret og
tage hgjde for alle muligheder for stgtte efter sociallov-
givningen, jf. retssikkerhedslovens § 5.

Kommunen skal ogsa vejlede borgeren om muligheden
for at klage over en afggrelse, jf. forvaltningslovens § 25.

Formalet med undersggelsen er dels at belyse, hvordan kom-
muner varetager vejledningspligten over for voksne i udsatte
positioner, dels at belyse, hvordan kommunerne og borgerne
oplever vejledningen?.

Undersggelsen skal desuden beskrive eksempler pa gode erfa-
ringer og udfordringer i forhold til vejledningen, som undersg-
gelsens informanter oplever.

! Undersggelsen handler i vidt omfang om borgere i udsatte positioners mgde med
kommunen. Dette og andre relevante temaer er ogsa bergrt i Ankestyrelsens under-
sggelse: "Kommunernes brug af servicelovens §§ 82a-c” (2020).



https://ast.dk/publikationer/kommunernes-brug-af-servicelovens-ssss-82-a-c
https://ast.dk/om-ankestyrelsen/hovedopgaver/retssikkerhedsenheden
https://ast.dk/om-ankestyrelsen/hovedopgaver/retssikkerhedsenheden
https://ast.dk/om-ankestyrelsen/hovedopgaver/retssikkerhedsenheden
https://ast.dk/publikationer/emneopdelte-publikationer/undersogelser-fra-retssikkerhedsenheden

METODE OG DATAGRUNDLAG

Borgerperspektivet? i undersggelsen bygger pa:

- 10 interview med borgere i forskellige udsatte positio-
ner

« 8 interview med NGO'er og frontpersonale, som arbej-
der med malgruppen?

Kommuneperspektivet i undersggelsen bygger pa:

« 5 interview med medarbejdere, faglige koordinatorer og
ledere fra socialforvaltningen

« 5 interview med medarbejdere og ledere fra beskeefti-
gelsesforvaltningen

« 2 interview med opsggende medarbejdere

« 1 interview med fremskudte jobkonsulenter

Derudover har Socialstyrelsen og NGO’er bidraget til at
kvalificere eksemplerne i undersggelsen, og VIVE har bi-
draget med metodisk sparring i forhold til malgruppen.

Rapporten indeholder ikke en juridisk vurdering af kom-
munernes praksis og har ikke fokus p5, om kommuner-
nes praksis er lovmedholdelig eller ej. Vi henviser |@-
bende til lovgivningen og Ankestyrelsens praksis pa om-
radet, fortrinsvist i lovbokse og grgnne bokse i venstre-
marginen.

Derudover er det vigtigt at understrege, at de borgerper-
spektiver, der fremgdr af undersggelsen, ikke ngdvendig-
vis relaterer sig til de samme fem kommuner, der indgdr
i undersggelsen.

- Metode og datagrundlag er uddybet i bilag 1.
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Grundet Covid-19-nedlukningen har det ikke veeret muligt at gennemfgre alle plan-
lagte interview med borgere. For at kompensere for dette har vi suppleret med inter-
view med NGO’er og medarbejdere, der er i teet kontakt med borgergruppen.

Herunder SIND, SAND, Kofoeds Skole, Projekt Udenfor, Maendenes hjem, Hjem til
dig, varmestue ved Kirkens Korshaer og medarbejdere fra OPUS, der er et psykiatrisk
behandlingstilbud til unge.



KARAKTERISKA
VED BORGERE I
UDSATTE
POSITIONER

DET FORSTE
MODE ER
AFGORENDE

HOVEDRESULTATER
I det fglgende praesenterer vi undersggelsens hovedresultater.

Flere forhold har betydning for kommunernes vejledning
af borgere i udsatte positioner

En raekke forhold har szerlig betydning, nar kommunerne vejle-
der borgere i udsatte positioner:

« Borgerne har ofte komplekse og sammensatte problemer, og
graden af udsathed varierer inden for malgruppen.

. Det kan veere en stor udfordring for denne malgruppe at
henvende sig til kommunen. Det kan skyldes borgerens tidli-
gere historik med kommunen og/eller psykiske udfordringer.

. M%Igruppens sammensatning og karakteristika udvikler sig
Igbende, hvilket stiller krav til kommunernes omstillings-
parathed og opdaterede kendskab til tilbud og indsatser un-
der vejledningen og opsggende arbejde.

. Borgerne har ofte et spinkelt netveerk, fa eller ingen parg-
rende, eller begraensede ressourcer i netvaerket. Det gene-
relle billede er derfor, at malgruppen sjeeldent medbringer bi-
siddere ved mgder i kommunen. Dét stiller saerlige krav til
kommunernes formidling af indholdet i vejledningen.

Indgange til vejledning i kommunen

Undersggelsen viser, at borgere i udsatte positioner ofte ikke
har ressourcerne til selv at henvende sig i kommunen, og det
opsggende arbejde er derfor essentielt i forhold til at sikre, at
malgruppen far den ngdvendige rad og vejledning, der kan
fgre til daekning af borgernes stgttebehov.

Borgernes veje ind i kommunen gar i hgj grad gennem opsg-
gende arbejde og med stgtte fra frontmedarbejdere
Udfordringen i kommunens mgde med borgere i udsatte positi-
oner er fgrst og fremmest at nd sa langt som til at vejlede. Det
skyldes, at mange borgere ikke har ressourcerne til selv at
henvende sig. Det stiller krav til kommunernes opsggende ar-
bejde og involverer i praksis ofte hjaelp fra NGO’er, varme-
stuer, herberger og lignende.

Nar borgeren selv henvender sig, sker det oftest enten via en
modtagelse i socialforvaltningen, i Borgerservice eller Jobcen-
tret. Borgerne har generelt sveert ved at navigere i kommu-
nens organisering og har ofte vaeret i flere forskellige afdelin-
ger og forvaltninger, inden de finder det rette sted at fa rad og
vejledning og at indgive deres ansggning.

Vigtigheden af det fgrste mgde med kommunen

For borgere i udsatte positioner er det seerlig vigtigt, at det
fgrste mgde med kommunen er en god oplevelse. En modta-
gelse praeget af afvisning eller en oplevelse af mistro over for
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deres situation kan resultere i, at borgeren opgiver at sgge om
stgtte. En udfordring for kommuner kan veere, at det ikke altid
er tydeligt, om borgeren er i en udsat position. Det kan resul-
tere i, at borgeren bliver henvist til selvbetjening, hvilket bor-
geren ikke formar at anvende.

Tilgangen til vejledning varierer mellem forvaltninger
Derudover kan det udfordre, at udgangspunktet for vejlednin-
gen af borgerne varierer afthaengig af, hvilken forvaltning bor-
geren henvender sig i. Hvor borgeren som udgangspunkt skal
vaere motiveret, fgr der kan ivaerksaettes en stgtte i socialfor-
valtningen, er udgangspunktet i beskaeftigelsesforvaltningen,
at borgeren skal vejledes om ret og pligt, som de skal leve op
til for at veere berettiget en ydelse.

Sagsbehandlerskift er en udfordring for borgerne

For borgere i udsatte positioner er sagsbehandlerskift en saer-
lig stor udfordring, da det kan veere meget ressourcekraevende
at skulle forholde sig til en ny sagsbehandler og fortzelle sin hi-
storie pa ny.

KOMMUNEPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER

. Aben, tvaerfaglig rddgivning og fremskudte og speciali-
serede funktioner i kommunernes forvaltninger er til-
tag, der forbedrer mulighederne for at etablere kontakt
og yde hjeelp til borgere i udsatte positioner.

« Kommunerne har gode erfaringer med koordineret hen-
visning mellem social- og beskeeftigelsesforvaltningen,
nar borgerne har behov for stgtte fra begge forvaltnin-
ger.

» Det hjeelper borgeren at blive stgttet af frontmedarbej-
dere fra eksempelvis veeresteder, herberger og NGQO'er
i den indledende kontakt med kommunen.

Rammerne for vejledningen

Undersggelsen viser, at fleksibilitet i rammerne for vejlednin-
gen er afggrende for at na denne malgruppe, og god vejled-
ning stiller bade krav til sagsbehandlerens formidlingsevner og
kompetencer.

Det kan gavne bade borgere og sagsbehandlere, nar der er
fleksibilitet i forhold til, hvor vejledningen foregar

Generelt foretraekker sagsbehandlerne, at den indledende vej-
ledning af borgeren sker fysisk, da det giver bedre mulighed



GODE ERFARIN-
GER MED FLEK-
SIBLE KOMMUNI-
KATIONSKANALER

for at kunne aflaese borgerens mimik, fysiske fremtoning og
toneleje.

Nogle borgerne foretraekker, at sagsbehandleren kommer til
dem, dér hvor borgeren opholder sig, da kommunen derved
opnar et bedre grundlag for at vurdere deres situation og img-
dekommer, at borgerne kan have vanskeligt ved selv at trans-
portere sig til og fra mgderne samt holde styr pa aftaler. Andre
borgere fortraekker mgder med sagsbehandleren over telefo-
nen. Badde kommuner og borgere fremhaever, at fleksibiliteten
er vigtig, s& rammerne for vejledningen kan tilpasses borger-
nes behov og gnsker.

Det kan gavne bdde borgere og kommuner, ndr der er fleksibi-
litet i kommunikationskanaler

Kommunerne oplever generelt, at det er en fordel, nar ogsa de
fysiske rammer, altsd hvor vejledningen foregar, kan tilpasses
borgeren behov. Eksempletvis ved at lave walk-and-talk sam-
taler eller tage en samtale over telefonen. Sagsbehandlerne
bruger deres erfaring med malgruppen til at tilpasse, hvor og
hvordan vejledningen foregar.

Nogle borgere foretraekker at mgdes fysisk med sagsbehandle-
ren og andre over telefonen. Dette afhaenger af flere faktorer,
herunder om der er opbygget en tryg kontakt mellem borgeren
0og sagsbehandleren.

God vejledning stiller krav til sagsbehandlerens kompetencer
og formidlingsevner

For borgerne kan det vaere sveert at afkode og forstd vejled-
ningen, og de kan have udfordringer med, at afggrelser og kla-
gevejledning formidles i et kompliceret sprog, savel mundtligt
som skriftligt.

Kommunerne peger pa, at vejledningen af malgruppen stiller
krav til sagsbehandlerens evne til at oversaette et juridisk
sprog, sa borgeren forstar det. I modsat fald er der risiko for
"pseudovejledning” i den forstand, at borgeren er vejledt om
alle ngdvendige elementer, men ikke har forstaet indholdet el-
ler betydningen af vejledningen. Kommunerne arbejder med
kompetenceudvikling i mundtlig og skriftlig formidling til bor-
gerne. Derudover har sagsbehandlerne fokus pa ordvalg og
gentagelser.

Borgerne oplever, at vejledningen fungerer godt, ndr sagsbe-
handleren formar at indgd i en god relation med borgeren, og
vejledningen konkret tager afsaet i borgerens situation.



KOMMUNE- OG BORGERPERSPEKTIVER PA GODE
ERFARINGER

» Ved vejledning af borgere i udsatte positioner er det en
fordel at mgde fysisk op pa borgerens bopeel, eksem-
pelvis egen bolig eller herberg, for at vurdere borgerens
samlede situation.

« Prioritering af formidlingskompetencer for myndigheds-
sagsbehandlere kan bidrage til, at borgeren forstar det
faktiske indhold af vejledningen samtidig med, at vej-
ledningen er fyldestggrende.

- Borgere vaegter hgjt, at ny sagsbehandler forud for mg-
det har sat sig ind i borgerens journal, da det kan vaere
ubehageligt at genfortaelle sin historik og situation.

. Borgerne fremhaever det som positivt, nar sagsbehand-
leren er fleksibel og kreativ i forhold til at tilpasse ram-
merne for vejledningen til den enkeltes gnsker og be-
hov.

Indholdet af vejledningen
Undersggelsen afdaekker kommune- og borgerperspektiver pd
helhedsorienteret vejledning, herunder udfordringer.

Balancegang at vejlede sarbare borgere om ret og pligt pa be-
skeeftigelsesomradet

For sagsbehandlere i beskaeftigelsesforvaltningen kan det veere
en udfordring at vejlede praecist om borgerens rettigheder og
pligter for at kunne modtage forsgrgelsesydelse. Derudover
peger kommuner p3, at det er vigtigt, at der er tid og ressour-
cer til vejledningen af malgruppen, da borgere kan have behov
for at tage tillgb til at 8bne op om deres situation eksempelvis i
forhold til misbrug.

Vejledning tager ofte udgangspunkt i borgerens akutte behov,
hvorefter den bygges ud

N&r borgere i udsatte positioner for fgrste gang henvender sig
til kommunen, er det ofte ngdvendigt fgrst at fa afdaekket bor-
gerens akutte behov sdsom forsgrgelse og bolig, fgr det reelt
er muligt at vejlede om og iveerksaette andre behandlings- og
stgttemuligheder.

Frygt for fejl kan veere hindrende for, hvor bredt sagsbehand-
lerne vejleder

Da borgere i udsatte positioner som udgangspunkt har kom-
plekse problemstillinger, modtager de ofte indsatser med
hjemmel i flere forskellige lovgivninger. Det resulterer i en hgj
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grad af kompleksitet i vejledningen. For at undga fejl i vej-
ledningen er nogle sagsbehandlere pa beskaeftigelsesomradet
varsomme med at vejlede dybdegdende inden for servicelo-
vens omrader og henviser i stedet borgeren til det relevante
sted. Derved saenkes risikoen for, at borgeren vejledes om no-
get, som borgeren efterfglgende ikke vurderes at vaere beretti-
get til i en anden forvaltning. Dog resulterer det ogsa i, at bor-
geren i stedet skal rette sin henvendelse flere steder hen i
kommunen.

Borgere oplever, at de bliver pélagt selv at vurdere, hvilken
hjzelp de har behov for

Nogle borgere oplever, at medarbejderne i kommunen stiller
krav til, at de selv er i stand til at identificere og pege p3,
hvilke problemer de sgger hjzelp til og i nogle tilfaelde ogsa,
hvilke indsatser eller ydelser de vil ansgge om. Nogle borgere
oplever, at det er tilfaeldigheder, der afggr, om de bliver op-
maerksomme pa ydelser eller indsatser, som de har mulighed
for at sgge om.

KOMMUNE- OG BORGERPERSPEKTIVER PA GODE
ERFARINGER

- Inddragelse af andre professionelle i og uden for kom-
munen er med til at kvalificere et helhedsorienteret
perspektiv pd borgerens situation, der understgtter en
god vejledning.

. Teet og hyppig opfglgning for borgere i malgruppen, ek-
sempelvis p& forsorgshjem, kan vaere initiativer, der
styrker relationen og kendskabet til borgeren og mulig-
heden for rettidig vejledning.

Klagevejledning
Klagevejledningen udggr en saerskilt del af kommunernes vej-
ledningspligt over for borgerne.

Borgere i udsatte positioner mangler ressourcerne til at klage
Generelt oplever kommunerne, at de sjeeldent modtager klager
fra malgruppen, og at de fa borgere, der klager, ofte gor det
med stgtte fra NGO’er, netveaerk, civilsamfund eller bostgtte.
Manglende ressourcer og frygt for konsekvenser for eksiste-
rende ydelser er ofte stopklodser.

Udfordringer med, hvornar der treeffes afggrelse og vejledes
NGO’er oplever, at kommunen ikke altid far spurgt ind til, om
borgeren gnsker, at der traeffes en afggrelse pa baggrund af
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henvendelsen. Hvis der ikke er klarhed over dette, kan det re-
sultere i, at mundtlige ansggninger ikke bliver behandlet som
ansggninger, hvilket er problematisk, da borgeren derved ikke
far en afggrelse med fyldestggrende begrundelse og klagevej-
ledning.

Kommuner prioriterer skriftlige afggrelser og mundtlig opfalg-
ning pa afslag

Ifglge de kommuner, der indgar i undersggelsen, har de dog
stort fokus pa at tydeligggre, hvorndr de vejleder og hvornar,
der er tale om en afggrelse. Kommunernes praksis er at give
borgeren en skriftlig afggrelse, der ofte suppleres, men ikke
erstattes af en mundtlig vejledning om alternativer. Her laeg-
ger kommunerne iszer vaegt pd, at borgeren har forstdet be-
grundelsen for afslaget, hvilket kan stgtte borgeren i en even-
tuel efterfglgende klage.

KOMMUNE- OG BORGERPERSPEKTIVER PA GODE
ERFARINGER

» Den skriftlige afggrelse suppleres med mundtlig vejled-
ning, hvilket ggr det muligt at forklare borgeren, hvad
der ligger bag afslaget i et sprog, som borgeren forstar.

- Kommunerne afklarer direkte med borgeren, om de
skal forstd henvendelsen som en ansggning for at ggre
det tydeligt, hvornar der er tale om henholdsvis vejled-
ning og ansggning.

. Borgere har gode erfaringer med at fa hjeelp til at ud-
forme en klage. Denne hjzlp kan bade komme fra
NGO'er eller personale, der er taet pa borgeren. Her er
det en fordel, at kommunen informerer borgeren om
muligheder i civilsamfundet, eksempelvis bisidderkorps.

LAESEVEILEDNING

Ud over denne sammenfatning er rapporten inddelt i fem ka-
pitler:

Kapitel 2 rammesaetter undersggelsens resultater og indehol-
der beskrivelser af lovgivnhing om kommunernes vejlednings-
pligt og forhold med betydning for vejledningen til malgrup-
pen.

Kapitel 3 handler om borgernes indgange til vejledning i kom-
munerne.
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Kapitel 4 handler om rammerne for kommunernes vejledning,
og hvordan vejledningen tager hgjde for borgernes forudseet-
ninger.

Kapitel 5 belyser indholdet af vejledningen med fokus pa,
hvordan kommunerne giver helhedsorienteret vejledning.

Kapitel 6 handler om kommunernes klagevejledning, og hvor-
dan den mélrettes borgere i udsatte positioner.

Seerlige elementer i rapporten

Foruden beskrivelser af undersggelsens resultater indeholder
rapporten fglgende elementer, der fremhaaver gode erfaringer
og udfordringer med vejledningen ud fra badde er kommune- og
et borgerperspektiv:

« Eksempler, der handler om konkrete borgere og som eksem-
plificerer gode erfaringer og udfordringer. Eksemplerne er
anonymiserede.

Eksemplerne er fremhaevet ved brug af to ikoner for hen-
holdsvis gode erfaringer og udfordringer, der ses her til ven-
stre.

« Opsummeringer af gode erfaringer og udfordringer, der dels
er baseret pa interviewene, dels er kvalificeret af relevante
aktgrer pa omradet.

Opsummeringerne er fremhaevet ved brug af to andre ikoner
for henholdsvis gode erfaringer og udfordringer, der ses her
til venstre.

Derudover vil der Isbende fremga bokse med henvisning til re-
levante paragraffer og Ankestyrelsens praksis pa omradet.



KAPITEL 2
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Vejledningspligten og
undersggelsens malgruppe

I dette kapitel rammesezetter vi undersggelsens resultater ved
at beskrive de overordnede forhold i relation til vejlednings-
pligten og malgruppen af borgerne i udsatte positioner, som
konklusionerne i de efterfslgende kapitler skal forstas ud fra.

Kapitlet belyser:

« de lovgivningsmaessige rammer for kommunernes generelle
vejledningsforpligtelse

« de lovgivningsmaessige rammer for kommunernes vejled-
ningsforpligtelse specifikt i forhold til borgere i udsatte positi-
oner

« forhold, der har saerlig betydning for vejledningen af borgere
i udsatte positioner

I forhold til de lovgivningsmaessige rammer er der en generel
vejledningspligt, der er beskrevet i forvaltningsloven; en vej-
ledningspligt pa det sociale omrade, der er beskrevet i lov om
retssikkerhed og administration pa det sociale omrade (heref-
ter kaldet retssikkerhedsloven); og en vejledningspligt over for
borgere omfattet af serviceloven.

KOMMUNERNES VEJLEDNINGSPLIGT*

N&r en borger har behov for stgtte fra kommunen, kan kom-
munen efter forvaltningslovens § 7 vaere forpligtet til at yde
vejledning til borgeren om dennes muligheder og rettigheder.

4 Dette afsnit er baseret pa ombudsmandens beskrivelse af vejledningspligten og de
naevnte uddrag af lovgivningen.



https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel_forvaltningsret/vejledningspligt/
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principmeddelelse
22-18.
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FORVALTNINGSLOVENS § 7

En forvaltningsmyndighed skal i forngdent omfang yde
vejledning og bistand til personer, der retter henvendelse
om spgrgsmal inden for myndighedens sagsomrade.

Forvaltningslovens § 7, stk. 1, geelder alene i tilknytning
til sager, hvori der er, eller vil blive, truffet afggrelse. Det
falger dog af almindelige retsgrundseetninger og god for-
valtningsskik, at der ogsa skal ydes vejledning, selvom
der ikke er tale om en afggrelsessag. En sadan pligt kan
0gsa fglge af seerregler i lovgivningen.

Det overordnede formal med kommunernes vejledningspligt
er at imgdekomme borgernes informationsbehov og undgg, at
borgerne pa grund af fejl, uvidenhed eller misforstaelser ud-
saettes for retstab.

Vejledningspligten skaerpes, hvis borgeren har saerlige proble-
mer sasom ordblindhed eller et andet kommunikationspro-
blem.

Vejledningens indhold og omfang afhanger af en konkret
vurdering af den enkelte borgers behov og forudszetninger.
Den kan gives bade skriftligt og mundtligt. Det afggrende er,
at vejledningen gives pa en sddan made, at den opfylder sit
formal, nemlig at imgdekomme borgerens informationsbehov.

Det fglger af god forvaltningsskik, at kommunerne ikke alene
ber vejlede, ndr borgere retter henvendelse herom, men ogsa
pa eget initiativ, ndr de er i kontakt med borger, og det fore-
kommer naturligt og relevant at vejlede.

Kommunerne skal vaere opmaerksomme p& deres pligt til at fo-
retage en helhedsvurdering af borgernes samlede behov
for hjeelp. Det indebaerer en pligt til at vejlede borgerne i for-
hold til alle spgrgsmal og ansggninger efter den sociale lovgiv-
ning. Som led i helhedsvurderingen skal kommunerne ogsa
vurdere, om borgerne kan have behov for stgtte efter anden
lovgivning. Det fremgar af retssikkerhedslovens § 5.
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RETSSIKKERHEDSLOVENS § 5

Kommunalbestyrelsen skal behandle ansggninger og
spgrgsmal om hjeelp i forhold til alle de muligheder, der
findes for at give hjzelp efter den sociale lovgivning, her-
under ogsa radgivning og vejledning. Kommunalbestyrel-
sen skal desuden vaere opmaerksom pa, om der kan sg-
ges om hjzelp hos en anden myndighed eller efter anden
lovgivning.

Ifglge forvaltningslovens § 25 har kommunerne desuden en
saerskilt pligt til at vejlede borgere om deres mulighed for at
klage.

FORVALTNINGSLOVENS § 25

Afggrelser, som kan paklages til anden forvaltningsmyn-
dighed, skal, ndr de meddeles skriftligt, vaere ledsaget af
en vejledning om klageadgang med angivelse af klagein-
stans og oplysning om fremgangsmaden ved indgivelse
af klage, herunder om eventuel tidsfrist.

Det gaelder dog ikke, hvis afggrelsen fuldt ud giver den
pagaeldende part medhold.

RETSSIKKERHEDSENHEDENS TRE UNDERS@-
GELSER OM VEJLEDNINGSPLIGTEN

Retssikkerhedsenheden gennemfgrer i alt tre undersggelser
om kommunernes vejledningspligt over for tre forskellige mal-

grupper:

« Voksne med funktionsnedseaettelse
« Voksne i udsatte positioner
» Socialt udsatte bgrn og unge og deres forzeldre

I alle tre undersggelser fokuserer vi pa kommunernes vejled-
ningsforpligtelse i form af fglgende:

1. Pligten til at vejlede borgerne om, hvilken stgtte de kan
veere berettigede til inden for forskellige lovomrader, jf.
forvaltningslovens § 7 og retssikkerhedslovens § 5 — bade
indledningsvis og i forbindelse med opf@lgning.
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2. Pligten til at vejlede borgere om deres mulighed for at
klage over en afggrelse fra kommunen, jf. forvaltningslo-
vens § 25.

3. Evt. seerlige fokusomrader for en given malgruppe.

Denne undersggelse handler om kommunernes vejledning til
voksne i udsatte positioner.



MULIGHEDER FOR
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VEJLEDNING TIL BORGERE I UDSATTE POSITIO-
NER

Kommunernes vejledning til borgere i udsatte positioner hand-
ler saerligt om, hvilke muligheder der er for stgtte og hvilke en-
heder i kommunen, der bevilger hvilke former for stgtte — bade
indledende og Igbende.

Det er et centralt tema i forhold til vejledning til borgere i ud-
satte positioner, at vejledningen skal veere helhedsorienteret.
Flere borgere har behov for stgtte fra forskellige omrader in-
den for serviceloven savel som fra andre omrader som for ek-
sempel beskzaeftigelsesomradet. Derfor er det vigtigt, at kom-
munerne i vejledningen har blik for borgerens samlede livssitu-
ation.

Ud over den generelle vejledningspligt, der er beskrevet oven-
for, har kommunerne en seerlig forpligtelse over for borgere i
udsatte positioner, hvilket fremgar af servicelovens §§ 10 og
12:

SERVICELOVENS § 10

Kommunalbestyrelsen skal sgrge for, at enhver har mu-
lighed for at fa gratis r&dgivning. Formalet med radgiv-
ningen er at forebygge sociale problemer og at hjzalpe
borgeren over gjeblikkelige vanskeligheder. P8 leengere
sigt er formalet at saette borgeren i stand til at Igse op-
stdede problemer ved egen hjzelp.

Radgivningen skal kunne gives som et anonymt og dbent
tilbud.

SERVICELOVENS § 12

Kommunalbestyrelsen skal sgrge for tilbud om gratis rad-
givning til personer med nedsat fysisk eller psykisk funk-
tionsevne eller med saerlige sociale problemer.

Tilbuddet om rddgivning skal ogsd omfatte opsggende
arbejde.
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Derudover er der szrlige regler for vejledning af familier med
bgrn i udsatte positioner.>

Omfanget af behovet for vejledning

Antallet af borgere, der modtager en ydelse efter bestemmel-
ser i serviceloven relateret til voksensocialomradet, giver en
indikation af omfanget af behovet for vejledning om stgttemu-
ligheder og klagevejledning.

Tabel 1.1 viser antallet af borgere, der modtog en ydelse efter
servicelovens bestemmelser relateret til voksensocialomradet i
4. kvartal 2019.

Som det fremgar af tabellen, har kommunerne indberettet i alt
85.709 modtagere af de nedenstdende ydelser i 4. kvartal
2019.

TABEL 1.1 KOMMUNERNES SAMLEDE ANTAL INDSATSER EFTER SERVICELOVENS
BESTEMMELSER RELATERET TIL VOKSENSOCIALOMRADET, 4. KVARTAL 2019

Bestemmelse i serviceloven Antal borgere

§ 85 - Socialpaedagogisk bistand 38.188
§ 101 - Misbrugsbehandling 13.068
§ 103 - Beskyttet beskeeftigelse 6.381
§ 104 - Aktivitets- og samveerstilbud 12.264
§ 107 - Midlertidigt botilbud 5.050
§ 108 - Lezengerevarende botilbud 4.058
§ 110 - Forsorgshjem 6.700
Ialt 85.709

Note: For visse af ydelserne kan der bade vaere tale om borgere med sociale problemer og borgere med funktionsnedszettelse. Ser-
vicelovens §§ 99 og 100 indgar ikke i tabellen, da der pd nuvaerende tidspunkt ikke indberettes til Danmarks Statistik pad disse
bestemmelser. Der er tale om unikke borgere inden for den enkelte ydelsestype, den samme borgere kan dog fremga under
flere forskellige ydelsestyper. Ikke alle kommuner har indberettet for samtlige ydelsestyper.

Kilde: Danmarks Statistik, 2021.

5 Det er desuden en mulighed for kommuner at inddrage Den nationale videns- og

specialrddgivningsorganisation i Socialstyrelsen (VISO) i specialiserede og komplice-
rede sager, jf. § 13 i serviceloven.
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Opggrelser fra Ankestyrelsen viser omfanget af klager efter be-
stemmelserne relateret til borgere i udsatte positioner. Antallet
af klager til Ankestyrelsen er ikke i sig selv en indikator for, om
kommunerne giver en tilstraekkelig vejledning til borgerne.

Som det fremgar af tabel 1.2, behandlede Ankestyrelsen 171
klager over afggrelser i fjerde kvartal 2019.

TABEL 1.2. REALITETSBEHANDLEDE SAGER I ANKESTYRELSEN EFTER SERVICELO-
VENS BESTEMMELSER RELATERET TIL VOKSNE I UDSATTE POSITIONER, 4. KVARTAL
2019

Bestemmelser i service- FEndrede/ophavede sa- Hjemviste Stadfzestede

loven ger sager sager

§ 85 - Socialpaedagogisk 10 31 18 59
bistand

§ 101 - Behandling af stof- 5 13 8 26
misbrug

§§ 103 og 105, stk. 2, - 0 1 1 2

Beskyttet beskaeftigelse

§ 104 - Aktivitets- og sam- 0 5 6 11
veerstilbud

§ 107 - Midlertidigt botil- 6 26 18 50
bud

§ 108 - Laengerevarende 1 4 11 16
botilbud

8§ 109 og 110 - Krisecen- 1 1 5 7

tre og forsorgshjem

Ialt 23 81 67 171

Note: For visse af ydelserne kan der bdde vaere tale om borgere med sociale problemer og borgere med funktionsnedsaettelse. Det er
ikke muligt at opdele data fra Ankestyrelsen pa malgrupper. I opggrelserne indgar derfor ogsd klagesager vedrgrende borgere,
der udelukkende har fysiske funktionsnedszettelser.

Kilde: Ankestyrelsen, 2021

Det er vigtigt at bemaerke, at udtraekket fra bade Danmarks
Statistik og Ankestyrelsen daekker en bred vifte af ydelser in-
den for omradet socialt udsatte. For visse ydelser bade kan
veere tale om borgere med sociale problemer og borgere med
funktionsnedsaettelse.

Gruppen af borgere i udsatte positioner spander bredt bade
hvad angar omfang og kompleksitet. I denne undersggelse stil-
ler vi skarpt p& den del af malgruppen, der er seerlig udsat,
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herunder hjemlgse borgere, funktionelt hjemlgse borgere og
borgere med misbrug og svaere sociale og psykiske problemer,
og som har brug for stgtte efter servicelovens bestemmelser til
voksne®.

P& baggrund af udtraek fra Danmarks Statistik og Ankestyrel-
sen er det ikke muligt at estimere omfanget af denne del af
malgruppen.

FORHOLD AF SARLIG BETYDNING FOR VEILED-
NING TIL MALGRUPPEN

I dette afsnit beskriver vi en raekke forhold, der er vaesentlige
at have for gje i forhold til forstd kommunernes og borgernes
erfaringer med vejledningen, der praesenteres i resten af rap-
porten.

Stor variation i typen og graden af udsathed

Overordnet kendetegner det malgruppen, at der er en meget
stor bredde i typen og graden af udsathed. Malgruppen omfat-
ter blandt andet:

« Borgere med psykiske funktionsnedsezettelser
« Borgere i hjemlgshed
« Borgere i misbrug

Det stiller krav til sagsbehandlernes kendskab til forskellige ty-
per sociale problemer og deres faglige viden om, hvordan vej-
ledningen malrettes den enkelte borger.

Krav om tilpasning til en malgruppe i forandring

Samtidig forteeller flere af kommunerne, at der sker forandrin-
ger i sammensaetningen af malgruppen af borgere i udsatte
positioner. Eksempelvis oplever en kommune en stigning i
unge borgere i misbrug. Netop andringer i malgruppesam-
mensatningen stiller krav til kommunernes tilpasning af deres
vejledning og evne til at afkode borgeren. Eksempelvis oplever
en kommune en stigning i unge borgere i misbrug. Derudover
oplever kommunerne, at de skal handtere flere borgere i ud-
satte positioner, hvis udfordringer ggr, at de isolerer sig der-
hjemme i boligen med deres computere, hvilket kraever en
gget grad af opsggende arbejde fra kommunens side.

Borgerne modtager ofte ydelser flere steder fra

6 Vi er bevidste om, at nogle af de borgere, der er i den allermest udsatte position i
Danmark, er dem, som falder helt uden for systemet. Dette gaelder eksempelvis
udenlandske borgerne, der opholder sig i landet uden lovligt opholdsgrundlag. Bor-
gere, der er helt uden for systemet, er ikke omfattet af denne undersggelse.
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Flere kommuner fremhaever, at borgerne i malgruppen ofte
har komplekse, sammensatte problemstillinger. Dette under-
stgttes af NGO’er, der beskriver, at borgernes ydelser derfor
ofte hgrer under forskellige lovgivninger, hvilket ogsa skaber
flere forskellige indgange til kommunen. Dette kan give udfor-
dringer af betydning for vejledningen, da borgeren i praksis
kan f& bade regional psykiatrisk indsats, indsatser, der gar pa
tvaers af forvaltninger i kommunen, og tveerkommunale indsat-
ser. Det stiller store krav til sagsbehandlernes koordinerende
kompetencer og overblik i forhold til at sikre en helhedsorien-
teret vejledning til borgeren. Derudover beskriver NGO’er, at
borgere med psykiske udfordringer og misbrug kan risikere at
falde mellem to stole i forhold til ansvarsfordelingen mellem
kommunen og regionen.

Nogle kommuner naevner ogsa den udfordring, at vejledningen
kan blive pseudopraeget, nar borgeren henvises andetsteds
hen. Det skyldes, at borgere kan have sa store funktionelle ud-
fordringer eller belastet gkonomi, at de kan have sveaert ved at
daekke omkostningerne til det, som vejledningen peger pa.
Ofte kan borgerne ikke selv finansiere hverken medicin, bolig-
indskud eller transport til rAdgivningscaféer eller psykiatrisk
behandling.

Selvbetjening og kontinuitet i kontakten er en udfor-
dring

Flere kommuner fremhaever, at det kan vaere en udfordring at
etablere og fastholde en god kontakt til malgruppen, da ikke
alle borgere i udsatte positioner har regelmaessig adgang til e-
Boks eller telefon. En kommune fremhaever, at det kan vaere
en udfordring i situationer, hvor borgerne selv skal booke de-
res mgde med kommunen, eller nar borgeren selv skal ud-
forme og malrette sin ansggning, eksempelvis nar borgeren
gar fra kontanthjzelp til fgrtidspension. Denne problemstilling
kan ogsa fa betydning for borgerens faktiske klagemuligheder.

UNDTAGELSER TIL KRAV OM DIGITAL ANSOGNING

Jf. servicelovens § 112a er der krav om digital ansgg-
ning. Af bestemmelserne i stk. 2 og 3 fremgar, at der er
mulighed for at se bort fra dette krav. Hvis borgeren ikke
selv er i stand til at ansgge, kan der vaere behov for at
bevillige hjalp, der kan ggre det muligt at borgeren kan
ansgge om hjalpen. Dette kan for eksempel vaere social-
paedagogisk stgtte efter servicelovens § 85.

Dialogen kan vaere udfordret
Derudover oplever kommunerne udfordringer forbundet med
at f3 etableret en aftale med borgeren eller, at borgeren ikke
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mgder op til samtaler med kommunen. Endelig kan borgerne
veere pavirkede af rusmidler eller pd anden vis veere svaere at
ga i dialog med under vejledningen. Samtidig kan der ligge en
saerlig udfordring for de borgere, hvor der er sproglige barrie-
rer og behov for tolkebistand. Endelig kan der vaere borgere,
der har det sa sveert i livet, at det ikke er muligt for dem at
opholde sig pa forsorgshjem eller herberg. De sgger i stedet
mod gaden, hvilket far betydning for vejledningens indhold og
opfglgning.

Mistillid og modstand pa grund af tidligere erfaringer

Borgere i udsatte positioner kan ofte have en historik med
kommunen, der er praeget af darlige oplevelser. Det kan skabe
udfordringer for det opsggende personale eller sagsbehand-
lerne i forhold til at vejlede borgerne, der har modvilje over for
kommunen. To opsggende medarbejdere fortaeller, at det kan
virke hindrende for et samarbejde med en borger at introdu-
cere sig selv som én, der kommer fra kommunen. Derfor indle-
der de ofte med at sige, at de kommer for at hjalpe. For bor-
gere i malgruppen kan der vaere en oplevelse af manglende til-
lid, hvilket kan ggre det sveert for de opsggende medarbejdere
at tilbyde rad og vejledning.

Bisiddere er ikke udbredt blandt borgere i udsatte posi-
tioner

En anden udfordring, der kan veaere forbundet med vejlednin-
gen af nogle borgere i malgruppen, haanger sammen med, at
borgere i udsatte positioner kan have et spinkelt netvaerk. Det
far blandt andet betydning for, hvor hyppigt borgeren med-
bringer pargrende som bisiddere i dialog med kommunen.
Dette fremhaever flere kommuner, som en afggrende forskel i
forhold til det generelle billede pa handicapomradet, hvor bor-
gerne ofte har en pargrende som bisidder.

For at imgdekomme denne udfordring, forsgger kommunerne
at vejlede borgerne til eksempelvis bisidderkorps i civilsamfun-
det, men oplevelsen er, at borgere kan vare forbeholdende
med at lukke fremmede mennesker ind i deres situation. I de
situationer, hvor borgeren medbringer en bisidder, kan det ek-
sempelvis skyldes, at der er tale om en konfliktpraeget sag.
Derudover oplever en kommune, at det er oftere, at de unge
borgere medbringer en bisidder.

Foreninger og organisationer fungerer som oversaettere, bisid-
dere og bindeled for borgere

For borgere i udsatte positioner fungerer opsggende medarbej-
dere og NGO’er ofte som oversattere mellem sagsbehandler
og borger under vejledningssamtaler. Her laegger opsggende
medarbejdere vaegt pa at sikre sig, at borgeren har forstdet
det, der bliver sagt.
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Dette kapitel handler om, hvordan borgere i udsatte positioner
kommer i kontakt med kommunen, nar de har behov for vej-
ledning.

KAPITLETS HOVEDPOINTER

Kommuneperspektiver pa indgangene til kommunen:

For borgerne er der mange veje ind i kommunen. Her
spiller opsggende arbejde en central rolle i forhold til at
sikre rdd og vejledning til de borgere, der ikke selv for-
mar at henvende sig til kommunen.

Flere kommuner har gode erfaringer med aben radgiv-
ning og tidlig og forebyggende stgtte.

Forskellig tilgang til borgeren i social- og beskeeftigel-
sesforvaltningen er afggrende for, hvornar borgeren til-
bydes rad og vejledning. Sagsbehandlere i begge for-
valtninger er opmaerksomme pd at saette et mgde op,
hvor sagsbehandleren fra den anden afdeling deltager
eller sende borgerne videre, nar der er behov for stgtte
andetsteds.

Borgerperspektiver pd indgangene til kommunen:

Det er afggrende, at medarbejdere, der varetager den
indledende vejledning af borgeren, er rustede til at
mgde borgeren korrekt.

Det er ikke altid til at se, at en borger er i en udsat po-
sition eller har en psykisk lidelse. Dette ggr, at flere
borgere oplever, at de bliver mgdt med skepsis, ndr de
henvender sig for at fa hjzelp.

Borgerne oplever, at det er sveert at finde vej ind i
kommunen og efterspgrger én indgang. Her kan NGO’er
og behandlingstilbud vaere en stor hjzelp.

Det er en stor udfordring for borgere i udsatte positio-
ner, at de oplever, at bevisbyrden ligger pa deres
skuldre i eksempelvis ansggnings- og klagesituationer.

Borgerne oplever det udfordrende med skift i sagsbe-
handlere, da det kraever megen energi at skulle genfor-
teelle deres historie.
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KOMMUNEPERSPEKTIVER PA INDGANGE TIL
KOMMUNEN

For borgere i socialt udsatte positioner kan der vaere mange
veje ind i kommunen. Som beskrevet i kapitel 2, er det ofte, at
borgere i udsatte positioner ikke henvender sig til kommunen
af egen drift. En del borgeres vej ind i kommunen vil derfor ga
via opsggende arbejde. I andre tilfaelde vil borgerne henvende
sig i abne radgivningstilbud og fa den indledende vejledning
her. Endelig er der borgere, der har ressourcerne til selv at
henvende sig i kommunen eventuelt med stgtte fra opsggende
medarbejdere eller frivillige organisationer. Her kan den fgrste
henvendelse bade ga gennem social- og beskaeftigelsesforvalt-
ningen.

I de fglgende afsnit beskriver vi de forskellige veje ind i kom-
munen for borgere i udsatte positioner.

Vejen ind i kommunen for borgere, der ikke selv hen-
vender sig, gar gennem opsggende arbejde

For de borgere, der ikke har ressourcerne eller motivationen til
selv at henvende sig til kommunen, spiller opsggende arbejde
en afggrende rolle i forhold til at fa kontakt til borgeren. Det
opsggende arbejde kan varetages gennem opsggende medar-
bejdere, som er ansat af kommunen eller NGO’er. Dertil kan
personalet pa varmestuer, vaeresteder, forsorgshjem og her-
berg ogsd vaere dem, som far den forste kontakt til borgere i
udsatte positioner og hjaelper borgerne videre ind i kommu-
nen. Kommunerne har ogsa mulighed for at lave fremskudt
sagsbehandling pa for eksempel herberg og forsorgshjem. En-
delig kan kommunerne fa kendskab til borgere i udsatte positi-
oner via akuttelefonen i socialforvaltningens modtagelse, hvor
pargrende, naboer eller forbipasserende ringer ind med en be-
kymring for en borger.

Opsggende medarbejdere reagerer pa bekymrende henvendel-
ser og er selv opsggende dér, hvor borgerne befinder sig

Flere kommuner bemaerker, at opsggende medarbejdere ofte
har den fgrste kontakt til borgerne og derefter henviser videre
til socialforvaltningen og Jobcentret, hvis der er behov for
yderligere vejledning og stgtte.

De opsggende medarbejderes rolle er blandt andet at reagere
pa bekymrende henvendelser og selv vare opsggende de ste-
der, hvor borgere i socialt udsatte positioner befinder sig - for
eksempel parker og torve.
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De opsggende medarbejdere har flere samarbejdsflader — her-
under til beskaeftigelsesforvaltningen. De opsggende medar-
bejdere hjeelper ogsa borgerne, for eksempel med at sgge
kontanthjzelp, hvis borgerne er uden forsgrgelse.

I en anden kommune fortzeller en af de opsggende medarbej-
dere, at de har et godt samarbejde med vicevaerter, som kon-
takter dem, hvis de for eksempel kan se, at postkassen ikke
bliver tgmt. Derudover har de tzet samarbejde med Teknik- og
Miljgforvaltningen i forhold til at sikre, at borgernes bolig er
sikkerheds- og sundhedsmaessig forsvarlig. Nedenstdende er
en konkret case fra kommunen:

GODE ERFARINGER MED OPS@GENDE ARBEJIDE

En opsggende medarbejder ringes op af en kvinde, der
forteeller, at hun er bekymret for sin nabo. Naboens hus
forfalder, der er flere smadrede ruder, og haven er fyldt
med affald. Den opsggende medarbejder tager kontakt til
Teknik- og Miljgforvaltningen og sammen med en medar-
bejder derfra kgrer de ud for at inspicere huset og tale
med beboeren.

I huset bor John, som er 61 &r. John bliver mistroisk, da
de ringer p3, og han vil ikke lukke dem ind. Den opsg-
gende medarbejder efterlader et visitkort og fortzeller
John, at han ma kontakte hende, hvis han skifter me-
ning. Dagen efter ringer John. Han vil gerne have besgg
alligevel. Senere pa dagen tager de derud igen, og med-
arbejderen fra Teknik — og Miljgforvaltningen inspicerer
huset, mens den opsggende medarbejder taler med
John. Der er huller i veeggene, skimmelsvamp og vand-
skader pd badevzaerelset. Overalt er der skrald og radne
madrester. Det er tydeligt, at boligen ikke er sundheds-
maessigt forsvarlig. John har ikke andre steder at bo, og
den opsggende medarbejder aftaler med John, at hun vil
kontakte det naerliggende forsorgshjem og hgre, om han
kan bo dér midlertidigt, mens boligen istandsaettes.

Eksemplet er anonymiseret.

Varmestuer og vaeresteder hjzlper borgere videre til kommu-
nen

Vejen ind til kommunen for borgere i udsatte positioner kan
0gsa ga gennem varmestuer og veeresteder. En opsggende
medarbejder fortzeller, at det kan veere nemmere for persona-
let pd for eksempel vaeresteder at etablere den fgrste kontakt
til borgeren, da det for mange borgere virker mindre farligt at
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snakke med en frivillig end med én, der er ansat af kommu-
nen.

Sagsbehandlere fra socialforvaltningen oplever ogsa, at perso-
nalet pa varmestuer kan veaere med til at guide borgeren i ret-
ning af kommunen.

Kommunens kontakt til forsorgshjem og herberg

Borgerens vej ind i kommunen kan ogsa ske gennem en ind-
skrivning pa et forsorgshjem eller herberg. Flere kommuner
beskriver, at de har specialiserede teams, der arbejder med
borgere pa forsorgshjem, som bliver kontaktet, nar en borger
indskrives. Her beskriver en kommune, at der ofte har veeret
en opsggende medarbejder eller personale pd en varmestue
involveret i indskrivningen.

En kommune naevner, at en styrket indsats pa bade krisecen-
tre og forsorgshjem har givet sagsbehandlerne mulighed for at
folge borgerne taettere og fa dem hurtigere videre:

“Der har vi den her styrkede indsats, hvor vi faktisk sidder
to medarbejdere p8, hvor vi har den her hurtige, intense
kontakt med borgerne, der er p§ forsorgshjem og krisecen-
tre og f4r givet den her koordinerende r&dgivning og r8d og
vejledning til, hvordan kommer vi videre og falger op p§ det
og f8r folk videre derfra.” (Sagsbehandler, socialforvaltnin-

gen)

Samarbejde med andre instanser i det opsggende arbejde

En sagsbehandler i en kommunes socialforvaltning beskriver,
hvordan kommunen aktivt har opsggt andre instanser for at fa
kontakt til borgerne:

"Vi har aktivt gjort det, at vi har opsggt forskellige instanser
i kommunen, blandt andet Borgerservice og forsyningssel-
skaber og alle mulige andre steder, hvor det er, at det kan
taenkes, at de kommer i bergring med nogle af vores ud-
satte borgere. S& vi far rigtig mange henvendelser den vej
igennem ogsd.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Derudover er der ogséd mange andre veje ind til kommunen for
borgere i udsatte positioner. Her naevner de interviewede kom-
muner blandt andet misbrugscentre, psykiatrien, kriminalfor-
sorgen, hospitalerne, NGO’er, naboer, politiet, stgttekontakt-
personer, hjemmeplejen, rehabiliteringsteams og andre dele af
forvaltningen.
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Sagsbehandlere i forvaltningerne har gode erfaringer med selv
at veere opsggende

Sagsbehandlerne i bade beskaeftigelses- og socialforvaltningen
kan ogsa selv lave opsggende arbejde. Seerligt i de mindre
kommuner kender sagsbehandlerne borgerne og kan ofte selv
finde de borgere, der har behov for hjzelp:

“Der har vi ret godt styr pd dem [borgerne]. Vi skal nok
sorge for at f§ dem ind og f8 oprettet et forsgrgelsesgrund-
lag. (..) Der er mange lokale, der arbejder pd Jobcentret. S§
de ser borgerne: "Jeg s§ lige ham i g8r. Han s§ skidt ud, det
dur ikke, han g8r bare til”. Dét er fordelen ved, at vi ikke er
et starre sted. Vi har ret godt styr pd dem vi har.” (Sagsbe-
handler, beskaeftigelsesforvaltningen)

I den samme kommune forteeller sagsbehandlerne fra social-
forvaltningen, at de har gode erfaringer med at vaere opsg-
gende i forhold til malgruppen af unge voksne. Her har sags-
behandleren aflagt den unge regelmassige besgg over en laen-
gere periode, hvilket har medfgrt, at sagsbehandleren har faet
et godt kendskab til den unge og derved har kunne malrette
vejledningen:

“Det har primeert veeret unge maend, som bor hjemme, og
som isolerer sig foran computeren, og som er droppet ud af
uddannelsessystemerne og bliver forsgrget af foraeldrene.
Og det er det lange seje treek, (..) Det der med, at jeg kon-
sekvent er kommet derud med faste intervaller p§ m&ske én
uge eller 14 dage og simpelthen aflagt et besag og f§ talt
om og naerme sig den her unge. Dem har vi haft nogle styk-
ker af, som ogs8 er kommet tilbage i uddannelsessyste-
met.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Vejen ind i kommunen kan gad gennem 3bne radgiv-
ningstilbud

Flere kommuner har gode erfaringer med aben radgivning for
de borgere, som har ressourcerne til selv at opsgge rad og vej-
ledning, men som ikke formar selv at henvende sig direkte til
kommunens social- eller beskeaeftigelsesforvaltning.

Gode erfaringer med 3ben rddgivning og tidlig og forebyg-
gende indsats

I en &ben anonym radgivning kan borgeren modtage umiddel-
bar vejledning, fa hjzelp til at finde frem til den relevante en-
hed i kommunen, og eventuelt modtage tidlig og forebyggende
stgtte efter servicelovens § 82a-b.



Kommunen skal
tilbyde hjezelp, om-
sorg eller stgtte
samt optraening
og hjaelp til udvik-
ling af feerdighe-
der til personer,
der har behov
herfor pa grund af
betydelig nedsat
fysisk eller psykisk
funktionsevne el-
ler szerlige sociale
problemer jf. ser-
vicelovens § 85

28

TIDLIG OG FOREBYGGENDE INDSATS EFTER
SERVICELOVENS §§ 82A-B

Kommunerne kan tilbyde gruppebaseret hjzelp og stgtte
(§ 82a) og individuel, tidsbegraenset socialpaadagogisk
hjelp og stgtte (§ 82b). Stgtten tilbydes til personer, der
har nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne eller sociale
problemer, og personer, der er i risiko for at udvikle
denne type problemer.

PROJEKT OM TVAERFAGLIG RADGIVNINGSCAFE

En kommune har etableret en rddgivningscafé. Her sid-
der sagsbehandlere og en gkonomisk radgiver klar til at
hjeelpe borgerne. Formalet er at yde en tidlig forebyg-
gende stgtte og derved gribe de borgere, som pa leen-
gere sigt kunne fa brug for stgtte efter servicelovens §
85. I stedet for, at borgeren bliver visiteret til et vist an-
tal timer, visiterer de borgeren til et forlgb pa tre mane-
der, som kan forlaenges én gang i tre maneder:

”S§ er det faktisk den vejleder, som kommer p8, som
er en medarbejder i stgttekontaktpersons-teamet eller
socialpsykiatrien (..), der lidt afger, hvad er der brug
for (..) s§ starter de med at bruge rigtig mange timer
der, og s§ er der m8ske ikke nogen timer den naeste
uge. S8 det er s8dan lidt frit.”

Medarbejderne i caféen er opmaerksomme pa at henvise
videre, hvis borgeren henvender sig om en eksisterende
sag eller har behov for specialiseret radgivning.

Eksemplet er anonymiseret.

En anden kommune beskriver, at der i denne kommune er fri-
villige radgivere i centre i boligomrader, der for eksempel kan
hjeelpe med e-Boks.

Nar borgeren selv henvender sig i social- eller beskaefti-
gelsesforvaltningen

Generelt er det ofte borgere, der har lidt flere ressourcer, eller
er blevet opfordret til at sgge hjaelp pa baggrund af kommu-
nens opsggende arbejde eller 8ben rddgivning, der henvender
sig selv i kommunen.

Borgerne har ofte veeret i kontakt med opsggende medarbej-
dere eller faet rad og vejledning i frivillige tilbud, for de kom-
mer i kontakt med socialforvaltningen. En kommune beskriver
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socialforvaltningen som endestationen efter en sngrklet vej
ind:

“Socialenheden er endestationen i forhold til r&d og vejled-
ning. Folk har ofte provet en masse andre ting eller er m&-
ske kommet til kort i en anden instans og s§ er det os man
ender hos.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Sveert for borgerne at finde vej ind i kommunen
Flere kommuner oplever, at det er svaert for borgeren selv at
finde vej:

"Dér, hvor det er det storste problem er, n8r borgeren selv
skal finde vejen igennem systemet (..) Og vi modtager af og
til nogle, der har vaeret en tur i Jobcentret og p8 Borgerser-
vice, som virkelig er blevet kastet rundt, inden de s§ lander
her. Internt i kommunen ved vi heller ikke altid, hvor vi skal
hjeelpe folk med at sgge hen.” (Sagsbehandler, socialfor-
valtningen)

Som naevnt i kapitel 2 har borgere i udsatte positioner ofte
svaert ved at fa adgang til og/eller orientere sig p& kommunens
hjemmeside, hvilket kan ggre det sveaert for disse borgere at
finde ind i kommunen.

En kommune papeger, at placeringen af modtagelsen for soci-
alforvaltningen er afggrende for, om borgerne kan finde dertil.
I denne kommune er modtagelsen placeret centralt i kommu-

nen i samme bygning som Borgerservice, hvilket ggr, at det er
nemmere for borgeren at finde.

Det er ogsa en udfordring for borgeren, at der er mange men-
nesker at forholde sig til inde i kommunen, og at det er sveert
at finde ud af, hvem der kan hjaelpe med hvad. Kommunerne
forsgger at hjzelpe borgerne med denne koordinering:

“Man forstr jo godt, at de [borgerne] er treette af systemet
(..) Jo mere udsat du er, jo flere snitfalder f&r du ind i kom-
munen, jo flere steder skal du ogs§ fortzelle din historie. Og
s§ bliver du tilmed beskyldt for, at nu laver du ogs§ split-
telse (..) og i virkeligheden kan han [borgeren] bare ikke
huske, hvem det er han har snakket med. For ham er det
hele kommunen (..) S8 det er det, vi kommer ud for, og det
er en vanskelig opgave. Og det prover vi at lgse, s§ godt
som vi kan.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Vigtigheden af en god modtagelse i kommunen

Nar borgeren selv henvender sig til kommunen sker det ofte
via en modtagelse i socialforvaltningen, Borgerservice eller
Jobcentret.
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En opsggende medarbejder beskriver vigtigheden af, at der er
tilstraekkeligt med ressourcer til at mgde borgeren ved den fgr-
ste kontakt i kommunen:

“Hvis borgeren ikke fgler sig hart og stormer ud af dgren,
fordi han/hun fik et nej, s§ er det svaerere at komme ind
igen. Hvis man i stedet har tid til at seette sig ned og snakke
stille og roligt med borgeren, gor det en forskel. Derfor skal
man ikke skaere i bemandingen sddanne steder, hvor borge-
ren henvender sig, og hvor man har den farste kontakt.”
(Opsggende medarbejder)

Forskellige tilgange i social- og beskaeftigelsesforvaltningen er
afggrende for, hvornar borgeren tilbydes rad og vejledning
Sagsbehandlere fra bade socialforvaltningen og beskaeftigel-
sesforvaltningen fremhaever, at der er forskel pa, hvilken til-
gang der er til borgerne i de to forvaltninger, og at denne for-
skel spiller ind pa den vejledning, borgeren modtager. I social-
forvaltningen er udgangspunktet, at indsatserne er frivillige,
hvorfor det derfor er frivilligt, om borgeren gnsker at tage
imod tilbuddet. Sagsbehandleren i socialforvaltningen er dog
forpligtet til at undersgge, om borgerens eventuelle manglende
motivation til at tage imod stgtte skyldes borgerens funktions-
nedsaettelse, hvilket ogsa geelder for borgere i udsatte positio-
ner. I dette tilfaelde er kommunen forpligtet til vedvarende at
forsgge at levere den ngdvendige stgtte.

I beskaeftigelsesforvaltningen er udgangspunktet, at borgeren
har ret til en ydelse, hvis en raekke betingelser er opfyldt, her-
under en raekke forpligtelser hos borgeren. Disse forskelle gi-

ver to forskellige tilgange til borgerne:

“I Jobcentret er vi vant til at taenke: Jamen hvis ikke bor-
gerne er motiverede for det, s§ m& vi jo motivere dem. De
forskellige tilgange kan godt give nogle clash en gang imel-
lem.” (Sagsbehandler, beskaeftigelsesforvaltningen)

Henvisning mellem beskeeftigelses — og socialforvaltningen

De interviewede kommuner giver flere eksempler pa, at borge-
ren fgrst henvender sig i Jobcentret og herfra bliver vist videre
til socialforvaltningen, hvis borgeren har andre problemer end
ledighed:

"Hvis man ikke lige ved, hvor sagen skal starte op, s§ star-

ter den hos os i socialforvaltningen. (...) Vi har ogs8 en bred
viden jo og en bred rddgivningsforpligtelse.” (Leder, social-

forvaltningen)

Modsat er der ogsa tilfselde, hvor den fgrste kontakt med kom-
munen er i Jobcentret, hvor borgeren henvender sig for at fa
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udbetalt kontanthjeaelp. En leder i beskaeftigelsesforvaltningen
fortaeller, hvordan en sag henvises:

"Det er jo hele tiden en vurderingssag (..) Er der nogle be-
kymringer, s§ sender de dem jo ned til Socialafdelingen.
Hvis de er usikre p8, hvad de skal gare her, s& drofter de
det med enten mig eller vores socialfaglige konsulent, og s§
kan vi drofte, hvad vi kan byde ind med, og hvad kan I
byde ind med (..) Og s§ er det selvfolgelig r8dgiveren her i
Jobcentret, der har ansvaret for at oplyse borgeren, nér vi
har f8et afdaekket, hvad er der s§ af muligheder.” (Leder,
beskzeftigelsesforvaltningen)

Sagsbehandlerne i denne kommune peger pa, at kommunens
lille stgrrelse ggr det nemmere for dem at henvende sig i for-
hold til overlevering af en sag:

“Vi har jo vores lovpligtige jobsamtaler. Dér sgrger sagsbe-
handlerne for at undersgge, hvad er det for en situation,
som den enkelte borger st8r i, og er det hér, hvor vi skal
have fat i vores socialafdeling i forhold til r&d og vejledning.
Vi har en tradition for at have et meget teet samarbejde
med vores socialafdeling, fordi vi er en lille kommune, s§
det er ret nemt at kontakte hinanden og f§ hinanden med til
samtaler.” (Leder, beskaeftigelsesforvaltning)

Nar Jobcentret bliver opmaerksom pa&, at en borger har sociale
udfordringer, tager Jobcentret kontakt til modtagelsen i social-
forvaltningen. Denne henvendelse kan bade foregad via et hen-
visningsskema og via en mail eller en opringning.

En anden kommune forteeller, at de inviterer sagsbehandlere
fra socialforvaltningen med til et mgde, hvis de vurderer, at
borgeren har behov for stgtte efter serviceloven.
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KOMMUNEPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER

« Opsggende arbejde er vigtigt for borgere i udsatte posi-
tioner, der ikke altid er i stand til selv at sgge hjzlp.
Kommuner har gode erfaringer med at teenke den op-
sggende indsats pa tveers af forvaltningssnitflader, ek-
sempelvis samarbejde med udkgrende medarbejdere
fra Teknik-og Miljgforvaltningen til at opspore borgere
med behov for hjeelp.

. Aben rddgivning, samlet modtagelse og akuttelefoner
kan understgtte god, indledende vejledning og giver
samtidig et godt afsaet for at hjaelpe borgeren videre.

« Kommuner har gode erfaringer med styrket og frem-
skudt indsats pa forsorgshjem og vaeresteder for at un-
derstgtte, at borgeren kommer godt videre i sin livsfg-
relse.

SUPPLERENDE BEMARKNINGER

OPUS, som er et psykiatrisk behandlingstilbud for unge
mellem 18 og 35 &r, supplerer med, at nogle kommuner
tilbyder IPS (individuelt planlagt job/uddannelse med
stgtte) til borgere, der er i behandling i psykiatrien og
har et gnske om at komme i arbejde eller uddannelse.
OPUS udtaler, at det fungerer rigtig godt, at konsulen-
terne holder til i psykiatriens lokaler, hvilket letter sam-
arbejdet. Derudover giver det adgang til, at personalet i
psykiatrien kan stille spgrgsmal, der vedrgrer kommu-
nens kompetencer (lovgivning, rettigheder med videre).

BORGERPERSPEKTIVER PA INDGANGE TIL KOM-
MUNEN

Generelt er det svaert for borgerne at gennemskue, hvor i
kommunen de skal henvende sig, nar de har behov for vejled-
ning.

Vigtigheden af det fgrste mgde med kommunen
Interviewene med borgerne peger pa, at det er vigtigt, at de
medarbejdere, der varetager den indledende vejledning af bor-
geren, er rustede til vejlede borgerne korrekt. Det gaelder ek-
sempelvis, nar borgeren fgrste gang henvender sig i kommu-
nen for at bede om hjzelp. Her er det vigtigt, at personalet, der
varetager den indledende henvendelse, er klzedt pa til at
kunne hdndtere og vejlede borgeren, ogsd nar borgeren selv
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har svaert ved at pege pa praecist, hvad det er, vedkommende
ansgger om.

Derudover er imgdekommenhed fra medarbejderne vigtigt, da
nogle borgere frygter at blive mgdt med vrede eller modstand
fra kommunen:

“Det svaereste er jo egentlig den der usikkerhed p8, hvad
man bliver madt af, n§r man kommer op p8 kommunen (..)
kommer man op og er mega nervas og usikker pd, fordi
man skal sege en enkeltydelse eller skal have hjeelp til no-
get andet og s§ bliver madt af sddan en halvsur mand eller
dame, (..) der er virkelig s8dan: "Hvorfor forst8r du ikke
det?!”, Det er det, jeg er blevet mgdt af.” (Kvinde, der
tidligere har vaeret anbragt, og har en sindslidelse, 26 ar)

Her peger borgeren pa, at frygten for at mgde modstand fra
kommunen kan veere s3 stor, at hun i nogle tilfeelde hellere
undgar at tage kontakt til kommunen:

“Jeg st8r her, fordi jeg skal have hjalp. Jeg stdr her jo ikke
for at vaere irriterende.” (Kvinde, der tidligere har veeret an-
bragt, og har en sindslidelse, 26 ar)

Dette understgttes af organisationen Kofoeds Skole, der for-
tzeller, hvordan borgerne ofte vaegrer sig mod kontakten med
kommunen, da det kan opleves som en skamfuld situation for
borgeren at bede om hjzelp:

"De vil egentlig gerne have hjaelpen, men de vil ogs§ aller-
helst bare holde sig langt vaek fra kommunen, fordi det er
forbundet med meget ubehag og méske ogsd skam ofte, at
de g8r derfra med folelsen af at vaere skamfulde. Jeg har tit
hert dem sige: "Ej, jeg vidste, at jeg ikke ville f8 det, og
hvorfor fik du mig til at g derhen?!” (Kofoeds Skole)

Landsforeningen for psykisk sundhed, SIND, papeger, at en
uvenlig stemme i telefonen kan veaere nok til, at borgeren traek-
ker sig helt og derved ikke far den hjeelp, som borgeren har
behov for.

En borger foresl&r her, at medarbejdere, der handterer borger-
nes henvendelser, bgr komme pa kursus i, hvordan man har
en god dialog med borgere i forskellige situationer. Borgeren
peger ogsa pa, at det ville vaere en stor hjzelp, hvis der var
psykologer ansat til at understgtte samtalerne mellem borge-
ren og sagsbehandleren, som ville kunne hentes ind ved sam-
talerne ved behov.
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Udsathed er ikke altid til at se

Som beskrevet i kapitel 2, er det ikke altid synligt for kommu-
nen, om borgere befinder sig i en udsat position. Hjem til dig,
som er et projekt for unge i eller i risiko for hjemlgshed under
Rgde Kors, oplever, at dette ggr, at kommunen ikke altid far
taget szerlige hensyn til borgeren. Hjem til dig foresl|ar, at der
skabes en indgang i kommunen for unge borgere. Her kunne
medarbejderne veere ekstra opmaerksomme og tage sig tid til
at fa spurgt ind til, hvorfor de unge sgger kontanthjzelp i ste-
det for at veere i gang med en uddannelse.

Det, at social udsathed og psykisk sygdom ikke ngdvendigvis
er nemt at afkode, bevirker, at flere af borgerne oplever, at de
bliver mgdt med mistro fra kommunens side. En borger gn-
sker, at kommunen skal vaere bedre til at mgde borgerne pa
en anerkendende made:

“Jeg folte, at jeg blev madt med virkelig meget mistroisk-
hed. (..) hvis man virkelig kommer og er helt nede og virke-
lig har brug for hjaelp, s§ er det bare s§ hirdt at blive madt
med s§ meget mistroiskhed og lidt en folelse af: "Men er du
egentlig syg?” (..), fordi der er en grund til, at man tropper
op - det gor jeg virkelig ikke af lyst. Det er, fordi man star i
en meget nederen situation, og der ikke er andre steder at
g8 hen. Det er jo virkelig sidste mulighed at tage pd kom-
munen.” (Kvinde med sindslidelse, 25 ar)

Bade Hjem til dig og OPUS, genkender borgernes oplevelser
med at blive mgdt af mistillid fra systemet:

“Mange af de unge kan have en oplevelse af, at de er under
mistanke for at snyde. Man kan ikke altid se p8 vores unge,
at de faktisk har rigtig mange symptomer og at de s bliver
mistaenkeliggjort for m8ske at ville snyde eller vaere dovne,
det synes vi er uretfaerdigt. Der er mange af dem, der siger:
"Hvis bare jeg havde et braekket ben, s§ kunne de i det
mindste se, at jeg var syg.” (OPUS)

Sveaert at finde vej ind i kommunen

Bade OPUS og flere NGO’er papeger, at det generelt er sveert
for borgerne at finde ud af, hvor de skal henvende sig for at fa
hjeelp af kommunen.

De hjemlgses landsorganisation, SAND, oplever, at det gene-
relt er nemmere for borgerne at finde ind i kommunen i de
mindre kommuner, hvor der er faerre indgangsdgre. I de stgrre
byer er der rigtig mange indgange, hvilket forvirrer borgerne.

Kofoeds Skole oplever, at borgerne efterspgrger at have én
sagsbehandler, som kan vaere deres indgang til kommunen:
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“Jeg tror, at den typiske saetning, som er ret retvisende er:
“Kan du hjeelpe mig med at finde ud af, hvem min socialr§d-
giver er? Alts§ denne her idé om, at alle borgere har én so-
cialr8dgiver. Det handler bare om at finde hende. (..) at de
ligesom gerne vil have én startkontakt til kommunen, s8 de
ligesom har én, der forst8r dem, og den synes jeg ikke rig-
tig, at de f4r (..).” (Kofoeds Skole)

En borger oplever, at det er svaert at finde ud af, hvilken afde-
ling hun skal henvende sig i, da hendes udfordringer er kom-
plekse, og hun derfor falder mellem flere stole. Her har hun
oplevet, at ogsa kommunen havde sveert ved at henvise vi-
dere:

"Vores fgrste problem var, at vi kontaktede borgercenteret i
forhold til, hvem vi skulle have fat i, og det kunne de ikke
fortzelle os.” (Kvinde med sindslidelse, 35 &r)

En anden borger med psykiske udfordringer havde s3 store ud-
fordringer med at vurdere, hvor hun skulle henvende sig, at
hun s& sig ngdsaget til at hyre en privat socialrddgiver, som
kunne hjaelpe hende.

Selv borgere, der tidligere har veeret igennem en ansggnings-
proces, har sveert ved at vide, hvor de skal henvende sig, hvis
de igen skulle fa brug for hjzelp:

“Jeg ved ikke ngdvendigvis, om jeg faktisk ville vide, hvor
jeg skulle henvende mig (..) Jeg er stadig nogle gange ret
forvirret over hele det der system.” (Mand med sindslidelse,
24 ar)

En anden borger fortaeller om sin oplevelse med at finde vej
ind i kommunen. Borgerens fortaelling er skitseret i fglgende
case.



Den person, som
borgeren
henvender sig til,
skal ogsa vejlede
borgeren, hvis
denne kan se, at
borgeren har
behov for hjzelp til
at kunne ansgge
pa grund af sine
sociale problemer.
Der kunne veere

for eksempel veere
behov for bevilling
af bostgtte efter
servicelovens §
85.

Kommunen er en
enhedsforvaltning
og har pligt til at
sgrge for, at an-
sggningen kom-
mer det rigtige
sted hen.
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UDFORDRING FOR BORGEREN: LANG VEJ FOR MAN
NAR TIL AT KUNNE ANSGGE OM KONTANTHJAELP

Rune pd 24 &r flytter til kommunen og vil gerne sgge om
kontanthjzelp. Han har flere psykiske diagnoser og har
sveert ved at overskue ting.

Rune ringer til Jobcentret og far adressen. Jobcentret er
delt for dem over og under 25 ar, hvilket Rune ikke fik
fat i under telefonsamtalen. Han henvender sig derfor
forst i Jobcentret for borgere over 25 ar og bliver henvist
videre til Jobcentret for dem under 25 ar. Rune har hver-
ken bil eller cykel, s& han gar fra det ene sted til det an-
det, hvilket tager over en time. Her bliver han madt af en
computer, hvor han kan bestille en tid til naeste mandag.
Han er frustreret, da han g@r hjem. Han mgder op naeste
mandag pa den aftalte tid. Her far han af vide, at han
skal skaffe dokumentation fra banken, fgr han kan sgge
om kontanthjzaelp. Det virker helt uoverskueligt for ham
at skulle skaffe dokumenterne fra banken, og han er teet
pd at opgive. Det lykkes at skaffe dokumenterne og nae-
ste uge kommer han til en ny samtale. Her far han tildelt
en sagsbehandler, der vil tage imod hans ansggning.
Rune er frustreret over, hvor besveaerligt det har vaeret
bare at komme hertil, og han har svaert ved at samle sig
om mgdet.

Eksemplet er anonymiseret.

SIND pointerer, at udfordringen med de mange indgange til
kommunen er, at borgerne far ansggt et forkert sted og derfor
far afslag pa en ydelse, som de maske ville have vaeret beretti-
get til, hvis de havde rettet henvendelsen det rette sted. Dette
udfoldes i Kapitel 6.

En fordel med fremskudte sagsbehandlere pa boformer
Borgere oplever, at fremskudte funktioner er en stor hjalp til
at fa adgang til kommunen og bevare en regelmaessig kontakt.
En borger, der er bosat pa et herberg, hvor der med faste in-
tervaller kommer en fremskudt sagsbehandler fra kommunens
beskeeftigelsesforvaltning fortaeller:

“Det gor en forskel, at de [fremskudte sagsbehandlere]
kommer her. Fordi som misbruger, vil jeg sige, kan man
godt nogle gange prioritere nogle forkerte ting, og nogle
gange gar det bare i glemmebogen, at man lige skal made
et eller andet sted (..) Det er dejlig nemt, at det er lige
uden for deren naermest.” (Mand i misbrug, der er bosat pa
herberg, 36 ar)



Jf. retssikkerheds-
lovens §§ 10 og
11 har kommunen
pligt til at oplyse

sagen, herunder
med bidrag fra
borgeren.

Hvis borgeren pa
grund af sociale
problemer ikke
kan overskue eller
motiveres til at
indhente den ngd-
vendige dokumen-
tation, skal kom-
munen yde hjeelp.
Det er en del af

kommunens op-
lysningspligt, selv
at indhente den

ngdvendige doku-
mentation, hvis
det er muligt, eller
sgrge for at bor-
geren far kontakt
til frivillige, som
kan hjeelpe.
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Viden om tidsperspektiv giver tryghed for borgeren

Flere NGO'’er oplever, at det er afggrende for borgere i udsatte
positioner, at de ved den fgrste henvendelse far at vide, hvor-
nar de kan regne med at hgre fra sagsbehandleren igen:

“Det, at man f8r fat i en medarbejder, der kan hjeelpe én vi-
dere, og (..) kan fortaelle, hvorndr man ringer tilbage, s&
man ikke g8r og venter i lang tid, som siger: "Ved du hvad,
det finder jeg ud af. Der g8r én dag” eller der gér to (..). S§
man har det her tidsperspektiv, s§ man ikke bare f8r at
vide: "Vi vender tilbage”, og s& g8r du rundt og ikke ved,
hvorndr (..). Det er dér, hvor det er godt, fordi det gor folk
trygge.” (SIND)

Netop klarhed og tryghed i dialogen med kommunen og i an-
sggningsprocessen efterspgrges ogsa af borgerne:

“Jeg husker det bare stadig som vildt forvirrende og helt
vildt utrygt (..) Jeg havde en folelse af, at hvis man siger én
ting forkert, s bliver du bare sparket ud, og s§ er det er
bare zergerligt.” (Kvinde med sindslidelse, 25 &r)

Borgere oplever, at bevisbyrden ligger pa deres skuldre,
hvilket er en stor udfordring

Flere borgere beskriver, at det er en udfordring, at bevisbyr-
den i forhold til at veaere berettiget en ydelse eller en stgtte lig-
ger pa deres skuldre. I det fglgende beskriver en borger, at det
var sveert at finde dokumentation for, at han opfyldte opholds-
kravene i forhold til at veere berettiget til kontanthjzelp:

“"Man aner ikke, hvordan du skal bevise, at du har veeret i
landet, hvis du for eksempel ikke har haft nogen adresse.
Kommunen kan jo sige, at et vidne ikke er godkendt. Kom-
munen kan sige, at et billede ikke er godkendt. Og det bli-
ver sgu sveert. Der synes jeg lidt, at det er borgeren, der
skal bevise mere, end systemet kan i de tilfaelde, og det sy-
nes jeg er unfair.” (Mand, der tidligere har oplevet hjemlgs-
hed, 42 ar)

Ligeledes oplever Projekt Udenfor, at borgerne selv skal sta for
at skaffe dokumentation, og at borgerne har brug for stgtte for
at kunne Igfte denne opgave:

“Det er ikke, fordi de mader kommunen, som s& hjaelper
dem. Kommunen siger “Du skal udfylde det og det og det,
og jeg skal bruge det og det fra dig.” Og s skal de have
hjeelp fra os til at f§ skaffet udskrifterne eller f§ skaffet en
bankkonto eller finde en midlertidig adresse.” (Projekt
Udenfor)



NEGATIVE
ERFARINGER
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EN FORVALTNING
TIL EN ANDEN
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Dertil tilfgjer OPUS, at borgerne ogsd selv skal sta for at vide-
rebringe dokumentationen til de andre forvaltninger. OPUS for-
teeller, at der er gode erfaringer med en satellit i en kommune,
hvor borgeren kan fa hjeelp til at indhente de oplysninger, som
de skal vedlaegge deres ansggninger.

Borgere oplever stor stgtte fra NGO'er og OPUS

Flere borgere forteeller, at de har faet hjzelp fra NGO’er, OPUS
eller personalet pd deres boform til at sgge stgtte hos kommu-
nen:

"Jeg henvender mig her i huset, hvis det er. Medarbejderne
p8 herberget er rimelig dygtige til at pejle én i den rigtige
retning, og s§ er de ogsé rigtig gode til lige at holde én i
grerne og sige: "Hey. Skulle du ikke lige det der, vi snak-
kede om?” (Mand i misbrug, der er bosat pa herberg, 36 ar)

Flere NGO'er og OPUS bemeerker, at de gerne hjeelper borge-

ren med for eksempel at ringe til sagsbehandler eller ga ned i

banken, men at det er vaesentligt, at borgeren sidder med ved
siden af, ndr de har samtalen eller gar i banken.

OPUS forteeller, at borgere, der netop har faet en psykiatrisk
diagnose, har behov for at blive klaedt pa til, hvordan man
kommunikerer om sin lidelse. Her oplever OPUS, at de bruger
ressourcer pa at insistere pa at vaere med i dialogen med kom-
munen og fungerer som oversaetter og bisidder for borgeren.

Kofoeds Skole beskriver, at der er borgere, der har s mange
negative erfaringer med kommunen, sa hvis ikke medarbej-
derne fglger dem med op pa& kommunen, sd var de vendt om,
allerede inden de ndede derop:

"Borgerne teenker ikke i skel mellem forvaltninger. For dem
er det hele kommunen. Det ggr, at negative erfaringer for
eksempel i Jobcentret, kan ggre, at borgeren er utryg ved
at henvende sig i socialforvaltningen for at sgge om stgtte.”
(Kofoeds Skole)

Tidligere negative erfaringer kan bevirke, at borgere pa for-
hand er i forsvarsposition og derfor har svaert ved at hgre og
forstd, hvad der bliver sagt. Her fungerer Kofoeds Skole ofte
som translatgr for borgeren.

Udfordring for borgerne, nar der sker sagsbehandler-
skift

Flere borgere har darlige erfaringer med mange sagsbehand-
lerskift og forteeller, at det kraever meget energi at skulle gen-
fortzelle deres historie:
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“I sommer havde jeg et rigtig godt forhold til min gamle
sagsbehandler. Lige pludselig fik jeg bare et opkald fra en
ny (..) S8 skal man starte forfra ja. N§r man har meget i
bagagen, som jeg har, s8 gider man ikke flere gange om
8ret at skulle sidde og remse op i hele ens livshistorie for at
kunne forteelle det igen om et par m8neder méske. Det er
lidt h8rdt.” (Kvinde, der tidligere har vaeret anbragt, og har

Kommunens no-
tatpligt og oplys-
ning af sagen kan

ggre det nemmere
ved skift af sags-

behandlere. en sindslidelse, 26 ar)

En borger fortzeller, at de mange sagsbehandlerskift og korte
samtaler giver ham en oplevelse af, at hans mgder med sags-
behandleren er ligegyldige:

“Jeg tror, at den sidste sagsbehandler har jeg kun madt to
gange, fordi de har skiftet p§ grund af sygdom. Det er lidt
det samme med hensyn til, at det er de her mgder, der er
ligegyldige at made op til. S8 det er lidt det indtryk, man
f8r, at det ikke er de mest interessante samtaler, vi kan
have.” (Mand med sindslidelse, 24 &r).

En borger fortzeller, at han ofte oplever, at nye sagsbehandlere
kommer uforberedt til magder, og han har en oplevelse af at
skulle starte forfra hver gang:

“Jeg er egentlig ligeglad med, at der igen kommer en ny
person igen, men sk&n mig for helvede for at skulle g& hele
lortet igennem én gang til og lees papirerne. Det vil sk8ne
mig for meget.” (Mand, der tidligere har veeret i hjemligs-
hed, 42 ar)

OPUS oplever ligeledes, at det ggr det sveerere og mere utrygt
for borgeren at mgde op i kommunen, nar der er meget ud-
skiftning i sagsbehandlere.



BORGERPERSPEKTIVER PA UDFORDRINGER

« For borgere i udsatte positioner er den primare udfor-
dring med at fa rdd og vejledning fra kommunen ofte at
fa skabt den indledende kontakt. Her kan borgere op-
leve at skulle henvende sig flere steder, og gentagne
gange, for deres henvendelse bliver handteret.

- Hyppige sagsbehandlerskift og snitfladeudfordringer
mellem lovgivningen pa henholdsvis beskaeftigelses- og
socialomrddet er en udfordring, og ggr det svaert at
skabe overblik over egen sag.

. Dérlige fgrstehandsindtryk hos kommunens frontmed-
arbejdere kan resultere i, at borgere med angstdiagno-
ser eller andre psykiske lidelser helt vaelger at blive
vaek og derved ikke far den ngdvendige hjzelp.

» Borgeres “udsathed” kan vaere kamufleret, og borgere
risikerer derved ikke at blive vejledt med udgangspunkt
i deres faktiske situation, hvilket ifglge informanterne
er mest forekommende i beskeaeftigelsesforvaltningen.

» Borgere oplever, at det bliver kraevet af dem, at de skal
kunne saette ord pa deres situation og problemer, hvil-
ket kan vaere meget svaert for malgruppen.

SUPPLERENDE BEMARKNINGER

Socialstyrelsen genkender ovenstaende problematik og
udtaler, at de erfarer, at borgerne bliver bedt om at hen-
vende sig andre steder pa egen hand, i stedet for, at den
fgrste medarbejder hjelper borgeren med at kontakte de
relevante steder. Ifglge Socialstyrelsen kan denne service
bidrage til, at borgeren vil kunne overskue den kommu-
nale organisation og med det samme f& meldinger om
eventuelle krav i forhold til videre processer/ansggninger.
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BORGERPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER

« Borgerne oplever, at det fgrste mgde med kommunen
kan veaere afggrende for deres oplevelse af kommunen
og motivation for at fa hjzelp til deres situation.

- Borgerne oplever det positivt, ndr kommunen tager
hgjde for, og udgangspunkt i, borgerens situation, fgr
kommunen adresserer lovgivningen i forhold til ret og
pligt.

« Fremskudte funktioner dér, hvor borgeren opholder sig,
er en god og tryg vej ind til rad og vejledning i kommu-
nen, nar behovet opstar.

« NGO'er spiller en rolle i etableringen af kontakten til
kommunerne, hvor borgerne ikke selv er i stand til det.



KAPITEL 4
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Rammer for vejledningen

Dette kapitel handler om, hvordan kommunernes vejledning

praktisk er tilrettelagt. Det indbefatter blandt andet:

« Hvor vejledningen foregar og

« Hvorndr sagsbehandlerne yder Igbende vejledning

« Hvordan sagsbehandlerne sikrer, at vejledningen er tilgeen-
gelig for borgerne og tilpasset den enkeltes forudsaetninger.

Kapitlet belyser bdde kommune- og borgerperspektiver pad de
praktiske rammer for vejledningen om stgttemuligheder.

KAPITLETS HOVEDPOINTER

Kommunernes beskrivelser af rammerne for vejlednin-
gen:

« Sagsbehandlerne foretraekker generelt at mgdes fysisk
med borgerne og gerne i borgernes hjem ved den ind-
ledende vejledning. Det skyldes, at det giver et andet
indblik i borgerens situation, end de kan fa over telefon
eller video, og er vigtigt, da borgerne ikke altid selv kan
seette ord pd deres situation og behov.

- Rammerne for den Igbende rad og vejledning afhaenger
af en konkret vurdering af borgerens situation og tids-
intervallet siden sidste opfglgningssamtale.

- Sagsbehandlerne fortzeller, at den ggede brug af video-
og telefonsamtaler grundet corona har skabt en mere
positiv og afslappet dialog til kommunen for nogle bor-
gere, mens det kan veere udfordrende at finde og fast-
holde kontakten til borgere i meget udsatte positioner.

- I forhold til hvordan vejledningen tilpasses borgerens
forudseetninger, fortaeller sagsbehandlerne blandt an-
det, at de er opmaerksomme pa deres sprogbrug og ud-
leverer skriftlige referater til borgeren.

- Sagsbehandlerne fremhaever generelt, at det kraever en
steerk faglighed at give god vejledning, og at erfaring
ggr en stor forskel.



FYSISKE M@DER
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HANDLERS
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Borgernes beskrivelser af rammerne for vejledningen:

« Borgerne fortaeller, at hvorvidt de foretraekker at af-
holde mgder med deres sagsbehandler fysisk eller
over telefon bade afhaenger af kontakten til sagsbe-
handleren og borgerens mentale overskud.

« Borgere og NGO’er erfarer, at mgder med sagsbe-
handlere med fordel kan afholdes over telefon eller pa
herberg eller varmestuer, da det er energibesparende
for borgerne, b&de mentalt og tidsmaessigt.

KOMMUNEPERSPEKTIVER PA DE FYSISKE RAM-
MER FOR VEJLEDNINGEN

Behov for fleksibilitet i de fysiske rammer for vejlednin-
gen

I interviewene laegger kommunerne vaegt pd, at det varierer,

om borgere profiterer af, at mgder afholdes fysisk, telefonisk

eller over video, afhaengig af den enkeltes udfordringer, diag-
nose(r) og mgdets formal.

De indledende samtaler fungerer bedst fysisk

Kommunerne understreger, at det for de indledende samtaler
generelt fungerer bedst med fysisk fremmgde i borgernes
hjem eller i kommunen, frem for at tale i telefon eller holde
virtuelle mgder.

Sagsbehandlerne fortzeller, at de ved fysiske mgder bedre kan
aflaese borgerens mimik, fremtoning og vaeremade. Derudover
kan der veere tilfeelde, hvor borgeren ikke er realistisk omkring
sin egen situation, for eksempel omfanget af misbrug:

"Man f&r en fornemmelse af, hvad er det for nogle menne-
sker man sidder overfor (..) som man ikke altid kan hgre i
telefonen. Deres fremtoning og om de er soignerede for ek-
sempel (..) jeg synes det [telefonen] bliver meget ydelses-
agtigt (..) det er det ikke, n8r du mader et menneske, der
faktisk er der. Det med at forklare, at systemet er til for dig,
jeg vil gerne hjaelpe dig. Det kan man bedre forklare, nér
man sidder over for folk.” (Sagsbehandler, socialforvaltnin-

gen)

En anden kommune fortzeller, at det fysiske ma@de giver bedre
mulighed for at treekke p& socialrddgiverens erfaringsbaserede
intuition i vurderingen af borgerens situation:
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"Vi kan synes meget godt om Skype og Teams og telefon-
mgader, (..) men det giver ikke helt den socialfaglige mave-
fornemmelse. Vi har jo lidt en fornemmelse af noget gen-
kendelighed, n8r vi sidder over for en borger, og vi sidder jo
over for borgere, der siger: "Vi har ikke noget misbrug”, og
s§ taenker vi i vores stille sind, om det nu ogs8 passer. Og
helt den samme fornemmelse f§r man ikke med de her kon-
taktmetoder, vi bruger under corona, det gogr man simpelt-
hen ikke.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

En sagsbehandler i en anden kommune fortzller, at dét at mg-
des i borgerens eget hjem kan veere med til at mindske distan-
cen mellem kommunen og borgeren. For nogle borgere kan
det desuden give en tryghed at mgdes i borgerens eget hjem:

"Hvis vi kommer ud til dem, s§ kommer vi ud p8 deres
hjemmebane, og det giver dem en eller anden tryghed (..)
Det gor et eller andet. De er ligesom: det er her, jeg er, det
er mit sted, og det er dig, der kommer p8 besog hos mig.”
(Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Selvom Covid-19-situationen har gjort det ngdvendigt at af-
holde flere mg@der over telefon eller video, fortzeller flere kom-
muner, at i tilfeelde, hvor de har sveaert ved at foretage en vur-
dering, aftaler de et nyt fysisk mgde med borgeren.

Mgder pa borgernes pramisser
Flere kommuner laegger vaegt pa, at det er vigtigt at tage

hgjde for borgernes behov og gnsker til, om mgdet skal afhol-
des fysisk pa kommunen, i borgerens eget hjem, eller om mg-
det skal afholdes over telefon eller video. Flere kommuner pe-
ger pd, at kommunens lokaler ikke altid er den mest optimale
ramme for mgdet. Hvilke rammer, der er bedst i den enkelte
situation, afhanger af en konkret vurdering.



Sagsbehandleren
skal veere op-
maerksom pa, at
hun fortsat har

notatpligt ved at
notere vasentlige
oplysninger i jour-
nalen efterfgl-
gende.
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GODE ERFARINGER MED WALK-AND-TALK MED
BORGERE I HIEML@SHED

En sagsbehandler fortzeller, at hun har gode erfaringer
med at afholde walk-and-talk-samtaler med sine bor-
gere, herunder saerligt borgere i hjemlgshed:

“For hjemlgse generelt s§ er det en super god idé at
g8 ture med dem. Det gor jeg rigtig meget, om det s§
bare er rundt om r8dhuset. Fordi de taler meget
bedre, ndr de laver noget andet end at sidde foran
mig og tale om sig selv og kigge mig i gjnene (..). Der
er virkelig meget metode i (..) n8r man rigtig kommer
i gang med det” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Eksemplet er anonymiseret.

Ofte behov for fysisk opfglgning

Kommunerne har forskellig praksis for, om de afholder opfglg-
ningsmgder fysisk i borgerens hjem eller over video eller tele-
fon. En sagsbehandler forteeller, at det kan veere ressourcebe-
sparende at give Igbende rdd og vejledning over telefon, mens
en sagsbehandler i en anden kommune mener, at opfalgnings-
samtaler i udgangspunktet bgr forega fysisk, fordi borgerne
ikke altid er realistiske om deres situation:

"Hvis der g8r leengere tid imellem, s§ foretraekker vi at be-
s@ge borgeren (..). Det handler ogs§ rigtig meget om, at
(..) iseer m8ske de mest udsatte (..) ikke er realistiske om
deres udfordringer. S§ hvis nu man tager den i telefonen og
siger: "Hvordan g8r det med at f§ gjort rent?”, "Det g4r fint,
jeg gar rent hver eneste torsdag.” Og hvis man s§ kommer
derud, s§ kan man faktisk ikke komme frem (..) Det er rig-
tig vigtigt, at vi kommer ud og ser omfanget af problemstil-
lingen, og det gor vi altsd ikke i en telefon.” (Sagsbehand-
ler, socialforvaltningen)

Gode erfaringer med video- og telefonsamtaler

Mens den udbredte brug af telefon- og videosamtaler, som Co-
vid-19-situationen har medfgrt, har pavirket nogle borgere i
negativ retning, har det for andre veeret et positivt.



46

Eksemplet er anonymiseret.
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KOMMUNEPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER

. Det fysiske mgde med borgeren ggr det nemmere at fa
en god dialog og sikre sig, at borgeren forstar vejled-
ningen.

» Seerligt ved den indledende dialog og udredning af bor-
geren er det godt at holde fysiske mgder.

- Mgder i borgerens hjem giver et godt indblik i borge-
rens samlede situation, kvalificerer vejledningen og
mindsker risikoen for, at elementer af borgerens situa-
tion bliver overset.

« Mgder via digitale kanaler som telefon og Skype kan
skane borgere og opleves som mere trygt, saerligt for
borgere med diagnoser inden for autismespektret eller
angst.

« Sagsbehandlerne bruger deres metode, erfaring med
malgruppen og intuition, nar de tilrettelaegger ram-
merne for den konkrete vejledning. Det kan eksempel-
vis bestd i at vaelge at gd tur med borgeren under sam-
talen.

BORGERPERSPEKTIVER PA DE FYSISKE RAM-
MER FOR VEJLEDNINGEN

Borgernes gnsker til vejledning fysiske rammer er kon-
tekstafhaengig

For borgerne afhanger beslutningen om, hvorvidt mgdet bedst
holdes fysisk eller ej, af borgerens situation, mgdets karakter,
og hvilken sagsbehandler de taler med.

En borger fortaeller, at hun altid ringer til sin sagsbehandler,
hvis hun far en ny, for at fa en fornemmelse for, hvem ved-
kommende er, da det giver en form for tryghed. For hende er
sagsbehandlerens personlighed afggrende for, om hun gnsker
at holde mgderne fysisk eller telefonisk:

“Jeg vil sige, at det kommer meget an pa, hvordan de er
som personer. Er det én, der er lidt stram i betraekket og er
meget regelrytter, s§ har jeg det bedre med at snakke med
dem i telefon, fordi jeg har ogsd mine diagnoser (..) bliver
jeg presset hdrdt nok i en situation, s8 kan jeg eksplodere
oppe i hovedet, og det har jeg hverken lyst til for mig eller
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for dem.” (Kvinde, der tidligere har vaeret anbragt og har en
sindslidelse, 26 ar)

Positive oplevelser med mgder over telefon

Flere borgere og NGO'er fremhaever positive erfaringer med te-
lefonisk kontakt til kommunen under corona. Det fungerer godt
for borgerne, at de kan f& hjaelpen hjem til sig og ikke skal
m@de op til en masse mgder pa kommunen:

“Det er lidt h8rdt med hensyn til de forskellige steder, der
er. (..) S& det er sddan lidt, nr man rykker meget rundt -
jeg synes, at jeg skal rejse meget for at komme til de for-
skellige sagsbehandlere. S§ det er for det meste rejsen, der
er det slemme i det, det er ikke selve madet.”

(Mand med sindslidelse, 24 &r)

Samme borger fortzeller, at de mange lovpligtige magder i be-
skeeftigelsesforvaltningen ofte kan virke ligegyldige, fordi mg-
derne ofte er korte, og hans situation er uaendret, ndr han skal
til opfglgende samtaler med sin sagsbehandler. Han efterspgr-
ger derfor, at opfglgningsmg@derne bliver afholdt telefonisk i
stedet for fysisk, samt at sagsbehandleren tager hgjde for bor-
gerens situation, for eksempel om vedkommende er i et laen-
gerevarende behandlingsforlgb:

“Det er meget bedre, synes jeg. Jeg kan godt forst8, hvis
det er en samtale, der har lidt mere impact p8, hvad min si-
tuation er, men n8r det bare er, at jeg kommer ind og siger,
at min situation stadig er den samme, og det tager fem mi-
nutter, s8 virker det 8ndssvagt, at det ikke kan gares over
telefonen.” (Mand med sindslidelse, 24 3r)

En anden borger fortzeller, at hun foretraekker telefonisk kon-
takt i de perioder, hvor hun mangler mentalt overskud, da det
er tids- og energikraevende at mgde op til fysiske mgder:

“Det kommer virkelig meget an pd, hvordan jeg har det. I
perioder hvor jeg har overskud, s8 har jeg nemt ved at
made op derude (..) I perioder, hvor jeg ikke har det s§
godt eller er meget stresset eller har lavt overskud, der fo-
retraekker jeg helt klart at tage den over telefonen, fordi det
sparer mig for virkelig meget.”

(Kvinde med sindslidelse, 25 &r)

Borgerne oplever det positivt, nar sagsbehandlerne kommer ud
til dem

En medarbejder pd en varmestue forteeller, at de har gode er-
faringer med, at sagsbehandleren kommer ud pa varmestuen
og holder opfelgning med borgerne dér.
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Eksemplet er anonymiseret.

vy BORGERPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER
~» L4
- o « Der er gode erfaringer med at holde mgder over telefon
- ~ eller fremskudt pd herberger eller varmestuer, da det

bade skaner borgeren og sparer borgerens tid.
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viden for at give
en korrekt og
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sagsbehandling.
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KOMMUNEPERSPEKTIVER PA KOMPETENCER OG
SPROGBRUG

Jf. retssikkerhedslovens § 5 skal kommunen behandle ansgg-
ninger og spgrgsmal om hjeelp i forhold til alle de muligheder,
der findes for at give hjaelp efter den sociale lovgivning, herun-
der ogsa radgivning og vejledning. Kommunen skal desuden
vaere opmaerksom pa, om der kan sgges om hjzelp hos en an-
den myndighed eller efter anden lovgivning.

Kompetenceudvikling for medarbejdere pa beskaeftigel-
sesomradet

Som beskrevet i kapitel 3 kan der veere szerlige udfordringer
for borgere i udsatte positioner, der henvender sig til beskaefti-
gelsesforvaltningen i forhold til vejledningen inden for det soci-
ale omrade.

Flere kommuner fortzeller, at det at vejlede om stgttemulighe-
der inden for lov om social service som medarbejder pa be-
skaeftigelsesomradet kraever bredspektrede kompetencer.

En kommune bemaerker, at mulighederne for at give helheds-
orienteret vejledning kraever, at i hvert fald nogle af medarbej-
derne har en bred socialfaglig indsigt:

Vi kommer i lige s§ hgj grad til at samarbejde med psyki-
atrien, kriminalforsorgen, egen laege, familieafdelingen, so-
cialafdelingen og (..) m8ske i mindre grad med vores egne
virksomhedskonsulenter, fordi det er dér, de lander aller-
sidst, fordi der er mange, mange andre problematikker, som
vi skal have taget hgjde for fgrst.” (Leder, beskaeftigelses-
forvaltningen)

Kommunen fortaeller her, at kvaliteten af den vejledning, som
borgeren modtager i beskaeftigelsesforvaltningen, i hgj grad er
afhaengig af den pagaeldende sagsbehandlers dygtighed.

En anden kommunes beskaeftigelsesforvaltning fortzeller, at
vejledningen skal gives ud fra borgerens forudsaetninger, og at
netop forudsaetninger hos borgerne kan vare en udfordring,
seerligt for borgere med kognitive udfordringer. Derudover kan
der opsta udfordringer, der relaterer til, at der kan vaere meget
travlt i beskaeftigelsesforvaltningens indledende visitation, og
at borgeren kan risikere at mgde en vagt, der ikke ngdvendig-
vis har szerlig erfaring pd udsatte-omradet. Derudover bemaer-
ker en anden kommune, at det ogsd handler om, at der er til-
straekkeligt med ressourcer til, at sagsbehandlerne i praksis far
anlagt et bredt perspektiv pa borgerens samlede situation:
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"Hvis man sidder og visiterer syv i timen, s§ er det ikke dér,
man har tid til at vaere helt vildt kreativ.” (Sagsbehandler,
beskeeftigelsesforvaltningen)

SYSTEMATISK, CASEBASERET VIDENSDELING MEL-
LEM BESKAFTIGELSES- OG SOCIALFORVALTNING

En sagsbehandler fra en beskaeftigelsesforvaltning for-
teeller, at de har en fast praksis om at afholde mgder
med kommunens socialforvaltning pa voksenomradet,
hvor bade ledelse og medarbejdere er repraesenterede.
P& mgderne drgfter de forskellige cases, som skal bi-
drage til at skabe en stgrre vidensdeling om de lovomra-
der, som hver forvaltning sidder med, og hvordan afgg-
relser i hver forvaltning kan influere p& borgerens situa-
tion. Eksempelvis bliver det klart for medarbejdere og le-
dere, hvilke konsekvenser for borgerens sociale situation
det kan have, hvis beskaeftigelsesforvaltningen sanktio-
nerer. Derudover understgtter det, at medarbejdere og
ledelse opdateres pa lovgivning og indsatser, der ligger
uden for eget omrade, sa parterne styrkes i at kunne vej-
lede helhedsorienteret.

“Dét, der giver mening, det er dét, der giver mening
for borgeren. (..) Det er alts§ noget, der styrkes ved,
at man mades og har konkrete cases med (..) s§ fin-
der man alts§ meget ofte nogle gode lgsninger, hvor
man faktisk oplever, at man haever sig op i det der he-
likopterperspektiv og ikke laengere teenker p& hvilken
kasse betaler det her og (..) hvordan sparer jeg flest
penge her og hvordan undgdr jeg, at jeg f&r den op-
gave. (..) Den metode at arbejde p§ er med til at
fremme de gode Igsninger.” (Leder, beskaeftigelsesfor-
valtningen)

Eksemplet er anonymiseret.

En kommunes socialforvaltning, der indgar i undersggelsen
fortzeller, at den helhedsorienterede vejledning pa beskaeftigel-
sesomradet kraever, at sagsbehandlerne tgr indgd i kontakten
med borgerne, herunder at tale om de svaere ting. Dette kan
dog vaere en udfordring, da beskaeftigelsesforvaltningen pa
samme tid har en stor magt over borgeren, da den varetager
udbetalingen af borgerens forsgrgelsesgrundlag og har lov-
hjemmel til at sanktionere:

“Det der med at turde lade borgeren stole p8, at selvom
man har en anden relation til dem, fordi man har nogle an-
dre krav, s§ vil man det godt man vil faktisk gerne have det
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her det lykkes for dem. B8de med selvforsgrgelse og med
bolig og hvad det nu kan vaere.”
(Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Samme forvaltning forteeller ogsd, at det giver god mening og
kan spare borgeren og kommunen for tid, hvis sagsbehand-
lerne pa beskaeftigelsesomradet tgr indga i denne rolle. Det
skyldes blandt andet, at sagsbehandlerne i jobcentrene ofte
har en god relation til borgerne, fordi de typisk har vaeret
laenge i systemet.

Uddannelsesmaessige krav til sagsbehandleren

Flere kommuner, der indgar i denne undersggelse, har derfor
som udgangspunkt, at sagsbehandlere pa savel beskzaeftigel-
ses- som socialomradet skal have en socialrddgiveruddannelse.

En kommune fortzeller her, at det er vaesentligt at have et vist
kendskab til lovgivningen p& beskaeftigelsesomradet. Det kan
eksempelvis veere ngdvendigt i situationer, hvor sagsbehandle-
ren pa socialomradet orienterer Jobcentret om sin vurdering af
borgerens arbejdsevne:

"Hvis man lige har behov for lige at falge lidt op i Jobcenter-
regi og sige: vi er ikke ude i en keempe beskeeftigelsesind-
sats for eksempel. Dét kraever, at man lidt har en idé om,
hvad det er for nogle indsatser, der kan ligge i nogle af de
andre forvaltninger.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

En kommune fremhaever, at kompetencerne ikke udelukkende
bestar i uddannelsen, men ogsa det menneskesyn og de per-
sonlige kompetencer som medarbejderen er i besiddelse af:

"Man skal i hvert fald ikke veere bergringsangst og s8 skal
man jo veere i besiddelse af empati og fingerspidsgefihl.
Fordi det er jo ikke alle hemmeligheder man kan f& p8 bor-
det forste gang, men man skal kunne fornemme: ligger der
noget bag overfladen her som jeg skal kratte lidt i? og ikke
altid tage alting for p8lydende (..) og s8 arbejde med den
der relation, der gar, at borgeren til sidst f8r lyst til at for-
teelle.” (Sagsbehandler, beskeeftigelsesforvaltningen)

Sagsbehandlernes vejledningskompetencer bygger pa
erfaring

Flere kommuner fortzeller, at de brede vejledningskompetencer
i hgj grad bliver opbygget gennem erfaringen:

“Socialr8dgiveruddannelsen er jo ligesom at tage karekort,
(..) man leerer forst at kgre bil, n8r man har f8et den. Og
det er jo, fordi vi har med mennesker at gore, og man bru-
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ger jo sig selv som vaerktgjskasse. S& er der selvfalgelig no-
get teori, og man har veeret i praktik, men det er praksiser-
faring, der gor, at du bliver god til det, og n8r du forst har
lavet en fejl med et rigtigt menneske, du sidder overfor, s
kommer du ikke til at gore det igen.” (Sagsbehandler, soci-
alforvaltningen)

Seerligt under Covid-19-situationen, hvor flere samtaler
med borgere er foregdet telefonisk, forteeller sagsbehand-
lerne, at de traekker p& deres intuition og erfaring for at
have en fornemmelse af de borgere, de er i dialog med. Ek-
sempelvis fremhaver en sagsbehandler fra en socialforvalt-
ning en sag, hvor hendes erfaring med at tale med pavir-
kede borgere hjalp hende til at afdaekke, at en borger havde
et forbrug af stoffer. Derved kunne hun vejlede borgeren
om, hvor borgeren kunne f& misbrugsbehandling under en
indledende telefonisk samtale.

COVID-19-
SITUATIONEN
STILLER SARLIGE
KRAV TIL SAGS-
BEHANDLEREN

En leder fra socialforvaltningen fortaeller her, at der kan
vaere seerlige udfordringer i forhold til udredningen af bor-
gere med diagnoser inden for autismespektret, hvilket
blandt andet skyldes, at disse borgere ofte bruger & ord,
nar de forteeller om deres situation. Her peger hun p3, at
der kan vaere behov for kompetenceudvikling og samtale-
teknikker til medarbejderne.

SKRIFTLIGT REFERAT UDLEVERES TIL BORGEREN
EFTER SAMTALEN

En sagsbehandler fortzeller, at hun, ndr det er muligt,
vaelger at udarbejde et referat til borgeren, der opsum-
merer mgdets indhold og giver det til borgeren efterfal-

gende.
En del af “Hvis jeg sidder over for en borger, hvor jeg har en
borgerinddragelse god fornemmelse af, at n8r du g&r ud ad doren, s§ har
efter du glemt alt, hvad jeg har vejledt dig om, s§ tilbyder
retssikkerhedslovens Jjeg at give et referat, hvis jeg har den fornemmelse,
§ 4, er at lave en og der ikke er en bisidder.” (Sagsbehandler, socialfor-
dagsorden til et valtningen)
mgde og derefter
udfaerdige et referat. Eksemplet er anonymiseret.
Kommunen har ogsa .
fortsat et notatpligt En kommune forteeller, at der har veaeret fokus pa at ruste
vedrgrende det, som sagsbehandlerteamet til at have et godt kendskab til person-
der er talt om af kredsen. Her har medarbejderne veeret pa et kursus, der var
vaesentlig betydning malrettet personkredsvurdering. Kurset omhandlede blandt an-
for borgerens sag. det, hvordan man kan spgrge ind til borgerens leegelige oplys-

ninger, udtalelser fra psykiatrien og lignende, hvilket kommu-
nen erfarer har styrket vejledningskompetencerne.
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De gode vejledningskompetencer opbygges over tid

Flere kommuner forteeller, at deres kompetencer til at vejlede
bredt og deres kendskab til andre forvaltninger og tilbud er op-
arbejdet over tid. En sagsbehandler fortzeller, at de gode vej-
ledningskompetencer kraever, at sagsbehandleren selv er nys-
gerrig pa at udvikle sine kompetencer. Her peger sagsbehand-
leren pa, at en god vejledning af borgeren ogsa kan handle
om, at sagsbehandleren anstrenger sig for at Igse borgerens
problem, frem for at henvise borgeren videre i de situationer,
hvor det er muligt:

“Kan man ringe til ORSTED, n8r man er bagud med el?,
hvad er mine rettigheder i en fogedsag? Alle de her ting
man laerer, ndr man arbejder i en socialenhed og laerer som
menneske hen ad vejen. (..) Tit kommer det voldsomt bag
p& mine praktikanter, at jeg googler rigtig meget alts§ (..)
fordi nogle gange er det simpelthen dét, der gor det. Det
her med ikke at vaere bange for at prgve at Igse et konkret
problem. Dét er nok i virkeligheden det, der er den storste
kompetence.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

En anden sagsbehandler fra samme socialforvaltning fortzeller,
at vejledningskompetencer derudover handler om at opbygge
et kendskab, der ggr én i stand til at henvise borgeren til tilbud
i civilsamfundet, ndr det er ngdvendigt. Det kan eksempelvis
veere at vejlede en borger, der har faet afslag pa boligstgtte
om muligheden for at fa en besggsven hos SIND.

KURSUS I BORGERKONTAKT FOR MEDARBEJDERE

En enhed i en kommunes socialforvaltning har valgt at
sende relevante medarbejdere til undervisning over en
tredages periode under titlen “Styrket borgerkontakt”.
Derudover har medarbejdere veeret pa kursus i "Bedre
borgerdialog” for at ruste medarbejderne til at afkode
borgerens individuelle behov og samarbejde med borge-
ren. Medarbejderne forteeller, at det er godt med Igbende
genopfriskning pa omradet, sa det sikres, at de vedva-
rende har fokus pad god dialog med borgere.

Eksemplet er anonymiseret.

En seerlig udfordring i at formidle lovgivning til malgrup-
pen

En kommune fortaller, at man forsgger at tage udgangspunkt
i borgerens konkrete situation, forudssetninger og alder og s
vidt muligt undgd et bureaukratisk sprog i vejledningen.

En leder i en kommunes beskaeftigelsesforvaltning fortzeller, at
den indledende samtale med borgerne ofte handler om at
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laegge ud med at informere om borgerens rettigheder, pligter
og muligheden for sanktion. Herefter er det, at samtalen kan
bevaege sig ind pa de sociale dele af borgerens situation. Her
forteeller lederen, at det kan vaere en balancegang mellem kra-
vene til indholdet af vejledningen og det at tage hensyn til,
hvor meget borgeren kan modtage af information samt at for-
midle og oversaette et juridisk sprogbrug til malgruppen:

“T [interviewer] er selvfolgelig ogs8 optagede af, at den der
retssikkerhed er pd plads. Men der er nogle gange et di-
lemma i det her (..) mange unge (..) de bliver fortabte i det
(..). F§ en masse ord haldt over hovedet, og i virkeligheden
star de i en eller anden kritisk situation i deres liv (..). Den
her balance mellem at opfylde vejledningsforpligtelsen og 8
sagt de rigtige ting p& den rigtige m8de og s§ samtidig f§
sagt det i et sprog, s§ den anden kan forst§ det. Alts8, hvor
langt kan man g4 i forhold til at tage juraen ud af sproget.”
(Leder, beskaeftigelsesforvaltningen)

Lederen fortaeller, at man i Jobcentret er meget opmaerksom
pa at forbedre den skriftlige kommunikation til borgeren, men
han savner samme fokus p& den mundtlige dialog:

“Jeg ville frygtelig gerne have, at det ikke kun var det skrift-
lige (..) Jeg ved godt, vi sender dem en hel del breve, og
det skal vi ogs8. Men vi ved jo godt, at for vores unge... det
er de faerreste, hvor det er brevene, der udggr en vaesentlig
del af det, vi kalder kommunikation med dem eller dialogen
med dem.” (Leder, beskaeftigelsesforvaltningen)

Behov for at malrette den skriftlige vejledning til mal-
gruppen

Det kan veere sveert for borgere at forsta lange komplicerede
breve fra kommunen. En sagsbehandler fra beskaeftigelsesfor-
valtningen papeger, at det kan vaere en falsk retssikkerhed,
nar borgeren far en lang juridisk forklaring men ikke ngdven-
digvis har forstaet budskabet, og den betydning det far for
vedkommende:

"Alt er blevet s§ kompliceret. N&r vi sender et indkaldelses-
brev ud, s§ er det jo syv sider (..) Ja, de har fet informa-
tion og m8ske har vi endda ogs§ sagt det mundtligt p§ et
made, men de har glemt alt om det, og m8ske forstod de
det ikke, og m8ske var de ogsé lidt pvirkede, da de sad
der. S§ p& en eller anden m8de, s§ er det en falsk retssik-
kerhed, de har, og det synes jeg faktisk er et problem.”
(Sagsbehandler, beskaeftigelsesforvaltningen)
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Frygt for fejl giver incitament til at bevare et juridisk
sprog

En leder fra en beskaeftigelsesforvaltning fortzeller, at bekym-
ring for at fejlinformere borgeren, eller udelade indhold i vej-
ledningen, kan bevirke, at sagsbehandleren holder sig til et
mere juridisk sprog.

Derudover kan det vaere en udfordring, nar borgeren medbrin-
ger pargrende i samtalen, hvis borger og pargrende har for-
skellige forudsaetninger for at modtage informationen:

“Jeg tror stadig, at jeg har samtaler, hvor vi falder tilbage
igen i meget jurasprog, fordi vi bliver usikre, n8r vi sidder
over for en eller anden ung autist, der kun siger ja og nej,
og som har sin mor med (..) Man er i tvivl om, hvordan man
skal tale, og man er i tvivl om, om han overhovedet forstdr
noget af det, man siger. S8 er der en mor, der har en helt
anden type af sprog, som appellerer til en helt anden type
af dialog. S& bliver det bare komplekst, og det bliver
sveert.” (Leder, beskaeftigelsesforvaltningen)

Her fortzeller lederen, at han forsgger at vaere meget opmaerk-
som pa, at borgeren har forstdet og modtaget vejledningen
ved mgdets afslutning, da han mener, at det er en forudseet-
ning for, at borgeren kan patage sig ansvar, eksempelvis i for-
hold til at mgde regelmaessigt til samtaler:

“Man kan jo ikke forvente, at et menneske overholder nogle
regler og forst8r en eller anden vejledning, hvis han ikke
forstr det (..) s kan man jo ikke bagefter stille folk til an-
svar for: "Hvorfor har du ikke gjort det? Jeg fortalte dig, at
du skulle made op hver gang” “Okay, det forstod jeg ikke”.
(..) Der vil ikke vaere ret mange steder i et jobcenter, hvor
man vil godtage det som en legitim undskyldning. Selvom
den kan vaere ganske rigtig.” (Leder, beskeeftigelsesforvalt-
ningen)
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KOMMUNEPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER

- I forhold til, hvordan vejledningen tilpasses borgerens
forudseetninger, fortzeller sagsbehandlerne blandt andet,
at de er opmaerksomme pa at oversaette komplekst lov-
stof og om n@gdvendigt udlevere skriftlige referater di-
rekte til borgeren.

« Sagsbehandlerne fremhaever generelt, at det kraever en
staerk faglighed at give god vejledning, og at erfaring er
afggrende.

« Kommunerne har fokus pa vidensdeling mellem forvalt-
ninger.

BORGERPERSPEKTIVER PA KOMPETENCER OG
SPROGBRUG

Flere borgere fremhaever, at det har stor positiv betydning, nar
sagsbehandlerne tager udgangspunkt i mennesket frem for
regler og formalia i drgftelsen af, hvilken hjaelp borgeren kan
have brug for at modtage vejledning om.

Oplevelse af, at borgerne far ansvaret
En borger har erfaret, at hun har haft behov for at traekke pa
sit eget juridiske kendskab i dialogen med kommunen:

"Sagsbehandlerne skal dod og pine uddannes noget bedre i
forhold til helhedsvurdering, notatpligt, partshoring, aktind-
sigt, retssikkerhedslov - for de kender den ikke. Og hvis de
kender den, s§ ignorerer de den (..) Hvis ikke man kommer
ind og ved 100 procent, hvordan serviceloven er, s§ bliver
man tromlet i systemet.” (Kvinde med sindslidelse, 35 ar)

Borgeren peger her pa, at borgere, der har komplekse sager,
kan have behov for at kunne bede om at f& en sagsbehandler
med stor erfaring tilknyttet sin sag:

"Vi var blevet lovet at f§ én, som var godt inde i paragraf-
ferne, da det var en kompleks sag. Da vi mader op, f8r vi at
vide, at sagsbehandler er nyuddannet, nyansat og kun vi-
kar, og hun ved ikke noget som helst om serviceloven, og
s§ kan vi godt se, at den er ved at g8 galt der.” (Kvinde
med sindslidelse, 35 ar)

Kofoeds Skole fortaeller her, at der kan vaere udfordringer med
fagligheden hos de medarbejdere, som de er i kontakt med pa
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borgerens vegne, og at der mangler uddannelse og specialise-
ring.

Derudover fortaeller Kofoeds Skole, at der er udfordringer med
kommunernes sproglige formidling til borgeren i forbindelse
med vejledningen:

“Selvom det har vaeret oppe at vende i mange 8r efterhdn-
den; det her sprog, der bliver brugt i de offentlige breve.
Jeg kan stadig sidde med breve, hvor jeg taenker; “Jamen
jeg forst8r det heller ikke!” (..) S8 det er en ting i det, at
der stadig er en enormt stor afstand imellem den sproglige
kommunikation [mellem borger og kommune].” (Kofoeds
Skole)

Oplevelse af ikke at blive set eller hgrt
En borger, der bor p& herberg, fortzeller, at han har oplevet
forskelsbehandling og modstand fra kommunen.

Her har borgeren oplevet, at sagsbehandler pa forhand havde
lagt en plan for, hvad der skulle ske i hans sag, og at der var
manglende lydhgrhed over for hans egne forslag:

“Der er slet ikke noget, der er godt, med mindre det er det,
de selv vil have én til. Frem for at de bare sparger ind til;
“Okay, hvad vil du?” (Mand i misbrug, der er bosat pa her-
berg, 36 ar)

P& samme vis fortzeller en anden borger, der tidligere har vee-
ret anbragt og nu modtager kontanthjzelp, at hun har oplevet,
at der ikke er forst3else for hendes samlede situation og histo-
rik, hvilket ggr det mere vanskeligt for hende at leve op til ak-
tiveringsregler:

"Jeg ved jo godt, at jeg skal passe mine ting, og jeg ved jo
godt, at alle de her regler og love skal holdes. Men jeg er jo
stadig et menneske med en rigtig stor bagage, s8 jeg kan
ikke bare som alle andre kan, selvom jeg gerne ville. Det er
ikke altid, at de [Jobcentret] forst8r det.” (Kvinde, der tidli-
gere har vaeret anbragt og har en sindslidelse, 26 ar)

Vejledningen fungerer godt, nar der er opbygget en tryg
kontakt

Flere borgere fremhaever, at relationen til sagsbehandler og en
god forstaelse for borgerens situation er vigtig for vejlednin-
gen. En borger fremhaaver her, at sagsbehandleren skal vaere
opmaerksom pa ikke at dsmme borgeren pa hans historik men
behandle alle ens:



UDFORDRINGER
MED VEJLEDNINGS-
KOMPETENCERNE

59

“Man bliver tit demt. The book is judged by its cover. Det
synes jeg bare er synd, fordi det ggr det jo ikke bedre for
én selv for at vaere imagdekommende og noget, ndr man kan
meerke, at der er den der forskelsbehandling. Selvfglgelig
skal vi behandle dem forskelligt, vi er jo forskellige menne-
sker, men jeg synes, at det er tydeligt at maerke, ndr man
har fat i én, som har modstand p& én.” (Mand i misbrug, der
er bosat pa herberg, 36 ar)

BORGERE VAERDSATTER, NAR MENNESKE SNARERE
END REGELSAT ER UDGANGSPUNKTET FOR VEJ-
LEDNINGEN

Camilla pd 26 ar, der er flyttet til en ny kommune efter
et endt efterveernsforlgb, fortzeller om, hvordan hun blev
m@dt pa en positiv made af en sagsbehandler i beskaefti-
gelsesforvaltningen, da hun ansggte om kontanthjzelp.

Her oplevede hun, at sagsbehandleren i Jobcentret foku-
serede pa hendes person, og hvordan han kunne hjzelpe
hende:

“Han meldte klart ud forste gang, at selvfalgelig var
der nogle lovgivninger, men han fokuserede mere p&
mig som person, og hvordan man kunne hjaelpe mig
ud i det her voksenliv og komme videre, s§ jeg ikke
altid skulle vaere p§ kontanthjaelp. Vi havde rigtig
mange gode samtaler.” (Kvinde, der tidligere har vee-
ret anbragt, og har en sindslidelse, 26 ar).

Eksemplet er anonymiseret.

Nar vejledningen er mangelfuld eller forkert

SAND peger pa, at der kan vaere udfordringer hos saerligt
frontpersonalet i forhold til kendskab til borgernes rettigheder,
hvor borgeren skal vejledes hen og i skelnen mellem vejled-
ning og afggrelse. Med frontpersonale henviser SAND her til
eksempelvis opsggende medarbejdere, personale i Borgerser-
vice og aktivitets- og samveerstilbud og medarbejdere, der star
i skranken i Jobcentret. Denne problematik udfoldes i kapitel 6
om klagevejledning

Kofoeds Skole fortaeller, at der kan vaere udfordringer med
vejledningskompetencerne hos de medarbejdere, der giver
paedagogisk stgtte til borgerne, og at de ikke altid er tilstraek-
keligt velbevandrede i lovgivningen til at kunne vejlede borge-
ren korrekt:
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”Og s§ bliver borgeren endnu mere frustreret og siger; “Ja-
men min kontaktperson sagde sddan og s8dan”, og s§ sid-
der vi og siger; “Jamen det kan godt vaere han har sagt det,
men vi ved, at for at f§ en enkeltydelse skal du dokumen-
tere det og det. S8 der er ogs§ et mismatch imellem myn-
dighedsrollen s§dan kommunalt og s8 de udg8ende medar-
bejdere og deres viden og gvelse i at videreformidle borge-
rens rettigheder eller pligter.” (Kofoeds Skole)

Ifglge Kofoeds Skole er det vigtigt, at det opsggende og paeda-
gogiske personale far mere viden og gvelse i at vejlede bor-
gerne. Dette kunne ske ved, at socialrddgivere og opsggende
og paedagogiske medarbejdere arbejdede taettere sammen i
blandede teams.

Kendskab til malgruppens udfordringer halter
En borger oplever, at kommunen ikke har forstaelse for, hvad

Se Ankestyrelsens
4 en psykisk funktionsnedszettelse betyder:

principmeddelelse

10-19, om "Jeg kan huske forste gang jeg spgte om hjemmehjeelp. Der

fik jeg afslag (..) for jeg kunne jo beveege mine arme og
ben, og s8 kunne jeg jo godt selv stovsuge (..) Det er jo
bare ikke dér, mine problemer ligger. Problemerne ligger i,
at jeg ikke kan f§ opgaven overskuet og struktureret (..) De
aner ikke, hvad de har med at gare, i forhold til folk med
sindslidelser (..) Vi kan jo bevaege vores arme og ben, s&
fejler vi ikke noget.” (Mand, der tidligere har veeret i hjem-
lgshed, 42 ar)

hjemmehjzelp til
motivation og
guidning.
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UDFORDRING FOR BORGER: OPLEVELSE AF, AT
PSYKISKE UDFORDRINGER IKKE TAGES ALVORLIGT

Flere borgere fortzeller, at der kan veere udfordringer
med kommunens kendskab til psykiske lidelser, og at der
mangler faglige kompetencer i forhold til vurderingen af
borgerens funktionsevne, som far betydning for vejled-
ningens indhold. Dette ser ud til at g& pa tveers af bade
social- og beskaeftigelsesomradet.

Borgeren Karen er 25 &r og i behandling for en psykia-
trisk diagnose. Hun i fortzeller, at hun i forbindelse med
sin henvendelse om kontanthjeelp oplevede, at hendes
psykiske lidelse ikke blev taget alvorligt. Oplevelsen var
sa slem, at Karen helt opgav at sgge kontanthjzelp.

“Jeg var til nogle samtaler, hvor min far var med, med
en person fra Jobcentret, og jeg kan bare huske, at
jeg virkelig ikke fglte, at jeg blev taget serigst, eller at
de forstod alvoren af min situation. (..) Jeg var et
sted, hvor jeg virkelig ikke kunne noget - jeg havde
det s§ skidt, jeg kunne ikke arbejde, jeg kunne ingen-
ting. (..) S8 det var ogs§ derfor, at vi opgav, fordi det
simpelthen var s8 h8rdt at komme igennem til.”
(Kvinde med sindslidelse, 25 ar)

Eksemplet er anonymiseret.

P& samme vis peger en anden borger, at hendes kommune har
haft vanskeligt ved at fortolke og inddrage faglige oplysninger
om hende i deres udredning:

"De er dygtige nok til at indhente laegelige oplysninger, men
de aner ikke, hvordan de skal leese dem. I min kommune,
der har social- og handicapomrddet ikke tilknyttet en laege-
konsulent, s§ de har ikke engang den mulighed for at sgge
rdd og vejledning hos en laegekonsulent eller, hvis der
mangler noget, der skal indhentes.” (Kvinde med sindsli-
delse, 39 &r)

Bade Projekt Udenfor og OPUS oplever, at det er meget sags-
behandlerafhaengigt, hvilken vejledning borgeren far, og at der
er tilfaelde, hvor sagsbehandleren mangler kendskab til den
konkrete malgruppe for at kunne give en ordentlig vejledning.

OPUS beskriver en situation, hvor de ledsagede en ung pige
med skizofreni til mgdet med Jobcentret:

“For det farste bliver hun bedt om at udfylde flere forskel-
lige blanketter, hvor hun skal redeggre for sin situation,
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men mest noget med, hvad hun er i stand til, og s8 til sidst
er der en lille rubrik, hvor hun kan skrive, hvis hun har en
eller anden udfordring, hvor hun skriver; “Jeg har skizo-
freni.” Da hun efterfglgende kommer op til sagsbehandle-
ren, har han overhovedet ikke leest det, og han informerer
hende heller ikke om, hvad der skal ske. Han saetter hende
bare i gang med et forlgb.” (OPUS)

BORGERPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER

. Dialogen forbedres, nar borgeren oplever at blive set og
hgrt af sagsbehandleren.

. Vejledningen fungerer godt, nar der er opbygget en
tryg kontakt, og sagsbehandleren tager udgangspunkt i
borgerens unikke situation.

BORGERPERSPEKTIVER PA UDFORDRINGER

- Borgere oplever, at de skal overtage ansvaret for egen
sag, hvis ikke sagsbehandleren er tilstraekkeligt inde i
fagomradet.

- Borgere oplever, at vejledningen er mangelfuld eller
forkert.

. Borgere peger pa, at sagsbehandlernes kendskab til
malgruppens udfordringer halter.
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Indholdet af vejledningen

Dette kapitel handler om indholdet af den vejledning, borgerne
modtager.

Kapitlet belyser sagsbehandlernes arbejde med at give bor-
gerne helhedsorienteret vejledning, der samtidig malrettes
borgernes behov. Derudover belyser kapitlet borgernes ople-
velse af indholdet af vejledningen.

KRAV OM HELHEDSORIENTERET VEJLEDNING, MEN
INGEN SPECIFIKKE KRAV TIL VEJLEDNINGENS
INDHOLD

Som beskrevet i kapitel 2 er kommunerne forpligtede til
at yde helhedsorienteret vejledning, jf. retssikkerhedslo-
ven § 5. Ved vejledningen skal sagsbehandlerne vaere
opmaerksomme pa mulighederne for stgtte efter den so-
ciale lovgivning.

Derudover er der ikke specifikke krav til vejledningens
indhold. Det fremgar af ombudsmandens myndigheds-
guide blandt andet, at hovedsynspunktet er, at vejlednin-
gen skal have et indhold, der sikrer, at borgeren ikke ud-
saettes for et retstab pa grund af fejl, uvidenhed eller
misforstaelser. De naermere krav til vejledningens ind-
hold og omfang afhaenger af omstaendighederne og de
spgrgsmal, som borgeren eventuelt stiller.”

7 https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsquiden/generel forvaltningsret/vejled-

ningspligt/
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KAPITLETS HOVEDPOINTER

Kommuneperspektiver pa arbejdet med indholdet i vej-
ledningen:

« Kommunerne er opmarksomme pa, at god vejledning
kreever, at vejledningen er forstdet af modtageren, og
kommuner prioriterer Igbende at sikre sig, at det er til-
feeldet.

- Kommunerne erfarer, at det kraever tid, gentagelser og
vejledning i etaper at sikre helhedsorienteret vejledning
til borgere i udsatte positioner.

Borgerperspektiver pa indholdet af vejledningen:

» Nogle borgere oplever, at der stilles krav om, at de selv
skal kende de specifikke ydelser, som de kan sgge om.

- Nogle borgere oplever, at der ikke bliver taget hgjde for
deres samlede situation.

- NGO'er giver eksempler pa, at der ikke fglges op pa be-
kymringstegn hos borgere, der allerede modtager
stgtte i hjemmet.

KOMMUNEPERSPEKTIVER PA INDHOLDET AF
VEJLEDNINGEN

Kommunen skal ved borgerens henvendelse vejlede i forhold

til borgerens situation og behov for hjaelp, og skal vejlede om
alle de stgttemuligheder, der er i den sociale lovgivning. Kom-
munen skal pd denne made sikre, at der gennem vejledningen
kan sikres borgeren en helhedsorienteret sagsbehandling. En
forudsaetning for dette er, at sagsbehandleren tilegner sig vi-
den om borgerens sociale situation og aktuelle behov. Det er
derfor vanskeligt at adskille den helhedsorienterede vejlednin-
gen fra den indledende og lgbende vurdering af borgerens situ-
ation og behov.

Flere kommuner fortzeller, at borgere i udsatte positioner of-
test har meget brede forespgrgsler og individuelle behov. Flere
kommuner fortaeller, at de betragter det som en kerneopgave i
vejledningen at sikre sig, at kommunen har gjort, hvad den
kunne for at fa formidlet vejledningen til borgeren. Dette inklu-
derer at se bredt pd, hvad borgeren har af ressourcer i net-
veerket, og indledningsvist sikre sig, at der er samtykke til, at
der kan ske en formidling af vejledningen til borgeren.
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Indledende vejledning i beskaeftigelsessystemet

En kommunes beskaeftigelsesforvaltning, der indgar i denne
undersggelse, fortzeller, at de indledningsvist har en samtale
med borgeren, hvor borgeren eksempelvis vejledes om ret-
tigheder og pligter, herunder muligheden for sanktion. Kom-
munen forteeller, at den indledende vejledning af borgeren i
beskaeftigelsessystemet ofte er meget systematiseret, og at
der blandt medarbejdere er en hgj grad af bevidsthed om,
hvad de skal vejlede borgeren om. Kommunen forteeller, at ndr
denne indledende vejledning af borgeren er sket, er det heref-
ter, at sagsbehandleren spgrger ind til, hvad der ellers fylder i
borgerens liv.

Hensyntagen til sdrbare borgere er en balancegang

Flere beskaeftigelsesforvaltninger, der indgar i undersggelsen,
fortzeller, at en konkret udfordring i forhold til at vejlede bor-
gerne bredt om deres muligheder er, at det kan virke meget
voldsomt for sdrbare borgere og szerligt de unge. Det gaelder
eksempelvis, ndr sagsbehandleren vejleder om ret og pligt
sammen med vejledning om uddannelsespdlaeg og CV.
Derudover kan det vaere vanskeligt for borgeren at forholde sig
til al den information, der gives.

Det tager tid at afdeekke borgers livssituation

En kommune fortzller, at de er opmaerksomme p3, at det kan
veere sveert og overrumplende for borgeren at skulle 3bne op
om sin sociale situation:

“Nogle gange skal man veere opmeaerksom p&, at det men-
neske, der sidder over for dig er jo ikke vant til at snakke.
(..) N&r man er vant til at lave den samme opgave, s§ bliver
det jo totalt p§ rutinen, alts§ man ved, hvad man skal
sparge om, hvad der er vigtigt at f§ belyst (..) S8 det er jo
det der med at have en foling med, at det er jo nyt hver
eneste gang man mgder et nyt menneske. Hvad kan man
sporge om?, hvorndr kan du sporge? og hvordan gér du li-
gesom til opgaven?” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Balancen mellem at belyse uden at overbelyse

En udfordring ved afdaekningen af borgerens situation, som er
en forudsaetning for vejledningen, er balancen mellem at be-
lyse sagens forhold uden at overbelyse. En sagsbehandler for-
teeller, at hun nogle gange oplever en modstand her fra borge-
ren og/eller den professionelle, der deltager med borgeren un-
der vejledningssamtalen:

“Dér kan jeg godt opleve, at der ikke er en lyst. Der sker
noget i forhold til, hvad det egentlig er, vi skal tale om. For
eksempel hvis jeg lige harer, nd der er tre bgrn, du ikke er i
kontakt med? og hvorfor drikker du? og jeg kommer ind i
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s8dan en analyse, og s§ sidder kontaktpersonen: “"Nej nej
rolig, dét skal vi ikke prikke til!” Og jeg synes jo vi skal
prikke til det!” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Kommunen fortzller derudover, at det er vigtigt at have re-
spekt for, at det som borgeren siger, er det, som der skal ar-
bejdes ud fra frem for, at kommunen laegger ud med at identi-
ficere en masse problemer hos borgeren, der skal Igses.

Kommunernes prioritering af raekkefglgen i vejledningen
Flere kommuner fortzeller, at de for borgere, der stdr i en akut
udsat position, veelger at lave en prioritering i raeekkefglgen af
vejledningen. Hvis borgeren endnu ikke har en indsats i kom-
munen, kan det eksempelvis handle om indledningsvist at
sikre, at borgeren har et forsgrgelsesgrundlag og en sikker bo-
lig at opholde sig i, for derefter at undersgge borgerens gvrige
udfordringer og vejlede derefter:

"At danne et overblik over, hvor mange instanser, der er
inde over. At prove at holde styr p8, hvem der er vigtigst, at
vi f8r fat p§ hurtigst, og er der et eller andet, som mangler.
(..) [Det] kan det veere en borger, som st8r uden forsor-
gelse for eksempel eller uden bolig eller noget andet. S§ er
det jo den vej, s er det dér, vi starter forst, fordi det er alt-
afgorende.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

KOMMUNEN SKAL VEJLEDE OM ALLE RELEVANTE
MULIGHEDER FOR STOTTE

Kommunen er forpligtet til at vejlede borgeren om alle
former for stgtte, som de vurderer, at borgeren kan veere
berettiget til.

Hvis kommunen undlader at vejlede om stgttemulighe-
der, som det senere viser sig, at borgeren er i person-
kredsen for, risikerer kommunen krav om realudligning.
Realudligning indebeerer, at borgeren skal stilles, som om
kommunen havde ydet korrekt og fyldestggrende vejled-
ning. Det kan for eksempel betyde, at borgeren er beret-
tiget til hjeelp fra et tidligere tidspunkt end ansggnings-
tidspunktet. Jf. Ankestyrelsens principmeddelelse 22-18.

En kommune fortaeller om gode erfaringer med Housing First-
tilgangen, hvor fgrste skridt er at sgrge for en bolig til borge-
ren sidelgbende med, at borgeren modtager stgtte.

En opsggende medarbejder fortzeller, at det ud over bolig ofte
er forsgrgelsesgrundlaget, som den indledende vejledning


https://socialstyrelsen.dk/voksne/hjemloshed/housing-first
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kredser om. Det vil sige, at borgeren eksempelvis vejledes og
stgttes i at fa sggt kontanthjaelp og herefter om mulighed for
boliganvisning eller ophold pa herberg eller forsorgshjem. Der-
udover bliver borgerne ofte vejledt om muligheden for at fa en
mentor tilknyttet i beskaeftigelsesregi. Kommunerne fortzeller,
at de herefter afdeekker borgerens samlede situation med hen-
blik pa at kunne tilrettelaegge vejledningen:

”S§ er vi ogs8 nysgerrige p8, hvorfor man er endt i den her
situation, og pd den méde begynder vi jo ogs§ at grave i,
hvad er det for nogle sociale helbredsmeaessige problemer,
der ggr sig geeldende her. (..) om der er nogle kendte psy-
kiske udfordringer, kan der vaere nogle ukendte udfordrin-
ger.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen).

En anden kommune forteeller, at det i praksis betyder, at vej-
ledningen laegger ud med at fokusere pd et afgraenset omrade
hvorefter, der gradvist bygges ud.

En kommune forteeller, at den forsgger at stille spgrgsmal, der
kan pege pa, hvad det er, som borgeren skal vejledes om, da
borgeren ofte ikke selv ved det. Her forsgger kommunen at va-
retage en koordinerende rolle i forhold til, hvem borgeren skal
i kontakt med:

"Vi er opmaerksomme p&, hvis man stér i den situation, at
man ikke har noget mad p8 bordet, s§ er det ret vaesentligt
at finde ud af, om der er bgrn involveret, om der er sam-
veaer, hvor bliver det afholdt henne, og hvordan og hvorle-
des. S8 det er vi selvfolgelig ogs§ altid opmaerksomme p8.”
(Sagsbehandler, socialforvaltningen).

En anden kommune fortzeller, at det kan vaere en udfordring at
vejlede om alle de indsatser og tilbud, som borgere i udsatte
positioner ville kunne ansgge om:

"Jeg oplever i hvert fald ikke nogle borgere, det skulle veere
med enkelte undtagelser, der er s§ godt fungerende ude p§
forsorgshjemmene, hvor man kan sige: “Nu seetter jeg mig
ned og forteeller dig alt, hvad du har lov til at sege”, og s&
kan de selv g8 ind i det, det kan de simpelthen ikke. Det
skal veere meget enkeltsagsrettet, hvad det er for en vejled-
ning, du giver.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Behovet for den insisterende vejledning og etapevejled-
ning

Flere kommuner peger pa, at der kan vaere udfordringer med
at fa borgeren til at 8bne op om sin sociale situation. Her kan
det for eksempel veere seerligt svaert at fa de unge til at for-
teelle om et eventuelt misbrug. Ifglge sagsbehandlerne kan det
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betyde, at de m3 vaere mere insisterende i deres samtale med
borgeren. En sagsbehandler fortaeller, at vejledningen derfor
ogsa bliver pavirket af, hvad borgeren selv gnsker at informere
om, og at det kan kraeve, at sagsbehandleren mgdes med bor-
geren flere gange, for borgeren far lyst til at fortaelle om sin si-
tuation:

"Det kan ogs§ godt veere, at jeg lige planter et par fra, og
s8 naeste gang s8 sparger jeg igen til det.” (Sagsbehandler,
socialforvaltningen)

Flere kommuner fortzeller, at de har erfaret, at gentagelser er
vigtige for at kunne vejlede borgeren korrekt. Det geelder iseer,
hvis der er tale om unge med kognitive udfordringer, der ogsa
kan have udfordringer i forhold til hukommmelse og koncentra-
tion.

En kommune forteeller, at de sdrbare unge, der er i person-
kredsen for et ressourceforlgb, ofte har svaert ved at overskue
de mange mennesker, der er tilstede ved eksempelvis rehabili-
teringsmgder. Kommunen fortzeller, at de gennemgar rehabili-
teringsteamets indstilling med den unge og vejleder den unge
om regler og retningslinjer samt forpligtelser for at veere i et
ressourceforlgb. Her er det en balancegang at formidle pa en
made, der ikke simplificerer eller reducerer vejledningens ind-
hold:

“Jeg oplever det desuden udfordrende dér, hvor de unge, ud
over de sociale problemer, har mentale udfordringer af en
eller anden art, som gor det vanskeligt for dem at forst§ be-
tydningen af vejledningen. Dér oplever jeg en trang til at
formidle vejledningen pd en anden og meget forsimplet
mé&de, hvilket ville betyde, at det ikke er den hele vejled-
ning de f8r.” (Sagsbehandler, beskaftigelsesforvaltningen)

En anden kommune, der genkender denne problematik, fortael-
ler, at de under vejledningen Igbende forsgger at undersage,
om de unge har forstdet den vejledning, der er blevet givet.
Dette gaelder ogsa i forhold til kommunens overvejelser om
den unges forpligtelser set i forhold til den unges evner til at
forstd og handle pa8 dem, herunder om ngdvendigt fritage bor-
gere fra sanktioner.

Opmarksomhed p3, at vejledning kan udfordre relatio-
nen til borgeren

Flere kommuner fortzeller, at de er opmaerksomme p3, at den
vejledning, der gives i beskaeftigelsesregi, i nogle tilfaelde kan
virke konfliktoptrappende. Det geelder eksempelvis, nar borge-
ren skal orienteres om kommunens sanktionsmuligheder.
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Kommunen forteeller, at nogle sagsbehandlere handterer
denne problematik ved at anvende nogle andre ord, da eksem-
pelvis begrebet “sanktion” kan vaere sveert at forsta for borge-
ren. Her bruger sagsbehandleren i stedet betegnelsen "bagde”.

Fokus pa inddragelse af fagpersoner i vejledningen

For at kunne vurdere borgerens situation som et led i vejled-
ningen kan kommunen veelge at inddrage andre fagpersoner.
En kommune fortzeller, at de taler med borgeren om at ind-
drage egen leege i afdaekningen af borgerens situation og i net-
vaerksmgder. En kommunes socialforvaltning fortaller, at de
ofte holder samarbejdsmg@der med bade Jobcentret og egen
laege, hvilket er med til at understgtte et helhedsorienteret bil-
lede af borgerens situation.

Flere kommuner fortaeller dog, at det kan vaere en udfordring
for den helhedsorienterede vejledning, at kommunernes for-
valtninger ofte opererer med forskellige fagsystemer, og at
lovgivning, der regulerer persondataudveksling, i praksis kan
udfordre det helhedsorienterede perspektiv og det Igbende ind-
blik i borgerens sag?.

Frygt for fejl i vejledningen og specialisering af lovgiv-
ning udfordrer

Flere kommuner forteeller, at det kan vaere en udfordring at
skulle vejlede om mange forskellige lovomrader.

En kommune fortzeller, at de er opmaerksomme pa ikke at vej-
lede borgeren til at sgge om noget, som borgeren ikke er be-
rettiget til:

"Vi vejleder helst ikke s§ meget i dybden i forhold til ser-
viceloven af frygt for at sige noget forkert, s§ det er mere
en opfordring til at fa segt bostaotte, hvis vi er temmelig
sikre p8, at det er dér, vi er (..) vi vejleder helst ikke sddan
i dybden i andre lovgivninger, og det er det samme med
ydelsesomr8det. Men vi skal selvfalgelig vide, hvad der fin-
des, men det er mere p8 det niveau.” (Sagsbehandler, be-
skeeftigelsesforvaltningen)

En anden kommune fortaeller her, at der kan vaere begraenset
viden om kriterier for, at borgeren kan fa tilkendt den pagael-
dende indsats:

8 Vi henviser til §§ 5 og 6 i lov nr. 502 af 23. maj 2018 om supplerende bestemmelser til
forordning om beskyttelse af fysiske personer i forbindelse med behandling af per-
sonoplysninger og om fri udveksling af sddanne oplysninger (databeskyttelsesloven)
vedrgrende kommunens muligheder for at udveksle oplysninger om borgeren uden
samtykke.
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”S§ er det ogs§ det her med, hvad skal der til i de forskel-
lige afdelinger. En ting er, at man ved, at der er noget, der
hedder, at man kan f§ en bostotte, men hvad er det, der
skal til, far der kan bevilliges en bostgtte.” (Leder, beskeefti-
gelsesforvaltningen)

Derudover fremhaever en tredje kommune, at indfgrslen af re-
habiliteringsteams medfgrte, at radgiverne i beskaeftigelsesfor-
valtningen nu er endnu mere opmaerksomme pa at vejlede
borgeren bredt og helhedsorienteret. Her har opgaven ogsa
bestdet i at blive mere klar pa tilrettelaeggelsen af vejlednin-
gen, sa frygten for at vejlede om noget, borgeren ikke er be-
rettiget til, ikke bliver en stopklods for vejledningen:

“Dér har vi skulle finde vores ben i forhold til, hvordan og
hvilken vejledning vi gav (..) hvorndr man var berettiget til
hjemmehjeelp og ogs8 bostatte, for det breendte vi ogs8
fingrene p§ ind i mellem (..) fordi vi meget nadig vil risi-
kere, at vi saetter et gnske i borgeren, hvis ikke de ogs8 kan
f§ det bevilliget. Men selvfalgelig er vi opmaerksomme pa i
samtalen med borgeren, om det er nogle af de her hjzelpe-
muligheder, der vil veere relevante.” (Sagsbehandler, be-
skeeftigelsesforvaltningen)

En anden udfordring for vejledningen af borgeren kan veere til-
feelde, hvor borgeren modtager stgtte og hjaelp fra mange for-
skellige forvaltninger. En kommune forteeller, at det kan veere

saerligt udfordrende, hvis borgeren har bgrn, der modtager en

indsats i familieafdelingen:

"Der er rigtig mange, der kan veere inde over de her bgrn.
S48 selve det omr8de er faktisk meget komplekst, ogs8 for
os at navigere i, hvis borgeren har nogle udfordringer i for-
hold til det som jo har en betydning for, om vi kan f§ borge-
ren | beskaeftigelse.” (Leder, beskaeftigelsesforvaltningen)

Fordele og ulemper ved kontinuitet i tilknyttet sagsbe-
handler

Som beskrevet i kapitel 2 kan udskiftning i borgerens sagsbe-
handler udfordre vejledningen. Dog fortzller en opsggende
medarbejder, at der ogsd er fordele forbundet med, at flere
sagsbehandlere kan varetage borgerens situation:

“G8r man 15 &r tilbage, kunne man g8 hen til sagsbehand-
ler, som var en fast person (..) Nu mgder de ind ved en
skranke og skal have en aftalt tid. I gamle dage var det m&-
ske nemmere at komme i kontakt med sagsbehandleren,
men det var ogs§ mere s8rbart. Nu er der flere, der kan
hjeelpe.” (Opsggende medarbejder)
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Flere kommuners beskeeftigelsesforvaltninger fortzeller, at de
for borgere, der er i et ressourceforlgb, anvender den koordi-
nerende sagsbehandler, som afholder de tvaerfaglige mgder og
koordinerer indsatserne:

”S& man er jo den, der samler alle tr8dene, og det viser sig
0gs8, n8r sagerne skal videre, at s§ er det Jobcentret, der
samler hele sagen” (Leder, beskaeftigelsesforvaltningen)

Her kan det dog have betydning for vejledningen, at der pa
tvaers af forvaltninger kan vaere forskellige mal med indsat-
serne. Eksempelvis kan malet vaere selvforsgrgelse i beskaefti-
gelsesforvaltningen, mens barnets tarv er hovedfokus i familie-
afdelingen.

En kommune papeger, at der ogsa kan veere tilfselde, hvor det
er borgeren selv, der gnsker en udskiftning i sagsbehandler,
hvilket kommunen oplever isaer sker, nar der stilles mange
krav til borgeren.

Vejledning i forbindelse med opfglgning

Kommunen skal lgbende tilbyde borgeren vejledning om even-
tuelle nye indsatser eller ydelser, som borgeren kan ansgge
om. Denne Igbende vejledning sker ofte i forbindelse opfglg-
ning for borgere, der modtager en indsats. En udfordring for
den Igbende vejledning kan veere lange intervaller mellem mg-
derne i socialforvaltningen.

GODE ERFARINGER MED HYPPIG OPFALGNING FOR
BORGERE PA FORSORGSHJEM

En kommune fortzeller, at de har haft fokus pa tset op-
felgning med borgere, der bor pa forsorgshjem:

"Vi har f8et et projekt om taet opfelgning p8 forsorgs-
hjem for at nedbringe antallet af hjemlgse (...) p8
dette omr8de handler det jo om at vaere meget bor-
gerneer, borgerinddragende og veere tilstede. Man kan
ikke f8 kontakt til dem eller f§ samarbejde med dem,
hvis man ikke er der i deres liv. Man har haft sddan
nogle ideer, at man skulle meget hurtigt ud og man
skulle komme ud rigtig meget og rigtig ofte.”
(Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Eksemplet er anonymiseret.

Handleplanen som udgangspunkt for vejledningen

En anden kommune fortzeller, at den udarbejder en handle-
plan, hvor borgeren og sagsbehandler i faellesskab bliver enige
om, hvornar der skal falges op, eksempelvis efter én, to eller
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tre maneder. I forbindelse med opfglgningen tager sagsbe-
handleren udgangspunkt i de aftaler, der er lavet i handlepla-
nen, og vejleder med udgangspunkt i opfglgningen pa malene i
handleplanen:

”S§ tager vi egentlig udgangspunkt i den [handleplanen], og
ndr vi s§ er faerdige med det, s§ ligger det helt naturligt;
"Hvor langt er I kommer med det her?, har I brug for noget
fra mig for at komme videre?; har der vist sig noget andet,
der er kommet op, som vi skal have fokus p8 for, at du kan
komme videre?” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Faste intervalkriterier for opfglgning og den Igbende vejledning
En anden kommune har faste intervaller for opfglgning og for-
teeller, at kommunens mindre stgrrelse betyder, at de har mu-
lighed for at have en Igbende dialog med kontaktpersoner og
Jobcenter. Her er det ofte kontaktpersoner, der giver sagsbe-
handler besked, hvis der sker andringer i borgerens situation,
som kraever, at borgeren igen skal vejledes. Det kan eksem-
pelvis vaere i situationer, hvor en borger er blevet genindlagt i
psykiatrien, og borgeren skal vejledes om sine muligheder i
forbindelse med udslusningsplanen.

Brev til borgeren som led i opfglgningen

En tredje kommune fortzeller, at den i forbindelse med opfglg-
ningen sender borgeren et brev og spgrger, om der er nogle
andringer i borgerens situation. Her kan borgeren s& komme
med tilfgjelser, herunder hvis borgeren har nye udgifter, som
borgeren gnsker at sgge om at fa deekket. Kommunen fortzel-
ler, at den rykker borgeren i tilfaelde, hvor borgeren ikke be-
svarer kommunens breve. For borgere, der modtager stgtte ef-
ter § 85 i serviceloven, fglger kommunen hvert halve ar op p3,
om der behov for justering af indsatsen eller timeantal. Det er
ofte i denne forbindelse, at borgeren vejledes om andre for-
hold, der er opstdet i mellemtiden. Ofte har borgere, der mod-
tager § 85-stgtte inden opfglgningsmadet, afklaret, hvad bor-
geren oplever at have behov for i samarbejde med sin vejle-
der.

Sociale forhold fylder fremskudte jobradgiveres vejledning

En sagsbehandler fra en fremskudt funktion pd beskaeftigelses-
omradet fortzeller, at det ofte er sociale forhold, der er omdrej-
ningspunktet for vejledningen, da borgerne i reglen er meget
langt fra beskeeftigelse:

“Jeg tror neesten, at jeg sporger ind til alt andet end kon-

tanthjeelp, fordi de er s§ udsatte og socialt tunge, s& det er
jo slet ikke beskeaeftigelse, der er i hgjseedet, ndr man snak-
ker med dem (..) Det er s8dan en lille procentdel, der gerne
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vil ud og arbejde, fordi alt det andet fylder s§ meget. Selv-
folgelig er det ogsd noget med at sarge for at holde fokus
p8 beskeeftigelse, n§r man taler med dem, fordi vi er et job-
center, men det g8r hurtigt i en anden retning, fordi det er
det, der fylder.” (Sagsbehandler i fremskudt funktion, be-
skaeftigelsesforvaltningen)

KOMMUNEPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER

- Kommunerne arbejder med insisterende vejledning og
vejledning i etaper for at skabe en god kontakt med
borgeren. Dette kraever, at kommunen har talmodighed
og kendskab til malgruppen.

- Inddragelse af andre fagpersoner er vigtigt.

+ Hyppig opf@lgning kan veere saerligt gavnligt for nogle
borgergrupper.

» Rehabiliteringsteams medvirker til at forbedre social-
og beskzeftigelsesforvaltningers gensidige forstaelse af
ydelser og indsatser i de respektive lovgivninger.

- Kommuner har eksempler pa Igbende erfaringsudveks-
ling og case/vignette-diskussioner af borgersager mel-
lem beskaeftigelses- og socialforvaltninger for at under-
stgtte og vedligeholde sagsbehandleres tvaergdende
kompetencer.

SUPPLERENDE BEMARKNINGER

Socialstyrelsen genkender, at samarbejde med andre
fagpersoner er vigtigt og pointerer, at der i samarbejdet
bgr etableres en feelles faglig forstaelse, herunder ogsa i
samarbejdet med borgeren.

SAND pointerer, at det er vigtigt, at den insisterende til-
gang fokuserer pa at sikre, at borgeren far den ngdven-
dige hjeelp under den indledende vejledning, ikke pa at
overbevise borgeren om kommunens vurdering eller af-
ggrelse i forbindelse med klagevejledning.
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KOMMUNEPERSPEKTIVER PA UDFORDRINGER

» Det stiller store krav til sagsbehandlerne at kunne vej-
lede borgerne bredt efter serviceloven, hvilket isaer op-
leves som en udfordring for medarbejdere i Beskeefti-
gelsesforvaltningen.

« Det kan veaere svaert at skabe en relation til borgeren og
opleves konfliktoptrappende, nar borgeren skal vejlede
om sanktionsrisiko, ret og pligt i beskaeftigelsessyste-
met.

. Borgere kan have sveert ved at forstd, at der i nogle til-
feelde skal rives op i tidligere traumatiske begivenheder
i deres liv for at kunne yde en malrettet vejledning.

BORGERPERSPEKTIVER PA INDHOLDET AF VEJ-
LEDNINGEN

I det fglgende praesenterer vi borgerperspektiver pd indholdet
af vejledningen.

Borgerne oplever, at de skal vide, hvad der kan sgges
om

En borger forteeller, at hun i hgj grad oplevede, at det var op
til hende selv at finde ud af hvilke indsatser eller ydelser som
hun kunne sgge om. En anden borger fortaller, at han ople-
vede det som et problem, at han ikke selv havde faet at vide,
hvad han kunne sgge:

” At man selv skal vaere med til at finde oplysninger frem el-
ler have at vide fra familiemedlemmer, at man kan soge
stotte (..) Det dér med at f§ information ud til folk kan go-
res bedre, fordi jeg havde ikke haft nogen anelse om, at jeg
kunne sgge det.” (Mand med sindslidelse, 24 &r)

Kofoeds Skole fortzeller her, at det er deres erfaring, at bor-
gere ofte ikke bliver oplyst om deres rettigheder i mgderne
med kommunen, herunder hvad der kan vaere af alternativer,
de kan sgge om. Et eksempel er borgere, der star med et akut
boligproblem og henvender sig til kommunen for rdd og vejled-
ning:

”S§ kan de m&ske f8r udleveret en liste med boformer, men
s er det det. S8 kan du prove at ringe til dem og s stér de
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der med en liste som (..) bare er et Word-dokument, hvor
der bare st8r en masse tal og en masse bogstaver og s&
st8r der m8ske 48 forskellige telefonnumre, og hvor skal
man s§ starte henne.” (Kofoeds Skole)

SAND forteeller, at dialogen med sagsbehandler ofte kreever, at
borgeren selv er i stand til at give udtryk for sine behov, og at
borgere, der er udadreagerende og frustrerede, fordi de har
vanskeligt ved at udtrykke sig, sjaeldent far de ydelser, som de
kunne vaere berettiget til. Dette understgttes af interview med
en borger, der fortaeller, at hun har meget sveert ved selv at
udtrykke sine behov. Borgeren, der er tilflyttet fra et opholds-
sted i en anden kommune, fortzeller her om en situation, hvor
hun havde brug for kommunens hjaelp til at administrere sin
gkonomi, da hun flyttede i egen bolig:

"At skulle huske hjeelp til egne regninger, det var jo svaert i
starten, ndr man flytter ud. Det blev jeg ved med at sige til
sagsbehandler: “Kan I ikke hjselpe mig, s8 I betaler regnin-
gen hver méned, i stedet for, at jeg f&r dem ind p& min
konto?” Det vidste han [sagsbehandleren] ikke, om man
kunne, og det tog ham et halvt &r at finde ud af, at det
kunne man egentlig godt ggre.” (Kvinde, der tidligere har
veeret anbragt, og har en sindslidelse, 26 ar)

Manglende kontinuitet i sagsbehandler udfordrer

Som beskrevet i kapitel 2, kan det veere en udfordring for bor-
geren, nar der sker hyppige skift i sagsbehandlere. Dog er der
nuancer i problemstillingen.

Bade fordele og ulemper ved flere tilknyttede sagsbehandlere
Kofoeds Skole fortzller, at det er en udfordring, at der er stor
opsplitning mellem forvaltninger og sagsbehandlere, som be-
virker, at borgeren ikke har overblik over, hvem hans eller
hendes sagsbehandler er. Omvendt er det en fordel med opde-
lingen i forvaltninger, at det bliver mindre sagsbehandleraf-
heengigt, hvilken vejledning borgeren modtager:

"Her er retssikkerheden jo styrket, for det kan jeg da selv
huske bare for de der 10-12 &r siden, hvor jeg sad i voksen-
teamet, og der var jo alverden til forskel pd, om du gik ind
pé kontor 1, 2, 3 eller 5 alt efter hvad, der kunne lade sig
gaore, og det var jo ogs§ et retssikkerhedsmeaessigt pro-
blem.” (Kofoeds Skole)

Risiko for, at borgere vejledes til en indsats, som de ikke kan
handtere

En borger fremhaever, at nogle borgere kan have sveert ved at
sige nej til et forlgb eller indsats, som de i praksis ikke er i
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stand til at ha&ndtere, nar de bliver vejledt forbindelse med
samtalen med kommunen:

“"Man har jo ikke lyst til at st§ som én, der ikke kan noget i
samfundet (..) s& vil halvdelen af dem [borgerne] sige: "Ja-
men, den kan jeg godt gribe”, selvom de i deres situation
ikke er i stand til at gribe den.” (Mand, der tidligere har vee-
ret i hjemlgshed, 42 ar)

SIND giver dette eksempel pa en borger, der som 39-3rig
havde faet en diagnose og sggte om at komme pa et bosted,
fordi han havde sveaert ved at klare sig i hverdagen:

“Der er bare kommet én hjem til ham fra kommunen, der
bare har spurgt ham: “Kan du klare det? Kan du klare det?
Kan du klare det?”, og det har han svaret ja til, fordi han
har klaret sig selv lige indtil nu. S§ skriver sagsbehandler
(..) at han har jo klaret sig selv indtil nu, at han er alt for
god til at bo p§ et bosted (..) s siger jeg jo: "Har du ikke
noget p§ skrift? Du har jo ret til at klage?” (..) men det har
han slet ikke opfattet.” (SIND)

Kofoeds Skole understgtter denne fortzelling og oplever, at
nogle borgere kan have et gnske om at manifestere, at de er
selvsteendige og har autonomi, og derfor afviser, at kommunen
folger op pa deres indsats. Her kan det ogsa skyldes, at der
falges op for tidligt i borgerens forlgb, hvor borgerens situation
endnu ikke er begyndt at krakelere.

SIND forteeller, at en udfordring for vejledningen er, at sagsbe-
handlerne ikke forklarer formalet med vejledningssamtalen,
eksempelvis hvad det egentlig er, kommunen spgrger om,
hvorfor kommunen spgrger om det, og hvilke oplysninger
kommunen har brug for at kende.

En borger fortzller, at en anden udfordring er, at borgere i
hjemlgshed, der eksempelvis rejser ud, sa de ikke laengere op-
fylder opholdskravene for kontanthjzelp, ikke bliver vejledt om,
hvornar de har mulighed for at modtage den fulde ydelse igen,
hvad deres rettigheder og lovgivningen er.

Oplevelse af, at kommunen ikke har blik for samlet situ-
ation

Som beskrevet i kapitel 4 oplever nogle borgere, at kommunen
har udfordringer med at oplyse borgerens sag:

”S§ har de for eksempel indhentet statusattest hos min
laege, og s8 er det kun den her statusattest, som de har
indhentet, som de ligger til grund for afggrelsen. De tager
ikke hele historikken med. (..) s§ der mangler ligesom den
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der historie omkring funktionsevnen, og hvorfor den er ned-
sat.” (Kvinde med sindslidelse, 39 ar)

Borgeren oplever her ikke, at hendes funktionsniveau er blevet
tilstraekkeligt undersggt, og at hun vejledes i, hvad der er af
mulige indsatser.

Ifglge OPUS kan der vaere en tendens til, at kommuner har ud-
fordringer med den helhedsorienterede udredning i forhold til
borgere, der har somatiske udfordringer ud over psykiatriske.
Her oplever OPUS, at det bliver enten det ene eller det andet
element, som kommunen fokuserer pa frem for, hvordan de
forskellige udfordringer kan pavirke hinanden.

En borger fortzeller, at det kan handle om manglende kompe-

tencer hos kommunen til at kigge helhedsorienteret pa borge-
rens behov, hvilket hun blandt andet tilskriver, at sagsbehand-
lerne sidder med szerskilte paragraffer hver isaer:

"N&r man sagsbehandler enkeltsager, s§ har man ikke den
helhedsorienterede indsats.” (Kvinde med sindslidelse, 39
5r)

Seerlige udfordringer i beskaeftigelsesforvaltningen

Flere borgere, der har en sindslidelse, fortzeller, at de oplever,
at mgderne i Jobcentret er meget centrerede om at retnings-
saette deres vej til arbejdsmarkedet. Borgerne oplever, at sam-
talerne i hgj grad kredser om deres sygdom, som star i vejen
for beskaeftigelse frem for ogsa at forholde sig til deres aktu-
elle gvrige behov. SAND forteeller, at der kan vaere en tendens
til, at beskaeftigelsesforvaltningen ikke har tilstraekkeligt blik
for borgerens eventuelle sociale problemstillinger, herunder at
fa inddraget socialforvaltningen hurtigt:

"Det er kun lige det, der vedragrer beskeeftigelse, hvor man
godt kunne sige: "Vi kan da godt se, at den har helt galt fat,
der var noget med noget psykiatri, det er min kollega. Du
f8r lige nummeret her, eller jeg beder hende eller om at
kontakte dig, eller er det okay, at jeg gor det?” (..)Dét hgrer
man sjeeldent om.” (SAND)
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MANGLENDE ELLER MANGELFULD VEJLEDNING

Det fremgar af vejledning om retssikkerhed og admini-
stration pa det sociale omrade, at borgeren ogsa har mu-
lighed for at klage over manglende eller mangelfuld rad-
givning og vejledning.?

Borgernes oplevelse af den Igbende vejledning

I forbindelse med opfelgningen pa borgernes indsats skal kom-
munen forholde sig til, om den iveerksatte hjzelp er tilstraeekke-
lig, og vurdere, om borgeren har behov for yderligere vejled-
ning. Kofoeds Skole fortzeller, at det helhedsorienterede per-
spektiv kan vaere udfordret i praksis, og at de oplever, at der
ikke bliver fulgt op pa borgere med akut behov for vejledning
til trods for, at mange fagpersoner er i kontakt med borgeren.

UDFORDRING FOR BORGER: MANGLENDE VEIJLED-
NING VED AKUT OPSTAET BEHOV

Malik er en grgnlandsk, dansktalende mand, der tidligere
har veeret i misbrug og bor i egen lejlighed. Malik er isaer
pavirket fysisk af sit tidligere misbrug og dgjer med gigt.
Malik modtager antabusbehandling, far ordineret medicin
af en sygeplejeske og har en hjemmevejleder. I forbin-
delse med et besgg i Maliks hjem opdager Kofoeds Skole,
at Maliks teender er i meget darlig stand:

“Simpelthen alle hans taender var helt r8dne. (..) Han
er i kontakt med s§ mange mennesker (..) og jeg
teenkte: "Ej der m& jo vaere nogen, der er p (..) Der
aldrig nogen, der har snakket med ham om [det] i
hans optik.”

Kofoeds Skole hjealper efterfglgende Malik med at sgge
om tandlaegehjzelp og efterfglgende proteser.

Eksemplet er anonymiseret.

Som beskrevet i kapitel 3 fremhaever borgerne, at fremskudte
sagsbehandlerfunktioner pa herberger og varmestuer er en
god og tryg made at modtage Igbende vejledning. Hjem til dig,
der handterer unge borgere i - eller pa kanten af - hjemlgs-
hed, fortzeller, at der generelt bliver fulgt op pa borgerne, nar
fgrst borgeren er "i systemet”.

9 Jf. vejledning nr. 9330 af 21. marts 2019, punkt 234.



BORGERPERSPEKTIVER PA UDFORDRINGER

- Borgere oplever, at de ikke informeres om ydelser, de
kunne veere berettigede til.

« Borgere oplever, at de selv skal kunne identificere og
pege pa den specifikke indsats, de har brug for.

- Der er eksempler pa, at der ikke folges op pa nye be-
kymringstegn hos borgere, der Igbende far besgg af
fagpersoner.

BORGERPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER

. Ofte er der systematisk opfglgning pa borgere, nar forst
borgeren er i systemet.

« Borgere oplever, at fremskudte funktioner er en god
o o .y .
made, hvorpa kommunen kan facilitere en Igbende vej-
ledning.
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Klagevejledning

Kommunernes pligt til at vejlede borgerne om deres mulighed
for at klage over kommunens afggrelser om stgtte er en saer-
skilt vejledningsforpligtelse. Dette kapitel beskriver, hvordan
interviewkommunerne giver klagevejledning, og hvad de laeg-
ger vaegt pa i den forbindelse. Derudover belyser kapitlet,
hvordan borgerne oplever den klagevejledning, de modtager.

KLAGEVEJLEDNING

Nar kommunen giver borgeren rad og vejledning om mu-
ligheder for hjaelp, skal kommunen vaere opmaerksom pa,
om der er i den forbindelse meddeleles en beslutning, der
gar pa, om borgeren har ret eller ikke ret til en ydelse og
som derfor kan betragtes som en afggrelse.

FORVALTNINGSLOVENS § 25

N&r kommunen giver borgeren en skriftlig afggrelse, der
kan paklages til en anden forvaltningsmyndighed, skal
den samtidig give borgeren en klagevejledning, medmin-
dre borgeren far fuldt ud medhold.

I klagevejledningen skal fremga, hvem borgeren kan
klage til, hvordan borgeren skal g@gre, og hvad tidsfristen
for at klage er.

Den almindelige vejledningspligt medfgrer, at kommunen
ogsd om forngdent skal give borgeren klagevejledning
ved en mundtlig afggrelse.?

KAPITLETS HOVEDPOINTER

Kommuneperspektiver pa klagevejledningen:

. Alle kommuner naevner, at der er meget fa borgere i
udsatte positioner, der har ressourcerne til at klage.

10 3f, vejledning nr. 11740 af 4. december 1986 om forvaltningsloven, punkt 140.



Kommunen skal

vaere opmaerksom
pa, at borgere kan
fritages for E-post
eller ydes hjeelp til

handtering af
post, for eksempel
efter servicelovens
§ 85.

81

« Kommunerne forsgger at imgdekomme utilfredse bor-
gere via et mgde, og afslag suppleres af mundtlig vej-
ledning tilpasset malgruppen.

- Sagsbehandlerne og opsggende medarbejdere oplever
et dilemma i forhold til, hvor meget de ma hjeelpe bor-
geren med at udforme klagen.

Borgerperspektiver pa klagevejledningen:

« Borgere i udsatte positioner har ofte ikke ressourcer til
at klage med mindre, at der er nogen, der stgtter dem.

« Borgere oplever, at ansggningen afvises, hvis blot de
mangler et enkelt dokument, hvilket tager modet fra
dem.

- Borgere kan vaere bange for at miste eksisterende ydel-
ser, hvilket kan afholde dem fra at klage.

. Der er eksempler p3, at kommunen ikke far foretaget
en tydelig skelnen mellem vejledning og ansggning og
derved ikke giver borgere mulighed for at klage.

» Det kan veaere svaert for borgere at vide, hvor de skal
rette klagen hen.

KOMMUNEPERSPEKTIVER PA KLAGEVEJLEDNING

I det fglgende praesenterer vi kommunernes perspektiver pa,
hvordan de giver klagevejledning.

Borgere mangler ressourcer til at klage

Alle fem kommuner bemaerker, at de ser meget fa klager fra
borgerne, hvilket de tilskriver, at borgerne ikke har ressourcer
til at klage. Det er kommunernes erfaring, at de borgere, der
formar at klage, ofte har faet stgtte fra netvaerk, frivillige orga-
nisationer, kontaktperson, bostgtte eller andre til at udforme
en skriftlig klage. Borgerne kan godt blive vrede over en afgg-
relse, men sagsbehandlerne oplever kun meget sjaeldent
mundtlige klager. En opsggende medarbejder oplever, at det
kun er de mest ressourcesteerke, der formar at udforme en
klage. Mange borgere har sveert ved at se formalet med at
klage eller overskue tidshorisonten. Som beskrevet i kapitel 2
kan det vaere en udfordring for borgerne at tjekke fysisk post
og E-post. Far en borger kun en skriftlig afggrelse, er der der-
for risiko for, at borgeren ikke ser afggrelsen, inden klagefri-
sten pa 4 uger er overskredet.
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Sagsbehandlerne tydeligger borgernes klagemulighed,
hvis borgeren er uenig i afggrelsen

De interviewede kommuner fortzeller, at de ggr det tydeligt for
borgeren, at borgeren har mulighed for at klage, hvis borgeren
ikke har faet medhold:

”P§ trods af, at mange er utilfredse med indsatser eller af-
gorelser, s§ oplever jeg ikke ret mange klager. Jeg bruger
tid p§ at vejlede om klagemulighederne ved utilfredshed,
men de fleste kvitterer med “det nytter jo ikke noget”. Jeg
henviser ofte til Borgerrddgiveren, men oplever heller ikke,
at dette benyttes. Dér kunne jeg m8ske godt gnske noget
materiale til at udlevere om klager, Ankestyrelsens arbejde
og Borgerrddgiverens arbejde.” (Sagsbehandler, beskaefti-
gelsesforvaltningen)

En anden kommune oplever, at mange borgere ser klagepro-
cessen som en kamp, de ikke magter:

“Jeg synes da tit, at vi hgrer: nu starter en ny kamp med
kommunen (..) S§ jeg tror da, at der er mange, der egentlig
er utilfredse med afgorelserne, men som ikke orker at tage
den, og som ikke f8r gjort noget.” (Sagsbehandler, social-
forvaltningen)

En kommune oplever, at man godt kunne ggre mere ud af at
oplyse borgerne om, at der ikke er et formkrav til klagen, og at
borgeren i princippet ikke behgver ggre andet end at ringe op
og sige, at han/hun vil klage.

En kommuner forteeller, at fa klager fra borgere i malgruppen
resulterer i feerre principmeddelelser at std pa. Kommunen ef-
terspgrger tydeligere rettesnore for, hvornar deres praksis er
god nok:

“Det er et stort problem, at der er s§ fa, der klager blandt
socialt udsatte (..) Det er jo ogs§ det der med, hvorn8r (..)
er vi p8 det rigtige sted i forhold til nogle af de afgarelser, vi
treeffer (..). Hvor er principafggrelserne? Hvor er de sager?
De er der jo ikke, for der er naesten ingen, der klager.” (Le-
der, beskaeftigelsesforvaltningen)

Gode erfaringer med at imgdekomme utilfredse borgere
Flere kommuner naevner, at de tager en snak med borgerne,
hvis borgeren udtrykker utilfredshed over en afggrelse. En
kommune forteeller, at lederen altid kommer ind over i disse
tilfzelde, og borgeren tilbydes et mgde. Her far borgeren mulig-
hed for at fortaelle om sin frustration, og sagsbehandler kan
nuancere sagsforigbet og forklare rammer og lovgivning. Til
dette mgde bliver borgeren orienteret om, at de har ret til at
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klage. Kommunen oplever, at disse mgder tager toppen af bor-
gernes frustrationer og, at borgerne fgler sig bedre forstaet ef-
terfalgende. Kommunen forteeller, at der ogsa er borgere, der
oplever mgderne som provokerende og et forsgg pa at tale
dem til ro, hvorfor det er vigtigt, at mgdets formal fremgar
klart, s& det nedtrapper frem for eskalerer konflikten.

Kommunen tydeligger, hvornar den treeffer en afggrelse
Ifglge lovgivningen skal kommunen vejlede borgerne om mu-
lighederne for at klage, ndr kommunen trzeffer en afggrelse.
Derfor er det vigtigt, at kommunerne skelner imellem og tyde-
ligger, hvorndr der ydes vejledning, og hvornar der traeffes en
afggrelse, som kraaver en klagevejledning. Kommunerne forsg-
ger at tydeligggre skellet i vejledningssituationen. En sagsbe-
handler fortzeller her, at hun er opmaerksom pa at fa afklaret,
om henvendelsen skal forstas som en ansggning under dialo-
gen med borgeren.

Skriftlig afggrelse suppleres af mundtlig vejledning

De fem kommuner i undersggelsen oplyser, at de altid giver
skriftlige afggrelser med begrundelse og klagevejledning. Kom-
munerne prioriterer at sikre, at borgeren har forstaet afslaget.
Alle fem kommuner har en praksis om at rette henvendelse til
borgeren i forbindelse med afggrelsen. En kommune fortzeller,
at sagsbehandleren falger op pa et skriftligt afslag ved at ringe
til borgeren og hgre, om borgeren vil deltage i et mgde og
drgfte, hvad der kan vaere af gvrige muligheder.

En anden kommune fortzeller, at sagsbehandleren ofte kontak-
ter borgeren forud for, at afggrelsen er blevet sendt ud, s
borgeren er forberedt p& afggrelsen:

“Jeg taenker jo, at vi i en den dialog, der ligger forud med
borgeren, har en eller anden forforst8else af, hvad borge-
rens forstdelsesramme er (..) Jeg synes, at vi gor meget for
at sikre, at borgeren forstdr det. Vi sender ikke bare et eller
andet formelt brev ud og s§ siger; "Nu er det s§dan set bor-
gers eget problem.” (Sagsbehandler, socialforvaltningen)

Det fglgende er et konkret eksempel fra kommunen:
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GODE ERFARINGER FRA KOMMUNE: MUNDTLIG OP-
FOLGNING PA SKRIFTLIG AFGORELSE

Jakob pa 37 &r er kontanthjaelpsmodtager og i misbrug.
Han bor pa et herberg. Jakob har ansggt kommunen om
indskud til en lejlighed. Kommunen har dog vurderet, at
lejligheden, han har fundet, er for dyr, og sagsbehandle-
ren giver afslag pa hans ansggning. Forud for, at sagsbe-
handleren sender afslaget, holder hun et mgde med Ja-
kob pa herberget, hvor hun forklarer ham, hvorfor han
far afslag og, at han kan klage over afggrelsen, enten
ved dette mgde eller inden for 14 dage. Ved samme lej-
lighed vejleder hun om, inden for hvilken prisramme Ja-
kob vil kunne fa tidskud til en lejlighed. Senere samme
dag sender sagsbehandleren det skriftlige afslag til Jakob
med en klagevejledning.

Eksemplet er anonymiseret.

En kommune fortzeller, at der kan forekomme tilfaelde, hvor
borgeren er s3 pavirket af enten alkohol eller stoffer, at borge-
ren ikke er i stand til at modtage en klagevejledning. I disse
tilfaelde kontaktes borgeren igen et par dage efter.

Uklart, hvor meget sagsbehandler ma bista i klagen

En kommune bemaerker, at det kan vaere en udfordring, nar
en borger gnsker at klage, men har behov for hjzelp til det.
Her oplever sagsbehandlerne det som et dilemma at afggre,
hvor langt de kan g i forhold til at bistd borgeren i klagepro-
cessen. P& samme vis er det en harfin balance, ndr mentoren
eller bostgtten hjzelper borgeren med klagen.

En opsggende medarbejder fortaeller, at hun gerne hjaelper
borgerne med at smide brevet i postkassen, men at klagen
skal veere formuleret med borgerens egne ord.

KOMMUNEPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER

» Der er gode erfaringer med at afholde mgder med bor-
gere, der er utilfredse med et afslag. Her kan borgeren
forteelle om sin frustration, og sagsbehandleren kan
sammen med sin leder nuancere sagsforlgbet og for-
klare rammer og lovgivning.

» God erfaring med at spgrge direkte, om borgers hen-
vendelse skal forstds som en ansggning for at tydelig-
gore, hvornar der er tale om vejledning og ansggning.
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« Kommuner har gode erfaringer med at supplere skriftlig
afggrelse med mundtlig vejledning, hvilket bade kan
komme fgr og/eller efter, at afggrelsen er sendt

BORGERPERSPEKTIVER PA KLAGEVEJLEDNING

Borgere mangler ressourcer til at klage

Lig kommunernes beskrivelser tidligere i dette kapitel oplever

flere NGO’er, at borgerne generelt set ikke har ressourcerne til
selv at klage. En varmestue oplever, at der er borgere, der al-
lerede pa forhand har mistet troen p3, at de vil kunne vinde en
klagesag over kommunen:

“Der er jo ogs§ borgere, der ikke siger noget [om afslaget],
og s8 ligger brevet bare i lommen, og s§ har de s§dan set
opgivet, ogs§ fordi det er kommunen de er oppe imod. Og
de er s§ vant til, at hvis kommunen har sagt nej, s8 fér de
ikke et ben til jorden.” (Varmestue)

En borger, der fortaeller, at han i sin barndom og ungdom har
oplevet svigt fra kommunen, forklarer, at han ikke tror p%, at
det nytter noget at klage. SAND peger p3, at en anden arsag
til f& klager fra malgruppen kan vaere det lange tidsperspektiv
for klageprocessen. Ifglge SAND har de erfaring med flere
borgere, som traekker klagen igen, nar de finder ud af, at der
kan ga flere m@neder, inden de far en afggrelse. SAND fortzel-
ler, at det kan fylde for meget for borgere, hvis de har en
klage i systemet.

En borger fortaeller her om en ansggningsproces, der startede
for tre et halvt ar siden, hvor sagen endnu ikke er afsluttet:

”S§ har vi et system, der er tungt og ekstremt langsomme-
ligt at komme igennem. Vi sggte i midten af 2017 og ingen
af vores sager er pt. afgjort feerdig. De har veeret behandlet
fire eller fem gange og selv n8r de bliver fast-tracked, s&
kan vi jo se, at man kun ender med at tage dele af sagen,
fordi den er s§ kompleks. S& vi ender altid med at skulle
lave nye klager (..) og s8 starter hele mgllen op en gang

til.” (Kvinde med sindslidelse, 35 ar)

Andre aktgrer stgtter borgere i klageprocessen

SAND fortzeller, at retssikkerheden halter p& omradet, da bor-
ger i malgruppen ofte har braendt deres broer til pargrende og
netvaerk og derfor ikke har stgtte herfra i klageprocessen. I
stedet oplever bade SAND, Kofoeds Skole, Maendenes Hjem og
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varmestue, at borgere sgger til dem for at fa hjeelp og stette.
SAND har blandt andet ansat en jurist for eksempelvis at
stgtte borgere i hjemlgshed i klagesager.

Kofoeds Skole og varmestuen fortzeller, at de gerne hjzelper
borgerne med klage, s&fremt de vurderer, at der rent juridisk
er noget at anfaegte i afggrelsen. Der kan vaere tilfaelde, hvor
de ikke vurderer, at der er belaeg for at klage, hvor de frarader
borgerne at g ind i klageprocessen. Da borgeren selv skal
veere aktiv i klageforlgbet, er der en graense for, hvor langt or-
ganisationer og tilbud kan ga for at hjselpe. OPUS oplever at
kunne komme til kort, hvis ikke borgeren formar at bidrage til
at udrede det forlgb, som klagen omhandler:

”S§ er vi jo stadig afhaengige af, at de ligesom er med. Vi
kan jo ikke overtage det for dem, og hvis tingene ikke kom-
mer af sted til tiden, og borgerne ikke far sendt de rele-
vante oplysninger, s§ kommer man jo ingen vegne. Det er
nogle gange en stor hindring i forhold til at hjeelpe dem den
sidste vej igennem systemet.” (OPUS)

OPUS giver et konkret eksempel, hvor det ikke lykkedes at
fremskaffe bevis pd, at borger var berettiget til kontanthjzelp:

"Vi havde ogs§ en ung, som endte med at f§ integrations-
ydelse, fordi jeg simpelthen ikke kunne f§ ham til at samar-
bejde om at finde den rigtige dokumentation og f§ sendt ind
i forhold til, at han faktisk havde opholdt sig i landet. Han
var s8 plaget af sin psykose, at han slet ikke kunne samle
sig om at samarbejde om det med mig.” (OPUS)

Flere borgere fortzller, at de ikke ville have haft overskud til
selv at klage uden hjzelp. Der er ogsa borgere, der forteeller, at
de har hyret en privat partsrepraesentant og en privat social-
radgiver for at stgtte dem i at fore deres sag.

Strenge ansggningskrav kan tage modet fra borgerne
Bade Mandenes Hjem og Kofoeds Skole oplever, at det er
sveert for borgerne at opfylde kravet til den dokumentation,
der skal indhentes for eksempelvis at fa bevilliget enkeltydelse.
Mange borgere kan saledes miste modet i dokumentationspro-
cessen:

”Sa fordi der mangler ét dokument s§ falder ansggningen.
Dét skal en borger kun opleve én eller to gange, og s§ gider
de ikke at ggre det igen. Det er borgernes oplevelse, at
kommunen bare venter p§ at finde fejl, s§ de kan afvise
dem.” (Kofoeds Skole)
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Kofoeds Skole bemaerker ligeledes, at det ogsa udfordrer, at
det koster penge at fa de ngdvendige udskrifter fra borgers
bank.

Borgere er bange for at miste ydelser, de har i forvejen
Borgere kan ifglge Kofoeds Skole og SAND frygte, at kommu-
nen i forbindelse med klageprocessen vurderer, at borgerne
ikke er berettigede til en ydelse, som de i forvejen modtager.
Denne bekymring kan som konsekvens medfgre, at borgeren
ikke tgr hverken sgge eller klage:

Vi havde faktisk en sag med en borger, som boede i en
gammel slidt andelsbolig (...) i forbindelse med, at hun sg-
ger om tilskud til tandleege, finder kommunen finder ud af,
at hun har en andelsbolig. S8 f8r hun b8de afslag p& tand-
leege, og kommunen iveerkseetter en undersggelse af, om
andelsboligen skal seelges, s§ hun kan leve af prisen (..) Der
var hun [borgeren] bare s8dan: Jeg skal aldrig nogen sinde
stikke min neese ind i noget som helst mere!” (Kofoeds
Skole)

Er der ikke klarhed om forskellen mellem vejledning og
ansggning forringer det klagemulighederne

Som naevnt i kapitel 4 kan der vaere udfordringer med, hvorndr
kommunen yder vejledning og hvornar, der traeffes en egentlig
afggrelse. Ifglge SAND oplever flere borgere, at kommunen i
praksis treeffer afggrelse pa stedet uden at oplyse borgeren
om, at der er tale om en afggrelse. Derved far borgeren hver-
ken en begrundelse eller klagevejledning:

"Ofte s8 ved de [frontpersonalet] heller ikke forskellen p&
afgorelsesbegrebet og vejledningen. S8 de treeffer en afgo-
relse og siger: "det giver vi ikke til”, og sd sender de borge-
ren ud ad dgren, og sa er den ligesom lukket der.” (SAND)

Kofoeds Skole oplever ligeledes eksempler pa, at kommunen
ikke far behandlet mundtlige ansggninger:

“De her mundtlige ansggninger det er ogs8 noget, der virke-
lig mangler. Det bliver ikke taget alvorligt (...) og nr vi insi-
sterer pd at f§ et afslag, s§ siger de “Jamen jeg ved ikke,
hvad jeg skal give dig afslag pd”. De [kommunen] betragter
det ikke som en afggrelse men en teknisk umulighed.” (Ko-
foeds Skole)
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UDFORDRING I FORHOLD TIL AT VIDE, HVORNAR
KOMMUNEN TRAFFER EN AFGORELSE

Trine er 38 &r og har vaeret stofbruger siden starten af
20’erne. Hun er for fgrste gang motiveret for at komme
ud af sit stofbrug. Trine henvender sig i modtagelsen i
socialforvaltningen og siger; "Jeg vil godt have misbrugs-
behandling. Det skal veere dggnbehandling, for jeg skal
bare helt vaek fra miljget her”. Sagsbehandleren i Modta-
gelsen svarer; "Det kan du ikke fa, for vi bruger ikke
dggnbehandling her i kommunen, men du ga komme ned
pa misbrugscentret og tage en snak med dem om ambu-
lant behandling”. Trine bliver frustreret og gar. Fgrst ef-
ter, at Trine har vendt sagen med SAND, bliver hun klar
over, at kommunen har truffet en afggrelse pa det fore-
liggende grundlag, og at hun er berettiget til at klage
over afggrelsen.

Eksemplet er anonymiseret.

Flere borgere forteeller, at de ikke har kunnet fa en skriftlig af-
gorelse, nar de har ansggt kommunen om en ydelse. En borger
fortzeller, at det forst lykkedes hende at fa et skriftligt afslag
efter flere klager til Ankestyrelsen.

Borgere ved ikke, hvor de skal rette deres klage hen
Som beskrevet i kapitel 3 kan det veere sveert for borgerne at
vurdere, hvor de skal henvende sig. Samme mgnster ggr sig
gaeldende for klager til kommunen. Her peger Kofoeds Skole
pa, at opsplitningen i forvaltninger og arbejdsdelingen mellem
kontorer, ggr det svaerere at malrette klagen og udpege, hvem
der i praksis har truffet afggrelsen:

"Vi har s& opsplittet et system, sd det er nemt ikke at skulle
st8 til ansvar for det, man gor som kommunal medarbejder.
(..) Man indgiver en ansggning hos én, og s& er det en be-
regnergruppe, der sidder med det og ringer op, og spgrger
borgeren; "Har du det eller det, og jeg mangler det eller
det”, og s§ er det en tredje, der giver afslaget. S§ det vil
sige, at der er ingen man rigtig kan anfaegte eller blive vred
pd.” (Kofoeds Skole)

En borger forteeller, at hun har oplevet ikke at kunne fa oplyst
navnet pa den, der havde truffet afggrelsen, og at det kree-
vede fire klager, fgr hun fik navnet oplyst.
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BORGERPERSPEKTIVER PA UDFORDRINGER

« Borgere i udsatte positioner har sjaeldent ressourcer til
at klage eller pdrgrende, som kan hjzlpe.

« Frygten for, at kommunen vil fratage borgeren en eksi-
sterende ydelse undervejs i klageprocessen, kan af-
holde borgere fra at klage over en afggrelse.

» Flere borgere oplever, at kommunerne traeffer afggrelse
pa stedet uden at oplyse borgeren om, at der er truffet
en afggrelse. Derved far borgerne ikke en begrundelse
eller mulighed for at klage.

« Det er svaert for borgerne at vide, hvortil de skal rette
deres klage.

BORGERPERSPEKTIVER PA GODE ERFARINGER

. Flere borgere har gode erfaringer med at fa hjzelp til at
udforme en klage. Denne hjalp kan eksempelvis
komme fra NGO’er eller behandlingssteder.

SUPPLERENDE BEMARKNINGER

Socialstyrelsen genkender dette billede og supplerer
med, at det er typisk er udfgrerniveauet, som hjzlper
borgerne med at udforme en klage. Det kan eksempelvis
veere gadeplansmedarbejdere, sociale viceveerter eller
misbrugsbehandlere.
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Metode

I undersggelsen ser vi pa kommunernes vejledningspligt over
for borgere i udsatte positioner fra dels et borger- og et kom-
muneperspektiv.

Borgerperspektivet bygger pa:

« 10 enkeltinterview med borgere i forskellige udsatte situatio-
ner

« 8 enkelt- og fokusgruppeinterview med NGO'er og frontper-
sonale, som arbejder med malgruppen

Kommuneperspektivet bygger pa:

« 5 fokusgruppeinterview med medarbejdere og faglige koordi-
natorer fra socialforvaltningen

« 5 enkelt- og fokusgruppeinterview med medarbejdere og le-
dere fra beskeeftigelsesforvaltningen i samme fem kommuner

« 2 fokusgruppeinterview med opsggende medarbejdere

« 1 fokusgruppeinterview med fremskudte jobkonsulenter

Derudover har Socialstyrelsen og NGO'er bidraget til at kvalifi-
cere eksemplerne i undersggelsen, og VIVE har bidraget med
metodisk sparring i forhold til malgruppen.

INDDRAGELSE AF EKSPERTER

I forbindelse med opstarten af undersggelsen gennemfgrte vi
ekspertinterview med en raekke medlemmer af det radgivende
organ og Socialstyrelsen.

Formalet med interviewene var at afdaekke aktuelle temaer,
udfordringer og gode erfaringer, der er relevante at fa belyst i
undersggelsen.

Derudover gennemfgrte vi et interview med en forsker fra
VIVE for f& metodisk sparring om interview med malgruppen
og kvalificering af vores interviewguide til brug ved borgerin-
terview. Disse interview indgar ikke direkte som en del af da-
tagrundlaget i afrapporteringen af undersggelsens resultater.

Kvalificering af eksempler, gode erfaringer og
udfordringer

Som en del af undersggelsen har vi udarbejdet eksempler pa
gode erfaringer og udfordringer, der knytter sig til vejledning.
Eksemplerne er udarbejdet pa baggrund af interview med bor-
gere, frontpersonale, NGO’er og kommuner.

Eksemplerne har veaeret i skriftlig hgring blandt NGO’er og Soci-
alstyrelsen. Formalet er at perspektivere resultaterne i forhold
til eksisterende viden pd omradet og supplere interviewperso-
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nernes erfaringer. I afrapporteringen fremgar det, ndr beskri-
velser af gode erfaringer og udfordringer er baseret pa input
fra eksperterne.

INTERVIEW MED BORGERE

Vi havde oprindeligt planlagt at udfgre 30 interview med bor-
gere i udsatte positioner. Grundet Covid-19-nedlukningen over
efter/vinter var det ikke muligt at gennemfgre alle interview.
For at kompensere for dette, har vi suppleret med interview
med frontmedarbejdere, der er i taet kontakt med borgergrup-
pen samt relevante NGO’er for malgruppen. Vi har i alt gen-
nemfgrt 10 interview med borgere i forskellige udsatte positio-
ner. Interviewene blev gennemfgrt dels som face-to-face og
dels som telefoninterview i efterdr/vinter 2020/2021.

Malgruppe

De interviewede borgere er alle over 18 ar og har forskellige
sociale og psykiske udfordringer, herunder psykisk sygdom,
hjemlgshed og/eller misbrug. Alle borgere har enten p3 inter-
viewtidspunktet eller tidligere modtaget stgtte efter servicelo-
vens voksenbestemmelser.

Der er med andre ord tale om en bred méalgruppe af borgere i
forskellige udsatte positioner, som indgar i undersggelsen.

Rekruttering

I rekrutteringen af borgere har vi tilstreebt bade at gd8 gennem
kommuner og organisationer, for at sikre sa bredt et erfarings-
grundlag i gruppen som muligt. Trods gentagne forsgg lykke-
des det os ikke at fa kontakt til borgere gennem kommuner,
hvilket blandt andet skyldes Covid-19-nedlukningen. Borgerne
er i stedet rekrutteret gennem en lang reekke organisationer
pa omradet; SIND, SAND, Mandenes Hjem og OPUS.

Formidling af kontakt

Kontakten til borgere er primaert foregaet ved, at en kontakt-
person i organisationen har videreformidlet information om un-
dersggelsen til borgere, som kontaktpersonen mente ville vaere
i stand til at deltage i et interview. Hvis borgeren har udvist in-
teresse for at deltage, har kontaktpersonen videregivet deres
kontaktoplysninger til os. Vi har derefter kontaktet borgeren
for at lave en interviewaftale. Derudover har flere borgere selv
henvendt sig til os pa baggrund af opslag pa SIND og SANDs
Facebookside.

Formal med interviewene

Formalet med interviewene har vaeret at belyse borgernes er-
faringer med kommunens vejledning. I interviewene har vi
blandt andet spurgt til:
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« Om det er klart for borgeren, hvor de skal henvende sig for
at fa vejledning ved den indledende kontakt og undervejs i et
forlgb

- Borgerens oplevelse af om vejledningen indeholder tilstraek-
kelig information om mulighederne for hjeelp og stgtte

« Om borgeren oplever at blive vejledt om andre forhold end
det, som borgerne selv henvender sig om

« Om borgeren modtager klagevejledning

« Hvordan vejledningen foregdr og om kommunen tager saer-
lige hensyn til borgernes udsatte position

I alle interview har vi lagt vaegt pa at fa beskrevet konkrete
vejledningssituationer med henblik pa at udarbejde eksempler
pa udfordringer og gode erfaringer med vejledning.

INTERVIEW MED NGO’ER OG FRONTMEDARBEJ-
DERE, DER ARBEJDER MED MALGRUPPEN

Som beskrevet valgte vi at supplere vores borgerinterview
med interview med udvalgte NGO’er og frontpersonale, der
kunne vaere med til at styrke borgerperspektivet i undersggel-
sen og samtidig repraesentere spredningen i malgruppen.

Her har vi foretaget i alt 8 interview med medarbejdere og/el-
ler ledere fra:

« Kofoeds Skole

« Hjem til dig

« Projekt Udenfor

« SIND

« SAND

« Maendenes Hjem

- Varmestue ved Kirkens Korshar

« OPUS (psykiatrisk behandlingstilbud til unge)

Grundet Covid-19 er de fleste interview foregdet over telefon
eller Skype.

Formal med interviewene

Formalet med interviewene har vaeret at fa afdaekket NGO’er-
nes og frontmedarbejdernes erfaringer med kommunernes vej-
ledning til borgere i udsatte positioner. I interviewene har vi
blandt andet spurgt til:

« Udfordringer og gode erfaringer i forhold til kommunernes
vejledning af borgere i udsatte positioner

« Deres egen rolle i borgernes sagsforlgb og eventuelle klage-
proces
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I alle interview har vi lagt vaegt pa at fa beskrevet konkrete
vejledningssituationer med henblik p& at udarbejde eksempler
pa udfordringer og gode erfaringer med vejledning.

INTERVIEW MED KOMMUNER

Vi har gennemfgrt i alt 13 interview med medarbejdere og le-
dere fra i alt fem forskellige kommuner.

Fem fokusgruppeinterview med sagsbehandlere, faglige koor-
dinatorer og ledere fra socialforvaltningen

« Fem fokus- og/eller enkeltinterview med sagsbehandlere og
ledere fra beskeeftigelsesforvaltningen

To fokusgruppeinterview med opsggende medarbejdere

Et fokusgruppeinterview med fremskudte jobkonsulenter

Interviewene blev gennemfgrt i efteraret 2020 og vinteren
2020/2021. Deltagere i interviewene arbejder specifikt med
borgere i malgruppen.

Udvalgelse af kommuner

De fem kommuner er udvalgt ud fra et gnske om spredning i
forhold til geografi, stgrrelse og pa baggrund af litteratur og
data om spredning i forhold til malgruppen (eksempelvis i for-
hold til by- og landkommuner). I undersggelsen indgar to store
kommuner, én mellemstor og to sma kommuner, der er jeevnt
fordelt i regionerne. I udveaelgelsen af kommuner har vi kigget
pd antallet af hjemlgse borgere ud fra VIVEs nationale kort-
laegning af hjemlgshed i Danmark i 2019.

Formal med interviewene

Formalet med interviewene med kommunerne har vaeret at be-

lyse:

« Kommunens radgivningstilbud

» Generelle overvejelser om at vejlede borgere i udsatte positi-
oner

« Vejledning i beskaeftigelsesregi

» Helhedsorienteret vejledning

- Klagevejledning

P& tveers af temaerne havde vi fokus pa at afdaekke hvilke ud-
fordringer kommunerne oplever i forhold til at give vejledning,
initiativer og redskaber, der kan understgtte vejledningen, og
eksempler pa gode erfaringer.

DATABEHANDLING OG ANALYSE

Interviewene er blevet optaget pa diktafon og efterfalgende
transskriberet. Herefter er der foretaget en systematisk kod-
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ning med udgangspunkt i et kodetree. Kodetraeet bygger pa te-
maer og spgrgsmal fra interviewguiden i kombination med
analysetemaer, som er opstaet pa baggrund af interviewene.

I afrapporteringen har vi benyttet eksempler fra interviewene
til at illustrere gode erfaringer og udfordringer, interviewperso-
nerne har beskrevet. Eksemplerne er anonymiserede.

HORING

Interviewpersonerne fra kommunerne, NGO’er og frontmedar-
bejdere har fdet de uddrag af rapporten, der er baseret pa de-
res udtalelser, i faktuel hgring. Formalet med hgringen er at
sikre, at vi har forstdet deres udsagn som de var ment.

Alle borgere har ogsa faet tilbud om at fa uddragene, der er
baseret pa interviewet med dem, i hgring. Enkelte borgere har
takket ja til det. Her har borgerne efter eget gnske faet sendt
uddragene til deres e-boks, eller vi har ringet op til borgeren
og gennemgaet uddragene med dem over telefonen.





