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Forord

Borgerradgiverfunktionen i Brgndby Kommune blev oprettet i april 2022, hvor jeg tiltradte som
borgerradgiver. Siden da er antallet af henvendelser steget Igbende, hvilket peger pa et fortsat og stabilt
behov for radgivning og vejledning blandt borgerne. Udviklingen indikerer samtidig, at funktionen i stigende

grad er blevet synlig og benyttes som en relevant indgang til stgtte, sparring og afklaring.

Denne beretning giver en overordnet redeggrelse for borgerradgiverfunktionen i perioden 1. maj 2025 — 30.
april 2026. Den sammenfatter mit arbejde med borgerhenvendelser og suppleres af refleksioner samt

konkrete anbefalinger til, hvordan sagsbehandlingen i Brgndby Kommune kan styrkes pa udvalgte omrader.

Hver dag er mange borgere i kontakt med kommunens medarbejdere. For langt de fleste er der tale om gode
mgder, hvor borgerne modtager den stgtte og hjelp, de med rette kan forvente. For enkelte borgere fgrer
medet dog til frustration, afmagt og en oplevelse af ikke at vaere blevet hgrt, behandlet korrekt eller

retfeerdigt.

Nar man, som jeg, dagligt arbejder med borgere, der pa forskellig vis oplever at veere kommet i klemme i
systemet, kan det give et ensidigt billede. Derfor er det vigtigt for mig at understrege, at jeg hver dag ogsa
me@der engagerede og kompetente medarbejdere, som udfgrer et stort og kvalificeret arbejde pa tvaers af

kommunens velfeerdsomrader.

Borgerradgiverens arbejde forudsaetter et taet og konstruktivt samarbejde med medarbejderne. Jeg vil derfor
rette en stor tak til alle, der bidrager — ikke alene ved at hjaelpe mig med at hjalpe borgerne, men ogsa ved i
komplekse sager at dele faglige overvejelser, tvivl og dilemmaer og ved indimellem at yde en ekstra indsats

for at finde Igsninger i fastlaste situationer. Dette samarbejde vaerdsaetter jeg hgjt.

Ifglge borgerradgiverens vedtaegter skal jeg arligt afrapportere til Kommunalbestyrelsen. Det er mit hab, at
beretningen ogsa kan have veaerdi for andre med interesse i borgernes mgde med kommunen. Den giver ikke
et fuldstaendigt billede af kommunens samlede virksomhed, men fremhaever udvalgte problemstillinger, som

kalder pa opmaerksomhed og feelles handling.

leg ser frem til at fortsaette det konstruktive og udviklingsorienterede samarbejde i 2026/27.

Sibell Khan
Borgerradgiver



Hvad laver en borgerradgiver?

Borgerradgiveren er uvildig og neutral

At borgerradgiverfunktionen er uvildig betyder, at borgerradgiveren tilbyder uafhaengig radgivning
og vejledning til borgere, der oplever usikkerhed eller tvivl om, hvorvidt deres henvendelse til
kommunen er blevet behandlet korrekt. Titlen borgerrddgiver kan for nogle give indtryk af, at jeg
fungerer som borgerens advokat eller bisidder. Det er imidlertid ikke tilfeeldet. Borgerradgiveren i

Brgndby Kommune er upartisk og neutral og dermed hverken for eller imod kommunen.

Formalet med funktionen er derimod at bidrage til at styrke borgernes retssikkerhed i mgdet med
kommunen samt at understgtte initiativer, der kan sikre en hgj kvalitet i sagsbehandlingen. Malet
er, at borgerne kan have tillid til, at kommunens afggrelser traeffes pa et sagligt og korrekt grundlag

— ogsa nar afggrelserne har stor betydning for den enkelte borgers liv.

Alle borgere, foreninger og virksomheder i Brgndby Kommune kan henvende sig til
borgerradgiveren for radgivning og vejledning, herunder i forbindelse med gennemgang af et

sagsforlgb.

Sadan arbejder borgerradgiveren

Opgaver og kompetence

Ifglge vedteegten har borgerradgiveren kompetence til at behandle klager over den formelle
sagsbehandling. Det vil sige klager, der vedrgrer overholdelsen af lovgivningens

sagsbehandlingsregler, vedtagne retningslinjer samt principperne om god forvaltningsskik.
Derudover hjzlper jeg borgere, der har brug for stgtte til at:

e genetablere en konstruktiv dialog med kommunen
o finde vej i den kommunale organisation

e laese og forsta en afggrelse

e orientere sig i klagesystemet

e gennemga deres sag



Borgerradgiveren har ikke kompetence til at:

o traeffe eller ndre kommunale afggrelser

o tage stilling til det faglige eller skgnsmaessige indhold i en afggrelse

o behandle politiske beslutninger, eksempelvis kommunens serviceniveauer

¢ behandle personale- og ansaettelsesforhold i kommunen

¢ behandle forhold, der hgrer under andre klageinstanser

e behandle sager, der allerede er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets
Ombudsmand eller domstolene

e behandle forhold, som Kommunalbestyrelsen allerede har taget stilling til

e behandle sager, der ligger mere end ét ar tilbage

Henvendelser til borgerradgiveren

| perioden 2025-2026 har der vaeret en fortsat stigning i antallet af borgerhenvendelser. | alt er der
behandlet 220 sager, hvilket er en stigning pa 46 sager sammenlignet med sidste ar, hvor der blev
behandlet 174 sager. Henvendelserne kommer ofte i bglger, hvilket i perioder kan skabe pres pa

kapaciteten.

Det er imidlertid en fast prioritet, at alle skriftlige henvendelser bekraeftes samme dag eller senest
den efterfglgende hverdag, sa borgerne oplever en hurtig respons og tryghed i kontakten med

kommunen.

Borgerne benytter flere forskellige indgange til borgerradgiveren: mail, telefon og personligt
fremmgde i Kilden og Brgnden, hvor jeg fortsat er til stede to faste dage om ugen uden krav om
tidsbestilling. Den fysiske tilstedeveerelse har vist sig at have sarlig betydning for borgere med
sproglige eller psykiske udfordringer. For disse borgere kan direkte adgang til personlig vejledning

veere afggrende for, at de reelt kan ggre brug af deres rettigheder.

Mange borgere henvender sig med behov for hjzelp til at forsta breve fra kommunen eller andre
myndigheder samt for at fa overblik over deres handlemuligheder. Selvom
borgerradgiverfunktionen er afgraenset til forhold inden for Breandby Kommune, modtager jeg ogsa

jeevnligt henvendelser vedrgrende andre myndigheder. | disse tilfaelde yder jeg overordnet juridisk



vejledning og henviser konkret til den relevante instans, sa borgeren ikke efterlades uden retning,

men kan komme videre i sin sag.

En betydelig del af henvendelserne vedrgrer klager over sagsbehandlingen, herunder
sagsbehandlerens adfaerd, klagevejledning i forbindelse med modtagne afggrelser samt generel
juridisk vejledning om den lovgivning, som borgernes hjelp er reguleret af. Mange borgere har
behov for stgtte til at forsta deres rettigheder og pligter i konkrete situationer og til at skabe struktur
i deres synspunkter. Jeg bidrager til at skabe overblik og tydelighed i processen, samtidig med at jeg
fra begyndelsen ggr min rolle klar: Jeg fungerer ikke som partsrepraesentant og udarbejder ikke

klager, men stgtter borgeren i selv at kunne varetage sine interesser pa et oplyst grundlag.

Borgerradgiverens samarbejde med forvaltningerne
Samarbejdet mellem forvaltningen og borgerradgiveren bygger pa dialog, inddragelse og gensidig

respekt for hinandens roller og opgaver.

Formalet med borgerradgiverens arbejde er at bidrage til at forebygge fejl og mangler i
sagsbehandlingen og bidrage med at genoprette samarbejdet mellem borger og forvaltningen, hvis
der er udfordringer. Det indebaerer blandt andet at have fokus pa, om sagsbehandlingen lever op til
forvaltningsretlige regler, retssikkerhedsmaessige principper og kravene til god forvaltningsskik.
Dette sker blandt andet gennem sparring med sagsbehandlere og ledere, undervisning samt anden

radgivende bistand.

Jeg arbejder i hgj grad dialogbaseret og tilstraeeber en smidig kontakt til forvaltningen. Denne tilgang

gor det ofte muligt hurtigt at afklare eventuelle misforstaelser i en sag.

Mit mal er ikke i sig selv at reducere antallet af klager, men derimod at bidrage til, at sager ikke
udvikler sig til fastlaste konflikter. Samtidig s@ger jeg at understgtte laering og forbedringer pa

baggrund af de erfaringer, der udspringer af borgernes henvendelser.

Klagerne varierer naturligvis i bade indhold, omfang og alvor, hvilket uddybes senere i beretningen.
Ligesom i tidligere ar relaterer langt de fleste klager sig til spgrgsmal om forvaltningsret og god

forvaltningsskik.



De sager, som bade kommunens medarbejdere og jeg selv har haft svaerest ved at finde Igsninger
pa, vedrgrer ofte lange og opslidende sagsforlgb — ikke mindst for borgeren og dennes familie. Et
gennemgaende traek i disse klager er, at borgeren ikke oplever at veere blevet mgdt med den

saglighed og ordentlighed, som forventes i mgdet med kommunen.

En god og effektiv klagebehandling kan spare bade tid og ressourcer og samtidig bidrage til gget
trivsel og arbejdsglaede i organisationen. En vigtig forudsaetning for dette er, at vi i faellesskab drgfter
klagernes indhold og substans og giver respektfuld og konstruktiv feedback til de medarbejdere,

som klagen vedrgrer.

Selvom der findes mange gode metodiske redskaber og stor viden om imgdekommende og
respektfuld kommunikation, er klagebehandling fortsat en kreevende opgave. Jeg er imidlertid
overbevist om, at abenhed omkring fejl og klager er afggrende, hvis Brendby Kommune skal lykkes
med at videreudvikle en forvaltningskultur, hvor det ikke blot er legitimt, men ogsa vaerdsat at tale

om de fejl, der uundgaeligt kan opsta.

For de fleste medarbejdere vil det at blive mgdt med en klage ramme deres faglige stolthed. Ofte
medfgrer det ubehag og i nogle tilfaelde ogsa tvivl om egen faglighed. Den oplevelse kender jeg ogsa
selv. Som nyuddannet socialradgiver modtog jeg en klage fra en borger over min
kommunikationsform — en erfaring, som siden har gjort mig mere opmarksom pa betydningen af

tydelig og respektfuld dialog.

Mit hab er derfor, at denne beretning kan bidrage til en arbejdspladskultur, hvor refleksion over
praksis mgdes med abenhed og nysgerrighed, og hvor konstruktiv kritik og nye idéer ses som

vaerdifulde bidrag til lzering og forebyggelse af konflikter og klager.

En god klagebehandling sikrer ikke alene borgerne en fair og respektfuld behandling. Den reducerer
ogsa ressourceforbruget og giver os vigtig indsigt i de forhold, der ligger bag klagerne. Pa den made
kan vi styrke bade borgernes tillid til kommunen og retssikkerheden for de borgere, der henvender

sig for at fa hjzelp.



Tendenser og opmarksomhedspunkter pa baggrund af
borgerhenvendelser

Borgerhenvendelserne til borgerradgiverfunktionen giver et veerdifuldt indblik i, hvordan
kommunens sagsbehandling opleves fra borgernes perspektiv. Selvom henvendelserne vedrgrer
forskellige fagomrader og problemstillinger, tegner der sig ofte nogle feelles mgnstre i de

udfordringer og spgrgsmal, borgerne oplever i mgdet med kommunen.

Formalet med dette afsnit er ikke at pege pa enkeltstaende fejl eller konkrete sager, men derimod
at fremhave nogle generelle tendenser og opmarksomhedspunkter, som pa tveers af
henvendelserne kan bidrage til refleksion og laering i organisationen. Erfaringerne viser blandt
andet, at borgernes oplevelse af retfeerdighed, tydelig kommunikation, grundig vejledning og
sammenhaeng i sagsbehandlingen har stor betydning for tilliden til kommunen og for borgernes

samlede oplevelse af deres sag.

Pa baggrund af arets borgerhenvendelser tegner der sig nogle gennemgaende tendenser, som peger
pa forhold i sagsbehandlingen, der har saerlig betydning for borgernes oplevelse af mgdet med
kommunen. Henvendelserne viser blandt andet, at borgernes oplevelse af retfeerdighed i hgj grad

knytter sig til selve processen i sagsbehandlingen.

For mange borgere er det ikke alene afggrelsens resultat, der er afggrende, men i lige sa hgj grad
hvordan de er blevet mgdt, informeret og inddraget undervejs i forlgbet. Procesretfaerdighed
handler blandt andet om, at borgeren oplever at blive behandlet respektfuldt, at blive lyttet til, og
at have haft mulighed for at fremfgre sine synspunkter, inden der treeffes afggrelse. Disse forhold
hanger taet sammen med flere grundlaeggende forvaltningsretlige regler og principper, herunder
reglerne om partshgring, begrundelsespligt og vejledningspligt samt principperne om god

forvaltningsskik.

En grundig og forstaelig vejledning af borgeren spiller i den forbindelse en central rolle. Mange
borgere har begraenset kendskab til reglerne pa omradet og kan have vanskeligt ved at gennemskue
bade sagens proces, deres rettigheder og de muligheder, de har undervejs i et sagsforlgb. En tydelig
vejledning om eksempelvis sagens videre forlgb, hvilke oplysninger der er relevante, hvilke
handlemuligheder borgeren har, samt hvilke konsekvenser forskellige valg kan have, kan derfor

veere afggrende for borgerens mulighed for at varetage sine interesser pa et oplyst grundlag.



Borgerhenvendelserne viser samtidig, at kommunikationens form og klarhed har stor betydning for
borgerens oplevelse af sagsbehandlingen. En respektfuld og tydelig dialog, hvor borgeren Igbende
orienteres om sagens status og naeste skridt i processen, kan veere med til at skabe stgrre
gennemsigtighed og forebygge misforstaelser og frustrationer. Nar borgeren modtager en klar
forklaring pa, hvilke oplysninger der indgar i sagen, hvilke hensyn der er lagt vaegt pa, og hvordan

afggrelsen er truffet, gges ogsa forstaelsen for myndighedens beslutninger.

Flere henvendelser peger desuden pa udfordringer i situationer, hvor borgeren har kontakt med
flere afdelinger i kommunen samtidig. | sddanne forlgb kan det vaere vanskeligt for borgeren at
skabe overblik over, hvem der har ansvar for hvad, og hvordan de forskellige indsatser haenger
sammen. Nar der ikke opleves tilstraekkelig koordinering mellem afdelinger, kan borgeren fa indtryk
af selv at skulle fungere som bindeled mellem forskellige dele af kommunen. En helhedsorienteret
tilgang til sagsbehandlingen, hvor der er fokus pa samarbejde og videndeling pa tvaers af

organisationen, kan bidrage til stgrre sammenhang i borgerens forlgb.

Endelig har borgernes mulighed for at komme i kontakt med kommunen og fa svar pa deres
spgrgsmal stor betydning for deres samlede oplevelse af sagsbehandlingen. Flere borgere giver
udtryk for frustration, nar det er vanskeligt at fa kontakt til den relevante medarbejder, eller nar
svartiderne opleves som lange. Oplevelsen af tilgeengelighed handler imidlertid ikke alene om
svartider, men ogsa om hvorvidt borgeren fgler sig mgdt og taget alvorligt i sin henvendelse. En
tilgeengelig og impdekommende kontakt kan ofte bidrage til at afklare spgrgsmal tidligt i et

sagsforlgb og dermed forebygge misforstaelser og konflikter.

Samlet set peger borgerhenvendelserne p3, at klare og empatiske kommunikative tilgange, grundig
vejledning, aktiv inddragelse af borgeren samt sammenhaeng i sagsforlgbet er afggrende for,
hvordan borgeren oplever processen som retfaerdig og tillidsvaekkende. Nar disse elementer er til
stede, gges borgerens forstdelse og accept af afggrelsen — ogsa i situationer, hvor udfaldet ikke

falder til borgerens fordel.



Borgerradgiverens arbejdsform og rolle
Min arbejdsform er dialogbaseret og tager udgangspunkt i forvaltningsretlige regler og principper.
Jeg arbejder i krydsfeltet mellem borgerens ret til en retfeerdig sagsbehandling og forvaltningens

forpligtelser efter gaeldende lovgivning.

De fleste henvendelser modtages telefonisk, og i hver sag vurderer jeg, om der er behov for dialog
med forvaltningen. Jeg retter kun henvendelse, hvis der er indikationer pa forvaltningsretlige
mangler; ellers giver jeg juridisk radgivning og vejledning inden for det relevante lovomrade eller

den konkrete bestemmelse. Denne fremgangsmade aflaster samtidig forvaltningen tidsmaessigt.

Som uvildig instans har jeg ikke adgang til forvaltningens fagsystemer, og forvaltningen kan ikke tilga

mine sager, hvilket sikrer uafhaengighed i overensstemmelse med styrelseslovens § 65e.

Jeg deltager i mgder med borgere og forvaltning efter behov, men understreger altid, at jeg hverken
er partsrepraesentant eller bisidder. Min rolle er at fremme konstruktiv dialog og sikre, at borgerens

rettigheder efter forvaltningsloven og retssikkerhedsloven overholdes.

Nar der opstar misforstaelser eller barrierer mellem borger og sagsbehandler, hjelper jeg med at
genopbygge kommunikationen, skabe overblik og tydeligggre sagens forlgb, sa borgeren kan blive

hert og forstaet.

Borgere, der har oplevet udfordringer med at komme i kontakt, far altid opfglgning fra mig. Siden
opstarten har jeg modtaget positive tilbagemeldinger fra bade borgere og forvaltningen, hvilket
tydeligt viser, at funktionen bidrager til at styrke retssikkerheden, fremme gennemsigtighed og

understgtte en retfaerdig og tillidsfuld sagsbehandling.

Hvorfor klager borgere til borgerradgiveren?

Mange borgere, der henvender sig til Borgerradgiveren, oplever skepsis eller mistillid i samarbejdet
med forvaltningen, seerligt blandt dem, der har klaget flere gange. Effektiv og rettidig
klagebehandling er derfor afggrende, da sma kritikpunkter ofte kan vokse, nar nye spgrgsmal og

frustrationer tilfgjes — fx: “Hvorfor far jeg ikke svar?” eller "Hvorfor behandles min sag ikke?”.



Nar klager vokser, skifter fokus ofte fra sagens kerne til det vanskelige samarbejde, hvilket draener
bade borgere og medarbejdere og @ger risikoen for konflikter. Det kan resultere i, at borgeren

oplever kommunikationen med kommunen som opslidende og kamppraeget.

Tillid er central i klagebehandlingen. Mange borgere mister tilliden som fglge af tidligere negative
erfaringer, fx hvis de ikke er blevet hgrt, taget alvorligt eller har oplevet manglende hjzelp. Mistillid

skaber afmagt, irritation og kan svaekke troen pa hele det offentlige system.

Forventningsafstemning og gennemsigtighed er derfor nggleelementer. Kommunens medarbejdere
bgr tydeligt forklare beslutningsgrundlaget, geeldende sagsbehandlingsregler og skabe klarhed
omkring, hvad borgeren kan forvente — bade for at genoprette tillid og for at sikre, at sager

behandles retfaerdigt og korrekt.

Samarbejde om faelles laering og udvikling

Med afseet i sidste arsberetning har jeg i 2025/26 haft et malrettet fokus pa centrale
forvaltningsretlige principper, herunder dialogprincippet, officialprincippet, hurtighedsprincippet,
vejledningspligten samt god forvaltningsskik. At fokus fortsat er pa de samme emner som sidste ar
skyldes, at borgerhenvendelser og egne observationer fortsat peger pa, at der er behov for
vedvarende opmaerksomhed og udvikling pa disse omrader, hvis kvaliteten i sagsbehandlingen og

borgernes retssikkerhed skal styrkes.

| Iebet af beretningsperioden har jeg haft en Igbende og konstruktiv dialog med forvaltningerne om
disse temaer. Dialogen er opstaet bade pa baggrund af konkrete borgerhenvendelser og gennem
initiativer, jeg selv har taget. Jeg har i den forbindelse deltaget i m@gder og bidraget med opleeg om
relevante regler og principper. Her har jeg lagt vaegt pa ikke blot at formidle lovgivningens indhold,
men ogsa at seette reglerne i en praktisk kontekst gennem eksempler fra den daglige
sagsbehandling. Erfaringen viser, at denne tilgang styrker forstaelsen og ggr det lettere at omszette

reglerne til praksis.

Derudover har jeg Igbende bistaet sagsbehandlere med sparring i konkrete situationer fra deres

arbejde. Dette samspil har bidraget til en faelles laering og understgttet udviklingen af en praksis,

10



hvor der er gget opmaerksomhed pa korrekt regelanvendelse og pa at sikre borgernes retssikkerhed

i mpgdet med kommunen.

Social og Sundhedsforvaltningen, Borgerservice

Jeg modtager jeevnligt henvendelser fra borgere vedrgrende forhold, der hgrer under Borgerservice.
| den forbindelse har jeg Igbende veaeret i dialog med ledelsen med henblik pa at drgfte disse sager,
fa belyst de konkrete forhold og — hvor det er muligt — bidrage til Igsninger inden for geeldende

lovgivning.

| beretningsperioden har jeg desuden modtaget en raekke henvendelser fra borgere med
udfordringer relateret til boligforhold samt ansggninger om gkonomisk hjzaelp via borger.dk. | disse
tilfelde har jeg i vidt omfang kunnet bista borgerne direkte gennem rad og vejledning, herunder
ved trin for trin at gennemga, hvordan ansggninger udfyldes og indsendes, uden at det har vaeret

ngdvendigt at inddrage Borgerservice.

Derudover har en del henvendelser omhandlet borgernes oplevelse af selve betjeningen, herunder
tonen, kommunikationen og maden, hvorpa sagsbehandlere har vejledt dem. Henvendelser med
konkrete klagepunkter er blevet videreformidlet til forvaltningen og efterfglgende undersggt i

samarbejde med denne.

Pa tveaers af henvendelserne tegner der sig et tydeligt mgnster: Sagsbehandlerens kommunikation,
tilgang og evne til at yde klar og forstaelig vejledning har stor betydning for borgerens oplevelse af

megdet med kommunen — og for det videre forlgb i sagen.

| dialogen med ledelsen har vi ogsa drgftet god forvaltningsskik, herunder de normer, som ikke
ngdvendigvis fglger direkte af lovgivningen, men som fungerer som etiske retningslinjer for
myndigheders adfzaerd. Det gaelder blandt andet forventningen om, at myndigheder optraeder

tillidsvaekkende, venligt og hensynsfuldt samt udviser abenhed i mgdet med borgerne.

Social og Sundhedsforvaltningen, Handicap, Psykiatri og Misbrug
| lgbet af beretningsperioden har jeg ikke modtaget et st@grre antal henvendelser eller klager fra

borgere pa botilbudsomradet, som har givet anledning til en narmere gennemgang af
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sagsbehandlingen. Sammenholdt med sidste ar ses der saledes et fald i antallet af henvendelser

vedrgrende bade botilbud og socialpaedagogisk stgtte efter servicelovens § 85.

De henvendelser, jeg har modtaget, har primeaert omhandlet manglende svar fra sagsbehandler,
forsinkelser i behandlingen af ansggninger samt utilstraekkelig vejledning om mulighederne for
hjeelp. Dette peger p3, at udfordringerne i hgjere grad relaterer sig til tilgaengelighed og vejledning

end til de materielle afggrelser.

Forvaltningen har endvidere oplyst, at der vil vaere et gget fokus pa at styrke og opkvalificere
vejledningen til borgerne. Som led heri er der etableret en ordning, hvor en
myndighedssagsbehandler fra specialradgivningen deltager i “Aben dgr” i Multihuset hver mandag
og torsdag. Her har borgere mulighed for at henvende sig med henblik pa rad og vejledning om

deres konkrete problemstillinger og behov for hjzlp.

Denne udvikling vurderes som et positivt skridt, der kan bidrage til at gge tilgeengeligheden, styrke

kvaliteten i borgerkontakten og forebygge ungdvendige misforstaelser og klager.

Social og Sundhedsforvaltningen, Zldre og Omsorg, Visitationen

Jeg har i beretningsperioden haft en Igbende dialog og et velfungerende samarbejde med
forvaltningen i de tilfeelde, hvor det har veeret ngdvendigt at rette henvendelse pa baggrund af
borgerhenvendelser. Stgrstedelen af henvendelserne har jeg imidlertid behandlet uden inddragelse
af forvaltningen, idet jeg har ydet generel juridisk vejledning med afszet i geeldende lovgivning og

praksis inden for det relevante omrade eller den konkrete ydelse, som borgeren har sggt viden om.

Pa baggrund af de sager, jeg har behandlet, er det min vurdering, at sagsbehandlingstiderne

generelt overholdes, og at der overordnet set ikke er vaesentlige udfordringer i sagsbehandlingen.

Forvaltningen har desuden et Ipbende fokus pa at styrke radgivnings- og vejledningsindsatsen. | den
forbindelse er der blandt andet etableret en pargrendevejlederfunktion, som har til formal at
understgtte pargrende i at skabe overblik over relevante tilbud og muligheder i bade kommune og

region.

Det bemaerkes dog, at ventelisten pa hjelpemiddelomradet er under pres, hvilket blandt andet kan

tilskrives ny lovgivning og skaerpede krav til oplysningsgrundlaget. Visitationen er opmaerksom pa
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denne udfordring og arbejder pa at nedbringe ventetiden, samtidig med at der sikres en faglig og

individuel vurdering af den enkelte borger forud for visitation.

Jobcenter, Team Job og Helbred
Jeg oplever fortsat et rigtig godt samarbejde med Jobcenteret, Team Job & Helbred, som arbejder
med borgere pa sygedagpenge, i jobafklaringsforlgb og ressourceforlgb samt borgere i fleksjob eller

pa ledighedsydelse.

Sygedagpengeloven er kompleks, bade i forhold til muligheder og begraensninger. Samtidig befinder
mange borger sig i en sarbar situation preeget af sygdom, hvilket kan give anledning til frustration,
usikkerhed og misforstaelser. Det understreger vigtigheden af, at borgerne modtager klar og
forstaelig vejledning om formalet med forvaltningens indsats, de forskellige forlgb og deres
rettigheder og pligter efter lovgivningen. En sadan forstaelse er afggrende for borgernes oplevelse

af sammenhang og deres mulighed for at indga aktivt i eget forlgb.

| beretningsperioden ses en stigning i antallet af borgerhenvendelser pa omradet. Henvendelserne
vedrgrer primaert manglende svar fra sagsbehandler, utilstraekkelig vejledning om rettigheder og
muligheder, manglende overblik i sagsforlgbet samt oplevelser af uhensigtsmaessig kommunikation
og tone i mgdet med forvaltningen. Samlet peger henvendelserne pa, at szerligt tilgeengelighed,
vejledning og kvaliteten i borgerdialogen/borgerinddragelsen har stor betydning for borgernes

oplevelse af sagsbehandlingen.

Pa baggrund af borgerhenvendelser og borgermgder har jeg haft en Igbende dialog med
afdelingslederen i Team Job & Helbred, hvor vi blandt andet har drgftet centrale forvaltningsretlige
principper, herunder vejledningspligten. Vi er enige om, at der fortsat er behov for et vedvarende

fokus pa omradet.

Afdelingslederen har samtidig oplyst, at bade antallet af henvendelser og sager er steget markant,
hvilket giver udfordringer i forhold til de tilgaengelige tidsressourcer og muligvis forklarer stigningen
i klagerne. Forvaltningen har tilkendegivet, at der fremover vil blive lagt stgrre vaegt pa dialogen

med borgerne samt pa en styrket opfyldelse af vejledningspligten. Som en del af dette initiativ
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planlaegges ogsa en gget anvendelse af kollegial feedback i forbindelse med borgersamtaler med

henblik pa faglig udvikling, refleksion og laering.

Bgrne-, Kultur og Idreetsforvaltningen, Bgrn-, Unge- og Familietemaet
Bgrn-, Unge- og Familieteamet er et omrade, jeg Igbende er i kontakt med i forbindelse med
borgerhenvendelser. | beretningsperioden har jeg bade deltaget i mgder med borgere og i interne

drgftelser om forvaltningsretlige regler og principper.

Der er i perioden modtaget en raekke henvendelser vedrgrende sagsbehandlingstiden pa
ansggninger om tabt arbejdsfortjeneste efter Barnets Lov § 87. Omradet har gennem flere ar vaeret
genstand for borgerhenvendelser, og selvom forvaltningen har haft fokus pa at nedbringe
sagsbehandlingstiden og ivaerksat forskellige tiltag, er udfordringen fortsat. Dette skal blandt andet

ses i lyset af en betydelig stigning i antallet af ansggninger.

Mit samarbejde med forvaltningen har i beretningens periode primaert omhandlet klager over
overskredne sagsbehandlingstider, mangelfuld opfglgning fra sagsbehandlere samt borgernes

oplevelse af kontakten, herunder begraenset lydhgrhed, forstdelse og inddragelse af borgeren.

Herudover har flere henvendelser vedrgrt mangelfuld vejledning, hvilket peger pa et behov for et
fortsat og styrket fokus pa vejledningspligten. En klar, rettidig og fyldestggrende vejledning er
afggrende for, at borgerne kan forsta deres rettigheder, muligheder og forpligtelser samt indga

aktivt og konstruktivt i deres sagsforlgb.

Borne-, Kultur og Idraetsforvaltningen, Skoler og Uddannelse samt Dagtilbud og
Sundhedspleje

Mit samarbejde med forvaltningen har i beretningsperioden haft et seerligt fokus pa opfglgning i
sager vedrgrende skoletilbud til bgrn og unge med szerlige behov. | den forbindelse har jeg gjort
forvaltningen opmaerksom pa, at forzeldre ofte befinder sig i en belastet situation, hvor manglende
inddragelse i sagsbehandlingen samt lange intervaller mellem opfglgninger pa sagens fremdrift kan

bidrage til gget frustration og oplevelse af manglende gennemsigtighed.
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| forbindelse med behandlingen af flere borgerhenvendelser om behov for hjaelp til at forsta
afgdrelser vedrgrende specialskoletiloud samt dagtilbud, blev jeg opmarksom pa et generelt

forbedringspotentiale i forvaltningens afggrelsesskabeloner.

Pa eget initiativ har jeg derfor taget dialog med forvaltningen med henblik pa at fa justeret disse
skabeloner. | den forbindelse har jeg peget pa en raekke konkrete forbedringspunkter, herunder
behovet for gget sproglig klarhed, en mere hensigtsmaessig struktur samt tydelig henvisning til det

relevante retsgrundlag.

Formalet har vaeret at sikre, at afggrelserne er juridisk korrekte, gennemskuelige og lette at forsta
for borgerne, saledes at borgernes retssikkerhed styrkes, og misforstaelser samt ungdige klager —

som kan vaere ressourcekraevende for bade borger og forvaltning — forebygges.

Det er i den forbindelse centralt, at afggrelsesbreve klart orienterer borgeren om dennes retlige
situation pa afggrelsestidspunktet. Oplysninger af betydning ma ikke fremsta som “skjult” viden,
som borgeren selv skal udlede. Ved afslag skal begrundelsen tage udgangspunkt i de konkrete
faktiske forhold i sagen. Endvidere skal klagevejledningen veere klar og praecis og tydeligt angive,
hvad der kan — og ikke kan — paklages, saledes at borgeren ikke vildledes til at klage over forhold,

der falder uden for klageadgangen.

Jeg har derudover koordineret et samarbejde med en kollega fra jurateamet, som yder juridisk
bistand til forvaltningen. | feellesskab har vi indgdet i dialog med forvaltningen om, hvordan
begrundelser i afggrelser kan styrkes, sa de bade lever op til de juridiske krav og samtidig er klare

og forstaelige for borgerne.

Formalet er at understgtte udarbejdelsen af afggrelser, der er klare, fyldestggrende og juridisk
holdbare — seerligt i forhold til partshgring (inddragelse af borgerens eventuelle bemeerkninger),

begrundelse og formidling.

Eksternt samarbejde

Der er i dag etableret borgerradgiverfunktioner i mere end 80 kommuner. En direkte sammenligning
pa tvaers af kommunerne er vanskelig, idet organiseringen og opgavevaretagelsen varierer

betydeligt fra kommune til kommune. Et centralt faellestraek er dog, at funktionerne er kendetegnet
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ved en vis grad af uvildighed. Herudover varetager borgerradgiverne generelt bade en kontrol- og

tilsynsfunktion samt behandling af borgerklager.

Netvaerket af borgerradgivere er organiseret i henholdsvis @st- og Vestdanmark. | @stdanmark
tilstreebes det at afholde kvartalsvise mgder, hvor der sker udveksling af viden, erfaringer og
relevante problemstillinger. Derudover afholdes der én gang arligt et landsdakkende todages
seminar, hvor mere overordnede temaer og udviklingstendenser inden for

borgerradgiverfunktionen drgftes.

Henvendelser fra borgerne

Min vurdering af, hvornar en borgerhenvendelse giver anledning til naermere behandling, er
uendret i beretningsperioden 2025/26 sammenlignet med tidligere ar. Jeg retter alene
henvendelse til den relevante forvaltning i de tilfaelde, hvor henvendelsen vedrgrer konkrete
sagsbehandlingsforhold, som forudszetter yderligere oplysning og undersggelse. Dette skyldes, at
jeg ikke har adgang til forvaltningens fagsystemer og dermed ikke selvsteendigt kan tilga sagens
oplysningsgrundlag, ligesom det er ngdvendigt at indhente forvaltningens redeggrelse for de
forhold, borgeren har rejst.

| beretningsperioden har jeg modtaget en stigning i antallet af borgerhenvendelser sammenlignet
med det foregdende ar. Det skal imidlertid fortsat understreges, at henvendelser til
borgerradgiveren ikke ngdvendigvis er udtryk for den generelle kvalitet i forvaltningens
sagsbehandling eller samarbejdet med borgerne, idet jeg alene far indsigt i en begraenset del af de

samlede sager, der behandles i kommunen.

Beretningen skal saledes forstas som en redeggrelse for mit arbejde som borgerradgiver, herunder
den indsigt jeg opnar gennem behandlingen af borgerhenvendelser. Formalet er at synligggre og
seette fokus pa de forhold i sagsbehandlingen, der giver anledning til henvendelser, med henblik pa
at understgtte laering, forbedringer og styrkelse af borgernes retssikkerhed til gavn for bade borgere

og forvaltning.
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Borgerradgiverens sagsoprettelse og statistik

Jeg anvender fortsat samme metode som i det foregdende ar til registrering af borgerhenvendelser.
En sag registreres i KMD Nova samt i mit eget statistiksystem, nar jeg pabegynder en egentlig
behandling af henvendelsen. Det bemaerkes i den forbindelse, at en borger kan rette henvendelse
flere gange i Ipbet af et ar, og at der kan forekomme gentagne henvendelser vedrgrende samme

sag uden nye oplysninger. | sddanne tilfaelde registreres henvendelserne som én samlet sag.

Henvendelser, hvor jeg alene yder kortvarig juridisk vejledning eller henviser til relevant myndighed,
registreres ikke som egentlige sager. Det skal dog understreges, at jeg dagligt modtager denne type
henvendelser og anvender vaesentlig tid pa at besvare dem. Jeg tilstraeber i alle tilfaelde at yde den
bedst mulige hjelp, ogsa hvor henvendelsen falder uden for mit formelle kompetenceomrade.
Erfaringen viser, at isaer &eldre borgere og borgere med anden etnisk baggrund end dansk kan opleve

gget frustration ved afvisning eller ren viderehenvisning.

Det bemaerkes endvidere, at der i beretningsperioden har veeret flere sager af mere kompleks
karakter. Disse har kreevet leengerevarende dialog, nsermere undersggelse samt gentagne kontakter

med bade borger og forvaltning, hvilket samlet set har haft betydning for det samlede tidsforbrug.

Borgerhenvendelser i beretningsperioden

| perioden fra 1. maj 2025 til 30. april 2026 har jeg behandlet 220 borgerhenvendelser. En vaesentlig
del af disse er blevet handteret gennem juridisk vejledning med afszet i geeldende lovgivning og
praksis inden for det relevante omrade eller den konkrete ydelse, uden inddragelse af forvaltningen,
nar dette ikke er fundet ngdvendigt.

| de tilfeelde, hvor det er muligt, vaelger jeg saledes selv at yde juridisk vejledning frem for at henvise
borgerne videre til forvaltningen, szerligt inden for det sociale og beskaftigelsesretlige omrade, hvor

jeg har betydelig erfaring.

Denne tilgang bidrager til en hurtigere afklaring af borgerens henvendelse og sikrer en mere smidig
sagsgang, samtidig med at forvaltningen aflastes for henvendelser, der kan handteres gennem

generel vejledning.
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Henvendelserne har overvejende vedrgrt forvaltningsretlige problemstillinger, vejledning i
saerlovgivning og den praktiske administration heraf, samt bistand til forstaelse af kommunikation
fra kommunen og formulering af klager. Forvaltningen er alene blevet inddraget i de tilfeelde, hvor
henvendelsen har ngdvendiggjort en neermere undersggelse af sagsbehandlingen, eller hvor der har

vaeret samarbejdsmaessige udfordringer mellem borger og forvaltning.

Sadanne samarbejdsudfordringer udspringer ofte af manglende dialog, utilstraekkelig vejledning
eller begraenset inddragelse af borgeren, hvilket kan medfgre bade retstab og svaekket tillid til
sagsbehandlingen. | disse situationer har jeg et velfungerende samarbejde med forvaltningerne, og
udfordringerne sgges som udgangspunkt Igst gennem dialogmgder. Her gives borgeren mulighed
for at fremfgre sine oplevelser, og der arbejdes hen imod en falles forstaelse og

forventningsafstemning, som tilgodeser bade forvaltningens forpligtelser og borgerens rettigheder.

Statistik over borgerhenvendelser

Borgerhenvendelser i alt i perioden 1. maj 2025 — 30. april 2026

| perioden er der registreret og behandlet i alt 220 borgerhenvendelser, hvilket svarer til en stigning
pa 46 sager sammenlignet med den foregaende periode. Stigningen peger pa, at flere borgere har
behov for stgtte, vejledning og afklaring i mgdet med kommunen — og at borgerradgiverfunktionen

i stigende grad anvendes som indgang til at sikre overblik og retssikkerhed.

Udviklingen skal samtidig ses i lyset af det samlede og betydelige antal sager, der arligt behandles i
Brgndby Kommune pa tveers af alle forvaltningsomrader. Borgerradgiverens sager udggr fortsat en
mindre andel, men giver et vigtigt indblik i de omrader, hvor borgerne oplever udfordringer, og hvor

der kan vaere behov for pget opmaerksomhed og udvikling.
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Borgerhenvendelser fordelt efter forvaltning

Borgerhenvendelser i alt: 220

= Bgrne-, Kultur- og Idraetsforvaltningen
= Social- og Sundhedsforvaltningen

= Teknik- og Miljgforvaltningen

= @konomiafdelingen

= Diverse

Bgrne-, Kultur- og Idraetsforvaltningen: 59 borgerhenvendelser

m Skoler og Uddannelse

< = Sundhedspleje, Dagtilbud og Pladsanvisning

= Bgrn, Unge og Forebyggelse

Gennemgaende henvendelsesarsager:

e Klager over manglende dialog og tilbagemelding fra sagsbehandler, herunder bekraftelse

for modtagelse af henvendelse

19



Klager over manglende inddragelse i sagsbehandlingen

Klager vedrgrende manglende vejledning om gzeldende lovgivning samt sagens gang

Klager over overskredet sagsbehandlingstid ift. ansggninger

Klager over manglende overholdelse af god forvaltningsskik, herunder sagsbehandlers
adfaerd/sprogbrug

Klager ift. manglende handhavelse af partsrettigheder, herunder partshgring

Social- og Sundhedsforvaltningen: 130

borgerhenvendelser

28 20 Handicap, Psykiatri og Misbrug

] /Zldre og Omsorg

66 Jobcenter

Gennemgaende henvendelsesarsager:

Klager over manglende dialog (sagsbehandler traeffes ikke og vender ikke retur pa mails og
telefonbeskeder)

Klager over manglende vejledning om geeldende lovgivning samt sagsproces

Klager over manglende overholdelse af god forvaltningsskik, herunder sagsbehandlers
adfaerd/sprogbrug

Hjzelp til formulering af klage
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Teknik- og Miljgforvaltningen: 1 borgerhenvendelse

® Plan

Henvendelsesarsag:

e Klager over manglende dialog (sagsbehandler treeffes ikke og vender ikke retur pa mails og
telefonbeskeder)

e Klage over sagsbehandlers adfaerd

@konomiafdelingen: 11 borgerhenvendelser

\

m Kontrolenheden

® Opkraevningen

Gennemgaende henvendelsesarsager:

e Klager over afggrelse, herunder hjzelp til klageformulering
e Klager over sagsbehandlers adfaerd/sprogbrug

e Rad og vejledning i forhold til klageproces, partshgring og aktindsigt
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Diverse: 19

borgerhenvendelser

Borgerhenvendelser omhandlende rad og
vejledning i forhold til anden offentligretlig
lovgivning uden for kommunalt regi.

19

Gennemgaende henvendelsesarsager:

e Rad og vejledning om gratis retshjaelp og andre muligheder for privat retshjaelp
e Rad og vejledning i forhold til anden offentligretlig lov samt henvisning til anden offentlig

myndighed.

Borgerhenvendelser fordelt efter afdeling

Antallet af henvendelser inden for en bestemt afdeling kan ikke umiddelbart tolkes som et udtryk
for lav tillid fra borgerne eller seerlige udfordringer i sagsbehandling og borgerbetjening. Det
samlede antal sager, afdelingen handterer arligt, samt indholdet af de konkrete problemstillinger

spiller ogsa en vaesentlig rolle i vurderingen af eventuelle udfordringer, der bgr adresseres.

En henvendelse kan vaere kompleks og omfatte flere problemstillinger, men registreres kun én gang
under hovedtemaet, uanset antallet af samtaler eller mgder med borgeren. Hvis en sag afsluttes
efter radgivning eller vejledning, men borgeren senere vender tilbage med nye spgrgsmal,

registreres dette som en ny henvendelse.

| beretningsperioden har jeg behandlet 220 borgerhenvendelser. Af disse er 96 blevet Igst i
samarbejde med borger og forvaltning, hvor den relevante forvaltning er blevet orienteret via
mgder, mails med kortere redeggrelser eller mere omfattende selvsteendige redeggrelser.
Forvaltningerne har i de fleste tilfelde tilkendegivet, at mine kritikpunkter, anbefalinger og
henstillinger er blevet taget til efterretning. De resterende 124 sager er blevet behandlet og Igst

direkte af mig uden involvering af forvaltningen.
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Borgerhenvendelser behandlet og Igst hos borgerradgiveren fordelt pa enheder

Borgerservice

Jobcenteret

Handicap, Psykiatri og Misbrug

Zldre og Omsorg

B@rn, Unge og Forebyggelse

Skoler og Uddannelse

Sundhedspleje, Dagtilbud og Pladsanvisning
Opkraevningen

Kontrolenheden

Diverse

Ud fra de 96 borgerhenvendelser, der er behandlet og Igst i samarbejde med borger og forvaltning,

er der identificeret omrader med potentiale for forbedring og udvikling inden for centrale

13 sager

36 sager

9 sager

11 sager

21 sager

5 sager

3 sager

1sag

5 sager

20 sager

forvaltningsretlige principper. Disse omfatter blandt andet:

o Dialogprincippet — sikring af borgerens mulighed for aktiv deltagelse i egen sag.

o Officialprincippet —forvaltningens ansvar for at indhente tilstraekkelige oplysninger til sagens

behandling.

¢ Vejledningspligten — forvaltningens forpligtelse til at give fyldestg@grende vejledning inden

for det relevante sagsomrade.

e Hurtighedsprincippet — krav om, at spgrgsmal om hjzlp behandles sa hurtigt som muligt,

samt at offentliggjorte sagsbehandlingstider overholdes.

e God forvaltningsskik — sikring af en adfeerd/sprogbrug, der understgtter borgernes tillid til

den offentlige forvaltning.
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Det er veerd at bemaeerke, at en enkelt sag ofte kan indeholde flere forhold, der enten begr eller skal

forbedres. Diagrammerne er opdelt efter forvaltning og enhed, og kun de enheder, hvor der er

konstateret relevante forhold, fremgar af oversigten.

Konstaterede forhold i sager behandlet og Igst i samarbejde med borger og forvaltning - fordelt

pa enheder:

Bgrne, Kultur og Idreetsforvaltningen, Skoler og Uddannelse - i alt 5 sager

Hurtighedspringi
ingspligt
°O
God forvaltni ncippet
33% 3%

= Vejledningspligt

= Dialogprincippet

m God forvaltningsskik

m Hurtighedsprincippet

Barne, Kultur- og Idraetsforvaltningen, Sundhedspleje, Dagtilbud og

Pladsanvisning - i alt 3 sager

‘»‘

m Officialprincippet
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Borgerradgiverens anbefalinger til forvaltningerne
Pa baggrund af opggrelserne pa forrige side samt mine erfaringer fra perioden fremhaeves en raekke
anbefalede fokusomrader. Det skal dog understreges, at borgerradgiverfunktionen alene har indsigt

i en begraenset del af kommunens samlede sagsbehandling.

Vurderingerne bygger pa 220 henvendelser over en 12-maneders periode. Inden for dette udsnit

ses dog visse tilbagevendende temaer, som indikerer generelle udfordringer.

Anbefalingerne har til formal at pege pa omrader, hvor Brgndby Kommune vurderes at have et

potentiale for yderligere styrkelse af praksis og kvalitet i sagsbehandlingen.

Bérne, Kultur og Idraetsforvaltningen:

Forvaltningen opfordres til fortsat at have fokus pa sagsbehandlingstiderne i ansggningssager,
seerligt vedrgrende tabt arbejdsfortjeneste efter Barnets Lov § 87. Lange sagsbehandlingstider kan
have vaesentlige konsekvenser for socialt udsatte borgere og medfgre en forveerring af deres

samlede livssituation.

Der bgr endvidere veere skaerpet opmaerksomhed pa dialogprincippet, jf. retssikkerhedslovens § 4.
Det indebeerer, at borgere inddrages aktivt i deres sag, herunder Igbende vejledes om relevante
regler og rettigheder samt orienteres om deres muligheder. Det er centralt, at borgeren oplever at
blive hgrt, har forstaelse for sagens forlgb og har reel mulighed for at bidrage med relevante

oplysninger undervejs.

Afslutningsvis bgr der veere fokus pa, at borgere har reel adgang til kontakt med deres
sagsbehandler, herunder at henvendelser besvares, og at borgeren kontaktes ved tilbagemeldinger

efter beskeder.

Social-og Sundhedsforvaltningen:

Forvaltningen opfodres til at sikre, at alle borgere modtager en klar og forstaelig vejledning, der er
tilpasset deres individuelle behov og forudsaztninger. Det er en forudsaetning for korrekt
sagsbehandling, at borgeren fgler sig lyttet til, inddraget i sin sag og reelt forstar sine

handlemuligheder.
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Vejledningen skal veere tilgaeengelig og forstaelig, blandt andet ved anvendelse af et enkelt sprog,
korte og praecise formuleringer samt — hvor relevant — visuelle hjeelpemidler som billeder eller

illustrationer.
Alle forvaltninger:

Alle forvaltninger skal have et vedvarende og skeerpet fokus pa overholdelsen af god forvaltningsskik
og vejledningspligten. God forvaltningsskik indebeerer, at myndigheder har pligt til at behandle
borgere korrekt, respektfuldt og professionelt samt sikre en klar og forstaelig kommunikation. Disse
principper er udviklet gennem praksis fra Folketingets Ombudsmand og udggr en central ramme for

myndighedens adfzerd.
Det indebeerer blandt andet, at:
o Forvaltningen skal optraede venligt, respektfuldt og professionelt i kontakten med borgerne.
e Borgerne skal orienteres, hvis en sag ikke kan behandles inden for den forventede tid.
e Sager skal behandles sa hurtigt, grundigt og korrekt som muligt.
e Breve og afggrelser skal vaere klare, pracise og lette at forsta.

Myndigheden har saledes et ansvar for at sikre, at borgeren oplever en sammenhangende,
gennemsigtig og retssikker sagsbehandling, hvor borgerens perspektiv inddrages, og hvor

misforstaelser sa vidt muligt forebygges gennem tydelig kommunikation.

Vejledningspligten indebaerer, at forvaltningen aktivt skal sikre, at borgeren far den ngdvendige
information og forstaelse af sin sag, sa vedkommende kan varetage sine interesser pa et oplyst
grundlag. Denne pligt gelder uafhaengigt af, om borgeren selv efterspgrger den relevante

vejledning. Det indebaerer blandt andet:

1. Tilpasset kommunikation
Forvaltningen skal tilpasse sin kommunikation til borgerens konkrete situation og
forudsaetninger. Oplysninger skal formidles klart og forstaeligt, og der skal — hvor det er

ngdvendigt — anvendes alternative formidlingsformer for at sikre reel forstaelse.
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2. Konkret og handlingsorienteret vejledning
Myndigheden skal ikke alene oplyse om regler, men ogsa forklare, hvad disse betyder i
praksis for den enkelte borger, herunder hvilke muligheder og handlemuligheder der

foreligger.

3. Proaktiv vejledning
Forvaltningen har pligt til at vejlede om relevante stgttemuligheder og rettigheder, ogsa i
situationer hvor borgeren ikke selv er opmaerksom pa disse. Manglende viden hos

borgeren ma ikke fgre til, at relevante muligheder overses.

4. Let adgang til vejledning
Borgeren skal have reel mulighed for at komme i kontakt med forvaltningen og modtage

vejledning uden ungdige barrierer eller forsinkelser.

5. Opfglgende vejledning
Myndigheden skal, nar der er behov, fglge op og sikre, at borgeren har forstaet den givne

vejledning og er i stand til at handle pa den.

En konsekvent efterlevelse af disse forpligtelser er afggrende for at sikre borgernes retssikkerhed,
styrke tilliden til forvaltningen og understgtte, at borgerne kan traeffe informerede beslutninger om

deres egen situation.
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Fokusomrader for 2026/27

Med afsaet i opggrelserne for de enkelte enheder vil jeg i den kommende periode have et searligt
fokus pa fglgende regler og principper i dialogen med forvaltningerne. Formalet er at understgtte

en fortsat positiv udvikling i sagsbehandlingen til gavn for bade borgere og forvaltning.
Dialogprincippet

Borgerinddragelse er en grundlzeggende del af lovgivningen og bl.a. forankret i retssikkerhedslovens
§ 4. Dialogprincippet indebaerer, at myndigheden mgder borgeren med respekt, lytter aktivt og
kommunikerer dbent. Det forudsaetter samtidig, at borgeren far et klart overblik over sin sag og

reelle muligheder for at medvirke i sagsbehandlingen.
Vejledningspligten

Efter forvaltningslovens § 7 har myndigheder pligt til at yde ngdvendig vejledning og bistand til
borgere inden for deres sagsomrade. Pa det sociale omrade stiller retssikkerhedslovens § 5
skaerpede krav, idet kommunen ikke alene skal besvare konkrete spgrgsmal, men ogsa vejlede om

relevante stgttemuligheder.

Dette er saerligt vaesentligt, da omradet ofte er komplekst. Vejledningen skal derfor tilpasses den
enkelte borgers forudsatninger, sa borgeren far et reelt overblik over sine rettigheder og

handlemuligheder.

Hurtighedsprincippet

Kommunen skal behandle sager sa hurtigt som muligt, jf. retssikkerhedslovens § 3. Hvad der
konkret forstas ved “hurtigst muligt”, afhanger af sagstypen, men kommunen skal offentligggre

sagsbehandlingstider for en reekke ansggningssager.

Sagsbehandlingstiden skal vurderes objektivt. Manglende ressourcer eller mange sager kan som
udgangspunkt ikke begrunde lange ventetider, selvom stgrre omstruktureringer midlertidigt kan

have betydning.
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Ifglge Ombudsmanden skal fastsatte frister vaere realistiske. Hvis de gentagne gange ikke

overholdes, skal kommunen revidere fristerne og tilpasse arbejdsgange herefter.
God forvaltningsskik
God forvaltningsskik omfatter de normer og principper, der bgr preege myndigheders kontakt med

borgerne. Det indebaerer blandt andet, at forvaltningen skal:

e optraede venligt og respektfuldt
e kommunikere klart, forstaeligt og med passende hensyn til borgerens situation
¢ holde borgeren Igbende orienteret om sin sag, iseer ved laengere sagsbehandlingstid

e behandle sager grundigt og effektivt for at undga fejl og ungdige forsinkelser

Formalet er at sikre en retfeerdig, gennemsigtig og tillidsveekkende sagsbehandling, hvor borgeren

oplever at blive mgdt, forstaet og inddraget.
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