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INDLEDNING
Denne arsberetning skrives til kommunalbestyrelsen i Faaborg-Midtfyn Kommune.

Det gar den, fordi borgerradgiver refererer direkte til kommunalbestyrelsen og er uafheen-
gig af kommunens administration. Borgerradgiveren kan dermed behandle henvendelser-
ne fra borgerne uden at have en aktie i et bestemt udfald.

Arsberetningen har til formal at give kommunalbestyrelsen indblik i borgerradgiverens akti-
viteter for aret, indholdet i henvendelserne fra borgerne og opstille anbefalinger ud fra de
gnsker og tilbagemeldinger, som borgerradgiveren har faet via kontakten med kommunes
borgere.

Det er ikke fejl og mangler, som praeger de 302 henvendelser i 2025. Nar der indimellem
er papeget fejl og mangler, har kommunen beredvilligt faet rettet op med det samme. Der
har dog veeret fa komplekse sager med en reekke fejl, hvor det har taget en rum tid at fa
rettet op.

Kommunen gor ikke noget forseetligt forkert, men det er alligevel en udfordring, fordi bor-
gerne tror det. En del henvendelser i 2025 til borgerradgiveren har omhandlet borgernes
mistillid eller problematisk samarbejde med kommunen.

Borgernes blik pa kommunens arbejde og dermed ogsa mulighed for at justere praksis er
leabende givet videre med henblik pa leering.

Alle er velkomne til at laese med.
God leeselyst.
Helle Strunge Christiansen

Borgerradgiver i Faaborg-Midtfyn Kommune




AT VERE BORGERRADGIVER | FAABORG-MIDTFYN KOMMUNE

Borgerradgiveren er en radgiver, der hjeelper borgere i Faaborg-Midtfyn Kommune med at
finde rundt i regler, afggrelser og med at styrke dialogen med kommunen. Der kan veere
brug for en hjeelpende hand, nar borgere skal navigere rundt i det kommunale landskab.

Borgerradgiverens arbejde er reaktivt — dvs., at sagerne opstar efter henvendelser fra bor-
gerne. | enkelte tilfeelde kan borgerradgiveren ogsa selv beslutte at foretage naermere un-
dersggelser af udvalgte sagsomrader, hvis der er flere borgerhenvendelser med samme
tema.

Borgerradgiveren arbejder dialogbaseret, hvilket betyder, at kommunens medarbejdere og
ledere bidrager til at Igse de udfordringer, som borgerne henvender sig med. Det har stor
betydning, at bade medarbejdere, ledere og chefer deltager i dialogmader, hvor samarbej-
det er udfordret. Ved fysiske dialogm@der kan mange misforstaelser rettes op, og borger-
ne kan fa formuleret en konstruktiv feedback til kommunen. En tydelig og aben dialog, der
skaber forstaelse og bygger bro. Borgerradgiveren har en vigtig funktion som facilitator pa
disse dialogmgader.

Til forstaelse af spaendvidden i borgerradgiverens opgaver, gives nedenfor i kort form nog-
le eksempler pa borgerradgiverens opgaver:

o at vejlede borgerne om spgrgsmal afledt af samarbejdet med kommunen,
o hjeelpe med at klage over sagsbehandlingen eller den personlige betjening,
o hjeelpe med at forsta en afgaerelse fra kommunen,

o radgive om de formelle klagemuligheder og evt. hjaelpe med at klage,

o facilitere mgder for at stgtte dialogen mellem kommunen og borgeren og mediere,
hvis dialogen er gaet i hardknude,

o viderebringe borgernes eventuelle forslag til forbedringer af borgerbetjeningen.

Kort og opsummerende kan man sige, at borgerradgiverens rolle er at sikre borgernes
retssikkerhed, hjeelpe hvis der er konflikt samt fare tilsyn med kommunens arbejde.

ARETS AKTIVITETER

Borgergiverens aktiviteter skaber i lgbet af aret Igbende lzering for Faaborg-Midtfyn Kom-
mune. Borgerradgiveren bestraber sig pa at holde fokus pa borgerens perspektiv ved at
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lytte efter, om borgerne oplever at blive mgdt med en saglig, gennemskuelig, forstaelig,
faglig og venlig tilgang, nar de samarbejder med kommunen.

Den Igbende leering for kommunen

Faaborg-Midtfyn Kommune er organiseret i forskellige fagomrader. Der har i 2025 veeret
48 henvendelser, der har givet direkte anledning til videreformidling til fagomraderne om
leeringspunkter eller for at styrke dialogen og samarbejdet mellem borger og kommune.

Der sker dermed Igbende lzering og forbedring i kommunen - direkte fra borgerne via bor-
gerradgivningen til fagomraderne.

Faglige droftelser og interne oplaeg

Ud over, at borgerradgiver Igbende giver sparring til medarbejdere og leder i kommunen,
har borgerradgiver veeret inviteret ind til drgftelse af falgende emner:

Sundhed og Aldre:

- Hvordan kan man rammesaette kontakten, sa bade medarbejder og borger far en
konstruktiv dialog?

- Borgerradgiver har givet bud pa borger-venlig skabelon til afggrelser (jf. anbefaling
fra arsberetningen 2024)

- Borgerradgiver har deltaget og holdt oplaeg om "kommunikation med borgerne” og
nedslag fra arsberetningen 2024 pa forberedende mgde jf. ny aldrelov for visitato-
rer og hjeelpemiddelterapeuterne

- Deltaget pa Seniormessen med en stand om borgerradgivningen

Arbejdsmarked:
- Deltaget i forberedende mgde jf. den nye kontanthjselpsreform

- Deltaget i sparringsmgde vedr. behov for at guide borgerne, der gnsker en partsre-
praesentant.

- Borgerradgiveren har sammen med en jurist i Faaborg-Midtfyn Kommune afviklet
tre oplaeg pa Arbejdsmarkedsomradet omkring den helhedsorienterede vejled-
ningspligt (jf. anbefaling fra arsberetningen 2024). Borgerradgiveren har bidraget
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med borgerperspektivet og reflektionsskabende dialog over dilemmaer i relation til
vejledningspligten.

Socialomradet:

Har holdt oplaeg i Dialoggruppen om Bedre Borgerkontakt under overskriften
"Kommunikation med borgerne, system-sprog kontra hverdagssprog samt hvordan
kan vi arbejde med forventningsafstemning”

Kendskabet til borgerradgivningen

Derudover har borgerradgiveren veeret rundt og praesentere funktionen og udbrede kend-
skabet hos fglgende:

o

O

o

Den frivillige bisidderforening

Socialradgiverpraktikanter pa jobcentret

Frivilligcentret i Ringe

/Eldreradet

Forzeldregruppe via Psykoterapeut Birgit Ryberg Landtved
Solsikkenetveerket i Faaborg-Midtfyn Kommune

Den Bla Ambassade

Rusmiddelcentret

Feelles ledermgde pa Skole- og Dagtilbudsomradet

Ledermade i Barn og Familieafdelingen

Deltagelse i netveerk

Borgerradgiveren deltager arligt i et nationalt seminar for borgerradgivere. Her saettes der
fokus pa faglige udfordringer, ny lovgivning og relationen til Ombudsmandsinstitutionen.

Derudover er der deltagelse i det fynske netveerk af borgerradgivere fire gange arligt.
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ARETS EMNER

En del af borgerradgiverens opgave er at lytte til de mange henvendelser fra borgerne og
fa gje pa, om der er seerlige emner, der springer i gjnene. Der har saerligt veere fire emner,
der har fyldt i de 302 henvendelser, som borgerradgiveren har behandlet i 2025; Lodfiler,
nar samarbejdet gér i hardknude, koordinering pé tveers af flere fagomrader og forvaltning
af magten.

Nedenfor uddybes emnerne.

Logfiler

| 2025 har der vaeret en raekke henvendelser fra borgere med sager i Barne- og Familieaf-
delingen om aktindsigt i logfilerne fra b@rnesagen. Logdfiler er systemets registrering af ak-
tiviteter pa borgerens sag, herunder hvem der har veeret logget ind. Hvis borgeren fx har
haft mistanke om, at uvedkommende har veeret logget pa ens sag, sa kan man bede om at
fa tilsendt logdfiler (oversigt over hvilke medarbejdere der har tilgaet ens sag). Eller hvis
borgerne gnsker indsigt i, hvor ofte medarbejderne arbejder i sagen, kan man bede om at
fa tilsendt logfilerne (aktiviteter).

Det er relativt nyt, at borgerne kan fa indsigt i logfilerne (EU-dom fra 2023), sa der har ikke
veeret den store praksis i kommunerne. Inden EU-dommen fra 2023 har forstaelsen af log-
filer veeret, at logfilerne ikke vedrerte selve borgerens sag, men mere skal ses som “sy-
stemteknisk’.

Det har veeret udfordrende for borgerne at gennemskue de tilsendte logdfilers aktivitet, fx
nar der star "slettet dokument’ eller "redigeret dokument’. Hvad betyder det helt konkret?

Henvendelserne fra borgerne omkring logfiler har derfor givet anledning til, at Barne- og
Familieafdelingen har faet en mere ensrettet handteringen af journaliseringssystemet.
Barne- og Familieafdelingen har ogsa udarbejdet vejledning til borgerne, som sendes
med, nar der gnskes aktindsigt i logfilerne. | den guider Barne- og Familieafdelingen bor-
gerne i, hvordan de skal forsta begreberne, sa der ikke opstar misforstaelser.

Selvom emnet har fyldt en del i 2025, har det ikke givet anledning til kritik eller anbefalin-
ger fra borgerradgiveren.

Nar samarbejdet gar i hardknude

48 henvendelser i 2025 til borgerradgiver handler om et samarbejde, hvor kommune og
borger ikke laengere er hinandens medspillere, fordi tilliden har lidt et knaek. Borgerradgi-
veren har afholdt 30 dialogmgder i 2025 mellem borger og kommune, hvor samarbejdet
havde brug for en genopretning af tilliden. Derudover har der veeret 18 henvendelser om-
kring manglende tillid i samarbejdet, som ikke er mundet ud i dialogmgde, men hvor der
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enten er givet vejledning om, hvilke muligheder borgeren havde, eller formidling til fagom-
rade med opmaerksomhedspunkter.

| de sveere samarbejdssager henvender borgerne sig og forteeller, at de oplever, at kom-
munen ggr dem til problemet, hvilke forveerrer samarbejdet yderligere. Det kan veere, at
forholdet mellem forvaltning og borger er kart sa meget i hardknude, at de er blevet hinan-
dens modstandere. | nogle sager, hvor borgerradgiveren har fungeret som maegler, har
samarbejdsvanskelighederne overskygget fokus pa borgerens forudsaetninger for at kunne
samarbejde med kommunen. Borgerradgiveren har derfor givet feedback til kommunen for
at sikre, at opmaerksomheden igen rettes mod, hvad der skal til for, at borgeren kan delta-
ge konstruktivt i samarbejdet.

Hvis man mister fokus pa borgerens forudsaetninger, ender borgeren med selv at skulle
lgse samarbejdsproblemerne — og det har de faerreste borgere mulighed for eller kompe-
tencer til.

| nogle af sagerne forteeller borgere, at der tolkes negativt pa deres adfeerd, hvilket forryk-
ker magtbalancen, fx nar borgeren ikke er enig med de fagprofessionelle i, hvordan pro-
blemet skal forstas. Et andet eksempel er, nar der er fokus pa borgernes “fejl og mangler’,
sa gges risikoen for, at det skygger for helheden. Flere af sagerne er endt med, at begge
parter tolker den andens adfeerd negativt. Borgerradgiveren har i sagerne konstateret via
sagsgennemgang, at borgerne her peger pa et vigtigt element i samarbejdet; at det mang-
lende feelles forslag skaber en greft og en afstand i samarbejdet.

Nar borgeren gares til problemet og maske ogsa italesaettes sadan, sa kan det blive bor-
gersynet, der ubevidst kommer til at praege det videre forlgb. Her kan der opsta et samar-
bejde, hvor "pres avler modpres”. Det konfliktfyldte samarbejde forveerres, og alle taber pa
det.

Det har store menneskelige omkostninger for borgerne, hvis de ikke har et konstruktivt
samarbejde med kommunen. Det giver sgvnlgse naetter og en urimelig meengde tid bru-
ges pa "kampen”. Ingen vinder pa dette.

Nogle borgere kan til tider have en udfordrende adfeerd i samarbejdet med kommunen.
Den udfordrende adfeerd skyldes oftest, at borgerne mgdes med for store krav. Det kan
vaere krav om, at de forstar sammenhaenge i situationen, rammerne for den kommunale
praksis, at f& kommunikeret eget perspektiv, bekymringer osv.

Allerede i 2024 havde borgerradgiveren en del henvendelser, som handlede om samar-
bejdet med kommunen. Borgerradgiveren har derfor Igsbende haft dialog med kommunen
og formidlet borgerens perspektiv. Pa den made er tilliden til kommunen blev genoprettet.

| erkendelsen af, at kommunen ogsa bliver udfordret i nogle af samarbejdsrelationerne til
borgerne, vil direktionen med kommunaldirektaren i spidsen igangsaette en proces, hvor
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medarbejdere og lederes skal analysere og blive klogere pa de komplekse samarbejdsa-
ger. Arbejdet saettes i gang i foraret 2026.

Borgerradgiveren statter op om arbejdet og ser frem til bidrage med borgernes perspektiv i
processen.

Koordinering pa tveers af flere fagomrader

Tretten borgere har sagt vejledning omkring skoleomradet/PPR ifm. ufrivilligt skolefraveer.
Skolefraveer betyder, at barnet i leengere perioder ikke eller sjeeldent kommer i skole og
SFO. Det kan skyldes mange forskellige ting men er typisk udtryk for, at barnet ikke har
det ngdvendige overskud til at deltage i skolelivet pa lige fod med andre bgrn. Borgerne er
usikre pa deres rettigheder og muligheder, nar deres barn kommer i mistrivsel eller har
seerlige behov i skolen.

Henvendelserne, hvor der er ufrivilligt skolefraveer, har relevans for flere fagomrader i
kommunen, da borgerne oftest har flere sager pa tveers. Det, som borgerradgiveren seer-
ligt har bemeerket i henvendelserne er, at kommunen ikke altid formar at sikre det hel-
hedsorienterede perspektiv pa tveers af de forskellige fagomrader. En helhedsorienteret og
tveerfaglig indsats er ofte en ngdvendighed i sager med ufrivilligt skolefraveer for at kunne
finde frem til en holdbar Igsning for familien. Ud over forpligtelsen til at sikre et n@gdvendigt
undervisningstilbud har kommunen pligt til at vurdere, om der er grundlag for at yde andre
former for hjeelp og stgtte til barnet eller familien (helhed). Samarbejdet mellem fagomra-
der er derfor afggrende ved skolefraveer, da skolefraveer har betydelige omkostninger og
konsekvenser for den enkelte familie.

Pa grund af sagernes kompleksitet og flere involverede fagomrader fortzeller borgerne, at
de har udfordringer med at gennemskue, hvem der ggr hvad og hvilket fagomrade, der er
ansvarlig for koordinering og den helhedsorienterede vejledning. De forteeller ogsa, at de
bliver i tvivl om “den ene hand ved, hvad den anden laver’. Dette kan i nogle af sagerne
ungdigt forhale forlgbet.

| de sager, som borgerradgiveren har veeret involveret i, har kommunen ikke kunnet pege
pa alternativer til nuveerende skoletilbud og SFO. | enkelte af sagerne er der tilbudt hjem-
meundervisning, som en midlertidig lasning med reduceret skema, hvorved der opstar et
pasningsbehov i hjemmet.

| nogle af henvendelserne om ufrivilligt skolefraveer har det ogsa handlet om afslag pa tabt
arbejdsfortjeneste i relation til ufrivilligt skolefravaer. For den enkelte familie kan det veere
afgarende at fa sikkerhed for gkonomien, nar der ikke er fundet en Igsning pa skoleomra-
det. Tabt arbejdsfortjeneste forudseetter ofte, at der skal veere afprgvet flere tiltag pa skole-
eller dagtilbudsomradet, og at der er afklaring af barnets eller den unges lidelse eller han-
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dicap, fgrend tabt arbejdsfortjeneste bliver en mulighed (jf. sektoransvaret) Det betyder, at
der kan veere risiko for, at barnet eller den unge fgrst skal prgve flere tiltag med justeringer
i skolerammerne, og dermed er der risiko for, at barnet eller den unge som tiden gar far
det darligere og darligere. Det, der i udgangspunktet var en reaktion pa rammerne i sko-
len, kan dermed over tid udvikle sig til betydelig mistrivsel. Det presser selvsagt alle i fami-
lien, og foraeldrene kan ende med en sygemelding.

Familierne star tilbage med spergsmalet "hvad sa?” Barnet eller den unge er jo hjemme
meget af tiden. Dette affader et pasningsbehov, der kan have den konsekvens, at fx et
praktikforlab i jobcentret saettes pa pause. Jobcentret kan indtage en position, som den
afventende part, da skole- og SFO-pasning skal falde pa plads, fgrend borgeren kan indga
i praktik. Nogle borgerne fortaeller, at de ender med at hjemmepasse barnet pa sygedag-
penge, ressourceforlabsydelse eller kontanthjaelp.

Anbefaling

Ud fra borgernes henvendelser anbefaler borgerradgiveren, at der saettes en tydelig (poli-
tisk) retning for handtering af de tvaergaende sager, sa borgerne ikke selv skal gennem-
skue maskinrummet, veere budbringer og agere proaktiv, for at der handles.

Det anbefales ogsa, at kommunen pa tveers af de forskellige fagomrader afklarer, hvad
kommunen reelt kan med tabt arbejdsfortjeneste. Der kan fx reekkes ud til VISO, som har
et skoletema, hvor ogsa tabt arbejdsfortjeneste kan inkluderes.

Det kan ogsa overvejes, om en styrket datadeling pa tveers kan bidrage til sammenhang
og helhed i de naevne sager. Der vil vaere en raekke oplysninger og en raekke situationer,
hvor oplysningerne faktisk kan udveksles mellem to eller flere fagomrader med henvisning
til enhedsforvaltningsprincippet. Det skal selvfelgelig afklares, om datadeling falder inden
for de lovgivningsmaessige rammer. For borgerne vil det betyde, at de ikke skal agere
sendebud mellem fagomraderne. Det kan vaere sveert for borgerne at huske alle detaljer
og informationer fra det ene omrade til det naeste.

Forvaltning af magten

Flere henvendelser har i 2025 omhandlet det asymmetriske forhold mellem borger og
kommune. Det er sveert at saette et praecist tal pa, da magtforholdet ofte fletter sig ind,
selvom henvendelserne i udgangspunktet handler om noget andet. Seaerligt pa de fagom-
rader, hvor der skal traeffes beslutninger om konkret hjaelp, statte eller omsorg i borgernes
hverdagsliv, er forvaltning af magten noget, som borgerne saetter ord pa overfor borgerra-
dgiveren.

10
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| langt de fleste borgerhenvendelser i kommunen lykkes samarbejdet til trods for det ulige
forhold, men indimellem gar borger og medarbejder fejl af hinanden.

Nar en kommune skal bedrive myndighed, kan det veere en sveer balance, fordi der er et
magtelement i forholdet mellem borger og kommune. For borgerne er det afggrende, at de
bevarer retten til at bestemme selv i mgdet med kommunen og oplever at have indflydelse
pa, hvordan problemerne skal forstas, eller hvordan deres historie fremstilles.

De fagprofessionelle er i kraft af deres rolle i kommunen givet en magt, hvilke betyder, at
magt og myndighed gar hand i hand. Disse aspekter er essentielle at forsta for at kunne
mgde borgerne, uden at de bringes i afmagt. | sagens natur er der altsa et asymmetrisk
forhold mellem borger og kommune. Men maden borgerne mgdes pa har stor betydning
for deres oplevelse af, hvordan denne asymmetri forvaltes.

Det kan medfere magteslgshed, nar borgeren far oplevelsen af, at nar de fagprofessionel-
le i kommunen har besluttet, hvordan problemet skal forstas, sa lyttes der ikke leengere il
borgernes perspektiv. En manglende feelles forstaelse af sagen kan vanskeliggere samar-
bejdet, og nar borgerne ikke bliver hgrt i deres perspektiv, sa indtreeffer vreden eller mag-
teslgsheden. Borgernes forstaelse af problemerne og udfordringerne skal kunne sta side
om side med kommunens. Den faelles problemforstaelse skal danne grundlag for det kon-
struktive samarbejde omkring mulige lasninger.

Borgerne forteeller i nogle af henvendelserne, at de bliver efterladt "alene pa perronen”,
nar de star i deres livs mest sarbare situation. | den situation eftersparger borgerne om-
sorg og forstaelse. Enkelte borgere har henvendt sig med forteellinger om, at de oplever at
blive palagt skyld eller misteenkeliggjort i samarbejdet med kommunen. Nogle borgere har
kunnet laese om synet pa dem i flere af notaterne, nar de har bedt om aktindsigt. Borger-
radgiveren har set disse notater.

En anden vinkel pa det asymmetriske forhold er, at nogle borgere forteeller, at kommunen
ikke medtager eller undersgger oplysninger, som borgeren kommer med.

Tre henvendelser har omhandlet borgernes oplevelse af, at deres sag fordrejes fx ved, at
der kun noteres de oplysninger, der underbygger et afslag, eller at konteksten udelades i
journaliseringen, saledes at der kan tolkes pa, hvorfor f.eks. en borger har sagt nej til en
indsats.

Det er vigtigt at holde sig for gje, hvordan magten kan pavirke en sagsfremstilling eller en
vurdering, og at kommunen skal inddrage saglige, relevante og vedkommende hensyn.
Det har stor betydning for borgerne, at de kan iagttage de saglige hensyn, saerligt hvis der
ogsa er en fagprofessionel vurdering involveret i sagsfremstillingen.

Anbefaling:
11
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- Arbejdshypoteser

Borgerradgiveren anbefaler, at kommunen undlader subjektive tolkninger og udsagn om
borgerne/borgernes adfeerd bade skriftligt og mundtligt. Hvis kommunen finder det nad-
vendigt at notere tolkninger og udsagn om borgeren, bgr disse som minimum sta med
konkrete eksempler og underbygges fagligt.

Borgerradgiveren forslar, at der i stedet arbejdes med arbejdshypoteser. En hypotese sig-
nalerer mere abenhed — selv fagprofessionelle kan fejltolke. Pa den made inviteres borge-
ren ind i et rum for dialog, hvor borgeren beholder magten over egen forteelling.

Borgerradgiveren stiller gerne op pa afdelingsmgader til refleksion om, hvordan kommunen
aktivt kan arbejde mere med det hypotetiske sprogbrug bade pa skrift og i dialogen med
borgerne.

- Borgernes forudsatninger for samarbejdet med kommunen

Alle borgere er forskellige og har forskellige forudsaetninger for at samarbejde med en
kommune. Nogle borgere har udfordringer, der kan sta i vejen for at indfri de forventninger,
som kommunen stiller i samarbejdet.

Borgerradgiveren anbefaler derfor, at der altid er en dialog med borgerne om, hvordan de
kan indga i samarbejdet og deltage i mgder ud fra deres forudsaetninger.

Det anbefales, at kommunen klarleegger:
- Om kommunen i samarbejdet far palagt borgerne et ansvar, som de ikke kan lgfte?
- Om der er barrierer for borgeres deltagelse i samarbejdet?

- Hvordan kommunen evt. kan kompensere for borgerens nedsatte funktionsevne i
relation til samarbejdet?

- Hvordan samarbejdet tilrettelaegges, for at borgeren kan deltage?

FUNKTIONEN I TAL

Der er registreret 302 borgerhenvendelser i 2025. En borger kan vaere anonymt registreret
med flere henvendelser, da hvert emne far sin egen registrering.

Ud over de 302 borgerhenvendelser har medarbejdere og ledere ogsa mulighed for at
henvende sig primaert med et gnske om faglig sparring. Disse henvendelser registreres

12



~<F YN Ky
) 'y

7;.,!-‘-‘4 IS
3

ikke. Henvendelser fra frivillige foreninger, psykiatrien, praktiserende la&eger mm registreres
heller ikke. Det er alene borgerhenvendelser, der registreres, og som nedenstaende afsnit

bygger pa.

Antal henvendelse for arene 2021-2025:

Antal henvendelser

350
300

250

302
233
212 217 217
200
150
100
5

2021 2022 2023 2024 2025

[=]

Det er sveert at pege pa, hvorfor et ar bliver en hgjdespringer i antal henvendelser. Neer-
liggende er det at teenke, at 2025 var et kommunalvalgsar, hvor mange lokalpolitikere var i
direkte kontakt med borgerne og henviste til borgerradgiveren.

Fordelingen af henvendelserne pa de forskellige fagomrader ser i pct. saledes ud:

13
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Henvendelser fordelt pa fagomrade (pct)

1%

|

m Arbejdsmarked

m By Land_og_Kultur
m Diverse

m Opveekst_og_Laering
m Socialomradet

m Sundhed_og_AZldre

m Pkonomi

De 302 henvendelser bliver i borgerradgiverens registrering delt i to hovedkategorier hen-
holdsvis klager og andre typer af henvendelser. Dette ggres for at sikre, at der i alle sager,
hvor der er et klagepunkt, sker laering i organisationen.

De 302 henvendelser fordeler sig i de to hovedkategorier som fglgende:

Fordeling af henvendelser i kate-

gori
Henvendelsens
art Antal
Klager 141
Andre typer 161
| alt 302

Der har dermed veere 141 henvendelser, hvor borgerne har haft klagepunkter. Til sam-

menligning var der 80 klager i 2024.
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Klager over kommunen kan groft sagt inddeles i to:
1. Klage over en afgerelse
2. Klage over samarbejdet.

Lidt mere udfoldet sa handler en klage over en afggrelse ofte om, at borgerne ikke kan se
den rgde trad som neevnt i forrige arsberetning. Klager over samarbejdet deekker i mange
tilfeelde over selve inddragelse af borgeren, borgernes manglende tillid til kommunen, eller
at borgerne er utrygge ved kommunens forvaltning af magten.

Ud af de 141 er 22 klager afvist hos borgerradgiveren, enten fordi borgeren havde faet et
svar pa klagepunkterne fra direktion eller chefniveau, fordi sagen var i Ankestyrelsen, eller
fordi borgeren ikke er vendt tilbage.

Andre typer af henvendelser (161) kan fx vaere vejledning og vejvisning.

Efter den farst kategorisering i de to kategorier "klage og andre typer af henvendelser” re-
gistreres alle henvendelserne i relation til, hvad henvendelsen giver anledning til hos bor-
gerradgiveren.
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Henvendelser fordelt pa borgerradgiverens behandling af henholdsvis klager og andre:

Borgerradgivers

behandling

Andre 161
Vejledning 105
Vejvisning 43
Videreformidlet/lsering 13

Klage 141
Afvist 29
Hjaelp til klageproces 34
Last ved borgerradgive-

ren 49
Styrket dialog 35
(tom) 1

Hovedtotal 302

Mange af henvendelserne, hvor vejledning efterspgrges, opstar af tvivisspgrgsmal afledt
af borgernes kontakt til kommunen. Udgangspunktet i 59 af sagerne har veeret hjemmels-
spargsmal, hvor borgerne har ringet med tvivisspargsmal. Ma kommunen give afslag her?
Eller kan det passe, at kommunen ma stoppe mit forlab?

16
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Hvis vi dykker ned i de 141 klager, sa fordeler de sig pa falgende fagomrader:

Klager fordelt pa fagomrade (pct.)

1%

m Arbejdsmarked

m By Land_og Kultur
m Diverse

m Opvaekst_og_Leering
m Socialomradet

m Sundhed_og Aldre

m Jkonomi

Diverse daekker over klager fra borgere med sager eller spgrgsmal, som ikke vedrgrer kommunen, men
f.eks. vedrgrer Udbetaling Danmark, Familieretshuset, Ankestyrelsen.

Fratrukket de 22 afviste klager samt de to diverse, har borgerradgiveren behandlet 117
klager over kommunen.

Socialomradet tegner sig for 40 pct. af klagehenvendelserne, hvilke i antal svarer til 57.
Socialomrader daekker bade over Barne- og Familieomradet (37 klagehenvendelser) og
voksen Socialomrade (20 klagehenvendelser). Pa Bgrne- og Familieomradet har 12 af
henvendelserne givet anledning til en styrket dialog enten ved, at der har veeret afholdt
dialogmgde (11) med henblik pa bedring af samarbejdet og kommunikationen, eller fordi
borgerradgiveren har videreformidlet laeringspunkter til fagomradet (1). Pa voksen Social-
omradet har der veeret afholdt dialogmgde i fem af henvendelserne med henblik pa bed-
ring af samarbejdet og kommunikationen. De g@vrige 15 henvendelser har omhandlet
hjemmelsspgrgsmal, GPDR-reglerne eller klage over manglende koordinering.

17
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By, Land og Kultur tegner sig for 8 pct. af klagehenvendelserne. Klagerne handler pri-
maert om, at der ikke responderes pa borgerhenvendelser, og at der ikke orienteres om
sagsgange og svarfrister. Der har ikke veeret afholdt dialogmeader.

| Sundhed og Aldre har der i 2025 veeret 28 klager svarende til 20 pct. af de samlede
klagehenvendelser. Langt hovedparten af de 28 klager handler om begrundelserne i afgg-
relserne. Derudover har der veeret afholdt fire dialogmg@der med fokus pa bedring af sam-
arbejdet.

Pa Arbejdsmarkedsomradet har flere af de 24 klager (17 pct. af de samlede klagehen-
vendelser) handlet om begrundelser i afggrelser. Derudover har der veaeret afholdt to dia-
logmader med henblik pa forbedring af samarbejdet.

| Opvaekst og Laering har de 18 klager (11 pct. af de samlede klagehenvendelser) om-
handlet ufrivilligt skolefravaer og samarbejdet med skole eller dagtilbud.

Der har veeret afholdt syv dialogmgder med henblik pa forbedring af samarbejdet.

| Bkonomi er der meget fa sager. Langt de fleste af opgaver i dkonomi er stabsopgaver,
som ikke har meget borgerkontakt, men kontrolenheden er organisatorisk placeret her, og
der kan veere en del borgerkontakt. Der har veeret afholdt et dialogm@ade i kontrolenhe-
den for at skabe bedre samarbejde og forstaelse.

HVORDAN HAR OMRADERNE ARBEJDET MED SIDSTE ARS ANBEFALINGER?

Anbefalingerne fra sidste arsberetning er faldet forskelligt ud i fagomraderne. Anbefalin-
gerne i tidligere arsberetning fra 2024 omhandlede falgende emner:

o Forstaelige afggrelser

o Sagsoplysning

o Samarbejdet med kommunen
o Vejledningspligten

o Borgernaere beslutning

By, Land og Kultur har gennemgaet anbefalingerne pa et personalemgde i foraret 2025.
Seerligt anbefalingerne om “forstéelige afgarelser’ har resoneret ind i kurset omkring "Den
gode sag” som har veeret afholdt i By, Land og Kultur for at kunne formulere konkrete og
forstaelige afggrelser.

Opveekst og Laering har gennemgaet anbefalingerne i arsrapporten 2025 pa et afdelings-
mgade og har seerligt forholdt sig til emnet "Samarbejdet med kommunen”, som falder fint i
trad med det fokus pa partnerskab med foreeldrene, som er et indsatsomrade pa skole- og
dagtilbudsomradet.
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| Sundhed og Aldre har borgerradgiver veeret inviteret ind til en dialog om anbefalingerne
og har givet sparring pa borgervenlige afgarelser.

Pa Socialomradet har borgerradgiveren haft mgde med Socialchefen omkring anbefalin-
gerne. Der har veeret et seerligt fokus pa at skrive forstaelige afggrelser, hvor de fagrelate-
rede ord forklares. Socialafdelingen arbejder ogsa med at ringe til borgerne forud for, at
der sendes en afggrelse. Socialafdelingen har ogsa arbejdet malrettet med at sikre sam-
menhaeng i sagsforlgbet ved skift af sagsbehandler.

Pa Arbejdsmarkedsomradet har seerligt anbefalingen om vejledningspligten givet anled-
ning til, at borgerradgiveren sammen med en jurist er inviteret ind til to timers opleeg og
refleksion om pligten til at vejlede. Der har veeret afholdt fire oplaeg for forskellige teams pa
jobcentret.

FOKUSPUNKT | 2026

Bisidder til bgrnesamtaler

Borgerradgiveren har i flere tilfeelde veeret i kontakt med barn og unge eller deres foreel-
dre, hvor der har veeret afholdt bgrnesamtale i dagtilbud eller skole.

Barne- og Familieafdelingen har i bedste mening ofte bedt en paedagog eller lzerer agere
bisidder for barnet eller den unge, da disse relationer opfattes som en tryghedsskabende
og kendt relation. Det har nogle stykker fundet uheldigt, da der var emner, som barnet eller
den unge ikke havde lyst til, at en paedagog eller lzerer skulle kende til.

Bgrn og unge skal sa vidt muligt gives mulighed for selv at veelge bisidder forud for samta-
ler.

Borgerradgiveren har i forbindelse med en enkelt sag, radgivet Barne- og Familieafdelin-
gen til at gare brug af de professionelle bisiddere hos Barne Vilkar, sa barnet eller den
unge reelt far indflydelse pa valget af bisidder.

Barns Vilkar rykker ud med meget kort varsel i bade dagtilbud og pa skoler, hvor de har en
informerende samtale med barnet eller den unge, hvorefter barnet eller den unge kan
veelge mellem Barnes Vilkar eller en kendt paedagog eller lzerer.
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Borgerradgiveren vil fortseette dialog med fagomradet i 2026 for at se, om der skal anbefa-
les en eendring i vejledning til bagrne og unge i forhold til deres rettigheder omkring bisid-

der.
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