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I Forord

Jeg har vaeret Kolding Kommunes borgerradgiver i fire ar. Jeg er uddannet social-
radgiver og har en bred forvaltningserfaring. Endvidere har jeg i mere end 10 ar
arbejdet indgéende med radgivning til borgere og kommuner om borgerens rets-
sikkerhed.

Kolding Kommune har siden 2011 prioriteret at have en borgerradgiver. Funktionen
deekker alle kommunens forvaltninger. Fysisk er jeg neutralt placeret med kontor
pa radnhuset, uafheengig af de enkelte forvaltninger. Jeg refererer til kommunens
vicedirektor.

Jeg er som borgerradgiver ikke sagsbehandler og har ikke kompetence til at traeffe
afgerelser. Jeg kan derimod uvildigt forholde mig til retssikkerheden i sagsbehand-
lingen og medvirke til gensidig forstéelse og konfliktlasning.

Endvidere er det min opgave at bringe erfaringer fra mit virke ind i forvaltningen,
hvor jeg vurderer, at det kan give anledning til refleksion og eventuelle eendringer.

Denne beretning omhandler kalenderaret 2024 og har felgende opbygning:
e Forord

e Statistik

e Hvordan arbejder borgeradgiveren

e Hvad ser jeg i mit virke

e Borgerradgiverens samlede anbefalinger

e Afsluttende bemaerkninger

e Bilag: Sidste ars fokus

Hanne Petersen
Borgerradgiver

Januar 2025



Statistik 2024

Der har veeret 278 henvendelser til borgerradgiveren i 2024, det er det sterste

antal i de syv ar jeg sammenligner med.

En henvendelse kan indeholde flere problemstillinger, som derfor omhandler
flere forvaltninger, men registreres alene som én henvendelse pa hovedemnet.
En henvendelse registreres kun én gang ogsa selv om der har veeret et forleb
med borgeren med flere samtaler og meder.

Den forste henvendelse sker i de fleste tilfeelde telefonisk, dernaest via mail

og feerrest ved fysisk made.

2024 2023
241

278 -

166

2022

241

2019

260

2021

184

2018

248

Beretning fra borgerradgiveren
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Hvem henvender sig

Henvendelsestypen varierer ikke det store gennem mine 4 ar i funktionen. Det er
fortsat flest borgere, der henvender sig om egen sag eller deres barn under 18 ar.
Parerende er f.eks. foreeldre til voksne born, men der er ogsa en del eegtefeeller,
samt voksne bern med radgivningsbehov i forhold til deres foraeldre.

2024 2023
Borgere
80/0 140/0
18% Fagperson og ansatte
)
74% 73% 13%
Pargrende
2022 2021
10% 12%

70% 20% 65% 23%



Beretning fra borgerradgiveren

Henvendelser fordelt pa forvaltnings-
omrader

Forvaltningsomrade 2024 2023 2022
Social- og Arbejdsmarkedsforvaltningen 35% 33% 40%
Over halvdelen fra arbejdsmarkedsomradet. Dernaest

social- og handicapomradet og feerrest fra ungeomradet

By- og Feellesforvaltningen 30% 31% 27%
Halvdelen er fra Borgerservice. En fierdedel er fra det

tidligere BF

Borne- og Uddannelsesforvaltningen 14% 13% 7%

Over halvdelen fra familieomradet, dernaest skoleomradet

Senior-, Sundheds- og 11% 11% 18%
Fritidsforvaltningen

Sterstedelen er fra seniorradgivningen

Uden for Kolding Kommune 10% 109 8%

F.eks. Udbetaling Danmark, Familieretshuset, Politiet,
Patientvejlederne eller SKAT

Som det fremgar af statistikken, ligger henvendelsesomradet ret stabilt over arene.
Der er fortsat flest henvendelser, som omhandler Social- og Arbejdsmarkeds-
forvaltningen. Det betyder ikke nadvendigvis, at der er flest udfordringer pa det
omrade. Der er forskel pa, hvor meget de enkelte afdelinger i kommunen taenker
borgerradgiveren ind.
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I Vejen til borgerradgiveren

Henvisningsvej 2024 2023
Kommunens ansatte henviste borgeren 23% 28%
Borger eller dennes netvaerk kendte borgerradgiveren i forvejen 12% 8%
Fagpersoner udenfor kommunen henviste borgeren 10% 9%
Andet, herunder kommunens hjemmeside 4% 3%
Ikke spurgt borgeren eller indkommet via mail 50% 52%

Jeg har alene foretaget denne registrering i to &r. Som ved forste ar er borgeren

i halvdelen af henvendelserne ikke blevet spurgt, hvordan de fandt vej til mig.
Nogle fordi henvendelserne er kommet som mail, og det derfor ikke var muligt

at sperge, andre fordi det i samtalen ikke var passende at komme ind pa sporgs-
mélet.

Af statistikken fremgar, at det fortsat er ca. 25% af de adspurgte, som oplyser,
at ansatte ved Kolding Kommune har gjort dem opmeaerksom pa muligheden
for at kontakte mig. Det tager jeg som et udtryk for, at jeg i nogen grad er synlig
i forvaltningerne, og at funktionen vurderes hjeelpsom.

Ud over den personlige radgivning vejleder jeg ogsa borgerne via Kolding Kommu-
nes hjemmeside.

For at styrke retssikkerheden kan borgerne fa svar pa ofte stillede spargsmal om
sagsbehandlingsreglerne - den processuelle retssikkerhed.

2024 2023

325 5567

Der har veeret et fald i besegene, som méaske hasnger sammen med,
at Kolding Kommune i dette ar har faet en ny hiemmeside, hvor min
funktion maske ikke er sa synlig, hvilket der undersoges pa.

Det er ikke muligt at se, hvad borgeren konkret har segt pa siden,
men jeg héber, at tiltaget anvendes og borgerne oplever sig vejledt.



|| Hvordan arbejder borgerradgiveren?

Borgerradgiverens vedtaegter saetter rammen for mit arbejde.

Formalet er Hvordan:
saledes at: e P& det konkret niveau,

radgive i enkeltsager
e Styrke dialogen H : <

e Styrke borgerens
retssikkerhed

e P& det overordnede niveau,
styrke leeringen internt

| enkeltsagerne arbejder jeg primeert dialogbaseret. Det betyder, at kontakten
med borgerne og med kommunens ansatte, primaert sker ved telefonsamtaler
eller fysiske mader. Det er borgerradgiverens opgave at stotte op om dialogen
og bidrage til at minimere konflikter og misforstéelser. Det er min erfaring, at
mundtlighed fremmer kommunikationen og tilliden mellem parterne.

Det er grundlaeggende vigtigt for mig at agere uvildigt. Uvildighed handler for
mig om, ikke at tage parti, men at anvende saglige og objektive argumenter
med grundlag i lovgivningen. Det ma ikke forveksles med det vigtige i, at
problemstillingen naturligvis skal belyses fra henholdsvis borgerens og
kommunens perspektiv.

Min beskrivelse af uvildighed:

Uvildighed

"Jeg er ikke borgerens advokat eller kommunens forleengede arm,
jeg er hverken pa borgerens eller kommunens side, jeg er pa lovens
side.”

Beretning fra borgerradgiveren

Fra borgerradgiverens
vedtaegter

Formalet med borgerradgiveren er
at styrke dialogen mellem borgere,
virksomheder og Kolding Kommune,
samt at styrke borgerens retssikker-
hed.

Formalet varetages pa bade et kon-
kret og et mere overordnet niveau.

| den konkrete sag er borgerradgive-
rens opgave at radgive borgeren vi-
dere i sin sag og yde hjeelp til at finde
vej i den kommunale organisation.
Radgive om klagemuligheder og i
nogle tilfaelde maegle og bidrage til at
genskabe dialogen mellem borgeren
0g kommunen.

P& et mere overordnet niveau skal
borgerradgiveren veere med til at
styrke leeringen internt i kommunen
ved bl.a. at veere med til at forbedre
kommunens arbejdsgange.
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Indsatsen kan
overordnet opdeles
i tre kategorier:

Uvildig
radgivning

Dialog og

samarbejde

I Hvordan ser min indsats ud?

Der er stor variation i kompleksiteten og tidsforbruget i min behandling af henven-
delserne. Bag et tilsyneladende enkelt spargsmal kan der vaere mange forhold,
der skal underseges og italesasttes, dels med borgeren, men ogsa i dialog med
forvaltningen.

Nogle henvendelser afsluttes efter en enkelt samtale, hvorefter borgeren er hjulpet
videre. Andre henvendelser er langt mere omfangsrige, specielt hvis borgerens tillid
til forvaltningen er sveekket pa grund af den forudgaende historik. | disse henven-
delser laber min indsats typisk over en leengere periode.

Vejvisning

Borgere, som er usikre pa, hvor man skal henvende sig, og hvad man kan forvente
sig af sagsbehandlingen. Det kan veere en konkret problemstilling, men det kan
ogsa vaere komplekse sager, hvor jeg hjeelper med at fa overblik og vejlede om
handlemuligheder. Vejvisning er oftest inden for den kommunale organisation,

men kan ogsa vaere til andre myndigheder. Disse sager afsluttes typisk efter en
enkelt samtale.

Uvildig radgivning

Borgere, som pa den ene eller anden made oplever sig svigtet i kontakten med
kommunen. Jeg réddgiver konkret i sagen, s& borgeren kan komme videre med
deres samarbejde med forvaltningen. Det kan f.eks. veere borgere, der har behov
for at drofte en afgerelse, fa oversat kompliceret lovstof til forstaelige ord, radgiv-
ning om handlemuligheder og rettigheder, eller f& oplyst sagsgangene i en sag.
Nogle gange tager jeg kontakt til forvaltningen for at here anden parts bemeerk-
ninger for at kunne radgive borgeren faerdig. Radgivningen afsluttes typisk efter
1-2 samtaler.

Dialog og samarbejde: Borger - Forvaltning - Borgerradgiver
Henvendelser som kraever min kontakt til forvaltningen. Der kan veere tale om,

at jeg indgér en konkret aftale med forvaltningen om den videre sagsbehandling,
deltager i mader med forvaltningen eller faciliterer dialogmade pé mit kontor.
Samarbejdet kan veere pa bade sagsbehandler- og ledelsesniveau og forlebe over
kortere eller laengere tid.



Indsatsen i tal

Ar  Antal Vej- Uvildig Dialog og
visning radgivning samarbejde

2024 278 45% 41% 14%
2023 241 28% 46% 26%
2022 241 30% 39% 31%
2021 184 36% 25% 39%

Den uvildige radgivning i enkeltsagerne er fortsat paent repraesenteret, hvilket jeg
finder yderst relevant, da jeg her oplever, at radgivningen kan veere forebyggende
for, at sager ikke gér i hardknude.

Jeg er opmaerksom pa, at nar borgeren kontakter mig, er det ofte for at fa en
objektiv vurdering af sin sag. Borgeren er derfor pa det tidspunkt ret optaget af
det juridiske aspekt. | radgivningen forholder jeg mig ikke til, om forvaltningens
afgorelse er rigtig eller forkert. Det er klageinstansens opgave. Jeg radgiver om
processen i sagen, som kan hjeelpe borgeren videre i forhold til naeste skridt.
Jeg kan veere "oversaetteren,” og jeg kan oplyse om, hvordan klageinstansen har
vurderet lignende sager, sa borgeren kan treeffe sin beslutning om evt. at benytte
sin klagemulighed pa et oplyst grundlag.

Jeg er bevidst om, at idet jeg ikke har kompetence til at treeffe afgorelse, har
borgeren og jeg et andet rum for samtalen end sagsbehandler og borger har.
Samtaler hos mig kan ogsa veere konfliktfyldte. Som kommune vil vi gerne have,
at borgeren forstar vores handlinger, men nogle gange har borgeren ikke brug
for at forsta, men har brug for at blive forstéet.

Beretning fra borgerradgiveren
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I Hvad ser jeg i mit virke?

Jeg oplever pa tvaers af forvaltninger og afdelinger nogle generelle forhold.
Jeg vil sestte fokus pa to forhold:

e Borgerne stiller spergsmal til sagsbehandlingen
e Forskellig opfattelse af begreberne vejledning og ansegning

Borgerne stiller spgrgsmal til sagsbehandlingen

I min kontakt med borgerne er det min erfaring, at det sjeeldent er selve den ma-
terielle afgerelse, altsa hvad loven seastter rammerne for at bevilge, som borgeren
stiller spergsmal til. Det er derimod vejen derhen, altsa sagsbehandlingen, som
borgeren har kritik af.

Borgernes henvendelser er naturligvis individuelle, men der er ogséa spargsmal
som er enslydende. Det er spergsmal, der begynder med:

Hvorfor ger kommunen...
Har jeg ret til...

Er det lovligt at kommunen...
Kan det passe, at jeg skal....
Ma kommunen bare....

Kan jeg klage...

Ma man gerne...

Hvad siger loven om...

Det er alt sammen spergsmal til sagsbehandlingen om den processuelle rets-
sikkerhed, som borgeren er usikker pa. Spergsmalene kan deles op i to temaer
nemlig borgerens rettigheder og kommunens pligter. Regler som reguleres i
Retssikkerhedsloven og Forvaltningsloven.

Retssikkerhedsloven er gaeldende for langt de fleste love pa det sociale omrade,
hvorimod Forvaltningsloven er geeldende for alle forvaltninger og ud i alle dele af
forvaltningerne.

Borgerens ret Kommunens pligt
e
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Borgerens
ret

Kommunens
pligt

Beretning fra borgerradgiveren

Borgerens ret

Inddragelse - Retssikkerhedslovens § 4

Borgeren har ret til at blive inddraget i sin sag. Det er kommunens opgave at tilrette-
laegge sagsbehandlingen, sé borgeren kan udnytte rettigheden.

Borgerradgiverens erfaring: Borgerne oplever sig inddraget blandt andet ved, at der
anvendes et almindeligt sprog, og at der lsbende orienteres om sagens gang.

Skriftlig afgerelse - Forvaltningsloven § 22-24

Borgeren har ved et afslag ret til at f& en skriftlig begrundet afgerelse, som henviser
til lovgivningen, redeger for oplysninger, der er tillagt veesentlig betydning, og angiver
de hovedhensyn, der har veeret bestemmende for afgerelsen.

Borgerradgiverens erfaring: En velbegrundet skriftlig afgerelse giver ofte en bedre
forstaelse for beslutningen.

Aktindsigt - Forvaltningslovens § 9

Borgeren har ret til aktindsigt og kan klage over kommunens afgerelse herom.
Borgerradgiverens erfaring: Aktindsigt giver borgeren mulighed for at felge sin sag
og fa rettet op pa eventuelle misforstaelser, hvilket styrker samarbejdet.

Klagemulighed - Forvaltningsloven § 25

Borgeren har ret til at f& oplyst sin klagemulighed over en afgerelse, men har ogsa ret

til at klage over sagsbehandlingen.

Borgerradgiverens erfaring: Borgeren oplever en stor grad af retssikkerhed ved at fa op-
lyst sin klagemulighed. Henvendelserne til borgerradgiveren omhandler ofte dette emne.

Bisidder og partsrepraesentation - Forvaltningslovens § 8

Borgeren har som hovedregel ret til at lade sig repreesentere eller bista af en anden
person.

Borgerradgiverens erfaring: Det kan skabe tryghed og opleves som stettende for
borgeren, hvilket kan fremme dialogen.

Kommunens pligt

Vejledningspligt - Forvaltningslovens § 7

Kommunen har pligt til at vejlede borgerne om handlemuligheder.

Borgerradgiverens erfaring: Nogle gange opstar der tvivl om, hvorvidt en henvendelse
skal betragtes som en vejledningssamtale eller en ansagning. Fa afstemt forventningerne.

Helhedsorienteret sagsbehandling - Retssikkerhedslovens § 5

Kommunen har pligt til at behandle henvendelser i forhold til alle muligheder i den sociale
lovgivning.

Borgerradgiverens erfaring: Borgeren kan maske ikke hjaelpes i din forvaltning, men i din

kollegas. Borgeren oplever sig som kastebold, hvis de ikke hjeelpes til den rette afdeling.

1
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Sagsbehandlingstid - Hurtighedsprincippet Retssikkerhedsloven § 3
Kommunen har pligt til at behandle henvendelser hurtigst muligt og skal i de fleste
tilfeelde fastsastte en frist for, hvornar kommunen forventer at treeffe en afgerelse.
Hvis kommunen ikke kan overholde fristen, har kommunen pligt til at give borgeren
skriftlig besked om den nye forventede sagsbehandlingstid.

Borgerradgiverens erfaring: Det er sjaeldent sagsbehandlingstiden som sadan,
borgeren oplever som problematisk. Det er nar sagsbehandlingstiden er ukendt,
enten fordi den ikke oplyses, eller hvis borgeren ved tidsoverskridelse ikke kontak-
tes omkring den nye forventede sagsbehandlingstid.

Oplysningspligt - Retssikkerhedsloven § 10

Kommunen har pligt til og ansvar for, at sagen oplyses relevant.
Borgerradgiverens erfaring: Det er vigtigt for samarbejdet, at borgeren er bekendt
med, hvorfor oplysningerne indhentes.

Partshoring - Forvaltningslovens § 19

Kommunen har pligt til at partshere borgeren, hvis det méa antages, at borgeren
ikke er bekendt med oplysninger, som er til ugunst eller er af vaesentlig betydning
for den péateenkte afgerelse.

Borgerradgiverens erfaring: Partsheringen er med til at sikre, at borgeren kan
komme med bemaerkninger, hvis oplysningerne syntes mangelfulde eller forkerte.
Borgeren oplever sig inddraget, og det bidrager til tillid i samarbejdet.

Derfor anbefaler jeg:

Oplys borgeren om deres rettigheder og kommunens pligter. Det vil bidrage
til borgerens forstaelse for sagsgangen og styrke borgerens retssikkerhed.
Hav som sagsbehandler fokus pa "handtrykket”.

Kommunens
pligt

Borgerens ret



Forskellig opfattelse af begreberne:
Vejledning og ansegning

| mit virke mader jeg pa tveers af forvaltningerne udsagn som dette:

”Jeg sogte for 3 maneder siden, men hgrer ingenting.
Jeg har rykket for svar, men ingen kan se, at jeg har sogt.”

Nar jeg underseger neermere pa udsagnet, viser det sig ikke sjeeldent, at borgeren
i en samtale med forvaltningen har faet vejledning om nogle handlemuligheder.
Sagsbehandleren har opfattet samtalen som generel vejledning, hvorimod borge-
ren er af den opfattelse at have segt om en konkret ydelse.

Jeg oplever, at borgeren mister tilliden til sagsbehandlingen, fordi der ikke sker

handling. Jeg oplever borgere, der bliver skuffede, vrede eller veerst af alt - opgiver.

Det er gergerligt fordi, det kunne vaere undgaet.

Som det ogsa fremgar af handtrykket ovenfor, har kommunen efter forvaltnings-
loven pligt til at vejlede borgeren om relevante stettemuligheder, hvilket ogséa er en
stor del af dagligdagen i alle forvaltninger. Mange ansegninger indgives digitalt, og
den retmeessige sagsbehandling efterfalger. Men det er i samtalen med borgeren,
kommunen skal vesre ekstra opmaerksom pa at fa afstemt forventningerne. Fa
afdeekket, om borgeren ensker at soge, og i givet fald vejlede om, hvorvidt der er
specielle procedurer omkring indgivelse af ansegningen.

For kommunens sagsbehandlere er det indlysende, at der er forskel pa vejledning
0g ansegning, men det er det ikke nadvendigvis for borgeren og slet ikke, hvis det
er forste gang, borgeren er i kontakt med forvaltningen med forventning om hjeelp.
Det er sagsbehandler, der ved, at borgeren har ret til at f& oplyst den forventede
sagsbehandlingstid, have en bisidder, f& en skriftlig begrundet afgerelse med
klagevejledning og mulighed for aktindsigt. Det er sagsbehandler, der kender
borgerens rettigheder i handtrykket.

Derfor anbefaler jeg:

Afstem forventningerne. Er der tale om en vejledende samtale, eller har borgeren
en forventning om en formel behandling af en ansegning? Forventningsafstemning
styrker tilliden og dialogen.

Beretning fra borgerradgiveren
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Borgerradgiverens samlede anbefaling
til sagsbehandlingen

e Fokus pa handtrykket. Oplys borgeren om deres rettigheder og kommunens
pligter. Det vil bidrage til borgerens forstaelse for sagsgangen og styrke borge-
rens retssikkerhed.

e Afstem forventningerne. Er der tale om en vejledende samtale, eller har borge-
ren en forventning om en formel behandling af en ansegning.
Forventningsafstemning styrker tilliden og dialogen.

Kommunens
pligt

Borgerens ret



Beretning fra borgerradgiveren

Afsluttende bemaerkninger

Igennem mine fire &r som Kolding Kommunes borgerradgiver er det min oplevelse,
at borgerradgiverfunktionen har sin berettigelse og er til vaerdi for sével borgere
som ansatte og ledelse.

Jeg erfarer, at ledelse og ansatte respekterer mig for mit virke. Jeg kan konstatere,
at kommunens ansatte teenker funktionen ind i enkeltsagerne, idet borgere henvi-
ses til at kontakte mig for radgivning.

Der pagar heldigvis rigtig meget god sagsbehandling i Kolding Kommune, men
samtidig er der borgere, som kontakter mig, fordi de oplever sig svigtet af kom-
munen, seerligt i forbindelse med sagsbehandling. Det vil jeg som borgerradgiver
opfordre til, at vi i kommunen tager leering af, s& endnu flere kan fele sig godt og

korrekt behandlet.

Jeg tilbyder derfor igen i &r besag i de enkelte forvaltninger for dialog med ud-
gangspunkt i &rets beretning herunder mine anbefalinger.

Tak til borgere, virksomheder, ansatte og ledelse for samarbejdet i 2024.

Lees mere om borgerradgiverfunktionen
pa kommunens hjemmeside:

www.kolding.dk/borgerraadgiver

15
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BILAG 1
Fokus i 2024 var intern leering

Nar dialogen er sveer - bevidsthed om forskellige typer adfaerd

Efter aftale med direktionen og Udvalget for @konomi og Strategi, havde jeg i 2024
foruden enkeltsagerne fokus pa leering og dialog pa det overordnede niveau, som
ifolge vedteegterne er en del af borgeradgiverens formal.

Seniorradgivningen, Entreprenerafdelingen, Feellessekretariatet og Borgmester-
sekretariatets netveerk tog imod tilbuddet.

Jeg tilbyder fortsat oplaeg og dialog om de 4 adfeerdstyper, som jeg haber kan give
inspiration til afdelingernes videre arbejde med borgerinddragelse.

Hvorfor tilbud om oplaeg?

Jeg er i kontakt med borgere, der ikke oplever sig medt, forstaet og inddraget i de-
res sag. Samtidig erfarer jeg, at vi ansatte er helt bevidste om, at vi baerer ansvaret
for samtalen, og at vi forsgger at gere vores bedste for at inddrage borgeren.

Der kan veere mange arsager til, at dialogen er en udfordring. Vi kan veere usikre
pa vores rolle, der kan ligge en gammel konflikt med forvaltningen, emnet vi skal
berore kan veere vanskeligt, eller der kan veere noget i kontakten med borgeren,
som ger os usikre. Vi maerker det tydeligt, nar samtalen gar den forkerte vej.

Vi genkender reaktionerne hos os selv og hos samtalepartneren, maske fordi der
er tale om en borger med en markant adfaerd, som kraever noget seerligt af vores
tilgang.

Her finder jeg det hjeelpsomt at have kendskab til forskellige typer adfeerd. Jeg er
bevidst om, at man skal passe pa med at opdele mennesker i typer, men det kan
alligevel veere med til at hjeelpe os til at kunne lofte ansvaret for samtalen. Ved at
have kendskab til forskellige adfeerdstyper kan vi veere opmeaerksomme pa ken-
detegnene og veere mere bevidste om, hvordan vi mest hensigtsmeaessigt meder
borgeren, og hvad vi skal prave at undga.

De fire adfeerdstyper

Advokaten e Debattoren ® Den bekymrede e Den hellige kriger

De fire adfeerdstyper tager udgangspunkt i bogen Markante borgere af Hans Mogensen.



Beretning fra borgerradgiveren

Kontakt borgerradgiver
Hanne Petersen

Kolding Radhus, stuen
Akseltorv 1

6000 Kolding

TIf. 2962 9778
borgerraadgiver@kolding.dk
kolding.dk/borgerraadgiver

By- og Fzellesforvaltningen

Borgerradgiver
Telefon 2962 9778
borgerraadgiver@kolding.dk

Kolding
Kommune

en del af trekantomraadet

Sammen designer vi livet



