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Forord 
En gang årligt afgiver jeg en årsberetning til byrådet i Ringkøbing-Skjern kommune. Beretningen beskriver de 
erfaringer, som jeg har gjort mig på baggrund af det seneste års borgerhenvendelser. Formålet er at skabe et 
udgangspunkt for læring i organisationen, med sigte på en forbedret sagsbehandling for borgerne, for det 
kommende år. 

Jeg har i 2025 for fjerde år, varetaget rollen som borgerrådgiver i Ringkøbing-Skjern Kommune. 
Årsberetningen bygger på henvendelserne i perioden fra 1. januar 2025 – 31. december 2025. Jeg har haft 
262 borgerhenvendelser og 21 interne henvendelser.  

Borgerrådgiverfunktionen skal både understøtte borgernes retssikkerhed og bidrage til organisatorisk læring, 
særligt i relation til forvaltningsloven og god forvaltningsskik. Jeg er løbende i dialog med forvaltningen 
omkring netop dette i konkrete borgersager, og har i årsberetningen mulighed for give et indblik I hvad 
borgerne er optaget af og hvordan der arbejdes med forbedringer i fagområderne. 

Som noget nyt, er årsberetningen for 2025 tænkt som et dialogredskab. Den indeholder ikke færdige 
anbefalinger, men opstiller perspektiver for dialog og foreløbige læringspointer, som skal kvalificeres i 
samarbejde med organisationen. Målet er at skabe fælles ejerskab for det videre arbejde med at styrke 
borgernes oplevelse af mødet med kommunen på baggrund af de indsigter, som henvendelserne giver 
anledning til.  

Tak til de borgere, der har henvendt sig, og til de medarbejdere og ledere, der har samarbejdet med mig i 
årets løb. Jeres bidrag og samarbejde har været afgørende for at skabe læring og forbedringer på baggrund 
af de modtagne henvendelser. Borgerrådgiverens ambition er at sikre, at borgerne oplever sig hørt og 
vejledt.  

 

Jeg håber, at beretningen vil blive læst med nysgerrighed og interesse og bruges som afsæt for fælles 
refleksion og forbedringer. 

 
Borgerrådgiver 
Mia Uldum Lundsberg  
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2 Beretningens tilgang og anvendelse 
Beretningen er udarbejdet på baggrund af borgerrådgiverens arbejde med borgerhenvendelser og har til formål at 
give et samlet billede af de forhold, som borgerne oplever udfordrende eller har behov for vejledning omkring, i 
2025. Borgerrådgiverfunktionen rummer både et tilsynselement og en dialog- og vejledningsopgave, og beretningen 
afspejler denne dobbelte rolle. 

Henvendelserne kan ikke generaliseres, men giver et relevant indblik. Tilgangen med at anvende beretningen som et 
dialog-redskab understøtter, at erfaringerne fra borgernes henvendelser anvendes i et læringsperspektiv og uden, at 
der drages vidtgående konklusioner på et spinkelt grundlag. Samtidig er formålet, at ejerskab og inddragelse af 
forvaltningen er en væsentlig forudsætning for at skabe forandring.  

På de fagområder, hvor henvendelsernes antal og grundlag peger på gentagne temaer, er disse beskrevet som 
mulige perspektiver for videre dialog med organisationen. Ved at vælge denne tilgang, er ønsket at skabe rum for, at 
forvaltningen kan drøfte og prioritere, hvordan de temaer, som beretningen peger på, kan håndteres i praksis. I 
samspil med, hvad forvaltningen i forvejen har fokus på for det kommende år. Beretningen bliver dermed et fælles 
afsæt for det videre arbejde med at styrke borgernes oplevelse af mødet med kommunen, samtidig med at 
borgerrådgiverens rolle som uafhængig og saglig funktion fastholdes. 

 

3 Hvad kan borgerrådgiveren? 
På kommunens hjemmeside Link til info om borgerrådgiveren på ringkøbing-skjerns hjemmeside kan du finde 
information om borgerrådgiverens funktioner, herunder hvad jeg kan hjælpe med og hvad jeg ikke kan. Her findes 
også et digitalt henvendelsesskema. I denne illustration kan du som læser få et overordnet indtryk af 
borgerrådgiverens funktioner: 

 

Borgerrådgiverfunktionen har tidligere været afgrænset i projektperioden 2022 - 2024 til at dække fagområderne: 
Beskæftigelse, Børn- og familieafdelingen, Handicap og psykiatri samt Sundhed og omsorg. I 2025 har funktionen 
dækket samtlige fagområder i kommunen. 

https://www.rksk.dk/om-kommunen/borgerraadgiver
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4 Henvendelser til borgerrådgiverfunktionen i 2025 
I løbet af 2025 modtog Borgerrådgivningen i alt 262 henvendelser fra borgere, fordelt på generelle forespørgsler og 
klager. Blandt disse henvendelser udgjorde klager en væsentlig andel, hvilket peger på områder, hvor der er plads til 
forbedring.  

Henvendelserne bestod af 158 generelle henvendelser og 104 klager. Beretningen analyserer mønstre og tendenser 
i borgernes henvendelser med henblik på at forbedre sagsbehandling og kommunikation fremover. 

Der ses en stigende bevidsthed om borgerrådgiverfunktionen. Flere borgere oplyser ved den indledende kontakt, at 
de er blevet henvist til funktionen af kommunale medarbejdere. Samtidig er det en stigende tendens, at medarbejdere 
kontakter borgerrådgiveren med ønske om sparring eller viderehenvisning af borgere. Disse henvendelser udgør i 2025 
i alt 21 og kommer i tillæg til de øvrige registrerede henvendelser. Udviklingen vurderes som positiv og vidner om et 
konstruktivt samarbejde mellem borgerrådgiveren og forvaltningen. Disse henvendelser indgår ikke i den statistiske 
opgørelse, da de ikke konkret vedrører borgerhenvendelser, men nævnes særskilt for at give et retvisende billede af 
borgerrådgiverfunktionens samlede aktiviteter, som samlet set udgør 283 henvendelser. 

Antallet af henvendelser ligger på et niveau, der overordnet matcher de foregående år. I 2023 blev der modtaget 266 
henvendelser, og i 2024 blev der modtaget 288 henvendelser. Det er borgerrådgiverens vurdering, at kendskabet til 
funktionen fortsat er stigende, særligt i takt med at funktionen nu dækker flere fagområder. Der er derfor fortsat 
behov for fokus på at udbrede kendskabet til funktionen, særligt inden for de fagområder, der er kommet til. 

Fakta 2025: 

• 262 borgerhenvendelser 

• 158 generelle henvendelser (60 %) 

• 104 klager (40 %) 

• 21 interne henvendelser (sparring/vejledning) 

• I alt registrerede aktiviteter: 283 
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5 Metodetips og læring 
Som en del af borgerrådgiverfunktionen arbejdes der både med individuel vejledning 
af borgere og med organisatorisk læring. I 2025 har der fortsat været fokus på at 
skabe synlighed omkring funktionen og på at give borgerne brede muligheder for at 
søge vejledning.  

I samarbejde med andre borgerrådgivere er der udarbejdet en 
række metodiske materialer, herunder gennemgang af 
forvaltningsretlige principper, en rettighedsguide, vejledning om 
god notat- og journaliseringspraksis, en visuel klagevejledning til 
socialområdet, materialer om procesretfærdighed samt fokus på 
kropssprog i kontakten. 

Materialerne har til formål både at klæde borgerne bedre på til 
samarbejdet med kommunen og at understøtte medarbejdere i 
arbejdet med god forvaltningsskik og tydelig kommunikation. Flere 
af materialerne er offentliggjort på kommunens hjemmeside. Link til 
info om borgerrådgiveren på ringkøbing-skjerns hjemmeside 

 

Temaerne er: 

 Gennemgang af de forvaltningsretlige principper 
 Rettighedsguiden 
 God notat- og journaliseringspraksis  
 En visuel klagevejledning til socialområdet 
 Procesretfærdighed  
 Kropssprog  

https://www.rksk.dk/om-kommunen/borgerraadgiver
https://www.rksk.dk/om-kommunen/borgerraadgiver
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6 Tendenser i henvendelserne 
Kommunens forvaltninger håndterer hvert år et meget stort antal borgersager og har omfattende borgerkontakt. Set 
i dette perspektiv udgør de 262 borgerhenvendelser til borgerrådgiveren et begrænset antal. Årsberetningen giver et 
indblik i, hvad borgerne er optaget af - og temaer, der med fordel kan arbejdes med for, at skabe bedst mulige 
betingelser for den gode borgerbetjening.  

Selv et mindre antal henvendelser kan have stor betydning, hvis de bruges konstruktivt. Hver henvendelse rummer et 
perspektiv på retssikkerhed, kommunikation og mødet mellem borger og kommune. Når vi vælger at se bag om 
kritikken og i stedet fokusere på læringen, bliver henvendelserne et redskab til udvikling.  

 

Henvendelserne registreres under det tema, der 
vurderes som mest tungtvejende for den enkelte 
henvendelse. Der kan være flere emner, som går igen 
på tværs af sager, uden at det nødvendigvis afspejles 
fuldt ud i registreringen.  

Henvendelserne til hver afdeling opdeles i Klager og 
Andre henvendelser. Opdelingen sker, da læring fra 
hver type af henvendelser giver en indsigt i noget 
forskelligt og viser hvad borgere er særligt optaget eller 
udfordret af hos den enkelte afdeling. Alle 
henvendelser som drejer sig om en utilfredshed med 
sagens behandling, sagsbehandler eller lign. 
Registreres som en klage, herunder hjælp i forbindelse 
med egentlige klager. Opdelingen i klager og øvrige 
henvendelser anvendes for at belyse forskellige typer 
af borgeroplevelser. 

På tværs af fagområderne ses et mønster i 
henvendelsernes karakter. En betydelig del af 
henvendelserne vedrører råd og vejledning om regler 
og praksis, ligesom mange borgere har haft behov for 
hjælp til at forstå afgørelser, ansøgningsprocesser og 
klagemuligheder. 

Af de samlede 262 henvendelser har 104 karakter af 
klager, svarende til knap 40 %, mens de øvrige 
henvendelser vedrører vejledning, dialog og anden 
hjælp. Klagerne omhandler manglende svar, hjælp til at 
klage over indsatsen eller sagsbehandlingen samt 
generel vejledning.  

Som den del af borgerrådgiverindsatsen, sendes der i 
en del af disse klagesager, en ”oversendelsessag” til 
den relevante afdeling. Dette er en beskrivelse af de 
problemstillinger som borgeren oplever, fra borgerens 
perspektiv - og har til formål at belyse disse, samt at 
give afdelingen mulighed for at redegøre for forløbet, 
fra kommunens perspektiv. Oversendelserne har 
været et positivt redskab til at belyse konkrete 
problemstillinger og til at finde konkrete løsninger for 
borgerne. 

Henvendelser som manglende svar fremhæves, da de 
udgør et gennemgående tema på tværs af flere 
fagområder. Antallet er begrænset set i forhold til den 
samlede sagsmængde, men det er min erfaring, at det 
ofte har stor betydning for borgernes oplevelse af 
retssikkerhed, tryghed og forudsigelighed. Manglende 
eller sen kommunikation fører til gentagne 
henvendelser og øget frustration og kan samtidig 
medføre et øget ressourceforbrug i forvaltningen. Når 
det erfares at der er en oplevelse af manglende svar, er 
det i henhold til god forvaltningsskik vigtigt, at der 
hurtigt tages kontakt til borgeren med en anerkendelse 
af den manglende tilbagemelding og en tydelig 
orientering om det videre forløb og forventet svartid, 
for at understøtte borgerens oplevelse af eks. 
procesretfærdighed.  Læs mere om 
procesretfærdighed.  

  

https://www.rksk.dk/Files/Files/Om%20Kommunen/Borgerraadgiver/Metodetips-Procesretfaerdighed-RKSK-ej-webt.pdf
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7 Beskæftigelse 
Beskæftigelsesområdet er det fagområde, som borgerrådgiveren i 2025 modtog flest henvendelser om. I alt er der 
registreret 90 henvendelser, hvilket svarer til 34,6 % af samtlige henvendelser til borgerrådgiveren. 

På baggrund af henvendelserne på 
beskæftigelsesområdet tegner der sig et billede af, at 
behovet for dialog i høj grad knytter sig til forståelse 
af proces, kommunikation og samarbejde - snarere 
end uenighed om selve lovgivningen. 

En betydelig del af henvendelserne vedrører borgere, 
der søger afklaring om regler, rettigheder og 
sagsgange. Det peger på et perspektiv om at styrke 
den indledende og løbende forventningsafstemning i 
sagsforløb. Når formål med møder, tidslinjer og næste 
skridt fremstår uklare, skaber det usikkerhed, som kan 
udvikle sig til frustration og mistillid. En mere 
systematisk og pædagogisk forklaring af processer kan 
derfor bidrage til at forebygge konflikter og reducere 
behovet for efterfølgende klagevejledning. 

Henvendelserne viser også, at relationelle forhold - 
herunder tone, oplevelsen af at blive hørt og 
kontinuitet i sagsbehandlingen, har stor betydning for 

borgernes tillid til systemet. Flere sager illustrerer, at 
utilfredshed ofte opstår gradvist og kan eskalere, hvis 
borgeren oplever manglende respons eller skift i 
sagsbehandler uden tydelig orientering.  

Aktindsigt og klagesager fremstår som et andet 
væsentligt tema. I flere tilfælde udspringer ønsket om 
aktindsigt af en oplevelse af manglende 
gennemsigtighed. Det peger på et potentiale i at 
styrke åbenheden i sagsbehandlingen, eksempelvis 
ved løbende at orientere borgeren om journalnotater, 
vurderinger og grundlaget for afgørelser. Når 
gennemsigtigheden øges, kan det bidrage til at skabe 
ro og mindske oplevelsen af modstand mellem borger 
og myndighed.   I nogle sager opstår der usikkerhed i 
overgangene mellem afdelinger. Når 
ansvarsplaceringen eller kompetencen ikke opleves 
tydelig, kan borgeren føle sig sendt rundt i systemet.

 

Eksempel 
Borger henvender sig, efter henvisning fra fagforeningen. Borger afventer forløb hos jobcentret, og efter at have taget kontakt 
bliver hun oplyst om at hun har fået en ny sagsbehandler. Det aftales at hun bliver kontaktet, men da det ikke sker, tager hun 
kontakt igen, og det viser sig endnu engang at hun har fået en ny sagsbehandler, igen. Borger er frustreret over den manglende 
orientering herom, samt at der ikke er handlet på hendes sag i dette tidsrum. Hun vejledes til at kontakte ledelsen, og denne er 
imødekommende og følger op på sagen – samt stiller sig til rådighed for fremtidig kontakt. 

 

Eksempel 
Borger henvender sig, for at få generel vejledning. Borger er blevet bedt om at indsende oplysninger i forbindelse med dennes 
ydelse. Borger er forvirret over hvad det er denne skal. Har talt med sagsbehandler, men forstod det fortsat ikke. 
Borgerrådgiveren ringer til sagsbehandleren og drøfter henvendelsen, og aftaler med sagsbehandler at denne sender et brev til 
borger, med konkret vejledning om, hvad der ønskes.  

 

Beskæftigelse – perspektiver for videre dialog 

Henvendelserne vedrørende Beskæftigelse peger på 
borgernes behov for klarhed og forudsigelighed i 
sagsforløb. Beretningen kan give anledning til dialog 
om, at det primære udviklingspotentiale ikke ligger i  

 

 

ændringer af lovgrundlaget, men i den måde 
processer forklares, samarbejde håndteres og 
gennemsigtighed sikres. En fortsat dialog om tydelig 
kommunikation, tidlig konfliktforebyggelse og 
sammenhæng på tværs af afdelinger kan derfor 
bidrage til at styrke både retssikkerhed og oplevet 
kvalitet i beskæftigelsesindsatsen.



 
 

 

8 Børn og Familie 
I 2025 modtog borgerrådgiveren 40 henvendelser vedrørende Børn og Familie, svarende til 15,6 % af de samlede 
henvendelser. Antallet af henvendelser er halveret fra 2024.  

Borgerne henvender sig især med behov for dialog om 
sagsforløb, råd og vejledning om regler og praksis 
samt hjælp til at forstå afgørelser. Der ses desuden 
klager over manglende svar, lang sagsbehandlingstid, 
manglende inddragelse og utilstrækkelig vejledning. 

Et gennemgående tema i henvendelserne er 
vanskeligheder med at få kontakt til sagsbehandler og 
oplevelser af manglende tilbagemelding, også efter 
gentagne henvendelser (ca. 20 %). Flere borgere 
beskriver, at kommunikationen primært foregår 
telefonisk, hvilket kan gøre det vanskeligt at genfinde 
aftaler og overblik over sagens fremdrift. 

Der ses endvidere henvendelser, hvor samarbejdet 
mellem borger og rådgiver er udfordret, og hvor der 
er opstået manglende tillid i relationen. I enkelte 
sager er der fremsat ønske om skift af sagsbehandler. 

Flere borgere giver udtryk for, at de selv forsøger at 
orientere sig om regler og muligheder – herunder via 
internettet og netværk – fordi de oplever manglende 
eller uklar vejledning. Dette kan medføre 
misforståelser og øget utryghed i forløbet. 

I enkelte henvendelser ses forløb, hvor der er 
betydelig ventetid på iværksættelse af bevilgede 
indsatser. Dette kan give anledning til at drøfte 
kommunens praksis i forhold til forsyningspligten og 
kravene om rettidig iværksættelse af støtte, herunder 
at bevillinger som udgangspunkt skal effektueres 
straks eller inden for en kortere frist, når der er tale 
om særlige behov. Når iværksættelsen trækker ud, 
kan det få betydning for borgernes situation og deres 
oplevelse af sagens fremdrift. 

 

  
Eksempel    
Et forældrepar henvender sig i august 2025, fordi samarbejde med sagsbehandler er udfordret. Der er ansøgt om 
støtteforanstaltninger, men de oplever at sagen har ligget stillet i knap et år. Der er kritik af sagsbehandlingstider, manglende 
svar og et ønske om skift af sagsbehandler.  

De søger i 2024 hjælp til deres barn. De har et møde i september 2024, som forløber positivt. De bliver vejledt om muligheder og 
oplever at der er enighed på mødet, om at der er behov for støtte. De bevilges hjælp ved en mundtlig afgørelse. De efterspørger 
flere gange en skriftlig afgørelse, og denne får de januar 2025. De oplyses at der er 4 mdr. ventetid på iværksættelse af støtten. I 
januar får de afslag på den øvrige støtte de har søgt, hvilket de klager over. De får i februar fuldt medhold. De afventer 
etablering af begge støtteindsatser herefter. I juni modtager de en afgørelse på omfang af støtte, samt meddelelse om at der 
inden ledige plaser der. De kommer på venteliste. De rykker for svar, uden held.  

Borgerrådgiveren laver en oversendelsessag og afdelingen besvarer den. Af svaret fremgår, at de aftaler der er lavet i løbet af 
2024 og 2025 ikke er overholdt. Afdelingen er imødekommende og der sker skift af rådgiver samt etablering af 
støtteforanstaltningerne. Baggrunden for den lange sagsbehandlingstid er bl.a. sygemeldinger i afdelingen.  

Forældreparret er glade for etableringen af støtten, men sagsforløbet og den manglende tillid har skabt stor frustration. 
Eksemplet illustrerer, hvordan ventetid og manglende orientering kan skabe mistillid, selv når der fagligt senere findes en 
løsning. 

 

Børn og Familie – perspektiver for videre dialog 

Henvendelserne peger på behov for tydelig 
vejledning, gennemsigtighed og løbende information i 
sagsforløbene. Beretningen kan være anledning til 
dialog om, hvordan forventninger til sagsforløb og 
svar tider afstemmes tydeligt, og hvordan væsentlige 
aftaler og vurderinger i højere grad understøttes af 
skriftlig kommunikation. 

Endvidere kan beretningen give anledning til drøftelse 
af håndtering af ventetider på iværksættelse af 
bevilgede indsatser samt sikring af kontinuitet i 
sagsbehandlingen ved fravær eller 
personaleudskiftning. 
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9 Handicap og Psykiatri 
Borgerrådgiveren modtog i 2025 33 henvendelser vedrørende Handicap og Psykiatri, hvilket svarer til 12,5 % af alle 
henvendelser. Der har været 12 generelle henvendelser og 21 klager. 

Henvendelserne vedrører blandt andet råd og 
vejledning om regler og praksis, dialog om sagsforløb 
samt klager over manglende svar. Klager over 
manglende svar ses i flere registreringer og kan i 
opgørelsen samles i 3 sagsforløb. Der ses endvidere 
henvendelser om manglende vejledning, manglende 
opfølgning eller oplevelser af behov for afklaring og 
justering af bevilget støtte. 

Det er min erfaring, at der på dette fagområde i 
højere grad tages kontakt af pårørende eller 
samarbejdspartnere på vegne af borgerne. De er i de 
generelle henvendelser optaget af at få råd og 
vejledning, særligt i forhold til økonomiske forhold og 
støtteordninger, herunder merudgifter efter 

servicelovens § 100, transport, ledsagelse samt 
praktisk vejledning om ansøgningsprocesser og 
kontaktveje. Flere henvendelser er kendetegnet ved, 
at der er flere aktører inde over samme sag, og at 
forløbene derfor kan være komplekse. 

Flere borgere har haft kontakt med kommunen 
gennem mange år og bærer erfaringer fra tidligere 
forløb med sig ind i den aktuelle sag.  

Overgangen fra barn/ung til voksenområdet fremstår i 
enkelte sagsforløb som et sårbart punkt, hvor der kan 
opstå usikkerhed om fortsat støtte og bevillinger er en 
væsentlig kilde til frustration og utryghed for borgerne 
og deres pårørende. 

 

Eksempel 
En medarbejder fra anden forvaltning henvender sig, fordi der er ansøgt om støtte til kørsel. Ansøgningen er sendt i god tid, for 
at sikre en god proces fra ung til voksen. Sagen trak ud og det havde konsekvenser ift. at borger ikke kunne komme til og fra 
skoletilbud. Der blev løbende taget kontakt, men uden svar. Borger henvendte sig med hjælp fra ekstern støtte til 
borgerrådgivningen, for at få hjælp til kontakten. Jeg kontaktede leder af afdelingen og hun fulgte op på sagen. Faglig 
koordinator ville følge op på sagen efterfølgende. Afdelingen beklagede den lange sagsbehandlingstid flere gange og indenfor ca 
14 dage modtog borger en afgørelse.  

Frustrationen var indledningsvist den lange sagsbehandlingstid, og blev undervejs den manglende tilbagemelding på 
henvendelser.   

 

Eksempel 
Borger henvender sig med ønske om at drøfte en afgørelse om merudgifter. Borger ønsker at få dækket en merudgift til særlig 
behandling, hvilket Handicap og Psykiatri har givet afslag på. Jeg vender problemstillingen med borger, og finder at sagen er 
blevet behandlet korrekt og finder samtidigt at der er grundlag for ikke at bevilge det ønskede. Vi vender på mødet hvilke 
rammer der er for den konkrete lovgivning samt hvilke muligheder der er for at få sagen afprøvet i anden instans, her 
Ankestyrelsen. Borger kommer frem til at det ikke er relevant at klage i den specifikke sag. 

 

Handicap og Psykiatri – perspektiver for videre 
dialog 

Henvendelserne på området peger på betydningen af 
tydelig vejledning, løbende orientering og klar 
forventningsafstemning i sagsforløb, der ofte 
involverer flere aktører og kan være komplekse.  

Overgangen fra barn/ung til voksenområdet fremstår i 
enkelte sagsforløb som et sårbart punkt. Det kan give 
anledning til drøftelse af, hvordan overlevering og 

kontinuitet i støtte og bevillinger sikres, så borgeren 
oplever sammenhæng og forudsigelighed i forløbet. 

Endelig kan der være anledning til dialog om, hvordan 
vejledning og kommunikation tilpasses borgernes 
individuelle forudsætninger, herunder i forhold til 
økonomiske støtteordninger og ansøgningsprocesser, 
så både borgere og pårørende oplever overblik og 
gennemsigtighed. 



 
 

 

  

10 Sundhed og Omsorg 
I 2025 modtog borgerrådgiveren 39 henvendelser vedrørende Sundhed og Omsorg, svarende til 14,0 % af de 
samlede henvendelser. 24 generelle henvendelser og 15 klager. 

 

Henvendelserne omfatter i høj grad ønske om 
vejledning om hvad der skal til for at få støtte, dette 
værende service, hjælpemidler samt hjælp til at 
ansøge. Der har været enkelte borgere som ønsker at 
tilflytte kommunen og i den forbindelse søger råd og 
vejledning om samme emner. 

Der har været nogle konkrete klager som har 
omhandlet manglende svar og manglende udførelse, 

hvor jeg har været i dialog med afdelingen og der er 
blevet taget hånd om sagerne på enkeltsagsniveau.  

Det er min erfaring for 2025, at der er et særligt behov 
for hjælp til at forstå rammerne for hvornår der kan 
søges støtte samt konkret den praktiske del med at 
ansøge. Dette er samtidigt et område som jeg oplever 
kan være sårbare ift. digitalisering, og for nogle er det 
en stor udfordring at ansøge den vej.  

 

 

Eksempel 
Borger ringer for at få vejledning. Hun bor alene og har ikke pårørende tæt på. Hun kan ikke længere det samme selv, hvad angår 
at holde sin bolig. Hun har ikke noget stort netværk og ved ikke hvem hun skal tale med. Vi vender de problemstillinger hun har i 
hjemmet og hun oplyses om telefonnummeret til Sundhed og Omsorg ift. afklaring af støtte. Hun kan godt selv tage kontakt til 
dem. Vi vender dernæst mulighederne i de frivillige organisationer og jeg sender hende noget info. Hun takker for hjælpen. 

 

 

Eksempel 
Pårørende ringer. Der har været møde omkring borger og det er besluttet at der skal opsættes en lift, og det er de pårørende ikke 
enige i. Ønsket er at den bevilgede støtte anvendes i bredere omfang først, for at bibeholde de fysiske kompetencer. I samtalen 
drøfter vi muligheden for et møde fagområdet, hvilket de pårørende ser som en god løsning. Jeg kontakter lederen af det 
konkrete område og denne fulgte op på sagen. Der blev afholdt et møde, som blev beskrevet positivt af både forvaltning og 
familien. Udfordringerne blev på mødet vendt og der blev lavet aftaler om fremtidig kontakt. 

  

 

Sundhed og Omsorg – perspektiver for videre 
dialog 

Henvendelserne vedrørende Sundhed og Omsorg 
relaterer sig primært til borgernes behov for 
vejledning og hjælp til at ansøge om støtte og 
hjælpemidler. Beretningen kan give anledning til 
dialog om, hvordan rammerne for støtte, 
ansøgningsprocesser og kontaktveje formidles 

tydeligt, så borgerne oplever overblik og ved, hvem de 
skal henvende sig til. 

Endelig kan der være anledning til at drøfte, hvordan 
borgere med begrænsede digitale ressourcer 
understøttes i forbindelse med ansøgning og 
kommunikation, så de oplever tryghed og 
sammenhæng i deres forløb.
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11 Land, By og Kultur 
Borgerrådgiveren modtog i 2025, 24 henvendelser vedrørende Land, By og Kultur, hvilket udgør 9,3 % af alle 
henvendelser. 

Henvendelserne vedrører primært vejledning, råd om 
regler og praksis samt dialog om sagsforløb. Der ses 
også enkelte klager over manglende svar. 

Det er min erfaring, at der er flere henvendelser som 
konkret omhandler handlingsmuligheder og hvor 
borgerne kan finde konkret vejledning. Jeg har vejledt 
bredt og har oplyst om de konkrete områder borgerne 
har kunnet henvende sig til.  

Antallet af sager er ikke så stort på dette område, 
hvilket kan hænge sammen med at det er første 
beretningsperiode funktionen dækker dette område. I 
foråret deltog jeg på flere møder for at orientere om 
funktionen og det er mit indtryk at der var god 
respons.  

Området følges fortsat i 2026, hvor øget kendskab til 
funktionen forventes at kunne give et mere 
retvisende billede

 

Eksempler 
Der er flere eksempler på borgere der ønsker at ansøge om byggetilladelser, vejledning omkring egne rettigheder i byggesager 
(andres byggesager), vejledning omkring klagemuligheder når andre handler uden tilladelse osv. Ligeledes har der været 
eksempler på hvordan borgerne er stillet omkring den kommende omfartsvej. Jeg har fremsøgt vejledning og henvist til rette 
afdeling for yderligere dialog. Jeg har i konkrete sager kontaktet medarbejdere eller ledere, ved behov, med positivt resultat for 
dialogen. 

 

Der har været få konkrete klager, som dog har fyldt forholdsmæssigt meget. Der har været løbende dialog med afdelingen i de 
konkrete sager.  

 

Henvendelserne vedrørende Land, By og Kultur udgør 
et begrænset antal set i forhold til både kommunens 
samlede sagsmængde og de øvrige fagområder. På 
denne baggrund vurderer borgerrådgiveren, at 
henvendelserne ikke i sig selv peger på tydelige eller 

gentagne temaer, som kan danne grundlag for et 
særskilt dialogafsnit. Henvendelserne indgår dog i 
beretningens samlede analyse og bidrager til 
forståelsen af de tværgående mønstre, som går igen 
på tværs af fagområderne. 
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12 Dagtilbud og Undervisning 
 

I 2025 modtog borgerrådgiveren 8 henvendelser vedrørende Dagtilbud og Undervisning, svarende til 3,1 % af de 
samlede henvendelser. 

Henvendelserne vedrører primært råd og vejledning 
samt dialog om sagsforløb, herunder enkelte klager 
over konkrete sagsforløb samt hjælp til at forstå 
konkrete afgørelser og/eller procedurer. I relevante 
sager er der taget kontakte til ledelsen og 
udfordringen er blevet håndteret på det niveau. 

Dette område er også nyt, for funktionen og det 
kalder på, at være opmærksom på fortsat at sprede 
budskabet om funktionen i 2026, så borgere og 
medarbejder indenfor dette fagområde bliver bedre 
bekendt med hvad en borgerrådgiver kan være 
behjælpelig med.  

 

 

Eksempel 
Forældrepar henvender sig fordi de er usikre på om deres klage er behandlet korrekt. Vi vender sagen og kommer frem til at der 
er flere forhold omkring visitationsproceduren for skoletilbud som ønskes uddybet. Jeg sender en oversendelsessag til Dagtilbud 
og Undervisning, med ønske om redegørelse for de konkrete punkter. I redegørelsen forholdte afdelingen sig konkret til de 
stillede spørgsmål og besvarede herudover hvad henvendelsen havde givet anledning til, bl.a. at være tydelige på formålet med 
netværksmøder samt vigtigheden af en tydelig dialog i visitationsprocessen.    

 

 

Antallet af henvendelser vedrørende Dagtilbud og 
Undervisning er i 2025 meget begrænset. På denne 
baggrund vurderer borgerrådgiveren, at 
datagrundlaget ikke i sig selv giver et tilstrækkeligt 
grundlag for at pege på særlige fokusområder eller 

temaer for videre dialog. Henvendelserne indgår 
imidlertid fortsat i den samlede tværgående analyse 
og bidrager her til det overordnede billede af 
borgernes møde med kommunen. 
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13 Andet 
I 2025 modtog borgerrådgiveren 28 henvendelser vedrørende ”andet”. Under denne kategori ligger de henvendelser 
som ikke refererer til et specifikt fagområde i kommunen. Det kan være henvendelser der drejer sig om et ønske om 
vejledning omkring øvrige instanser, eksempelvis Udbetalingen Danmark, hvor der har været flere tilfælde der 
ønskede vejledning omkring seniorpension og klager over afslag – eller vejledning omkring støtte til økonomi, hvor 
jeg har henvist til frivillige instanser inden for kommunalt regi og ligeledes eksterne tilbud. 

 

14 Opfølgning på sidste års anbefalinger og dialog med forvaltningen 
I forbindelse med årsberetningen for 2024 fremsatte borgerrådgiveren en række generelle og fagområdespecifikke 
anbefalinger med henblik på at styrke borgernes oplevelse af mødet med kommunen. Anbefalingerne havde særligt 
fokus på vejledning, gennemsigtighed, forventningsafstemning og overholdelse af svar- og sagsbehandlingsfrister. 
Nedenstående afsnit redegør for, hvordan anbefalingerne er blevet håndteret i forvaltningen, samt hvilke indsatser 
og overvejelser de har givet anledning til i 2025. 

14.1 Generelle anbefalinger: vejledning og gennemsigtighed 
En gennemgående anbefaling for 2025 var at styrke vejledningen og informationen til borgerne, særligt i relation til 
ansøgningsprocesser, rettigheder og klagemuligheder. Baggrunden herfor var, at mange borgere i deres 
henvendelser gav udtryk for usikkerhed om, hvordan de skulle agere i kontakten med kommunen, og hvad de kunne 
forvente i deres sag. 

Opfølgningen fra fagområderne viser, at der generelt er stor opmærksomhed på dette fokus. Flere områder arbejder 
med digitale løsninger, kvitteringer ved henvendelser og synliggørelse af sager via nationale platforme som 
borger.dk og Mit Overblik. Derudover arbejdes der med forventningsafstemning gennem autosvar, information på 
hjemmesider og tydeliggørelse af serviceniveauer for svartid. 

Anbefalingen om øget gennemsigtighed har ligeledes givet anledning til refleksioner i forvaltningen. Flere 
fagområder peger på, at borgernes oplevelse af manglende fremdrift ofte hænger sammen med manglende viden 
om sagsbehandlingsprocedurer og frister, snarere end manglende aktivitet i sagen. Dette understreger betydningen 
af løbende kommunikation og tydelig orientering, særligt i sager med længere varighed. 

 

I nedenstående ses tilbagemeldingerne fra cheferne fra de forskellige fagområder: 

14.2 Beskæftigelse 
På beskæftigelsesområdet har anbefalingen om øget gennemsigtighed og vejledning været et eksisterende 
fokusområde gennem flere år. Området arbejder ud fra en målsætning om størst mulig åbenhed inden for de 
rammer, som lovgivning og teknologi tillader. Der er en klar forventning om, at journalen anvendes aktivt i dialogen 
med borgerne, og der arbejdes løbende med at gøre oplysninger om borgernes sager tilgængelige via digitale 
løsninger. 

Beskæftigelsesområdet leverer data til Borgerblikket, som kan tilgås via borgerens "Mit overblik" på borger.dk, og 
mere detaljerede oplysninger udstilles på borgerens "Min side" på Jobnet. Her kan borgerne blandt andet se sager, 
aftaler, jobmål og en tidslinje over aktiviteter. Samtidig peges der på, at der fortsat er tekniske og fysiske 
begrænsninger i forhold til at understøtte fuld gennemsigtighed, herunder manglende direkte borgeradgang til 
fagsystemet og begrænsninger i de fysiske rammer for fælles gennemgang af sager. Området tilkendegiver dog en 
klar parathed til at tage nye digitale muligheder i brug, hvis disse bliver tilgængelige. 
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14.3 Børn og Familie 
For Børn og Familie var anbefalingerne i 2024 særligt rettet mod opfølgning på henvendelser, overholdelse af frister 
og styrket vejledning om borgernes rettigheder og muligheder. Området har i 2025 haft et markant fokus på at 
styrke kvaliteten og tydeligheden i den skriftlige kommunikation til borgerne. 

Der er indført en praksis, hvor afgørelser udarbejdes af en fagkonsulent på baggrund af drøftelser i et fælles 
visitationsudvalg, hvilket har til formål at sikre ensartethed og høj kvalitet i afgørelserne. Derudover anvendes 
skabeloner, som kvalitetssikres, for at understøtte klar og forståelig kommunikation. 

Området har desuden arbejdet målrettet med forventningsafstemning omkring svartider ved at synliggøre det 
politisk fastsatte serviceniveau på 10 arbejdsdage på hjemmeside, i autosvar og på telefonsvarere. Der er samtidig 
opmærksomhed på at orientere borgerne, når sagsbehandlingsfrister ikke kan overholdes, herunder med 
begrundelse og forventet svardato. 

Børn og Familie peger endvidere på et behov for at styrke borgernes forståelse af sagsforløb i familierådgivningen. 
Som led heri arbejdes der med udvikling af en grafisk fremstilling af sagsflowet, der på et overordnet niveau kan give 
borgerne større indsigt i processerne. Området understreger samtidig et ønske om løbende dialog med 
borgerrådgiveren om konkrete henvendelser med henblik på fælles læring. 

14.4 Handicap og Psykiatri 
På området Handicap og Psykiatri har anbefalingen om øget gennemsigtighed og vejledning blandt andet ført til 
fokus på digitale løsninger og systematisk kvittering for borgerhenvendelser. Borgerne kan via borger.dk tilgå 
oplysninger om, hvilke typer sager de har, og der arbejdes med automatiserede løsninger, hvor borgerhenvendelser 
oprettes i fagsystemet Nexus, og hvor der udsendes kvittering med oplysninger om GDPR. 

Der gives kvittering ved indsendelse af digitale blanketter, og der er fastlagte procedurer for, hvem der sender 
kvittering, afhængigt af hvordan henvendelsen er modtaget. Disse tiltag har til formål at styrke borgernes oplevelse 
af, at deres henvendelse er modtaget og håndteres. 

14.5 Sundhed og Omsorg 
På Sundhed og Omsorg deles vurderingen af, at øget gennemsigtighed og digitale løsninger kan være relevante for at 
styrke borgernes indsigt i deres sager. Området har imidlertid i 2025 haft et meget stort fokus på implementeringen 
af ældrereformen, hvilket har betydet, at udviklingsinitiativer på dette område har haft lavere prioritet. 

Det er Sundhed og Omsorgs vurdering, at der tidligst i 2026 vil være mulighed for at arbejde mere målrettet med 
udvikling af tiltag, der kan understøtte øget digital gennemsigtighed. Denne prioritering afspejler de vilkår og 
rammer, som området aktuelt arbejder under. 

14.6 Samlet vurdering 
Opfølgningen på anbefalingerne for 2025 viser, at der på tværs af forvaltningen er en opmærksomhed på borgernes 
behov for vejledning, gennemsigtighed og tydelig kommunikation. Samtidig giver tilbagemeldingerne et billede af, at 
arbejdet med disse temaer er tæt knyttet til fagområdernes konkrete rammer, systemunderstøttelse og øvrige 
prioriteringer. 

Dialogen med forvaltningen peger på, at der allerede iværksættes en række tiltag, og at der samtidig er en åbenhed 
over for at videreudvikle praksis, hvor det er muligt. Beretningen kan dermed anvendes som afsæt for en fortsat 
dialog om, hvordan erfaringerne fra borgerrådgiverfunktionen kan indgå i det kommende års arbejde med 
borgeroplevelse, læring og kvalitetsudvikling på tværs af kommunen. 
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15 Afslutning og opsamling på dialogen med chefforum – de valgte fokusområder 2026 
Årsberetningen 2025 viser, at borgerne særligt ønsker vejledning og er opsøgende på, at gennemskue de 
kommunale rammer. Samtidigt ses, at tilliden til kommunen i høj grad påvirkes af det, der sker mellem afgørelserne: 
om borgeren oplever at der er lang proces ift. at få svar, om processen opleves forståelig, og om der skabes 
forudsigelighed i sagsforløbet. Når disse rammer opleves svære, kan det påvirke borgerens oplevelse af 
retssikkerhed og procesretfærdighed. 

Temaerne der går på tværs af fagområderne blev præsenteret for chefforum; kommunens direktører og chefer på 
en mini-workshop. Formålet med workshoppen var, at kombinere den data der ligger til grund for beretningen, med 
de erfaringer fagområderne har for det forgangne år, i arbejdet med borgerne. Temaerne var følgende:  

- Rettidig respons og opfølgning (manglende svar, dialog om sagsforløb og sagsbehandlingstid) 
- Forventningsafstemning (råd og vejledning (56 + 16), hjælp til at forstå afgørelser, hjælp til klageproces, 

spørgsmål til procedurer) 
- Gennemsigtighed i proces og afgørelser (Aktindsigt, hjælp til at forstå afgørelser, klage over manglende 

afgørelser, råd og vejledning) 
- Kontinuitet ved skift eller fravær (Anmodning om sagsbehandlerskifte, dialog om sagsforløb, manglende 

svar og overskridelse af frister) 
- Støtte ift. digitale ressourcer (hjælp til ansøgning, vejvisning, råd og vejledning, borgerrådgiver som 

”indgang”) 

Chefforum blev bedt om, i grupper, at udvælge temaer, hvor de kunne genkende udfordringerne – på egne 
fagområder og/eller på tværs af kommunen. Der blev peget på emner som; Støtte til digitale ressourcer, at styrke 
den tidlige forventningsafstemning med borgerne, forebyggende indsatser, samarbejdende myndighedsrolle, fokus 
på at styrke kommunikationen med borgerne (relationen), forbedring af ”standard breve”, så brevene bliver lettere 
at forstå.  

 

Det blev samlet prioriteret, at sætte fokus på følgende i 2026: 

✓ Styrke en tidlig forventningsafstemning, særligt med fokus på overgangen fra ung til voksen. 

✓ Styrke den skriftlige kommunikation fra kommunen til borgerne 

✓ Styrke vejledningsmulighederne for borgerne 

Beskæftigelsesområdet vil konkret tage fat på forbedring af den skriftlige kommunikation der sendes ud til borgerne. 

Børn- og Familieområdet samt Handicap- og Psykiatriområdet vil i samarbejde, konkret tage fat på hvordan en tidlig 
forventningsafstemning kan være til gavn for borgerne, med særligt fokus på forebyggelse.  

På tværs af organisationen er man undersøgende på, hvordan vejledningen af borgerne kan styrkes. 

Der følges internt op i efteråret, hvor fagområderne deler deres erfaringer, for at skabe læring på tværs af 
organisationen. 

 

Det er borgerrådgiverens oplevelse af involvering af organisationen er elementært, når der arbejdes på at skabe 
udvikling og forbedringer. Ved at anvende beretningen som et redskab, i dialog, er de valgte fokusområder 
kvalificeret og der er konkret fokus på det videre arbejde. 

Borgerrådgiveren står til rådighed som uafhængig sparringspartner i det videre arbejde i organisationen. 
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