VORDINGBORG
KOMMUNE

| Bl
_.lﬁ?-a..-.!::w.muaum LTy

e s IO

Borgerradgiverens

ARSBERETNING 2025

Mp-biogbuipion




FORORD

Dette er min anden arsberetning som
borgerradgiver i Vordingborg Kommune og
den daekker aret 2025. Arsberetningen giver
et indblik i arets henvendelser og beskriver,
hvordan kommunens sagsbehandling og
borgerbetjening opleves af de borgere, der
kontakter borgerradgiveren. Beretningen
indeholder desuden konkrete anbefalinger til,
hvordan Vordingborg Kommune pa udvalgte
omrader kan styrke sagsbehandlingen og
mgadet med borgerne.

Det har veeret et travit ar med i alt 409
henvendelser. Som borgerradgiver har min
opgave veeret at vejlede borgerne gennem
det kommunale system, formidle deres
erfaringer og bidrage til, at deres stemmer
bliver hgrt. Samtidig har jeg gennem dialog
med ledelsen arbejdet for, at henvendelserne
kan give anledning til konkret lzering og
udvikling i organisationen.

I lighed med det foregaende ar er det
vaesentligt at understrege, at en
borgerradgiver mgder et begraenset antal
borgere set i forhold til de mange sager, der
dagligt behandles i Vordingborg Kommune.
Det billede, jeg ser, er derfor ikke
repraesentativt. Henvendelserne giver
imidlertid viden om, hvor der kan veere
mulighed for at styrke forvaltningens arbejde i
mg@det med borgerne. Denne viden kan
anvendes aktivt til at identificere mulige
tendenser eller omrader, der kraever saerlig
opmaerksomhed.

Vordingborg Kommune
Valdemarsgade 43
4760 Vordingborg

Ofte oplever jeg, at bAde maden en sag
behandles pa, og den made borgeren bliver
mgdt pa, har stor betydning for samarbejdet
med og tilliden til kommunen. Det er med
andre ord ikke alene udfaldet af en
ansggning eller henvendelse, der er vigtigt for
borgeren, men ogsa processen undervejs og
oplevelsen af at blive mgdt med respekt og
forstaelse.

Borgerradgiveren er uvildig, hvilket betyder,
at jeg tilbyder uafhaengig radgivning og
vejledning til borgere, der kan veere i tvivl om,
hvorvidt deres sag bliver behandlet korrekt.
Der kan i den forbindelse opsta en
usikkerhed om, hvorvidt jeg optreeder som
borgerens advokat eller bisidder. Det er ikke
tilfeeldet.

Tak for samarbejdet - og en seerlig tak til de
borgere, der har henvendt sig til mig. | har
veeret og er fortsat med til at bidrage til laering
og udvikling i Vordingborg Kommune.

Susan Hoff
Borgerradgiver

Vordingborg
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1. OM BORGERRADGIVERFUNKTIONEN

Formal

Borgerradgiveren styrker dialogen mellem borger og kommune og bidrager til retssikkerhed i
kommunens sagsbehandling og @vrige forvaltningsopgaver. Funktionen er uvildig og hverken
partsrepreesentant for borgeren eller en del af forvaltningens linje. Arbejdet sker pa grundlag af
geeldende lovgivning med fokus pa proces, kommunikation og god forvaltningsskik.

Forventninger til funktionen

Nogle borgere forventer, at borgerradgiveren kan tage stilling til sagens faglige indhold eller til, om
en afggrelse er rigtig eller forkert. Det er ikke en del af funktionen. Hvis borgerradgiveren
bedemmer indholdet, opstar der en sammenblanding med sagsbehandlerrollen, og uvildigheden
svaekkes.

Borgerradgiverens rolle er at se pa processen, om sagen er behandlet retssikkerhedsmaessigt
forsvarligt, om kommunikationen er tydelig, og om borgeren forstar begrundelsen, rollerne og
mulighederne for at reagere.

Hvad borgerradgivningen kan hjalpe med

o Forklare afggrelser, breve og sagsforlgb

o Vejlede om klagemuligheder og hjeelpe med at strukturere en klage over afggrelse eller
sagsbehandling

e Oplyse kontaktveje: hvem behandler sagen, og hvordan treeffes vedkommende

o Vejlede om regler og processer, herunder forventede naeste skridt

o Formidle borgerens oplevelse til forvaltningen som afsaet for dialog og leering

Hvordan henvendelser handteres

Mange sager kan afklares telefonisk, hvor vi rydder misforstaelser af vejen og skaber overblik over
hvad der sker hvornar. | andre sager aftales made, hvor borgeren fremlaegger sine synspunkter.
Her kan borgerradgiveren gennemga forlgb, afklare roller og vejlede om regler og
klagemuligheder.

Der er ogsa aben radgivning tre gange om maneden pa bibliotekerne i Preesta, Vordingborg og
Mgn, hvor borgere kan mgde op uden forudgaende aftale.

| seerlige tilfaelde indhenter borgerradgiveren en skriftlig redegarelse fra forvaltningen, hvis sagen
rejser principielle spargsmal eller giver anledning til bekymring om vaesentlige processuelle fejl.

Afgransning af funktionen
Borgerradgiveren:
o traeffer ikke afgarelser



o vurderer ikke sagens faglige indhold

e omgear ikke kommunens afgarelser

o fungerer ikke som borgerens partsrepraesentant

o behandler ikke forhold, der hgrer under andre lovbestemte klageinstanser

Langt de fleste henvendelser lgses ved, at borgerradgiveren formidler spgrgsmal videre til den
relevante afdeling og anmoder om svar eller opfglgning. Funktionen arbejder bade med konkret
vejledning til borgeren og som et organisatorisk laeringspunkt, hvor borgernes erfaringer bringes
ind i dialogen om praksis, kommunikation og proces.

2. OPFOLGNING PA ANBEFALINGER FRA 2024 (TILBAGEMELDING FRA CENTRENE)

Sidste ar havde borgerradgiverfunktionen fem anbefalinger og fire fokuspunkter:
1) Brugerundersggelse i Bern og Familie

Center for Sundhed, Barn og Familie har oplyst, at den planlagte brugerundersggelse er
iveerksat. Spgrgeskemaet er udsendt til forzeldre, der har haft en sag i perioden september 2024 til
september 2025. Indsamlingen forventes afsluttet ved udgangen af 2025.

Herefter udarbejdes en analyse af resultaterne, som efter planen foreleegges det politiske udvalg i
marts 2026.

2) Klager som afseet for leering

Centrene beskriver i deres tilbagemeldinger, at de i varierende grad arbejder med klager over
sagsbehandlingen som afsaet for laering.

| Sundhed, Born og Familie er der indfgrt en fast praksis med kvittering, kategorisering og
kvartalsvis oversigt over klager til ledelsen. Oversigterne drgftes i teammeader med henblik pa at
identificere gentagne manstre og lzeringspunkter. Psykiatri og Handicap oplyser, at klager og
Ankestyrelsens praksis gennemgas i en fast 8-ugers rytme sammen med jurist og sagsbehandlere,
med fokus pa bade proces og begrundelser. | Pleje og Omsorg peges der pa et internt fokus pa
kvalitetssikring, herunder juridisk sparring, brug af godkendte afgarelsesskabeloner og
ledergennemgang af udvalgte sager.

Pa det tekniske omrade beskriver Plan, Byg og Intern Service samt Vej, Natur og Miljo, at
klager dreftes med ledelsen og anvendes til videndeling i teamet.

Borger og Arbejdsmarked samt Dagtilbud og Skole angiver, at laeringen i hgj grad er forankret i
de daglige samarbejdsfora, hvor klager indgar som erfaringsgrundlag i den Igbende praksis.

Samlet viser tilbagemeldingerne, at klager handteres pa forskellige mader pa tveers af centrene,
men ogsa at der er et feelles gnske om at styrke leringsdimensionen og bruge klager mere
systematisk til udvikling af praksis.



Opsummering i forlaengelse af anbefalingen fra 2024

| arsberetningen for 2024 blev der peget pa behovet for et gget og mere ensartet fokus pa
behandling og leering af klager over sagsbehandlingen. Opfelgningen for 2025 viser, at der pa
tveers af centrene er taget skridt i denne retning, men ogsa at dybden og systematikken i arbejdet
varierer.

Erfaringerne peger pa, at klager giver starst leering, nar de undersgges neermere, drgftes i
feellesskab og bruges aktivt til at identificere manstre i proces, kommunikation og sagsbehandling,
frem for alene at blive besvaret i den konkrete sag.

3) Tydelig procesinddragelse og forventningsafstemning

Centrene oplyser i deres tilbagemeldinger, at der i 2025 er arbejdet med at styrke processikkerhed
og forventningsafstemning i borgernes sagsforlgb.

Plan, Byq oq Intern Service beskriver, at der arbejdes med styrket procesinddragelse og
forventningsafstemning gennem tidlig orientering om sagsforlgb, fast sagsbehandler, automatiske
statusbeskeder samt labende dialogm@der med borgere og lokalfora. Borger og Arbejdsmarked
har igangsat et laeringsforlgb, som blandt andet har fokus pa tydelig kommunikation om naeste
skridt i sagen. Pleje og Omsorg henviser til et styrket fokus pa proces og forventningsafstemning i
forlaengelse af Deloitte-analysen, saerligt i den indledende orientering til borgeren. Psykiatri og
Handicap har besluttet at arbejde mere systematisk med procesforklaring, herunder gget brug af
telefonisk kontakt. Dagtilbud og Skole forventer at styrke omradet gennem deres kommende
kompetenceforlgb. Vej, Natur og Miljg beskriver, at der gennem koordineret samarbejde, seerligt i
erhvervssager, og lgbende proceskommunikation arbejdes med at skabe forudsigelighed for
ansggere.

Samlet viser tilbagemeldingerne, at centrene arbejder med procesoverblik og
forventningsafstemning ud fra deres lokale kontekst og sagskompleksitet, men med et feelles fokus
pa at ggre forlabene mere gennemskuelige for borgerne.

Opsummering

| arsberetningen for 2024 blev der peget pa behovet for et aget og mere systematisk fokus pa
procesinddragelse og forventningsafstemning, saerligt i den indledende fase af sagsforlab.
Opfaelgningen for 2025 viser, at der pa tveers af centrene er iveerksat konkrete initiativer, som har til
formal at skabe bedre overblik over, hvor sagen befinder sig, hvad nezeste skridt er, og hvornar
borgeren kan forvente at hgre noget igen.

Erfaringerne understotter, at tydeligt procesoverblik tidligt i forlabet kan mindske behovet for
gentagne henvendelser og styrke borgernes oplevelse af ejerskab og tillid i samarbejdet med
kommunen.

4) Vedvarende fokus pa forvaltningsret og god forvaltningsskik

Centrene oplyser i deres tilbagemeldinger, at forvaltningsretten fortsat prioriteres som et centralt
fagligt omrade.

Sundhed, Bgrn og Familie peger pa afholdte temadage med fokus pa blandt andet begrundelser,
sagsoplysning, partshgring og notatpligt. Psykiatri og Handicap beskriver en praksis med




jeevnlige faglige mader, undervisning ved jurist samt inddragelse af principmeddelelser i den
Isbende drgftelse af sager. Pleje og Omsorqg fremhaever brugen af feelles afgarelsesskabeloner
og lederkvalitetssikring som centrale greb til at sikre ensartethed og juridisk kvalitet. Vej, Natur og
Milje oplyser, at alle nye administrative medarbejdere deltager i interne forvaltningsretskurser som
led i deres on-boarding. Derudover er der gennemfgrt to forlab om aktindsigt og forvaltningsret for
medarbejdere pa miljg- og naturomradet. Plan, Byq og Intern Service beskriver, at de sikrer, at
nye medarbejdere kommer pa kursus i forvaltningsret. Forvaltningsret er et vedvarende emne i
sagsbehandlingen og pa afdelingsmgder.

Tilbagemeldingerne viser, at centrene arbejder med forvaltningsret ud fra deres lokale behov og
opgaveportefglie, men at omradet samlet set fastholdes som et grundlaeggende fagligt fundament.

Opsummering

| arsberetningen for 2024 blev der peget pa behovet for et vedvarende fokus pa forvaltningsretten
og den gode forvaltningsskik. Opfalgningen for 2025 viser, at dette fokus er fastholdt og omsat i
konkrete initiativer pa tveers af centrene.

Samtidig bekraefter erfaringerne fra borgerradgiverfunktionen, at forvaltningsretlige
problemstillinger fortsat opstar i praksis, og at omradet derfor kraever kontinuerlig opmaerksomhed,
leering og vedligeholdelse.

5) Fortsat dialog i relevante fagudvalg

| 2025 har borgerradgiveren deltaget i relevante fagudvalg med henblik pa at skabe en direkte
dialog om de erfaringer og tendenser, der viser sig i borgernes henvendelser. Det har pa den
made gjort det muligt at uddybe temaer fra arsberetningen, besvare spgrgsmal fra
udvalgsmedlemmerne og bidrage med et uvildigt perspektiv pa udviklingen i borgerkontakten.

Det anbefales at deltagelse i fagudvalg fortsat indgar som en del af borgerradgiverens made at
understgtte orientering og dialog om borgertendenser pa tvaers af organisationen.

Opfelgning pa PPR/PPV - konkrete tiltag i 2025

Pa baggrund af udfordringerne med lange ventetider er der i 2025 taget en raekke praktiske skridt
for at styrke arbejdet med PPV og sikre tidligere statte til barn og unge. En del sager er blevet
fremrykket, sa elever teet pa ungdomsuddannelse har faet afklaringer tidligere pa aret. Derudover
er der arbejdet malrettet med sager fra fri- og privatskoler for at sikre, at elever kan modtage
relevant stgtte, mens deres samlede udredning er undervejs. Der er ogsa taget initiativer, der gar
det muligt at afklare enkelte problemstillinger tidligere i forlabet, sa ressourcerne kan bruges mere
malrettet. Endelig er der gennemfart PPV-arbejde i samarbejde med skolerne, bl.a. for bgrn ved
skolestart med seerlige behov. Tiltagene er gennemfgrt i en periode med betydelige
personalemeaessige udfordringer. Ventelisterne er derfor fortsat hgje, men PPR vurderer, at de
igangsatte indsatser, kombineret med lgbende rekruttering, gradvist vil forbedre situationen.



FOKUSPUNKTER FOR 2025 (tilbagemeldinger fra centrene)

Sagsbehandlingsfrister

Centrene oplyser, at sagsbehandlingsfrister fortsat er et udfordret omrade.

Bgrn og Familie arbejder pa at udforme nye servicestandarder, som forventes politisk behandlet i
2026. Psykiatri og Handicap afventer nye muligheder i fagsystemet for mere systematisk
dokumentation og opfalgning pa frister. Pleje og Omsorgq har styrket praksis omkring screening,
kvitteringsbreve og opfelgning ved fristoverskridelser. Pa det tekniske omrade beskriver Plan, Byg
og Intern Service har ingen faste sagsbehandlingsfrister ud over aktindsigt. Sager behandles efter
kompleksitet. P4 byggesagsomradet falges servicemal, som rapporteres kvartalsvis til udvalget.
Vej, Natur og Milje beskriver, at frister overvejende overholdes, dog med udfordringer i visse
lovbundne miljggodkendelser, hvor der er iveerksat tilpasninger og brug af ekstern statte. Borger
og Arbejdsmarked peger pa antal af sager og ressourcer som indvirkning pa fremdriften, mens
Dagtilbud og Skole beskriver en stabil kvitteringspraksis, men endnu uden fuldt overblik over
fristoverholdelse.

Supplerende opmarksomhedspunkt:

Erfaringerne fra borgerradgiverfunktionen viser, at det ikke er tilstraekkeligt alene at vurdere, om de
offentliggjorte frister er realistiske. | flere sager pabegyndes den reelle behandling og oplysning af
sagen farst efter fristens udlagb, og nar borgerne har rykket. Der er derfor behov for et dobbelt
fokus: bade pa serviceniveauet (realistiske og retvisende frister) og pa praksis (tidlig sagsopstart
og labende status ved fristskred). Kun nar disse to spor heenger sammen, oplever borgerne en
forudsigelig og mere retssikker proces.

1) Svarfrister

Flere centre oplyser, at der i 2025 har veeret gget opmaerksomhed pa kommunens generelle
svarfrist pa 10 hverdage.

Sundhed, Born oq Familie har udsendt tydelig information til medarbejderne om geeldende
svarfrister, herunder i forhold til klager og aktindsigt. Pleje og Omsorq beskriver, at der arbejdes
mere aktivt med at orientere borgeren, nar en sag treekker ud. Dagtilbud og Skole peger pa, at
der arbejdes malrettet med arbejdstilretteleeggelsen samt at sikre tilstraekkelige ressourcer til
saerligt at PPR kan sikre overholdelse af svarfrister. Borger og Arbejdsmarked angiver, at
overholdelse af svarfrister i kan vaere afhaengig af antal af sager og medarbejderressourcer.
Psykiatri og Handicap afventer mulighed for systematisk maling af svartider via nyt fagsystem.
Plan, Byq oq Intern Service angiver at, at der sa vidt muligt gives rettidige svar og
tilbagemeldinger. Der er ikke planlagt seerskilte tiltag, da medarbejderne er opmaerksomme pa at
svare borgerne. Vej, Natur og Miljg oplyser at det er et feelles fokus i kombination med
sagsbehandlingsfristerne.

Samlet set viser tilbagemeldingerne, at der er fokus pa svarfrister, men ogsa at registrering og
systematik fortsat varierer pa tveers af centrene.

Opsummering

| arsberetningen for 2024 blev det fremhaevet, at generelle svarfrister ofte overskrides, i nogle
tilfaelde over laengere perioder, og at borgere ikke altid far besked om, hvornar de kan forvente



svar. Det blev samtidig konstateret, at kendskabet til kommunens 10-dages svarfrist ikke var
ensartet blandt medarbejdere.

Opfelgningen for 2025 viser, at flere centre har taget skridt til at tydeliggare fristerne internt og
arbejde mere aktivt med kvittering og tilbagemelding. Erfaringerne peger samtidig pa behovet for
fortsat fokus pa systematisk registrering af svartider og faelles praksis, sa borgerne mades ens og
rettidigt pa tveers af kommunen.

2) Helhedsorientering og koordinering pa tvaers

Centrene beskriver i deres tilbagemeldinger, at der arbejdes med tvaergdende samarbejde pa
forskellige mader.

Sundhed, Barn og Familie samt Dagtilbud og Skole peger pa et styrket samarbejde om faelles
svar i sager, der bergrer begge omrader. Psykiatri og Handicap beskriver faste
samarbejdsmgder og anvendelse af Myndighed og Partner som ramme for et mere systematisk
tvaergaende samarbejde. Borger oq Arbejdsmarked fremheever et forsag med
sammenhangende borgerforlgb pa tvaers af bgrne-, unge- og voksenomradet. Vej, Natur og Miljo
beskriver “Et Feelles Vi’ som en etableret samarbejdsform, der har til formal at gere komplekse
ansggningsforlgb mere overskuelige for borgerne. Herudover naevner Plan, Byg og Intern
Service at tvaerfaglige projekter organiseres med projektleder, og komplekse erhvervssager
handteres i Erhvervs Task Force pa tveers af relevante myndigheder.

Opsummering

| arsberetningen for 2024 blev der peget pa behovet for gget helhedsorientering, koordinering og
sammenhaeng i sager, der gar pa tveers af afdelinger. Opfglgningen for 2025 viser, at dette fokus
er omsat i konkrete samarbejdsformer, herunder Myndighed og partner samt projektet om
sammenhangende borgerforlab, som skal bidrage til mere koordinerede og overskuelige forlab for
borgerne.

3) Retningslinjer for optagelse af samtaler og mader

De borgernaere centre oplyser, at optagelser fylder mere, og at der er behov for en faelles ramme.
Sundhed, Bgrn og Familie ser et mindre, men kvalitativt betydningsfuldt antal optagelser og
udtrykker bekymring for digital manipulation og deling. Psykiatri og Handicap peger pa balancen
mellem borgerens behov for at genhgre et mgde og medarbejdernes tryghed; i tilspidsede forlab
anvendes ofte to medarbejdere. Dagtilbud og Skole efterspgrger ligeledes en faelles praksis. De
tekniske centre oplever ikke samme behov, da deres opgaver sjeeldnere omfatter
personfalsomme oplysninger.

Pa tveers er der enighed om, at feelles retningslinjer vil vaere hjselpsomme.

Opsummering

| 2024 blev der peget pa behovet for afklaring af praksis for optagelser. | 2025 har jeg faet feerre
henvendelser om emnet, og opleves ikke som en generel problematik. Et feelles seet retningslinjer
kunne veere med til at skabe starre tryghed for bade borgere og medarbejdere.



Samlet opsummering

Tilbagemeldingerne viser, at anbefalingerne fra 2024 har bidraget til konkrete udviklingsspor,
herunder gget procesgennemsigtighed, mere systematisk brug af klager til lzering samt et styrket
fokus pé forvaltningsret og god forvaltningsskik. Arets henvendelser peger samtidig pa, at
sagsbehandlingstid, frister og rettidig status fortsat er omrader, der kreever opmaerksomhed.

Flere centre arbejder malrettet med klart beskrevne arbejdsgange, opkvalificering og tvaergaende
koordinering. Projektet om sammenhaengende borgerforlgb og den feelles ramme i Myndighed og
Partner kan veaere med til at understgtte den gnskede retning og bidrage til starre ensartethed i
praksis.

Statistikken for 2025 viser samme tendenser: isser betydningen af rettidig igangsaettelse af
sagsbehandlingsskridt og overholdelse af frister. Overordnet opleves centrene som lydhere, og der
arbejdes bade i de konkrete sager og pa organisatorisk niveau for at styrke forudsigeligheden,
koordineringen og retssikkerheden i borgernes forlgb.

3. MOGDET MED KOMMUNEN - PROCES, RETSSIKKERHED OG HELHED

Projektet Myndighed og Partner blev igangsat i 2020 og er siden blevet omsat i en raekke
delprojekter, netveerk og kompetenceforlgb pa tveers af organisationen. Indsatserne har dermed
haft forskellige former og udtryk pa tveers af omrader. | 2025 blev projektet revitaliseret og samlet i
en mere ensartet, faelles ramme med et felles sprog og fem fokusomrader. Samtidig blev titlen
&ndret fra “Fra myndighed til partner” til “Myndighed og Partner” for at tydeliggere, at
myndighedsansvar og partnerskab kan veere til stede i samme opgavelgsning, og at inkluderende
dialog og reel indflydelse sa vidt muligt skal integreres i det professionelle myndighedsarbejde.

Som borgerradgiver understatter jeg arbejdet ved at bringe borgerperspektivet ind i dialogen med
ledelsen og de relevante fagomrader. Mange af de problemstillinger, borgerne henvender sig med,
handler om manglende sammenheeng, uforudsigelige processer eller uklar kommunikation. Det er
netop omrader, som Myndighed og Partner har til formal at styrke.

I mit arbejde mgder jeg ofte en staerk faglig og organisatorisk forstaelse af, at afggrelser traeffes
objektivt og uvildigt. Det er et vigtigt grundlag for myndighedsudgvelsen. Samtidig viser borgernes
henvendelser, at uvildighed og objektivitet ikke alene handler om intention, men ogsa om hvordan
processer, kommunikation og dokumentation opleves af borgeren. Nar borgerens oplevelse
adskiller sig fra forvaltningens egen forstaelse, kan det veere en anledning til at undersgge, om der
er forhold i proces, kommunikation eller kultur, som kan styrkes.

Set fra borgerradgiverens praksis fremstar Myndighed og Partner ikke som en ekstra opgave, men
som en ramme for at treene og fastholde den lovgivningsmaessige tilgang, der allerede geelder for
sagsbehandlingen. Borgernes henvendelser viser, at nar de forvaltningsretlige principper
anvendes konsekvent i proces, kommunikation, begrundelser, partshgring og dokumentation,
opleves forlabene som mere forudsigelige og retssikre.

Pa den made fungerer Myndighed og Partner og borgerradgiverfunktionen som to parallelle og
gensidigt understattende spor. Begge har som mal at styrke kvaliteten i mgdet mellem borger og
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kommune gennem mere sammenhzaengende, forudsigelige og gennemsigtige forlab. Arets
tilbagemeldinger fra centrene viser samtidig, at flere af de initiativer, der arbejdes med lokalt, ligger
i naturlig forlaengelse af Myndighed og Partner, herunder mere systematisk proceskommunikation,
tydeligere forventningsafstemning og styrket tveergaende koordinering.

Mit perspektiv er derfor, at Myndighed og Partner kan bidrage til en steerkere og mere ensartet
praksis i kommunen, nar principperne omseettes i konkrete handlinger i de enkelte centre. Det er
mit indtryk, at mange af de tiltag, der er igangsat i 2025, bevaeger sig i den retning. Jeg vil
fortseette dialogen og samarbejdet med centrene for at understatte denne udvikling og sikre, at
borgernes erfaringer anvendes aktivt som afseet for faelles laering.

4. HENVENDELSER TIL BORGERRADGIVEREN | 2025

| 2025 er der registreret 409 henvendelser til borgerradgiveren. | 2024 blev der registreret 308
henvendelser over 10 maneder, hvilket svarer til ca. 367 henvendelser, hvis aret fremskrives.
Samlet set er der dermed tale om en stigning pa ca. 11 % fra 2024 til 2025.

Stigningen kan blandt andet haenge sammen med et gget kendskab til borgerradgiverfunktionen
blandt borgerne. Samarbejdet med blandt andet borgerne, interesseorganisationer samt politiske
rad og udvalg bidrager til, at viden om funktionen nar bredere ud til de grupper, som disse aktarer
er i kontakt med. Samtidig ses en gget opmaerksomhed blandt kommunens medarbejdere p3,
hvornar borgerradgiverfunktionen kan bidrage positivt. Flere borgere oplyser ved farste kontakt i
2025, at de er henvist af deres sagsbehandler eller en anden medarbejder i kommunen.

Borgerhenvendelser

| dette afsnit gennemgas erfaringerne fra de 409 henvendelser, der er registreret i 2025. Begrebet
henvendelser anvendes, fordi borgerkontakten ofte bestar af gentagne dialoger i igangvaerende
sagsforlgb. En borger kan derfor henvende sig flere gange med behov for afklaring, sparring eller
stette undervejs, uden at hver kontakt registreres som en selvstaendig sag.

Der registreres bade typen af henvendelse og de problemstillinger, borgeren rejser. En
henvendelse kan omfatte flere forhold, som alle registreres. Formalet er at kunne give
forvaltningen et nuanceret billede af, hvad der giver anledning til borgerkontakt, og at identificere
mgnstre, hvor der kan veere behov for dialog eller justering af praksis.

Kun omrader, hvor henvendelserne har et vist omfang eller en vis tyngde, gennemgas i det
felgende. Et hgjt antal henvendelser er ikke i sig selv udtryk for mange klager. Henvendelser
daekker i hgj grad ogsa over vejledning, procesforstaelse og hjaelp til dialog, seerligt pa omrader
med kompleks eller ny lovgivning.
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Ovenstaende diagram viser de 409 henvendelser i 2025 og deres procentvise fordeling pa de
borgerrelaterede centre i kommunen.

Ikke kommunalt daekker over henvendelser, som ikke vedrgrer den kommunale forvaltning.
Henvendelser i den abne borgerradgivning indgar i det samlede antal.

| lighed med tidligere beretningsperioder ligger hovedparten af henvendelserne inden for de
klassiske velfeerdsomrader:

Borger og Arbejdsmarked,

Sundhed, Bgrn og Familie,

Pleje og Omsorg samt

Psykiatri og Handicap.

Denne fordeling svarer til det billede, der ogsa kendes fra de gvrige borgerradgivere i
kommunerne. Erfaringen viser, at det netop er inden for de store velfeerdsomrader, at borgernes
kontaktflade er starst, og at sagerne ofte er preeget af flere aktgrer og laengere forlgb. Det afspejler
sig tilsvarende i, hvor henvendelserne typisk opstar.

Henvendelserne varierer i bade karakter og alvorlighed og omfatter klager, vejledning om regler,
hjeelp til dialog og vejvisning. | langt de fleste tilfeelde drejer det sig om vejledning og stette til
dialog, snarere end egentlige klager.

Borgerradgiverens arbejde tager udgangspunkt i den enkelte sag. Nar der over tid viser sig
gentagne problemstillinger eller forhold af mere strukturel karakter, herunder perioder med ungdigt
ophold fordi ngdvendige sagsbehandlingsskridt ikke iveerksaettes, bringes erfaringerne ind i
dialogen med det relevante center, typisk med centerchef eller anden ledelse. P4 den baggrund
gennemgas i det falgende de centrale temaer, som gar igen i borgerhenvendelserne i 2025.
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Essensen af henvendelserne i 2025

| det felgende beskrives de henvendelser, der er modtaget i 2025, med fokus pa gennemgaende
mgnstre og leeringspotentiale. Som i tidligere beretninger anvendes konkrete eksempler til at
belyse, hvordan borgerne oplever deres sagsforlgb.

Selv i sager, hvor der ikke er begaet egentlige eller alvorlige sagsbehandlingsfejl, kan en
henvendelse give anledning til refleksion over proces, kommunikation og forlgb, set fra borgerens
perspektiv.

5. CENTRALE TEMAER

Statistikken for 2025 viser, at borgerhenvendelserne fortsat samler sig om tre gennemgaende
temaer:

1. God forvaltningsskik

2. Undersggelsesprincippet

3. Overskridelse af svar- og sagsbehandlingsfrister, herunder lang sagsbehandlingstid

Temaerne overlapper ofte hinanden i de konkrete sager og skal leeses i sammenhaeng.
God forvaltningsskik

Selvom borgerradgiverfunktionen ogsa mader sager, hvor der er begaet sagsbehandlingsfejl, viser
arets henvendelser, at det ofte er procesoplevelsen og madet med forvaltningen, der er afgerende
for borgerens behov for at henvende sig.
Borgerne peger seerligt pa:

o kvaliteten af den vejledning, de oplever at f3,

o tydelighed i oplysning og helhedsvurdering af sagen,

o klarhed om forskellen mellem vejledning, partshgring og afgerelse,

o dialogen om sagsbehandlingstid og forventningsafstemning,

o samt betydningen af samtaler og kontakt for tilliden til sagsbehandlingen.

Selv nar den formelle sagsbehandling er korrekt, kan manglende procesklarhed eller utydelig
kommunikation skabe usikkerhed og frustration.
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Case — manglede afggrelse og retssikkerhed

En borger i en alvorlig sygdomssituation gnskede at fa MitID. Borgerens situation indebar, at
det ikke var muligt at gennemfgre de saedvanlige procedurer.

Selvom der ikke er krav om at have MitID, var der tale om et konkret individuelt anske, som
forvaltningen skulle tage stilling til. Der blev imidlertid ikke truffet en afggrelse om
anmodningen.

Uden en afggrelse havde borgeren ikke mulighed for at klage eller fa sagen prevet, og der blev
dermed ikke skabt et retssikkerhedsmaessigt grundlag for borgerens videre handlemuligheder.

Casen peger pa betydningen af, at der traeffes formel stillingtagen og foretages en individuel og
konkret vurdering.

Case - Notatpligt og procesretfaerdighed

En borger modtog undervejs i et sagsforlab mundtlige tilkendegivelser, som gav borgeren
indtryk af, at det var i orden at arbejde videre med et projekt. Senere blev projektet ikke
godkendt.

Der fandtes ingen skriftlige notater fra de mundtlige dreftelser, og det var derfor ikke muligt
efterfalgende at afklare, hvad der konkret var blevet sagt, og hvilken betydning
tilkendegivelserne havde haft. Borgeren oplevede, at graensen mellem vejledning og afggrelse
havde veeret uklar, og at processen fremstod personlig frem for saglig.

Sagen peger pa betydningen af notatpligt, skriftlig opsummering af veesentlige mundtlige
droftelser og tydelig adskillelse mellem vejledning og afggrelse som forudseetning for
procesretfeerdighed og tillid - uanset sagens udfald.

Lang sagsbehandling og manglende svar.

Omkring halvdelen af henvendelserne i 2025 vedrgrer utilfredshed med fremdriften i sagen. Det
handler iseer om manglende svar, perioder uden status og uklarhed om, hvornar borgeren kan
forvente at hgre noget i sagen.

Borgerne beskriver, at de foler sig glemt eller ignoreret, nar der ikke fglges op, og nar der mangler
tydelig forventningsafstemning om proces og varighed. | nogle tilfaelde farer manglende svar ogsa
til, at borgeren har sveert ved at komme i kontakt med det relevante center, og her bruges
borgerradgiveren ofte til at skabe forbindelse.

Henvendelserne handler ogsa om forstaelse af afggrelser og partshgringer, hvor uklare
begrundelser eller tvivl om, hvad der forventes, giver behov for hjaelp til at forsta sagen eller
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formulere en klage.

Case - Sagsbehandlingstid, svarfrister og manglende fremdrift

En borger har siden foraret 2024 forsggt at indga dialog med forvaltningen om muligheden for
en dispensation. Allerede i den indledende fase oplever borgeren manglende og sene svar og
foler sig n@dsaget til at s@ge hjeelp hos borgerradgiveren for at fa kontakt.

Borgeren oplyses undervejs, at sagen er under juridisk afklaring, og at den efterfglgende skal
forelaegges politisk. Denne proces traekker ud, og borgeren modtager ingen status eller
tidsangivelse, medmindre der rykkes gentagne gange. Senere far borgeren oplyst, at sagen
forventes behandlet politisk i efteraret, men behandlingen gennemfgres ikke, og der gives
ingen tilbagemelding om forsinkelsen.

Sagen forlgber saledes over laengere tid uden afgarelse, fast tidsplan eller Igbende status,
hvilket efterlader borgeren i uvished og med betydelige gkonomiske konsekvenser. Casen
indgar i et magnster, hvor manglende svar, uklare tidsrammer og fraveer af opfglgning kan skabe
oplevelsen af stilstand.

Casen peger pa betydningen af rettidig tilbagemelding, klar forventningsafstemning og Iebende
status.

Case - Dialog, proportionalitet og notatpligt

En borger er part i en sag, hvor der er konstateret et forhold, som kraever myndighedsmaessig
handtering. Borgeren fremleegger Igbende oplysninger og forslag med henblik pa at
samarbejde om en proportional og fremadrettet lasning.

Borgeren oplever imidlertid begraenset vilje til dialog, og at fokus i processen i hgjere grad retter
sig mod indgribende tiltag end mod afklaring af muligheder for at bringe forholdet i orden.
Borgeren far gentagne gange mundtligt og skriftligt oplyst, at der vil blive truffet afgarelse med
pabud, men en formel afggrelse udebliver.

Borger oplever at sagen traekker ud over laengere tid. Samtidig opleves det at der afholdes
tveerfaglige mgder, uden at disse dokumenteres i journalen. Det forhold bliver borgeren fagrst
bekendt med, da der anmodes om aktindsigt. Det oplyses, at m@derne har veeret uofficielle, og
de fremgar derfor ikke af sagen.

Casen peger pa betydningen af dialog og proportionalitet, rettidig afggrelse, samt notatpligt ved
vaesentlige draftelser.

Manglende dokumentation og formel stillingtagen kan svaekke oplevelsen af
procesretfeerdighed, ogsa i sager, hvor borgeren selv anerkender at have begaet en fejl.
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Undersogelsesprincippet

Flere borgere oplever, at deres sag ikke er tilstraekkeligt oplyst, far der treeffes afggrelse.
Afgerelser kan fremsta som konstateringer uden tydeligt at vise, hvad der er lagt vaegt pa, og
hvordan borgerens bemeerkninger er inddraget. Det skaber usikkerhed om grundlaget og
vanskeligger meningsfuld stillingtagen.
Erfaringerne understattes af hjemvisninger, hvor klageinstanser peger pa blandt andet:

e« manglende konkret vurdering i den enkelte sag

o utilstreekkelig sagsoplysning

o uklart skel mellem leegefaglig vurdering og juridisk vurdering

o kritik af notatpligt, herunder manglende dokumentation af vaesentlige oplysninger og

droftelser

Undersggelsesprincippet skal sikre, at der traeffes materielt lovlige afgerelser. Det er en
garantiforskrift: er sagen ikke tilstreekkeligt oplyst, kan afgarelsen blive ugyldig eller skulle
genoptages for at indhente manglende oplysninger. Konsekvenserne kan veere store for begge
parter: Borgeren risikerer at ga glip af en ydelse, vedkommende kan veere berettiget til, mens
kommunen risikerer et betydeligt ressourcetraek ved efterfglgende genbehandling.

Manglende oplysning handler ikke ngdvendigvis om, at der mangler oplysninger, men ofte om
manglende systematik og overblik: hvad er indhentet, hvad mangler, og hvordan indgar
oplysningerne i vurderingen. For borgeren kan det opleves som stilstand, de facto-afslag eller
uvished om, hvordan man kan bidrage relevant til sagen.

kernepunktet er derfor gennemsigtighed i oplysningen: et kort overblik over faktiske oplysninger,
faglige vurderinger og den juridiske afvejning samt en tydelig markering af, hvordan borgerens
indsigelser er indgaet og vaegtet. Det styrker bade retssikkerheden og forstaelsen af afggrelsen,
uanset udfald.
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Eksempler pa oplevelse af brud pa undersggelsespligten

1. En borger klager over afslag pa ydelse med begrundelse om, at borger blot kan sa@ge
barselsdagpenge. | forbindelse med klagen, bevilges ydelsen efter yderligere oplysning
af sagen.

2. | en sag om stgtte efter serviceloven fremgar det af afgerelsen, at borgerens
funktionsnedsaettelse ikke vurderes at give ret til den ansagte stotte. Det er imidlertid
uklart, hvilke oplysninger der er laegefaglige, og hvad der er den juridiske vurdering.
Borgeren efterspgrger, om sagen er oplyst tilstraekkeligt, og hvordan de forskellige
oplysninger er veegtet.

3. En borger modtager en henvendelse om et muligt ulovligt forhold pa egen ejendom.
Borgeren oplever, at sagen beveaeger sig direkte mod indgribende tiltag uden en formel
afggrelse og uden at sagen farst er tilstraekkeligt oplyst, herunder borgerens egen
forklaring og relevante faktiske forhold. Nar borgeren efterspgrger dialog og sparger il
sagens oplysning, opleves henvendelserne ikke imgdekommet.

4. En borger er i et laengere ressourceforlgb og afventer afklaring af arbejdsevne. Sagen
straekkes over flere ar, og det opleves samtidig ikke, at den aftalte dokumentation
tilvejebringes. Borgeren oplever, at der ikke foreligger en samlet oversigt over, hvilke
oplysninger der mangler, og hvornar de forventes modtaget. Manglende samlet
oplysning betyder, at sagen reelt star stille, uden at borgeren kan se, hvad naeste skridt
er.

Vejvisning

Borgerradgiveren hjaelper ofte borgere med at finde vej i det kommunale system. Det drejer sig
bade om borgere, der er usikre pa, hvor de skal henvende sig, og som har behov for vejvisning til
den rette kontakt, og om borgere, der allerede har veeret i kontakt med et eller flere centre, men
som oplever at blive omstillet gentagne gange uden at na frem til den rette.

| en del af henvendelserne kan borgerens spagrgsmal afklares direkte hos borgerradgiveren, typisk
gennem hurtig status, vejvisning til rette enhed, afklaring af regler og krav eller hjeelp til at forsta
breve og anden kommunikation. | disse situationer understatter borgerradgiverfunktionen
kommunens vejledningsforpligtelse og bidrager til, at sagerne kan komme videre uden ungdigt
ophold.

De temaer, der fremgar af statistikken, indgar samlet set i dialogen med centrene. Dialogmgderne
tager udgangspunkt i bade de hyppigst forekommende problemstillinger og de mere sjeeldne, men
principielle forhold, med henblik pa lzering, justering af praksis og styrkelse af borgernes
retssikkerhed.
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6. DE ENKELTE CENTRE

Borger og Arbejdsmarked

Der er i 2025 registreret 123 henvendelser svarende til 30 % af alle henvendelser. Ogsa i ar er der
flest henvendelser om rad og vejledning, hjeelp til at forsta afgerelser og partshgringsskrivelser. En
god del af henvendelserne handler ligeledes om hjeelp til dialog.

Henvendelserne fordeler sig pa:
e Job- og Ungecenter: 75
e Ydelse: 14
e« Borgerservice: 34

Jeg har i lgbet af aret haft dialogmader med centerchef og afdelingsledere. Det er aftalt at formen i
2026 udvides til potentielt ogsa at omfatte den @vrige ledergruppe fordelt i mindre fora. Her kan
flere problemstillinger draftes pa afdelingsniveau, og derfor ogsa draftes/lases ved en uformel
kontakt.

En del af de henvendelser har i lighed med 2024 omhandlet "manglende” fremdrift i sager -
borgerne oplever ikke at der sker noget i sagen. Konsekvensen er at borgerne mister tilliden til at
deres sag behandles korrekt. Det er oftest i sager hvor borgernes fremtidige forsgrgelsesgrundlag
skal afklares, og sager hvor der sker skift af sagsbehandler undervejs og hvor borger ikke bliver
oplyst herom. Borgernes tilbagemeldinger i disse situationer, er at de oplever at alting gar i sta, at
sagsbehandlingen virker fragmenteret og uden mal, og at ingen har overblikket. Det er oplyst fra
centeret, at der er igangsat et laeringsforlab med fokus pa proceskommunikation, fremdrift og
forventningsafstemning i jobcentersager. Der arbejdes samtidig med bedre skriftlighed, ensartede
arbejdsgange og styrket intern koordinering i komplekse forlgb.

Anbefalinger til Borger og Arbejdsmarked
Pa baggrund af arets henvendelser anbefales:

o Fokus pa fremdrift i sagerne, sa sager ikke treekker ungdigt ud
Tydelighed om proces og sagsskridt, herunder hvad der sker og hvornar
Lgbende tilbagemeldinger, sa borgeren ikke efterlades i uvished
Klar og forstaelig vejledning, seerligt i komplekse forlgb

Sundhed, Born og familie

Der er i 2025 registreret 76 henvendelser pa omradet, svarende til ca. 19 % af alle henvendelser.
Det er en stigning i forhold til 2024. Omkring 54 % af henvendelserne er gengangere, hvor borgere
vender tilbage med samme problematik i nye henvendelser.

Storstedelen af henvendelserne vedrgrer Barn og Familie. Der har i 2025 kun veeret én
henvendelse pa sundhedsomradet, som omhandlede specialtandplejen.
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Hovedparten af henvendelserne viser, at borgerne oplever udfordringer med:

e Manglende fremdrift og lange sagsbehandlingstider

e Manglende svar pa henvendelser og uklarhed om naeste skridt, herunder perioder uden
status

o Utilstraekkelig eller uklar sagsoplysning

o Utydelige afgarelser, hvor grundlag og vaegtning er sveere at forsta

e Manglende inddragelse og oplevelse af, at borgerens oplysninger ikke indgar tydeligt i
vurderingen

| flere af de skriftlige afgarelser borgerradgiverfunktionen bliver bekendt med, ses af og til
vaesentlige uklarheder, ligesom at nogle af afggrelserne mangler fokus pa de forvaltningsretlige
regler. Det understgttes af at der | de sager hvor jeg er involveret ofte sker gentagne hjemvisninger
fra ankestyrelsen med bemaerkninger og kritik. Borgerradgiver har i 2026 et gnske om at modtage
et udsnit af anonymiserede sager hjemvist fra ankestyrelsen.

| flere sager ses det, at processen omkring ansggninger forst igangseettes efter, at
sagsbehandlingsfristen er overskredet, og borgeren har rykket for svar. Her skyldes forsinkelsen
ikke labende oplysning af sagen, men manglende rettidig igangseetning.

Der er ogsa i 2026 aftalt Isbende dialogmader mellem borgerradgiveren og ledelsen pa omradet.
Dialogen har fokus pa at drofte status og forebyggelse og skabe starre systematik i opfalgningen
pa borgernes henvendelser. Det er oplyst fra ledelsen at der i 2025 er iveerksat indsatser, som
understetter anbefalingerne om tydeligere proces, bedre sagsoplysning og styrket inddragelse.
Fokus pa skriftlighed, systematisk sagsbehandling og efteruddannelse bidrager til mere
gennemsigtige afgarelser, mens gget tvaerfaglighed og brugerinddragelse skal styrke
sammenhaeng og fremdrift i komplekse forlgb.

Anbefalinger til Sundhed, Bern og Familie
Pa baggrund af arets henvendelser anbefales:
¢ Fastholde ledelsesmeessigt fokus pa at der svares tilbage pa savel telefoniske som
skriftige henvendelser.
o Sikre, at sagsbehandlingsfrister, herunder frister for behandling af sager hjemvist fra
ankestyrelsen, overholdes.
o Sikre, fremdrift og naeste skridt, herunder forventningsafstemning om tidsrammer og rettidig
igangsaetning af sagsbehandling og sagsoplysning
e Fokus pa Igbende status, sa borgerne ikke efterlades i uvished
o Tidlig og sammenhangende sagsoplysning, herunder klar besked om hvad der mangler
e Tydelige og forstaelige afggrelser, hvor grundlag og vaegtning fremgar
o Klare rammer for kontakt og dialog
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Psykiatri og handicap
Der er i 2025 registreret 37 henvendelser svarende til ca. 9 % af alle henvendelser.

Ogsa i ar er der flest henvendelser om rad og vejledning, hjeelp til at forsta afgerelser og
partshgringsskrivelser. En god del af henvendelserne handler ligeledes om hjeelp til dialog. En
mindre handler om konkrete klagepunkter.

De klagepunkter, der seerligt gar igen, vedrarer:
o Manglende afggrelser eller skriftlig status, nar en oplysning af sagen traekker ud
e Lang sagsbehandlingstid og fristoverskridelser
o Utilstreekkelig eller uklar begrundelse, herunder uklar sondring mellem faktiske oplysninger,
lzegefaglige vurderinger og juridiske vurderinger
e Manglende helhed og koordinering i sager, der gar pa tveers af enheder

Borgerne giver udtryk for, at manglende status og uklare begrundelser kan skabe oplevelsen af de
facto-afslag og utryghed i ofte langvarige og komplekse forlgb. Borgerne eftersparger hjeelp til at
forsta proces, naeste skridt og deres handlemuligheder.

Som i 2024 indgar Ankestyrelsens hjemvisninger fortsat som et laeringsspor. Borgerradgiveren
felger med i hjemvisningerne for at understgtte dialog om praksis, begrundelser og opfelgning.

Centret har iveerksat en raekke indsatser, herunder fokus pa klar og professionel skriftlig
kommunikation, flere proaktive opringninger for at forebygge misforstaelser samt tydelig
information om naeste skridt og tidsrammer. Der arbejdes desuden med styrket juridisk kvalitet i
afggrelser, herunder stgrre gennemsigtighed i grundlag og vurdering. Som led i dette arbejde,
arbejder centeret med Myndighed og partner i myndighedssporet bl.a. vedrgrende handicapbiler.

Det er aftalt, at borgerradgiveren ogsa i 2026 modtager anonymiserede afggrelser fra
Ankestyrelsen som grundlag for feelles laering.

Anbefalinger til Psykiatri og Handicap

e Fokus pa at overholde sagsbehandlings- og svarfrister

o Rettidig afggrelse eller skriftlig status, nar en sag ikke kan afsluttes inden for fristen, sa
borgeren ikke efterlades i uvished eller oplever et de facto afslag

e Tydelige og gennemsigtige begrundelser, med klar sondring mellem faktiske oplysninger,
laegefaglige vurderinger og juridiske vurderinger

o Systematik i klageforlgb, herunder kvittering, rettidig genvurdering og videresendelse til
Ankestyrelsen

Pleje og omsorg
Der er i 2025 registreret 48 henvendelser pa omradet, svarende til ca. 12 % af alle henvendelser.
Ofte er det pargrende til borgere der henvender sig.
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Henvendelserne omhandler primaert hjeelp til dialog, vejledning og vejvisning, forstaelse af
afgerelser og partshgringer, kontakt, status og naeste skridt.

Nogle af de forhold der gar igen, er:

o Aflysninger uden fast ny dato, utryghed ved mgder og en oplevelse af, at bestemte
spargsmal stilles med bagtanke.

o Oplevet utilstreekkelig oplysning, manglende partshgring ved pataenkte aendringer af en
ydelse samt uoverensstemmelser mellem faktiske forhold og journal

o Overskridelse af sagsbehandlings- og svarfrister samt manglende status om naeste skridt

e Uklar plan, og fremdrift i hjemviste sager.

o At det er en afggrelse hvis der eks. | telefonen bliver "sagt nej” til flere timer til eksempelvis
praktisk hjaelp i hjemmet.

Af ot til viser det sig, at der er tale om misforstaelser kommunen og borgerne i mellem, som
opklares ved at borgerradgiver far tilladelse til at kontakte forvaltningen pa vegne af borgeren, og
forhare sig om de forhold, borgeren beskriver.

Pleje og Omsorg oplyser at der er ivaerksat indsatser, der skal styrke forudsigelighed, fremdrift og
kvalitet i forlgbene. Det omfatter, at borgere far konkret aftale om naeste skridt ogsa ved fristskred.
Styrket fokus pa myndighedsrollen og professionel kommunikation, stgrre inddragelse af
pargrende i relevante klagesager, tidlig handtering af utilfredshed samt juridisk opkvalificering med
fokus pa afggrelser, begrundelser og partsharing.

Det er aftalt at der i 2026, afholdes Igbende dialogm@der mellem borgerradgiveren og ledelsen
med henblik pa opfelgning, status og forebyggelse.

Anbefalinger til Pleje og Omsorg

o Tydelig angivelse af, om man giver vejledning eller om der er tale om en afgarelse

o Rettidig processtyring: fast ny mgdedato ved aflysning og kort skriftlig status ved aendringer
(hvad sker nu, hvornar)

o Fokus pa at sikre partshering ved eendring af ydelser

o Fokus pa frister og status

e Inddragelse og tryghed: tydelig ma@deramme (formal, deltagere, varighed) og skriftlig
opsummering af det aftalte

e Hjemvisninger: klar plan for forlgbet

Dagtilbud og skoler

| 2025 er der registreret 15 henvendelser pa omradet, svarende til ca. 4 % af de samlede
henvendelser. Tyngden i henvendelserne ligger primeert pa hjeelp til dialog, vejledning og
vejvisning.

Klagepunkterne i nogle af henvendelserne kan vaere foreeldre som, pa skoleomradet, efterspgrger
skriftlige og begrundede afggrelser i umiddelbar forlaeengelse af mundtlige tilkendegivelser om
afslag pa deres ansggning om specialtilbud til deres barn. Eller malrettet partsheringer, sa det er
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tydeligt, hvad der partshgres om, hvem der treeffer afggrelse, og hvilke klagemuligheder der er.
andre henvendelser har omhandlet kontakten til PPR og den efterfglgende udfeerdigelse af PPV.
Den primeaere udfordring handler om ikke at fa svar herunder meget lange ventetider til at fa
udfeerdiget en PPV. De bergrte foraeldre oplever ikke at blive inddraget i processen. Det oplyses at
der er lang ventetid, og herfra hgre de intet med mindre de Igbende rykker. | et tilfeelde fandt en
foreeldre ud af at sagen i PPR var afsluttet, hvilket betad at foraeldrene matte forfra i processen.

| andre tilfeelde oplever foraeldre at der ved samtaler med eksempelvis skoleledelse ikke noteres i
barnets sag i skoleregi, seerligt nar det handler om oplysninger som laegges til grund for eventuelle
vurderinger af naeste skridt eksempelvis ift. til et barn med skolevaegring. Det giver en oplevelse af
manglende gennemsigtighed i grundlaget for de vurderinger der potentielt traeffes, og er
medvirkende til at det kommer til at virke som en konstatering frem for faktuel og objektiv vurdering
med en tydelig ramme for hvad der er vaegtet.

Opmarksomhedspunkter — Dagtilbud og Skoler
o Skolernes myndighedsrolle og vejledningsforpligtigelse
e Proces og svarfrister i PPR/PPV-forlgb
o Dokumentation og gennemsigtighed pa skoleomradet - Klar notatpraksis, sa grundlag,
vurderinger og aftaler fremgar tydeligt af sagen.

Centret arbejder med forebyggelse af faerre klager gennem gget involvering og dialog med
foreeldre. Herudover igangsaettes kompetenceforlgb i 2026, styrket foreeldremobilisering i
foraeldrebestyrelser og erfaringsudveksling mellem skolebestyrelser. Samtidig er der et fokus pa
myndighedsdelen, etablering af faelles arenaer og en mere rammesaettende og tydelig praksis.

Plan, Byg og Intern Service
Der er i 2025 registreret 17 henvendelser, svarende til ca. 4 % af de samlede henvendelser.

Henvendelsern har primaert omhandlet vejledning og vejvisning. De henvendelser som indeholder
konkrete klagepunkter handler om svarpraksis og frister. Der er en oplevelse af manglende svar,
overskridelse af svarfrister og et behov for gentagne rykkere for der svares.

| enkelte tilfeelde er borgerradgiver kontaktet omkring notatpligten — det konstateres at der ved
anmodning om aktindsigt mangler notater. Borger opfatter det som en bevidst handling, idet
oplevelsen er at det kunne have faet afggrende betydning for en konkret sag. Det kan ikke
"bevises” og en ankeinstans vil derfor heller ikke kunne laegge det til grund. Her star en borger
tilbage med en oplevelse af et markant brud pa retssikkerheden.

| 2024 fyldte vejledning/vejvisning mest, mens klagepunkter ofte handlede om manglende svar og
tilbagemeldinger under processen. | 2025 ses samme mgnster: svarfrister, tilgeengelighed og
manglende tilbagemeldinger er fortsat centrale for borgernes oplevelse af samarbejdet med
centeret.
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Anbefalinger — Plan, Byg & Intern Service
o Ledelsesmeessigt fokus pa svarfrister og labende tilbagemeldinger, sa borgerne ikke
efterlades i uvished

Vej, Natur og Miljo
Der er i 2025 registreret 19 henvendelser, svarende til ca. 5 % af de samlede henvendelser.

| 2024 fyldte vejledning og vejvisning mest. | 2025 ses procesrelaterede udfordringer, hvor
svarfrister og kommunikation fylder mere.

| enkelte tilfeelde er der kommet henvendelser hvor notatpligten opleves som mangelfuld. Det
konstateres fgrst da borgerne anmoder om aktindsigt. | den ene handler det om at
aftaler/draftelser fra et tveerfagligt mede ikke fremgar af aktindsigten. | et andet eksempel fremgar
ingen dokumentation for processen frem i mod en politianmeldelse. Borger oplever sig
efterfelgende afvist i et gnske om dialog.

Hvad borgerne henvender sig om
o Svarfrister og manglende kontakt - svarfrister kan overskrides med flere maneder
e Manglende dialog og proportionalitet - oplevelse af at sager ikke handteres objektivt

Det er aftalt med centerchefen, at der i 2026 afholdes dialogmade. Det er oplyst at der arbejdes
med tydelig skriftlighed, rettidige kvitteringer og status samt klar rollefordeling i sagerne.

Der sker tvaergaende samarbejde med Plan, Byg og Intern Service. Et feelles greb som er
medvirkende til at styrke en forudsigelig Proces, forventningsafstemning og en ensartet
borgeroplevelse pa de tekniske omrader.

Anbefalinger — Vej, Natur og Miljo

e Ledelsesmaessigt fokus pa svarfrister og labende tilbagemeldinger, sa borgerne ikke
efterlades i uvished.

Opsummering

Alle centre tilbydes Igbende og forebyggende dialogmgder i arets lgb. Formalet er at tage
temperaturen pa henvendelserne, bade antal og temaer, og omseette erfaringer til sma, konkrete
greb i praksis. Mgderne bruges til at afklare status, dragfte mgnstre og justere proces, skriftlighed
og samarbejde, sa udfordringer handteres tidligt.

Der er allerede faste aftaler om dialogmader med flere centre. For enkelte centre er der endnu ikke

aftalt fast kadence. Jeg fortsaetter dialogen med centrene i 2025 for at understatte arbejdet og
bringe borgernes erfaringer aktivt i spil.
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7. ANBEFALINGER

Pa baggrund af arets henvendelser anbefales falgende tvaergéende fokusomrader:

1. Sagsbehandling og god forvaltningsskik

Det anbefales, at der pa tveers af centrene fortsat sikres en faelles forvaltningsretlig basisviden, og
at denne viden Igbende omseettes i den konkrete praksis i det enkelte center. Samtidig ber der
fortsat veere fokus pa anvendelsen af de forvaltningsretlige regler i hverdagen, herunder god
forvaltningsskik, da en vaesentlig del af de oplevede procesudfordringer knytter sig hertil.

Indsatserne bar supplere generel e-learning med lokale drgftelser, feelles refleksion og
praksisneere eksempler, sa viden bliver anvendt ensartet i sagsforlgbene.

Jeg deltager gerne i mgder, hvor god forvaltningsskik og konkrete procesudfordringer drgftes.

2. Proces og kommunikation

Der skal veere tydelighed i et sagsforlgb, sa borgeren altid ved, om der gives vejledning, om der
bliver partshart, eller om der er truffet en afggrelse. Det ggr det klart, hvad der sker, og hvilke
rettigheder borgeren har pa hvert trin.

Kommunikationen bgr veere klar og let at forsta, med information om neaeste skridt, hvem der gar
hvad, og hvor lang tid processen forventes at tage. En skriftlig opsummering efter vigtige samtaler
og mader hjeelper med at sikre feelles forstaelse og forebygger misforstaelser.

3. Frister

Der bar vaere fokus pa bade overholdelse af svar- og sagsbehandlingsfrister og pa den faktiske
praksis i sagerne, herunder at sagsbehandling og sagsoplysning igangseettes rettidigt. Nar frister
ikke kan overholdes, bgr borgeren modtage kort, skriftlig status med ny, realistisk tidsramme.

4. Sagsoplysning

Sager bar oplyses tidligt og systematisk, herunder med tydelig besked om, hvilke oplysninger der
mangler, og hvordan de indgar i vurderingen. Det skal fremga af afgerelserne, hvad der er faktiske
oplysninger, faglige vurderinger og juridiske afvejninger, samt hvordan borgerens bemaerkninger er
inddraget.

5. Tvaergaende koordinering
| sager, der gar pa tveers af centre eller fagomrader, ber der sikres tydelig koordinering, herunder

eventuelt en navngiven kontakt og feelles status, sa borgeren ikke selv skal skabe sammenhaeng i
sit forlgb.
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Samlet perspektiv

Overordnet er det min oplevelse at samarbejdet mellem borgere og Vordingborg Kommune
generelt fungerer godt, og de fleste forlab forlgber tilfredsstillende. Alligevel opstar der situationer,
hvor borgere kommer i klemme og far brug for stgtte fra borgerradgiverfunktionen - szerligt nar der
sker fejl eller misforstaelser, eller nar sager gar pa tveers af enheder.

Flere omrader er praeget af hgj kompleksitet, pres pa opgaverne eller steerke folelser, hvilket stiller
seerlige krav til tydelig kommunikation og koordinering. Det er et grundvilkar i en organisation, der

bade skal Igse myndighedsopgaver og levere service til borgerne.

Generelt opleves der stor vilje til samarbejde og udvikling pa tveers af organisationen, og mange
henvendelser viser, at det lykkes at finde lasninger, ogsa nar forlebene er udfordrende.

BILAG 1 — EKSEMPEL PA TYPER AF HENVENDELSER

Typer af henvendelser og antal

Tilsidesaettelse af databeskyttelsesreglerne ma 2

Sagsbehandlingstid
sagsbehandlerskift
Sagsbehandlings- og svarfrist
Overskridelse af befgjelser
Manglende/mangelfuld begrundelse
Manglende Tilgaengelighed
Manglende skriftlig afggrelse
Manglende opfglgning
Manglende koordinering
Manglende inddragelse
Manglende helhedsvurdering
Manglende partshgring
Mangelfuld vejledning

Forkert retsopfattelse

Fejl i sagen

Brud pa undersggelsesprincippet
Brud pa notatpligt

Brud pa god forvaltningsskik
Aktindsigt

BILAG 2 - AKTIVITETER | 2025
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Ud over at tage imod og behandle de henvendelser, der kommer fra borgerne, rummer
borgerradgivningen en raekke gvrige opgaver. Det gaelder bade interne aktiviteter som
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kompetenceudvikling og deltagelse i faglige netvaerk, samt oplaeg og Iebende dialogmader i
forvaltningerne. Derudover er der i et begraenset omfang kontakt med eksterne
samarbejdspartnere.

| arets lgb har jeg deltaget i mgder og arrangementer hos forskellige udvalg og foreninger, for at
forteelle om borgerradgiverfunktionen.

Det er vigtigt at kendskabet til funktionen forsat udbredes til flest mulige borgere rundt om i
kommunen. Tilbagemeldingen fra mange borgere, som henvender sig til funktionen, er at de ville
gnske, at de havde kendt til funktionens eksistens langt tidligere.

Aktiviteter

Borgerradgivernetvaerk og arsmede

Borgerradgiver i Vordingborg Kommune er en del af et landsdaekkende netveerk for kommunale
borgerradgivere. Netveerket er organiseret i flere niveauer: et arligt landsmgde, regionale mgder i
gst- og vestfora, der mgdes to gange om aret, samt mindre lokale grupper med typisk 6—8
borgerradgivere i hver. Netvaerket giver bade mulighed for faglig sparring om de udfordringer, der
knytter sig til arbejdet, og for feelles oplaeg, workshops, undervisning og videndeling.

Interne oplaeg og Igbende dialogmgader i centrene

| arets lgb har borgerradgiverfunktionen bidraget med oplaeg og deltaget i dialogmgader i flere
centre. Formalet har veeret at styrke den faelles forstaelse af borgerradgiverfunktionen, drgfte
tendenser fra arets henvendelser og understgtte det Igbende arbejde med retssikkerhed,
kommunikation og borgerinddragelse. Disse mader opleves som konstruktive og giver veerdifuld
indsigt i bade praksis og udviklingsbehov pa tveers af organisationen.

Folkemgde Mon
De sidste to ar har jeg deltaget ved Folkemade Man, hvor jeg ud over at tale med de borgere der
finder vej til mig, ogsa er i dialog med de deltagende stande for at gare opmaerksom pa funktionen.

Klar Parat 65
Jeg har deltaget med to oplaeg i Stege og Preesta.

Oplag i Handicapradet
Opleeg med udgangspunkt i arsberetningen. Formalet er vidensdeling og at modtage input til at
arbejde videre med.

Caféaften i bedre psykiatri — Vordingborg afdeling.
Jeg deltager gerne nar foreninger inviterer - det er en god made at blive mere synliggjort

@vrige aktiviteter
| efteraret 2025 har jeg veeret i kontakt med KFUM, Vordingborg afdeling, for at udveksle viden
om, hvilke tilbud vi hver iszer har til udsatte borgere.
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