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Forord

2025 var mit fagrste ar som borgerradgiver, og dette er min fgrste beretning. Det har vaeret
et speendende og udviklende ar, hvor jeg har faet en betydningsfuld indsigt i bade Roskilde
Kommunes daglige forvaltning og en szerlig kontakt til de af kommunens borgere, som har
haft behov for min hjeelp.

Mit fgrste ar har vaeret praeget af at fA rammerne pd plads for funktionen og blive
introduceret rundt i organisationen. Generelt har jeg oplevet en organisation, der har
veeret vant til at samarbejde med en borgerradgiver, og jeg faler mig utroligt godt taget
imod. Bade medarbejdere og ledelse er hurtige til at svare pa henvendelser, og har virket
oprigtig interesseret i samarbejdet og i at fa rettet op pd eventuelle fejl eller
uhensigtsmaessigheder i sagsbehandlingen.

Min erfaring og indsigt i det praksisneere forvaltningsarbejde med borgere har veeret
meget brugbart for mig som ny borgerradgiver, og jeg ved derfor ogsa, at der begas fejl og
sker misforstaelser i det daglige sagsbehandlingsarbejde. Dette er uundgaeligt. Det
vigtigste er at leere af de begdede fejl, sa de ikke gentages. Min forhdbning er, at denne
beretning, som tager afsaet i et antal borgeres oplevelse af mgdet med Roskilde Kommune,
kan give anledning til laering og refleksioner. Beretningen kommmer med anbefalinger til
opmeerksomhedspunkter i maden, der arbejdes pa i kommunen. Disse anbefalinger har til
formal at styrke retssikkerheden og generelt gge tilliden til kommunens arbejde.

Beretningen afgives til byradet. Det er dog naturligvis mit hab, at de, der i gvrigt arbejder
med sagsbehandling og borgerbetjening i Roskilde Kommune, kan hente nyttig viden og
inspiration. Jeg stiller mig gerne til radighed for en mundtlig uddybning, hvis det skulle
veere gnsket. Er der forbedringsforslag til samarbejdet, er jeg ogsa lydhgr herfor.

Overordnet er det min vurdering, at det gar godt i Roskilde kommune, nar det kommer til
det forvaltningsmeessige arbejde, der udfares. Der er dog plads til forbedringer, hvilket

anbefalingerne og den lgbende dialog med afdelingerne skal bidrage til.

Jeg vil afslutningsvist benytte lejligheden til at takke for den gode velkomst og det gode
samarbejde, som jeg har oplevet i alle dele af kommunen forvaltninger.

Lisbet Daugaard-Hansen
Borgerradgiver

Roskilde, februar 2026
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Om borgerradgiveren og arsberetningen

Borgerradgiverens opgave er blandt andet at have fokus pa de retssikkerhedsmaessige og
forvaltningsretlige principper, som er grundlaeggende retningslinjer for arbejdet i en
offentlig forvaltning. Disse principper hjeelper med at skabe gennemsigtighed, beskytter
borgernes rettigheder og sikrer en korrekt og forudsigelig myndighedsudgvelse. Jeg er
som borgerradgiver derfor szerligt optaget af at bidrage til, at Roskilde Kommunes mgde
med borgerne har en sd hgj forvaltningsretlig kvalitet som muligt.

Beretningens formal er at give en orientering om borgerradgiverens aktiviteter, og at give
jer politikere en mulighed for at fglge med i, hvilke udfordringer borgerne oplever i mgdet
med kommunen. Dette giver mulighed for at overveje behovet for indsatser eller tiltag,
som kan understatte retssikkerheden og kvaliteten i madet med borgerne.

Borgerradgiverfunktionen har eksisteret i Roskilde Kommune siden 1. juni 2014.
Rammerne for funktionen er beskrevet i vedtaegt for Roskilde Kommunes borgerradgiver.

Formalet med borgerradgiveren er:

At styrke dialogen mellem borgere og virksomheder og Roskilde Kommune
At bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens

sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed
At sikre, at klager bruges konstruktivt til forbedringer af kommunens
sagsbehandling og borgerbetjening

Jf. vedtaegtens § 4

Borgerradgiveren arbejder ud fra et dialogprincip, som betyder, at dialogen mellem
forvaltning og borger skal vaere udtgmt, fer borgerradgiveren kan tage stilling til en klage.
Erfaringerne i beretningsperioden viser, at stgrstedelen af klagerne bliver lgst mellem
forvaltning og borger.

Beretningsperioden tager afsaet i aret 2025 og sammenfatter erfaringerne pa baggrund af
modtagne henvendelser i perioden 1. januar 2025 til 31. december 2025. Der blev ikke
udarbejdet en arsberetning for aret 2024, og der kan derfor ikke laves en direkte og
uddybende sammenligning op imod det forgangne ars temaer og anbefalinger. I bilagene
til beretningen er dog vedhaeftet statistisk materiale for tidligere ar, som giver et overblik
over udviklingen.

4/16



m ROSKILDE #ALLE TIDERS ROSKILDE
ol g KOMMUNE

Qe

Resumé og anbefalinger

Jeg hari2025 modtaget 270 sager fordelt pa 170 klager og 100 henvendelser af anden type
(vejledning, orientering mv). Derudover har jeg faerdigbehandlet 80 igangveaerende sager
fra 2024, og det samlede antal sager, som jeg har behandlet, er derfor i alt 350. Ud af de 270
sager, jeg har behandlet i 2025, udger klager 63 % af sagerne. Udover den direkte
borgerbetjening har jeg ydet intern konsulentbistand til forvaltningen ca. 30 gange,
herunder har jeg bidraget med to konkrete undervisningsforlgb i forvaltningsretlige
emner, og jeg har behandlet 30 whistleblowersager.

Tabel 1. Arets sager fordelt pa direktgromrader

Direktgromrade Antal sager

Social, Job og Sundhed 123 (46%)
Skole og Bgrn 81 (30%)
By, Kultur og Miljg 30 (11%)
Andre 36 (13%)
Ialt 270

Ovenstaende tabel skal alene ses som en statistisk oversigt over antallet af henvendelser
indenfor de forskellige direktagromrader. Tallene siger ikke noget om indhold, omfang eller
kompleksitet, og det er vigtigt at bemaerke, at antallet af henvendelser til
borgerradgiveren udger en meget lille del af det samlede antal sager, der behandles i
Roskilde Kommune.

Tabel 2. Antal sager fordelt pa tema 2025

Sagens tema Antal sager

Forvaltningsskik 78
Forvaltningsloven 62
Hjemmelsspgrgsmal 31
Retsgrundsaetninger 17
Opgavevaretagelse 15
Offentlighedsloven 7
Institutioner 6
Prgvelsesspgrgsmal 6
Databeskyttelsesforordningen 6
Andet (vejvisning, vejledning, orientering mv.) 42
[alt 270

Forvaltningsloven og retsgrundssetninger indeholder de processuelle regler for sager,
hvor der vil blive truffet en afgarelse. Her kan veere tale om sagsoplysning, begrundelse,
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klagevejledning mv. Reglerne handler om retssikkerhed og har til formal at sikre, at
forvaltningen kan treeffe korrekte afggrelser.

Forvaltningsskik er uskrevne regler for, hvordan myndighederne bar opfare sig overfor
borgerne. God forvaltningsskik kan vedrgre betjening af borgerne, sagsbehandlingstid,
sprogbrug mv.

Hjemmelsspgrgsmal omfatter henvendelser fra borgere, som er utilfredse med indholdet
i afgarelsen. Her stilles typisk spgrgsmalstegn ved den lovhjemmel, som udggr grundlaget

for afgarelsen.

Databeskyttelsesforordningen omhandler f.eks. behandling af personoplysninger og
databehandlingsskik.

Institutioner omfatter klager over forhold pd kommunens institutioner, det kan
omhandle de fysiske rammer, tilsyn o.lign.

Opgavevaretagelse handler om det konkrete eller generelle serviceniveau i kommunens
ydelser.

Andet kan f.eks. vedrgre anden offentligretlig lovgivning eller forhold, der ikke vedrgrer
Roskilde Kommune.

Anbefalinger

P43 baggrund af de sagsforlgb jeg har veeret involveret i og en nsermere gennemgang af
henvendelser fra aret, der er gaet, har jeg udarbejdet fglgende anbefalinger, som har til
formal at styrke retssikkerheden og gge tilliden til Roskilde Kommune.

Fokus pa procesretfeerdighed i sagsbehandlingen

Fokus pa overskridelse af sagsbehandlingsfrister og kommunikationen med borger

Fokus pa remonstrationsproces og fristoverskridelser ved genvurdering

Fokus pa at skabe helhed for borgerne og sammenhaeng pa tvaers af afdelinger
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Uddybning af anbefalinger
Fokus pa procesretfeerdighed i sagsbehandlingen

Denne fgrste anbefaling er en generel og overordnet anbefaling, somisit indhold i hgj grad
omfatter de gvrige anbefalinger.

Procesretfeerdighed handler om, hvordan borgeren oplever retfeerdigheden i en
sagsbehandlingsproces, altsa borgerens egen, subjektive oplevelse af sagsgangen fra start
til slut - hvordan mdden, beslutninger traeffes, har betydning for modtageren.

Procesretfeerdighed er afggrende for at opretholde borgernes tillid til den offentlige
forvaltning og felger af grundleeggende behov for at blive hgrt, respekteret og behandlet
med veerdighed. Nar en borger oplever, at sagsbehandlingen er retfaerdig, gges accepten af
afggrelsen, selv nar udfaldet af sagen ikke bliver som gnsket. Det bidrager til feerre klager,
reducerede konflikter og en mere effektiv sagsbehandling.

Procesretfaerdighed er optaget af alle de elementer, som pavirker oplevelsen af fairnessog
handler i hgj grad om oplevelsen af, hvordan man faler sig behandlet. Adfeerd og
gennemsigtighed er derfor altafggrende allerede fra den farste kontakt med borger. For at
sikre, at tilliden mellem borgere og den offentlige forvaltning forbliver steerk, er det
afgarende, at forvaltningen arbejder ud fra procesretfaerdigheds grundprincipper. Dette
betyder, at man har fokus pa hvordan sagsbehandlingen oplevelses af borgerne, og ikke
kun pa den afggrelse man skal traeffe.

Grundprincipper for procesretfaerdighed

o At fgle sig hgrt - borgeren far lov at udtrykke sin mening, synspunkter og afgive
information, som borger mener er relevant for sagens afggrelse. Det giver borgeren
en oplevelse af at have indflydelse pa sin sag. Borgeren skal have en oplevelse af,
at deres input bliver taget alvorligt.

¢ Neutralitet - processen opfattes som objektiv, upartisk og baseret pa fakta, ikke
forudindtagethed.

o Respekt - borgeren fgler sig behandlet med vaerdighed, hgflighed og som et
ligevaerdigt menneske.

o Tillid - hvis ovenstaende principper fglges, er der stor chance for, at borgeren
oplever tillid til myndighedspersonen og dennes handtering af sagen. Desuden
bidrager en uddybende og klar begrundelse af afggrelsen til, at processen opleves
konsistent og trovaerdig
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Konkrete tiltag kan veere:

e At borgerne i den tidlige kontakt far en grundig vejledning om
sagsbehandlingsprocessen, sa der er forventningsafstemt med borgeren om,
hvordan sagen vil blive behandlet og om hvornar og hvordan borgeren kan
medvirke i behandlingen af sagen

At borgerne lgbende holdes underrettet om, hvor langt sagsforlgbet er kommet og
hvad naeste skridt er

At borgeren ved skift af sagsbehandler underrettes hurtigst muligt

At borgerne forinden udsendelse af en skriftlig afggrelse tilbydes en mundtlig
forklaring af afggrelsens udfald og den begrundelse, der ligger til grund for
resultatet

Eksempel - sag 216 - Skole og Bgrn

En forzlder kontakter i november borgerradgiveren med en klage over
sagsbehandlingen i en sag vedrgrende forvaltningens beslutning om at opsige et
skoledagbehandlingstilbud til sgn pa 12 &r. Sennen havde gaet pa det private
skoledagbehandlingstilbud i to skolear og var ved sommerferiens begyndelse ikke
vidende om, at det ikke skulle fortsaette. Primo juli modtog foraeldrene uventet et brev
fra forvaltningen med oplysning om, at man “har opsagt samarbejdet (...) og nu skal
afdaekke, hvilket skoletilbud der sa kan veere det rette”. Foraeldrene var ikke forinden
blevet partshgrt om beslutningen, som de ikke var enige i. P4 mgde i august udtrykte
foreeldrene manglende forstaelse for forvaltningens beslutning. Pa mgdet modtog
foreeldrene vejledning om muligheden for at sgge om tabt arbejdsfortjeneste, da en
foraelder nu matte ga hjemme med sgnnen, fordi denne ikke laengere havde et
skoletilbud. Fa dage efter fik familien telefonisk oplyst, at sennen nu var anvist til et
specialundervisningstilbud pa en kommunal skole.

Farst tre maneder efter at have modtaget meddelelse om opsigelsen, modtog
foreeldrene en skriftlig afgarelse med klagevejledning. Det fremgik af afggrelsen, at
“PPR er nu, i samarbejde med Bgrn og Unge, ved at finde et nyt skoletilbud”. Medio
december modtager familien en skriftlig afg@relse med tilbud om specialundervisning
pa den i august mundtligt anviste skole. Det fremgar blandt andet af afggrelsen, at der
er lagt veegt pa en PPV fra 2022. Denne PPV var oprindeligt grundlaget for
visiteringen til det nu opsagte skoletilbud. Kort forinden modtagelsen af denne
afgarelse havde foraeldrene modtaget en afggrelse om afslag pa tabt arbejdsfortjeneste,
blandt andet med henvisning til, at der ikke kan “kompenseres for at en anden sektor
ikke opfylder deres ansvar”. Alle afggrelser i sagen er paklaget til Ankestyrelsen.

Eksemplet ovenfor illustrerer, udover en sagsbehandling med vaesentlige mangler, en
familie, som sidder tilbage med oplevelsen af manglende procesretfeerdighed og en
manglende efterlevelse af samtlige grundprincipper herfor. I kontakten med mig som
borgerradgiver har frustrationen vaeret tydelig, og de ubesvarede og uafklarede
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spgrgsmal har veeret mange. Spgrgsmalene har haft afszet i en generel manglende
forstaelse for sagsbehandlingsprocessen og det ma konstateres, at tilliden til Roskilde
Kommune er alvorligt sveekket.

Eksempel - sag nr. 84 - Job og Social

Borger kontakter i april borgerradgiveren med en klage over sagsbehandlingen i sin sag
i jobcenteret. Borger var sygemeldt som fglge af en alvorlig blodprop i hjertet, og modtog
behandling og genoptraening. Forvaltningen havde i sagen indhentet helbredsattest fra
borgers praktiserende leege, og pa denne baggrund varslet raskmelding af borger. Der
blev ikke indhentet dokumentation fra kardiologisk afdeling, hvorfra borger modtog
hjertebehandlingen. Borger fremsendte en uddybende partshgring, hvori han
fastholdt, at han pa tidspunktet var ude af stand til at arbejde, og anfeegtede at den
indhentede helbredsattest ikke var tilstraekkeligt oplyst grundlag for vurderingen af
hans helbredstilstand. Borger havde ved kontakten til borgerradgiveren opfattelse af,
at han havde klaget over afggrelsen, som dog fgrst var fremsendt i forlaengelse af
modtagelsen af hans partshgring. Der var derfor ikke modtaget en formel klage. Borger
var yderligere stresset over de krav, der blev stillet til ham som fglge af raskmeldingen
og oplyste til borgerradgiver, at han “havde meget svaert ved at finde rundt i det hele”.
Ved kontakt til forvaltningen om sagen erkendte man, at der med fordel kunne veere
indhentet dokumentation fra den behandlende hjerteleege. Borger blev under
sagsforlgbet sygemeldt igen.

Fokus pa overskridelse af sagsbehandlingsfrister og kommunikation med
borger

Roskilde Kommune har pa en raekke sagsomrader fastsat frister for, hvor lang tid der ma
gd, fra kommunen modtager en ansggning, til borgeren modtager en afggrelse. Disse
frister fremgar af kommunens hjemmeside, og det er min oplevelse, at borgerne saetter sig
ind i sagsbehandlingstiderne og med rette har en forventning om, at disse overholdes.
Mange henvendelser omhandler overskridelse af de fastsatte sagsbehandlingsfrister og
manglende kommunikation herom. 14 % af de modtagne henvendelser i 2025 omhandler
"sagsbehandlingstid og manglende svar”. Tallet er reelt set hgjere, da flere af de gvrige
sager, som er registreret under et andet tema, ogsa omfatter dette emne. Det anbefales
derfor, at der dels seettes fokus pa sagsbehandlingsfristerne, og at der desuden sikres
kommunikation til borger, bade nar en frist ikke kan overholdes, og nar en allerede udsat
frist ikke kan overholdes. I fristudsaettelsesbrevet bgr indgd bade begrundelse for
fristoverskridelsen og en tidshorisont for, hvornar borger kan forvente en afggrelse.

Via min dialog med medarbejdere i organisationen er det min oplevelse, at det ikke er alle,
som er opmeaerksom pa, at der skal sendes fristudsaettelsesbreve, nar fristerne skrider.
Dette til trods for, at det fremgar af kommunen hjemmeside, at ansgger vil fa besked om,
hvornar der kan forventes en afgarelse, hvis en sagsbehandlingsfrist ikke kan overholdes.
Nar dette fokus er sa vigtigt, skyldes det, at borgerne potentielt lider et retstab i den tid,
der gar, fra de burde have faet en afggrelse, til de rent faktisk modtager den. Manglende
kommunikation herom er desuden med til at sveekke tilliden til forvaltningen. ligesom
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handteringen af de klager og henvendelser, der fglger af det ekstra arbejde, traekker
yderligere ressourcer fra sagsbehandlingen.

Konkrete tiltag kan veere:
At det sikres, at alle medarbejdere kender de besluttede sagsbehandlingsfrister

pa eget omrade
At borgeren orienteres, hvis en sagsbehandlingsfrist ikke kan overholdes

At det sikres, at borgeren oplyses om arsagen til fristoverskridelsen, og at der
samtidig gives en konkret tidshorisont for forventet afggrelse

At der allerede tidligt i forlgbet forventningsafstemmes og ydes vejledning om
sagens forventede proces

Tabel 3: Antal sager oprettet under emnet "Sagsbehandlingstid og manglende svar”

Direktgromrade Antal sager

By, Kultur og Miljg 6

Skole og Bagrn 13
Social, Job og Sundhed 19
[alt 38

Nedenfor gengives enkelte, men bredt illustrerende eksempler pa, sager, hvor en
overskridelse af sagsbehandlingsfristerne har haft szerligt indgribende betydning for
borger, og hvor kommunikationen herom har vaeret udfordret.

Eksempel - sag nr. 78 - Job og Social

En borger kontakter borgerradgiveren med en klage og stor frustration over
samarbejdet med forvaltningen. Pa tidspunktet for henvendelsen er der otte maneder
forinden ansggt om sendring af leverander til levering af dggnstgtte. Sagen traekker ud,
fordi forvaltningen ikke kan finde den eksisterende bevilling pa sagen. Da bevillingen
efter ni maneder ligger klar, gr der yderligere tre maneder, far afggrelse om skift af
leverandgar foreligger og kan ivaerksaettes. Den samlede sagsbehandlingstid er dermed
naesten et ar, og borger har undervejs udtrykt stor frustration i mgdet med
forvaltningen, hvor hun blandt andet ved forespgrgsler om forventet
sagsbehandlingstid har faet svaret "det kan vi ikke svare pa”. Borger skriver i en af sine
henvendelser:

" Vi har ikke brug for at blive opdaterede pad det samme svar igen og igen, vi har brug
for lynhurtig handling nu. (...) Vi er en fortviviet, bekymret, uforstiende og odelagt
familie.”

Borger udtrykker overfor borgerradgiver stor mistillid til forvaltningens arbejde og det
fremtidige samarbeide.

10
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Eksempel - sag nr. 102 - Skole og Barn

En foraelder klager medio maj til borgerrddgiveren over sagsbehandlingstiden i en sag
vedrgrende varslet afggrelse om egenbetaling i forbindelse med anbringelse af barn.
Forelderen er i januar maned varslet om, at hun vil blive sat i egenbetaling, og har primo
februar afgivet partshgring i sagen. Foraelderen har pa et made faet oplyst, at sagen er "sat
pd hold’, og hun kan ikke kan fa oplyst tidsramme for forventet afggrelse. Efter
borgerradgiverens indtraeden i sagen modtager foraelderen en skriftlig orientering om
arsagen til, at "sagsbehandlingsprocessen er sat pd pause’ samt oplysning om forventet
tidsramme for afggrelse. Foraelderen udtrykker undervejs stor frustration og bekymring
over den lange sagsbehandlingstid, da afggrelsen potentielt far indgribende gkonomiske
konsekvenser for familien og deres mulighed for at planleegge sommerferie. Afgarelsen
traeffes pa den sidste dag i juni maned.

Eksempel - sag nr. 161 - Job og Social

En voksen sgn med fuldmagt henvender sig pa vegne af sin far for at fa hjeelp til at klage
over en afggrelse om afslag pa en plejebolig. Sagsbehandlingsfristen for den modtagne
afgarelse havde overskredet de 8 uger, som oplyses pa hjemmmesiden. Sgnnen, som
havde plejeorlov, sggte borgerradgivers hjelp til at fi4 behandlet en klage over
afgarelsen hurtigst muligt og som minimum indenfor genvurderingsfristen. Dette fordi
faderen var erkleeret terminalt syg og ifglge afggrelsen om afslag pa plejebolig " har
behov for hjzlp til al personlig pleje, malitider og alle praktiske opgaver'. Sennen var
udover at veere uforstdende overfor afggrelsens indhold nervgs for, at klageprocessen
skulle forsinke sagen vyderligere. I forbindelse med genvurderingen aendrede
forvaltningen sin afggrelse, sa faderen fik bevilget en plejehjemsplads.

Fokus pa remonstrationsproces og fristoverskridelser ved genvurdering

Denne anbefaling laener sig op ad den forudgaende om sagsbehandlingstid og manglende
svar, men har fokus pa selve klageprocessen. Flere borgere har i 2025 henvendt sig, fordi
de oplever, at remonstrationsprocessen treekker ud. Remonstration er en proces, hvor den
myndighed, der har truffet en afggrelse, far mulighed for at genvurdere afggrelsen, nar
der indgives en klage. Formalet med remonstration er at give myndigheden mulighed for
at rette eventuelle fejl eller mangler i afgarelsen og dermed undga ungdvendig behandling
af klagen i en klageinstans. Pa det sociale omrade er fristen for genvurdering fastsat i § 66
i lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade, hvor det fremgar, at
myndigheden indenfor fire uger efter modtagelse af en klage skal vurdere, om der er
grundlag for at give klageren helt eller delvist medhold, inden klagen videresendes til
klageinstansen. Genvurderingsfristen er en ordensforskrift, der skal sikre en effektiv og
rettidig behandling af klager. Fristen er en vaesentlig del af borgerens retssikkerhed, da
den skal forhindre, at klageproceduren bliver ungdigt langvarig.
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En overskridelse af den lovbestemte genvurderingsfrist betyder i praksis, at den samlede
sagsbehandlingstid forsinkes uhensigtsmaessigt, hvilket kan fa betydelige konsekvenser
for borger, szerligt i sager med gkonomiske eller personlige konsekvenser. I henvendelser
til borgerradgiveren undlader borgere ikke at bemaeerke, at de selv har haft en frist pa fire
uger til at padklage afgarelsen. Denne frist er mere eller mindre ufravigelig, og hvis en
borger ikke overholder en klagefrist, vil klagen som altovervejende hovedregel blive
afvist. Nar borger oplever, at forvaltningen efterfglgende ikke selv overholder
genvurderingsfristen for en indgivet klage, kan det fgre til mistillid og frustrationer og en
berettiget undren over, hvorfor der stilles sd skarpe krav til borgeren, hvis ikke
forvaltningen selv efterlever de krav, der stilles her?

Forslag til konkrete tiltag er at sikre effektiv sagsstyring og klare procedurer for omradet.

Fokus pa at skabe helhed for borgerne og sammenhaang pa tvaers af
afdelinger

Jeg har isaer i periodens sidste del modtaget et stigende antal klager, der handler om
mangelfuld intern koordinering pa tveers af afdelinger. Disse henvendelser understatter
oplevelsen af manglende procesretfaerdighed i sagsbehandlingen, da borgerne udtrykker
falelse af afmagt over manglende fremdrift og kommunikation omkring deres sag(er).
Borgerne oplever at blive sendt rundt mellem afdelinger og direktgromrader, og far
opfattelsen af, at medarbejderne ikke selv ved, hvem der er ansvarlig for at handle pa
sagen eller besvare en klage.

Sagerne dakker oftest over flere problemstillinger og gar ogsa pa tvaers af
direktgromrader, men jeg finder det relevant at fremhaeve direktgromradet Skole og Bgrn,
som det omrade, hvor jeg har oplevet flest udfordringer i koordineringen af samarbejdet
om at skabe helhed og sammenhaeng for borgerne.

Da sagernes emne i sin indledende henvendelse daekker over flere emner, kan jeg ikke
angive et praecist antal sager, men der er i 2025 modtaget en overvaegt af henvendelser,
der handler om manglende sammenhaeng i sagsbehandlingen mellem skole, PPR og
myndighed. Sagerne omhandler typisk en ansggning, som kreever indsats, beslutning og
handling fra flere afdelinger.

Seerligt efterspgrgslen efter specialundervisningstilbud og den heraf fglgende
sagsbehandling og koordinering giver anledning til klager. Her oplever foraeldrene bade
proces og sagsbehandling frem til handling og beslutning som lang, udtreettende og
frustrerende. Jeg oplever forvirrede foraeldre, som ikke ved, hvem der har ansvaret for
hvilke dele af sagsbehandlingen, som modtager modstridende oplysninger og vejledning,
og som mangler forstaelse af, hvordan processen i sagsgangen foregar.

Ofte er der allerede tiltag i gang pa skolen og pa tveers af afdelingerne, men hvis
kommunikationen herom ikke er gennemsigtig og tydelig for foraeldrene, er der stor risiko
for, at de sidder tilbage med frustration og afmagt over, at der ikke synes at ske noget i
sagen. Jeg finder det ngdvendigt at fremhaeve et tilbagevendende hovedtema, som
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omhandler ventetiden pa opstart af en Paedagogisk Psykologisk Vurdering (PPV). En PPV
er en forudsetning for vurderingen af, om et barn er i malgruppen for
specialundervisning og i givet fald hvilken. Denne opgave er en stor del af PPRs arbejde,
sa det er naturligt, at der er mange henvendelser herom. Det viser sig dog, at der er meget
lang ventetid pa udarbejdelse af en PPV, i flere sager har foraeldrene modtaget oplysning
om en ventetid pa helt op til 1% ar, far PPV kan forventes igangsat. Den lange ventetid har
indgribende betydning for et barn og familien, da der ikke kan treeffes afggrelse om et
andet skoletilbud, far en PPV foreligger.

Det er derfor min anbefaling, at der i 2026, udover at saette fokus pa at skabe helhed og
sammenhaeng pa tveers afdelinger, ogsa saettes fokus pa denne ventetid, da der reelt er tale
om et retstab, da en sa lang ventetid reelt kan forhindre en elev i at modtage den
ngdvendige bistand indenfor en rimelig tidshorisont. Ligeledes bgr det overvejes, om en sa
lang ventetid reelt set er sammenligneligt med et afslag, som skal medfglge en
klagevejledning.

Nedenstaende er eksempler pa sager, som omhandler ventetid pa en PPV, og som giver
indsigt i de udfordringer, det medfgrer for familien. Eksemplerne illustrerer tillige,
hvordan samarbejdsflader og rolleansvar kan vaere uklart for borger.

Eksempel - sag nr. 227 - Skole og Barn

En foreelder har primo november anmodet om en PPV af sgn, med henblik pa at
vurdere, om det aktuelle skoletilbud er det rette. Foraelderen rykker efter fire uger for
en tidsplan for forventet opstart af PPV. Ultimo december far forselderen skriftligt
oplyst, at PPV kan forventes opstartet i foraret 2027. Som borgerradgiver har jeg
overfor forvaltningen bemaerket, at en ventetid pa 15 maneder reelt set er at sidestille
med et afslag, da det kan forhindre en elev i at modtage den ngdvendige bistand
indenfor en rimelig tidshorisont.

Eksempel - sag nr. 115 - Skole og Barn

En foraelder kontaktede borgerradgiveren i juni med klage over sagsbehandling og
manglende koordinering i sag vedrgrende datter pa 13 ar. Det var besluttet, at der skulle
laves en PPV. Efter kontakt til skolen fik foreelderen oplyst, at de ikke kunne oplyse,
hvornar datter ville blive indstillet til PPR, som skulle lave PPV. Moderen anmodede om
at modtage en afggrelse herom, hvilket skolen afviste, med henvisning til, at de jo ville
indstille datter til PPR, men de kunne ikke angive en tidsramme for hvornar. Skolen
havde undervejsiforlgbet sendt en underretning til myndighed som fglge af bekymring
for datter. Myndighed oplyste til moderen, at de ville laegge pres pa skolen, for at fa
inddraget PPR, men at sagen ville blive lukket i myndighed. Moderen havde selv forsggt
kontakt til PPR, som havde vejledt hende i at kontakte skoleledelsen, som dog fortsat
fastholdt, at der ikke kunne oplyses en tidshorisont. Moderen havde oplevelsen af at
blive “smidt rundt mellem familieafdelingen og skolen, uden at der reelt sker noget'.
Efter borgerradgivers involvering i sagen modtog foreelder i august besked om, at PPV
kunne forventes opstartet indenfor 6-7 maneder.
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Eksempel - sag nr. 231 - Skole og Barn

En foraelder kontakter i december borgerradgiveren for rad og vejledning. Sagen
vedrgrer sgn pa 6 ar, som er diagnosticeret med infantil autisme. Sgn er startet i
almindelig 0. klasse, men er af skolen sat pa nedsat skema. Foraelder forteeller, at
sgnnen yderligere ofte bliver ringet hjem i skoletiden. Faderen vurderer, at sgnnen
indtil videre har veeret fraveerende i 1/3 af skoletiden, men det er ikke registreret i
AULA. Den usikre situation har medfgrt, at foraelderen er sygemeldt med stress og er i
ressourceforlgb. Foraeldrene har anmodet om en PPV med henblik pa vurdering af, om
skoletilbuddet er det rette. De har i den anledning modtaget oplysning om, at
ventetiden pa en PPV er 1% ar.
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Whistleblowerfunktionen

For at sikre uvildighed i en kommunal whistleblowerordning skal den administreres af en
uafheengig instans eller enhed, der ikke er involveret i de forhold, der kan indberettes om.
Dette er borgerradgiveren. Behandlingen af sagerne skal veere objektiv, fri for
interessekonflikter og med fokus pa at beskytte whistleblowerens anonymitet og
retssikkerhed.

Whistleblowerordningen er ikke en obligatorisk del af en borgerradgiverfunktion, men
det er en funktion, man i Roskilde Kommune har valgt at seette borgerradgiveren til at sta
for driften af. At drifte den kommunale whistleblowerordning indebaerer ansvarlig og
professionel handtering af henvendelser, der sikrer, at ansatte, samarbejdspartnere og
andre relevante parter trygt kan indberette om alvorlige forhold.

Der har i 2025 veeret 30 indberetninger til whistleblowerportalen. Syv af
indberetningerne gav anledning til neermere undersggelse i forvaltningen. Ud af de syv
sager, som har givet anledning til neermere undersggelse i forvaltningen, er tre sager
bekraeftet eller delvist bekraeftet og fire ikke er bekraeftet. I én af de ikke bekraeftede sager
er der udtalt kritik af forvaltningens handtering af sagen.

De gvrige sager er afvist efter at veere blevet undersggt i varierende omfang af
whistleblowerenheden. Seks af de afviste sager er blevet oversendt til forvaltningen til
orientering, idet indholdet heraf er vurderet at have szrlig interesse for pagseldende
forvaltningsomrade, som herefter selv tager stilling til om og hvordan de eventuelt vil
falge op pa informationen.
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Afslutning

Jeg ser frem til endnu et ar som borgerradgiver i Roskilde Kommune. Jeg ser frem til at jeg
ved naeste arsberetning har samlet mere erfaring om organisationen, og jeg vil bruge mere
tid og kraefter pa at fa udbredt kendskabet til funktionen.

Jeg har i mit arbejde med denne beretning leert meget - bagudrettet. Blandt andet om i
hvor hgj grad detaljen i den daglige registrering har betydning for statistikken og det
samlede overblik. Det er min forhabning og forventning, at beretningen for 2026 vil baere
praeg af denne indsigt, og at der vil kunne formidles mere preecise informationer pa
afdelingsniveau.

En af de ting, jeg som ny borgerradgiver har laert meget af i 2025, og som er blevet endnu
tydeligere for mig i slutningen af denne beretningsperiode, er borgernes forventning til
mig som borgerradgiver og ngdvendigheden af at sikre klarhed over min rolle - bade
overfor borgere og forvaltning. Jeg har haft nogle henvendelser fra borgere, hvor
forventningerne til, hvad jeg som borgerradgiver kan og skal, har veeret stgrre end det jeg
reelt set er givet kompetence til indenfor rammerne af funktionen. Jeg ved derfor, hvor
sveer en forventningsafstemning med en borger kan vaere, saerligt hvis ikke rammerne
afklares tidligt i forlgbet.

Jeg haber, at jeg med denne beretning har givet byradet en fornemmelse af
borgerradgiverens arbejde og typen af henvendelser, der har veeret i borgerradgivningen,
og at indholdet kan vaere med til at bidrage til refleksioner over behov for indsatser og
tiltag, som kan vaere med til at styrke de givne anbefalinger.

Som indledningsvist neevnt har jeg en oplevelse af, at bdde medarbejdere, ledelse og
direktion understgtter min funktion. Dette samarbejde - bade pa medarbejder og
ledelsesplan - er meget vaerdifuldt og af afggrende betydning for udfgrelsen af min
opgave, savel som for min trivsel i en funktion, som til tider kan opleves lidt isoleret, men
som er til gavn for bade forvaltning og for borgerne.
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Sagsoverblik for arene 2022-2025 usom o

382 137 169
60 164 101
4432 301 270

Antal sager modtaget i perioden 2022- Antal sager modtaget i perioden
2025 2022-2025
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Social, Job
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VEILEDNING

SAGSOPLYSNING OG OPLYSNINGSSKRIDT
SAGSBEHANDLINGSTID OG MANGLENDE SVAR
SAGSBEHANDLERSKIFTE, PA BORGERENS INITIATIV
REPRESENTATION

PUNKTER UDEN FOR BVRIG KATEGORIER
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GENERELLE SERVICEMIVEAL
BETIENING AF BORGERNE
BEHANDLING AF PERSONOPLYSNINGER
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ANDEN OFFENTLIGRETUG LOVGIVNING
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AFG@RELSER, HOVEDINDHOLD
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Skole og Barn

Skole og Bgrn Skole og Barn
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Veje og Grgnne Omrader
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—— e

BY, KULTUR OG MILIG

SKOLE OG B@RN

SOCIAL, |08 OG SUNDHED

B Sodal, Job og Sundhed
m Skole og Bgm
® By, Kultur og Milja

I

10



/M ROSKILDE
a(*lne KOMMUNE #ALLE TIDERS ROSKILDE 11

Afviste sager

r Afviste sager ‘ r Afviste sager |

41




m ROSKILDE #ALLE TIDERS ROSKILDE 12

= Intern konsulentbistand

Q0

r Intern konsulentbistand Intern konsulentbistand

® By, Kultwrog Milpg = Social, Jobog Sundhed - Diversse = 5um




/’/* W) ROSKILDE
A% ] KOMMUNE
Qg 0

Whistleblower-ordningen ——

Whistleblower Whistleblower

= Ind beretninger
= Gav anledning til nearmere undersggelse
= Uden for ordningen men videresendt til forvaltningen

sl | DEFEE MINEERT

- sl G3Y a0Nledning til n=mere undersgeelse

:l-—l—l..H:len for ordningen men videresendt til forvaltningen




	Borgerrådgiverens Årsberetning 2025 (1)
	Talmateriale Og Statistik Til Årsberetning 2025 (1)
	Talmateriale og statistik til årsberetning 2025
	Dias nummer 2
	Dias nummer 3
	Dias nummer 4
	Dias nummer 5
	Dias nummer 6
	Dias nummer 7
	Dias nummer 8
	Dias nummer 9
	Dias nummer 10
	Dias nummer 11
	Dias nummer 12
	Dias nummer 13


