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1. Forord

Borgerradgiverens arsrapport for 2025 daekker perioden fra 1. januar til 31. december 2025 og giver
et samlet overblik over de henvendelser, jeg har modtaget i det forlgbne ar.

Formalet med en arsrapport er at orientere Byradet om arets henvendelser til Borgerradgivningen og
komme med betragtninger og anbefalinger til at forbedre kommunens praksis?.

Jeg indleder rapporten med en kort beretning om min tilgang til opgaven. Sa falger en opggrelse over
alle henvendelser i 2025 med kommentarer. Derefter beskriver jeg de initiativer, som
administrationen har taget pa baggrund af anbefalingerne fra min arsrapport for 2024. Og endelig
giver jeg mine anbefalinger til fremtidige fokusomrader som en konklusion p& henvendelserne til
Borgerradgivningen i 2025.

Til sidste i rapporten orienterer jeg om arets henvendelser til Odsherred Kommunes
whistleblowerordning, idet Byradet har udpeget borgerradgiverfunktionen til ogsa at vaere
kommunens whistleblowerenhed.

Odsherred, maj 2026

Louise Hare

Borgerradgiver

"Via fglgende link til dagsorden for 22. juni 2021 punkt 119 ses den vedtaegt, som Byradet har vedtaget for
borgerradgiverfunktionen: dagsordener.odsherred.dk/vis?id=8597f657-82b1-4baa-a119-d775f7821c21
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2. Tilgang til opgaven

Borgere? i Odsherred Kommune kan frit mgde op uden forudgaende aftale i Borgerradgivningen pa
mandage og torsdage pa henholdsvis biblioteket i Nykgbing og i Asnaes. Tanken bag er, at biblioteket
udggr et neutralt rum, modsat fx et mgdelokale pa radhuset eller pa et administrationscenter.

Mange borgere mgder blot op, mens andre vaelger at bestille tid til et mgde. Jeg tager ogsa pa
hjemmebes@g, hvis en borger er darligt gdende, lider af angst eller lignende. Borgere kan yderligere
treeffe mig pa mail eller telefon (uden faste tider). Det er via telefonen, jeg modtager flest
henvendelser.

Den vejledning og radgivning jeg yder i Borgerradgivningen, er lige sa forskelligartet som de
mennesker, der kommer ind ad dgren. Nar en borger henvender sig til mig, tager jeg altid
udgangspunkt i borgerens egen oplevelse af situationen. Det er meget forskelligt, hvilke skridt det
efterfglgende affgder. Det kan veere alt lige fra en hurtig telefonsamtale til en laengerevarende og
Igbende kontakt til borgeren med flere mgder, gennemgang af til tider mange sagsakter og
dokumenter samt kontakt til en eller flere medarbejdere og ledere i administrationen.

Feelles for alle henvendelser er dog, at min tilgang er baseret pa dialog. Den dialogbaserede tilgang
kommer ogsa til udtryk i samarbejdet med administrationen, hvor min opgave ofte er at udrede en
sag, som borgeren oplever er gaet i hardknude, hvor dialogen er gaet i sta eller ikke er til at
overskue. Der er ofte mange fglelser pa spil for borgeren, hvor administrationen ofte ser nggternt pa
sagen med “myndighedsbriller”. Her bliver det afggrende at kunne veere det led, der far borgernes
henvendelser gjort til noget, som det pagaeldende center kan handle pa, fx i form af at lgfte en
vejledningspligt, kommunikere en forventet sagsbehandlingstid m.v.

Borgerne jeg mgder, har brug for mere eller mindre handholdt vejledning og rédgivning. Jeg tager
altid udgangspunkt i, at de borgere, der kan selv, skal selv. Hvor nogle borgere blot har brug for
vejledning for at kunne tage sagen i egen hand, har andre brug for en mere intensiv radgivning og
hyppig kontakt, hvor vi sammen fx kigger en hel sag igennem og udreder, hvad der er pa spil.

Med baggrund i overstdende tilgang deler jeg henvendelserne op i tre kategorier:

e Vejledning
e Udredning
o Klage

Om en sag hgrer til den ene eller den anden kategori, haanger sammen med borgernes gnske,
kombineret med at jeg forsgger at finde den egentlige arsag til borgerens henvendelse eller gnske
om at klage. Endelig er opdelingen ogsa et udtryk for, hvor meget borgeren er i stand til at ggre pa
egen hand.

2 "Borger” skal forstds som juridisk person. Borgerrddgivningen er et tilbud til bade borgere, virksomheder og
foreninger. Nar jeg skriver "henvendelse fra borgere”, sa kan der dermed ogsd veere tale om en henvendelse fra en
virksomhed eller en forening.
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3. Arets henvendelser i 2025

Som borgerradgiver er det min opgave at hjselpe borgere, der pa den ene eller anden made fgler sig
klemt i det kommunale system. Det kan vaere, at borgeren ikke forstar indholdet i en afggrelse, eller
at borgeren ikke mener at have faet svar pa sine spgrgsmal. Det kan ogsa veere, at der |
sagsforlgbet er sket fejl af indgribende karakter for den enkelte borger.

Nar jeg henvender mig i kommunens administration, mgdes jeg med velvilje og med et gnske om at
lgse de problemer, som borgeren star med. Det er et godt udgangspunkt, nar vi skal forsgge at
genskabe dialogen mellem en borger og kommunen.

Det er ogsa min opgave at medvirke til at forbedre sagsbehandlingen, og her kan den enkelte
borgers henvendelse komme mange borgere til gavn, nar kommunen bruger den til lsering og som
afsat for udvikling af borgerbetjeningen.

Borgernes stemme er en vigtig kilde til, hvordan kommunens kommunikation og sagsbehandling
opleves udefra - og den stemme fortjener stor opmaerksomhed.

3.1 Henvendelser fordelt pd type og fagcenter

I alt har 298 borgere henvendt sig til Borgerradgivningen i 2025 (henvendere). Disse har samlet set
udgjort 730 henvendelser i 2025'. Sagerne fordeler sig sadan her i antal pa fagcentre:

Samlet antal henvendere (298)

o

20 40 60 80 100 120

Born, Unge og Familier
Erhverv, Teknik og Kultur
Omsorg og Sundhed
Organisation

Social og Arbejdsmarked
@konomi og Ejendomme

Andet

Samlet antal henvendelser (730)

o

50 100 150 200 250

Born, Unge og Familier
Erhverv, Teknik og Kultur
Omsorg og Sundhed
Organisation

Social og Arbejdsmarked
@konomi og Ejendomme

Andet
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Nar man sammenholder tallene fra de to tabeller, kan man fx se, at selvom antallet af borgere, der
har henvendt sig om en sag i Center for Bgrn Unge og Familier, kun udggr 54 borgere, der har
henvendt sig til Borgerrddgivningen, sd udggr de i alt 193 henvendelser. Arsagen til den meget
hyppige kontakt i nogle sager er, at nogle borgere har brug for vejledning og radgivning gennem en
lzengere proces, der fx inkluderer dels klagevejledning, dels generel vejledning om mulighederne for
eksempelvis aktindsigt og endelig brug for opbakning i processen, som kan vaere et hardt og
opslidende forlgb for den enkelte borger, isaer hvis borgeren ogsa er udfordret pa andre parametre.

3.1.1 Vejledning

En lang reekke borgere henvender sig til Borgerradgivningen og far vejledning til at komme videre
med deres utilfredshed eller uafklarethed pa egen hand. Det kan fx veere en borger, der gnsker at
vide, hvor han skal indgive en klage, som han har skrevet. Det kan veere en borger, der gnsker at
kende en sagsbehandlingstid pa et bestemt fagomrade. Eller det kan vaere en borger, der ikke ved,
hvor han skal starte og slutte i sin kontakt til kommunen.

Disse sager afslutter jeg som regel med en enkelt telefonsamtale, mail eller personlig kontakt.
Udgangspunktet er som naevnt, at de borgere, der selv har ressourcerne, selv skal handtere egen
sag uden min indblanding.

Der er dog masser af vigtigt input i vejledningssamtalerne. Nér en handfuld borgere fx i samme uge
har henvendt sig og spurgt til sagsbehandlingstiderne pa et bestemt fagomrade, sa bliver jeg
nysgerrig. Er det fordi, kommunen ikke er tydelig nok i sin kommunikation om
sagsbehandlingstiderne pa det givne fagomrade, eller kan det veere, at sagsbehandlingstiden ikke
bliver overholdt?

En stgrre sag kan ogsa starte som en vejledningssag, hvor borgeren s& kontakter Borgerradgivningen
igen, fordi borgeren ikke selv kan komme videre pa egen hand, fx fordi dialogen med en afdeling er
sandet til. Her fgrer borgerens fornyede henvendelse ofte til, at jeg gennemgéar sagen og udreder,
hvad der er pa spil, og efterfglgende gar i dialog med afdelings- eller centerledelsen.

3.1.2 Udredning

En udredning af en sag starter ofte med, at borgeren kontakter Borgerradgivningen med et gnske om
at klage, men hvor netop udredningen af sagen og dialogen med borgeren almindeligvis ender med,
at borgeren oplever det hensigtsmaessigt med en anden tilgang. Mit engagement i sagen kommer
derfor i disse sagstyper ofte ikke til centrenes kendskab, fordi borgeren med nye redskaber i hdnden
formar at lgse sagen pd egen hand efter endt vejledning og radgivning.

En sag kan dog godt starte som en udredende opgave, men herefter ende i en klage. Det kan der
vaere mange arsager til. Maske ender det med, at grobunden for dialog om en Igsning af borgerens
henvendelse er udtgmt, maske starter sagen som en udredning, der viser, at borgeren med rette har
en raekke klagepunkter, der skal vurderes af en klageinstans, fx Ankestyrelsen, Naevnenes Hus eller
lignende.

Der er ingen tvivl om, at langt de fleste af disse sager, samt klager i det hele taget, kommer fra
borgere, der har en sag inden for det sociale omrade. Ogséa her viser mine opggrelser, at der er stor
lydhgrhed fra administrationens side. Det kan man bl.a. udlede af, at jeg har haft samlet 97
henvendelser, hvor borgeren i udgangspunktet kommer for at fa hjeelp til at klage, men hvor kun de
11 af sagerne resulterer i en egentlig klage til eller over administrationen (se evt. slutnote pa
naerveerende rapports sidste side).
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3.1.3 Klage

Der er flere arsager til, at sa fa af henvendelserne til Borgerradgivningen resulterer i en egentlig
klage. Mange borgere treekker 'klageflaget’, fordi det umiddelbart er den indsigelsesmulighed i forhold
til en sag, der virker mest tilgaengelig, men hvor vejen til malet, fx at opna en bestemt ydelse, ogsa
kan opnas ved en anden tilgang. Det kan fx veere at ansgge om en specifik ydelse eller anmode om
en bred vurdering af sin sag.

Der er ogsa mange borgere, der “traekker sig” i forhold til at klage, fordi vejen til malet ad den kanal
kan forekomme meget lang. Den enkelte kan have et akut behov for en ydelse og "bakke ud” ved
oplysning om Ankestyrelsens sagsbehandlingstid. Andre borgere spgrger sig selv, om det
overhovedet nytter at klage. Og andre igen oplever det at skulle igennem en yderligere “fjern
instans” som et uoverstigeligt bjerg. Det er bl.a. her, at Borgerradgivningen har sin berettigelse.

3.2 Hvad borgerne eftersporger

Jeg har flere gange overvejet, om jeg i forbindelse med arsrapporter fra Borgerradgivningen kan dele
borgernes henvendelser op efter, hvad borgeren klager over, fx at en sagsbehandlingstid ikke bliver
overholdt. Det lykkes mig dog naesten aldrig at finde et eksempel pa en sag, hvor man kan udlede,
at der kun er en enkelt problemstilling i spil.

Overordnet set kan jeg dog sagtens pege pa, hvilke problemstillinger borgerne bringer til torvs.
Uanset om der er tale om en byggesag, en miljgsag, en hjemmehjaelpssag eller en
kontanthjzelpssag, sa er det klart for mig, at der samlet set gar nogle problemstillinger igen, som
borgerne har ret i at komme med som en utilfredshed.

Essensen er, at nar man arbejder med sagsbehandling af en hvilken som helst sag, s& har man valgt
at arbejde med mennesker. For det er Hansen, der skal bygge et nyt hjem, Jensens landbrug der
skal udvides med flere grise, Olsen der ikke lzengere selv kan holde sit hus rent, og Frederiksen der
har mistet sit arbejde og mangler penge til at forsgrge sin familie.

Mennesker har grundlaeggende et behov for at blive set, hgrt og forstdet. Det betyder, at
sagsbehandling ogsa handler om en forstdelse for, at Hansen har drgmt om og sparet op til sit
dremmehus i mange ar, at Jensen har brug for og lyst til at skabe vaekst i sin virksomhed, og at
Olsen og Frederiksen gerne vil opretholde deres vaerdighed.

Overordnet set er det en forstaelse for betydningen og veerdien af kommunens sagsbehandling, som
borgerne efterspgrger, nar de beder om at fa en forventet sagsbehandlingstid, at fa et svar pa en
mail med et opklarende spgrgsmal inden for fa dage, at fa at vide hvordan de selv kan bidrage til en
sags fremdrift osv.

Fra et borgerradgiverperspektiv ggr borgerne ret i at efterspgrge anerkendelse og dialog. For det er
dels en del af god forvaltningsskik som foreskrevet af Folketingets Ombudsmand, og dels findes
forventningsafstemning og svartider ofte beskrevet i den lovgivningsmaessige ramme, fx
offentlighedsloven og forvaltningsloven.

3 Dette havde den uafhaengige teenketank Justitia fokus pd i 2020 med analyserapporten Borgerr§dgivere - en sikring
af borgernes retssikkerhed. Rapporten kan findes via dette link https://justitia-int.org/wp-
content/uploads/2020/10/Analyse_Borgerra%CC% 8Adgivere-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed.pdf
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4. Opfolgning pa anbefalinger fra 2024

Her fglger en kort beretning om de tiltag, administrationen har taget pa baggrund af
borgerradgiverens arsrapport for 2024:

Tidligere anbefalinger fra 2024 Igd:
e Fortsat fokus pa den gode kommunikation med borgeren
e Fokus pad at styrke vejledningen i aktindsigtssager

e Fokus pa koordinering af sager og vejledning af foraeldre i sager om bekymrende skolefraveer
eller skolevaegring

1. Fortsat fokus pa den gode kommunikation med borgeren

Denne anbefaling tog udgangspunkt i en raekke henvendelserne til Borgerradgivningen i 2024, hvor
borgerne gav udtryk for ikke at blive mg@dt i deres gnske om kontakt med kommunen, eller at
kommunen ikke imgdekom dem i selve kontakten. Det betgd fx manglende tilbagemeldinger pa mails
og telefonopkald, lzengere sagsbehandlingstid end forventet, manglende oplevelse af at blive
inddraget i egen sag, manglende forstaelse for en sagsgang osv.

Vurderingen ud fra dialogen med borgerne var, at mange af borgernes frustrationer kunne
imgdekommes ved fx at vejlede borgerne grundigere om en sags forlgb, vende hurtigt tilbage pa
borgernes henvendelser om sagsbehandlingstider, ggre relevante notater om borgernes mundtlige
bemaerkninger samt sikre borgernes oplevelse af sakaldt procesretfeerdighed.

Observationen var 0gsa, at jeg som borgerradgiver aldrig har mgdt en eneste medarbejder, der ikke
har et gnske om at ggre sit arbejde bedst muligt. Omvendt har jeg madt en raekke medarbejdere
gennem mine ar i jobbet, som har en oplevelse af, at de enten ikke har tid, rammer, kompetencer
og/eller struktur til at mgde borgeren pd den made, de gnsker.

Hertil bemaerker Center for Organisation, at der er et fortsat fokus pa at understgtte gode
organisatoriske rammer for borgerbetjeningen. Det geelder fx:

¢ Det daglige arbejde med at forbedre hjemmesiden, telefonsystemet, book-en-tid-portalen
m.v.

e Indsatsen for at gge alle afdelingernes samarbejde med Servicecentret

e Fokus pa at forebygge sygefravaer, skabe et attraktivt arbejdsmilig og imgdekomme gnsker
om kompetenceudvikling og efteruddannelse blandt medarbejdere, hvilket ogsa understgtter
anbefalingen om at styrke kompetencer - seerligt i relation til kommunikation og
borgerkontakt.

Samtidig arbejder kommunen langsigtet med isser det psykiske arbejdsmiljg, herunder opfalgning pa
pabud inden for Center for Omsorg og Sundhed. Indsatserne har fokus pa det “lange seje traek” med
at skabe baeredygtige arbejdsvilkar, der ogsa giver medarbejderne bedre forudsaetninger for at levere
god borgerbetjening. Deri indgér arbejdet i det nye § 17, stk. 4-udvalg for sygefraveer, trivsel og
arbejdsmiljg.

Center for Omsorg og Sundhed har til anbefalingen bemaerket, at der i 2025 er arbejdet malrettet
med at styrke kommunikationen og forventningsafstemningen med borgerne. Der er blandt andet
fokus pa:
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e At der er oprettet et nyt kontaktcenter til Hiemme- og Sygepleje, der tager imod alle
telefoniske henvendelser fra borgere, pargrende og samarbejdspartnere. Kontaktcenteret
skal sikre hurtig og ensartet betjening - enten ved at besvare henvendelsen med det samme
eller ved at sende den videre til rette medarbejder.

e Tydelig forventningsafstemning med borgerne, fx i Traeningsteamet

e Styrket tvaerfagligt samarbejde mellem Visitationen og Hjemme- og Sygeplejen, hvor der
afholdes tvaerfaglige borgermgder ved rehabiliteringskonsulenterne, visitatorer samt hjemme-

0g sygeplejen

e Klar formidling til borgerne om konsekvenserne af den nye zeldrelov, herunder rammesastning
og formidling af pakker og ydelsernes indhold, fx “Stor pakke” og dens betydning for den
enkelte borger

e At der pa plejecentrene tilstraebes teet samarbejde med pargrende, herunder gennem
velkomstmgder med leder og Igbende dialog

e At i Hjalpemiddelteamet er afdelingslederen inde over alle hjemvisninger og afggrelser med
henblik pa at sikre laering og udvikling.

Generelt oplyser Center for Omsorg og Sundhed, at der ledelsesmaessigt er en udtalt dbenhed over
for at laere af klager og en bevidst indsats for at modvirke forraelse gennem dialog og refleksion.
Dette understgtter en kultur, hvor klager anvendes aktivt til at udvikle kvaliteten af kommunens
ydelser.

Tilbagemeldingen fra Center for Social og Arbejdsmarked er, at der fortsat i 2025 har veeret fokus pa
god borgerkommunikation:

Beskaeftigelsesindsatsen har siden 2023 arbejdet pa at styrke en refleksiv praksis hos
beskaftigelsesmedarbejdere, bl.a. via et kompetenceudviklingsforlgb i samarbejde med Vaeksthusets
Kompetencecenter. I arbejdet med refleksiv praksis er der bl.a. fokus pa at styrke bevidstheden om
egen kommunikation og tilgang blandt medarbejderne. Det forventes at styrke en mere
anerkendende dialog, hvor borgerne oplever sig hgrt og forstdet. Samtidig bidrager den refleksive
praksis til bedre at kunne tilpasse indsatsen til den enkelte borgers behov. I de kommende &r
arbejdes der videre med denne kompetenceudvikling i forbindelse med implementering af
beskaeftigelsesreformen. I dette arbejde vil der vaere fokus pa at opbygge en faelles faglig kultur, og
en organisation hvor refleksion og faglighed erstatter standardlgsninger.

I Ydelser har der bl.a. veeret fokus pa et gget tveerfagligt samarbejde i de sager, som er komplekse,
og/eller hvor borgeren har saerlige udfordringer i forhold til kontakten med det offentlige. Desuden er
den generelle vejledning @get pa udvalgte omrader for dels at oplyse, dels at fa fortalt, hvemn man
skal tale med, og hvad der ville nedbringe sagsbehandlingstiden vedr. fx dokumentation. Der er
fokus pa vejledning af de faggrupper, som har den daglige kontakt med de borgere, der
erfaringsmaessigt har behov for seerlig stgtte og vejledning.

Pa tveers af Center for Social og Arbejdsmarked er der blevet arbejdet med tidlig kontakt i sagsforlgb,
herunder at kontakte borgeren telefonisk. Det geelder saerligt i sager, hvor der treeffes afggrelser
med vaesentlig betydning, og det sker for at sikre forstaelse og reducere misforstaelser. Der er
desuden gget fokus pa at kommunikere tydeligt om sagsbehandlingstider og naeste skridt i
sagsforlgbet.

P3 tveers af centeret er der ivaerksat konkrete tiltag for at styrke borgerkommunikationen og
tilgeengeligheden:
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e Implementering af Schultz Forum: Borgerne har faet mulighed for at kontakte kommunen via
digitale beskeder, som kan journaliseres i fagsystemet. Det reducerer behovet for telefonisk
kontakt og ggr det lettere for borgerne at komme i dialog med sagsbehandleren. Erfaringen
er, at lgsningen anvendes aktivt og opleves som mere tilgeengelig af borgerne.

e Implementering af Konto-deling - en brugervenlig Igsning for at lette
dokumentationsprocessen for borgerne.

o Opfglgning pa fritidstillaeg: Sagsbehandlerne ringer til de borgere, som ikke har indsendt
dokumentation, og dermed ikke lzengere er berettiget til tillaegget, og det ggr de for at hgre
narmere om, hvad grunden hertil er. Der vejledes konkret.

e Oplysning om ferieregler: Centret sender en pjece ud til relevante borgergrupper her i
foraret, og vi holder informationsmgde for beskaeftigelsesindsatsens medarbejdere om
regler/arbejdsgange

e Oplysningskampagne om det nye kontanthjaelpssystem: I Igbet af 2025 blev der gennemfgrt
en oplysningskampagne om det nye kontanthjaelpssystem. Se kampagnen her:
dagsordener.odsherred.dk/vis?id=9534777d-de5e-42a9-9b9c-
676c60b0d39c&fritekst=kontanthjaelp&punktid=4e2bdb70-efe9-408f-9bff-
4f6331f806e8

Tilbagemeldingen i forhold til anbefalingen fra Center for Barn, Unge og Familier er, at der i 2025 har
vaeret igangsat et udviklingsarbejde, der skal fgre til en tidligere, mere forebyggende og
helhedsorienteret indsats. Et vaesentligt element er det helhedsorienterede, der handler om, at
centeret skal arbejde koordineret tvaerfagligt og med fokus pa inddragelse af bgrn, unge og deres
familier i egne sager. Denne udvikling sker ikke “over natten”, men er et langt sejt traek, idet mange
medarbejdere i centeret skal arbejde anderledes sammen, end de har gjort tidligere. Der skal
udarbejdes og implementeres nye arbejdsgange og nye kulturer i forhold til samarbejdet og
inddragelsen af borgerne.

Et eksempel pa, hvordan der arbejdes mere tvaerfagligt er, at visitation til specialundervisning og
behandlings- og specialundervisningstilbud er lagt sammen, s& der er et tvaerfagligt blik pa de sager,
der bliver indstillet til visitation. Det betyder, at der ogsa kan ske en koordination af indsatser fra de
forskellige dele af centeret, hvilket gerne skulle betyde, at bgrn, unge og familier oplever en samlet
indsats fra centeret.

I Familieafdelingen er der et saerskilt fokus pa sagsgennemgange, der skal sikre dialog mellem leder
0g bgrne- og ungeradgiver, sa der lgbende falges op pd&, om sagens frister er holdt, og at der er
kommunikeret med borger. Der er ligeledes fokus pa, at klager ikke alene besvares skriftligt, men at
der kan inviteres til et mgde, hvor borgeren bliver mgdt pa en anden made end ved et skriftligt svar,
dvs. med bedre mulighed for dialog.

Pa bgrnehandicapomradet i Familieafdelingen er der igangsat et taskforce-forlgb med Social- og
Boligstyrelsen med henblik pa at forbedre sagsbehandlingskvaliteten. Forlgbet er desveerre forsinket
pa grund af omlaegninger i Social- og Boligstyrelsen, men Familieafdelingen har med en ny leder fra
november 2025 sat ekstra fokus pa kvalitet i sagsbehandlingen og det gode m@de med borgerne.
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2. Fokus pa at styrke vejledningen i aktindsigtssager

Anbefalingen udsprang af en reekke henvendelser til Borgerradgivningen i 2024, hvor borgerne enten
undrede sig eller direkte klagede over behandlingen af begaeringer om aktindsigt. Som navnt i sidste
ars arsrapport er det min oplevelse, at borgerens gnske om aktindsigt ofte har et bredere perspektiv
end blot de akter, der alene er i en given afdeling, og at mange udfordringer i disse sager kan lgses
med mere mundtlig vejledning.

Som jeg ogsa bemaerkede sidste ar, sa imgdekommes langt de fleste behandlinger af anmodninger
om aktindsigt i Odsherred Kommune efter en fast tilrettelagt sagsgang og imgdekommes
fyldestggrende og rettidigt. Men nar det ikke sker, sa medfgrer bumpene pa vejen til tider, at der gar
skar i borgerens tillid til kommunens abenhed og forventningen om gennemsigtighed i
sagsbehandlingen.

Min anbefaling var derfor, at kommunen styrkede fokus pa vejledningen i aktindsigtssager. I forhold
til tilbbagemeldingerne fra centrene ovenfor til anbefalingen om Fortsat fokus pa den gode
kommunikation med borgeren, s& skal de svar fra centrene ogsa ses som svar pa anbefalingen om at
styrke fokus pa vejledningen i aktindsigtssager.

Center for Social og Arbejdsmarked bemaerker dog yderligere, at der ogsa fortsat i 2025 har veeret
fokus pa grundig betjening af aktindsigter. Herunder er der i afdelingen Myndighed, Handicap og
Psykiatri blevet arbejdet systematisk med at styrke handteringen af aktindsigter. Der er fokus pa
hurtige og preecise svar - ofte allerede dagen efter - samt pa dialog med borgeren om at afgreense
anmodninger, seerligt i sager hvor begaeringerne medfgrer et omfattende administrativt arbejde.

I centerets sekretariat har der vaeret, og fortseetter med at veere, fokus pa at forbedre
arbejdsgangen angdende tveerfaglige anmodninger om oplysninger til behandling af en sag.

Til anbefalingen kan det ogsa naevnes, at Center for Organisation i en laengere arreekke har haft og
stadig har en medarbejder, der koordinerer aktindsigter pa tveers af afdelinger og centre og dermed
sikre, at en borgers begaering om aktindsigt, der vedrgrer flere fagomrader, kan koordineres og
besvares rettidigt og fyldestggrende.
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3. Fokus pa koordinering af sager og vejledning af foreeldre i sager om
bekymrende skolefraveer eller skoleveegring

Anbefalingen udsprang af 21 konkrete henvendelser til Borgerradgivningen i 2024 samt i de fgrste
maneder af 2025 fra foreeldre til barn med bekymrende skolefraveer samt enkelte afledte
henvendelser.

Da foreeldrene henvendte sig til Borgeradgivningen, havde det tiltagende skolefravaer ofte staet pa i
leengere tid. I situationen oplevede en raekke af foraeldrene, at skolevaegringen var et symptom pa
problemstillinger hos barnet, som kraevede et tveergaende blik og indsats fra mere end en aktgr, fx
skole og PPR, mens andre foraldre efterspurgte en indsats, der kunne afvaerge, at barnet helt eller
delvist mistede kontakt til klasse og kammerater samt mistede undervisning.

I Borgerradgivningen modtog foraeldrene pa forespgrgsel bl.a. vejledning om fglgende:

e Folkeskolelovens bestemmelser om barnets ret til undervisning i folkeskolen og foraeldrenes
pligt til at medvirke til, at barnet opfylder undervisningspligten

e Barnets ret til evt. sygeundervisning
e Muligheden for anmodning om en paedagogisk-psykologisk vurdering

e Eventuelle gvrige tilbud, fx Odsherred Kommunes tilbud til foraeldre om angst,
skilsmissegrupper for bgrn m.v.

Ud fra henvendelserne til Borgerradgivningen og foreeldrenes behov for vejledning var anbefalingen
derfor at holde fokus p& at koordinere og vejlede om ret og pligt af foraeldre i sager om bekymrende
skolefraveer eller skolevaegring.

Tilbagemeldingen fra Center for Barn, Unge og Familier til denne anbefaling er, at arsager til
skolefraveer ofte er komplekse, og Bgrns Vilkér peger i rapporten “De tomme stole” (2020) pa, at
lgsninger pa elevernes fravaer kraever en seerlig tveerfaglig indsats.

Center for Bgrn, Unge og Familier har etableret et tvaergdende skolefraveersteam. Erfaringer fra
skolefraveersteamet viser, at det tvaergdende samarbejde kan understgtte elevernes tilbagevenden til
skole. Teamet har i 2025 haft primaert fokus pa elever med bekymrende skolefraveer pa 6. og 7.
argang, men er fra 2026 udvidet i kraft af en bevilling med budgetaftalen for 2026.

I 2026 har Skolefraveersteamet primaert fokus pa at fa igangsat en koordineret indsats pa tveers af
skole, PPR og evt. Familieafdelingen for elever, der har et hgjt skolefravaer - ogsa kaldet
skoleveegring. Teamet skal understgtte, at indsatsen mellem de forskellige dele af centeret er
koordineret, og teamet skal ogsé afprgve nye veje til at bygge bro mellem skole og hjem for at
bringe bgrn tilbage i skole og trivsel.

I 2026 vil Skolefravaersteamet have saerligt fokus pa elever med seerligt hgjt skolefraveer.
Fremadrettet skal teamet arbejde mere forebyggende ved databaseret at understgtte skolerne i at
have tidlig opmaerksomhed pa fraveer, sa fravaeret ikke udvikler sig uhensigtsmaessigt.
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5. Anbefalinger til fremtidige fokusomrader

I Borgerradgivningen mgder jeg kun et lille antal af de borgere, der henvender sig til Odsherred
Kommune. Baggrunden for mine arlige anbefalinger afspejler derfor ikke den samlede kvalitet af
sagsarbejdet i kommunen, men giver i stedet et indblik i, hvordan sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen i kommunen opleves af de borgere, som kontakter Borgerradgivningen i Odsherred
Kommune.

I det perspektiv er det interessant, at antallet af borgere, der har haft behov for at henvende sig til
Borgerradgivningen, for tredje ar i treek holder sig stabilt under 300, hvor det tidligere i min
anseettelsestid fra 2015 og frem 13 pa ca. 350 borgere om aret.

Dette billede af en faldende klagetendens gar igen, nar man kigger pa antallet af klager, der er stilet
til borgmesteren. I 2021 13 antallet af klager til borgmesteren pa 280 henvendelser, og det faldt sa
st@dt til 125 henvendelser i 2024 for at vaere steget lidt igen til 145 i 2025.

Dette tager jeg fra mit perspektiv som et tegn pa, at der er kommet mere generel fokus pa at mgde
borgerne - og med sa meget succes, at det kan ses i det faldende antal af klagesager generelt og
dermed i et signifikant fald i antallet af situationer, hvor borgerne oplever behov for at ga til en
tredjepart med deres udfordringer.

Jeg har fglgende anbefalinger til fremtidige fokusomrader:

1. Fortsat fokus pd at styrke notatpligten

I 2025 har Borgerradgivningen modtaget en raekke henvendelser fra borgere, der har savnet
oplysninger i deres sag. Dette har fx vaeret borgere, der har rettet gentagne telefoniske henvendelser
uden at fa svar, og hvor dette ikke fremgar af en sag. Det har fx ogsa vaeret borgere, der har veeret
i telefonisk dialog med kommunen om deres sag, og hvor indholdet af en samtale, som for borgeren
har veeret vaesentlig, ikke fremgar af sagen. Borgerne bemaerker ofte manglende notater i en sag
ved fx modtagelse af en aktindsigt, eller hvis en sagsbehandler overtager en sag og borger og
sagsbehandler skal afklare forhold, der allerede er klarlagte, men der ikke er gjort notat om det i
sagen.

Notatpligten er en af forvaltningsretlige grundpiller. Og notater i sager er med til at sikre
gennemsigtighed i sagsbehandlingen og dokumentation af en sagsforlgb og vigtige sagsoplysninger.
Og den er en vasentlig forudsaetning for borgernes tillid til kommunen.

Alle kommunale medarbejdere er omfattet af notatpligt. Notatpligten indebzerer kort sagt, at
vaesentlige oplysninger, der modtages mundtligt eller pa anden made, skal nedskrives, hvis de har
betydning for en sag, hvor der skal treeffes afggrelse. Hertil kommer, at alle kommunale
medarbejdere i samme sager har journaliseringspligt, der betyder, at dokumenter, der modtages
eller sendes, skal registreres som led i sagsbehandlingen. Falles for begge pligter er, at de gaelder,
nar oplysningerne er relevante for sagen eller for behandlingen af den.

En myndighed skal desuden i afggrelsessager tage notat om veaesentlige sagsekspeditionsskridt, der
ikke allerede fremgar af sagens dokumenter. Begrebet "vaesentlige” beror pa en konkret vurdering i
det enkelte tilfaelde®.

4 Folketingets Ombudsmand giver i Myndighedsguiden en raekke eksempler pa, hvordan vaesentlighed kan vurderes.
For eksempel er det et vaesentligt sagsekspeditionsskridt og skal noteres, hvis en myndighed meddeler en
aktindsigtssggende, at afggrelsen fgrst kan forventes truffet efter udlgbet af lovens sagsbehandlingsfrist pa syv
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Hertil kommer, at der geelder en regel om, at der ogsa i sager der ikke er afggrelsessager, skal ggres
notat om vaesentlige sagsekspeditionsskridt, hvis de relevante oplysninger ikke allerede fremgar af
sagens dokumenter. Dette gaelder dog kun i traditionelle administrative sager, der har en vis
indgribende og vassentlig betydning for borgeren.

Endelig fglger det af god forvaltningsskik, at en myndighed i visse tilfeelde bgr ggre notat i arbejdet
med at sikre et fortsat tillidsfuldt forhold mellem borgeren og forvaltningen. Det kan fx veere for, at
kommunen gnsker at undga tvivl om, hvad der er foregaet og sagt i en sag. Og tilbage til
indledningen af denne anbefaling sa er det nar man ikke far gjort notater af dette hensyn, at
borgerne henvender sig til Borgerradgivningen og rejser spgrgsmal ved, om notatpligten er overholdt.

Sa selv i en travl hverdag er overholdelse af notatpligten vigtig, fordi:
e Den er med til at dokumentere en sags udvikling
e Den skaber struktur og overblik i sagen

e Den understgtter borgerens ret til aktindsigt, som forudseetter, at relevante oplysninger
faktisk er blevet registreret

e Den er med til at sikre oplevelsen hos borgeren af, at deres henvendelser og oplysninger
bliver taget alvorligt og registreret - og den styrker dermed oplevelser af at blive hgrt

e Den bidrager til en stgrre tillid til kommunen.

2. Fokus pa pligten til at vejlede

Borgerradgivningen har i 2025 modtager en reekke henvendelser pa forskellige fagomrader, der giver
anledning til at styrke fokus pa vejledningspligten og de vilkar, der ggr sig geeldende i forbindelse
med vejledningen samt undgd de faldgruber, der kan vaere forbundet med at vejlede.

Ansatte i kommunen har en generel forpligtelse til at vejlede borgerne. Formalet med vejledningen er
at sikre, at borgerne forstar deres rettigheder og pligter og far mulighed for at ggre deres indflydelse
geeldende i forbindelse med sagsbehandlingen.

Det er med andre ord en del af borgernes retssikkerhed og samtidig en del af god borgerbetjening.
Nar vejledningen er fyldestggrende, bidrager det til en bedre oplevelse for borgerne og gger
borgernes muligheder for at bidrage til sagsbehandlingen.

Vejledningspligten fremgar af forvaltningslovens § 7, stk. 1 samt af seerlige regler pa visse
sagsomrader. Her fremgar det, at kommunen har pligt til i ngdvendigt omfang at vejlede borgere,
der henvender sig med spgrgsmal inden for myndighedens omrade. Denne pligt geelder i alle
situationer, hvor borger og kommune mgdes, og de ansatte skal derfor Igbende vurdere, hvornar der
er behov for vejledning. Dette geelder ogsa for ansatte i kommunens faktiske forvaltningsvirksomhed,
fx hjemmepleje, vejdrift osv.

For medarbejderne er der dog som naevnt ogsa en raekke faldgruber ved at vejlede, og det er pa
baggrund af disse, at der har vaeret henvendelser til Borgerradgivningen i 2025, og det er dem, der
giver anledning til anbefalingen om at holde fokus pa pligten til at vejlede og vilkérene i forbindelse
hermed.

arbejdsdage, jf. https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-
forvaltningsret/2-notatpligt.
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Det har vist sig, at det ikke altid er klart for en del borgere, hvornar der er vejledt, og hvornar der er
truffet en afggrelse. Dette kan fx veere ved en borgers henvendelse til kommunen om muligheden for
sociale ydelser, hvor der finder vejledning sted, og hvor borgeren oplever at have faet en
vurdering/afggrelse, men hvor der med kommunens briller er givet generel vejledning.

Det har vist sig, at det inden for visse fagomrader er en udfordring at sondre mellem pligten til pa
den ene side at vejlede og pa den anden side undga borgerens oplevelse af, at kommunen yder
decideret radgivning i en sag, fx inden for det tekniske omrade. Udfordringen bestar i, at der er
borgere, der har haft en oplevelse af, at kommunen ikke vil vejlede dem tilstraekkeligt inden for et
givent lovomrade. Det er med et borgerradgiverperspektiv vigtigt, at frygten for at radgive ikke star i
vejen for pligten til at vejlede.

I begge ovenstaende tilfeelde kan udfordringen afhjeelpes ved tydelig kommunikation og et notat i
borgerens sag om, at der er givet generel vejledning, og hvad der er vejledt om, eller der kan gives
et skriftligt generelt svar, som kan journaliseres i sagen.

Og sa er det vigtigt at holde sig fglgende for gje i forbindelse med pligten til at vejlede baseret pa
borgernes henvendelser til Borgerradgivningen:

e (God vejledning er med til at sikre borgerens medvirken i egen sag
e (God vejledning er med til at sikre, at borgeren ikke lider retstab
e God vejledning er med til at sikre gennemsigtighed i sagsbehandlingen

e (God vejledning er med til at sikre tillid til kommunens arbejde.
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6. Borgerradgiverens ovrige aktiviteter

En del af opgaven i Borgerradgivningen er at komme med forslag til og afvikle aktiviteter, der kan
vaere til gavn for flere borgere.

Det betyder bl.a., at jeg som borgerradgiver stér til radighed for eventuelle personaleudviklingsdage,
kursusaktiviteter, sparringsmgder og lignende, som organisationen kan benytte sig af i relevant
omfang.

I forhold til uddannelsesaktiviteter star jeg i samarbejde med medarbejdere fra Jurateamet og HR-
teamet som kursusholder af todageskurset Madet med borgeren - for nyansatte, hvor deltagerne
dels far konkret viden om helt grundlseggende sagsbehandlingsregler og dels far mulighed for at
etablere et vaerdimaessigt feelles fodslag med nye kollegaer pa tveers af faggrupper i forhold til mgdet
med borgere og virksomheder i Odsherred Kommune. P& kurset introduceres deltagerne til emner
som vardibaseret forvaltning, kontakten med borgeren, den gode dialog samt klager og
konflikthandtering. Malgruppen er alle nyansatte medarbejdere med borgerkontakt i kommunens
administration, og det er obligatorisk at deltage.

Jeg deltager desuden altid meget gerne i relevante projekter i organisationen, der kunne have brug
for et borgerradgiverperspektiv. Det kan fx veere aktiviteter, der spaender over holdundervisning,
workshops, supervision m.v.

For at styrke borgerradgiverfunktionen i forhold til at veere sparringspartner i udviklingsprojektet,
undervisningsaktiviteter m.m. er jeg i 2025 fortsat pa andet ar af en firearig diplomuddannelse i
ledelse og psykoterapi.
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7. Odsherred Kommunes whistleblowerordning

Whistleblowerordningen i Odsherred Kommune er et tilbud til alle ansatte i Odsherred Kommune og
ansatte hos kommunens samarbejdspartnere. Whistleblowerordningen blev vedtaget af Byradet den
1. januar 2018, og ordningen i Odsherred Kommune blev pr. 17. december 2021 aflgst af en

whistleblowerordning i henhold til lov om beskyttelse af whistleblowere, lov nr. 1436 af 29/06/2021.

Formalet med whistleblowerordningen er at:

e sikre abenhed og gennemsigtighed i forhold til ulovligheder og alvorlige uregelmaessigheder i
kommunen

e Dbeskytte ansatte, som indgiver oplysninger til ordningen

e sikre, at de indgivne oplysninger bliver anvendt konstruktivt til at forbedre, forebygge og
afveerge fejl og ulovligheder i Odsherred Kommunes borgerbetjening og administration.

Whistleblowerordningen gar ikke efter personer, men efter uacceptable forhold i kommunens
borgerbetjening og administration. Whistleblowerordningen er et supplement til den interne dialog og
abenhed og fungerer i respekt for tillidsrepraesentanter og det fagretlige system. Ordningen er
dermed et supplement til den ansattes mulighed for at rette henvendelse til tillidsrepraesentanter og
fagforbund om alvorlige forhold pa arbejdspladsen.

Whistleblowerordningen behandler kun oplysninger om alvorlige forhold. Den ansatte kan give
oplysninger, hvis vedkommende har viden eller begrundet mistanke om ulovligheder eller grove eller
vaesentlige og gentagne fejl og forsgmmelser i Odsherred Kommune.

Det er fx alvorlige forhold, hvis oplysningerne vedrgrer lovovertraedelser eller manglende efterlevelse
af juridiske forpligtigelser, fare for enkeltpersoners sundhed og sikkerhed, fare for miljget, grove
tilfaelde af omsorgssvigt og lignende. Eksemplerne er ikke udtgmmende.

Byradet har udpeget borgerradgiveren til Odsherred Kommunes whistleblowerenhed. Man indgiver
oplysninger til whistleblowerordningen via Odsherred Kommunes whistleblowerportal pa
https://whistleblowersoftware.com/secure/OdsherredKommune. Samme sted finder
man detaljerede beskrivelser og oplysninger om whistleblowerordningen, fx om hvad der kan
indberettes, hvordan en sag behandles m.v.

Arets henvendelser til whistleblowerordningen
Der har fra 1. januar 2025 til 31. december 2025 veeret syv indberetninger til whistleblowerordningen.

Den fgrste indberetning var fra en borger, der ville anmelde socialt bedrageri. Borgeren blev henvist
til Kontrolteamets indberetningsmulighed, hvor man kan indberette mistanke om socialt bedrageri
anonymt.

Den anden kom fra en borger, der ville ggre opmaerksom pa en oplevelse af et darligt skolemilig pa
en af kommunens skoler. Indberetningen faldt uden for ordningen, fordi den kom fra en borger og
ikke en ansat. Den blev sendt til den relevant centerchef til orientering.

Den tredje omhandlede et behandlings- og specialundervisningstilbud, hvor kommunen har pligt til at
fgre tilsyn pa skoledelen, og der var fra indberetters side tvivl om, hvorvidt kommunen overholdt
denne pligt. Sagen blev undersggt, men den blev henlagt efter at en dialog om det tilsyn og den
dialog der var med institutionen blev dokumenteret.
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Den fjerde indberetning kom fra en medarbejder, der bekymrede sig om en bortvisning af en elev.
Efter dialog med mig besluttede indberetter sig for selv at tage kontakt med den relevante
centerchef, fgr sagen evt. skulle undersgges i regi af whistleblowerordningen. Dette blev ikke
relevant.

Den femte indberetning kom fra en medarbejder, der i egen afdeling oplevede hgj
medarbejdergennemstrgmning, store krav til omskiftelighed og et hgj antal sager pr. medarbejder.
Pa baggrund af beskrivelse blev det besluttet, at sagen ikke skulle behandles i regi af
whistleblowerordningen. Den blev formidlet videre til den relevante centerchef som et indspark i den
indsats, der allerede pagik og pagar i regi af arbejdsmiljgorganisationen.

Den sjette indberetning om kom fra en medarbejder, der bekymrede sig for en kollegas kontakt og
relation til en borger uden for arbejdstiden. Medarbejderen var i tvivl om, hvorvidt kollegaen i denne
forbindelse havde vejledt borgeren om forhold, der havde haft store konsekvenser for borgeren.
Sagen blev undersggt af whistleblowerordningen i samarbejde med den relevante centerchef og
afdelingsleder. Sagen viste, at der ikke var tale om et ulovligt forhold.

Den sidste indberetning kom fra en borger, der havde observeret en medarbejders politiske
holdninger pa Facebook. Indberetningen faldt uden for ordningen, da den ikke kom fra en
medarbejder.

Side 18 af 19



Sluthote - opgerelse af henvendelser

til Borgerradgivningen i hele tall

Antal henvendere i 2025

Centre Vejledning Udredning Klage Sum
Bgrn, Unge og Familier 32 17 5 54
Erhverv, Teknik og Kultur 27 14 3 44
Omsorg og Sundhed 37 11 2 50
Organisation 5 1 0 6
Social og Arbejdsmarked 61 42 1 104
@konomi og Ejendomme 1 1 0 2
Andet 38 0 0 38
Sum 201 86 11 298
Samlet antal henvendelser i 2025

Centre Vejledning Udredning Klage Sum
Bgm, Unge og Familier 46 75 72 193
Erhverv, Teknik og Kultur 40 79 23 142
Omsorg og Sundhed 46 41 11 98
Organisation 9 5 0 14
Social og Arbejdsmarked 79 150 6 235
@konomi og Ejendomme 1 1 0 2
Andet 46 0 0 46
Sum 267 351 112 730
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