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Forord
Denne beretning fra Haderslev Kommunes Borgerrådgiveren vil gerne opfordre til, at 

borgerrådgiver har til formål at give en oriente- kommunen generelt får en forbedringskultur, 
ring om aktiviteterne hos borgerrådgiver Lise hvor man lærer af sine fejl og misforståelser, 
Uldal Kræmmergaard fra d. 15. juli 2019 til d. 15. så borgerbetjeningen og sagsbehandlingen 

juni 2020. løbende udvikler sig til det bedre. Der opfor-

dres således til, at kommunens forvaltning ikke 
Tilbagemeldingerne til borgerrådgiveren har kun anskuer sig selv fra sit eget perspektiv - 
generelt været, at borgene er glade for, at der men også får indblik i sagsbehandlingen, som 
er en person, som er uafhængig, og som har nogle af kommunens borgere har oplevet den. 
tid til at lytte. Det er særligt rollen som mæg- Borgerrådgiveren oplever endvidere et godt 
ler i konfliktfyldte situationer, som har gjort en samarbejde med kommunens ansatte. Bor-
forskel for flere borgere – ligesom den brede gerrådgiveren har kontakt med medarbejdere 
rådgivning og vejledningen om kommunens i alle forvaltninger i hele organisationen og 
sammensætning eller rådgivningen om mulig- på alle niveauer. Kommunens ansatte møder 
hederne for støtte gør en vigtig forskel for den borgerrådgiveren positivt, og oplevelsen er, at 

enkelte borger. dialogen er åben, ærlig og konstruktiv, uanset 

om dialogen foregår hos enkelte sagsbehand-
Igen i år har borgerrådgiveren oplevet en stor ler eller direktøren.
imødekommenhed i forhold til sidste års an-

befalinger, og det er meget positivt, at der har 

været og er tiltag på vej i forhold til at skabe 

forbedringer på baggrund af de erfaringer, 

som borgerrådgiverfunktionen bibringer. Det 

er håbet, at funktionen og de erfaringer, den 

bidrager med, kan skabe en forbedringskultur i 

Haderslev Kommune, hvor efterstræbelsen på 

at gøre borgernes oplevelser bedre hele tiden 

er i fokus.

Lise Uldal Kræmmergaard 
Borgerrådgiver
cand.soc.jur 

Haderslev, juli 2020



Indledning
Denne beretning sammenfatter borgerrådgi-

verens erfaringer fra det seneste år og giver et 

overblik over, hvilke henvendelser borgerråd-

giveren har behandlet. Desuden rummer dette 

års beretning en refleksion over begreberne 

forråelse og mentalisering i forhold til, hvordan 

Haderslev Kommune kan forbedre sagsbe-

handlingen og borgernes oplevelse i mødet 

med Haderslev Kommune. Endvidere indehol-

der beretningen opfølgning på tidligere anbe-

falinger. Beretningsåret 2019-2020 udgør en 

ganske særligt år, hvor særligt foråret ikke har 

været, som det plejer. Danmark har været ramt 

af coronavirus, og det har blandt andet betydet 

ændrede livsrammer for kommunens borgere 

og ændrede arbejdsgange for kommunens 

ansatte.

Borgerrådgiverens funktion 

Det er opgaven som borgerrådgiver at bistå 

borgere, der har haft en dårlig oplevelse med   

kommunen og ønsker at klage over kom-

munens sagsbehandling. Borgerrådgiveren 

hjælper også borgere, der har vanskeligt ved 

at forstå en afgørelse eller er ’faret vild’ i det 

kommunale system. Borgerrådgiveren kan ikke 

ændre afgørelser eller gå ind i den faglige vur-

dering, men kan hjælpe borgerne og skabe en 

bedre dialog med kommunens sagsbehandle-

re. Derudover har borgerrådgiveren en stor op-

gave i at vejlede om processuelle rettigheder.

Borgerrådgiveren har kontor på Biblioteket 

i Haderslev og kan kontaktes via telefon, skrift-

ligt eller ved personligt fremmøde. Der er 

desuden mulighed for at besøge borgerne i 

deres eget hjem, ligesom borgerrådgiveren på 

månedlig basis er tilgængelig i både Vojens 

og Gram. Denne tilgængelighed og hjemme-

besøg har været meget begrænset fra marts 

2020 og frem til sommerferien.

Borgerrådgiveren er uafhængig i sit virke og 

dermed adskilt fra kommunens administration. 

Borgerrådgiveren er ansat af Haderslev Kom-

munes Byråd. For yderligere om borgerråd-

giverens rammer og forpligtelser henvises til 

vedtægter for borgerrådgiveren, der findes på 

www.haderslev.dk/borgerrådgiver. 

Forankring af borgerrådgiverfunktionen

Borgerrådgiveren arbejder kontinuerligt med 

at udbrede kendskabet til funktionen og 

etablere det gode samarbejde både internt 

og ekstern i organisationen. I den forbindelse 

har der fortsat været besøg hos kommunens 

afdelinger og deltagelse i leder- og persona-

lemøder. Her har der været en tæt dialog om 

forventningerne til borgerrådgiverens indsats, 

herunder dialog om opgaven med løbende 

kvalitetssikring af kommunes sagsbehandling. 

Der opleves et godt og konstruktivt samar-

bejde med forvaltningerne. Borgerrådgiveren 

har desuden fortsat arbejdet fra sidste beret-

ningsperiode med at udbrede og opbygge 

samarbejdet eksternt - og har i dette hense-

ende været ude hos flere frivillige foreninger 

og samarbejdspartnere for at holde oplæg om 

borgerrådgiveren i Haderslev Kommune.

Borgerrådgiverens placering på Biblioteket i 

Haderslev

Siden årsskiftet har borgerrådgiveren haft kon-

tor på Haderslev Bibliotek, Bispen, 1. sal, Loka-

le 13. Der har løbende været overvejelser om, 

hvordan placeringen underbygger borgerråd-

giverens uvildighed og uafhængighed af den 

øvrige administration. Samtidig har det været 

givtigt for borgerrådgiveren at være placeret 

i nærheden af forskellige forvaltninger gen-

nem tiden, hvorfor det har været nemmere at 

etablere gode relationer og samarbejdsformer, 

som er til gavn for borgerne. Haderslev Biblio-



tek opfylder de vigtigste kriterier for placering 

af borgerrådgiverfunktion, nemlig uvildighed, 

genkendelighed og tilgængelighed. 

Borgerrådgiverens arbejdsmetoder 

Borgerrådgiveren i Haderslev arbejder primært 

dialogbaseret. Det betyder, at kontakten med 

borgerne samt kommunens ledere og medar-

bejdere primært er mundtlig via telefonsam- 

taler og fysiske møder.  Det er erfaringen, at 

mundtlighed fremmer kommunikationen og 

tilliden mellem samtalepartnere. Det er bor-

gerrådgiverens opgave at bidrage til at mini-

mere konflikter og misforståelser - og netop 

dette fremmer dialogen. Henvendelserne til 

Borgerrådgiveren varierer meget både i for-

hold til henvendelsernes kompleksitet – og 

tidsforbruget i behandlingen af henvendel-

serne. Nogle henvendelser kan afsluttes med 

råd og vejledning efter en enkelt samtale. Men 

i andre tilfælde er behandlingen langt mere 

omfangsrig og intens, specielt hvis borgerens 

tillid til forvaltningen er svækket på grund af 

forudgående historik mellem borger og for-

valtning. I forbindelse med denne type hen-

vendelser foregår behandlingen typisk over 

en længere periode, hvor borgerrådgiveren 

eksempelvis deltager i borgerens møder 

med forvaltningen for at genetablere tilliden 

mellem parterne og sikre et godt samarbej-

de fremadrettet. Nogle af henvendelserne 

kommer fra borgere, der har kontaktet borger-

rådgiveren i forbindelse med en tidligere sag, 

hvilket skal ses som et udtryk for, at borgerne 

har oplevet et positivt udbytte af den forudgå-

ende kontakt med borgerrådgiveren i Hader-

slev Kommune.

Behandlingen hos borgerrådgiveren starter 

oftest med, at borgerrådgiveren selv har en 

dialog med borgerne for at høre, hvad de 

ønsker hjælp til. Herefter etableres oftest et 

møde mellem borgeren, den involverede for-

valtning og borgerrådgiveren. I særligt kom-

plekse sager vil der forinden have været en 

skriftlig kontakt til forvaltningen med en forkla-

ring af mødets problemstillinger og eventuelle 

opklarende spørgsmål til forvaltningen.

På møderne er det altid intentionen, at bor-

geren skal have svar på sine spørgsmål – og 

ydermere skal der findes fælles løsninger med 

et fremadrettet sigte, så kontakten fremadret-

tet igen kan varetages af borgeren og den in-

volverede forvaltning. Hvis Haderslev Kommu-

ne har begået forvaltningsmæssige fejl, vil der 

naturligvis søges at rette op på fejlene. Dette 

gøres blandt andet ved, at fejlen erkendes og 

undskyldes – og efterfølgende skal forvalt-

ningen uddrage læring af hændelsesforløbet. 

Borgerrådgiverens rolle i møderne er at være 

garant for den gode samtale. Dette gøres ved 

at hjælpe begge parter i sagen med at få sagt 

det, der er vigtigt. Borgerrådgiveren deltager 

kun i møder i forbindelse med en klagesag 

og er dermed ikke bisidder i generelle sager. 

I disse sager henvises til de andre bisidder-

ordninger - eller vejleder om muligheden for 

partsrepræsentation, når dette er relevant.



Henvendelser til borgerrådgiveren
Borgerrådgiveren har i det seneste beret- petencer sættes i spil i forhold til forvaltnin-
ningsår modtaget 306 henvendelser, hvoraf 23 gen selv. Det er desuden positivt, at mange 
udgjorde henvendelser/forespørgsler fra kom- foreninger og andre institutioner i Haderslev 
munen selv, foreninger eller lignende. Tallet Kommune er opmærksomme på, at Haderslev 
i år afviger fra de tidligere års henvendelses- Kommune har en borgerrådgiverfunktion, og 
antal ved at være faldende. Tallet udgør dog hvordan denne funktion kan benyttes. 
kun henvendelser fra 10 måneder i stedet for 

de normale 12 måneder. Årsagen til dette er, I nedenstående statistik regnes dermed med 

at borgerrådgiveren i april 2020 ikke tog i mod et samlet henvendelsestal på 283 borgerhen-

henvendelser på grund af orlov. Endvidere vendelser. Det betyder et fald i forhold til sid-

sluttede beretningsperioden den 15. juni 2020 i ste års totale antal borgerhenvendelser, som 

stedet for 15. juli 2020 på grund af barsel. er beskrevet ovenfor. En henvendelse kan i til-

fælde, hvor der er mere end ét forhold (eller to 
Ydermere har coronanedlukningen også haft direktørområder) registreres under flere emner.  
betydning for, at der i denne periode var færre Inden henvendelserne i perioden gennemgås 
henvendelser ind normalt. Et tilsvarende fald mere detaljeret, er det vigtigt at understrege, 
ses i øvrigt hos andre kommuner. Det er dog at tallene ikke er et udtryk for kommunens 
værd at bemærke, at det gennemsnitlige antal generelle kvalitet i sagsbehandlingen. Antal-
henvendelser pr. måned i dette beretningsår let af henvendelser til borgerrådgiveren er 
udgør 30,6 henvendelser, hvilket stemmer marginalt, når man betragter det i forhold til 
overens med det gennemsnitslige henvendel- det samlede sagsantal i kommunen i samme 

sesantal fra beretningsåret 2018-2019. periode. Endvidere afhænger antallet af hen-

vendelser til borgerrådgiveren af flere andre 
De 23 henvendelser fra kommunen selv, faktorer, herunder borgerens kendskab til  
foreninger og lignende fordeler sig således: funktionen.
5 henvendelser drejede som om undervis-

ning og oplæg. 14 henvendelser drejede sig Den detaljerede registrering af henvendelser 
om konkrete eller generelle forespørgsler. 1 kan dog bruges til at sige noget om, hvad det 
forespørgsel var fra en journalist, og de sidste er for nogle forhold og klager, der giver bor-
3 henvendelser omhandlede konsultationer gerne anledning til at tage kontakt til kommu-
vedrørende analyse af sagsgange, omlægning nens borgerådgiver. Dette giver så mulighed 
af sagsgange eller lignende. Det er positivt for at identificere mulige problemområder eller 
at borgerrådgiverfunktionens viden og kom- tendenser i kommunens sagsbehandling.



Nedenfor ses, hvordan de 283 borgerhenven-

delser fordeler sig i forhold til direktørområde. 

Henvendelserne er desuden opdelt i henvendel-

sernes intention. En borger kan henvende sig til 

borgerrådgiveren for at klage over sagsbehand-

lingen, personalets optræden, en afgørelse eller 

lignende. Disse henvendelser kategoriseres som 

klager. En borger kan også kontakte borgerrådgi-

veren for at få svar på konkrete spørgsmål, for at 

få vejledning eller viden om kommunens afdelin-

ger og sagsgange. Disse henvendelser kategori-

seres som henvendelser af andre årsager.

Borgerhenvendelser fordelt på tema 

Henvendelser om forvaltningsloven, her-
under vejledning, klagevejledning, parts-
aktindsigt, begrundelse og lignende
105 (37 %) 

Henvendelser om god forvaltningsskik, 
herunder åbenhed og tillid, sprogbrug, 
sagsbehandlingstid, inddragelse, mang-
lende svar, koordineret indsats og lignen-
de.
108 (38 %)

Henvendelser om en bestemt afgørelses 
indhold og betydning, herunder hoved-
indhold, vilkår og bestemmeler eller andre 
materielle forhold.
20 (7 %)

Henvendelser om andre forhold såsom 
flere emner, privatretlige spørgsmål, anden 
offentligretlig lovgivning og lignende.
16 (6 %)

Henvendelser om offentlighedsloven, per-
sondataloven, generelle og konkrete servi-
ceniveauer, sagsoplysning og oplysnings-
skridt, frister, institutioner og lignende.
34 (12 %) 



Borgerhenvendelser
fordelt pådirektørområder og intention

•  Erhvers- og borgerservice: 100 henvendelser  heraf er 47 % klager

•  Børne- og kulturservice: 95 henvendelser heraf 82 % klager

•  Voksen- og sundhedsservice: 36 henvendelser heraf 56 % klager 

•  Kommunen generalt: 22 henvendelser heraf 9 % klager 

•  Diverse: 30 henvendelser heraf 13 % klager

Borgerne henvender sig inden for en lang handlemuligheder. For det første kan sagen 

række temaer. Men 75 % af alle henvendelser undersøges ved at gennemgå sagsakterne, 

befinder sig indenfor temaerne forvaltningslov herfra kan der komme forskellige udfald. Der 

og god forvaltningsskik. Det er altså særligt, kan opdages mangler eller fejl, der resulterer 

når borgerne oplever brud eller mangel på i, at forvaltningen genoptager sagen. Der kan 

overholdelse af forvaltningensloven eller prin- komme henstillinger eller kritik vedrørende 

cipperne om god forvaltningsskik, at det udlø- forvaltningsretlige fejl og mangler - eller re-

ser klager hos borgerrådgiveren.  Når borgerne sultatet kan naturligvis også være, at der ikke 

henvender sig af andre årsager end at klage, findes grund til at udtale kritik. 

drejer det som ofte om råd og vejledning om 

forvaltningsretlige principper og rettigheder, For det andet kan borgerrådgiveren give 

herunder forståelse af breve, lovgivning eller anden behandling og hjælp ved klagesager. 

kommunens tilbud.  Andre henvendelser drejer Det kan være at afhjælpe misforståelser eller 

sig om forvaltningsmæssig vejvisning eller om kommunikationsbesvær eksempelvis gennem 

sager, hvor opgaven bliver at få videreformid- dialog eller konfliktmæglingsmøder, eller der 

let en konkret forespørgsel eller ansøgning til kan ydes konkret hjælp til klageprocessen 

rette forvaltning. (særligt ved klager over konkrete afgørelser). 

For det tredje kan sagen afvises - enten på 

Når borgerne henvender sig for at klage, har grund af manglende kompetence, manglende 

borgerrådgiveren som udgangspunkt tre grundlag, eller at sagen kan være forældet.



Borgerrådgiverens handlinger ved klager

Anden behandling og hjælp: 109

Undersøgt: 33

Afvist: 10

I alt: 152

Borgerrådgiverens handlinger ved henven-

delser af andre årsager

Vejledning: 59

Vejvisning: 38

Videreformidlet til forvaltningen: 28

Orientering: 4

Indsigtssager hos borgerrådgiveren: 2

I alt: 131

Herunder følger en uddybning af borger- 
rådgiverens handlinger ved klager i de 
respektive kategorier:

Anden behandling og hjælp – udfald hos bor-

gerrådgiveren

• Styrket dialog: 50 (46 %)

• Løst ved borgerrådgiveren: 28 (26 %)

• Hjælp til klageprocessen: 26 (24 %)

• Konfliktløsning efter aftale: 1 (1 %)

• Udsigtsløs: 2 (2 %)

Undersøgt – udfald hos borgerrådgiveren

• Genoptaget af forvaltningen: 20 (61 %)

• Henstilling: 4 (12 %)

• Kritik: 2 (6 %)

• Ingen kritik: 7 (21 %)

Afvist – udfald hos borgerrådgiveren

• Ikke fornødent grundlag: 5 (50 %)

• Forældet forhold: 2 (20 %)

• Ikke kompetence: 3 (30 %)

45 % af henvendelser, der ikke 
omhandler klager, drejer sig 
om almindelig råd og vejledning 
vedrørende regler og rettigheder

Byrådet eller andre kan altid henvende sig for yderligere statistik eller andre spørgsmål vedrøren-

de antal af henvendelser, emner, borgerrådgiverens handlinger mv. 



Fokusområde for
beretningsåret 2019-2020
Forråelse og mentalisering kan være et op- med relationer og mennesker. Samtidig er 

mærksomhedspunkt for alle. 38 % alle hen- indlægget et ønske om, at Haderslev Kommu-

vendelser drejer som emner indenfor god ne i sin tilgang til borgere og medarbejdere tør 

forvaltningsskik. Det har givet anledning til være bevidst om og tale om forråelsen.  Der er 

nogle overvejelser i forhold til forråelse, da altså ikke tale om, at der ses en generel ten-

borgerrådgiveren af og til møder forråelsen dens til forråelse i forvaltningerne. Forråelsen 

hos forvaltningerne. Særligt opleves det, at dukker sporadisk op i alle forvaltninger og vil 

den opstår i de konfliktfyldte borgersager. Føl- være et emne, der bør være fokus på. Forrå-

gende indlæg er et ønske om at huske på de else kan ske alle steder og kommer i mange 

mekanismer, der er på spil, når man arbejder afskygninger. Dorthe Birkmose (psykolog) 

noterer følgende: 

”Forråelse kan ses, når vi som personale, der forventes at kunne forstå og rumme andre mennesker, 

alligevel antyder, at andre er sociale bedragere; nægter at give et knus; manipulerer med 

udgangspunkt i vores egen magelighed; venter med at reagere på nødkaldet; konfronterer 

mennesker med deres triste fremtidsudsigter; afviser eller forlader et menneske; lader andre gå 

grædende fra os; lader mennesker vente; ydmyger; undgår at give omsorg; skælder ud og bliver 

verbalt ubehagelige; ignorerer andres forsøg på at kontakte os; kommer med sårende bemærk-

ninger; udfører forflytninger hårdhændet; laver straffesystemer; råber efter andre; taler hårdt osv.�

”

Forråelsen kommer altså til udtryk både i det, vi gative og kolde tanker om de mennesker, vi er 

gør, og det, vi undlader at gøre. Forråelse professionelt engagerede i at hjælpe. Når med-

omhandler den proces, der sker for medarbej- arbejdere oplever tidspres eller afmagt, benyt-

dere, der arbejder med mennesker, hvor med- ter vi ubevidst forskellige forsvarsmekanismer, 

arbejderen bliver tiltagende rå og kold i sine som strategier til at passe på os selv. I denne 

tankegange og reaktionsmønstre. Forråelse beretning beskrives kort to af disse forsvarsme-

handler altså om en gradvis eskalering af ne- kanismer: bagatellisering og projektion.

� Dorthe Birkmose, Når gode mennesker handler ondt s. 13



Bagatelliseringen manifesterer sig typisk ved 

udsagn som: ”Så galt er det vel ikke” eller ”Man 

kan bare sige fra”.�  Her gør man problemerne 

mindre, end de er, for bedre at kunne udholde 

dem. Projektionen manifesterer sig typisk ved 

udsagn som: ”Nogen må da gøre noget!”. På 

denne måde projicerer man ansvaret og skyl-

den over på andre end én selv.� Forsvarsme-

kanismen består i, at konfliktfyldte følelser hos 

én selv tillægges en anden person, mens man 

ubevidst benægter følelsen hos sig selv. På 

den måde kan man slippe af med sin afmagt. 

Projektionen dækker således ofte over en 

utilstrækkelighedsfølelse eksempelvis hos 

medarbejdere.

Der findes endvidere en række andre typiske 

forsvarsmekanismer, som jeg ikke vil uddybe 

her. Alle forsvarsmekanismer kan finde sted 

hos den enkelte og i grupper – eksempelvis 

i en personalegruppe eller en afdeling.  Dis-

se mekanismer er helt naturlige og en del af 

vores evne til at overleve – så hvad er vores 

forsvar mod forråelsen? Ifølge Dorthe Birk-

mose starter kampen med forråelse hos os 

selv. Kampen mod forråelse starter med, at 

vi reflekterer og drøfter dilemmaerne med 

hinanden. Første skridt er at bryde tabuet og 

tale om, at forråelsen findes. Andet skridt er at 

handle på de organisatoriske muligheder for at 

imødegå risikoen for forråelse – eksempelvis 

ved at etablere eller vedligeholde rammerne 

for et sundt psykisk arbejdsmiljø.�

Når man oplever en følelse af tryghed og 

overskud, er dette med til at mindske afmagts-

følelsen, som kan føre til forråelse. Supervision  

og gode kollegaer er også faktorer, der kan 

mindske forråelsens vækstpotentiale.

Mentalisering er kort fortalt evnen til at sætte 

sig i borgerens sted. Denne evne er både en 

nødvendig og en brugbar egenskab, når man 

arbejder med mennesker, og samtidig 

understøtter egenskaben muligheden for 

at holde forråelsen på afstand. Mange af de 

borgere, der har kontakt med kommunen og 

borgerrådgiveren, befinder sig i en form for 

livskrise. 

Det kan for eksempel være:

• Forældre, der står overfor måske at skulle 

have anbragt deres børn

• Boligejere, der oplever store udfordringer 

med eksempelvis nybyggeri som nabo 

• Borgere, der står uden job og har mistet de-

res forsørgelsesgrundlag

• Borgere, der er i fare for at miste deres bolig

• Ægtefæller, der er ved at afslutte mange års 

samliv, fordi den ene ægtefælle skal på pleje-

hjem

• Forældre til et barn med handicap, der er 

kede af de udfordringer, som handicappet 

giver for barnet og familien

Når man som professionel er bevidst om, at 

borgeren, der kommer ind ad døren, meget vel 

kan være berørt af en livskrise, skal det medfø-

re, at man møder borgeren med en helt særlig 

lydhørhed og empatisk tilgang. Det er nødven-

digt, at man som professionel i denne sam-

menhæng arbejder med mentalisering som 

et aktivt redskab i mødet med borgeren. Det 

er nødvendigt, at vi kan sætte os i borgernes 

sted, når de søger vores hjælp og vejledning i 

forbindelse med disse livskriser.
� Dorthe Birkmose, Når gode mennesker handler ondt s. 141
� Dorthe Birkmose, Når gode mennesker handler ondt s.137  
� Dorthe Birkmose, Når gode mennesker handler ondt s. 165



Eksempel på borgerhenvendelse: 

En pårørende til plejehjemsbeboer henvender sig til borgerrådgiveren, da vedkommende 

ønsker at klage over den måde, hun bliver tiltalt og mødt på det plejehjem, hvor ægtefæl-

len bor. Den pårørende er i sorg over tabet af sin ægtefælle til demens og finder det meget 

udfordrende at skulle samarbejde med plejehjemmet. 

Plejehjemmet finder det udfordrende at samarbejde med den pårørende, og der opstår en 

ubehagelig tone mellem plejehjemmets personale og den pårørende.  Borgerrådgiveren 

deltager i dialogmøde med parterne, hvor der lægges vægt på den særligt sårbare situa-

tion, som den pårørende befinder sig i. Det aftales, at der fremadrettet skal arbejdes med 

dialogen og samarbejdet med ekstern støtte.

Undertiden kræver det tålmodighed og for- være så bevidst om ovenstående som muligt, 

ståelse i dialogen med borgerne, specielt så man minimerer risikoen for forråelse blandt 

hvis borgeren ikke selv formår at etablere en de medarbejdere, der hver dag arbejder med 

konstruktiv dialog. Her er det eksempelvis svære dilemmaer i mødet med borgerne. 

vigtigt, at vi som professionelle formår at se Fokus på forråelse og mentalisering bør være 

borgerens konfliktskabende opførsel som en et løbende opmærksomhedspunkt for medar-

manifestering af netop livskrisen – og et indi- bejdere og ledere i vores forvaltninger, og det 

rekte nødråb om hjælp og vejledning. Borger- vil fremadrettet være et tema for borgerrådgi-

rådgiveren vil derfor helt generelt opfordre til, veren.

at man som medarbejder og leder prøver at 



Opfølgning på 
tidligere anbefalinger 
Planlægning af lange sagsforløb i Jobcenter- 

regi

Borgerådgiveren ønsker også i år at gøre 

opmærksom på vigtigheden af, at vi hele tiden 

inddrager borgerne i de til tider lange sagsfor-

løb i Jobcenter-regi. Ligeledes skal vi være 

meget opmærksomme på, hvordan struktu-

relle og politiske ændringer og prioriteringer 

fremsættes for borgerne. Endvidere er det 

vigtigt, at sådanne ændringer ikke har indfly-

delse på de grundlæggende sagsbehand-

lingsregler eller for principperne om god for-

valtningsskik. De politiske tiltag i august 2019 

udløste en del henvendelser i efteråret, der 

særligt omhandlede, at allerede tilrettelagte 

forløb og aftaler med borgerne blev lavet om. 

I disse sager lagde borgerrådgiveren særlig 

vægt på, at vi som forvaltning overholder de 

aftaler, vi laver med borgerne, og at princip-

perne om god forvaltningsskik medfører, at 

der skal helt særlige grunde til eksempelvis 

at trække en aftale tilbage.Dette er essen-

tielt for, at borgerne kan have tillid til, at den 

offentlige forvaltning optræder sagligt. Vej-

ledningspligten og inddragelsen af borgeren 

i sagsbehandlingsforløbet er stadig et vigtigt 

fokusområde i kommunens arbejde med den 

gode sagsbehandling. Løbende vejledning og 

tydeliggørelse af sagsforløbets faser er en del 

af dette fokusområde.

Forvaltningsretten på Skole- og

familieområdet

I beretningen fra 2019 var forvaltningsretten et 

gennemgående tema, særligt med fokus på 

Skole- og familieområdet. Det kan ses på 

tallene, at der i år er flere henvendelser på 

Familieområdet end sidste år. Henvendelses-

antallet afspejler ikke nødvendigvis en ringere 

praksis på området end tidligere. Tværtimod er 

det oplevelsen, at henvendelsestallet på Fa-

milieområdet afspejler et øget fokus på sags-

behandlingen og en ændret tilgang til denne, 

som har betydet, at forvaltningen i større grad 

er i dialog og kontakt med borgerne om sags-

behandlingen, opfølgninger og oplysning af 

sagerne. Dette har udløst et øget antal hen-

vendelser til borgerrådgiveren. Henvendelser-

nes karakter har ændret sig i perioden fra før 

jul til perioden efter jul, hvilket uddybes nær-

mere herunder.

Familieområdet - opfølgning

Første halvår efter beretningen er der fortsat 

et meget højt antal henvendelser til Børne- og 

kulturservice, og langt de fleste henvendelser 

er til Familie- og handicapområdet. Henven-

delserne var i starten af beretningsåret fortsat 

præget af manglende svar og langsommelig 

sagsbehandling samt almindelige sagsbe-

handlingsfejl som eksempelvis manglende 

partshøring. Derudover skete der også en 

stigning i forbindelse med, at praksis på børne-

handicapområdet blev gennemgået og opti-

meret. Dette har udløst mange henvendelser 

til borgerrådgiveren. Henvendelserne har båret 

præg af usikkerhed over den ændrede til-

gang til opfølgning, afgørelsesvirksomhed og 

lignende. Det er dog min vurdering, at sags-

behandlingen på Børnehandicapområdet er 

i bedring, og at man i høj grad lever op til de 

forvaltningsretlige regler. Den samme oplevel-

se ses på Familieområdet, hvor der er et øget 

fokus på de forvaltningsretlige og processuelle 

regler. Der ses dermed en positiv udvikling på 

særligt Børnehandicapområdet. De henven-

delser, der stadig kommer til borgerrådgiveren, 

er præget af konflikter  i samarbejdet, mang-

lende inddragelse og uenigheder om 

oplysningsgrundlaget eksempelvis i sager om 



tabt arbejdsfortjeneste. Særligt samarbejdet 

og inddragelse af borgere vil være et aspekt, 

der fortsat skal arbejdes med efter borgerråd-

giverens vurdering. Ydermere opleves der sta-

dig tilfælde, hvor eksempelvis 4-ugers-reglen 

for genvurdering ikke overholdes.

Helt overordnet ses der en positiv udvikling 

på Familie- og handicapområdet i forhold til 

henvendelsernes karakter og indhold. Der er 

langt færre henvendelser omhandlede mang-

lende svar og langsommelig sagsbehandling. 

Ydermere ses der flere partshøringer og større 

skriftlighed, hvilket betyder, at borgerne i langt 

højere grad kan vejledes til at følge de almin-

delige klagemuligheder. 

Der bør dog fortsat være fokus på dialog og 

samarbejde med familier og mennesker i krise 

– samt fokus på reglerne for revurdering af 

klagesager.

Eksempel på borgerhenvendelser:
I to konkrete tilfælde har borgerrådgiveren 
udtalt kritik til familierådgivningen på baggrund 
af uforholdsmæssig lang sagsbehandlingstid, 
hvor man:

(1)
Ikke undervejs har kunnet begrunde forsinkel-
sen,

eller

(2)
Ikke har kontaktet borger om forsinkelsen hver- 
ken med forklaring eller beklagelse.

Der er tale om brud på principperne om god 
forvaltningsskik samt reglerne om genvur-
dering og videresendelse til Ankestyrelsen 
inden for 4 uger jf. retssikkerhedslovens § 67. I 
den ene sag var der tale om, at der var blevet 
klaget over en konkret afgørelse. Herefter har 
forvaltningen maksimalt 4 uger til at revurdere 
afgørelsen og enten træffe en ny afgørelse 
eller videresende klagen til Ankestyrelsen med 
forvaltningens begrundelse for fastholdelse af 
den oprindelige afgørelse. I denne sag var 4- 
ugers-fristen overskredet med 9 uger. 

I en anden sag havde en ansøgning om støt-
tetimer lagt urørt hen i flere måneder, hvor 
ansøgningen var indgivet i august og først blev 
startet op i november. 



Skoleområdet 
- opfølgning 
Isoleret set er der i år færre henvendelser på gennem casebaseret arbejde med forvalt-
Skoleområdet end tidligere år, hvilket er posi- ningsretten. Dette arbejde er desværre aldrig 
tivt. De henvendelser, der fortsat er kommet, kommet i gang. En stor del af årsagen til dette 
bærer dog præg af ikke at leve op til de for- er uden tvivl coronakrisen, som i foråret om-
valtningsretlige regler. Det opleves desuden, lagde alles prioriteringer. Der opleves dog 
at borgerne ikke bliver vejledt om deres mulig- fortsat (som i sidste års beretning) et positivt 
heder for at klage eller få afgørelser – og yder- og konstruktivt samarbejde med skolerne og 
ligere kan der identificere mangelfuld vejled- skoleforvaltningen. 
ning om de muligheder og begrænsninger, der 

findes inden for henholdsvis folkeskoleloven Det er fortsat borgerrådgiverens opfattelse, 

og bekendtgørelse om specialundervisning. at skolerne har de bedste intentioner, når de 

rådgiver forældre om eksempelvis nedsat 
Vi har i den offentlige forvaltning en særlig og skoletid, men samtidig bliver det i stigende 
lovbunden pligt til at vejlede borgere om deres grad synligt for borgerrådgiveren, at der i stort 
rettigheder, muligheder og pligter. Denne vej- omfang er tale om manglende viden om reg-
ledningspligt gælder også for Skoleområdet, lerne på området. Både skoleforvaltningen og 
om end dette område ikke ses som et typisk de enkelte skoler spørger borgerrådgiveren til 
forvaltningsområde. Der opfordres derfor til, at råds i konkrete og generelle sager, og håbet 
de enkelte skoler, skoleforvaltningen og skole- er, at borgerådgiveren i fremtiden i større om-
lederne bliver mere opmærksomme på, hvor- fang kan bidrage til en styrkelse af ovenståen-
dan de udfylder denne forpligtelse. I denne de udfordringer.
forbindelse henvises til, at de i december 2019 

udkom en vejledning til skolerne om netop Helt overordnet set er det positivt, at antallet af 

dette. Herudover vil jeg henvise til Klage- henvendelser til Skoleområdet er faldende. 

nævnet for specialundervisning, der jævnligt Det er dog borgerrådgiverens vurdering, at der 

udgiver brugbare K-meddelelser om forskelli- fortsat er et forbedringspotentiale, og anbefa-

ge forvaltningsretlige og folkeskolespecifikke lingerne til Skoleområdet fra sidste års beret-

problemstillinger, ligesom deres årlige rapport ning fastholdes derfor. Vejledning og inddra-

behandler nogle af de udfordringer, der kan gelse af borgere vil ofte i variationer fremstå 

være på specialundervisningsområdet og for som temaer i borgerrådgiverens beretning. Det 

de sager, der har snitflader med dette områ- betyder ikke, at vi ikke udvikler os som kom-

de.� mune på dette område. Men det betyder 

snarere, at vi som kommune hele tiden bliver 
I forbindelse med sidste årsberetning blev der mere nuancerede i vores tilgang til netop disse 
lagt op til et tættere samarbejde mellem emner.
borgerrådgiveren og skolerne eksempelvis 

� Omtalt matriale:
Vejledning i forvaltningsret for skoleledere
Klagenævnet for specialundervisnings K-meddelelser 
Klagenævnet for specialundervisnings årsrapport 2019 

https://www.uvm.dk/aktuelt/nyheder/uvm/2019/dec/191220-ny-vejledning-til-skoleledere-om-forvaltningsretlige-regler
https://ast.dk/publikationer/arsrapport-fra-klagenaevnet-for-specialundervisning-2019
https://ast.dk/naevn/klagenaevnet-for-specialundervisning/meddelelser-om-praksis-fra-klagenaevnet-for-specialundervisning/meddelelser-om-specialundervisning-til-folkeskoleborn


Afsluttende
Bemærkninger 
Spørgsmål til borgerrådgiverfunktionen henvises til Jane Regitze Bech, der varetager borgerrådgi-

verfunktionen det næste år på grund af barsel for nærværende borgerrådgiver. Jane Regitze Bech 

vil være at træffe på borgerrådgiverens telefonnummer og via borgerrådgivermailen på kommu-

nens hjemmeside. 

På baggrund af tilbagemeldinger fra borgere og medarbejdere i kommunen er det min oplevelse, 

at borgerrådgiveren gør en positiv forskel for både borgere og medarbejdere i kommunen. 

Borgerrådgiveren juli 2020

Lise Uldal Kræmmergaard




