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Forord

Borgerradgiverfunktionen i Gentofte Kommune har eksisteret siden 2023, hvilket betyder, at dette er min tredje beretning.

Beretningen indeholder en overordnet beskrivelse af borgerraddgiverfunktionen for perioden 1. januar 2025 - 31. december 2025,
og er en sammenfatning af mit arbejde med borgerhenvendelser, suppleret med mine refleksioner og konkrete anbefalinger til,
hvordan Gentofte Kommune kan optimere sagsbehandlingen pa en raekke udvalgte omrader.

Det erintentionen, at mine refleksioner vil inspirere til droftelser bade pa chef- og medarbejderniveau, og pa den made forha-
bentligt supplere og understotte de mange tiltag og gode initiativer, der lobende ivaerksaettes i organisationen. Formalet er fort-
sat at skabe lzering og forbedringer, og at gere kommunen klogere pa forhold, der kan optimeres.

Mine anbefalinger bestar af flere meget konkrete og afgraensede initiativer, men ses ogsa i form af mere principielle overvejelser,
hvilket er helt bevidst. Tanken er, at anbefalingerne skal angive retning dvs., at de ses som muligheder og abninger til at arbejde
videre med — uanset om det indebaerer fa enkle justeringer i en given afdeling, eller det involverer et vedvarende sterre arbejde
mod en andring. Jeg har stor tillid til, at de enkelte opgaveomrader selv vurderer, hvordan lzering bedst kan ske i de enkelte afde-
linger.

Anbefalinger er netop blot anbefalinger, dvs. mine forslag til, hvordan leering af de enkelte borgerhenvendelser kan ske. Andre
perspektiver pa hvordan, der kan uddrages lzering af borgerhenvendelserne, kan vaere mindst lige sa gode og velegnede. Det vig-
tigste er derfor ikke, at mine anbefalinger folges slavisk men, at de derimod bruges som afszet til dreftelser og ses som et forsog
pa at udpege retning sdledes, at der over tid, sker en udvikling pa de omrader, der behandles i denne beretning.

2025 blev ogsa dret, hvor landets storste (og ferste) borgerradgivning i Kebenhavns Kommune besluttede at nedlzaegge funktio-
nen i dens oprindelige form, hvilket udover at skabe en del omtale, ogsa fik dagbladet Politikken til at rette blikket mod de kom-
munale borgerrddgiveres arbejdsbetingelser. Artiklen var trist laesning — flere af mine kollegaer berettede om at blive bagtalt, un-
dergravet og overvaget, og for nogle af dem har medet med den kommunale ledelse vaeret sa konfliktfyldt, at de i flere tilfaelde er
blevet alvorligt syge af det.

Jeg ved, at gode arbejdsbetingelser og tryghed i anszettelsen pa ingen made er en selvfolge. Derfor vil jeg gerne takke Kommunal-
bestyrelsen i Gentofte Kommune for ved de arlige budgetforhandlinger ikke blot at have sikret borgerradgiverfunktionens fort-
satte eksistens, men ogsa at have fastholdt en ekonomisk pulje til keb af lzeringsaktiviteter med udgangspunkt i de fokus- og
lzeringspunkter som jeg identificerer i denne beretning. Flere af jer har kontaktet mig i drets leb med konkrete borgerhenvendelser
og spergsmal til mit arbejde. Altid imedekommende, ordentligt og ikke blot med interesse for mit ve og vel, men ogsa med stor
respekt for mit opdrag — tusind tak for det. Denne opbakning —ikke blot til funktionen, men ogsa til mig, er uvurderlig, og spiller
en vasentlig rolle for, at jeg kan trives og er i stand til at udfere mit arbejde.

Det er ogsa magtpaliggende for mig at takke medarbejdere, administration og mine naermeste kollegaer i Jura for den positive og
velvillige mdde borgerradgiverfunktionen medes pa, nar vi sammen arbejder pa at fa lest konfliktfyldte sager og nar vi lykkes med
at genskabe dialogen og tilliden mellem borger og forvaltning. Uden dette samarbejde og de abenhjertige samtaler, jeg har med
medarbejdere og chefer ville det vaere vanskeligt, ja naermest umuligt at bidrage til gode lesninger og til den lzering, der hele tiden
skal gere os klogere pa hvordan vi kan hjaelpe borgerne bedst muligt.

| arets leb har 202 borgere kontaktet mig — telefonisk, skriftligt eller ved fremmaede. Af disse har 109 borgere henvendt sig til mig
med en klage over deres sagsforlob, og i den forbindelse tillidsfuldt indviet mig i deres ofte vanskelige livssituation. Klagerne er
selvsagt forskellige i indhold, omfang og alvor, hvilket uddybes senere i beretningen. Men ogsd i ar er de to overordnede katego-
rier — forvaltningsret og god forvaltningsskik fremherskende i klagerne. 1 2024 henvendte 179 borgere sig til mig— heraf 93 med
en klage. Det samlede antal henvendelseri 2025 har dermed vaeret stigende sammenlignet med 2024 (en stigning svarende til
15%).

Nar man som jeg udelukkende meder borgere, der pa forskellig vis er kommet i klemme i systemet, kan det indebaere en risiko for
at opgivenhed og pessimisme overtager. For nytter alle anstrengelserne overhovedet, nar borgerne i Gentofte Kommune fortsat
klager til mig over manglende hjaelp, at de ikke vejledes korrekt, at behandlingen af deres sag tager urimelig lang tid og nar man
som borger oplever, at man selv ma koordinere sin sag pa tvaers af opgaveomrader? Det korte svar er JA, det nytter.
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Ingen organisation er fejlfri, og kommunal opgavevaretagelse er til tider en ganske kompleks sterrelse. Kommuner opererer ikke i
et tomrum, men er underlagt et omfattende og detaljeret regelsaet. Serviceloven, forvaltningsloven, beskaftigelsesindsatsloven,
byggeloven og planloven — bare for at naevne et lille udpluk, og hver eneste afgerelse skal have hjemmel i lovgivningen. Den juridi-
ske ramme har til formal at sikre borgernes retssikkerhed og en ensartet behandling, men den indebaerer ogsa en betydelig admi-
nistrativ forvaltning og en rigiditet, der kan gore det vanskeligt at finde fleksible og individuelt tilpassede lesninger.

Samtidig er alt, hvad kommunen foretager sig, betinget af kommunalekonomien. Det arlige budget afspejler saledes bade de poli-
tiske prioriteringer og de ekonomiske rammer, som staten udstikker. De midler, der er til rddighed, skal fordeles mellem alt fra
skoler, zldrepleje til vejbelysning og sagsbehandling.

Borgere, der kontakter mig, konfronteres uvaegerligt med dette spandingsfelt mellem jura, ekonomi og serviceniveauer, organi-
satoriske rammer og individuelle behov og livsbetingelser.

En klage til mig, er derfor ikke blot en individuel sag, der skal leses. Hver eneste klage er ogsa en pamindelse om, at der kan veaere
en systemisk svaghed, en uhensigtsmaessig arbejdsgang eller et omrade, hvor lovgivningen og borgernes virkelighed steder sam-
men.

Nyttevaerdien af borgerradgiverfunktionen ligger derfor ikke alene i den konkrete sagsbehandling, men i bidraget til organisatio-
nens samlede udvikling. Nar borgerhenvendelser analyseres pa tvaers, kan de pege pa menstre og strukturelle udfordringer, som
ellers kan vare vanskelige at fa oje pa. Pa den made er det ambitionen, at mine tilbagemeldinger fungerer som et spejl for organi-
sationen —ikke for at pege fingre, men for at understotte forbedringer og kvalitet i opgavelesningen. Sa JA, det nytter! For hver
gang en borger oplever sig hert, hver gang vi bliver klogere, og en fejl bliver rettet, og hver gang en proces bliver justeret pa bag-
grund af en borgers oplevelse, tager vi et vigtigt skridt mod eget retssikkerhed og en bedre forvaltning.

Borgerradgiveren afrapporterer én gang arligt til Kommunalbestyrelsen. Jeg haber imidlertid ogsa, at andre med interesse for,
hvordan borgerne oplever medet med kommunen kan have gavn af de erfaringer og udfordringer, der er beskrevet her.

Nogle indledende afsnit fx om Borgerradgivningen og Generelt om klager vil formentlig vaere kendt stof for tidligere lzesere. Uan-
set om beretningen laeses i sin fulde lengde eller mere selektivt, haber jeg, at den ikke laeses som en repraesentativ afspejling af
hele kommunens virksomhed, men derimod ses som et nedslag pa nogle fa udvalgte problemstillinger, der har fyldt i klagerne til
Borgerradgiveren. Problemstillinger og temaer, der fortjener opmaerksomhed og handling fra os alle.

God lzselyst.

Tina H. Jepsen

Borgerrddgiver
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An belfa I i nger (her oplistet i vilkdrlig raekkefolge)

Klager, der vokser

Alle forvaltninger med borgerkontakt opfordres til at gennemga deres handtering (arbejdsprocesser) af klager med hen-
blik pa at optimere klagesagsbehandlingen saledes, at antallet af klager, der kommer igen fra den samme borger kan re-
duceres.

Tabt arbejdsfortjeneste

Familie og Sundhed anbefales fortsat at have teet dialog med borgere om Ankestyrelsens afgerelser — fx i forbindelse
med hjemvisninger til fornyet behandling.

Teet sparring med leder og/eller fagkonsulent i sager med hej kompleksitet

Langvarige klagesager indebaerer ofte ogsa flere sagsbehandlerskifte med tab af vigtig viden til felge. Overvej hvordan
taet opfolgning alligevel kan opretholdes

Vejledningspligten

Ved mundtlig vejledning geres tydeligt opmarksom pa, at der alene er tale om vejledning, og at kommunen ikke pa et
senere tidspunkt er forpligtet til at traeffe en afgerelse med et bestemt indhold (husk notat i sagen, hvis der er tale om
vaesentlige ekspeditionsskridt)

Vaer opmaerksom pa sprogbrugen, nar der ydes mundtlig vejledning. Borgeren ma ikke fejlagtigt tro, at der er truffet en
afgorelse og at det derfor er lige meget at sege om hjaelp

Gennemga brevskabeloner mv. Fremgar det tydeligt, hvorvidt dokumentet er en afgerelse eller om, der 'blot’ er tale om
vejledning, som svar pa et spergsmal?

Overvej checklister, der er udarbejdet til de forskellige lovomrader for at sikre en grundig og korrekt vejledning

Er kommunens organisationsdiagrammer, kontaktoplysninger mv. udarbejdet pa en made, sa det understotter det over-
blik over organisationen, der er en forudsaetning for at kunne hjzxlpe borgeren videre?

Overvej om eget samarbejde pa tvaers af organisationen fx i form af korterevarende frivillig jobrotation, kan bidrage til et
oget kendskab — ikke blot til organisationen, men ogsa med henblik pa at kunne vejlede bredt i forhold til sociallovgivnin-
gen

Overvej hvordan de enkelte opgaveomrader kan sikre, at 'depechen’ (dvs. korrekt vejledning) videregives til relevant af-
deling og/eller medarbejder — uden tab undervejs

Overvej brugen af andre medier — fx i form af sma korte videoklip om et givent emne

Lobende undervisning i vejledningspligten enten fra interne eller eksterne undervisere

Lang sagsbehandlingstid, manglende fremdrift og orientering om sagens gang eller status

Gode sagsbehandlingsrutiner er en forudsaetning for at kunne sikre fremdrift dvs. behandle og afgere sager med den
nedvendige hurtighed. Derfor opfordres alle opgaveomrader til med jeevne mellemrum at gennemga om sagsbehand-
lingsrutinerne fungerer efter hensigten (anvender kommunen tilstraekkeligt effektive erindringssystemer til at sikre, at
sager ikke ligger i laengere tid, inden der traeffes afgorelse, eller helt bliver glemt? Foretages der screening af henvendel-
serne, er der mulighed for sparring, hvis medarbejderen er i tvivl om hvad naeste skridt er? etc)

Lebende revidering af sagsbehandlingsfristerne pa hjemmesiden sa fristerne afspejler de reelle sagsbehandlingstider
Jeg opfordrer de enkelte opgaveomrader til at gennemga deres skabeloner — er der formuleret brevskabeloner for de
tilfzelde, hvor en frist ikke kan overholdes med angivelse af hvorndr borgeren sa kan forvente en afgerelse? Og er der til-
svarende systemer, der hjaelper medarbejderen til at huske at sende brevet til borgeren?
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Afgorelser med mangelfulde begrundelser

e Alleforvaltninger ber have kontinuerlig opmaerksomhed pa afgerelsesbegrebet dvs., hvornar der traeffes afgerelser (efter
forvaltningsloven), og hvilke formelle krav, der kan stilles til den gode afgerelse — herunder den skriftlige begrundelse

e Hentevt. inspiration i Ankestyrelsens e-laeringsforleb 'Fokus pa begrundelsen’ og/eller 'Afgerelsesbegrebet’

e Inddragjuridisk ekspertise bade ved konkret sparring i enkelte sager og i form af undervisning

e Giv hinanden kollegial feedback pa skriftlige afgerelser og tilbyd evt. at laese korrektur

Parorende

e Interne og/eller eksterne oplaeg om et godt og konstruktivt parerendesamarbejde

e Undervisning i etiske og juridiske dilemmaer i pdrerendesamarbejdet

e Professionshejskolen Absalon tilbyder forskellige korte -og leengerevarende forleb i parerendeinddragelse

e Kebenhavns Professionshoejskole udbyder et modul i Parerende- og netvaerkssamarbejde (der er et antal gratis pladser
for medarbejdere pa det specialiserede socialomrade)

e  Center for parerendesamarbejde formidler aktuel viden om parerendesamarbejdet

Selvmordsforseg — hvad ger, vi nar mennesker, vi drager omsorg for, udviser selvmordsadfard?

e Opfordring til, at Gentofte Kommune generelt er undersegende pa dette omrade
e  Fokus pa handlemuligheder, der kan understette medarbejdernes handtering af selvmordsadfaerd og selvmord blandt
borgere, som kommunen drager omsorg for.
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Siden sidst

12024 kontaktede 179 borgere mig for hjaelp. 1 2025 har 202 borgere kontaktet mig for hjzelp eller stotte — heraf de 109 med en
klage over deres sagsforleb.

Datamaterialet for Borgerradgiveren er pr. definition spinkelt, og vil aldrig kunne sige noget generelt om den mdde kommunens
medarbejdere leser deres opgaver pd. Da vi imidlertid serind i den tredje periode med en Borgerrddgiverfunktion kan vi efter min
mening godt forsvare at udpege nogle forelobige menstre og tendenser i materialet.

| 2024 handlede de hyppigste klagepunkter om:

¢ Vejledning (forkert/manglende)

¢ Sagsbehandlingstid og manglende svar
¢ Orientering om sagens gang eller status
¢ Opfolgning

e Klagevejledning

Direktionen besluttede pa baggrund af beretningen i 2024, at der skulle nedszettes en arbejdsgruppe med det formal at optimere
overgangen fra ung til voksen, samt at der pa tvaers af opgaveomrader, ogsa skulle arbejdes med forrdelsestemaet.

Herudover har interne undervisere tilbudt kompetenceudvikling i forhold til udarbejdelse af nye arbejdsgange og til det helt kon-
krete arbejde med at optimere de skriftlige afgerelser. Flere forvaltninger har pa eget initiativ arbejdet videre med handteringen
af de komplekse sagsforleb, konflikthdndtering og svaere samtaler.

Endelig har lzeringspuljen givet mulighed for brug af eksterne oplaegsholdere til bl.a arbejdet med forrdelse. Alle, der har ensket
det, er desuden blevet undervist i procesretfeerdighed.

Jeg har selv deltaget i en arbejdsgruppe, hvis formal var at komme med forslag til en tvaergdende og forebyggende forrdelsesind-
sats. Det arbejde fortsaetteri 2026.

Det har veeret glaedeligt og meget positivt at se, hvordan administrationen har arbejdet med at skabe forbedringer pa disse omra-
der.

12025 handler de hyppigste klagepunkter om:

e Sagsbehandlingstid, manglende fremdrift og svar
e Manglende hjelp

¢ Vejledning (forkert/manglende)

e Vanskeligt samarbejde

e Orientering om sagens gang eller status

e Afgorelser

e Koordineret indsats

Da der efterhanden tegner sig et menster af temaer med tilbagevendende 'hej score’, vil de forvaltningsretlige emner: Sagsbe-
handlingstid, manglende fremdrift og svar, samt Vejledning (forkert/manglende) ogsa fylde i denne beretning.

12025 fik jeg ogsa besegt alle kommunens skoler, tandplejen, Frivilligcenter Gentofte samt bibliotekerne. Det er naeppe de omra-

der, hvorfra der genereres flest klager, men det er fortsat meget vigtigt for mig, at der er synlighed omkring funktionen.
Er der derfor et omrade, som jeg endnu ikke har besegt, herer jeg meget gerne om det.
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Borgerradgivningen

Baggrund, rammer og formal

Kommunalbestyrelsen i Gentofte Kommune vedtog i 2023 at oprette en borgerradgiverfunktion. | ferste omgang som en for-
segsordning. | forbindelse med budgetaftalen 2025-2026, blev ordningen permanentgjort, og funktionen har dermed eksisteret i
knapt 3 ar.

Funktionen har hjemmel i lov om styrelse §65e, hvilket betyder, at Borgerradgiveren skal fungere som en uvildig person, - ikke
underlagt kommunens ledelse, men derimod med reference direkte til kommunalbestyrelsen. Funktionen er sdledes uafhangig
af den administrative ledelse og kan frit kommentere og kritisere de forhold, som borgerhenvendelserne afspejler.

For yderligere information om borgerradgiverfunktionen henvises til Gentofte Kommunes styrelsesvedtaegt §27 (der tradte i
kraft 1. februar 2023) samt Borgerradgiverens vedtaegter, der findes pa gentofte.dk

Borgerrddgiverfunktionen er i vedtaegtens §27 beskrevet sdledes:

'Borgerradgiveren skal fungere som en stoette og en formidler for borgere og forvaltning, hvis der er opstaet en fastlast
situation mellem de to parter. Borgerradgiveren skal samtidig have fokus pa at sikre, at der sker en lzring blandt kom-
munens medarbejdere ud fra konkrete borgersager. Borgerradgiveren skal yde vejledning og radgivning til borgerne og
skal bista Kommunalbestyrelsen med dettes tilsyn med kommunens administration inden for de af kommunalbesty-
relsens fastsatte rammer herfor'.
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Overordnet bestar opgaverne i:

1. Radgivning og vejledning til borgere
2. Tilsyn med kommunens administration
3. Vejledning, sparring og undervisning af kommunens medarbejdere

Borgerradgiveren er uvildig og neutral

At funktionen er uvildig betyder, at Borgerradgiveren tilbyder uafhaengig radgivning og vejledning til borgere, der oplever usikker-
hed eller tvivl om, hvorvidt deres henvendelse til kommunen er blevet behandlet korrekt. Borgerradgiveren fungerer dermed
som et bindeled mellem borgere og kommunen. Titlen '‘Borgerradgiver’ kan for nogle give associationer til at jeg optraeder som
borgerens advokat eller bisidder, hvilket imidlertid ikke er tilfzeldet. Borgerradgiveren i Gentofte Kommune er upartisk og neutral.
Og dermed hverken for -eller imod kommunen.

Formalet er, udover at tilbyde en uafhaengig og neutral stette at bidrage til at vaerne om borgernes retssikkerhed i medet med
kommunen og understette tiltag, der sikrer, at kvaliteten af sagsbehandlingen har et niveau, sa borgerne kan fole sig trygge, nar
kommunen traeffer afgerelser, der har vaesentlig betydning for deres liv. Borgerradgiverfunktionen er dermed ikke et alternativt
klagesystem, men ber ses som et supplement, der kan bidrage at styrke retssikkerheden, forebygge konflikter og bidrage til lze-
ring.

Alle borgere, foreninger og virksomheder i Gentofte Kommune kan henvende sig til Borgerradgiveren for hjzelp og vejledning i
forhold til gennemgang af et sagsforleb.

Sadan arbejder Borgerradgiveren

Opgaver og kompetence

Ifelge vedtaegten har Borgerradgiveren kompetence til at behandle klager over den formelle sagsbehandling, dvs. lovmaessige
sagsbehandlingsregler, vedtagne retningslinjer og god forvaltningsskik. Borgerradgiveren behandler henvendelser om kommu-
nens sagsbehandling, personalets optraaden og faktisk forvaltningsvirksomhed.

Andre opgaver

Derudover hjzlper jeg borgere, der ensker stotte til:

e At fa genetableret en konstruktiv dialog med kommunen
e Atfinde vejiden kommunale organisation

e Atlaese og forstd en afgerelse

e At finde vejiklagesystemet

e At gennemga deres sag

Borgerradgiveren kan ikke:

o Treeffe, eller ndre afgerelser i kommunen

e Behandle det faglige (skensmaessige) indhold i kommunale afgorelser

e Politiske beslutninger, fx om kommunens serviceniveauer

e Personale- og ansattelsesforhold i kommunen

e Forhold som andre klageinstanser tager sig af

e Sporgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, folketingets ombudsmand eller domstolene
e Forhold som Kommunalbestyrelsen har behandlet og taget stilling til

e Forhold, der er mere end et ar gamle
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Kontakt til Borgerradgiveren

Borgere i Gentofte Kommune kan frit mede op pa hovedbiblioteket;
Ahlmanns Alle 6 mandage KI. 8.30 — 11.30 uden forudgaende aftale.
Hensigten er at give borgere, der ensker det mulighed for at tale med mig di-
rekte fra gaden og under mere uformelle rammer.

Bliver jeg forhindret, vil &ndringer normalt fremga af bibliotekets
hjemmeside

Derudover har jeg kontor pa radhuset, adr. Bernstorffsvej 161, 2920 Charlot-
tenlund og traeffes: Mandage — fredage ml. kl. 10.00 — 11.30 pa telefon 2045
7734.

Se beskrivelse af funktionen pa gentofte.dk eller skriv direkte til: borgerraadgi-
ver@gentofte.dk

Det er vigtigt for mig, at borgere og medarbejdere oplever kontakten til Borgerradgiveren som fleksibel og lettilgaengelig. Alle kan
henvende sig om en samtale pd radhuset eller pa hovedbiblioteket. Men det anbefales at bestille tid ferst. Derudover tilbyder

jeg i seerlige situationer hjemmebesog (hvis det giver bedst mening for borgeren) eller, at medes med borgeren et helt andet sted
fx pd et vaerested, i en plejebolig, krisecenter eller lignende.

Netvaerk af Borgerradgivere

Der er aktuelt oprettet Borgerradgiver-funktioner i flere end 80 kommuner. Der har dog ogsa vaeret en del omrokeringer i 2025,
hvor nogle kommuner har nedlagt deres funktion, mens andre har oprettet en. En umiddelbar sammenligning pa tvaers af landet
giver ikke mening, idet der er stor forskel pd, hvordan funktionen er organiseret i den enkelte kommune. Men et afgerende faelles-
traek er, at vi alle besidder en vis form for uvildighed. Derudover varetager vi stort set alle en kontrol- og tilsynsfunktion og be-
handler klager fra borgere.

Netvaerket er opdelt i @st- og Vestdanmark. | region st tilstraeber vi at medes 1 x i kvartalet, hvor vi udveksler nyttige informatio-

ner, viden og erfaringer. En gang &rligt medes vi fra hele landet til et 2-dages seminar, hvor vi drefter mere overordnede linjer i
Borgerradgiverfunktionen.

Dialog

Af vedtaegtens § 20 fremgar

Dialog spiller en afgerende rolle bade i min tilgang til borgere folgende:

og i samarbejdet med forvaltningen. Det gor det, fordi jeg

grundlaeggende er overbevist om, at en dialogbaseret tilgang Borgerradgiveren indgéri dialog
kan oge vores forstdelse for hinanden, kan bidrage med forvaltningen, fer Borgerrad-
til at afklare misforstaelser, og derved fremme inddragelse, giveren tager stilling i en sag

aktiv deltagelse og gensidig respekt for den andens perspektiv.

Den vejledning og radgivning jeg tilbyder, er forskellig, afhaengig af de

mennesker, der opseger mig. Nogle borgere kontakter mig med et afgraenset

sporgsmal til fx lovgivningen eller kommunens serviceniveau, andre er i tvivl om,

hvem de kan kontakte for hjzelp og en stor gruppe borgere er radvilde, frustrerede eller pd anden vis folelsesmaessigt pavirket fx
af belastende livsomstaendigheder og/eller af et langt sagsforleb med kommunen.
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Uanset om borgere henvender sig telefonisk, eller jeg meder dem for forste gang ved et fysisk mede, tager jeg altid afsaet i borge-
rens oplevelse af egen situation. Denne tilgang betyder, at vejledningen og radgivningen kan antage vidt forskellig karakter —fra
en hurtig telefonsamtale til et leengerevarende forleb med borgeren (og maske dennes familie) i adskillige meder med og uden
forvaltningen.

Det overordnede formal med Borgerradgiverens arbejde er at bidrage til at forebygge fejl og mangler i sagsbehandlingen, eller
sagt med andre ord: Hvorvidt de forvaltningsretlige og retssikkerhedsmaessige grundregler samt principperne for god forvalt-
ningsskik er overholdt.

I mit samarbejde med forvaltningen sker det fx gennem sparring med sagsbehandlere og ledere, undervisning eller anden konsul-
tativ bistand. Igen, arbejder jeg hovedsageligt dialogbaseret og tilstraeber en smidig og uformel kontakt.

Mit mal er ikke i sig selv en reducering af klager. Borgerens stemme er en vaesentlig kilde til et udefra-perspektiv pa kommunen
dvs.et blik pa, hvordan helt almindelige mennesker oplever medet med kommunen. Jeg forseger at bidrage til lzering og forbed-
ringer ud fra de konkrete borgerhenvendelser, og til at hjaelpe borgere og medarbejdere til at de-eskalere en potentiel konflikt sa
sagen ikke tilspidses yderligere.

Af samme drsag forseger jeg i vidt omfang at lese sagerne i dialog med medarbejdere og ledelse, hvilket ofte ikke blot giver borge-
ren et hurtigere og mere nuanceret svar, men ogsa reducerer risikoen for, at parterne havner i en destruktiv konfliktspiral.

Det er klart, at denne arbejdsform kun kan lade sig gere med accept og forstaelse fra alle parter. Derfor glaeder det mig ogsa, at jeg
i langt de fleste tilfaelde medes af medarbejdere og ledelse, der har et enske om at bidrage til en hurtig og konstruktiv lesning af
sagen, og at der er en gensidig forstdelse for, at vi arbejder mod det samme mal: At sikre en god og korrekt betjening af kommu-
nens borgere.

Lebende samarbejde

Vedtazgtens § 22
Borgerradgiveren ferer lebende dialog med forvaltningen om behov og muligheder for forbedringer af kommunens
sagsbehandling mv., og orienterer forvaltningen om sine overordnede konstateringer. Stk. 2. Borgerradgiveren afhol-
der kvartalsvist meder med de enkelte direkterer og deres afdelingsledere om tendenser i forhold til sagerne pa deres
omrdade.

Jeg er derfor meget taknemmelig for nu, efter naesten 3 ar i Gentofte Kommune, at kunne skrive at jeg oplever et markant styrket
samarbejde med alle direkteromrader. Fx er det sardeles positivt, at sagsbehandlere pa eget initiativ kontakter mig, nar kommu-
nikationen i en sag volder vanskeligheder eller ndr de selv er i tvivl om, hvorvidt et sagsforleb har vaeret optimalt. Det er en tillid
jeg vaerdsaetter meget hojt.

Jeg er til gengeaeld heller ikke blind for, at mine henvendelser indimellem kan opleves som et yderligere stressmoment i en i forve-
jen travl arbejdsdag og/eller szerlig kompleks sag. Jeg haber imidlertid, at forvaltningen ogsa i de tilfeelde, kan se en veerdi|i, at et
par uvildige ojne ser pa sagsforlebet.

| de situationer, hvor mine dialogiske evner ikke slar til, eller hvor der er behov for en egentlig udredning af et sagsforleb (fx i saer-
ligt komplekse og omfattende sager, eller i egentlige undersegelser) kan jeg tillige anmode om skriftlige redegoerelser fra cheferne.
Tilsvarende kan jeg ogsa udtale skriftlig kritik, hvilket oftest sker i de mere alvorlige sager, dvs. hvor fejlene er graverende.

Jeg saetter umadelig stor pris pa det lebende samarbejde med forvaltningerne, ikke blot fordi det giver mulighed for at justere og
rette op pa eventuelle uhensigtsmaessigheder, men ogsa fordi det giver mig et uvurderligt indblik i de betingelser, der udger ram-
men for alt myndighedsarbejde, der udferes af medarbejdere i Gentofte Kommune.

Der kan veere flere grunde til at etablere et lobende samarbejde i en konkret sag. Men helt generelt er det en god idé at overveje

lobende samarbejde i sager af hoj kompleksitet. Min egen erfaring er, at det kan vaere szerligt vanskeligt at hjaelpe gruppen af ud-
satte borgere.
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Socialt udsatte mennesker har typisk flere end blot ét problem, og deres situation kan vaere praeget af sa komplekse forhold, at
virkningsfulde lesningsmodeller oftest ma skraeddersyes, sa de er tilpasset den enkeltes livssituation. Da sociale og behandlings-
maessige indsatser er forankret i vidt forskellige organisatoriske kontekster, er det derfor heller ikke overraskende, at selv dygtige
og erfarne medarbejdere pd det sociale omrade fra tid til anden kan opleve radvildhed og afmagt, nar det kommer til en samlet,
stottende indsats for netop denne gruppe borgere.

Alene koordinationsarbejdet kan virke uoverkommelig. Mange borgere, der er svaert udsatte, har omfattende systemkontakt, og
blot i en kommunal kontekst, er det ikke unormalt at have indtil flere sagsbehandlere (fra Jobcentret, Ydelsesafdelingen, Social og
Handicap, Socialpaedagogisk stotte fra Center for Trivsel og Netvaerk, Bern og Familie etc.). Hertil kommer etablering af kontakten
med fx psykiatrien, egen laege, hospitaler, krisecentre, forsorgshjem, behandlingsinstitutioner eller Kriminalforsorgen.

Der er derfor naeppe tvivl om, at mange divergerende interesser, logikker og praksisser alene kan gere det vanskeligt at hjzlpe
gruppen af svaert udsatte borgere. Kommunen (og kommunens medarbejdere) kan ikke lofte denne kaempe opgave alene — hel-
ler ikke blot gennem lebende samarbejde, men jeg er til gengzeld overbevist om, at et vedvarende, fzlles blik pa udfordringerne
for denne gruppe borgere vil bidrage til en kvalificering af de samlede kommunale og regionale lesninger og indsatser.

Undervisning

Ud over at sagsbehandle borgerhenvendelser, tilbyder jeg ogsa undervisning til alle interesserede medarbejdere. Jeg holder me-
get af denne del af mit arbejde, fordi det altid er en stor fornejelse at mede sa mange interesserede medarbejdere. Jeg foler mig
derfor ogsa overbevist om, at undervisning er en god investering i samarbejdet, fordi undervisningssituationen kan tilbyde en
anden form for dialog og udveksling af synspunkter, end den maske mere kritiske og analytiske dialog, der normalt knytter sig til
borgerhenvendelserne.

Jeg forseger at tilpasse min undervisning til den pagaeldende afdeling, og man kan derfor altid sperge mig, om jeg vil kunne bistd
med undervisning inden for omrader, der relaterer sig til retssikkerhed og borgerkontakt. Jeg tilbyder undervisning i overordnede
temaer som konflikthdndtering og konfliktforstaelse, samt procesretfaerdighed. Det betyder, at man sagtens kan bede om et
mere skraeddersyet forleb, der fx. har fokus pa det vanskelige samarbejde, de svaere klager, forrdelse og udbraendthed etc.

Kontakt mig endelig, jeg er aben for alle nye ideer, der har fokus pa retssikkerhed, borgerkontakt eller ideer som blot styrker faglig-
hed og arbejdsglade blandt medarbejderne.

Laering og forbedringer

Medvirken til lzering og forbedringer & 10

Borgerradgiveren skal bade konkret og generelt medvirke til at sikre, at der sker en lzering blandt kommunens medar-
bejdere ud fra de konkrete sager og generelle undersogelser, jf. § 8, stk. 30g & 7, nr. 2. Det er et vigtigt element i funktio-
nen, at Borgerradgiveren aktivt medvirker til laering og forbedringer ud fra de konkrete henvendelser og generelle un-
dersogelser.

Forudsaetningen for en effektiv og tryg laeringskultur er, at medarbejderne ved, at der i organisationen er ledelsesmaessig og kolle-
gial opbakning til at stille spergsmal, dele ideer, eller indremme fejl uden frygt for negativ respons eller repressalier.

De faerreste kommuner har central registrering af klager (dvs. klager over faktisk forvaltningsvirksomhed, personalets optraeden,
manglende fremdrift i ens sag etc.), hvilket primaert skyldes, at klager registreres pa den enkelte borger.

Da klager imidlertid kan komme til kommunen ad mange veje og ikke nedvendigvis samkeres, afskaerer vi os selv fra af fa et sam-
let overblik over de klager, der behandles i kommunen.

Det indebaerer, at nogle klager registreres og behandles hos Borgerradgiveren, nogle hos borgmesteren og et ukendt antal hos
direkterer, chefer og faglige ledere. Det betyder, at der udover borgerhenvendelserne til mig, formentligt ligger et sterre antal kla-
ger fordelt pa alle opgaveomrader, som i princippet kunne give os vardifuld ny viden om de barrierer, borgerne kan opleve i me-
det med den kommunale myndighed.

KKonsekvensen ved, at vi ikke har et samlet overblik over, hvor mange klager, der kommer til et bestemt fagomrade og/eller en
forvaltning er, at den viden der kan udledes af de enkelte klager, forbliver relativt afgraenset, da kun fa mennesker kender til kla-
gen.
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Nar vi ikke far mulighed for at udlede generelle tendenser og menstre af klagerne, afskaerer vi os selv fra et vaesentligt laerings-
aspekt. Jeg ved, at ingen af os vdgner om morgenen og ser frem til at ga pa arbejde for at fremsta uvidende, inkompetente eller
besvaerlige. Ingen mennesker med respekt for sig selv eller sit fagomrade vil formentlig heller vaere uenige i, at kommunens med-
arbejdere selvfolgelig skal optraede saglige, seriose og respektfulde i medet med borgeren.

Trods de bedste intentioner, er der alligevel borgere, der har kontaktet mig og fortalt, at de har oplevet kommunikationen og me-
det med kommunens medarbejdere som ubehagelig eller inkompetent. Fejl sker, og misforstaelser mellem mennesker opstar.
Som Borgerradgiver vil jeg gerne bidrage til et milje og en lzeringskultur, hvor det er legitimt at tale om de fejl, der begas, og hvor
fejl snarere betragtes som en mulighed for at reflektere over en given problemstilling, frem for kritik rettet mod den enkelte med-
arbejder.

Min rolle er sdledes hverken at vaere borgerens advokat eller organisationens forlaengede arm, men derimod at fastholde et uaf-
haengigt blik pa samspillet mellem intention og praksis. Netop i dette rum opstar muligheden for laering, justering og udvikling.

Generelt om klager

To typer klager

Kommunen modtager overordnet set to typer klager: Klager, der handler om processen og klager, der refererer til det materielle
indhold. Nogle klager kan ogsa veere et mix af begge typer.

Sagsbehandlingsklager, drejer sig om den proces, borgere eller virksomheder gar igennem, ndr de har en sag i kommunen. Denne
type klager kan for eksempel vaere klager over lang sagsbehandlingstid, personalets optraeeden, manglende svar eller manglende
koordinering i kommunen.

Klager over det materielle indhold er derimod klager over de konkrete afgerelser, som kommunen traeffer, f.eks. afgorelser om ret
til en ydelse eller pligt til at betale en afgift. Klageadgangen afhaenger af det respektive omrade og lovkompleks.

Afgorelser, der kan paklages til anden instans (fx Ankestyrelsen), er stort set altid ledsaget af en skriftlig klagevejledning og felger
den almindelige gang i klagesystemet, dvs med pligt til genvurdering. Det ligger uden for Borgerradgiverens kompetence at be-
handle denne kategori af klager.

De klager, jeg modtager i lobet af aret, handler sjeeldent om resultatet af en afgerelse. De handler derimod om processen dvs.
maden afgoerelsen er truffet pa, eller den made som borgeren oplever sig medt pa af kommunens medarbejdere.

Hvad er en klage?

Vedtaegtens § 8. stk. 2
Borgerradgiveren kan i forbindelse med henvendelser fra borgere:

1) understotte konstruktiv dialog mellem kommunen og borgerne 2) hjzlpe borgerne med at finde vej i den kommu-
nale organisation
3) hjeelpe borgerne med at forsta et brev eller en afgerelse
4) vurdere, om sagsbehandlingsreglerne har vaeret fulgt i en sag
5) vurdere, om regler er fortolket korrekt
6) behandle klager vedrerende udferelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed)
7) vurdere, om principperne for god forvaltningsskik har vaeret overholdt
8) vurdere klager over personalets ageren i forhold til borgeren og
9) vejlede borgeren om klagemuligheder
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Klager over formen (processen) refererer til klager over bl.a. lang sagsbehandlingstid, personalets optraeden, eller manglende
svar.

Forvaltningsloven indeholder regler for, hvordan kommunens afgerelser skal begrundes, om der skal gives klagevejledning og
andre konkrete krav. Mens forvaltningslovens krav sikrer kvaliteten af kommunens afgerelser, findes der ikke tilsvarende lovbe-
stemmelser, der beskriver, hvad et godt svar pa en sagsbehandlingsklage skal indeholde for at give borgeren opfattelsen af at
veaere blevet taget alvorligt.

Men principperne for god forvaltningsskik giver dog en praktisk rettesnor for, hvad den gode klagebesvarelse ber indeholde. En
klage til Borgerradgiveren kan ogsa karakteriseres som en uoverensstemmelse mellem borger og myndighed. En uoverensstem-
melse, hvor fronterne og standpunkterne kan vaere trukket meget skarpt op.

Med min baggrund som konfliktmaegler giver det derfor god mening at betragte en klage som en konflikt mellem borgeren og
kommunen (det offentlige), og anvende viden om god konflikthdndtering sa det, der har betydning for borgeren afdaekkes, nar
der klages til kommunen.

Klager til Borgerradgiveren kan besta af alt fra korte afgraensede kritikpunkter til komplekse klager, der indebzerer laengerevarende
forleb med borgeren og forvaltningen for at fa en sag tilbage pa sporet igen. De lengerevarende forleb er ofte karakteriseret ved,
at borgeren er utilfreds med flere forhold ved behandlingen af sagen (fx manglende fremdrift, manglende orientering om sagens
status, manglende overblik og sammenhang, eller manglende inddragelse).

God, effektiv klagebehandling

En del klager kommer aldrig til Borgerradgiverens kendskab — enten fordi de leses direkte i kontakten med forvaltningen, eller
fordi borgeren beslutter sig for at frafalde sin klage. En central opgave for en Borgerrddgiver er at behandle klager. Der er derfor
intet overraskende i, at klagerne fylder meget i mit arbejde. Det gor de i antal borgere, der henvender sig med en klage og det gor
de, fordi klager kan vaere ganske ressourcekraevende — tidsmaessigt og mentalt. Alle offentlige myndigheder kender til konflikter
og vanskelige situationer i borgerkontakten. Det er et vilkar i myndighedsarbejdet og har altid eksisteret. Det nye er, at vi som
myndighed er begyndt at interessere os for de bagvedliggende drsager til borgernes frustrationer kombineret med, at vi i de se-
nere dar ogsa har set et stigende antal svaere konflikter og et vanskeligt samarbejde mellem borger og myndighed.

Myndighedsarbejdet kan med sine mange modsatrettede logikker udgere et dilemmafyldt spaendingsfelt, iszer nar borgerens
onsker og interesser kolliderer med myndighedens pligt til at sikre fagligheden, lovgivningen, og andre overordnede vaerdier. Det
er imidlertid ogsa min erfaring, at de fleste dilemmaer handteres sagligt, professionelt og oftest ikke volder naevnevaerdige pro-
blemer — hverken for medarbejdere eller borgere. Stort set alle borgere, der alligevel klager til Borgerradgiveren, er heldigvis indstil-
let pd gennem dialog at komme til gensidig forstaelse med den forvaltning, der er involveret i deres sag, hvilket i langt de fleste
tilfelde ogsa lykkes.

Men der findes et mindre antal klager, der desvaerre ikke kan leses gennem almindelige dialogmeder, og som er szerligt
vanskelige at handtere for medarbejderne. Denne kategori af klager forbliver af mange arsager uforleste og fastlaste og kan efter-
lade de involverede med stor fortvivlelse og frustration. Selvom disse klager kan forekomme ubetydelige i antal, er det karakteri-
stisk, at de fylder pa en belastende made og kan draene borgeren, medarbejderen og ledelsen for meget energi.

Det er min erfaring, at klager, der er kendetegnet ved et hojt konfliktniveau og et vanskeligt samarbejde, i udgangspunktet altid er
komplekse sager. Omvendt er alle sager med komplekse problemstillinger ikke nedvendigvis praeget af hojkonflikt og et vanske-
ligt samarbejde. Det betyder, at det giver god mening at have eget opmaerksomhed pa sager med komplekse problemstillinger,
fordi vi derved alle har mulighed for at forebygge en eskalering af konfliktniveauet.

Sager, der opleves komplekse er ofte praeget af ét eller flere kendetegn:

e Stor problemtyngde og socialfaglig kompleksitet

e Udfordringer med inddragelse af borgeren og/eller de parerende

e | angvarige forleb, hvor diverse indsatser har vaeret forsegt og afprovet

e Sagsbehandlerskift og deraf manglende kontinuitet

e Divergerende problemforstdelser blandt de fagprofessionelle og mellem familien og de professionelle
e Utilstraekkeligt samarbejde pa tvaers af forvaltninger/sektorer

e Udfordringer med styring og overblik

At undga klager, er ikke i sig selv et ensket mal. Tvaertimod, giver klager og konflikter os alle indsigt i, hvordan borgerne oplever
medet med den offentlige myndighed. En vaerdifuld viden, der kan hjaelpe os til at skabe forandringer.
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Til gengaeld er der naeppe tvivl om, at kommunens medarbejdere kan spare meget tid og mange ressourcer, hvis der er opmaerk-
somhed pa og viden om, hvordan en klage kan handteres bedst, hurtigst og korrekt.

Klager, der vokser

En del borgere, der henvender sig til Borgerradgiveren beretter om skepsis og mistillid i samarbejdet med forvaltningen. Den
manglende tillid kommer iszer til udtryk hos den gruppe borgere, der klager flere gange over det samme punkt.

109 borgere har i 2025 henvendt sig til mig med en klage over deres sagsforlob og/eller over medet med kommunens medarbej-
dere.

For 55 borgere (svarende til 50%) gaelder, at det ikke i forste ombaering er lykkedes for kommunen at handtere klagen pa en for
borgeren tilfredsstillende made. Borgeren er herefter vendt tilbage med nye klagepunkter til den oprindelige klage. Hovedparten
af de 55 borgere fortzeller, at de stadig ikke foler sig hert oginddraget i egen sag, og angiver at dét er forklaringen pa, at de klager
igen. Af de 55 borgere har 28 borgere klaget 2 5 gange dvs., at godt 50% af de klager, det ikke lykkes at lzegge ned i ferste ombae-
ring kommer igen 5 eller endnu flere gange.

I nedenstaende tabel vises antal borgere, der klager til Borgerradgiveren for henholdsvis 2025 og 2024.

Arstal Antal borgere, der klager Klaget igen over det samme Klaget = 5 gange
2025 109 55 (50%) 28 (51%)
2024 93 36 (39%) 18 (50%)

Til sammenligning henvendte 93 borgere sig i 2024 til mig med en klage. For 36 borgere (svarende til knapt 40%) lykkedes det
ikke for kommunen at handtere klagen pa en for borgeren tilfredsstillende made i ferste ombaering. Af de 36 borgere klagede 18
borgere 2 5 gange, svarende til 50%.

Det samlede antal borgere, der har klaget til Borgerradgiveren eri 2025 steget med 15% (sammenlignet med 2024). Andelen af
borgere, der klager flere gange over det samme klagepunkt, er ligeledes steget, sa det nu er halvdelen af borgerne, der klager igen.
Andelen af borgere, der har klaget 5 eller flere gange er stort set uaendret (ca. 50%) i henholdsvis 2024 og 2025.

Selvom der er forskellige drsager til dette, ber det alligevel vaere et vigtigt fokuspunkt for alle i organisationen. Ikke mindst fordi
klager har det med at vokse bade i indhold og i forhold til personer, der inddrages i klagen. Den klage, der startede med et afgraen-
set kritikpunkt, kan ende med at vokse uoverstigelig fordi, der kommer endnu flere nye klagepunkter til.

Klager fylder for os alle, fordi fokus flyttes fra sagens kerne, mens selve konflikten/klagen bliver det centrale i kontakten med
kommunen. Borgere og medarbejdere draenes, og det kan opleves som en opslidende kamp at kommunikere med kommunen
og eller borgeren.

Tillid som det baerende i samarbejdet og klagebehandlingen

Mistillid til kommunens medarbejdere kan skyldes flere faktorer. Personlige og tidligere erfaringer spiller selvsagt en central rolle i
modet omkring klagebehandlingen. Har man som borger tidligere oplevet at blive medt venligt og imedekommende og har man
grundlaeggende tillid til, at kommunens medarbejdere vil én det bedste, er forventningerne naturligvis hojere, end hvis det mod-
satte er tilfaeldet.

Forventningerne til det offentlige velfaerdssystem forandrer sig over tid. Derfor er en vigtig del af klagesagsbehandlingen, at for-
ventningsafstemme dvs. at sikre en faelles forstdelse af, hvad klagen handler om og hvad borgeren kan forvente sig af
kommunen. Hos de borgere jeg moder, har manglende tillid eller decideret mistillid oftest rod i tidligere oplevelser i medet med
kommunen, hvor borgeren har folt sig uretfeerdigt behandlet fx ved ikke at vaere blevet hjulpet, ikke at vaere blevet hert, eller ta-
get alvorligt.

Nar borgerne oplever, at deres rettigheder ikke respekteres, og nar de mister tilliden til, at deres sag behandles korrekt, kan det
skabe afmagt og mistillid, ikke kun til kommunen, men til det offentlige system generelt. At blive medt med negative forventnin-
ger vil vaere hardt for de fleste medarbejdere. Men i de situationer, hvor borgerens mistillid er opstdet pa grund af manglende
overholdelse af grundlaeggende sagsbehandlingsregler, er det selvsagt afgerende, at kommunens medarbejdere gor sig endnu

mere umage med at vaere transparente i forhold til kerneopgaven.
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Manglende transparens og overholdelse af geeldende regler affeder tvivl hos borgeren om beslutningsgrundlaget og det
rimelige i en afgerelse. Mistillid til kommunen kan koste dyrt, fordi der skal anvendes mange ressourcer pd at handtere og be-
handle klager, og fordi det edelaegger den tillid, der er fundamentet for alt samarbejdet. Nar borgerne udtrykker mistillid, skal vi
derfor tage det alvorligt, og hvor det er muligt, skal kommunen selvfelgelig forsege at genoprette tilliden.

Styrket Borgerkontakt

Gentofte Kommune har igennem flere ar prioriteret at uddanne medarbejdere i metoden Styrket Borgerkontakt. Filosofien herfra
er, at god og effektiv klagebehandling altid starter med en kontakt mellem borger og myndighed. En kontakt, hvor det tilstraebes,
at borgeren foler sig hort, forstaet og respekteret. Nar borgerne oplever en positiv og respektfuld behandling af deres klage, er der
sterre sandsynlighed for, at de foler sig tilfredse og ikke behever at eskalere klagen yderligere. Det betyder, at der kan spares res-
sourcer ved at undga unedvendige og langstrakte klageprocesser.

Anbefaling

Jeg opfordrer alle forvaltninger med borgerkontakt til at gennemga deres handtering (arbejdsprocesser) af klager med henblik pa
at optimere klagesagsbehandlingen sdledes, at antallet af klager, der kommer igen kan reduceres. Jeg er samtidig klar over, at det
kan vaere et ganske omfattende arbejde at kortlaegge klager systematisk fx efter indhold, drsag, sagstype, gentagelser, tilbageven-
dende temaer m.v. Gentagne klager til et omrdde kan vaere initieret af vidt forskellige drsager, er det vigtigt, at der skabes et over-
blik over, hvad klagen handler om, hvordan den bedst handteres og hvem der er ansvarlig for processen.

Pleje og Sundhed har igennem laengere tid systematisk kortlagt klager fra borgere til omrddet. Jeg ved fra meder med Pleje og
Sundhed, at den systematiske kategorisering udover at have fort til en langt mere effektiv og malrettet handtering af de ind-
komne klager, ogsa giver mulighed for lebende at vurdere forbedringsinitiativer pa omradet.

Perspektivering

Vedtaegten § 13, stk. 2

Borgerradgiver har i sin beretning fokus pa at have et fremadrettet perspektiv med henblik pa at opna lering i organi-
sationen og pa at perspektivere antallet af klager til Borgerradgiveren i forhold til det samlede antal af sager pa de kon-
krete antal af klager til Borgerradgiveren i forhold til det samlede antal af sager pa de konkrete omrader.

Kommunen traeffer hvert ar afgerelser i hundredvis af sager pa samtlige opgaveomrader. En mindre del af disse afgerelser pakla-
ges til anden klageinstans — fx Ankestyrelsen eller Planklagenaevnet.

Selvom jeg ikke har kompetence til at treeffe afgerelser, eller andre kommunens afgorelser, giver det alligevel god mening at
drofte grundlaeggende forvaltningsretlige fejl, som vi ved, kan fa vidtraekkende konsekvenser i den enkelte borgers liv. Nar borge-
ren kontakter mig, er det vigtigste derfor, at kommunen handterer klagen med seriesitet og pa en i ovrigt tillidsvaekkende mdde
(uanset om klagen handler om processen eller indholdet).
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Danmarkskortet

Selvom det folger af vedtaegten, at Borgerradgiveren hverken kan traffe eller @ndre afgerelser, medes jeg alligevel ofte med
sporgsmal til det kommunale Danmarkskort.

Danmarkskortet opgeres pa baggrund af realitetsbehandlede sager i Ankestyrelsen og daekker de tre dele: Bernehandicapomra-
det, Voksenhandicapomradet og Socialomradet generelt.

Omgorelsesprocenten beskriver den samlede andel sager, som Ankestyrelsen enten hjemviser, &ndrer eller ophaver og udgives
arligt i form af det sociale Danmarkskort. Omgerelsesprocenten er et udtryk for, om de borgere, der klager til Ankestyrelsen,
enten har ret i deres klage, eller har ret til at fa genbehandlet sagen. Ankestyrelsen forholder sig udelukkende til de afgerelser, der
paklages. Tallet siger med andre ord ikke noget om de afgerelser, borgerne jkke klager over.

Nar Danmarkskortet alligevel kan vare interessant i et borgerradgiverperspektiv, haenger det bl.a. sammen med, at de samme
borgere ofte ogsa har henvendt sig til mig for rad og vejledning i forhold til klagen, og ikke sjeldent har evrige klagepunkter til
sagsbehandlingen, der ligger inde for Borgerradgiverens opgaveomrader.
Nedenstaende figur viser Ankestyrelsens seneste tre ars omgerelsesprocenter for Gentofte Kommunes i klagesager pa Bernehan-
dicapomradet, Voksenhandicap og Socialomradet (fra Social-, Bolig- og Zldreministeriets hjemmeside):

2022 Afgorelseri alt Omgjorte % omgjorte (landsgennemsnit%)
Bernehandicapomradet 39 19 49% (48,8%)
Voksenhandicapomrddet 3 1 33% (38,9%)
Socialomradet 118 44 37% (37,5%)

2023 Afgorelseri alt Omgjorte % omgjorte (landsgennemsnit%)
Bernehandicapomradet 34 16 47% (48,4%)
Voksenhandicapomraddet 3 2 67% (37,0%)
Socialomradet 93 37 40% (38,5%)

2024 Afgorelserialt Omgjorte % omgjorte (landsgennemsnit%)
Bernehandicapomradet 13 4 31% (48,9%)
Voksenhandicapomraddet 1 1 100% (40,4%)
Socialomradet 74 42 57% (44,9%)

Som Borgerradgiver haefter jeg mig saerligt over udviklingen pa Bernehandicapomradet. Det er vaeldig positivt og opleftende, at
de senere drs grundige arbejde til forbedring af sagsbehandlingen pa bernehandicapomradet ser ud til at vaere sldet igennem, og
at tiltagene pa omradet har styrket kvaliteten af sagsbehandlingen.
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Tabt arbejdsfortjeneste

Trods den positive udvikling pa Bernehandicapomradet opfordres det alligevel til, at Specialteamet har et vedvarende fokus pa
klagesager pa omradet for tabt arbejdsfortjeneste. Klager over tabt arbejdsfortjeneste efter barnets lov § 87 (tidligere servicelo-
ven § 42) fylder stadig en del i henvendelserne til Borgerradgiveren. Disse klager handler saerligt om sagens oplysning, lang sags-
behandlingstid (manglende fremdrift) og selve beregningsgrundlaget.

Ankestyrelsen har i Handicapbarometret (2025) gennemgaet 385 sager fra alle landets kommuner med henblik pa at tegne et
generelt billede af den juridiske kvalitet i kommunernes sagsbehandling i de sager om tabt arbejdsfortjeneste, som borgerne
ikke har klaget over. Konklusionen pa undersegelsen var nedslaende:

Ankestyrelsen ville omgere 48 procent af kommunernes sager orm daekning af tabt arbejdsfortjeneste, hvis sagerne i handicap-
sagsbarometret var blevet paklaget’

Barometret viser, at kommunerne har en eller flere retlige mangler i 54 % af sagerne, og at fejlene ville have betydet, at 48 % af
sagerne ville vaere blevet omgjort, hvis de havde vaeret paklaget til Ankestyrelsen.

En seerlig udbredt fejl i sagerne om tabt arbejdsfortjeneste er utilstraekkelig sagsoplysning, men ogsa mangelfulde begrundelser
ses at vaere fremherskende.

Jeg ved fra ledelsen i Familie og Sundhed, at Gentofte Kommune bidrog med 3 sager til Handicapbarometret, og at ingen af disse
tre sager ville vaere blevet omgjort, hvis de var blevet paklaget, hvilket er meget positivt.

| forbindelse med hjemviste sager fra Ankestyrelsen opfordrede jeg i min sidste beretning (2024) Familie og Sundhed til at over-
veje et saerligt fokus pa hjemviste sager fx en 'Fast track — ordning’ med det formal at reducere yderligere sagsbehandlingstid.

En ordning, som jeg ved i mellemtiden er implementeret i Specialteamet saledes, at sagsbehandlingstiden nu er reduceret til 20
arbejdsdage.

For fire borgere, der har henvendt sig til Borgerradgiveren med hjemviste sager over tabt arbejdsfortjeneste, er det kendeteg-
nende, at deres sag har vaeret uafklaret over en laengere arraekke, bl.a. fordi en hjemvisning til fornyet behandling i kommunen
kan betyde, at genvurderingen forer til samme resultat.

For den enkelte borger kan disse langvarige sager have fatale konsekvenser —ikke blot fordi det betyder endnu mere ventetid,
mens sagen igen gar sin traege gang mellem instanserne, men ogsa fordi borgeren oplever, at livet imens star stille og at funkti-
onsniveauet og livskvaliteten for hele familien er i frit fald.

Det er selvsagt ganske ulykkeligt, og selvom kommunen ikke kan patage sig ansvaret for Ankestyrelsens meget lange sagsbe-
handlingstider, vil jeg alligevel anbefale, at Specialteamet vedvarende har et sarligt fokus pa den juridiske kvalitet i disse sager
alene, fordi korrekt sagsbehandling fra starten formentlig vil kunne minimere risikoen for, at de mest komplekse sager om tabt
arbejdsfortjeneste ender i arelange trakasserier mellem borger og kommune.

Anbefaling

o Familie og Sundhed anbefales fortsat at have tzet dialog med borgere om Ankestyrelsens afgerelser — fx i forbindelse
med hjemvisninger til fornyet behandling.

e Teet sparring med leder og/eller fagkonsulent i sager med hej kompleksitet

e Langvarige klagesager indebaerer ofte ogsa flere sagsbehandlerskifte med tab af vigtig viden til folge. Overvej hvordan
taet opfelgning alligevel kan opretholdes

Generelt om periodens henvendelser

Antallet af henvendelser til Borgerradgiveren repraesenterer et ganske lille antal sammenlignet med de mange kontakter, henven-
delser og sager kommunens medarbejdere i evrigt behandler i lebet af et ar.

Mine data er derfor pa ingen made retvisende for det omfattende og komplekse arbejde, der dagligt udferes af kommunens med-
arbejdere. Min registrering siger ikke noget om kommunens generelle kvalitet i sagsbehandlingen. Omvendt er antallet af henven-
delser til Borgerradgiveren naeppe heller deekkende for de borgere, der har oplevet vanskeligheder i kontakten med kommunen,
eller som har haft brug for hjaelp til lesningen af et problem.
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Henvendelser til Borgerradgiveren kan fortaelle os noget om, hvorfor sagsbehandlingen eller medet med kommunens medarbej-
dere har motiveret borgeren til at klage, hvor der evt. er begdet fejl i sagsbehandlingen eller, hvor den ikke har vaeret hensigts-
maessig.

Da borgerne oftest forst henvender sig til mig, nar sagsbehandlingen er gdet skaevt eller ndr de har opdaget fejl i sagsbehandlin-
gen, ser jeg i sagens natur ikke alle de sagsforleb, der uproblematisk og dygtigt handteres af kommunens medarbejdere.

Jeg vil imidlertid gerne fremhave de mange medarbejdere, der i arets lob hjaelper mig med at udrede tradene i komplekse sags-
forleb, abent og beredvilligt stiller op til nye meder og samtaler med borgeren i forseget pa at na til en form for forstaelse eller
afklaring, nar en sag er kert af sporet. Og selvom der ikke er begdet egentlige sagsbehandlingsfejl, stadig er nysgerrige pa, hvordan
sagen kunne veare forlebet bedre — set fra et borgerperspektiv. Nar jeg bliver indkaldt til et mede af en sagsbehandler i beskaefti-
gelsesafdelingen, — ikke fordi der er vanskeligheder i samarbejdet med borgeren, men fordi sagsbehandleren er bekymret for bor-
gerens forsergelsesgrundlag pa grund af en uafklaret klagesag om tabt arbejdsfortjeneste, sa sztter jeg ikke kun stor pris pad initia-
tivet, men bliver ogsa dybt glad over at mede faglig kompetence og ordentlighed, der raekker langt udover end ens eget fagom-
rade.

| det felgende opgeres og kategoriseres arets borgerhenvendelser. | forbindelse med kategoriseringen af klagerne har jeg valgt at
tematisere omrader, jeg har udledt af klagerne og som jeg finder det saerligt hensigtsmaessigt at have oje for.

Registrering og kategorisering

Mit primaere formal med statistikregistreringen er at gere det muligt pa et senere tidspunkt at afkode menstre, temaer eller ten-
denser i materialet. Derfor foretager jeg altid ferst en grov sortering dvs. hver gang en borger ringer, skriver eller pa anden made
fortzeller mig om et forhold, der skal underseges, registreres henvendelsen efter en af disse tre hovedkategorier:

1. Rad- og vejledning (ikke klager)
2. Klager ex. over sagsbehandlingen, personalets optraden eller manglende klagevejledning
3. Qvrige aktiviteter

Henvendelser forstas hér bredt som en kontakt, en forespergsel, hvor en borger anmoder om hjzlp ex. til kommunikationen en-
ten direkte med sagsbehandleren eller hjaelp i forhold til at forstd en afgerelse. Henvendelser daekker ogsa over borgere, der ikke
ved, hvordan de kan sege hjzlp eller som har mistet overblikket over deres sag. Henvendelser kan ogsa indeholde beklagelser
eller have karakter af egentlige klager.

Henvendelser kan vaere mundtlige (telefonisk, ved personligt fremmede) og skriftlige (via mails, breve og lign.).

Denne beretning vedroerer perioden 1. januar — 31. december 2025. | denne periode er jeg blevet kontaktet af 202 borgere. 178
borgere er bosiddende i Gentofte Kommune, mens 24 personer/borgere kommer fra andre kommuner eller instanser (fx borgere,
der onsker at bosaette sig i Gentofte, fagpersoner fra andre kommuner, krisecentre, vaeresteder, journalister, laereanstalter m.v.).

Henvendelser registreres ved forste kontakt pa borgerens sag og kategoriseres i forhold til den afdeling, som henvendelsen pri-
meert vedrorer.

Selvom borgeren har flere juridiske problemstillinger, forskellige klagepunkter og spergsmal, der maske vedrerer flere afdelinger
eller, hvis borgeren henvender sig flere gange til mig, registreres der stadig kun én henvendelse i mit system.

Antallet af henvendelser (202) er derfor ikke en daekkende registrering, og indikerer ikke noget om, hvor mange ressourcer, der er
anvendt pa den enkelte henvendelse. Nogle henvendelser kan afsluttes efter en kort telefonkonsultation, mens andre henvendel-
ser dekker over lengerevarende forleb med borgere, der tilbagevendende opseger mig for hjzelp i sager, hvor de ikke finder kom-
munens sagsbehandling tilfredsstillende.

Henvendelser til Borgerradgiveren fra medarbejdere i Gentofte Kommune, registreres ikke, men betragtes i stedet som sparring.
Det betyder, at der udover de 178 Gentofteborgere og de 24 ovrige, der har henvendt sig, kommer et ikke naermere specificeret
antal henvendelser fra medarbejdere, ledere og chefer, direktion, Kommunalbestyrelsesmedlemmer, rad- og naevn, interesseorga-
nisationer m.v.
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Disse henvendelser kan handle om afklaring, oplysning, vejledning, sparring, undervisning, anmodning om generel juridisk eller
socialfaglig bistand eller blot et onske om at dele nogle relevante betragtninger med mig.

At henvendelserne ikke registreres i mit system, skal derfor mere ses som en pragmatisk afvejning i forhold til mit eget ressource-
forbrug, snarere end som et udtryk for manglende relevans. Tvaertimod, saetter jeg utrolig stor pris pa variationen i henvendel-
serne og ser det som et led i min overordnede opgave om at radgive den kommunale organisation i forhold til god borgerbetje-
ning.

Antal henvendelser fordelt efter kategorier i indberetningsperioden:

1 Rad og Vejledning 69
2. Klager 109
3. Qvrige 24
| alt 202
Ad.1 Rad og vejledning

Henvendelser i denne kategori daekker over borgere, der seger den rette indgang til kommunen, eller som eftersporger vejledning
pa baggrund af en specifik problemstilling. Jeg har modtaget henvendelser fra 69 borgere om rad- og vejledning i perioden. Nogle
borgere henvender sig med forespoergsel om, hvordan eller i hvilken afdeling man seger en bestemt ydelse, mens en del henven-
der sig efter forgaeves at vaere blevet sendt rundt i systemet, eller efter at vaere blevet afvist i en afdeling. Fzlles for alle er, at de
ikke defineres som klager eller beklagelser, men derimod 'blot’ er udtryk for en anmodning om hjaelp til en given problemstilling.
En del henvendelser afhjxlpes allerede i telefonen, andre ved et enkelt mede, mens andre igen kan give anledning til flere meder.
Jeg har selv besvaret (og afsluttet) 37 henvendelser i denne kategori uden at kontakte forvaltningen. Det svarer til, at jeg i 54% af
henvendelserne har hjulpet forvaltningen med at lofte vejledningsforpligtelsen i forvaltningslovens & 7, og derved bidraget til at
bygge bro mellem borger og kommune.

Side 21/54



Det folgende er udvalgte eksempler pa henvendelser i kategorien rad og vejledning:

e Henvendelse fra borger, der er blevet hjemles efter en skilsmisse. Sover pa sofaer hos venner og bekendte.
Har faet afslag pa bolig via kommunens boligteam og eftersperger nu radgivning i forhold til muligheder

e Borger ringer fordi hun er bekymret for sin udenlandske 86-arige nabo, der ikke laengere kan klare sig selv.
Givet kontaktoplysninger til Myndighed i Pleje og Sundhed og vejledt om muligheden for et forebyggende
hjemmebesog

e Borger onsker vejledning om data i BBR-register

e Borger—nu bosatianden kommune har problemer med betaling af restance fra SFO i Gentofte Kommune

e Venringer pa vegne af bekendt, der ikke har kompressionsstremper. Den bekendte er angiveligt svaert
hammet og har ikke adgang til computer. Gives kontaktoplysninger til Pleje og Sundhed for hjzelp til anseog-
ningsprocedure.

e Borger har skyldig restance til kommunen, men har brug for at tale med Opkraevningen ferst. Kan ikke fa
kontakt til en medarbejder.

e Flere borgere har spurgt til grundskyld og ejendomsskatter

e Borger har mistet sin cykel v. Bernstorffsvej Station. Mener kommunens medarbejdere har flernet cyklen i
forbindelse med diverse udbedringer. Afklaret spergsmalet med Park og Vej, og henvist til Banedan-
mark/DSB (Borgeren fandt efterfelgende sin cykel igen)

e Engelsktalende borger har problemer med privat udlejer og tilbagebetaling af depositum. Henvist til LLO

e Borger meder til rad og vejledning pa Hovedbiblioteket omkring behandlingsmuligheder efter hoved-
traume. Hjlper med kontakten til kommunens hjerneskadekoordinator.

e Familie er havnet i vanskeligheder i forhold til folkeregister pa grund af adresseflytning fra Sverige samtidig
med at egtefaelle kommer fra ikke EU-land. Henvist til samtale med medarbejder i Borgerservice

e Borger sporger til klageproces i forbindelse med klage over medarbejder i kommunen

e Tidligere borger i Gentofte Kommune har vaeret anbragt pa degninstitution og seger nu aktindsigt i sin
gamle bernejournal. Henvist til Bern og Familie.

e Borger er generet af byggeri i Tuborg Havn og ensker oplysninger til graensevaerdier stoj og stov

e Borger med alvorlig sygdom ensker vejledning om aflastning og hjzlp til rengering. Sendt mail til Pleje og
Sundhed og bedt om at de kontakter borger

e Borger eftersporger vejledning i regler omkring plejehjemsplads. Borgerens mor, der er meget svaekket af
alvorlig sygdom passes nu af voksne bern i Gentofte Kommune

e Kvinde ensker at flytte fra lejet raekkehus til seniorbolig med aegtefzlle. Har faet 3 afslag via Pleje og Sund-
hed, men er frustreret over, at hun som 80-arig med mange skavanker skal leve i et tre etagers raekkehus.
Parret afviser, at de selv kan finde noget andet

e Borger bosat i Sverige ensker at flytte tilbage til Gentofte Kommune pa grund af skilsmisse

e Borger eri konflikt med voksne bern om fremtidsfuldmagt. Har vaeret indlagt til behandling pa psykiatrisk
afdeling flere gange. Henvist til frivilligcenter Gentofte for juridisk radgivning og gratis retshjzlp

e Borger er bekymret for en ung pige, der angiveligt er gaet pa gaden med en 'mystisk’ mand. Er usikker pa
om der foregar noget kriminelt. Henvist borgeren til at kontakte politiet

e Borger onsker vejledning om betingelser for erhvervelse af servicehund

e Borger onsker hjzlp til at afmontere greb pa badevaerelse i afded mors lejlighed. Er vred over, at
Hjzelpemiddeldepotet kan ikke hjelpe med afmonteringen
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Ad.2 Klager

Henvendelser i denne kategori bestar af klager eller beklagelser (dvs. uoverensstemmelser eller misforstaelser mellem borgeren
og kommunen), hvor borgeren har aktuelle og konkrete forhold vedrerende sagsbehandlingen, der har givet anledning til klager.
Jeg har modtaget og behandlet klager fra 109 borgere fra 1. januar 2025 — 31.december 2025.

Det registrerede antal klager fortzeller intet om tyngden eller omfanget af klagerne, men ma blot tages som udtryk for en stati-
stisk detalje. Kun ved naermere gennemgang vil man fa forstaelse for betydningen og konsekvenserne for borgeren, men ogsa for
de vanskeligheder kommunens medarbejdere kan have ved handteringen af szerligt komplekse klagesager

Mange klager opstar pa grund af utilfredshed med sagsforlebet. En utilfredshed, der kan bunde i ukorrekt anvendelse af retsregler,
sagsbehandlingsfejl, manglende inddragelse i egen sag, misforstaelser, manglende forventningsafstemning i kommunikationen
mellem de enkelte opgaveomrdder og borgeren m.v.

Handteringen af denne type klager, sker gennem dialog med den pagzeldende forvaltning og borgeren, fx ved at der tages initiativ
til et dialogmede med begge parter.

Den enkelte klage kan sagtens indeholde flere problemstillinger, og de fleste klager, der ender hos Borgerradgiveren, bunder i et
eller andet kommunikationssammenbrud mellem borger og kommunens medarbejdere.

Borgeren har en subjektiv oplevelse af ikke at vaere blevet hert og taget seriest, og er ofte bange for om misforstaelsen kan ende
med at fa betydning for det endelige resultat.

Kommunens medarbejdere er ikke nedvendigvis altid er enige med borgeren i praemissen for klagen. Ikke desto mindre, er det
stadig en af kommunens vigtigste opgaver - at forsege at forene de to perspektiver: Lovlighed/legalitet og ordentlighed/god for-
valtningsskik.

Ad.3 Ovrige henvendelser

Denne kategori er et mix af mange forskelligartede henvendelser — ofte telefonisk, men ogsa via mails. Jeg har modtaget 24 hen-
vendelser i perioden. Det kan vaere forespergsler om forhold i kommunen, men ogsd konkrete henvendelser fra journalister eller
instanser som fx krisecentre, bosteder og veaeresteder. Der har ogsa vaeret forespergsler fra borgere, bosiddende i andre kommu-
ner, der pa den ene eller made har interesse i Gentofte Kommune.

Brugen af eksempler i arsberetningen

Eksemplerne er som sadan unikke og indsigten herfra kan ikke nedvendigvis generaliseres til andre sager. Der er tale om essensen
fra mine samtaler med de pagzldende borgere — enkelte dele vil vaere genkendelige fra tilsvarende sager, andet er som sadan
enkeltstdende. Eksemplerne tager overvejende afsaet i et borgerperspektiv, og jeg derfor ogsa klar over, at sagen kan opfattes helt
anderledes fra et forvaltningsperspektiv. Alligevel er formalet med eksemplerne at give stof og inspiration til refleksioner, diskus-
sioner og lzering.

De anvendte eksempler er alle anonymiseret og de pagaldende familier har givet samtykke til, at de kan anvendes i arsberetnin-
gen. Eksemplerne er udvalgt af mig for at dokumentere og understotte en pointe (fx kritik af manglende fremdrift).
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Henvendelser fordelt pa opgaveomrader
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BSKUF Klima, Milje og Teknik  Social og Sundhed Komm.Direk. Andet - Ikke kommune

m Rad og vejledning mKlager

Fordeling af henvendelser pa opgaveomrader

Antallet af rad- og vejledning samt klager fordelt pad de enkelte opgaveomrdder skal ses i forhold til kommunens opgaver, dvs. de
enkelte fagomraders kerneopgaver. Nogle forvaltninger har meget borgerkontakt, mens andre stort set ikke har borgerkontakt, fx.
fordi de er mere stabsrettet i deres funktion.

I relation til klager har det derudover stor betydning, om et omrade varetager opgaver med myndighedspraeg eller om der er tale
om mere serviceorienterede opgaver. Opgaver med et staerkt myndighedspraeg er f.eks. afgerelser vedrerende borgerens forser-
gelsesgrundlag, hjzlp og stette, familieforhold eller andre sociale forhold.

Opgaver med mindre myndighedspraeg er f.eks. serviceorienterede opgaver som udstedelse af pas og kerekort.

Alle henvendelser registreres efter kategori (1, 2 eller 3).

Saerligt om klagerne

Hvilke forhold klages der over?

| kategori 2 — klager, registreres ét eller flere klagepunkter ud fra det, der er henvendelsesarsagen. Det er med andre ord borgeren
selv, der bestemmer hvilke elementer i klagen, der er centrale. En klage fra én borger kan sdledes godt indeholde flere kritikpunk-
ter, hvilket er forklaringen pa, at antallet af klagepunkter langt overstiger det samlede antal borgere, der har henvendt sig med
klager/kritikpunkter.

| det folgende beskrives klagepunkterne — forst i et diagram for hele Gentofte Kommune og efterfolgende klagepunkterne fordelt
pa de respektive opgaveomrader.

Jeg haridrsamlet set registreret 348 klagepunkter fra i alt 109 borgere. Til sammenligning registrerede jeg 328 klagepunkter fra
94 borgere i 2023, og 407 klagepunkter fra 93 borgere i 2024.
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348 klagepunkter for hele Gentofte Kommune

Manglende hjzelp

Vejledning (forkert/manglende)
Vanskeligt samarbejde
Orientering om sagens gang eller status
Afgerelser, hovedindhold
Koordineret indsats

Generelle serviceniveau
Betjening af borgere
Begrundelse

Inddragelse

Klagevejledning

Partshering

Opfelgning

Manglende diaglog
Sagsbehandlerskifte, borgerens initiativ
Hjelp til bolig
Aktindsigt/forvaltningsloven
Genbehandling

Videregivelse af oplysninger
Venlig og hensynsfuld optraden
Anden offentligretlig lovgivning
Sagsoplysning/officialprincip
Punkter uden for kategori
Manglende afgerelse
Sprogbrug

Privatretlige spergsmal
Notatpligt/journalisering
Enkelthed og effektivitet
Kommunens omsorgspligt
Kommunens tilsyn
Propertionalitet

Habilitet

Digitalisering
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119 klagepunkter Bern og Skole, Kultur, Unge og Fritid

Bern og Skole, Kultur, Unge og Fritid 2025

Sagsbehandlingstid - manglende fremdrift og svar
Vejledning (forkert/manglende)
Vanskeligt samarbejde

Afgorelser, hovedindhold

Manglende hjzelp

Koordineret indsats

Inddragelse

Begrundelse

Partshering

Orientering om sagens gang eller status
Generelle serviceniveau

Opfelgning
Genbehandling/hjemvisning
Klagevejledning

Videregivelse af personoplysninger
Venlig og hensynsfuld optraden
Sagsbehandlerskifte, borgerens initiativ
Manglende dialog
Aktindsigt/forvaltningsloven

Betjening af borgere

Sprogbrug

Manglende afgerelse

Propertionalitet
Notatpligt/journalisering
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69 klagepunkter Klima, Miljo og Teknik

Klima, Milje og Teknik 2025

Sagsbehandlingstid - manglende fremdrift og svar 3 2 5
Vejledning (forkert/manglende) 3 i 6
Manglende hjzelp
Orientering om sagens gang eller status
Betjening af borgere

—
[
N

Vanskeligt samarbejde

Afgorelse, hovedindhold
Generelle serviceniveau
Sagsbehandlerskifte, borgerens initiativ
Begrundelse
Klagevejledning
Koordineret indsats
Aktindsigt/forvaltningsloven
Inddragelse
Videregivelse af oplysninger
Partshering
Anden offentligretlig lovgivning
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mParkogVej mForsyningogMiljo  mAffald og Genbrug  mPlan og Byg
10 klagepunkter Kommunaldirektoren
Kommunaldirekteren 2025
Privatretlige spergsmal e 2
Manglende hjzelp [ 1
Vanskeligt samarbejde [ 1
Generelle serviceniveau [ 1
Kommunens tilsyn e 1
Anden offentligretlig lovgivning [ 1
Venlig og hensynsfuld optreeden [N 1
Orientering om sagens gang eller status [N 1
Betjening af borgere [N 1
0 0,5 1 15 2 2,5
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150 klagepunkter Social og Sundhed

Social & Sundhed 2025

Manglende hjzelp

Sagsbehandlingstid - manglende fremdrift og svar
Vejledning (forkert/manglende)
Vanskeligt samarbejde

Orientering om sagens gang eller status
Koordineret indsats

Betjening af borgere

Generelle serviceniveau

Afgorelser, hovedindhold

Begrundelse

Hjelp til bolig

Klagevejledning

Manglende dialog
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Opfelgning

Partshering
Sagsoplysning/officialprincip
Enkelthed og effektivitet

Punkter uden for kategori
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Klagepunkter inddelt i hovedkategorier

Forvaltningsskik (fx sagsbehandlingstid og manglende svar, orientering om sagens gang eller status, koordineret ind sats,
opfelgning, betjening af borgere, inddragelse, sprogbrug, venlig og hensynsfuld optraeden, enkelthed og effektivitet)
196 klagepunkter

Forvaltningsloven (fx begrundelse, indhentelse af oplysninger, klagevejledning, aktindsigt/parten, partshering, forkert eller
manglende vejledning) 77 klagepunkter

Hjemmelsspergsmal (fx afgerelser/hovedindhold, manglende afgerelse) 30 klagepunkter
Offentlighedsloven (fx aktindsigt/ikke-part, journalisering, notatpligt) 2 klagepunkter

Databeskyttelsesforordningen (fx behandling af personoplysninger, berigtigelse/sletning, videregivelse af oplysninger)
4 klagepunkter

Opgavevaretagelse (generelle serviceniveau) 15 klagepunkter
Retsgrundsaetninger (fx sagsbehandlerskifte pa borgerens initiativ, sagsoplysning) 6 klagepunkter

Andet (Offentligretlig eller privatretlig lovgivning, kommunens tilsynspligt, kommunens omsorgspligt, hjzelp til bolig, digitali-
sering) 18 klagepunkter

2025 KLAGEPUNKTER IALT 348

= Andet = God forvaltningsskik = Forvaltningsloven
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2024 Klagepunkter ialt 407

= Andet = God forvaltningsskik = Forvaltningsloven

2023 Klagepunkterialt 328

= Andet = God forvaltningsskik = Forvaltningsloven
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Forvaltningsret og god forvaltningsskik

Som jeg har gjort det i mine tidligere beretninger, ser jeg i det felgende naermere pa udvalgte problemstillinger i de to
overordnede kategorier — de forvaltningsretlige regler og god forvaltningsskik. Sidst i beretningen fremhaver jeg to andre temaer,
der efter min opfattelse ogsa kan udledes af klagerne — temaer og menstre, der kan give et fingerpeg om indsatsomrader,
kommunen ber have szerlig opmaerksomhed pa.

Centrale temaer

Formalet med de forvaltningsretlige regler er bl.a.at sikre, at de kommunale myndigheder fungerer i overensstemmelse med
lovgivningen, forfolger saglige hensyn og ikke tildeler ydelser pa et vilkdrligt grundlag. De forvaltningsretlige regler er med andre
ord ikke blot krav, men ogsa en hjzlp i sagsbehandlingen.

Forvaltningsloven fastszetter bl.a. regler om:

e Begrundelse

e Indhentelse af oplysninger

o Klagevejledning

e  Aktindsigt (parten)

e Partshering

e Forkert eller manglende vejledning

31 % (svarende til 77) af de behandlede klagepunkter refererer til de forvaltningsretlige sagsbehandlingsregler. Set over en tre-drig
periode er klagepunkter til denne kategori faldet. Det er en udvikling, jeg betragter med glaede, for kommunen har stor indflydelse
pa borgernes liv, ikke mindst fordi forvaltningsloven indeholder regler for sager, hvori der vil blive truffet afgerelse — dvs. regler for
sagsbehandlingsprocessen. Det overordnede formal med forvaltningslovens regler er sdledes at sikre borgernes retsstilling.

Der er imidlertid szerligt to omrader i denne kategori, der stadig volder vanskeligheder — afgerelsesbegrebet bredt - herunder
mangelfulde begrundelser samt vejledningspligten.

God forvaltningsskik refererer til:

e Sagsbehandlingstid og svar

e  Orientering om sagens gang eller status
e Koordineret indsats

e Opfolgning

e Betjening af borgere

e Vanskeligt samarbejde

e Sprogbrug

e Venlig og hensynsfuld optraeden .

KKan man pa baggrund af henvendelser til Borgerradgiveren konkludere, at forvaltningen ikke har behandlet den enkelte borger i
overensstemmelse med gzeldende ret og god forvaltningsskik? Ja, i langt hovedparten af klagesagerne (til Borgerradgiveren) har
borgeren ret i, at der er sket en eller flere fejl eller, at principperne om god forvaltningsskik ikke er opfyldt. De fleste borgere, der
henvender sig til mig, eftersperger sjeeldent konkrete paragraffer, for de kender ikke lovgivningen. Men de har stort set uden
undtagelse alle en meget god fornemmelse for om det, der er foregaet er retfaerdigt og ordentligt.
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Kvalitet

Borgerne kan med rette forvente, at myndigheden traeffer korrekte afgerelser. Men borgerne giver over for mig ogsa udtryk for,
hvor vigtigt det er med et lebende og ordentligt samarbejde praeget af gensidig dialog og gennemsigtighed i sagsforlebet. Og at
de kan marke, at kommunens medarbejdere gor sig umage for at hjzlpe. En stor del af de henvendelser Borgerradgiveren
modtager refererer derfor ikke overraskende direkte eller indirekte til kvaliteten af den kontakt, der er (eller ber vaere) mellem

forvaltningen og borgeren.

Konkret drejer det sig om kvaliteten af den vejledning, som borgerne oplever at fa, det handler om helhedsvurdering og

koordineret indsats, det handler om transparens i forhold til sagsbehandlingstid (forventningsafstemning), om at blive orienteret

om sin sag, og endelig handler det om kvaliteten af de samtaler sagsbehandleren har med en borger i et sagsforleb dvs.
forpligtelsen til at skabe tillid til den offentlige sagsbehandling.

| de tre beretninger, jeg har skrevet i Gentofte Kommune har nedenstaende kategorier med fa variationer vaeret de kategorier, der

har modtaget hojst score — hver gang.

e \Vejledning

e Sagsbehandlingstid/manglende fremdrift og manglende svar
e Helhedsvurdring/koordineret indsats

e Manglende hjzlp

Eksempel

1. Borger klager over manglende vejledning og stette til at skabe overblik over hjeelpemuligheder. Familien har to
hjemmeboende bern med divergerende vanskeligheder — herunder lejlighedsvist stort skolefravaer. Borgeren har
igennem en arraekke modtaget lenkompensation for tabt arbejdsfortjeneste og har i voksenalderen selv faet
diagnose, der gor det sveert at skabe overblik i dét kaos, som familien oplever bl.a. i forhold til bernene, familiens
boligsituation, tilbagevenden til arbejdsmarkedet og egen sygdom. Bern og Familie (Specialteamet), Skolevisita-
tionen, Beskaeftigelse, Social og Handicap — herunder Boligteamet er involveret. Minimum fire sagsbehandlere i
lige sa mange afdelinger, organiseret i to forskellige direkteromrader er involveret pa samme tid. Hertil kommer
flere divergerende lovgivninger. Borgeren forklarer, at oplevelsen er, at familien selv ma koordinere sagen og
sikre fremdrift i alle afdelinger. Borgeren kontakter derfor Borgerradgiveren for hjzlp til at indkalde til et net-

vaerksmeode.

2. Borger kontakter mig, da byggetilladelsen til det han beskriver som: ’en simpel og meget tidstypisk tilbygning’
nu har varet naesten et ar. Forvaltningen forklarer sagsbehandlingstiden med, at oprindelig ansegning var man-
gelfuld, og at der er gaet tid med mangelskrivelser til borgeren. Borgeren forklarer tilsvarende, at den arkitekt,
som familien har hyret til at foresta processen oplever, at gentagne forslag til byggesagen uden naermere be-
grundelse afvises. Borgeren undrer sig over manglende svar, trods flere henvendelser til forvaltningen og kontak-
ter mig igen. Desvaerre er forvaltningen ved en fejl kommet til at lukke sagen. Da sagen genabnes, forklarer bor-
geren, at det nu ... er valervaerdien pd farven pd traebekleedningen, der er genstand for uenighed, og som angi-
veligt far processen til at treekke yderligere ud. Efter 8 maneder modtager borgeren byggetilladelsen, og skriver
afslutningsvis til Borgerradgiveren at der har vaeret tale om £n helt jgennem tosset proces, som jeg godt nok

ikke haber at skulle mode jgen’

3. Borger kontakter mig, idet hun ikke forstar, at ansegning om ekonomisk hjaelp i form af enkeltydelse til tandbe-
handling traekker ud. Kommunens egen frist pa behandling af enkeltydelse er 20 arbejdsdage. Forvaltningen
forklarer, at der er tale om en omfattende tandbehandling og at der desvaerre gar ekstra tid med at fa taget nye
kliniske billeder hos behandlende tandlaege. Borgeren er frustreret over den lange sagsbehandlingstid og mang-
lende kommunikation, idet den darlige tandstatus har stor betydning for hendes livskvalitet. Efter 4 maneders

sagsbehandling modtager borgeren en afgerelse om, at halvdelen af det ansegte belab er bevilget.
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I eksempel 1 er der ikke sket egentlige formelle fejl i sagsbehandlingen, men familien oplever stadig, at den ikke er blevet hert eller
vejledt om muligheder for hjaelp. Borgeren har laenge efterspurgt en sagsbehandler, der kunne tage ansvaret for at forklare helhe-
den, og som havde den nedvendige viden til at kunne koordinere de mange forskellige indsatser for familien. Borgeren giver ud-
tryk for, at familien oveni dens mange evrige problemer, ogsa far ansvaret for, at sikre fremdrift i sagen og ikke mindst sikre, at de
forskellige afdelinger taler sammen.

| eksempel 2 oplever borgeren, at han via sin arkitekt bidrager positivt og konstruktivt til samarbejdet med forvaltningen i sagen
om byggetilladelsen dvs., at han ger alt det, der skal til for at fremme processen. Flere mangelskrivelser indikerer imidlertid, at
borgeren ikke oplever at fa en samlet og fyldestgerende vejledning med en klar forventningsafstemning af gaeldende regler og
forventet tidsramme. At sagen ved en fejl ogsa lukkes, eger kun frustrationen og oplevelsen af manglende seriesitet i behandlin-
gen af ansegningen.

| eksempel 3 efterspoerger borgeren orientering om sagens status og forstar ikke hvorfor en, i borgerens ojne, akut problematik
ikke prioriteres hejere end tilfaeldet er. Den relativt lange sagsbehandlingstid er problematisk i forhold til hurtighedsprincippet.
Ogsa her mangler der en klar forventningsafstemning af gaeldende regler og forventet tidsramme samt en samtale med borgeren
om muligheder for hjzelp (vejledning), nar kun halvdelen af det ansegte beleb kan bevilges.

De fleste komplekse klagesager, jeg som borgerradgiver er involveret i, er oftest startet med sma eller ubetydelige fejl fx i forhold
til: vejledningspligten, fordi borgeren har savnet fremdrift i sagen, eller har efterspurgt helhedsvurdring og hjzelp bredt set. En for-
glemmelse, upracis eller mangelfuld vejledning kan fere til forkert sagsbehandling og i vaerste fald til en ulovlig afgerelse. En frist,
der ikke overholdes, kan betyde at hjaelpen kommer for sent til borgeren, fordi borgeren i ventetiden er blevet endnu darligere.
Manglende kendskab til borgerens samlede situation vil med stor sandsynlighed medfere forkerte indsatser (og dermed util-
straekkelig hjzlp).

Jeg vil i det felgende fokusere pa tre centrale emner, der spiller en vigtig rolle for kvaliteten af det myndighedsarbejde, der udferes
i kommunen, og dermed for borgerens tillid til den offentlige forvaltning.

Vejledningspligten

Kommunen har pligt til at yde vejledning. Derudover udger korrekt og tilstraekkelig vejledning en forste og helt afgerende del af
god borgerbetjening. Nar kommunen vejleder korrekt, far borgerne ikke blot en bedre oplevelse af kommunen, men vi minimerer
ogsa risikoen for, at en forglemmelse, upraecis eller mangelfuld vejledning forer til forkert sagsbehandling og i veerste fald forer til
en ulovlig afgerelse.

Problemer i forhold til vejledning falder i tre kategorier:

1. Den almindelige vejledningspligt (forvaltningsloven § 7, stk. 1 og i saerregler pa nogle sagsomrader)

2. Den brede og helhedsorienterede vejledning, der tager udgangspunkt i den enkeltes behov (hjalpen vurderes i forhold til
alle den sociale lovgivnings muligheder)

3. Forskellen pa at yde vejledning og treeffe en afgerelse

Jeg modtager fortsat mange henvendelser fra borgere, der fortaeller, at de i deres mede med kommunen ikke oplever at have faet
korrekt vejledning. Jeg har registreret 37 klagepunkter i forhold til forvaltningsloven, der knytter sig til manglende eller forkert
vejledning (svarende til 47%). Borgerne udtrykker, at de ikke er blevet vejledt tilstraekkeligt, at de feler sig kastet rundt i systemet,
og at det er sveert at vide, hvad man har behov for at blive vejledt om, nar man ikke selv ved det, og tilfeelde, hvor borgeren giver
udtryk for tvivl om hvorvidt, der var tale om en afgerelse. Det folgende illustrerer henvendelser fra borgere, der har oplevet mang-
lende eller forkert vejledning:
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Eksempler

1.

Borger, der er formand for ejerforening, kontakter kommunen for vejledning i forbindelse med satningsskader
pa ejendommen — muligvis forarsaget af et naerliggende byggeri. Borgeren er af forsikringsselskabet blevet hen-
vist til kommunen med henblik pd afklaring af, hvem et evt. erstatningskrav kan rettes til. Det er uklart for Bor-
gerradgiveren, hvem der er ansvarlig for det omtalte byggeri, og spergsmal om vejledning i den konkrete situa-
tion sendes derfor til forvaltningen. Forvaltningen reagerer trods flere henvendelser ikke. Borgeren er frustreret
og oplever sig efterladt uden mulighed for at sege hjzlp hos den relevante instans.

Borger med betydelige og indgribende funktionsnedsaettelser har igennem en arraekke vaeret i kontakt med
kommunen med henblik pa stette og hjzelp. Ferst for nyligt er der taget initiativ til et feelles mede mellem afde-
lingerne Social og Handicap og Pleje og Sundhed med henblik pa at koordinere hjaelpen. Der klages med rette
over manglende helhedsorienteret sagsbehandling, og konkret vejledning i at sege stotte til et hjeelpemiddel
(scooter).

A/B forening seger om dispensation til altanprojekt. Sagsbehandlingen er langstrakt bl.a. fordi flere forslag ma
kasseres. A/B foreningen eftersporger forgaeves vejledning i hvordan de i forhold til altanprojektet kan opfylde
de krav, der er formuleret i lovgivningen, og anmoder om endnu et dialogmede. Forvaltningen afviser medet og
treffer afgerelse (afslag pa det ansegte). Sagen lukkes herefter og A/B foreningen henvises til at sege pa ny.
Borgers foraelder har faet afslag pa stette til hjeelpemiddel i boligen. Borger klager over manglende vejledning i
forhold til evrige mulige hjselpemidler i moderens lejlighed.

Borger klager over grundlaget for bernefaglig undersegelse, der ivaerksaettes efter underretning fra skole. Fami-
lien har tidligere samarbejdet med Bern og Familie om stette til deres barn, der periodisk har det svaert pga ned-
sat funktionsevne kognitivt og fysisk. Borger oplever sig utilstraekkeligt vejledt om underretningen og den betyd-
ning, som underretning kan fa for det videre sagsforleb.

Borger har i flere ar ageret partsreprasentant for voksen datter, der tilbagevendende har problemstillinger knyt-
tet til isaer beskaeftigelse/uddannelse, ekonomi og helbred. Borger klager over manglende vejledning i forhold til
helhedsorienteret sagsbehandling og oplever, at hun konstant selv ma veaere pa forkant i forhold til at sikre, at
alle former for relevant hjzlp til datteren er afsogt.

Borger har vaeret alvorlig syg og har bl.a. dejet med senfoelger efter kraeftbehandling. Borgeren er alene med to
mindre bern, hvoraf den ene er tilknyttet Bern og Familie pa grund af fysisk og psykisk funktionsnedsaettelse.
Borger efterlyser mere ‘handholdt hjzlp’(dvs. helhedsorienteret indsats), og klager over utilstraekkelig vejled-
ning i forhold til hjeelpemuligheder bade i hjemmet og i skolen. Oplever manglende forstaelse og indsigt i de
alvorlige konsekvenser, som senfelgerne bl.a. har i forhold til hukommelse, koncentration og udmattelse. Har fx
sveert ved at huske, hvilke aftaler, der blev indgdet pa mede med sagsbehandler

Borger har mindre barn med indgribende funktionsnedsaettelse og har vaeret i kontakt med Specialteamet i en
arrekke med henblik pa hjzelp til familien. | forbindelse med et mede med beskzftigelse dreftes muligheden for
aflastning, fordi borgeren er synligt slidt. Det problematiseres, at sagsbehandler fra Familie og Bern ikke pa et
langt tidligere tidspunkt har vejledt om anden stette fx i form af aflastning.
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Almindelig vejledningspligt efter forvaltningslovens § 7, stk. 1

Formalet med myndighedernes vejledningspligt er at imedekomme borgernes informationsbehov og undga, at bor-
gerne pa grund af fejl, uvidenhed eller misforstaelser udsaettes for retstab. Vejledningspligten kan felge af bade for-
valtningsloven, almindelige retsgrundsaetninger og god forvaltningsskik. Desuden kan en szerlig vejledningspligt folge
af saerregler i lovgivningen

Alle borgere skal kunne henvende sig til kommunen for at fa den nedvendige vejledning om reglernes betydning, hvordan de kan
opfylde lovgivningens krav, og hvilken afdeling, der er den rette for dem at henvende sig til.

Formdlet med den almindelige vejledningspligt er at sikre, at borgerne har mulighed for at forsta deres rettigheder og pligter. Det
er med andre ord ikke den enkelte borgers eget ansvar at have kendskab til eller at undersege samtlige muligheder for hjzelp efter
lovgivningen. Det er derimod kommunens ansvar.

Forvaltningslovens §7 indebaerer, at kommunen i nedvendigt omfang skal yde vejledning og bistand til borgere, der henvender
sig om spergsmal inden for myndighedens sagsomrade.

Kommunen udger én samlet forvaltningsmyndighed, hvilket betyder, at vi alle har pligt til at hjzelpe borgere, ndr de henvender sig
med spergsmal inden for kommunens ansvarsomrade.

Heri ligger ikke, at alle medarbejdere skal kunne vejlede om samtlige spergsmal. Men derimod, at kommunens medarbejdere er
forpligtet til at yde bistand og vejledning i nedvendigt omfang, hvilket betyder vejledning til det punkt, hvor borgeren er tilstraek-
kelig hjulpet videre. Konkret betyder det, at en borger i princippet skal kunne nejes med at henvende sig ét sted, og sa vide at man
hjeelpes videre fx ved, at en afdeling formidler kontakten til en anden afdeling, og pa den made videregiver borgerens spergsmal
eller ansegning.

Tilsvarende ma man som kommune ikke vejlede om forhold, der herer under en anden myndighed (fx staten, regionen eller en
anden kommune) medmindre det fremgdr af en lov. En kommune ma fx ikke vejlede om personlige skatteforhold (SKAT har kom-
petencen, eller hvordan man opndr familiesammenfering (Udlzendingestyrelsens kompetence).

Ud over forvaltningslovens § 7 geelder der pa visse omrdder sarregler om vejledning. De handler bl.a. om, i hvilke situationer, der
skal ydes vejledning, og hvilket indhold og omfang vejledningen skal have. Et eksempel pa en szerregel om udvidet vejlednings-
pligt findes i lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrdde §5. Denne bestemmelse fastslar, at kommunen skal
anlaegge en helhedsvurdering af borgerens situation og behandle anmodningen om hjzlp efter alle de sociale bestemmelser.

Retssikkerhedsloven §5

Kommunalbestyrelsen skal behandle ansegninger og spergsmal om hjzlp i forhold til alle de muligheder, der findes
for at give hjzlp efter den sociale lovgivning, herunder ogsa radgivning og vejledning. Kommunalbestyrelsen skal des-
uden vaere opmaerksom pa, om der kan seges om hjaelp hos en anden myndighed eller efter anden lovgivning

Hensigten med bestemmelsen er, at det kan have stor betydning, at en social indsats tilrettelaegges ud fra en samlet vurdering af
borgerens situation. Det er derfor ganske problematisk, hvis borgere henvender sig til en sagsbehandler med behov for vejledning
og de efterfelgende afvises med en forklaring om, at den pagaeldende afdeling ikke kan hjzlpe, eller maske overser, at borgeren
har brug for supplerende vejledning fra en anden afdeling.

Ifolge Ombudsmanden har myndigheder efter retssikkerhedslovens & 5 (helhedsprincippet) skaerpet vejledningspligt pa det soci-
ale omrdde. Ndr en borger anseger om hjzelp, skal kommunen behandle ansegningen uden unedig forsinkelse og henset til hel-
hedsprincippet traeffe afgerelse om retten til hjaelp i forhold til alle de muligheder, der findes for at give hjzelp efter den sociale
lovgivning.
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Formalet med vejledningspligten er sdledes at sikre, at borgerne ikke udsaettes for retstab pa grund af fejl, uvidenhed eller misfor-
stdelser. Hvis reglerne er indviklede, eller sagen kan fa szerligt indgribende konsekvenser for borgeren, stilles der skaerpede krav til
vejledningen, ligesom vejledningspligten skaerpes, hvis borgeren har saerlige udfordringer som ordblindhed eller andre kommuni-
kationsproblemer fx behov for tolkning.

Vejledning skal altid ske med udgangspunkt i den enkelte borgers behov og forudsaetninger, hvilket indebaerer, at udsatte grupper
i samfundet kan have et sarligt vejledningsbehov. Kommunen skal derfor vaere opmaerksom pa, at der gaelder szerlig vejlednings-
pligt, hvis kommunen traeffer en indgribende afgorelse.

Er der givet forkert eller mangelfuld vejledning, ber kommunens medarbejdere af egen drift snarest korrigere fejlen. Derudover
folger det af god forvaltningsskik, at kommunen ogsa vejleder pa eget initiativ, og saerligt indenfor det sociale omrade, er der pligt
til at vejlede, ogsa selvom borgeren ikke har bedt om det. Det betyder, at vejledningen ikke nedvendigvis skal ske i forbindelse
med en ansegning om hjaelp, men f.eks. kan ske i forbindelse med almindelig opfelgning i sagen.

Det er kommunens pligt at sikre sig, at vejledningen er forstaet hos modtageren. Endelig fastslar retssikkerhedsloven § 4, at bor-
geren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag og, at kommunen skal tilrettelaegge sagsbehandlingen pa
en sadan made, at borgeren kan udnytte denne mulighed.

Retssikkerhedsloven §4

Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag. Kommunalbestyrelsen tilrettelaegger be-
handlingen af sagerne pa en sadan made, at borgeren kan udnytte denne mulighed.

Det erindlysende, at dette krav ikke kan opfyldes, hvis borgeren ikke forstar, hvad der foregdr Det betyder dermed ogsa, at kom-
munens sagsbehandlere skal vare sarligt opmaerksomme pa eks. sprogbarrierer eller kognitive udfordringer. Hvis kommunen
ikke eristand til at forsta og eller blive forstaet af en borger, ma kommunens medarbejdere derforimedega dette fx ved tolkning
eller oversaettelse saledes, at det star helt klart, at borgeren forstar omfanget af den vejledning, der ydes.

En saerskilt problemstilling er sondringen mellem at yde vejledning og treffe afgerelse. Det vanskelige hér er at sikre, at der ydes
korrekt og grundig vejledning med udgangspunkt i borgerens oplysninger samtidig med, at vejledningen ikke bliver s konkret og
kategorisk, at der reelt traeffes en mundtlig afgerelse.

Som Borgerradgiver meder jeg ind i mellem borgere, der
fortaeller mig, at de af en medarbejder i kommunen har faet
at vide, at det er omsonst at sege en bestemt ydelse, fordi

borgeren med stor sandsynlighed ikke opfylder betingelserne Min opfordring i tvivistilfzlde er at

foren given ydelse. vaere meget eksplicit overfor bor-
geren om, at der er tale om vejled-

Det er vigtigt at man som medarbejder er bevidst om dette ning — og altsa ikke en afgorelse.

forhold, og at man i bedste hensigt gennem for kategorisk
vejledning kan komme til at afskaere borgeren en grundlaeggende
ret til at fa rejst en ansegning med de rettigheder, der folger
heraf.

Det er derfor vigtigt, at vejledning savel mundtlig som i skriftlig
form aldrig formuleres sa den far karakter af en afgerelse
fx ved at fremsta som et kategorisk afslag pa en ansegning/ydelse.

Pa opgaveomradet Klima, Milje og Teknik er der ogsa vejledningspligt — dels yder medarbejderne generel vejledning, dels ydes

konkret vejledning. Pa byggesagsomradet, dvs., sager, der er omfattet af byggeloven, indebaerer dette et gebyr, der afregnes efter
tidsforbrug. Pa Gentofte Kommunes hjemmeside fremgar det af flg. tekst:
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Gebyr

Byggesagsbehandling afregnes efter tidsforbrug. Der opkraeves ikke gebyr for behandling af plansager.
Det forste formede, hvor du kan fa en indledende vurdering af din sag, er uden beregning.

Timeprisen for sagsbehandling af byggeprojekter, der er omfattet af byggeloven, er 888 .- kr. inkl. moms.
For yderligere information:

Se Bygningsreglementet 2018 §39 Byggesagsgebyr

Kommunens praksis pa omradet er i overensstemmelse med styrelsens (Trafik-, Bygge-, og Boligstyrelsens) gebyrvejledning af-
snit 8, hvori det fremgar, at der alene kan opkraeves byggesagsgebyr for afgerelser, der traeffes med hjemmel i loven
(Bygningsreglementet 2018 §39, stk. 1).

Den overordnede vejledning henviser til det ferste indledende mede, hvor borgeren vejledes i de generelle regler pa omradet
(ingen konkret sag), mens konkret vejledning derimod refererer til afklaring af en konkret byggesag.

Styrelsen praeciserer, at der kan opkraeves gebyrer for forhandsdialoger, dvs. i de tilfaelde, hvor der er tale om mere end blot almin-
delig vejledning, og at vejledningen er et led i en byggesag.

Et par henvendelser til Borgerradgiveren har handlet om vejledning i forhold til byggesagsbehandlingen, hvor borgeren har ople-
vet sig efterladt uden vejledning. Det er derfor vigtigt, at vejledning til borgeren — ogsa pa omrddet for Klima, Milje og Teknik inde-
holder oplysninger om, hvordan borgeren lettest og mest effektivt kan opfylde de eventuelle krav, der er i lovgivningen, hvilken
fremgangsmade der skal felges af den, der henvender sig til myndigheden og endelig, hvilke oplysninger der skal tilvejebringes af
borgeren som led i sagsbehandlingen.

Kommentar

Pligten til at vejlede korrekt er en central og vigtig
disciplini al sagsbehandling pa myndighedsomradet.
Eksemplerne peger pa forskellige situationer, hvor
borgere, der har klaget, ikke far den vejledning, de har
krav pa og/eller har brug for.

En tilbagevendende 'hej score’ pa
manglende eller forkert vejledning indi-
kerer, at vi alle er nedt til at re-taenke,
hvordan dette omrade kan geres
bedre.

Jeg anerkender imidlertid ogsd, at vejledningspligten
kan vaere en ganske vanskelig sterrelse for medarbejdere
i kommunen.

Hvornar er der eks. vejledt tilstraekkeligt, og hvordan vejleder man sd det er helt sikkert, at borgeren har forstdet budskabet?
Hertil kommer, at den specialiserede viden, de fleste af os forventer i medet med kommunens medarbejdere, kan vaere en afge-
rende hamsko for at kunne vejlede bredt inden for socialrddgivningen.

En tommelfingerregel er, at en medarbejder har vejledt tilstraekkeligt, ndr borgeren har forstaet. Det er selvsagt ikke altid en mulig-
hed, men det ber alligevel vaere et ideal for kommunens medarbejdere, der har borgerkontakt.

Ydermere meder jeg ofte medarbejdere, der fastholder (og i journalnotater kan dokumentere) at der er ydet vejledning — pa trods
af, at borgeren fortzeller noget andet. Der kan vaere flere grunde til dette paradoks. Dels kan borgeren have glemt detaljerne i vej-
ledningen, fordi det er laenge siden vejledningen, blev givet dels kan den aktuelle situation vaere praeget af sa meget kaos, at det er
umuligt at forsta raekkevidden af vejledningen. Der findes med andre ord ingen lette svar pa denne problemstilling, men det star
imidlertid helt klart, at hvis myndigheden har givet forkert eller mangelfuld vejledning, kan det fa alvorlige konsekvenser for bor-
geren —og kommunen selv.

Borgeren kan opleve mangelfuld vejledning som et tillidsbrud og lide et retstab, mens kommunen skal rette op pa forkert vejled-
ning og maske ende med et erstatningskrav. For kommunen kan mangelfuld vejledning medfere, at borgeren skal stilles, som om
kommunen havde ydet korrekt og fyldestgerende vejledning. Det kan f.eks. betyde, at borgeren er berettiget til hjzelp fra et tidli-
gere tidspunkt end ansegningstidspunktet, eller det kan fa betydning for vurderingen af, om en borger, der uberettiget har mod-
taget ydelser, har modtaget ydelserne mod bedre vidende. Kommunen kan i konkrete tilfeelde kompensere ekonomisk for for-
kert vejledning i forbindelse med ansegninger om hjzelp og pa den made delvist rette op pa borgerens retstab.
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| sager, hvor stetten ferst ydes, nar den er bevilget (fx praktisk hjzelp, hjemmehjzelp, aflastning) kan konsekvenser af mangelfuld
eller forkert vejledning selvsagt bevirke et endnu sterre retstab for borgeren.

God og korrekt vejledning forudsaetter, at medarbejdere formar at stille kvalificerede spergsmal til borgeren om den situation,
borgeren henvender sig om. Men ogsa, at de pagzldende medarbejdere kender til organisationen og sociallovgivningen, sa de
kan hjaelpe borgeren godt videre.

Vejledningspligten stiller krav til, at kommunale medarbejdere ikke blot er i besiddelse af de nedvendige faglige/personlige kom-
petencer og kvalifikationer men ogsa, at de organisatoriske rammer gor det muligt at overskue, hvor den rette vejledning om
stotte og hjzlp kan tilvejebringes. Endelig er det en central pointe, at vejledning ikke blot ma opfattes som en statisk opgave, der
udferes én gang i forhold til en borger, men snarere bor ses som en lebende opgave, der hele tiden kan andre karakter undervejs i
sagsbehandlingen.

Opgaven med at optimere vejledningspligten kan med rette forekomme uoverskuelig. Min anbefaling er derfor, at hvert enkelt
opgaveomrdde med borgerkontakt fx starter med at afklare, hvor pligten til vejledning er vanskeligst — er det den almindelige
vejledningspligt, den brede og helhedsorienterede vejledning, eller er det i forskellen pa at yde vejledning og traeffe en afgorelse,
der er sterst udfordringer?

Samtidig vil jeg gerne understrege at der er tale om en disciplin, der volder vanskeligheder i alle kommuner — formentlig ogsa i den
ovrige del af den offentlige sektor. Ingen forventer derfor mirakler. Men, at et vedvarende fokus og arbejde pd at optimere vejled-
ningspligten vil minimere fejl i sagsbehandlingen og samtidig ege tilliden til kommunen generelt, forekommer bestemt realistisk.

Anbefaling

e Ved mundtlig vejledning geres tydeligt opmaerksom p4, at der alene er tale om vejledning, og at kommunen ikke pa et
senere tidspunkt er forpligtet til at traeffe en afgerelse med et bestemt indhold (husk notat i sagen, hvis der er tale om
vaesentlige ekspeditionsskridt)

e Veropmaerksom pd sprogbrugen, nar der ydes mundtlig vejledning. Borgeren md ikke fejlagtigt tro, at der er truffet en
afgorelse og at det derfor er lige meget at sege om hjzelp

e Gennemga brevskabeloner m.y. Fremgar det tydeligt, hvorvidt dokumentet er en afgerelse eller om, der 'blot’ er tale om
vejledning, som svar pa et spergsmal?

e Overvej checklister, der er udarbejdet til de forskellige lovomrader for at sikre en grundig og korrekt vejledning

e Er kommunens organisationsdiagrammer, kontaktoplysninger mv. udarbejdet pa en made, sa det understetter det over-
blik over organisationen, der er en forudsaetning for at kunne hjzlpe borgeren videre?

e Overvej om eget samarbejde pa tvaers af organisationen fx i form af korterevarende frivillig jobrotation, kan bidrage til et
oget kendskab — ikke blot til organisationen, men ogsa med henblik pa at kunne vejlede bredt i forhold til sociallovgivnin-
gen

e Overvej hvordan de enkelte opgaveomrader kan sikre, at 'depechen’ (dvs. korrekt vejledning) videregives til relevant af-
deling og/eller medarbejder — uden tab undervejs

e  Overvej brugen af andre medier — fx i form af sma korte videoklip om et givent emne

e Lebende undervisning i vejledningspligten enten fra interne eller eksterne undervisere

Las mere

e Kebenhavns Kommunes borgerradgivning har udarbejdet en raekke pjecer i serien 'Klar Ret’ — herunder om vejlednings-
pligt (03, 10 og 16). Pjecerne kan med fordel anvendes som inspiration

e Den uafhaengige Retssikkerhedsenhed under Ankestyrelsen har udarbejdet 3 undersegelser om kommunernes vejled-
ningspligt. Rapporterne kan findes pa Ankestyrelsens hjemmeside

e Britt Vonger: Juridisk grundbog for socialradgivere — isaer kap. 7. Samfundslitteratur, 2. udgave 2025.
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Lang sagsbehandlingstid, manglende fremdrift og orientering om sagens gang eller status

Lang sagsbehandlingstid, manglende fremdrift og orientering om sagens gang er desvaerre tilbagevendende kritikpunkter i en stor
del af de klager, som Borgerradgiveren har behandlet i arets leb. Sagsbehandlingstiden og medarbejdernes evne til at agere hur-
tigt og relevant er ofte afgerende for om den hjzlp eller ydelse, der leveres, bliver oplevet som relevant og hjaelpsom af borgeren.

Det folger af god forvaltningsskik, at sager skal behandles indenfor rimelig tid og, at sagsbehandlingen ikke ma traekke ud. Der kan
ikke fastsaettes generelle retningslinjer, men der skal altid ske en konkret vurdering af, hvor lang tid, der ma ga.

To sager er ikke ens, hvilket betyder at den tid, det tager for kommunen at behandle en sag, naturligvis ogsa afhanger af sagens
kompleksitet. Udgangspunktet er imidlertid, at en sag ikke ma ligge i lang tid uden, at kommunen foretager sig noget. For at
kunne sagsbehandle i overensstemmelse med hurtighedsprincippet, skal der vaere sa fa ‘dede’perioder i en sag som muligt. Det
forudsaetter, at bade borger og medarbejder ved, hvad naeste skridt er.

Gode sagsbehandlingsrutiner spiller derfor en helt central rolle for at kunne lykkes med at behandle og afgere sager med den
nedvendige hurtighed.

Nar jeg i forbindelse med en klage over lang sagsbehandlingstid henvender mig til de forskellige forvaltninger, medes jegind i
mellem af udsagn som: Vi har haft en pukkel af sager...’eller’ Vi har vakante stillinger og mangler medarbejdere...’. Jeg har stor
forstaelse og respekt for de mange praktiske forhold, der betinger den daglige drift, og som ind i mellem ogsa kommer til at spille
en rolle for, hvor hurtig behandlingen af sager kan forega.

Imidlertid er Folketingets Ombudsmand helt klar i spyttet, nar det kommer til forsinkelser i sagsbehandlingen. Han udtaler, at
sager skal behandles inden for rimelig tid, og at manglende ressourcer ikke er en legitim undskyldning. Det samme geelder situati-
oner med omstrukturering og organisationsandringer.

Ombudsmandens myndighedsguide

'Ved vurderingen af den generelt acceptable sagsbehandlingstid pa et omrade kan der normalt ikke tages hensyn til
myndighedens (og medarbejdernes) subjektive forhold, da vurderingen ma hvile pa et objektivt grundlag.

At myndigheden har utilstraekkelige ressourcer, eller at der pa et sagsomrade kommer flere sager end forventet, er
nok subjektivt undskyldende momenter, men det kan ikke bevirke en forlaengelse af den tid, som i almindelighed
ma anses for en acceptabel sagsbehandlingstid pa omradet’

Det er velkendt at lange sagsbehandlingstider kan have indgribende konsekvenser for borgeren — ekonomisk savel som person-
ligt.

| kravet om en sa enkel sagsbehandling som muligt ligger bl.a., at sagsbehandlingen ikke ber forsinkes af unedig formalisme, her-
under unedvendige krav om skriftlighed, hvor en telefonisk afklaring kunne have vaeret anvendt med samme effekt i stedet.
Kravet om, at tilrettelaegge sagsbehandlingen sa ekonomisk sa muligt, handler dels om, at kommunen vurderer, hvilke ressourcer,
der skal saettes ind pa at lese den konkrete opgave dels, hvilken ekonomisk betydning en hurtig og smidig sagsbehandling kan
have for borgeren.
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| det felgende viser jeg nogle eksempler pa henvendelser til Borgerradgiveren, hvor lang sagsbehandlingstid, manglende fremdrift
og respons fra sagsbehandleren har medfert klager over sagsbehandlingen:

Eksempler

e Borger eralene med et mindre barn med autisme. Borger segte tabt arbejdsfortjeneste i januar 2024. Da
der var problemer med beregningsgrundlaget, traf Bern og Familie forst afgerelse 9 maneder senere. En
afgerelse, som siden blev paklaget til Ankestyrelsen (AST). Sagen blev herefter hjemvist til fornyet behand-
ling i kommunen medio december 2025, men kommunen har i februar 2026 stadig ikke faet afgjort sagen.
Borgeren fortzeller, at hun er udmattet af en sag, der nu pa 2. ar kerer i ring og at hun derudover for 3. gang
skal have ny sagsbehandler. De uafklarede ekonomiske forhold igennem 2 ar eger samtidig presset pa hele
familien,

e Borger med alvorlig funktionsnedsaettelse klager over manglende respons og fremdrift i sag om reparation
af handicapbil, der star pa vaerksted indtil afklaring om hjzelp fra forvaltningen foreligger. Borger beskriver
at vaere helt og fuldstaendig afhaengig af sit keretoj pa grund af indgribende lidelse, og forseger flere gange
forgaeves at komme i kontakt med sagsbehandler. Ferst tre maneder efter henvendelsen fra borger forelig-
ger beslutning fra forvaltningen om hjzelp

e Borger sender feerdigmelding og opdateret kloaktegning til kommunen (Skadedyr samt Plan & Byg). Borger
rykker adskillige gange for svar og henvendelsen vokser — ikke mindst fordi flere og flere akterer involveres,
og fordi henvendelsen er havnet i kommunens spamfilter. Internt er der uklarhed mellem de forskellige
forvaltninger om, hvilken myndighed, der skal besvare borgerens henvendelse (maske ogsa forarsaget af,
at kommunen pa omradet benytter sig af ekstern samarbejdspartner), og borgerens frustration over den
manglende sagsbehandling i en for ham, enkel og simpel sag, vokser og vokser. 2 1/2 maned efter ferste
henvendelse sendes et svar til borgeren. Et svar, borgeren imidlertid finder utilstraekkeligt. Sagen afsluttes
umiddelbart herefter med et nyt brev til borgeren, hvori forlebet beklages.

e Borger kontakter i marts skriftligt Plan og Byg med en forespergsel til dokumentation pa elkabler i jorden i
forbindelse med placering af lade stander. Far intet svar, og anmoder senere Borgerrddgiver om hjzelp. Bor-
geren far herefter svar fra forvaltningen i oktober.

e Borger klager til Skolevisitationen over, at hun i forbindelse med anmodning om aktindsigt (parten), forst
far kvittering efter 12 arbejdsdage og selve aktindsigten tre uger efter anmodningen (kommunen har pligt
til at behandle anmodning om aktindsigt hurtigst muligt og senest inden for 7 arbejdsdage). Da aktindsig-
ten imidlertid er mangelfuld, klages der efterfelgende ogsa over den.

e Borger mangler at fa udbetalt tilgodehavende fra kommunen i form af tabt arbejdsfortjeneste optjent i ar
2021 og 2022. Pa mede i marts (2025) afklares det endelige beregningsgrundlag og det aftales, at belebet
(ca kr. 350.000, -) snarest kommer til udbetaling. 6 maneder senere kontakter borgeren atter Borgerradgi-
veren med henblik pa hjzelp. Borgeren har stadig ikke modtaget sit beleb. Efter naesten 8 maneder (fra me-
det i marts 2025) kan sagen afsluttes ved, at borgeren far sit tilgodehavende udbetalt.

e Borger klager over lang sagsbehandlingstid i forbindelse med plejehjemsplads til moderen, der kommer fra
en anden kommune. Ifelge kommunens hjemmeside er fristen for behandling af sag vedr. plejehjemsplads
(for borgere, der ikke bor i Gentofte) op til 30 arbejdsdage. Forvaltningen sender fem uger efter borgerens
ansegning brev om, at sagsbehandlingsfristen desvaerre overskrides. Den egentlige sagsbehandling pabe-
gyndes herefter, og borgeren tilbydes plejehjemsplads i Gentofte Kommune knapt tre maneder efter an-
segning.
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| eksemplerne klages der sdledes over, at de lovfaestede sagsbehandlingstider ikke overholdes (fx aktindsigt), at der ikke svares pa
henvendelser inden for rammen af kommunens egne frister, at sagsbehandleren ikke vender tilbage med et svar, at borgeren ma
rykke flere gange for at fa et svar samt, at skiftende sagsbehandlere kun forstaerker problemet.

Hensigten med god forvaltningsskik er bl.a at styrke tilliden til den offentlige forvaltning. Derfor harmonerer det darligt, nar kom-
munen ikke selv lever op til egne frister og end ikke meddeler det til borgeren. Derudover herer det med til god forvaltningsskik at
saette sigi borgerens sted, og overveje, hvordan sagsbehandlingen opleves af borgeren.

For de fleste mennesker kan det opleves som et tillidsbrud, ndr aftaler, der indgds ikke overholdes. Jeg meder imidlertid generelt
forstaelse for, at frister ikke altid kan overholdes, - blot det ledsages af en forklaring. Min opfordring er derfor, at vi alle tilstraeber
at leve op til intentionerne i god forvaltningsskik dvs., at give borgeren besked om, at den aftalte frist ikke kan overholdes og om
muligt, at det angives, hvornar sagen forventes afgjort.

Som eksemplerne illustrerer, sker det desvaerre ikke altid, hvilket kan give grobund for store frustrationer og nye klager. Derfor
understreges det ogsa, at kommunen har pligt til at besvare alle rykkere fra en borger.

Kommunerne er forpligtet til at fastsaette og offentliggere sagsbehandlingsfrister pa Socialomradet — se Ankestyrelsens tilsynsud-
talelse af 15.12. 2023. Af udtalelsen fremgar det, at kommunen skal opgere fristerne, sa den udmeldte sagsbehandlingstid svarer
til den tid, der gdr med at behandle 80 — 90 % af den pageldende sagstype. Desuden praeciseres det, at der er tale om en gennem-
snitlig sagsbehandlingstid for den pageeldende sagstype.

Sagsbehandlingstider og frister skal behandles politisk. P4 Kommunens hjemmeside fremgdr oplysninger om sagsbehandlingsti-
der og frister. Det kan her overvejes at tydeliggore, hvordan beregningen af sagsbehandlingstiden sker, fx at der er tale om en gen-
nemsnitstid samt praecisere kravet om at give borgeren orientering om forsinkelse, hvis fristen ikke kan overholdes (jf retssikker-
hedsloven § 3, stk. 2).

Retssikkerhedsloven

§ 3. Kommunalbestyrelsen skal behandle spergsmal om hjaelp sa hurtigt som muligt med henblik pa at afgere, om der
er ret til hjaelp og i sa fald hvilken.

Stk 2. Kommunalbestyrelsen skal pa de enkelte sagsomrdder fastsaette frister for, hvor lang tid der ma ga fra modta-
gelsen af en ansegning, til afgerelsen skal vaere truffet. Fristerne skal offentliggeres. Hvis fristen ikke kan overholdes i
en konkret sag, skal ansegeren skriftligt have besked om, hvornar ansegeren kan forvente en afgerelse

Anbefaling

e  Gode sagsbehandlingsrutiner er en forudsaetning for at kunne sikre fremdrift dvs. behandle og afgere sager med den
nedvendige hurtighed. Derfor opfordres alle opgaveomrader til med jeevne mellemrum at gennemga om sagsbehand-
lingsrutinerne fungerer efter hensigten (anvender kommunen tilstraekkeligt effektive erindringssystemer til at sikre, at
sager ikke ligger i laengere tid, inden der traeffes afgoerelse, eller helt bliver glemt? Foretages der screening af henvendel-
serne, er der mulighed for sparring, hvis medarbejderen er i tvivl om hvad naeste skridt er? Etc)

e Check, at sagsbehandlingsfristerne pa hjemmesiden afspejler de reelle sagsbehandlingstider (ogsa de politisk fastsatte
frister)

e Jegopfordrer de enkelte opgaveomrader til at gennemga deres skabeloner — er der formuleret brevskabeloner for de
tilfelde, hvor en frist ikke kan overholdes med angivelse af, hvorndr borgeren sa kan forvente en afgerelse? Og er der til-
svarende systemer, der hjxlper medarbejderen til at huske at sende brevet til borgeren?

Laes mere

e Folketingets Ombudsmand - Myndighedsguiden
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Afgorelser med mangelfulde begrundelser

Hvad er en afgerelse?
Er det en afgerelse, en procesbeslutning eller faktisk forvaltningsvirksomhed? Det kan nogle gange vaere vanskeligt at afgere.

Det er en afgorelse, nar forvaltningen traeffer beslutning om noget, der binder eller virker bestemmende for borgeren fx tildeling
eller afslag pa lebende ydelser til borgere som sygedagpenge, integrationsydelse, uddannelseshjalp eller kontanthjzlp, eller nar
forvaltningen tildeler/giver afslag pa enkeltydelser som medicinudgifter, tandlaegebehandling, boligindskud mv. Det er ogsa en
afgerelse, nar kommunen tildeler/giver afslag pa genoptraening, hjemmehjzelp, personlig pleje, specialpaadagogisk bistand.

De beslutninger, en myndighed traeffer som led i behandlingen af en sag, for forvaltningen traeffer en afgerelse, altsa procesle-
dende beslutninger, er derimod ikke afgerelser. Det er beslutninger om, hvad naeste skridt i sagen skal vaere, som ofte leder hen
mod at traeffe en afgoerelse fx beslutninger om at tage en sag op til behandling, indhente oplysninger, forelaegge en sag for en sag-
kyndig, sende sagen til en anden myndighed eller beslutningen om at gennemfere en partshering.

Udferelse af praktiske opgaver som bernepasning i institutioner, undervisning i folkeskolerne, pleje af &ldre, udferelse af hjem-
mehjzlp, genoptraening af borgerne, stotte og omsorg til udsatte borgere er heller ikke afgerelser. Det er faktisk forvaltningsvirk-
somhed. Det samme geelder for renhold af gader, rekreative omrader, offentlige toiletter og reparation af offentlige veje og for-
tove, opferelse, drift og vedligeholdelse af kommunale bygninger og anlaeg. Nar kommunen udferer praktiske opgaver, er der
derfor heller ikke tale om afgoerelser.

Er man som medarbejder i tvivl, kan man sperge sig selv; hvor indgribende er beslutningen og har borgeren brug for at vaere be-
skyttet af forvaltningsloven? Tommelfingerreglen er, at hvis det er indgribende i forhold til borgeren, er der sandsynligvis tale om
en afgorelse.

Nar det er centralt at afklare, hvorvidt der er tale om en afgerelse, en procesledende beslutning eller faktisk forvaltningsvirksom-
hed skyldes det, at forvaltningsloven gzelder for afgerelser jf forvaltningslovens § 2, stk. 1. En afgoerelse efter forvaltningsloven
indebaerer saledes en raekke rettigheder for borgeren fx retten til at blive partshert, til begrundelse og til at fa klagevejledning.

Hvornar skal en afgerelse begrundes?

Forvaltningslovens begrundelseskrav gaelder kun, nar vi
traeffer en skriftlig afgerelse, som ikke fuldt ud giver Afgorelsens kendetegn:

borgeren medhold (forvaltningslovens & 22).
En afgorelse er ofte kendetegnet ved at

En afgerelse, der ikke giver borgeren fuldt ud medhold, veere formuleret som en bevilling/tilla-
er en afgerelse, hvor borgeren ikke far alt det, han eller delse eller et afslag. En afgorelse er ty-
hun har ansegt eller anmodet om, eller som det er muligt pisk, men ikke nedvendigvis knyttet til
at opna. Det er en skriftlig afgorelse, ndr kommunen sender en ansegning.

eller udleverer en afgorelse til borgeren.

Det erindlysende, at kommunens madde at traeffe afgerelser pd, har stor betydning for borgerens generelle tillid til, at kommunens
afgorelser er korrekte. Jeg har registreret 38 klagepunkter til henholdsvis begrundelser og afgerelser. Flere borgere, der har kontak-
tet migi forhold til hjelp, har peget pa forskellige dele af kommunens afgerelsespraksis, der kan vaere problematiske fx:

e Mundtlig vejledning, der har karakter af en afgerelse og som ikke ledsages af en skriftlig begrundelse
e Forvaltningen tilsidesaetter en sagkyndig udtalelse, eller &ndrer en tidligere afgoerelse til ugunst for borgeren uden at be-
grunde

e Begrundelsen er mangelfuld og giver ikke i tilstraekkeligt omfang en fyldestgerende forklaring pa, hvorfor afgerelsen fik
det resultat, den gjorde.
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e Begrundelsen henviser ikke i et tilstraekkeligt omfang til de retsregler, som afgerelsen er truffet i henhold til

e Deter uklart hvilke hovedhensyn, der har vaeret bestemmende for skennet

En begrundelse har fire hovedfunktioner

¢ Den skal give borgeren fuld information om grundlaget og baggrunden for afgerelse.
e Den skal bidrage til at sikre, at grundlaget for afgerelsen er sagligt og fyldestgerende
e Den skal udgere et vaesentligt grundlag for borgerens overvejelse over, om han/hun vil klage over kommunens af-
gorelse
¢ Den skal give klageinstansen mulighed for at vurdere afgerelsens holdbarhed

Fra Ankestyrelsen publikation: At skrive en afgerelse. 2020

Det erikke muligt at beskrive entydigt og praecist, hvad der skal sta i en begrundelse, eller hvilket omfang en begrundelse skal
have. Det afthanger af den konkrete sag, Men en begrundelse skal altid indeholde en sand og daekkende forklaring pa de forhold
og overvejelser, der har fort forvaltningen frem til den afgerelse, der er truffet.

Form og sprog
Folketingets Ombudsmand anbefaler, at afgerelsens resultat star forst fx 'Du er berettiget til sygedagpenge’.

Det siger sig selv, at borgeren skal kunne forsta indholdet i en afgerelse. Det kan imidlertid vaere en balanceakt for en myndighed
at undgad banalisering pa den ene side eller at fremsta distancerende og hejtravende pa den anden side. Det er derfor altid en god
idé sa vidt muligt at undlade fagtermer og fagbegreber, som borgeren ikke forstar, og nar det alligevel er nedvendigt, sa ber fag-
specifikke termer som udgangspunkt altid forklares.

Vi kan alle komme til at formulere os kluntet og uklart, ligesom grammatiske fejl kan forekomme for selv den bedste. Alligevel er
det min opfordring at vi alle bestraeber os pa at formulere breve — herunder afgerelser pa et fejlfrit og korrekt dansk. Jeg ser des-
vaerre eksempler pa afgerelser, hvor stave- og slafejl, og et darligt dansk ikke blot har givet anledning til misforstaelser og tvivl om
budskabet, men som ogsa efterlader borgeren med et indtryk af sjusk og manglende seriositet.

| de felgende eksempler har borgere kontaktet mig med henblik pa hjzelp, fordi den skriftlige afgerelse, som forvaltningen har
truffet, pa ét eller flere omrader har efterladt tvivl om, hvorfor afgerelsen fik det resultat, den gjorde.
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Eksempler

En borger, der er i ambulant behandling i psykiatrien, modtager stette fra kommunen — ferst via Bern og Fa-
milie i form af kontaktperson siden fra Social og Handicap i form af socialpaedagogisk stette. Psykiatrien er
bekymret for borgeren, der pa dette tidspunkt skal skifte fra en kendt og tryg kontaktperson (barnets lov) til
den nye socialpadagogiske stotte (serviceloven). Bdde familien, psykiatrien og behandlingsinstitutionen fra-
rader et skifte pa det givne tidspunkt med henvisning til, at overgangen fra berne- og ungepsykiatrien til vok-
senpsykiatrien erfaringsmaessigt er en vanskelig overgang for de fleste patienter samt, at borgeren pa dette
tidspunkt er meget sarbar for &ndringer.

Familien seger om at lade den (i forvejen kendte og trygge) eksterne leverander overtage stetteopgaven,
ogsa selvom kommunen i princippet har mulighed for selv at bestemme valg af leverander (faktisk forvalt-
ningsvirksomhed). Borgeren kontakter Borgerradgiveren, da han modtager en afgerelse om, at kommunen
udover en forlaengelse i overgangsperioden ikke kan bevilge yderligere stotte via ekstern leverander. Familien
forstar ikke, at forvaltningen i begrundelsen tilsidesaetter en sagkyndig udtalelse fra en afdelingsleder i psykia-
trisk behandlingstilbud med henvisning til, at der ikke er tale om nye og afgerende oplysninger. Familien kla-
ger over afgerelsen, og forvaltningen @&ndrer senere beslutningen. Familien giver overfor Borgerradgiveren
udtryk for at veere lettet over resultatet, men forstar stadig ikke, hvilke oplysninger, der har faet forvaltningen
til at @ndre kurs. Familien udtrykker bekymring i forhold til kommunens praksis pa omradet og til den gene-
relle juridiske kvalitet i afgerelser.

Skolevisitationen traeffer afgerelse om specialpaedagogisk bistand til ung med henblik pa at skabe en tryg og
god overgang til juniormesterlzere. Familien modtager skriftlig afgerelse, men er bl.a. usikker pa, hvad der skal
legges i begrebet ' integreret specialundervisning’ og hvad det konkret indebaerer for eleven. Familien kontak-
ter Borgerradgiveren ad flere omgange — i ferste omgang med henblik pa hjzelp til at forsta afgerelsen og der-
naest fordi familien er usikker pa deres rettigheder. Skolevisitationen afslutter nemlig afgerelsen med en
partshering, hvilket kun bidrager til yderligere forvirring. Foraeldrene forstar ikke, hvorfor de skal heres efter; at
forvaltningen har truffet afgerelsen. Familien beskrev efterfelgende hele processen som .. / den grad util-
fredsstillende og rodet’ Sagen gav anledning til en reekke gode dreftelser mellem Skolevisitationen, Jura og
Borgerradgiver om bl.a afgerelsesbegrebet og de formelle juridiske krav til en korrekt skriftlig afgerelse. Skole-
visitationen arbejdede bl.a. pa baggrund af den konkrete sag videre med at hejne den generelle kvalitet af
skriftlige afgorelser pa omradet.

Bestyrelsen i en ejerforening kontakter Borgerradgiveren med henblik pa hjaelp. Efter et lzengerevarende sags-
behandlingsforleb med Plan og Byg traffer forvaltningen afgerelse og meddeler afslag pa projekt om altanre-
novering. Bestyrelsen har forinden afgerelsen opfordret til et nyt dialogmede med henblik pa at finde en les-
ning pa deres altanprojekt, der involverer flere sakaldte 'kritiske lejligheder’ (med altaner i en darlig forfatning).
Bestyrelsen er derfor interesseret i at finde en snarlig lesning. Forvaltningen forklarer, at der har vaeret afholdt
flere meder omkring projektet og at der ikke er grundlag for flere meder. Der traeffes derfor afgerelse pa det
foreliggende. Bestyrelsen er frustreret over, at deres forslag om dialogmede med forvaltningen afvises og me-
ner, at der er tale om en misforstaelse og henviser til, at den skriftlige afgerelse pa flere mader fremstar man-
gelfuld, fx er begrundelsen meget kortfattet, der mangler forklaringer pa, hvordan forvaltningen er naet frem
til resultatet og en slafejl medferer desuden, at to af tre adresser, der henvises til i afgerelsen, ikke stemmer
overens.

Borgerradgiveren gennemgar sagen og papeger flere mangler i forvaltningens afgerelse bl.a. er begrundelses-
kravene, som de er formuleret i forvaltningslovens & 24 ikke i et tilstraekkeligt omfang er opfyldt.

Pa baggrund af de retlige mangler og med henvisning til, at det altid er muligt for ansegeren pa eget initiativ
at komme med synspunkter til stotte for en sag — ogsa under behandlingen af sagen, anbefaler Borgerradgi-
veren efterfelgende Plan og Byg pa eget initiativ at tage sagen op igen.
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Anbefaling

Laes mere

Alle forvaltninger ber have kontinuerlig opmaerksomhed pa afgerelsesbegrebet dvs., hvorndr der traeffes afgerelser (efter
forvaltningsloven), og hvilke formelle krav, der kan stilles til den gode afgerelse — herunder den skriftlige begrundelse
Hent evt. inspiration i Ankestyrelsens e-laeringsforleb 'Fokus pa begrundelsen’ og/eller 'Afgerelsesbegrebet’

Inddrag juridisk ekspertise bade ved konkret sparring i enkelte sager og i form af undervisning

Giv hinanden kollegial feedback pa skriftlige afgerelser og tilbyd evt. at laese korrektur

Myndighedsguiden pa Folketingets Ombudsmands hjemmeside

At skrive en afgerelse. Publikation fra Ankestyrelsen 2020

Vejledning om afgerelsesbegrebet. Ankestyrelsen 2021

Klar Ret 17- Kebenhavns Kommunes Borgerradgiver om Begrundelseskrav, 2016
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Udvalgte temaer

| det folgende saetter jeg fokus pa to temaer, som jeg ogsa har udledt af klagerne til Borgerrddgiveren. De handler om Pdrerende
og Selvmordsforseg — hvad ger vi nar mennesker, vi drager omsorg for, udviser selvmordsadfaerd?

Valget af de to temaer er motiveret af forskellige drsager. Temaet 'Parerende’ har tidligere vaeret behandlet i min beretning 2023.
Nar jeg vaelger at tage det op igen, skyldes det ikke blot en eget tilgang af henvendelser fra parerende (til Borgerradgiveren), men
0gs4, at der i en del sager synes at vaere nogle helt szrlige udfordringer i samarbejdet mellem parerende og forvaltningen. Udfor-
dringer, der gor det vanskeligt for begge parter, at samarbejde.

Temaet 'Selvmordsforseg — hvad ger vi ndr mennesker, vi drager omsorg for, udviser selvmordsadfaerd? er foranlediget af blot en
enkelt henvendelse. Der er dermed ikke tale om et menster (i henvendelser til mig). Til gengzeld tyder ny forskning pd, at der kan
veaere tale om et omradde, der er bade tabuiseret og underbelyst.

Hensigten med at benaevne de to temaer er et forseg pa at opfordre til refleksion og samtale om nogle vanskelige forhold og livs-
betingelser, der desvaerre er et vilkar for en del borgere (og som dermed ogsa pavirker forskellige fagprofessioner i kommunen).

Parorende

Det er en kategori af henvendelser, jeg er meget opmarksom pa — ikke mindst fordi jeg selv far relativt mange henvendelser fra
pdrerende, der er frustrerede og usikre i samarbejdet med kommunen.

Parerende i denne kontekst dvs. pa social- og sundhedsomradet er voksne mennesker, der er parerende til et andet voksent men-
neske, der enten har et omfattende plejebehov, lever med et handicap, med psykisk sarbarhed eller i social udsathed. Uanset om
denne relation er bdret af familiere-, slaegts- eller venskabelige band, er det min erfaring som Borgerrddgiver, at der kan vaere gan-
ske store folelser og dilemmaer pa spil, nar professionelle og familizere interesser skal forenes i et parerende- og netvaerkssamar-
bejde.

12025 har jeg oprettet 45 klagesager pa hele opgaveomradet Social- og Sundhed. | 21 af disse er kontakten sket gennem en pdro-
rende (svarende til 47%). Alene for myndighedsomradet Social og Handicap er 61% af alle klager til dette omrade kommet fra en
parerende (mod 53% i beretningen fra 2023). For omradet Pleje og Sundhed sker kontakten i 47% af sager via en parerende, for
BEBI er tallet 25%.

Parerende udger ikke en homogen gruppe — heller ikke i min klagestatistik. De er vidt forskellige ikke alene i ken, alder og bag-
grund, men ogsa i deres ensker og erfaringer til samarbejdet med de professionelle, der hjaelper med at varetage omsorgen for
deres nermeste. Nogle parerende kontakter mig udelukkende i forhold til en afgraenset problemstilling fx klage over sagsforlebet
i forbindelse med visitation til plejehjem, andre pdrerende har faet partsstatus eller vaergemal for deres voksne bern og star nu
med den lebende, livsnedvendige kontakt til kommunen.

Hovedparten af de parerende, der har henvendt sig til mig pa omradet Social og Handicap har haft (darlige) erfaringer med kom-
munen igennem mange ar dvs., at deres parerende ofte har haft behov for stette og hjaelp tidligt fx. for borgeren fyldte 18 ar. 110
sager (ud af samtlige 21 sager med parerende) kontaktes jeg tilbagevendende af de samme pdrerende, der be’r om min hjzelp,
fordi de oplever et svaert og fastlast samarbejde med kommunens medarbejdere.

Jeg ved fra samtaler med parerende, medarbejdere og chefer, at udfordringerne i samarbejdet ofte kan se meget forskellige ud —
alt efter om man er chef, leder, medarbejder eller parerende. Men nar samarbejdet bliver vanskeligt og maske endda helt fastlast,
er det karakteristisk, at der stort set altid er enighed om dette — uanset hvilken position man betragter sagen fra. Jeg er derfor
ogsa glad for at jeg stadig oftere bliver kontaktet af medarbejdere og ledere, der har tillid til at dele et svaert samarbejde med mig,
og som ensker hjzelp til at forbedre samarbejdet i disse ofte vanskelige sager.

Som Borgerradgiver genkender jeg bade afmagtsfolelsen hos den parerende og hos medarbejderen. Et vigtigt skridt i retning mod
et bedre pdrerende- og netvaerkssamarbejde, er efter min opfattelse derfor ogsa en falles erkendelse af problemets kompleksitet
og omfang.

De klager, jeg har modtaget i drets leb fra parerende, spander vidt - fra desperate foraeldre til voksne bern, der igennem en ar-
raekke har levet et isoleret liv — uden kontakt til behandlingssystemet eller kommunen, over parerende til unge med psykisk sar-
barhed og/eller indgribende fysiske funktionsnedsattelser med meget systemkontakt, til parerende, der klager over manglende

leje til en foraeld a plejehjem.
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En del af disse klager kan heldigvis klares gennem dialogmeder, hvor gensidige forventninger til hjzelp og stotte afstemmes, og
hvor det bliver muligt at tale om det, der kan vaere vanskeligt eller utilfredsstillende.

Men en del klager forbliver, pa trods af de bedste intentioner og forseg pa maegling (ogsa fra min side) desvaerre uforleste og fast-
laste. Nar det sker, er det til stor frustration for alle parter bade professionelle og parerende. Selvom disse klager i antal, kan fore-
komme ubetydelige, fylder de erfaringsmaessigt meget for de implicerede, og kan, hvis de far lov til at eskalere i vaerste tilfeelde
ende med udbraendthed hos den pdrerende og tilsvarende hos medarbejderen.

"Konflikternes holdeplads’

Lektor, cand.psych. og ph.d. i social paedagogik pa Center for Anvendt Velfaerdsforskning pa UCL Ida Schwartz har
bl.a. beskaeftiget sig med botilbud og kalder det 'Konflikternes holdeplads’, nar parerende og medarbejdere skal
samarbejde.

Hun peger pa, at dét der burde vaere et konstruktivt samarbejde om borgeren meget nemt kan ende i sammensted
mellem de to parter.

Hun ser det som et resultat af en udvikling, hvor foraeldre tidligere afleverede deres bern med handicap til institutio-
nerne og maske kun havde lidt kontakt med deres voksne bern. | dag er parerende anderledes dybt engagerede i
deres voksne berns liv. Den udvikling har sat nye preemisser for samarbejdet mellem socialpaedagoger og pare-
rende, som forudsaetter en anden forstaelse af borgernes liv. De er en del af deres familierelationer, som ofte varer
hele livet og er meget betydningsfulde.

Fra artikel i Socialpaedagogerne oktober, 2019

I sundhedssektoren har man en langere tradition for parerendeinddragelse. Hér inddeles parerendesamarbejdet ofte efter to
overordnede dimensioner: Parerendeinddragelse i forhold til patientens forlob og parerendeinddragelse i forhold til den pdreren-
des egne behov, eller med andre ord: borgerens behov vs. den parerendes egne behov.

Denne sondring genkender jeg i de klager, jeg har vaeret involveret i. Klagerne handler isseer om dilemmaet mellem omsorg og
selvbestemmelse — autonomi versus familiens ensker i krydsfeltet mellem jura, etik og magt. Med parerende pa den ene side, der
er bekymrede for, om deres nzere familiemedlemmer far den stette og omsorg, de har brug for. Og medarbejderne pa den anden
side, der mener, at de parerende stiller urimelige krav, der hverken er fagligt eller juridisk belaeg for.

At mange mennesker (beboere, parerende, medarbejdere, ledelse, ovrige akterer, politikere, formelle klageinstanser etc.) ofte
ogsa er involveret i konflikterne, bidrager desvaerre ofte kun til kompleksiteten og ger det dermed endnu vanskeligere for par-
terne at lese konflikten.

Der findes ingen nemme lesninger pa komplekse klager, der ofte er affedt af vidt forskellige motiver og behov. Men et faellestraek
for hovedparten af de fastldste klager, jeg er involveret i, udover det hoeje konfliktniveau er, at de parerende i hej grad har mistet
tilliden til kommunen og det offentlige generelt.

‘Nutidens borgere har nok et storre mod til at veere kritiske overfor, hvad det er for en service, vi modtager fra det
offentlige. Vi star ikke laengere med hatten i handen men gar gere i dialog med offentlige instanser og stiller krav'

Oveni er der den svaere overgang, hvor foraeldre skal give slip. For foraeldre i almindelighed er det ogsa en stor op-
gave, nar vi far voksne born og skal danne nye relationer til dem. Born og foraldres liv er flettet sammen i mange ar,
og foreeldre bakser ofte laenge med at finde ud af at vaere foraeldre pa andre mader.

Den proces er sveerere, nar man har et barn med handicap, forklarer Ida Schwartz.

—Mange har tidligt gjort sig kiart, at det er en livsopgave at vaere foreeldre til et barn med omfattende handicap. De
har ofte mange negative erfaringer med systemet. De har vaeret nedt til at vaere pad barrikaderne, og mdske har de en
god grund til at vaere kritiske overfor den stotte, deres born har modtaget.

Ida Schwartz fra artikel i Socialpaedagogerne oktober, 2019
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Et aktuelt feltstudie viser, at sundhedsprofessionelles
praksisser og perspektiver pa samarbejde med pdrerende i en
dansk kommunal rehabiliteringskontekst kan kendetegnes ved
fem forskellige kategorier.

Kategorier

rerende — en aflastning,
rorende — en sammenhangskraft,

1.P3
Selvom alle erfaringerne fra studiet maske ikke er direkte 2. P: X o
3. Parerendesamarbejde — en lovpligtighed,
4.D
5,

overferbare til f.eks. myndighedsomradet, giver studiet
alligevel stof til eftertanke, og jeg anbefaler alle
med interesse for omrddet at lzese artiklen:

e usynlige parerende
Parerende — en barriere i rehabiliteringen.

Fra:’'Samarbejde med parerende: Hvorfor kan

(Samarbejde med parerende: Hvorfor kan det vaere en L
det veere en udfordring?

udfordring?) Af Brandi et.al

Kommentar

Emnet er stort, og der er efterhanden publiceret ganske meget viden om de forskellige aspekter af parerendesamarbejde og pdre-
rendeinddragelse. Viden, vi selvfelgelig ber traekke pa.

Klagerne til Borgerrddgiveren og den eksisterende viden peger pa, at samarbejdet med pdrerende kan vaere et komplekst og dy-
namisk felt, hvor der sjeeldent findes entydige lesninger. Parerende kan pa én og samme tid vaere den afgerende ressource, en
livsnedvendig stette for borgeren og en vigtig samarbejdspartner — men ogsa i bestemte situationer, vaere kilde til konflikter og
stor frustration for den fagprofessionelle.

I en kommunal sammenhaeng falder parerende ikke pludselig ned fra himlen. Gruppen af parerende med voksne bern har vaeret
der hele tiden, tidligere blot i rollen som foraeldremyndighedsindehavere indtil deres bern blev myndige. Nar parerende derfor
fylder i klagestatistikken hos Social og Sundhed, er det sdledes nappe kun fordi samarbejdet nu pludselig slar knuder.

Ida Schwartz papeger i sin artikel den vigtige pointe, at parerende '...ofte (har) mange negative erfaringer med systemet’ og maske
har de en god grund til at vaere kritiske overfor den stotte, deres bern har modtaget’

Det betyder, at grundstenen til et tillidsfuldt samarbejde laegges tidligt — og for en del borgere, der har voksne bern, formentlig
allerede i samarbejdet med Familie og Sundhed. Hvis samarbejdet derfor skal fungere optimalt, er gensidig tillid en forudsaetning.
Tillid bidrager til tryghed for borgeren, den pdarerende og de forskellige fagprofessionelle. Tilsvarende kan manglende tillid og et
problematisk samarbejde mellem medarbejdere og parerende vaere bade ressourcekravende og folelsesmaessigt opslidende for
alle implicerede.

Anbefalinger

e Interne og/eller eksterne oplaeg om et godt og konstruktivt pdrerendesamarbejde

e Undervisning i etiske og juridiske dilemmaer i parerendesamarbejdet

e Professionshejskolen Absalon tilbyder forskellige korte -og leengerevarende forleb i parerendeinddragelse

e Kebenhavns Professionshoejskole udbyder et modul i Parerende- og netvaerkssamarbejde (der er et antal gratis pladser
for medarbejdere pa det specialiserede socialomrade)

e Center for parerendesamarbejde formidler aktuel viden om parerendesamarbejdet

Laes mere

Boger
e 'Parerende samarbejdet — En blandet fornejelse’ af Karin Damhus og Annette-Marie Frimann Jensen

Artikler:
e Parerendesamarbejde af Malene Dreyer i Socialpaedagogerne, okt. 2019
e Samarbejde med parerende: Hvorfor kan det vaere en udfordring? Mette Brandi, Louise Sofia Madsen & Hanne Pallesen
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Selvmordsforseg — hvad ger vi, nar mennesker, vi drager omsorg for, udviser selvmordsadfard?

Dette ville normalt ikke vaere en problemstilling, jeg ville forvente at blive medt med i min funktion som Borgerradgiver. Nar jeg
alligevel sztter fokus pa det i denne beretning skyldes det en henvendelse, jeg modtog fra en sosu assistent ansat pa én af Gen-
tofte Kommunes institutioner for zeldre. En henvendelse, der ogsa afslerede min egen uvidenhed om fakta pa dette omrade.

Baggrunden for henvendelsen var et enske om hjzlp i en situation, hvor den pagzldende medarbejder i forbindelse med sin vagt
havde vaeret vidne til et selvmordsforseg hos en borger. Kommunens HR-afdeling sergede for, at der blev taget godt hand om
sosu assistenten, der efterfelgende blev tilbudt psykologbistand.

Kommunen bestemmer, hvordan det sociale arbejde skal udferes i praksis, hvem der skal udfere det, og hvordan det skal udferes.
Det er faktisk forvaltningsvirksomhed. Faktisk forvaltningsvirksomhed er de beslutninger, der ikke fastlaegger borgerens retsstil-
ling som eksempel: Planlaegningen af og den faktiske gennemferelse af kommunens opgaver over for en eller flere borgere fx pa
et plejehjem eller en aflastningsinstitution.

Borgerradgiverens kompetence § 8
Borgerradgiverens funktion omfatter hele Gentofte Kommunes forvaltning

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i forbindelse med henvendelser fra borgere

1) understotte konstruktiv dialog mellem kommunen og borgerne

2) hjzelpe borgerne med at finde vej i den kommunale organisation

3) hjeelpe borgerne med at forsta et brev eller en afgerelse

4) vurdere, om sagsbehandlingsreglerne har vaeret fulgt i en sag

5) vurdere, om regler er fortolket korrekt

6) behandle klager vedrerende udferelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed)
7) vurdere, om principperne for god forvaltningsskik har vaeret overholdt

8) vurdere klager over personalets ageren i forhold til borgeren

9) vejlede borgeren om klagemuligheder

Stk. 3. For alle de konkrete opgaver geelder det, at Borgerradgiveren ser det som sin opgave at medvirke til forbedrin-
ger og lzering pa ovennavnte punkter.

Den pageldende handelse finder sted i forbindelse med udferelsen af faktisk forvaltningsvirksomhed.

Som Borgerradgiver er jeg optaget af borgerperspektivet, og i den sammenhang rejste haendelsen en raekke spergsmal — ikke blot
af retlig karakter, men ogsa i forhold til procedurer, viden om selvmordsadfaerd m.v. (fx: hvor stort er omfanget af selvmordsfor-
seg/selvmord blandt borgere pa kommunens institutioner, og ud fra, hvilke kriterier sker registreringen i borgerens sundhedsjour-
nal? Hvordan er fagprofessionelle rustet til at spotte og handle adakvat pa selvmordsadfaerd? Hvilken opfelgning er der pa episo-
der med selvmordsadfard — for borgeren og for medarbejderen? Er der procedurer for indberetning (fx UTH — utilsigtet haendelse
til Styrelsen for Patientsikkerhed) og for akut handtering? Hvordan bliver de parerende involveret/informeret i tilfelde af selv-
mordsadfaerd- og forseg? Hvordan overleveres viden om selvmordsadfaerd til andre kollegaer og instanser (fx hjemmeplejen)?

Fagforbundet FOA, hvori bl.a. social- og sundhedsassistenter, social- og sundhedshjzlpere m.fl. er organiseret satte i 2019 fokus

pd temaet selvmord og i hvilket omfang deres medlemmer var rustet til at foretage en risikovurdering og/eller handtere selv-
mordsadfaerd blandt borgere pa plejehjem og i hjemmeplejen.
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Hele 83 procent af de ansatte pd plejehjern og i hjemmeplejen har ikke faet uddannelse eller vejledning i at lave en
vurdering af en borgers risiko for at bega selvmord. Og godt halvdelen — helt praecist 53 procent — siger ifolge en ny

FOA-undersogelse, at de i lav grad eller slet ikke’ har den fornedne viden til at handtere borgere, der har forsegt at

begd selvmord eller overvejer at gore det.

Ifolge Annette Erlangsen, ph.d. og seniorforsker ved Dansk Forskningsinstitut for Selvimordsforebyggelse, er det et

stort problem. “De &ldre har den hojeste selvmordsrate i samfundet. Sa det er vigtigt, at de personer fra sundheds-
sektoren, som har den mest intense kontakt med de ldre, forstar og responderer pa cendringer i adfaerden og hen-

tydninger til selvmordstanker’

Fra artiklen i Fagbladet FOA Nr. 02 - 2019

Social- og sundhedsassistenter meder ofte borgere,

der har selvmordstanker eller udviser selvmordsadfaerd.
FOA's undersegelse peger saledes pa at hver fierde ansatte
i 2ldreplejen har oplevet selvmordsforseg

blandt en eller flere borgere.

Selvom 26 procent af de ansatte i z&ld-
replejen har oplevet selvmord eller for-
sog pd selvmord blandt borgerne pa
deres arbejdsplads, er der er en mangel
pa viden om, hvordan de skal handtere
de tilfelde’

Fagbladet FOA Nr. 02 - 2019

Mette Valdersdorf Jensen, ansat ved Syddansk Universitet forsker bl.a. i, hvordan malrettet undervisning i selvmordsforebyggelse
til social- og sundhedsassistentelever kan ege viden om selvmord og gore dem bedre rustet til at intervenere i situationer med
selvmordsadfaerd. Mette V. Jensen udgav i forbindelse med Center for Selvmordsforskning i 2023 publikation 47 (SOSU- projek-
tet) som en del af Faktaserien. Hun papeger heri, at social- og sundhedsfaglige ofte har den forste kontakt til mennesker med
selvmordsadfaerd, hvad enten det er pa skadestuer eller i den primaere sektor, og at de derved har potentiale til at gore en vigtig
forskel, hvis de besidder den rette viden om risikofaktorer og handlemuligheder, nar de meder mennesker med selvmordsad-

faerd.

Der findes mange myter og misforstael-
serom selvimord, som kan veere med til at
forhindre at social- og sundhedstaglige
kan yde den optimale selvimordsforebyg-
gende behandling’

Mette Valdersdorf Jensen i
Faktaserien 47:5
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Center for selvmordsforskning angiver, at selvmord er blandt de 20 hyppigste dedsarsager i hele verden, og at der alene i Dan-
mark drligt er ca 600 mennesker, der tager deres eget liv.

Selvmordsforseg defineres ifelge WHO pa felgende made:

'En handling uden dedelig udgang, hvor en person med vilje indtager en overdosis medicin eller lignende eller udviser
anden ikke-vanemaessig adfaerd, der vil vaere skadevoldende, hvis andre ikke griber ind, og hvor hensigten har vaeret
at fremme vedkommendes enskede forandringer via handlingens forventede konsekvenser'.

Ifolge forfatteren til faktaseriens publikation 39 - Agnieszka Konieczna daekker WHO's definition ... alle bevidst selvdestruktive
handlinger, hvor der er en kiar intention om at begd selvmord, savel som handlinger, hvor intentionen er at komme vaek fra en
uudholdelig situation, at manipulere andre eller at 13 hjzelp - "et rab om hjzelp” og endelig handlinger, hvor intentionen er ukiar.
Definitionen inkluderer ogsa handlinger, hvor personen bliver forhindret i at foretage en selvmordshandling, men udelukker de
tilfaelde hvor der er tale om et haendeligt uheld og tilfaelde, hvor personen ikke er i stand at forsta meningen eller konsekvenserne
arhandlingen

Kommentar

Det er velkendt, at selvmord og selvmordsforseg er emner, som mange mennesker finder det vanskeligt at tale om. Nar en under-
sogelse med FOA's egne medlemmer samtidig viser, at hver fjerde ansatte i ldreplejen har oplevet selvmordsadfaerd eller selv-
mordsforseg i forbindelse med udferelsen af deres arbejde, efterlader det naturligt spergsmalet om, hvordan selvmordsadfzerd
registreres og handteres i de sammenhange, hvor kommunen har overtaget omsorgen for borgeren.

Tilmed er det velkendt fra forskningen, at selvmordsraten er hejst hos aldre maend isaer 70+ ar, at risikoen stiger med alderen og
at denne gruppe i hojere grad vaelger determinerede metoder (dvs. metoder med hej dedelighed og lav sandsynlighed for overle-
velse). Udenlandsk forskning peger desuden pa, at iszer &ldre i overgangsfaser er szerligt udsatte for selvmordstanker dvs. i over-
gangen fra hjem til plejebolig, aflastning/rehabilitering til hjem eller plejebolig etc.

Den aktuelle henvendelse affedte efterfolgende en samtale med ledelsen bade pa institutionen og med ledelsen i Pleje og Sund-

hed. Med forbehold for, at jeg som Borgerradgiver blot, har modtaget denne ene henvendelse, er min opfordring alligevel, at Gen-
tofte Kommune generelt er undersegende pa dette omrdde — og her iszer har fokus pa de handlemuligheder, der kan understotte
medarbejdernes handtering af selvmordsadfaerd og selvmord blandt borgere, som kommunen drager omsorg for.

Ledelsen i Pleje og Sundhed har efter episoden oplyst mig om, at frontledere ved, at der er mulighed for akut psykologhjzlp gen-
nem et krisekorps, og at der i tilfelde af en borgers selvmordsforseg dokumenteres i den sundhedsfaglige journal efter gaeldende
retningslinjer. Ledelsen oplyser desuden, at der ikke er kendskab til tidligere indberetninger om selvmord/selvmordsforseg, men

at en procedure om, hvordan medarbejdere kan handtere selvmord, er under udarbejdelse.

Anbefaling

e  Opfordring til, at Gentofte Kommune generelt er undersegende pa dette omrade. | forste omgang med opmarksomhed
pa zldreplejen

e  Fokus pa handlemuligheder, der kan understette medarbejdernes handtering af selvmordsadfaerd og selvmord blandt
borgere, som kommunen drager omsorg for.

Las mere

e Fagbladet FOA nr. 02 —2019. Artikel af Cathrine Saltbaek Tverskov

o Mette Valdersdorf Jensen, Stine Bojsen Aagaard Frandsen, Katrine Ulrikke Madsen, Lena Rossen @stergaard, Christina
Petra Larsen, Erik Christiansen i Research Article: '7The impact of suicide prevention training for nursing assistant students:
Knowledge and willingness to intervene'

e  Center for Selvmordsforskning - Faktaserien nr. 39 og 47

e  Faktaserien nr. 47 SOSU-projektet: Undervisningsmateriale til social- og sundhedsassistentelever

e Syddansk Universitet. Projekt: Viden om selvmord ruster SOSU-elever til at hjselpe og forebygge

e Plejehjemsovergang og risiko for selvmordsadfaerd. Registerbaseret undersogelse i Age and Ageing Mette Reilev et. al

o Erfaring med selvmordstruede borgere’. Notat udarbejdet af: FOA Politik og Analyse 2019 v. Maria Juul Nielsen
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Tilbagemeldinger fra opgaveomraderne

Social og Sundhed

Social og Sundhed har gennem 2025 haft et fortsat og madlrettet fokus pd at arbejde med Borgerradgiverens anbefalinger.
Det er derfor positivt, at rapporten ogsa indeholder konkrete anerkendelser af det arbejde, der udferes, herunder ros for Social og
Sundheds indsats pa udvalgte omrader.

Social og Sundhed deler Borgerradgiverens opmarksomhed pa betydningen af det tvaergdende samarbejde. For borgere med
komplekse problemstillinger kan det vaere vanskeligt at navigere i en kommune, hvor indsatser er forankret i flere forskellige afde-
linger og lovgivninger. Forvaltningen er derfor optaget af at styrke sammenhangen i borgerforleb og har i 2025 haft saerligt fokus
pa komplekse borgerforleb og tvaergdende koordinering pa myndighedsomradet. Dette arbejde fortsaetter i 2026 med fokus pa
bedre strukturer pd tveers og styrke kulturen.

1 2026 har Social og Handicap etableret et Advisery Board, hvor borgere, parerende, repraesentant fra Handicapradet og ledere og
medarbejdere fra Social og Handicap deltager. Formalet er at sagsbehandlingen og samarbejdet med borgerne og de parerende
udvikles, sdledes at borgerne og de parerende bliver mere tilfredse og feler sig set og hert i sterre omfang end nu.

Borgerradgiverens bemaerkninger giver anledning til lebende refleksion over egen forvaltningspraksis, herunder balancen mellem
faglig specialisering og behovet for helhedsorienteret vejledning. Myndighedsomradet i Pleje og Sundhed har haft eget fokus pa
god sagsbehandling, herunder gennem deltagelse i undervisning og kurser om juridisk korrekt sagsbehandling og vejledningsplig-
ten.

Social og Sundhed har ogsa arbejdet malrettet med at styrke samarbejdet med pdrerende, idet det anerkendes, at parerendesam-
arbejdet i komplekse sager kan vaere bade ressourcekraevende og sarbart — men samtidig afgerende for borgerens oplevelse af
sammenhang og tryghed.

For sa vidt angar selvmordsadfaerd ved frontledere i Pleje og Sundhed, at der er mulighed for akut psykologhjaelp gennem Nordisk
Krisekorps. Vi dokumenterer efter gaeldende retningslinjer og et selvmordsforseg vil blive dokumenteret i den sundhedsfaglige
journal; herunder hvilke handlinger der er pdgdet samt hos hvem der evt. er segt radgivning og hvori rddgivningen bestod. Pleje
og Sundhed har procedure for, hvordan medarbejderne kan handtere trussel om selvmord i situationen under udarbejdelse.

Klima, Miljo og Teknik

I Klima, Milje og Teknik vil vi mede borgerne, sa de foler sig hort og respekteret. Styrket Borgerkontakt er vores fundament, og vi
uddanner og evaluerer lobende for at fastholde god forvaltningsskik.

Byggesagsomradet har fortsat vores opmarksomhed, og arbejdet fra 2025 fortsaetter i 2026.

Vi arbejder malrettet for hurtigere sagsforleb, bedre prioritering og ensartede processer, herunder tydelig prioritering af tilladel-
sessager for at reducere sagsbehandlingstiderne samt et sarskilt lovliggerelsesteam, der handterer de mest komplekse sager, sa
indsatsen stremlines og ressourcerne anvendes effektivt.

Vi styrker samtidig borgerdialogen: Telefonerne i Plan og Byg er gendbnet, og i fordret 2026 lancerer vi en opdateret hjemmeside
med bedre vejledning og eksempler pa godt ansegningsmateriale. Samtidig har vi igangsat juridisk kvalitetssikring af vores skabe-
loner.

| sagsbehandlingen meder vi i Klima, Milje og Teknik indimellem udfordrende borgersituationer, og vanskelig klageadfaerd kan
pavirke arbejdsmiljeet. Derfor styrker vi forebyggelsen af forrdelse og planlaegger et felles oplaeg med en ekstern ekspert, der kan
give os ny viden og konkrete vaerktojer.

Pa alle omrader arbejder vi lobende pa at styrke medet med borgeren, forbedre den interne koordinering og vores samarbejder.
Kommunens nye telefonpolitik erimplementeret, og i 2026 opmander vi den borgerrettede kommunikation yderligere, bl.a. i
relation til vej- og gravearbejder og separatkloakering.
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Born og Skole, Kultur, unge og Fritid

BSKUF har med interesse laest borgerrddgiverens arsberetning for 2025. Beretningen giver vigtig lzering, som vi aktivt tager med i
den fortsatte udvikling af omrddet i 2026.

Dagtilbudsomradet harimplementeret arbejdsgange, der skal sikre, at fejl opdages tidligt og hdndteres effektivt. Dagtilbud har
lobende haft dialog med Borgerradgiveren for at mindske borgerbekymringer og forebygge klagesager.

Skoleomradet vil i samarbejde med Borgerradgiveren fortsatte arbejdet med en tydelig borgervendt forvaltningskultur og kom-
munikation. Der arbejdes madlrettet med at styrke den oplevede procesretfaerdighed i sagsbehandlingen og sikre god brobygning
og koordinering pa tvaers af fagomrdder. | 2025 gennemforte skoleledelserne kompetenceforleb i forvaltningsret og afgerelser, og
i 2026 er der afholdt workshops om lovgivningen pa specialundervisningsomradet. Skolevisitationsudvalget har desuden indfort
nye arbejdsgange, der understoetter god sagsbehandling, retssikkerhed og gennemsigtighed, herunder styrket mundtlig kommu-
nikation gennem 'Styrket Borgerkontakt'. Skoleomradet deltager desuden i forberedelsen af et tvaergdende samarbejde om fore-
byggelse af forrdelse og forbedring af det psykiske arbejdsmilje.

Familie og Sundhed glader sig over den positive udvikling pa bernehandicapomradet, som afspejler de senere drs arbejde med
kvalitet i sagsbehandlingen. Beretningen inspirerer samtidig til at fastholde opmaerksomheden pa sager om tabt arbejdsfortjene-
ste, vejledningspligt og en endnu staerkere dialog med familierne for at sikre helhedsorienterede og sammenhangende forleb.

12025 blev arbejdsgange vedrerende tabt arbejdsfortjeneste forenklet i samarbejde med @konomi samt Len & Personale, hvilket
har tydeliggjort roller og gjort processerne mere smidige. Det er forventningen at kunne lette sagsbehandlingen, og szerligt samar-
bejdet med familien om indhentning af oplysninger. Familie og Sundhed har desuden ivaerksat en mere systematisk brug af
DUBU for at sikre ensartet sagsstyring og rettidig information om fristforlaengelser ved eventuelle forsinkelser. | 2026 fortsaettes
kompetenceudviklingen med fokus pa Ankestyrelsens afgerelser samt et fortsat fokus pa procesretfaerdighed og god forvalt-
ningsskik. Indsatsen 'Teettere pa familien’ fortsaetteri 2026, hvor der arbejdes videre med tidlig, forebyggende radgivning og
stotte til bernefamilier.

| 2025 igangsatte Familie og Sundhed desuden et malrettet kompetenceudviklingsforleb med formdlet at introducere medarbej-
derne til AMBIT, der er et felles mindset om styrkelse af det tvaerfaglige samarbejde.

Familie og Sundhed er opmaerksom pa anbefalingen vedrerende sagsbehandling af omgjorte sager fra Ankestyrelsen. Der er i til-
leg til arbejdsgangen vedr. klagesager til Ankestyrelsen udarbejdet et en "fast track” procedure i forhold til omgjorte sager ultimo
2025, hvilket betyder at sagsbehandlingen reduceres til 20 arbejdsdage.

Kommunaldirektoromradet

Borgerradgiveren har registreret i alt 6 klager pa Kommunaldirekterens omrdde, hvor stabsfunktioner enten har veaeret inddraget i
eller har haft et ansvar for sagerne. Klagerne vedrerer forskellige fagomrader, og sammen med Borgerradgiveren vurderer vi, at
sagerne er blevet hdndteret, som de skulle. Det er derfor sveert at uddrage generel lzering af det indholdsmaessige i sagerne, men
lager giver altid anledning til overvejelser om, hvorvidt processen og dialogen med borgeren kunne have vaeret hdndteret bedre.

Kommunens stabsfunktioner under kommunaldirekteren arbejder lobende med Borgerradgiverens anbefalinger i forhold til at
understette processer og bidrage til opkvalificering bade pa enkelte fagomrader og pa tvaers af organisationen. Konkret fx gen-
nem undervisning i god sagsbehandling, workshops og juridiske guides — herunder om vejledningspligten. Et nyt og vigtigt tema i
beretningen for 2025 er "Klager, der vokser” (side 16).
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Afsluttende bemarkninger

Jeg moder ofte borgere og medarbejdere, der udtrykker stor tilfredshed med, at der ogsa i Gentofte Kommune findes en Borger-
radgiver, og da antallet af borgere til Borgerradgiveren samtidig har vaeret stigende, kunne det tyde pd, at funktionen nu er godt
forankret i organisationen.

Arsberetningen 2025 har sat fokus pa en raekke omrader i den kommunale myndighedsudevelse, der ikke blot peger pa
individuelle problemstillinger, men ogsa pa strukturelle og organisatoriske forhold. Forhold, der formentlig ogsa i det kommende
ar vil kreeve opmaerksomhed.

Henvendelser fra borgere, der er i tvivl om deres retsstilling, ikke foler sig inddraget, der oplever urimelig lang sagsbehandlingstid
og som mangler tilstraekkelig vejledning fylder stadig i klagerne. Derfor vil jeg i 2026 have fokus pa traditionelle forvaltningsretlige
emner, men ogsa emner som dialog, kommunikation og det gode samarbejde vil have min opmaerksomhed.

Sammenhang i indsatserne, overgange mellem forvaltninger og helhed i sagsbehandlingen er fortsat temaer, jeg ser et stort be-
hov for at fokusere pd. Endelig ma det ogsa forventes, at implementeringen af de store velfaerdsreformer - kontanthjzaelpsrefor-
men og zldreloven far betydning for en raekke af kommunens borgere — mdske med eget henvendelsesfrekvens hos Borgerradgi-
veren.

Vi lykkes bedst med at hjzelpe borgeren, nar vi arbejder taet sammen og respekterer hinandens roller og opgaver. Derfor er jeg
ogsa glad for at kunne sige at jeg stort set altid medes med interesse, lydherhed og dbenhed i kommunens forvaltninger af savel
medarbejdere som ledelse.

Tak til alle for det gode samarbejde. Det vaerdsaettes hojt.

Tina H. Jepsen, januar 2026
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