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Kaere
borgere, politikere og ansatte
| Rudersdal Kommune

Dette er borgerradgiverens arsberetning for 2025. En gang arligt skal jeg afgive en
beretning til Kommunalbestyrelsen i Rudersdal Kommune - og dette er min fgrste.
Arsberetningen sammenfatter de erfaringer, som jeg har gjort mig pa baggrund

af arets borgerhenvendelser. Derudover indeholder beretningen nogle konkrete
anbefalinger til, hvordan Rudersdal Kommune kan styrke sagsbehandlingen og
dialogen med borgerne fremadrettet.

Dette er, siden min ansattelse den 1. november 2024, min fgrste beretning som
borgerradgiver i Rudersdal Kommune og den daekker kalenderaret 2025. | 2025 har
jeg haft 212 borgerhenvendelser.

Jeg fgler stadig, at jeg er relativt ny i organisationen, og aret har derfor i hgj grad
ogsa handlet om at laere kommunen, medarbejderne, arbegjdsgangene og kulturen
at kende. Samtidig har administrationen undergdet organisationsandringer, som i
skrivende stund endnu ikke er landet helt.

Jeg har i 2025 haft fokus pa at ggre borgerradgiverfunktionen synlig og tilgaengelig
for borgerne. Jeg oplever generelt en stor imgdekommenhed i organisationen og en
vilje til dialog og lzering, hvilket er en vigtig forudsaetning for, at funktionen kan skabe
veerdi.

De henvendelser, jeg har modtaget i 2025, adskiller sig ikke grundlaeggende fra det,
som borgerradgivere oplever i andre kommuner. Problemstillingerne er velkendte og
handler blandt andet om sagsbehandlingstid, kommunikation, manglende svar eller
oplevelsen af ikke at blive hgrt. Disse temaer vender jeg tilbage til i selve beretningen.

Befolkningssammensaetningen i Rudersdal Kommune er en anden end i de fleste
andre kommuner i landet. Demografien tilsiger, over en bred kam, at befolkningen er
ressourcestaerk og - oplever jeg - ofte kender deres rettigheder og derfor har hgje
forventninger til kommunen.

Borgernes udfordringer er ofte store, komplekse og kraevende, og deres forventninger
til forvaltningen er tilsvarende hgje - nogle gange hgjere, end det kommunen reelt
kan, ma og skal levere. Forventningerne kan variere betydeligt, og udfordringer
opstar seerligt, nar der er et misforhold mellem forventninger og muligheder. | den
sammenhaeng er tydelig og rettidig kommunikation afggrende. Erfaringen viser, at en
tidlig forventningsafstemning kan forebygge mange konflikter og misforstaelser, og
samtidig er borgerens oplevelse af retfaerdighed i sagsprocessen central for at sikre
god sagsbehandling.

Jeg har ogsa i min egen funktion oplevet situationer, hvor borgeres forventninger
til, hvad jeg som borgerradgiver kan og skal, har varet stgrre end de rammer, jeg
arbejder inden for. Det har givet mig en endnu stgrre forstaelse for, hvor vanskeligt
forventningsafstemning kan vare - og hvor vigtigt det er, at den sker sa tidligt som
muligt. Der gaelder et princip om, at "jo fér, jo bedre”.

En af borgerradgiverfunktionens vigtigste opgaver er at bidrage til laering i
organisationen. Det handler om lgbende at ggre os umage, dele erfaringer og styrke
kvaliteten i mgdet med borgerne. Hvordan kan vi laere af de sager, der er gaet skavt?
0g hvordan kan vi fastholde og udbrede det, der fungerer godt? Arsberetningen er
ikke en manual til perfekt sagsbehandling, men et bidrag til refleksion og udvikling
- sd vi sammen kan blive en lille smule bedre end sidste ar. Helt konkret udmgnter
mine refleksioner sig i tre anbefalinger:

+ Anbefaling om at styrke arbejdet med procesretfaerdighed i sagsbehandlingen

- Anbefaling om at arbejde systematisk med "gode” sagsbehandlerskift

- Anbefaling om at vaere pa forkant frem for pd bagkant

Feellestraekket for anbefalingerne er, at forvaltningen skal endnu taettere pa borgeren.

Jeg er ansat til at holde gje med, at de forvaltningsretlige spilleregler og principper
overholdes, men ogsa til at hjeelpe borgere, som oplever sig forkert behandlet eller
overhgrt. Jeg har derfor skrevet et lille afsnit nedenfor om, hvad jeg kan og skal - og
hvad jeg ikke kan og skal - som borgerradgiver.

Jeg haber, at du som borger, politiker, ansat eller pa anden made interesseret vil laese
beretningen med nysgerrighed.

En saerlig tak til de borgere, der har henvendt sig til mig i 2025. | bidrager til leering
og udvikling i Rudersdal Kommune. Jeg hdber, at | har oplevet, at jeg har kunnet
hjzelpe de fleste af jer videre.

Ogsa en stor tak til medarbejdere og ledere i hele organisationen for samarbejdet
og dialogen om borgernes sager. Jeg oplever, at vi i langt de fleste tilfaelde finder
gode lgsninger sammen - til gavn for de borgere, der bor, arbejder og opholder sig i
kommunen. For at citere kommunens kerneveerdi: "Vi lykkes kun i feellesskab”.

God laeselyst.

Michael Jonasen
Borgerradgiver
Rudersdal Kommune
7. maj 2026



Hvad kan
og skal borgerradgiveren
| Rudersdal Kommune

Pa kommunens hjemmeside kan man laese mere om borgerradgiverfunktionen,
herunder hvad jeg kan hjeelpe med, og hvad jeg ikke kan hjalpe med. Jeg har
nedenfor kort samlet mulighederne i punktform.

Det kan jeg som borgerradgiver:

- Jeg hjzelper borgere, som er utilfredse med Rudersdal Kommunes
behandling af deres sag eller den made, de er blevet mgdt pa i
kommunen.

- Jeg medvirker til, at borgerne fgler sig hgrt i sager, hvor de
ikke har fundet kommunens sagsbehandling tilfredsstillende.
Jeg gennemgar sammen med borgeren sagen og undersgger,
om de juridiske regler og forvaltningsretlige principper for
sagsbehandlingen er overholdt.

- Jeg bidrager til at styrke dialogen mellem borgeren og
kommunen. Borgeren kan fa radgivning og vejledning, som kan
understgtte en bedre kontakt med det kommunale system.

Der er ogsa en raekke forhold, jeg som borgerradgiver ikke kan tage stilling til.
Det gaelder blandt andet:

- Jeg kan ikke afggre, om en borger har ret til en bestemt ydelse
eller vurdere det faglige indhold i en afggrelse. Jeg kan derimod
undersgge, om sagsbehandlingen har vaeret korrekt.

- Jeg kan ikke behandle klager, hvor dialogen mellem borgeren og
kommunen endnu ikke er udtgmt.

- Jeg kan ikke behandle klager, hvor der er en lovbestemt
klageadgang, for eksempel til Ankestyrelsen.

- Jeg kan ikke behandle klager over ansattelsesforhold.

- Jeg kan ikke behandle klager, som er indbragt for det kommunale
tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller domstolene.

- Jeg kan ikke behandle klager over politisk fastsatte
serviceniveauer eller sager, som har vaeret behandlet af
Kommunalbestyrelsen, @konomiudvalget eller de stdende udvalg.

- Jeg kan ikke behandle klager over forhold, der ligger mere end ét
ar tilbage i tiden.




Jeg har kontor pa réadhuset i Holte, hvor jeg organisatorisk er placeret sammen med
de gvrige stabsfunktioner. Fysisk deler jeg kontor med Jura, Direktionssekretariatet
og Presse som jeg ogsa har et socialt feellesskab med.

Jeg har telefontid mandag til onsdag kl. 10.00-15.00 og torsdag kl. 10.00-17.00,

men jeg forsgger i praksis at vaere fleksibel og tilgeengelig - ogsa uden for dette
tidsrum. Nogle borgere foretrakker kontakt via sms eller mail, og det imgdekommer
jeg, sa vidt det er muligt. Borgere kan aftale mgde med mig pa radhuset i Holte, pa
administrationscenteret i Birkergd, i eget hjem, hvis det er mest hensigtsmaessigt,
eller et neutralt sted, for eksempel pa et bibliotek eller en café.

Derudover tilbyder jeg én gang manedligt "aben borgerradgivning”, hvor borgere kan
mgde op uden forudgdende aftale. Det foregar typisk den fgrste tirsdag i maneden i
Frivillighedscenteret pa Mariehgj i Gammel Holte. Formalet med de mange forskellige
kontaktmuligheder er at ggre funktionen mere tilgaengelig og at mgde borgerne dér,
hvor de er.

De fleste henvendelser sker telefonisk eller skriftligt (mail eller sikker post) og bliver
ofte fulgt op med et mg@de, hvis borgeren gnsker det. Jeg har i lgbet af aret haft 15-20
mgder med borgere, som har haft behov for en mere personlig og grundig dialog.

| mgdet med borgerne er det afggrende for mig, at de oplever tryghed og bliver mgdt
med respekt, empati og lyttende opmaerksomhed. Mange henvender sig, fordi de fgler
sig utrygge i sagsbehandlingen eller i mgdet med Rudersdal Kommune, ikke oplever
at blive hgrt eller fgler sig uretfaerdigt behandlet. Den oplevelse tager jeg alvorligt.
Jeg er ansat til at tage imod frustrationer, skabe overblik og - sammen med borgeren
og forvaltningen - bidrage til at finde en konstruktiv vej videre.

Det er min klare oplevelse, at langt de fleste borgere, der har vaeret i kontakt med
mig, generelt har veeret tilfredse med den hjelp og stgtte, de har faet.

Anbefaling om at

styrke arbejdet med
procesretfaerdighed
| sagsbehandlingen

Procesretfeerdighed handler om borgerens oplevelse af, hvordan en sag bliver
behandlet - ikke kun om selve resultatet. Det er borgerens vurdering af, om
processen har veeret fair, forstaelig og respektfuld. Erfaringer fra bade andre
kommuner i Danmark og fra eksempelvis ombudsmandsinstitutionen i Nederlandene
viser, at borgerens mgde med kommunen ofte har lige sa stor betydning som selve
afggrelsen. Nar processen opleves som ordentlig, gges borgerens tillid - ogsa i sager
hvor udfaldet ikke er til borgerens fordel.

| vurderingen af procesretfaerdighed er der saerligt fire forhold, der har betydning for
borgerens oplevelse:
* Neutralitet og saglighed - om sagen behandles objektivt,
konsistent og gennemskueligt.
- Tillid - om kommunen overholder aftaler, fglger op, og handterer
fejl dbent.
* Respekt og vardighed - om borgeren mgdes ordentligt og med
forstaelse for sin situation.
+ Muligheden for at blive hgrt - om borgerens perspektiv reelt
indgar i behandlingen af sagen.

Jeg anbefaler derfor, at forvaltningen arbejder mere systematisk med
procesretfaerdighed som en integreret del af sagsbehandlingen. Det indebaerer,

at kommunen fremstar naervaerende og tilgeengelig, og at borgeren oplever en

klar sammenhang mellem regler, kommunikation og de beslutninger, der treeffes.
Procesretfeerdighed haenger taet sammen med god forvaltningsskik og med reglerne
om borgerens mulighed for at medvirke i egen sag, rodfaestet pa det sociale omrade i
Retssikkerhedslovens § 4.

Nar man vurderer graden af procesretfeerdighed, er det szerligt ovenstdende fire
forhold, der har betydning for borgerens oplevelse. Det fgrste er som navnt ovenfor
neutralitet og saglighed. | langt de fleste sager, jeg har haft dialog om, er det min
vurdering, at forvaltningen arbejder korrekt og uden partiskhed.


https://10.00�17.00
https://10.00�15.00
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Borgerens oplevelse af neutralitet afhaenger dog ogsa af, om processen er
gennemskuelig. Nar borgeren kan fglge med i, hvad der sker hvornar og hvorfor, og
nar afggrelser er skrevet i et klart og forstaeligt sprog, styrkes oplevelsen af, at sagen
behandles objektivt. Det ggr en forskel, nar borgeren kan se, at egne oplysninger er
hgrt og indgaet i vurderingen. Et tydeligt og velstruktureret sagsforlgb understgtter
samtidig medarbejdernes faglighed og skaber tryghed i opgavelgsningen.

Det andet forhold er tillid. De sager, hvor borgeren tvivler pa neutralitet, er ofte
sager, hvor tilliden til forvaltningen er blevet udfordret. Tillid opstar, nar aftaler og
tidsfrister bliver overholdt, nar der fglges op som lovet, og nar fejl handteres abent
og ansvarligt. Tilliden styrkes ogsa, nar kommunen er tydelig om bade muligheder og
begraensninger og forklarer, hvad der kan lade sig ggre inden for de gzeldende regler.
En klar kommunikation om serviceniveau og forskellen mellem retskrav og service
bidrager til realistiske forventninger og forebygger misforstaelser.

| Rudersdal Kommune har forvaltningen, efter min vurdering, ikke et generelt
tillidsproblem - heldigvis. P& bgrneomradet er dog stadig udlgbere af sagerne fra den
store kammeradvokatundersggelse i 2022, der spgger. Her er der borgere, som fortsat
ikke har tillid til bgrnemyndigheden i Rudersdal Kommune. Den tillid har naturligt

nok veaeret svaer for kommunens bgrnemyndighed at genoprette, oven pa de relativt
store sagsbehandlingssvigt, som de pageeldende familier oplevede i 2019-2022. Nar
der i 2025 uforvarende sker fejl i de samme sager, sa er tilliden, der langsomt var pa
vej tilbage, endog meget sveer at genoprette. Jeg har ikke en gylden lgsning i disse
sager. Men det er nogle helt szrlige sager, som fortsat kraever forvaltningens sarlige
opmaerksomhed og omhyggelighed. Og det er ogsa sager, hvor procesretfeerdighed,
som omtalt ovenfor, kan ggre en markant forskel.

Det tredje forhold er oplevelsen af respekt og veerdighed. Det handler om tonen i
kommunikationen og om, hvorvidt borgerens situation bliver mgdt med forstaelse og
anerkendelse. Borgeren skal opleve, at der er en reel dialog, og at indsatsen giver
mening i den konkrete situation. Nar borgeren fgler sig mgdt som et menneske og ikke
blot som en sag, styrkes bade samarbejdet og tilliden.

Det fjerde forhold er borgerens mulighed for at blive hgrt. Det kraever, at borgeren far
mulighed for at komme til orde, og at det er tydeligt, at borgerens perspektiv indgar i
sagens behandling. Det handler bade om aktiv lytning og om overholdelse af reglerne
om partshgring. Borgerens oplevelse af at blive taget alvorligt er central for den
samlede vurdering af processen.

Jeg ser, at forvaltningen lykkes bedst i de sager, hvor kommunikationen er tidlig og
rettidig, hvor der er dbenhed om muligheder og begransninger, og hvor der fglges

op lgbende. Nar afggrelser bliver til i et reelt samspil med borgeren, styrkes bade
procesretfaerdigheden og tilliden til kommunen som helhed.

KONKRETE ANBEFALINGER

+ Arbejd systematisk med forventningsafstemning tidligt i sagsforlgbet.

- Ggr sagsprocesser mere gennemskuelige for borgeren - ogsa nar der
ikke er nyt.

- Prioritér klare og forstaelige afggrelser, hvor borgerens perspektiv
fremgar tydeligt.

- Fglg konsekvent op pa aftaler og tidsfrister.

« Vaer dben om fejl, undskyld, og forklar, hvordan de bliver rettet.

« Skab rum for reel dialog og inddragelse i sagens forlgb.
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| drets henvendelser - saerligt pa myndighedsomradet - har jeg bemaerket, at der
fortsat opstar udfordringer i forbindelse med sagsbehandlerskift. | flere sager (8-

10 sager, der har varet forbi mig) ses perioder, hvor sagen reelt star stille, fordi
overleveringen ikke er tilstraekkeligt tydelig. Et sagsbehandlerskift er i sig selv helt
naturligt, men det kraever en hgj grad af koordinering og kommunikation for at sikre,
at borgeren oplever kontinuitet og fremdrift.

Flere borgere har i arets lgb givet udtryk for, at de ikke ved, hvem deres
sagsbehandler er, efter en medarbejder er stoppet. Det er ikke enkeltstaende tilfaelde,
og det peger p3, at der fortsat mangler en mere systematisk praksis for overlevering.
Nar borgeren ikke ved, hvem der "har sagen”, eller nar der gar for lang tid, fér en ny
sagsbehandler tager kontakt, skaber det usikkerhed. Borgeren kan fa indtryk af, at
sagen star stille, og der kan opsta bekymring for, om vigtige oplysninger eller aftaler
risikerer at ga tabt i overgangen.

For borgere i leengerevarende eller komplekse forlgb kan et sagsbehandlerskift vaere
saerligt sarbart. Mange borgere har brug for tryghed og forudsigelighed i kontakten
med kommunen, og et skift i kontaktperson kan opleves som et brud i relationen. Nar
overleveringen fungerer godt, oplever borgeren derimod, at kommunen har styr pd
processen, og at sagen fortsat behandles med opmarksomhed og sammenhang.

Udfordringerne handler sjeldent om manglende vilje, men om manglende systematik.
Nar der ikke er en fast praksis for, hvordan en sag gives videre, gges risikoen for, at
sagen i en periode befinder sig mellem to stole. Det pavirker bade borgerens tillid og
oplevelsen af procesretfeerdighed. Der er derfor et tydeligt forbedringspotentiale i at
arbejde mere struktureret med overleveringer - bade af hensyn til borgeren og til
kvaliteten i sagsbehandlingen.

Nar overleveringen lykkes, sa lykkes den til gengaeld rigtig godt, er tilbagemelding
fra de borgere, som jeg har talt med, som bade har oplevet gode og darlige
overleveringer. Borgeren oplever klarhed, fremdrift og en kommune, der har styr pa
processerne. Det er den oplevelse, der bgr vaere udgangspunktet hver gang.
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KONKRETE ANBEFALINGER

+» Arbejd med en fast og ensartet praksis for overlevering af sager ved
sagsbehandlerskift.

- Orientér borgeren rettidigt og tydeligt om skiftet - gerne med en kort
status pa sagen.

+ Sgrg for, at den nye sagsbehandler hurtigt etablerer kontakt og
bekraefter, at sagen er overtaget.

+ Gennemga sagen internt, sa der ikke opstar perioder, hvor ingen reelt
har ansvaret.

- Veer sarligt opmarksom pa borgere i l&engerevarende eller komplekse
forlgb, hvor behovet for kontinuitet er stgrre.

Anbefaling om
at vaere pa forkant
frem for pa bagkant

| lgbet af beretningsperioden har jeg set en raekke komplekse borgersager i Rudersdal
Kommune, hvor et gennemgaende traek er, at udfordringer far lov til at udvikle

sig over tid, fgr der handles. Set fra et borgerperspektiv peger disse sager pa, at
kvaliteten i forvaltningens sagsbehandling i mange tilfeelde kan styrkes ved i hgjere
grad at arbejde proaktivt frem for reaktivt, da en afventende tilgang ofte bidrager til at
forvaerre bade borgerens situation og sagens kompleksitet.

Anbefalingen om at veere pa forkant frem for pd bagkant - og gerne sa tidligt som
muligt i et forlgb - er derfor central. Den har stor betydning for borgerens oplevelse
af bade effektiviteten og kvaliteten af forvaltningens indsats. Nar forvaltningen
handler tidligt, opleves sagsforlgbet typisk som mere sammenhangende og trygt.
Omvendt vil en mere afventende tilgang ofte fgre til frustration, usikkerhed og i nogle
tilfeelde en forveerring af borgerens situation.

En proaktiv tilgang indebzerer, at forvaltningen aktivt sgger at identificere potentielle
problemstillinger og handtere dem, inden de udvikler sig til stgrre og mere komplekse
udfordringer. Det kraever bade faglig opmaerksomhed, organisatorisk overblik og vilje
til at handle pa et tidspunkt, hvor problemets fulde omfang endnu ikke ngdvendigvis
er kendt.

Jeg har i beretningsperioden set flere eksempler pa, hvordan manglende tidlig
indsats har faet vidtraeskkende konsekvenser. Et illustrativt billede kunne vaere en sag,
hvor et barns begyndende skoleveaegring ikke handteres rettidigt eller tilstraekkeligt
koordineret. | et sadan tilfeelde kan en relativt afgraenset problemstilling udvikle

sig til alvorlig psykisk mistrivsel hos barnet. Dette kan igen fgre til fglgevirkninger
for familien, herunder sager om tabt arbejdsfortjeneste, sygemeldinger og

svaekket tilknytning til arbejdsmarkedet. Samtidig risikerer barnet at miste
vaesentlige dele af sin skolegang, hvilket kan fa langsigtede konsekvenser for bade
uddannelsesmuligheder og trivsel.

Det er min pastand, at en tidligere og mere aktiv indsats vil i mange tilfaelde kunne
begraense bade de menneskelige og gkonomiske konsekvenser betydeligt.
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En forudsaetning for at lykkes med en mere proaktiv tilgang er, at forvaltningen

i endnu hgjere grad arbejder helhedsorienteret. Det indebzerer, at den enkelte
medarbejder ikke alene har en staerk faglighed inden for eget omrade, men ogsa en
grundlaeggende forstaelse for samspillet med andre fagomrader. Sammenhangende
borgerforlgb forudseetter, at forvaltningen formar at agere som én samlet
organisation.

Borgeren skal opleve én kommune, der tager ansvar for det samlede forlgb, og som
er pa forkant med udviklingen i sagen frem for at reagere, nar problemerne allerede
er opstaet. Det stiller krav til bade samarbejde, koordinering og en kultur, hvor det er
naturligt at reekke ud over eget ansvarsomrade.

En vaesentlig del af en sddan tilgang er ogsa en vedvarende nysgerrighed pa
borgerens samlede situation. Det indebaerer, at sagsbehandleren tgr stille spgrgsmal
og vaere opmarksom pa forhold, der ligger uden for det snaevre sagsomrade,

men som kan have afggrende betydning for borgerens samlede situation. En tidlig
indsats - baret af nysgerrighed og ansvarlighed - vil efter min vurdering ofte kunne
forebygge mere komplekse og langvarige forlgb.

Endelig er dben og lgbende kommunikation med borgeren en central del af en proaktiv
sagsbehandling. Og jeevnfgr principperne i min anbefaling om procesretfaerdighed,

sa skal borgeren informeres rettidigt om sagens udvikling, herunder eventuelle
forsinkelser, og have klare og forstaelige forklaringer pa de beslutninger, der treeffes.
Dette kan veere med til at afbgde frustrationer, forebygge misforstadelser og styrke
tilliden mellem borger og sagsbehandler/forvaltning.

KONKRETE ANBEFALINGER

+ Arbejd mere systematisk med tidlig opsporing af risici og begyndende
problemstillinger

+ Reager hurtigt og konsekvent i sager, hvor der er tegn pa forvaerring af
borgerens situation

« Styrk koordinering og samarbejde pa tvaers af fagomrader og enheder

- Prioriter helhedsorienteret sagsbehandling med fokus pa borgerens
samlede situation




Opfelgning pa anbefalingerne
pa forrige ars anbefalinger

Den seneste arsberetning er fra 2023, hvor daveerende borgerradgiver Birgitte
Ohlendorff varetog borgerradgiverfunktionen i Rudersdal Kommune.
Anbefalinger fra arsberetningen 2023, som udkom i foraret 2024, var:

Anbefaling 1 (fra 2024): Styrket fokus pd sagsbehandlingstid

Det blev anbefalet, at kommunen arbejdede strategisk med registrering, maling
og opfglgning pa sagsbehandlingstider for at sikre rimelige forlgb og styrke
borgernes retssikkerhed. Samtidig blev det anbefalet, at der blev udarbejdet klare
kommunikationsstrategier til borgere ved lange sagsbehandlingstider, herunder
forventningsafstemning om ventetid og l@bende kontakt undervejs.

| forhold til denne anbefaling, sa har forvaltningen oplyst mig, at forvaltningens
fagsystemer ikke understgtter en systematisk statistisk opfglgning pa
sagsbehandlingstiderne. Forvaltningen oplyser dog ogs3, at der fgres manuelt
ledelsestilsyn af overholdelse af sagsbehandlingstiderne i enkeltsager. Forvaltningen
har oplyst mig, at der er procedurer for hvad og hvordan der skrives til borgerne, hvis
sagsbehandlingsfristerne ikke kan overholdes.

Jeg kan konstatere, at der pa nogle omrader fortsat er udfordringer med
sagsbehandlingstiden. Naturligt nok haenger kompleksiteten af lovomradet ofte ogsa
sammen med laengden pa sagsbehandlingstiden. F.eks. har jeg haft en handfuld
henvendelser om tabt arbejdsfortjeneste (TAF) pa bgrneomradet, hvor borgeren

har klaget til mig over lang sagsbehandlingstid. De konkrete udfordringer er blevet
lgst, men det er et sagsomrade, hvor lovgivningen og seerligt udmgntning i praksis
kan veere sveer, da TAF ikke kan "sattes pa formel”, men er meget individuel - bade
i forhold til det enkelte barns sarlige behov og den pageeldende foreelders egne
gkonomiske forhold.

Jeg anbefaler fortsat, at man har et fokus pa at overholde de sagsbehandlingstider,
som kommunalbestyrelsen har vedtaget, og at man fra forvaltningens side har et
endnu stgrre fokus pa procesretfaerdighed i de sager, hvor det ikke lykkes at komme i
mal tids nok, jf. min anbefaling herom.
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Anbefaling 2 (fra 2024): Styrket borgerdialog

Det blev anbefalet at viderefgre og styrke arbejdet med kommunens dialog- og
samarbejdskultur, herunder veerdierne i "Vi lykkes kun i feellesskab”. Der blev
opfordret til konkrete indsatser i forvaltningen, sa principper om dbenhed,
transparens og tidlig involvering blev omsat til praksis i mgdet med borgerne.

Denne anbefaling har vaeret svaer for mig at vurdere, da forvaltningen har undergaet
en stor organisationsaendring, for netop blandt andet, at kunne blive mere fokuseret
og skarpere i sagsbehandlingen. Jeg synes generelt, at der er vilje til samarbejde og
dialog pa tveers af de enkelte forvaltninger. Der hvor jeg oplever, at det indimellem
bliver sveert, er i sager, hvor to forvaltninger ikke far ordentligt afstemt, og hvor

en borger risikerer at komme i klemme, fx i spaendet mellem hvornar noget er en
"skolesag” (hvor langt gér skolesektoransvaret?) og hvornar det s blive en "social
sag” (hvornar skal socialforvaltningen overtage ansvaret?).

Et andet eksempel kunne vaere, at en borger ikke far den sociale ydelse (fx en
kontaktperson), som vedkommende er berettiget til - Hvem skal s& fplge op?
Borgeren? Sagsbehandleren? Udfgrerenheden, hvis de ikke kan levere? Visitationen
(skal borgeren re-visiteres til andet tilbud)? Jeg ma desvaerre konstatere, at jeg 0gséa
her har haft en handfuld sager, hvor borgeren bliver sagsbehandler i egen sag, fordi
forvaltningen har haft sveert ved at navigere i, hvem der har ansvaret. Her har min
opgave veret at tage noget af ansvaret fra borgerens skuldre, og i samarbejde med
forvaltningen forsggt, at fa ansvaret for den enkelte sags fremdrift placeret hos den
rette enhed i forvaltningen.

Anbefalingen om styrket borgerdialog fra 2024 er en afart af samme anbefaling, som
jeg kommer med i denne - nemlig at arbejde med at procesretfeerdighed - og dermed
0gsa god dialog med borgerne.

Som del af anbefalingen fra 2024 (a der ogsa et delprojekt om "bedre brevskrivning”.
Dette delprojekt har jeg lagt ind i undervisningen "god forvaltningspraksis for
sagsbehandlere”, hvor jeg sammen med en central jurist fra forvaltningen underviser
i netop at skrive bedre afggrelser, ligesom jeg i gvrigt har et lgbende fokus pa

at give konstruktiv feedback til forvaltningen i forhold til de afggrelser og gvrig
kommunikation, som forvaltningen har sendt ud.

Anbefaling 3 (fra 2024): Systematisk opfalgning pd Ankestyrelsens afggrelser

Det blev anbefalet, at forvaltningen og borgerradgiveren etablerede et fast
samarbejde om opfélgning pa Ankestyrelsens afggrelser for at skabe feelles leering,
indsigt i praksis og identificere forbedringsmuligheder i sagsbehandlingen.

Jeg har siden 1. maj 2025 haft et formaliseret samarbejde med forvaltningen, i fgrste
omgang med myndighedschefen og med lederen af center for hjaelpemidler, hvor alle
afggrelser bliver sendt til mig i kopi, og jeg registrerer dem anonymt.

Jeg har i 2025 registreret 37 sager anonymt, hvilket dog kun daekker 2/3-dele

af kalenderdret. Jeg kan dog konstatere, at der er langt op til de i alt 129 sager,
som Ankestyrelsen ifglge deres egne tal har behandlet af sager i Rudersdal
Kommune i 2025. Jeg kan se, at det szerligt er pa beskaeftigelsesomradet og
kontanthjeelpsomradet, at jeg endnu ikke har faet s mange afggrelser. Det vil jeg i
2026 fglge op pa.

Seerligt bgrnemyndighed har siden 1. maj 2025 veeret flittige til at sende en kopi af
de afggrelser, som de far retur - og jeg ma konstatere at b&de i min statistik (45,5%),
i den officielle statistik fra Ankestyrelsen for Rudersdal Kommune (73,3%) og pa
landsplan (55,2%) er omggrelsesprocenten meget hgjt. Berneomradet er et omrade,
hvor sagsbehandlingen generelt set, ikke kun i Rudersdal Kommune, men i hele
Danmark ikke lever op til det, vi forventer af et velfungerende samfund.

Nar jeg dykker ned pa bgrneomradet, er der seerligt et tal, der springer i gjnene -
nemlig omggrelsesprocenten pa sagerne for tabt arbejdsfortjeneste (TAF), som i
Rudersdal Kommune i 2025 var pa 100% (18 ud af 18 sager), og pa landsplan var
58,8% (650 sager ud af 1106).

Efter at Barnets Lov tradte i kraft med skaerpede krav om inddragelse af barnet har
kommunens forstaelse veeret, at man kunne fravige inddragelse nar det var abenlyst
meningslgst, fx i TAF-sager, hvor barnets eller den unges alder eller andre forhold i
afggrende grad taler imod det (Barnets Lov § 5, stk. 4).

Fgrst i juni 2025 meldte Ankestyrelse ud, at dette ikke var tilfeeldet, og det har
betydet at et stgrre antal sager er hjemvist. Praksis blev som fglge heraf sendret,
og b&de forvaltningen og jeg har en klar forventning om, at netop dette tal (100%
pa TAF-sager) og i gvrigt andre sager pa bgrneomradet aendrer sig, nar statistikken
for 2026 forelaegger. De sager, der derfor er paklaget efter juni 2025, som vedrgrer
2025-afggrelser, skulle gerne afspejle sig i en vaesentlig lavere omggrelsesprocent i
2026, nar Ankestyrelsen behandler de pagaeldende sager.
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Statistik

Udvalgte hovedtal

Antal henvendelser
| 2025 fik borgerradgiveren 212 henvendelser.
De 212 henvendelser fordeler sig pa disse typer af henvendelser:

65 Vejvisningssager (30,7 %) (borgerrédgiveren har hjulpet borgeren det rigtige sted
hen i kommunen)

46 Klager over sagsbehandlingen/afggrelsen - (21,7 %) (sager, hvor borgeren har fglt,
at sagsbehandlingen ikke var veeret tilfredsstillende - bdde med rette og urette)

24 sager om "vejledning om regler” (11,3 %)

20 sager om hjzlp til dialog (9,4 %) (sager, hvor borgerradgiveren har hjulpet
borgeren med at "komme igennem” til forvaltningen, efter at borgeren har haft
udfordringer hermed)

Andre henvendelser/ andre kategorier (26,9 %) (fejlhenvendelser (fx hjzelp til
kontakt til Udbetaling Danmark), klager over praktiskistand, personaleadfaerd)

De 212 henvendelser har vedrgrt fglgende enheder:

Sundhed og Forebyggelse

Social, Myndighed og Radgivning (bgrneomradet - 0-15-rige)
De tekniske omrader

Borgerservice-omradet

Social, Myndighed og R&dgivning (voksenomradet - 30+ &rige)
Social, Myndighed og Radgivning - Ydelsen

Social, Myndighed og R&dgivning (ungeomradet - 16-29-4rige)
Social, Myndighed og Radgivning - Jobcenteret

Andre omrader

Henvendelsernes karakter

Det er vigtigt at understrege, at mange af henvendelserne oftest er vejvisningssager,
eller sager, hvor forvaltningen ikke har begaet fejl. Borgerradgiveren har i 29 sager
fundet anledning til at give en kritik til forvaltningen - ud fra fglgende kritikskala:

Steerkt kritisabelt 0 gange
Meget kritisabelt 0 gange
Kritisabelt 1 gang
Meget beklageligt 1 gang
Beklageligt 16 gange
Fejl 6 gange
Uheldigt 5 gange

| de 29 sager, hvor jeg har udtrykt kritik, har det i de 9 sager handlet om
"sagsbehandlingstid” og "overskridelse af sagsbehandlingsfrister”.

Da sagerne ikke skal kunne identificeres (under 5 i antal pr. "tema"), sa har jeg
noteret sig fglgende "temaer” for de gvrige 20 sager: brud pa god forvaltningsskik,
brud pa tavshedspligt, brud pa undersggelsesprincippet, mangelfuld vejledning,
manglende inddragelse, manglende koordinering, manglende partshgring,
manglende skriftlig afggrelse, sagsbehandlerskift og tilsidesaettelse af
databeskyttelsesreglerne. Altsa 10 "temaer” for i alt 20 sager.



