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1 Indledning

Formalet med en kommunal borgerradgiver er at understgtte borgernes retssikkerhed og at bidrage til et godt
og tillidsfuldt samarbejde mellem borger og forvaltning.

Udgangspunktet for mit arbejde er konkrete borgerhenvendelser, og min farste prioritet er at hjeelpe den enkelte
borger med en lgsning pa de konkrete problematikker, de oplever i deres sag.

Nar borgere ikke forstar hensigten med sagsbehandlingen eller indholdet og betydningen af den afgarelse, de
har modtaget. Nar de ikke oplever sig inddraget i oplysningen af deres sag. Eller nar de oplever, at
kommunikationen og samarbejdet med en afdeling er gaet i hardknude. Sa kan det veere hjeelpsomt at tale med
en uvildig og uafheengig borgerradgiver.

Hos Borgerradgiveren kan borgerne fa en uddybende forklaring pa det, der er foregaet i deres sag — eller det
forlgb, de har foran sig. De kan dragfte den konkrete betydning af en afgarelse. De kan fa hjeelp til at klage over
deres erfaringer med sagsbehandlingen eller deres oplevelser af personalets optraeden. Eller jeg kan bistd dem
med at f& genoprettet en konstruktiv dialog med den afdeling, der behandler deres sag.

Dette uden at jeg agerer borgers advokat eller partsrepreesentant.

Mit fokus er overholdelse af de forvaltningsretlige sagsbehandlingsregler, herunder at sagsbehandlingen
foregar efter principperne om god forvaltningsskik.

Som borgerradgiver er jeg med det udgangspunkt optaget af at medvirke til at sikre, at borgerne i Odder
Kommune oplever inddragelse, gennemsigtighed, helhed og hurtighed i sagsbehandlingen. At borgerne
hjeelpes til at have overblik over og forstaelse for deres sagsforlab. At dokumentation pa sagen er tilstraekkelig,
og at de afggrelser, borgerne modtager, er ledsaget af en fyldestggrende begrundelse med en klagevejledning.

Det bidrager alt andet lige til, at kommunens afggrelser traeffes pa det rigtige grundlag, at borgerne oplever, at
de har faet en fair behandling undervejs, og at borgernes rettigheder beskyttes i mgdet med en myndighed.

Som borgerradgiver tilbringer jeg en hel del tid med at veere i borgerens sko. Og efter min opfattelse kan der
veere nyttig viden at hente her. For hvad var det, de blev frustrerede over - og hvad kunne de have gnsket sig
anderledes?

Mine henvendelser til og dialog med forvaltningen har til formal at formidle borgernes perspektiver. Hensigten
er, at forvaltningen med det udgangspunkt undersgger og redeggr for den sagsbehandling, der er foregaet og
samtidig vurderer, om den er foregaet efter forskrifterne. Hensigten er ogsda, at afdelingen reflekterer over,
hvordan sagsbehandlingen og samarbejdet med en borger eventuelt kunne have foregaet pa en mere
tilfredsstillende og tillidsskabende made — set fra borgerens side. Og de overvejelser kan meget gerne forega i
en dialog med mig.

Jeg skal hvert ar aflaegge en beretning til Kommunalbestyrelsen, hvor jeg orienterer om mit arbejde.

Pa de naeste sider kan | f& et indblik i, hvilke problemstillinger, nogle borgere har oplevet i sagsbehandlingen
eller dialogen med Odder Kommunes forskellige afdelinger, og hvordan jeg har behandlet henvendelserne —
eksemplificeret med nogle cases.

Indholdet i beretningen har en overordnet karakter og indeholder kun i mindre omfang konkrete input til, hvordan
sagsbehandlingen og samarbejdet med kommunens borgere kan blive endnu bedre.

Dette fordi betragtninger og refleksioner fra Borgerradgiverens stol om sagsbehandlingsprocessen primeert kan
veere interessante for kommunens ledelse og medarbejdere i administrationen. Og det er min erfaring, at
sadanne emner egner sig bedre til en samtale, hvor vi kan blive klogere sammen.

Derfor vil jeg i lgbet af 2026 kontakte ledelsen i alle fagforvaltninger med en forespgrgsel om, at jeg deltager i
et leder- eller personalemgde, hvor vi kan have en dialog om de henvendelser, jeg konkret har haft i relation til
de enkelte afdelinger. Sammen med en drgftelse af hvordan vi sammen kan forbedre og udvikle samarbejdet
mellem kommunens afdelinger og Borgerradgiveren.

Jeg gnsker jer alle rigtig god leeselyst!

Med venlig hilsen



Karin
Borgerradgiver



2 Beretning 2025

Langt hovedparten af de henvendelser, jeg modtager, er fra borgere, hvor deres frustration har rod i, at de ikke
har oplevet en fair sagsbehandlingsproces. Det kan sla skar i deres tillid til myndigheden og til at resultatet af
sagsbehandlingen — og den afggrelse de modtager — er korrekt, nar de ikke oplever en god kvalitet i deres
kontakt og samarbejde med forvaltningen.

Nogle oplever, at de ikke bliver orienteret og inddraget tilstraekkeligt i, hvad der foregar eller skal ske i deres
sag. Det kan medfare, at de ikke kan forsta eller overskue den sagsbehandling, de er midtpunkt for — sa formalet
og hensigten fortoner sig for dem.

Nogle oplever, at sagsbehandlingen tager ungdigt meget lang tid eller, at deres henvendelser ikke besvares.
Det kan give borgeren indtryk af, at deres behov for hjaelp ikke tages alvorligt eller, at de ligefrem er blevet
glemt.

Andre har en oplevelse af, at de oplysninger, de kommer med, ikke tilleegges nogen seerlig veegt, og dermed
kan deres tiltro mindskes til, at sagen er oplyst tilstreekkeligt, og at afggrelsen derfor heller ikke kan vaere korrekt.

Nogle henvender sig fordi, de har oplevet, at den afggrelse, de har modtaget, er uklar eller uforstaelig for dem,
sa de ikke kan gennemskue, hvad der nu skal ske. Maske har de slet ikke faet en afgarelse.

Atter andre henvender sig fordi, de oplever, at kommunikationen og samarbejdet med en afdeling har veeret
ubehagelig eller maske er géet helt i hardknude.

Sadanne oplevelser kan generere mange henvendelser fra borgeren farst til afdelingen og efterfglgende til
Borgerradgiveren eller kommunens gverste administrative eller politiske ledelse. | nogle tilfeelde fgrer det til
hyppige anmodninger om aktindsigt — Alt sammen for at borgeren kan sikre sig, at noget sker, og at lovgivningen
falges.

Sagsbehandlingsreglerne — hvor bureaukratiske de end matte forekomme - har netop til formal at styrke
borgeres retssikkerhed i mgdet med en myndighed. De er et veern mod den magt-ubalance, der kan opsta i et
sadant made. Derfor skal borgere sikres mulighed for at blive inddraget i sagsbehandlingen pa en made, sa de
faktisk kan deltage og forstd, hvad der foregar. Og det er netop overholdelse af disse regler, jeg har fokus pa
som borgerradgiver.

Det er min erfaring, at borgere, som undervejs i sagsbehandlingen oplever en fair proces ogsa i hgjere grad
kan acceptere en afggrelse. Om end de er uenige i resultatet. Retssikkerhed handler juridisk set ikke om, hvad
man far, men om hvordan afgarelser bliver til.

En problematisk kommunikation mellem borger og sagsbehandler kan betyde, at der ikke sker fremdrift i sagen
eller, at sagens oplysninger bliver s mangelfulde, at afgarelsen ikke bliver korrekt. Ligesom der vil veere meget
stor sandsynlighed for, at borgeren vil klage over afggrelsen.

Ovenstaende har den erfarne beretningsleeser ogsa kunnet laese om i mine tidligere beretninger. At indholdet i
mine beretninger i noget omfang kan ligne hinanden fra ar til ar, er en naturlig konsekvens af, at de briller, jeg
har p& som borgerradgiver, netop er beregnet til at hAndtere de samme typer af problemstillinger.

Jeg vil dog gerne fremhaeve, at jeg oplever tiltagende interesse fra forvaltningens side i forhold til at afhjeelpe
den enkelte borgers usikkerhed eller frustration over et sagsforlgb. Ligesom jeg har bemeerket, at forvaltningen
i deres besvarelser i flere tilfeelde ogsa kommer med en oprigtig beklagelse, nar de kan bekraefte de sagsforlab,
borgeren har klaget over.

Nar en borger klager over processen eller den behandling de har oplevet, sa er det ikke meningsfuldt for dem
at fa et svar pa deres klage, der udelukkende forholder sig til eller redegar for de juridiske nggterne forhold i
sagen og dens behandling. Nedenfor har jeg samlet nogle af de gode eksempler pa svar, der netop adresserer,
at borgerne har klaget over en uretfeerdig eller darlig behandling:

"Fremadrettet vil vi gerne i dialog med jer om, hvordan vi kommunikerer bedst muligt og yderligere vil vi
igangseette indhentning af de relevante dokumenter for at kunne behandle jeres ansggning.”

"P& baggrund af din henvendelse er der aftalt mgde med afdelingsleder i hdb om et godt fremtidigt samarbejde.”
"Vi vil gerne starte med at beklage den oplevelse, du har haft i dit forlgb.”

"Efter jeg har modtaget en redeggrelse fra afdelingen, kan jeg desveerre kun give jer medhold i jeres klage til
Borgerradgiveren. Sagsbehandlingen har veeret mangelfuld.”
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"Vi anerkender, at det kan veere frustrerende ikke at vide, hvornar der kommer en ledig bolig. Da Odder
Kommune ikke ved, hvornar boligerne fraflyttes og dermed bliver ledige, kan vi desveerre heller ikke give et
kvalificeret bud pé& evt. ventetid.”

"Vi vil gerne beklage, at vi ikke har kommunikeret tydeligt til jer omkring, hvordan vi har handlet i sagen og
hvorfor.”

"Ved gennemlaesning af sagen og indhentelse af udtalelse fra leder ........ giver det et billede af, at der er opstaet
misforstaelser i kommunikationen, og dette kan vi selvfalgelig kun beklage.”

"Det er Jobcentrets hab, at din nye sagsbehandler vil kunne give dig lidt mere klarhed over de muligheder, der
kan veere for at fastholde eller bringe dig tilbage pa arbejdsmarkedet.”

| de tilbagemeldinger borgerne giver til mig, kan jeg hgre, at et imgdekommende svar med en anerkendelse af,
at deres frustration er forstaelig, og at et forlgb ikke har vaeret hensigtsmaessigt eller maske endda ikke godt
nok, er af stor betydning for en genoprettelse borgerens af tillid til afdelingen. Eller at borgeren kan laegge en
ubehagelig oplevelse bag sig, sa den ikke skal blive ved med at dukke op til overfladen, hver gang borgeren er
i dialog med afdelingen.

Herudover falges stadig flere af forvaltningens besvarelser af spargsmal eller klager fra mig med en invitation
til borgeren om et mgde for en dialog om forlgbet, og hvordan sagsbehandlingen og samarbejdet fremadrettet
kan forlgbe mere konstruktivt og tilfredsstillende — for bade borger og afdeling.

Beretning indeholder en beskrivelse af antallet af henvendelser fordelt p& fagforvaltninger og min behandling af
dem, sammen med nogle konkrete, anonymiserede case-eksempler pa, hvad henvendelserne har handlet om.

Derudover vil der veere nogle betragtninger omkring borgeres og forvaltnings brug af Al og min oplevelse af
samarbejdet mellem forvaltning og borgerradgiver i Odder Kommune.

I afsnit 3 er en beskrivelse af henvendelserne i relation til de enkelte fagforvaltninger.

| bilagene bagerst i beretningen er der mulighed for at genopfriske mine metodiske overvejelser (Bilag 1), at se
en oversigt over, hvordan jeg mere konkret har behandlet henvendelserne til mig (Bilag 2), at lsese neermere
om Borgerradgiverens virksomhed (Bilag 3) og endelig har jeg vedlagt Borgerrddgiverens vedteegter (Bilag 4)
— maske af saerlig interesse for Kommunalbestyrelsens nye medlemmer.

2.1 Metodiske bemeerkninger - Sadan leeses tallene

Inden jeg gar over til selve beretningen, vil jeg som altid henlede opmaerksomheden pa, at det datamateriale,
der anvendes til at udarbejde Borgerradgiverens beretningen, ikke udggr en repraesentativ stikprgve af
borgernes oplevelse af sagsbehandlingen i Odder Kommune.

Jeg taler kun med borgere, der selv har valgt at kontakte mig, og jeg taler stort set kun med borgere, der har en
frustration over den sagsbehandling eller det samarbejde, de har oplevet med forvaltningen eller kommunens
institutioner. Derudover udgar antallet af henvendelser til mig ogsa kun en lille brakdel af alle de henvendelser,
Odder Kommune érligt handterer.

Beretningens tal kan derfor ikke anvendes til at vurdere, hvordan sagsbehandlingen generelt er i Odder
Kommune. En borgers henvendelse kan heller ikke ngdvendigvis tilskrives, at der er begdet fejl i
sagsbehandlingen.

Beretningen kan derimod bruges til at give et billede af, hvordan nogle borgere har oplevet sagsbehandlingen i
kommunen, og efter min opfattelse kan der ligge megen veerdifuld viden og laering i for en stund at se pa
sagsbehandlingen fra en enkelt borgers perspektiv. Ud fra devisen, at kan et sagsbehandlingsforlgb opleves
frustrerende for én borger — sa kan det formentlig ogsa veere det for andre.

Min registreringsmetode og metodiske bemeerkninger er uddybet i Bilag 1.



2.2 Henvendelser fordelt pa direktgromrader

Jeg har i 2025 registreret 161 henvendelser mod 138 henvendelser i 2024. Figur 1 nedenfor viser fordelingen
af de registrerede henvendelser i relation til Odder Kommunes tre direktgromrader og til kommunen generelt.
Figuren viser ogsa antal henvendelser vedragrende forhold uden for Borgerradgiverens kompetenceomrade.

Jeg gar opmaerksom pa, at antallet af registrerede henvendelser ikke er lig med samtlige henvendelser til
Borgerradgiveren. For en beskrivelse af, hvordan jeg registrerer henvendelserne, henvises til Bilag 1.

Figur 1 - 161 henvendelser fordelt pa direktgromrader
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* Henvendelser vedragrende forhold uden for Borgerradgiverens kompetence - ex henvendelser vedrgrende Udbetaling Danmark,
Domstolen eller Familieretshuset

Det fremgar af Figur 1, at de fleste henvendelser i 2025, som ogsa de foregdende ar, har veeret i relation til
Social, Sundhed og Beskaeftigelse (93) og Barn, Uddannelse og Kultur (48), mens 13 henvendelser har veeret
i relation til Teknik og Miljg.

Jeg har praesenteret Borgerradgiverens beretningen for 2024 for koncernledelsen, Handicapradet og Danske
Handicaporganisationer i Odder Kommune. Disse er registreret som 3 henvendelser vedrgrende Odder
Kommune.

4 henvendelser har vedrgrt forhold, der falder udenfor Borgerradgiverens kompetenceomrade. Disse har
vedrgrt sagsbehandling og afggrelse omkring segtefeelles opholdstilladelse, behandling i sundhedssystemet
og spgrgsmal om gyldighed af aegteskab indgaet i udlandet.

2.3 Borgerradgiverens behandling af henvendelserne

75 % af henvendelserne er blevet besvaret af mig — hvilket er samme andel som i 2024. | 19 % af tilfeeldene
har jeg involveret forvaltningen i at besvare borgernes henvendelser.

De resterende henvendelser vedrgrer situationer, hvor jeg har hjulpet borgere med enten at fa indsendt en
klage over en afgarelse, deltaget som borgerradgiver i et mgde mellem borger forvaltningen eller holdt opleeg
om borgerradgiverfunktionen eller beretningen for kommunens ansatte.

Jeg har ogsa i 2025 veeret i dialog med kommunens ledere og medarbejdere for at drafte sagsbehandlingsregler
eller udfordringer, som forvaltningen kan opleve i samarbejdet og kommunikationen med borgerne. Vi har her



en uformel dialog, hvor jeg som borgerradgivere kan bidrage med mine erfaringer og viden — forhabentlig til
inspiration for den videre sagsbehandling.

Figur 2 i bilag 2 viser en oversigt over min behandling af de 161 registrerede henvendelser.

2.4 Hvorfor henvender borgerne sig?

Dette afsnit handler om, hvordan nogle borgere har oplevet mgdet med Odder Kommune, og hvad de blev
frustrerede over eller ikke forstod i mgdet eller behandlingen af deres sag.

Borgernes henvendelser til mig har handlet om et bredt spekter af problemstillinger, og mit datamateriale giver
ikke grundlag for at identificere generelle eller bekymrende sagsbehandlingsmaessige problemstillinger.

Der er ikke ngdvendigvis tale om store frustrationer pa det her tidspunkt i sagsforlgbet. Men noget i den
forudgdende kommunikation med forvaltningen har alligevel givet borgeren en bekymring i forhold til
samarbejdet og tilliden til sagsbehandlingen — og derfor har de kontaktet mig.

Det er min erfaring, at det allerede er i starten af borgeres dialog med kommunen, at der kan opsta utryghed
eller endda en begyndende mistillid. Jeg prioriterer derfor at rddgive og forklare borgeren om de almindelige
sagsbehandlingsregler i forhold til deres konkrete sag, forlgbet i tilsvarende sager, og om hvad borgeren kan
forvente i den fremadrettede sagsbehandling. Det er mit indtryk, at jeg i min dialog med borgeren i mange
tilfaelde kan afhjeelpe deres usikkerhed og medvirke til at imgdega utilfredshed med den videre sagsbehandling.
| dette afsnit er nogle eksempler pa, hvad disse henvendelser mere konkret har handlet om.

Borgernes henvendelser har som sagt ogsa i 2025 handlet om mange forskellige forhold - godt halvdelen har
handlet om:

e Spargsmal til eller frustrationer over den sagsbehandling, de har oplevet eller har udsigt til
¢ Oplevelse af manglende inddragelse i egen sag

e Spgrgsmal til betydningen af en afggrelse

Det er min opfattelse, at medarbejdere i Odder Kommune har et gnske om at yde god og korrekt
sagsbehandling. Casene i de naeste afsnit er eksempler pa — hvad der konkret kan ga galt i hverdagen — de
gode intentioner til trods.

Eksempler p& henvendelser er medtaget dels for at give laeseren et indtryk af det daglige arbejde hos
Borgerradgiveren, og de henvendelser, jeg modtager. Dels er de med for at illustrere nogle af de
problemstillinger, borgere har oplevet i forbindelse med deres henvendelse til kommunen.

Eksemplerne skal ikke opfattes som udtryk for seerlige udfordringer i de afdelinger, hvor casene stammer fra.
Hensigten er derimod at konkretisere typiske henvendelser til funktionen og bidrage til refleksion og dialog.

2.4.1 Spgrgsmal til forstaelsen af en afgarelse

Jeg har i 2025 kunnet afslutte alle henvendelser med spargsmal til forstaelsen af en afggrelse med en samtale
hos mig. Det er min opfattelse, at det er af grundleeggende vigtighed for borgeres retssikkerhed og tillid til de
offentlige myndigheder, at de bade kan forstd og gennemskue baggrunden og begrundelserne for de afgarelser,
de modtager. Det kan herudover veere sveert for borgerne at argumentere for, hvorfor de er uenig i en afggrelse,
nar begrundelsen ikke er tydelig.

Det er ogsa min opfattelse at de afggrelser, jeg har draftet med borgerne, har veeret formuleret og begrundet
pa en made, sa jeg har haft mulighed for at hjeelpe borgeren med forstaelsen af dem. Jeg vil derfor blot opfordre
til, at forvaltningen fortsat har en opmaerksomhed p4, at afggrelserne har en form og et indhold, der er sa
borgervenligt som muligt — samtidig med, at de selvfglgelig skal opfylde de formelle lovmaessige krav for at
veere gyldige.



2.4.2 Sagsbehandlingen i kommunen efter hjemsendelse af sagen fra Ankestyrelsen

Nogle borgere har henvendt sig, fordi de var frustrerede over sagsbehandlingstiden i sager, som Ankestyrelsen
har hjemsendt til fornyet behandling. Borgere har ofte en forventning og et stort gnske om, at en hjemsendelse
af en sag fra Ankestyrelsen vil blive behandlet meget hurtigt.

Jeg radgiver ved sadanne henvendelser om, at der for det farste gaelder et hurtighedsprincip - en lovfeestet
garanti i retssikkerhedsloven om, at kommunen skal behandle sociale sager sa hurtigt som muligt.

For det andet radgiver jeg om, at nar Ankestyrelsen har hjemvist en sag, sa geelder den samme frist for
kommunens nye afggrelse, som den politisk besluttede og offentliggjorte sagsbehandlingsfrist p4 omradet
regnet fra det tidspunkt, hvor kommunen modtager Ankestyrelsens afggrelse med hjemsendelsen.

| de tilfeelde hvor borgerens oplysninger giver mig indtryk af, at kommunens behandling af en sag hjemsendt
fra Ankestyrelsen ikke lever op til dette, og kommunen ikke har oplyst til borgeren, at fristen ikke kan overholdes,
tilbyder jeg borgeren at rette henvendelse til afdelingen for at fa en redeggrelse for forlgbet og en forventet frist
for en ny afggrelse.

2.4.3 Kommunens skrivelse er sveer at forstd og laeses maske som anklagende

Nogle borgere har henvendt sig, fordi de har modtaget en skrivelse, hvor de enten ikke forstar nogle af de
administrative eller juridiske begreber, der er anvendt i skrivelsen. Eller fordi de har leest skrivelsen som uvenlig
eller ligefrem anklagende.

Det er en central del af god forvaltningsskik, at skrivelser fra offentlige myndigheder til borgere er forstaelige.
Det kan veere et irritationsmoment for borgerne, nar breve ikke opleves sadan. Det kan dog som regel
forholdsvist nemt udredes fx i en samtale med mig.

Det er lidt sveerere, hvis borgerne laeser en skrivelse som en kritik eller bebrejdelse af dem. Det sker nogle
gange, nar der uden videre forklaring eller uddybning kopieres lovtekst ind i afgerelsen.

Et eksempel pa dette er en borger, der oplevede sig uretmaessigt beskyldt for ikke at ville medvirke til
oplysningen af sin sag, og derfor modtog et afslag pa sin ansggning med blandt andet den begrundelse.

Borgeren oplyste, at dette pa ingen made var korrekt. Hun havde med hendes egne ord jo ikke bestilt andet
end prgve at fremskaffe alle de dokumenter, hun blev bedt om. Der havde dog vaere nogle omsteendigheder i
borgerens livssituation, der havde gjort det vanskeligt at tilvejebringe al den dokumentation, afdelingen
efterspurgte, hvilket afdelingen var helt bekendt med. Det handlede derfor pa ingen made om manglende
villighed til at samarbejde og medvirke.

I min samtale med borgeren forklarede jeg betydningen af den formulering, hun fandt anklagende og stagdende.
Det er mit indtryk, at hun anerkendte, at der er nogle formelle krav til det juridiske indhold og formuleringer i
begrundelser for en afggrelse, for at de er lovmedholdelige. Det var dog fortsat hendes opfattelse, at ordvalget
ikke var seerlig hensigtsmaessigt i forhold til god dialog med en borger. Og det, teenker jeg, at hun godt kan have
en pointe i.

2.4.4 Utilfredshed med at kommunen ikke fgrer tilsyn med overholdelse af lokalplan

Nogle boligejere kontaktede mig, fordi de var utilfredse med, at kommunen ikke handhaevede de retningslinjer,
der var politisk vedtaget i en lokalplan. Isaer set i lyset af at kommunen havde sendt en pamindelse ud til alle
boligejere i omradet om, at lokalplanens forskrifter skulle overholdes.

Borgerne henvendte sig til mig, fordi de undrede sig over, at afdelingen ikke anerkendte en forpligtelse til at fare
tilsyn med overholdelse af lokalplanen i omradet.

Jeg oplyste her borgerne om, at planloven ikke kraever, at kommunen pa egen hand og systematisk besgger
alle ejendomme i et omrade uden at veere gjort opmaerksom pé konkrete ulovlige forhold. Dog har kommunen
en pligt til at reagere, hvis den bliver bekendt med et ulovligt forhold. Jeg vejledte derfor borgerne om, at de
kunne oplyse til afdelingen, hvilke konkrete boligejere, de mente, forbrgd sig mod lokalplanens retningslinjer,



da afdelingen derved ville have mulig for at undersgge og vurdere, om de konkrete boligejere skulle gives et
pabud.

2.4.5 Manglende inddragelse i sagsbehandlingen

Jeg har modtaget en del henvendelser i 2025, hvor borgerne ikke har oplevet, at de er blevet tilstraekkeligt
inddraget og orienteret om sagsbehandlingen eller de tiltag og indsatser, der saettes i veerk — eller hvorfor de
ikke gar. Dette har vaeret bade i relation til afdelinger Social, Sundhed og Beskaeftigelse og til Barn, Uddannelse
og Kultur.

Retten til inddragelse i egen sag er en lovfaestet retssikkerhedsgaranti, hvor det fremgar, at sagsbehandlingen
skal tilretteleegges, sa borgeren har mulighed for at deltage aktivt og medvirke til, at sagen oplyses korrekt.
Herunder inddragelse af borgerens gnsker og behov. Ud over at det er en rettighed, sa er det ogsa af betydning
for borgerens tillid til samarbejdet med kommunen og den afggrelse, der formentlig skal traeffes pa et tidspunkt.

Jeg bruger derfor en del tid pa at rddgive borgere om, hvordan de kan deltage og bidrage under
sagsbehandlingen. | nogle tilfeelde vurderer jeg, at der er grundlag for at indsende en klage over borgerens
oplevelse af manglende inddragelse. Dette for at afdelingen bliver opmaerksom pa, at der er behov for dialog
med borgeren for et mere konstruktivt samarbejde fremadrettet og dermed forh&bentlig ogsa tilfredsstillende
fremdrift i sagen.

Et eksempel pa dette er en foreelder, der gnskede at klage over manglende inddragelse i forbindelse med, at
skolen i samrad med foraeldrene havde indgivet en underretning pa grund af bekymringen for deres barn.
Foreaelderen oplyste, at hun aldrig var blevet kontaktet af den afdeling, der havde modtaget underretningen, for
en dialog om underretningens indhold, og hvordan den ville blive handteret af afdelingen.

Fra forzeldrenes side havde underretningen om deres barns mistrivsel med foreelderens egne ord veeret et rab
om hjeelp, og den manglende reaktion fra afdelingen gav foraeldrene indtryk af, at underretningen ikke var blevet
taget alvorligt. Dette selvom det fremgik af underretningen, at bade skole og forzeldre var af den opfattelse, at
barnet var i omfattende mistrivsel.

Det fremgik af afdelingens svar til borgeren, at afdelingen havde veeret i dialog med skolen og tilbudt en tidlig
forebyggende indsats med udgangspunkt i de problematikker, der fremgik af underretningen. Afdelingen
beklagede samtidig, at de ikke havde faet kommunikeret tydeligt til foraeldrene, hvordan afdelingen havde
handlet i sagen og hvorfor. Endelig inviterede afdelingen forzeldrene til et made for en opfglgende dialog pa
deres klage

Nar jeg som borgerradgiver interesserede mig for den sagsbehandling, foreelderen oplyste, der var foregaet i
denne sag, var det for det farste fordi, det er lovfeestet, at foraeldre som hovedregel skal inddrages i forbindelse
med behandlingen af en underretning om deres barn. For det andet og maske lige sé vigtigt, var det min
opfattelse, at det var af betydning, at afdelingen blev oplyst om foreeldrenes oplevelse af ikke vaere blevet taget
alvorligt af hensyn til det fremadrettede samarbejde.

Idet afdelingen i deres besvarelse netop inviterede foraeldrene til mgde for en dialog om forlgbet, fandt jeg ikke
anledning til at foretage mig videre i sagen.

2.4.6 Nar stgtten omlaegges og flere fagligheder kommer i spil

| lgbet af 2025 har jeg faet nogle henvendelser fra borgere, der skulle afklares i forhold til mulighed for at
omlzegge hele eller dele af deres nuveerende stgtte fra Det Specialiserede Socialomrade til praktisk hjeelp i
hjemmet.

Nogle borgere oplevede sig ikke hgrt og inddraget i den afklarende fase. Andre oplevede ikke, at de reelt kunne
deltage i afklaringen pa en made, der tog hensyn til deres kognitive og sociale udfordringer eller deres
komplekse problemstillinger. Andre igen oplevede, at deres manglende evne til at indga i afklaringen og
afprgvningen af deres funktionsniveau blev opfattet som manglende vilje til at deltage i oplysningen af sagen.
De var derfor ogsa bekymrede for, om de oplysninger, der skulle anvendes til at vurdere deres stattebehov,
ville blive retvisende og derfor ogsa usikre p&, om der i sidste ende ville blive truffet en korrekt afgarelse.
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Det skabte utryghed hos dem, at de maske havde udsigt til en aendring i deres statte, der kunne medfgre
vaesentlige og indgribende eendringer i deres fremadrettede livssituation og muligheder for, at deres hverdag
kunne fungere for dem — trods deres udfordringer.

Jeg har ved disse henvendelser radgivet borgerne om, at kommunen lgbende er forpligtet til at falge op pd, om
den stgtte, borgere er bevilget, fortsat imgdekommer deres behov. Herunder at omleegge stgtten, hvis det
vurderes, at den kan varetages pa anden og mere hensigtsmaessig vis — ogsa af andet fagpersonale end
tidligere.

Samtidig har jeg vejledt de enkelte borgere om, at de vil modtage en afggrelse, hvis deres stgtte sendres, med
mulighed for at klage over den. Og at de selvfglgelig var velkomne til at kontakte mig, hvis de gerne vil drgfte
en eventuel afgarelse.

Det er mit indtryk, at en del borgere har veeret utrygge ved udsigten til at skulle samarbejde og modtage hjeelp
fra et andet fagpersonale, end de har veeret vant til — for nogles vedkommende igennem mange ar. Jeg har
derfor ogsa tilbudt dem hjeelp til at anmode om et mgde med omradet med min deltagelse. Mit formal har veeret
at hjeelpe til en dialog om borgernes behov og gnsker i forhold til et godt og tillidsskabende samarbejde. Hvis
de modtog en afgarelse om en s&ddan eendring.

2.5 Borgerradgiverens betragtninger om borgeres og forvaltnings brug af Al

Jeg kan som borgerradgiver konstatere, at flere og flere borgere bruger Al i forhold til rad og vejledning omkring
deres sagsforlgb og deres rettigheder. Mange Al-modeller er tilbgjelige til at formulere sig pa en made, der
bekreefter borgerens egen opfattelse af, at sagsbehandlingen er fejlagtig frem for tydeligt at udfordre borgeren
eller gagre opmaerksom p4, at grundlaget for borgerens opfattelse er forkert.

Nar borgere sa bruger Al til at udarbejde klager over sagsbehandlingen, afggrelsen mv. opstar der en risiko for,
at klagerne bliver mere velformulerede og overbevisende, uden ngdvendigvis at veere korrekte.

For den kommunale forvaltning og for borgerradgiverfunktionen betyder det, at man modtager flere og leengere
klager, som fremstar juridisk eller administrativt velunderbyggede, men som reelt bygger pa misforstaelser,
mangelfulde oplysninger, ensidige fremstillinger og nogle gange direkte urigtige konklusioner. Det kan gare det
vanskeligere for forvaltningen at skelne mellem berettigede og uberettigede klager, hvilket kan fgre til en
forleengelse af sagsbehandlingstiden. Samtidig kan det skabe frustration hos borgeren, nar Al’en har givet dem
indtryk af, at "de har en steerk sag”, selv om det rent faktisk ikke er tilfseldet.

Der er saledes stor risiko for, at borgernes ggede anvendelse af Al skaber mere arbejde i forbindelse med
udarbejdelse af klagesvar, samtidig med at dialogen mellem borger og afdeling ogsa kan blive mere udfordret
og konfliktfyldt. Derfor kommer der et stigende behov for, at forvaltningen anvender Al til at hjselpe med at
identificere ubegrundede og ukorrekte pastande i klagerne.

Forvaltningens anvendelse af Al-baserede veerktgjer forudseetter, at der fastleegges klare og operationelle
retningslinjer for brugen. Retningslinjerne skal have til formal at sikre, at Al alene anvendes som et
understgttende redskab i sagsbehandlingen og ikke erstatter den faglige vurdering eller det forvaltningsretlige
ansvar.

En ansvarlig anvendelse af Al forudsaetter dog ikke alene teknologiske Igsninger men i hgj grad ogsa tydelige
rammer, kompetenceudvikling og ledelsesmaessig opmaerksomhed.

Forvaltningen er formentlig allerede i gang med dette arbejde, og de er i den forbindelse selvfglgelig meget
velkommen til at inddrage borgerradgiverfunktionen til at komme med input i forhold til anvendelse af Al modeller
i den kommunale forvaltning.

2.6 Borgerradgiverens samarbejde og dialog med forvaltningen

Det er min opfattelse, at jeg har et bade godt og konstruktivt samarbejde med administrationen i Odder
Kommune. Forvaltningen er generelt interesseret i dialog og en second opinion for lsering og kvalitetsudvikling
af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen, og i nogle tilfeelde finder personalet det relevant at inddrage en
borgerradgivers perspektiv og erfaring.

Jeg vil i den forbindelse gerne kvittere for, at kommunens ansatte ogsa i 2025 i flere tilfeelde har kontaktet mig
for sparring og en uformel dialog om konkrete men anonymiserede, sager.
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Derudover har borgere i flere tilfaelde oplyst, at det er kommunens personale, der har henvist dem til at kontakte
mig eller har foreslaet, at jeg skulle deltage som borgerradgiver i et mgde med borger og forvaltning.

Jeg vil i 2026 invitere mig selv til fysiske personalemgader eller ledermgder for en dialog om samarbejdet mellem
forvaltningen og Borgerradgiveren, om funktionens opgaver og kompetencer og de henvendelser, jeg har
modtaget i relation til den konkrete afdeling.

Jeg har god erfaring med, at vi pd s&danne mgder sammen kan blive klogere p& en fortsat udvikling af god
sagsbehandling og god dialog med borgerne. Ligesom sadanne mgder er med til at udbrede kendskabet til
Borgerradgiverens opgaver og kompetencer blandt kommunes medarbejdere.

Jeg vil gerne bldrage til leering og vidensdeling i Odder Kommune ud fra de konkrete sager, jeg bliver inddraget
i — men ogsd ud fra mine generelle erfarmger fra de andre kommuner i den tveerkommunale
borgerradgiverfunktion. Jeg tiloyder derfor ogsd at holde opleeg om fx konfliktforstdelse og -handtering,
sagsbehandlingsregler og god borgerdialog.

Endelig gar jeg opmaerksom p4a, at jeg som borgerradgiver har mulighed for at agere mgdeleder eller meegler i
mgder, hvor der er behov for, at en uvildig og neutral person hjeelper borger og forvaltning til at fa en konstruktiv
dialog om et bedre og mindre konfliktfyldt samarbejde fremadrettet.
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3 Henvendelser vedrgrende de enkelte direktgromrader

3.1 Henvendelser vedrgrende Social, Sundhed og Beskaeftigelse
Jeg har i 2025 registreret 93 henvendelser vedrgrende Social, Sundhed og Beskeeftigelse mod 64 i 2024.

Henvendelserne er fordelt pd omradets forskellige afdelinger pa falgende made:

Sundhed og Omsorg 31 henvendelser (15 henvendelser i 2024)
Beskeeftigelse 24 henvendelser (31 henvendelser i 2024)
Borgerservice 19 henvendelser (12 henvendelser i 2024)
Det Specialiserede Socialomrade 19 henvendelser (6 henvendelser i 2024)

De henvendelser, jeg har modtaget vedrgrende Social, Sundhed og Beskeeftigelse, har handlet om et bredt
spekter af problemstillinger, som borgerne har gnsket at drafte med eller klage over til Borgerradgiveren. Mit
datamateriale giver ikke grundlag for at identificere generelle eller bekymrende sagsbehandlingsmaessige
problemstillinger i omradet.

Det er selvfglgelig ikke det samme som, at borgeres klager ikke har veeret berettigede. Ligesom jeg i nogle
tifeelde har fundet anledning til en dialog med omradet om den sagsbehandling, der er foretaget eller om
borgerens oplevelse af kommunikationen og samarbejdet med omrédet.

Ud af de 93 henvendelser vedrgrende Social, Sundhed og Beskeeftigelse er de 70, svarende til 78%, besvaret
af Borgerradgiveren. De hyppigste arsager til disse henvendelser har veeret borgeres spargsmal til den
sagsbehandling, der allerede er foregaet eller til den, de har udsigt til og spgrgsmal til afggrelsen i deres sag.

| 18 tilfelde har jeg involveret omradet i at besvare borgerens henvendelse. Jeg har her i 11 tilfeelde hjulpet
med borgerens dialog med omradet, og i 7 tilfaelde har jeg sendt borgerens henvendelse til besvarelse i
omradet.

Disse 18 henvendelser har handlet om borgeres spagrgsmal til eller klage over sagsbehandlingen, klage over
sagsbehandlingstiden, klage over et aftalt tiltag ikke blev sat i veerk og klage over manglende inddragelse,
manglende svar eller manglende afggrelse og personalets optraeden.

| 3 tilfeelde har jeg hjulpet en borger med at indsende en klage over en afggrelse sammen med borgerens
bemaerkninger til klagen.

3.2 Henvendelser vedrgrende Bgrn, Uddannelse og Kultur

Som det fremgar af Figur 1, har jeg i 2025 registreret 48 henvendelser vedrgrende Bgrn, Uddannelse og Kultur
mod 50 i 2024.

Henvendelserne er fordelt pa omradets forskellige afdelinger pa falgende made:

Bgrn- og Familiecenteret 22 henvendelser (19 henvendelser i 2024)
Ungeenheden 16 henvendelser (13 henvendelser i 2024)
Skole 7 henvendelser (18 henvendelser i 2024)
Dagtilbud 3 henvendelser (ingeni 2024)

De henvendelser jeg har modtaget vedrgrende Bgrn, Uddannelse og Kultur har handlet om et bredt spekter af
problemstillinger, som foreeldre har gnsket at drafte med eller klage over til Borgerradgiveren. Mit datamateriale
giver ikke grundlag for at identificere generelle eller bekymrende problemstillinger i Bgrn, Unge og Kultur.

Det er selvfglgelig ikke det samme som, at foreeldres klager ikke har veeret berettigede. Ligesom jeg i nogle
tifaelde har fundet anledning til en dialog med omradet om den sagsbehandling, der er foretaget eller om
foreeldres oplevelse af kommunikationen og samarbejdet med omradet.
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Ud af de 48 henvendelser vedrgrende Bgrn, Uddannelse og Kultur er 34 svarende til 83% af henvendelserne
besvaret af Borgerradgiveren. De hyppigste arsager til disse 34 henvendelser har veeret borgeres spagrgsmal til
den sagsbehandling, de har udsigt til, eller deres oplevelse af manglende inddragelse.

| 7 tilfeelde har jeg involveret omradet i at besvare borgerens henvendelse. Jeg har i 1 tilfaelde hjulpet med
borgerens dialog med omradet, og i 6 tilfaelde har jeg sendt borgerens henvendelse til besvarelse i omradet.

Disse 7 henvendelser har handlet om borgeres oplevelse af manglende inddragelse, lang sagsbehandlingstid,
manglende afggrelse og mangelfuld rad- og vejledning.

| 2 tilfeelde har jeg deltaget i et mgde mellem borger og omradet som en hjeelp til at understgtte dialogen pa
mgdet.

3.3 Henvendelser vedrgrende Teknik og Miljg
Jeg har i 2025 registreret 13 henvendelser i relation til Teknik og Miljg mod 7 i 2024.

Hverken antallet af eller indholdet i de 13 henvendelser, giver mig grundlag for at identificere generelle eller
bekymrende sagsbehandlingsmaessige problemstillinger i omradet.

Det er selvfglgelig ikke det samme som, at borgeres klager ikke har veeret berettigede. Ligesom jeg i nogle
tilfeelde har fundet anledning til en dialog med omradet om den sagsbehandling, der er foretaget eller om
borgeres oplevelse af samarbejdet og kommunikation med omradet.

8 henvendelser er besvaret af Borgerradgiveren. Disse har alle handlet om spargsmal til eller frustration over
den sagsbehandling, de har oplevet eller de har indtryk af ligger foran dem.

| 5 tilfeelde har jeg involveret omradet i at besvare borgernes henvendelser. Disse har handlet om klage over
manglende svar pa henvendelser, spgrgsmal til sagsbehandlingen og utilfredshed med manglende
klagevejledning.
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4 Afrunding

Jeg har i 2025 registreret 161 henvendelser mod 138 henvendelser i 2024. Som i alle foregaende ar har
henvendelserne til mig primaert veeret i relation til Social, Sundhed og Beskaeftigelse og Bgrn, Uddannelse og
Kultur.

Henvendelsernes indhold har ikke givet mig grundlag for at fremhaeve nogle generelle
sagsbehandlingsmaessige udfordringer i forvaltningen i Odder Kommune.

75% af borgernes henvendelser er afslutte med en samtale med mig, uden at jeg har involveret forvaltningen.

Langt hovedparten af de henvendelser, jeg har modtaget, er fra borgere, der ikke har oplevet en fair
sagsbehandlings proces. Det kan fare til et kneek i deres tillid til myndigheden og dermed ogsa til, at den
afgarelse, de modtager — er korrekt.

Godt halvdelen af borgernes henvendelser har handlet om:
e Spargsmal til eller frustrationer over den sagsbehandling, de har oplevet eller har udsigt til
e Oplevelse af manglende inddragelse i egen sag
e Spargsmal til betydningen af en afgarelse

Dette indikerer et vedvarende behov for fortsat fokus pa tydelig kommunikation, forventningsafstemning og
inddragelse af borgerne i deres sagsforlgh. Sammen med en opmeerksomhed pa, at afggrelser formuleres i et
klart og let tilgeengeligt sprog, s& borgerne bedre kan forsta begrundelsen for afggrelsen og dens konsekvenser.

Jeg kan i mit arbejde konstatere, at flere og flere borgere bruger Al i forhold til at s@ge rad og vejledning omkring
deres sagsforlgb og deres rettigheder. Det er mit indtryk, at det samme ggr sig geeldende for forvaltningen i
Odder Kommune. Det kan medfare behov for, at forvaltningen ogsa anvender Al i for eksempel deres
besvarelser af borgeres omfattende Al-genererede klager.

Forvaltningen er formentlig allerede i gang med arbejdet omkring retningslinjer for forvaltningens brug af Al som
et understgttende veerktgj, og de er selvfglgelig meget velkommen til at inddrage mig i den proces.

Indholdet i beretningen har en overordnet og orienterende karakter, da den er rettet mod
Kommunalbestyrelsens medlemmer. Nar Kommunalbestyrelsen har behandlet beretningen, vil jeg kontakte
ledelsen i de enkelte fagomrader for at invitere mig selv til et leder- eller personalemgde for en direkte dialog
om de henvendelser, jeg konkret har haft i relation til de enkelte afdelinger. Sammen med en droftelse af
hvordan vi sammen kan forbedre og udvikle samarbejdet mellem kommunens afdelinger og Borgerradgiveren.

Jeg har i 2025 Igbende veeret i dialog med Odder Kommunes ledelse og ansatte for sparring og drgftelser af
sagsbehandlingsregler eller udfordringer, forvaltningen har oplevet i samarbejdet og kommunikationen med
borgerne.

Det er min klare opfattelse, at jeg har en god og konstruktiv dialog med alle kommunens afdelinger, og at der
fortsat er bade interesse og lydharhed, ndr jeg henvender mig til afdelingerne med en klage over
sagsbehandlingen.

Det samme geelder, nar jeg har en opfglgende mundtlig dialog om et sagsforlgb, som borgerne har oplevet
frustrerende eller haft svaert at forsta. Et sddant samarbejde er et godt og helt ngdvendigt udgangspunkt for, at
vi sammen kan bidrage til en fortsat god udvikling af kommunens sagsbehandling, service og dialog med
borgerne.

Jeg ser frem til at fortsaette samarbejdet i 2026.
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Bilag 1 — Metodiske bemaerkninger

Henvendelserne til Borgerradgiveren udger ikke et repreesentativt udsnit af borgeres oplevelser af
sagsbehandlingen i Odder Kommunen. Man skal derfor vaere forsigtig med at sammenligne beretningens tal pa
tveers af afdelinger i Odder Kommune, fra ar til ar — og ogsa pa tvaers af kommuner.

Henvendelserne til Borgerradgiveren kan betragtes som en for indikator — De er ikke statistisk handfaste beviser
for, hvordan det generelt star til med sagsbehandlingen i Odder Kommune.

En indikator, som selvfglgelig kan veere steerk eller svag afthaengigt af antallet af henvendelser, der handler om
samme problemstillinger.

Jeg er som borgerradiver generelt ikke sa optagede af antallet af henvendelser — men mere indholdet.

Efter min opfattelse kan én henvendelse give anledning til overvejelser om eller gennemfarelse af justeringer i
procedurer og sagsbehandlingsskridt hos bade sagsbehandler og pa afdelingsniveau. Ud fra devisen, at kan et
uhensigtsmaessigt sagsforlgb ske for en borger, s kan det veere, at det ogsa kunne ske for andre. Omvendt vil
10 henvendelser om det samme emne ikke ngdvendigvis tale for, at man tilpasser sagsbehandlingen herefter.
Dette fordi det i nogle tilfeelde er nogle lovgivningsmaessige rammer, der frustrerer borgerne.

Dog vil jeg kontakte afdelingens ledelse for en dialog om mine iagttagelse, hvis jeg registrerer en markant
stigning i antal henvendelser vedrgrende en konkret afdeling om de samme sagsbehandlingsmeessige
problematikker.

Ved tolkning af tallene er det ogsa vigtigt at veere opmaerksom pa, at nogle omrader har en hgjere grad af
borgerkontakt end andre. Det er saledes af veesentlig betydning, om et omrade varetager opgaver med et
myndighedspraeg over for borgerne, eller om der er tale om mere serviceorienterede opgaver. Opgaver med et
steerkt myndighedspreeg er i denne sammenhang for eksempel afgarelser, der vedrgrer borgerens
forsgrgelsesgrundlag, hjeelp og statte til den daglige livsfgrelse, familieforhold eller andre sociale forhold.

Opgaver med et mindre indgribende myndighedspraeg er i denne sammenhaeng mere serviceorienterede
opgaver sasom for eksempel udstedelse af pas og kerekort.

Henvendelser pa social- og beskeeftigelsesomradet udger starstedelen af henvendelserne til Borgerradgiveren.
Det geelder badde Odder Kommune og de andre kommuner, der indgar i det tvaerkommunale samarbejde.

Henvendelserne registreres i forhold til den afdeling henvendelsen vedrgrer. Henvender borgeren sig om flere
forhold, der vedrgrer flere afdelinger, registreres der én henvendelse per afdeling.

Hvis en borger henvender sig flere gange inden for kort tid om samme emne i samme sag, Sa registreres
henvendelsen kun én gang. Hvis samme borger henvender sig om et nyt emne vedrgrende samme afdeling
som tidligere, sa registreres henvendelsen som en ny henvendelse. Hvis en borger, som har henvendt sig
tidligere om en anden sag, henvender sig igen, sa registreres henvendelsen som en ny henvendelse.

Afhaengig af sagens kompleksitet og borgerens behov for hjeelp kan det i nogle tilfeelde veere ngdvendigt at
have flere mgder eller samtaler med en borger for at udrede sagen eller fa klargjort, hvad borgeren behgver
hjeelp til. | de tilfaelde registreres kun en henvendelse.

Antallet af henvendelser er séledes ikke en oversigt over, hvor mange kontakter, der har veeret til
Borgerradgiveren i alt, ligesom opggrelsen ikke indikerer noget om, hvor mange ressourcer, der er anvendt pa
den enkelte henvendelse.

For at synligggre funktionens anvendelse af ressourcer registreres det ogsa, nar Borgerradgiveren praesenterer
funktionen i forvaltningens forskellige afdelinger eller for politiske udvalg eller brugerrdd. Af samme arsag
registrerer jeg, nar vi holder opleeg omkring for eksempel sagsbehandlingsregler, god forvaltningsskik,
konflikthandtering, kommunikation med borgere med mange henvendelse/klager, og nér personalet henvender
sig til mig for sparring om en sag eller samarbejdet med en borger.
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Bilag 2 — Borgerradgiverens behandling af 138 henvendelser

En af funktionens vigtigste opgaver er at yde rad og vejledning til borgere. Borgerradgiveren kan desuden, som
beskrevet i vedteegterne pa forskellig vis kontakte forvaltningen, hvis borgerens henvendelse giver anledning til
det. Borgerradgiverens vedteegter er vedlagt som Bilag 4.

Figuren nedenfor illustrerer Borgerradgiverens behandling af de 161 henvendelser i 2025. Fordelingen af min
behandling af henvendelser svarer til fordelingen i 2024.

Borgerragiverfunktionen (5)

Hjzelp til klage over

Figur 2 - Borgerradgiverens behandling af 161 henvendelser

Hjzelp til dialog mellem

Henvendelser sendt til borger og forvaltning

besvarelse i afdelingen (15) Borgerradgiver deltaget i
(15) 9%
mgde mellem borger og
10% forvaltning (2)
1%

Oplaeg/Praesentation af

3%

afggrelse (3) A——

2%

Borgerradgiveren behandler henvendelserne pa fglgende mader:

Besvaret af Borgerradgiveren
Jeg yder her rad og vejledning, og henvendelsen afsluttes med en samtale med mig.

Borgerne far her en mulighed for at fremfare deres synspunkter, bekymringer eller det, de undrer sig
over. | min dialog med borgeren giver jeg dem en uddybende mulig forklaring pa sagsforlgbet,
informerer dem om lovgivningen eller orienterer om det forventede videre sagsforlgb. Det er min
vurdering, at disse samtaler fgrer til, at borgeren herefter far en starre forstaelse for forlgbet og
dermed i hgjere grad vil kunne acceptere en eventuel senere afggrelse.

| 2025 er 121 henvendelser — svarende til 75 % - afsluttet med en samtale med mig.
Hjeelp til dialog med forvaltningen
Benyttes i de tilfaelde, hvor en borger henvender sig med et akut og/eller afgraenset problem, der kan

lgses ved, at jeg kontakter den pageeldende afdeling for hjeelp til at finde en lgsning for borgeren.

| 2025 har jeg hjulpet til borgeres dialog med en afdeling pd denne made i 15 tilfeelde.



Sendt til besvarelse i forvaltningen
Jeg sender her borgers klage eller spgrgsmal til besvarelse i forvaltningen. Afdelingen anmodes om
at forholde sig skriftligt til borgerens henvendelse og sende svaret til borger med kopi til mig.

Jeg har i 2025 fundet anledning til at anmode forvaltningen om at udarbejde et skriftligt svar
pé borgeres klager eller spargsmal i 15 tilfeelde.

Borgerradgiver har deltaget i mgde med borger og forvaltning

Jeg deltager i nogle tilfeelde i et mgde med borger og forvaltning som en stgatte til borgere, som
oplever det szerligt sveert at bade lytte og fa fremfart egne spargsmal/synspunkter i mgdet med
kommunen. Jeg prioriterer ogsa at deltage i mgder, hvis en borger oplever et hgijt konfliktniveau, er
angst eller meget utryg ved mgdet eller udtrykker en hgj grad mistillid til den afdeling, der behandler
vedkommendes sag.

| tilfeelde, hvor kommunikationen mellem borger og forvaltning er blevet meget sveer eller helt er
ophart, kan jeg foresla borger og forvaltning et made med en borgerradgiver som uvildig og neutral
madeleder. Ved sddanne mader er det min rolle at understgtte parterne i en konstruktiv samtale med
det formal, at samarbejdet og sagsbehandlingen kan forega i en mere hensigtsmaessig form og
ramme fremadrettet.

Borgerradgiveren har i 2025 deltaget i mgder mellem borger og forvaltning 2 gange.

Klage over en afggrelse —i seerlige tilfeelde

Borgerradgiveren skriver som udgangspunkt ikke klager for borgerne, men i szerlige tilfaelde kan jeg
dog — i teet dialog med borgeren — agere pennefarer, hvis borgeren ikke selv er i stand til at skrive og
indsende klagen.

Jeg har i 2025 i 3 tilfeelde veeret borgere behjeelpelig med at indsende borgeres klager over en
afgarelse.

Hjeelp til ansggning eller partshgring — i seerlige tilfeelde

Borgerradgiveren skriver som udgangspunkt ikke ansggninger eller partshgringssvar for borgerne,
men i seerlige tilfeelde kan jeg dog — i teet dialog med borgeren — agere pennefgrer, hvis borgeren ikke
selv er i stand til at indgive en ansggningen eller formulere en partshgring.

Jeg har i ikke veeret borgere behjalpelig med at indsende en ansggning eller en partshgring.

18



Bilag 3 - Borgerradgiverens virksomhed og praksis

Borgerradgiveren blev etableret i Odder Kommune i 2020.

Funktionen er en del af et tveerkommunalt samarbejde med syv andre kommuner — Randers, Norddjurs,
Skanderborg, Horsens, Skive og Hedensted kommuner.

Vi er i alt fem ansatte til at varetage opgaverne, og funktionens ledes af borgerradgiver Jesper Cortes.

Borgerradgiveren i Odder kommune er oprettet efter lov.om kommuners styrelse § 65 e.

Det fremgar her, at borgerradgiverfunktionen ikke henhgrer under borgmesterens gverste daglige ledelse af
kommunens administration eller de stdende udvalgs eller gkonomiudvalgets umiddelbare forvaltning af
kommunens anliggender.

Det fremgar ogs4, at borgerradgiverfunktionen kan kun varetage opgaver vedrgrende radgivning og vejledning
af borgerne og vedrgrende tilsyn med kommunens administration.

Endelig fremgar det af styrelsesvedtaegten, at lederen af borgerradgiverfunktionen anseettes og afskediges af
kommunalbestyrelsen.

Borgerradgiverens vedteegter i Odder Kommune er politisk besluttet og fremgar i sin helhed i Bilag 4.

Det fremgar af vedteegterne blandt andet, at Borgerradgiveren er en uvildig og uafhaengig instans, der refererer
direkte til kommunalbestyrelsen.

Borgerradgiverens formal er at medvirke til at styrke dialogen mellem borgere og forvaltning, der tiloyder
uafhaengig rddgivning og vejledning til borgere, som oplever en konkret usikkerhed eller tvivl om, hvorvidt deres
henvendelse til kommunen er blevet behandlet korrekt.

Borgerradgiveren har ogsa til opgave at ggre det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage over
forhold, der vedrgrer Odder Kommune. Ligesom Borgerrddgiveren skal medvirke til, at klager bruges
konstruktivt til forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Hos Borgerradgiveren kan Odder Kommunes borgere eller virksomheder:

e Fa hjeelp til at fa genskabt dialogen med kommunens medarbejdere, hvis der er opstaet konflikter i en
sag

e Klage over kommunens sagsbehandling, personalets optraeden, udfgrelse af praktiske opgaver m.v.

e Fa hjeelp til at forsta en afgarelse fra kommunen

e Fa information og radgivning om, hvordan man klager over kommunens afggrelser, og hvem der kan
behandle en given klage

e Komme med forslag til, hvordan kommunens sagsbehandling og borgerbetjening kan forbedres

e Anmode Borgerradgiveren om at deltage som bisidder, hvis der er en samtale, borgeren er utryg ved
eller forventer kan blive ubehagelig. De kan her fa hjaelp til at forberede sig til samtalen og efterfglgende
til at samle op pa aftaler og konklusioner pa mgdet

e Fa hjeelp til at komme videre med en klage, hvis man har oplevet diskrimination i kommunen

En gang om aret afgiver Borgerradgiveren en beretning til Kommunalbestyrelsen, hvor Borgerradgiveren
redegor for de henvendelser, jeg har modtaget, hvad de har handlet om, og hvordan jeg har behandlet dem.

Jeg har i den forbindelse mulighed for at komme med forslag og anbefalinger til Kommunalbestyrelsen eller
forvaltningen omkring forbedringer af sagsbehandlingen og dialogen med kommunens borgere.

Borgerradgiveren i Odder Kommune deltager i et borgerrddgiver-netveerk med borgerradgivere i de 76

kommuner, der for nuvaerende har en borgerrddgiverfunktion. Vi har desuden et uformelt struktureret
samarbejde med Folketingets Ombudsmand og Ankestyrelsen.
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Kontakt og treeffetider
Borgerradgiverfunktionen varetages i Odder Kommune af borgerradgiver Karin Lambert, som kan kontaktes pa

mobil 30 56 77 51 og e-mail: borgerraadgiver@odder.dk.

Jeg treeffes hver dag pa mail og telefon.

Jeg kan som det almindelige treeffes pa Radhuset i Odder Kommune pa tirsdage og onsdage. Borgere opfordres
til at lave en forudgdende aftale om et personligt mgde.
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Bilag 4 - Borgerradgiverens vedteegter

VEDTZAGT FOR BORGERRADGIVEREN

Kapitel 1
Generelle bestemmelser

Borgerradgiverens overordnede funktion

§ 1. Odder Kommune har etableret en borgerradgiverfunktion, som er forankret direkte under
Odder Byrad og er uafhaengig af kommunens udvalg og forvaltning. Borgerradgiverfunktionen
ledes af Borgerradgiveren, jf. lov. om kommunernes styrelse § 65 e.

§ 2. Borgerradgiveren varetager neermere af Odder Byrad fastsatte opgaver om
borgerradgivning og borgervejledning. Borgerradgiverens opgaver, kompetence og
bemyndigelse er beskrevet i denne vedtaegt.

Formalet med Borgerradgiveren

§ 3. Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Odder
Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens
sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed.
Stk. 2. Borgerradgiveren skal gare det lettere for borgere, brugere og erhvervsdrivende at klage
over forhold, der vedrgrer Odder Kommune samt medvirke til, at klager bruges konstruktivt til
forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Odder Byrad og dens udvalg mv.
§ 4. Odder Byrad anseetter og afskediger Borgerradgiveren.
§ 5. Borgerradgiveren er uafhaengig af de stdende udvalg, Borgmesteren og forvaltningen.
Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Odder Byrad, men fungerer i udavelsen af sit hverv
uafhaengigt af disse. Odder Byrad kan dog paleegge Borgerradgiveren at gennemfare
undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader.
§ 6. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Odder Byrad, hvor Borgerradgiveren
redeggar for sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer af overordnede forhold inden
for
Borgerradgiverens kompetence, som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling,
borgerbetjening mv. Borgerradgiveren kan i den forbindelse fremkomme med foreslag og
anbefalinger til Odder Byrad eller forvaltningen.
Stk 2. Direktionen orienteres om den arlige beretning.

Stk. 3. Beretningen offentliggares.

Kapitel 2
Borgerradgiverens kompetence og opgaver
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Borgerradgiverens kompetence

§ 7. Borgerradgiverens virksomhed omfatter kommunens gkonomiudvalg og staende udvalg,
Borgmesteren og forvaltningen, herunder institutioner, virksomheder og tjenestesteder, der er
omfattet af Odder Byrads virksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i forhold til organerne neevnt i stk. 1 behandle klager mv. over
1) sagsbehandling,

2) personalets adfeerd,

3) udfarelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed),

4) diskrimination.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan ikke behandle klager mv. over

1) det politisk vedtagne serviceniveau,

2) spgrgsmal vedrgrende kommunens personale — og anseettelsesforhold,

3) spgrgsmal, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer,

4) spgrgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, Folketingets Ombudsmand eller
domstolene.

5) Forhold, som Odder Byrad har behandlet og taget stilling til.

Stk. 4. Borgerradgiveren ma endvidere afvise at behandle forhold, som har veeret bedgmt af
@konomiudvalget, de stdende udvalg eller Odder Byrad.

Borgerradgiverens opgaver

§ 8. Borgerradgiverens faste opgaver bestar i at bista borgere, der er utilfredse med Odder
Kommunes handlinger og undladelser, herunder ved
a) at behandle klager over Odder Kommune,
b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrgrer Odder Kommune,
c) atyde hjeelp til forstaelse af afgarelser mv. fra Odder Kommune, og
d) at tilbyde maegling i sager, hvor dette antages at kunne Igse konflikter mellem
forvaltningen og borger.

Indgivelse af klage

§ 9. Klager til Borgerradgiveren kan indgives af enhver, der har individuel, vaesentlig interesse i
sagen.

Stk. 2. Klager over forhold, som kan veere til gene for en bredere kreds af borgere, kan indgives
af
enhver, der er vaesentligt bergrt af forholdet.

§ 10. Borgerradgiveren afgar selv, om en klage giver grundlag for en undersggelse og hvilke
dele af klagen, undersggelsen skal omfatte.

§ 11. Klagen skal indgives senest 1 ar efter, at forholdet er begaet.
Stk. 2. Borgerradgiveren kan i seerlige tilfeelde se bort fra overskridelse af klagefristen i stk. 1,
hvis

1) klagen har fortsat forngden retlig interesse for borgeren,
2) det er muligt at fa sagen tilstraekkeligt oplyst samt
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3) en undersggelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en forbedring af den aktuelle
sagsbehandling i kommunen, herunder ved at saette fokus pa relevante forvaltningsretlige
regler og principper.

Stk. 3. Hvor de i stk. 2 naevnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan Borgerradgiveren i ganske
seerlige tilfaelde i stedet laegge veegt pa, om formalet med borgerradgiverfunktionen i gvrigt taler
for, at sagen behandles.

Iveerkseettelse af undersggelser og inspektion

§ 12. Borgerradgiveren kan, efter samrad med Odder Byrad, gennemfare inspektion og
generelle undersggelser af udvalgte forvaltningsomrader.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksomheder samt
tienestesteder, der hgrer under Odder Byrads virksomhed.

Kapitel 3
Sagens oplysning

§ 13. Forvaltningen er forpligtet til at meddele Borgerradgiveren de oplysninger samt udlevere
de dokumenter mv., som forlanges af Borgerradgiveren.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan afkraeve forvaltningen skriftlige udtalelser. Forvaltningen kan
beslutte, at underordnede enheder inden for forvaltningens omrade kan besvare
Borgerradgiverens henvendelser pa forvaltningens vegne.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan besigtige ethvert tjenestested og har adgang til samtlige lokaler og
lokaliteter i kommunen.

Frist for svar til Borgerradgiveren

§ 14. Forvaltningen skal besvare Borgerradgiverens henvendelser inden tre uger,
medmindre Borgerradgiveren fastsaetter en laengere frist.

Stk. 2. Hvis forvaltningen ikke kan na at svare inden den fastsatte frist, skal forvaltningen
orientere Borgerradgiveren om dette samt baggrunden herfor og oplyse, hvornar forvaltningen
forventer at kunne svare.

Medvirken til forbedringer

§ 15. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at forbedre forholdene for
brugerne af Odder Kommune. Borgerradgiveren skal i denne forbindelse yde konsultativ
bistand til forvaltningen og medarbejdere i kommunen, herunder ved

1) at sikre tilbagemelding til kommunen om sine overordnede konstateringer, jf. § 6,

2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,

3) at yde vejledning om spgrgsmal vedrgrende sagsbehandling og forvaltningsret mv.,

4) at yde bistand i forbindelse med projekter o.l. til forbedring af kommunens sagsbehandling

og betjening af borgerne og

5) pa anden made bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der kan forbedre
sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

23



Kapitel 4
Borgerradgiverens bedgmmelse og reaktion

§ 16. Borgerradgiveren skal bedemme, om Odder Kommune har handlet i strid med geeldende
ret eller pA anden made har gjort sig skyldig i fejl eller forsemmelser, herunder tilsidesat
principperne for god forvaltningsskik.

§ 17. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomrade.
Borgerradgiveren
kan i den forbindelse udtale kritik, fremkomme med forslag, anbefalinger eller henstillinger.

Stk. 2. Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men forvaltningen skal
meddele Borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling ikke bliver fulgt af
forvaltningen. Borgerradgiveren kan i sddanne tilfaelde orientere direktionen, det respektive
stdende udvalg eller Odder Byrad om forholdet.

Stk. 3. Safremt Borgerradgiverens undersggelse af en sag viser, at der i kommunen ma
antages at

veere begaet fejl eller forssmmelser af stgrre betydning, skal Borgerradgiveren orientere
forvaltningen og give meddelelse om sagen til Odder Byrad.

Principperne om udtgmt dialog og inddragelse

§ 18. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal sgges lgst mellem disse, inden
Borgerradgiveren kan tage stilling til dem.

Stk. 2. Borgerradgiveren ma ikke udtale kritik, afgive henstilling mv., far vedkommende
forvaltning mv. i kommunen har haft lejlighed til at udtale sig.

Stk. 3. Hvis en klage ikke giver Borgerradgiveren anledning til kritik, henstilling mv., kan sagen
afsluttes, uden at Borgerradgiveren forinden foreleegger klagen til udtalelse for vedkommende
forvaltning mv.

Kapitel 5
Personale, organisation, tavshedspligt mv.

§ 19. Borgerradgiveren udgver ledelsesretten inden for sit omrade og anszetter og afskediger
selv sit personale, i overensstemmelse med Odder Kommunes personalepolitik og i
samarbejde med Odder Kommunes personalechef.

Stk. 2. Borgerradgiveren er ansvarlig for, at medarbejderne inden for Borgerradgiverens
omrade til enhver tid er i besiddelse af de ngdvendige kompetencer.

§ 20. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til oplysninger, som Borgerradgiveren
bliver bekendt med i sit virke. Det samme geelder Borgerradgiverens personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borgeren fremszetter
begeering

herom. Borgerradgiveren ma i sadanne tilfzelde afholde sig fra at gennemfare undersggelser i
anledning af det oplyste undtagen i helt seerlige tilfeelde, f.eks. hvor oplysningerne giver
mistanke

om fortsatte grove eller veesentlige fejl, der bergrer en bredere kreds af personer.
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Kapitel 6
Tilbagemelding og offentlighed

Legbende tilbagemelding
§ 21. Borgerradgiveren farer labende dialog med forvaltningen om behov og muligheder for
forbedringer af kommunens sagsbehandling mv. og orienterer forvaltningen om sine
overordnede konstateringer.
Offentlighed
§ 22. Borgerradgiverens arbejde er underlagt stgrst mulig &benhed. Borgerradgiverens
undersggelser er saledes offentligt tilgeengelige med de begraensninger, der fglger af regler om
tavshedspligt mv.
Kapitel 7

Ikrafttreeden

§ 23. Denne vedteegt traeder i kraft den 1. august 2020.
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