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Forord

Denne arsberetning daekker 2025.

Arsberetningen afspejler de henvendelser, jeg har modtaget fra borgerne i Igbet af dret. Det er min
overordnede opfattelse, at der foregar god og lovmedholdelig sagsbehandling, og ngdvendige an-
dringer bliver hurtigt rettet til, ndr jeg gor opmaerksom pa dem.

Borgernes henvendelser til mig kan ikke sige noget generelt om sagsbehandlingen, da der er tale
om meget fa henvendelser i forhold til de mange tusinde sagsforlgb, som kommunen har i Igbet af
et &r. Men henvendelserne kan give et fingerpeg om, hvor den samlede organisation kan optimere.
Arsberetningen er forst og fremmest en afrapportering til Byradet og direktionen. Det er dog for-
hdbningen, at beretningen ligeledes vil blive lzest af medarbejdere, chefer og interesserede bor-
gere.

En seerlig tak skal lyde til de centre, der enten har staet over for - eller befinder sig midt i - stgrre
reformer. Den viden og indsigt, de har delt med mig ved flere lejligheder, har vaeret meget veerdi-
fuld.

Tak for dret 2025. Tak til borgerne for at vise mig tillid, tak til medarbejdere, ledere, centerchefer
m.fl. for tage de forhold, som jeg bringer til dem alvorligt. Tak til Byradet for opbakning til min
funktion.

Januar 2026

EZ T oo

Else Friis-Hansen
Borgerr8dgiver



Indledning

Der er ingen specifikke regler eller skabeloner for, hvordan en borgerrddgivers arsrapport skal ud-
formes. Derfor varierer tilgangen til opgaven blandt landets borgerrddgivere. Guldborgsund Kom-
munes borgerrddgiverfunktion administreres af én person, og alle overvejelser og prioriteringer i
drsrapporten er Borgerrddgiverens egne.

Enkelte forklarende tekster m.v. vil vaere identiske med teksten fra forrige drsberetning.

Arsberetningen er struktureret sdledes, at der forst er opfelgning pa rsberetningen for 2024 der-
naest en redeggrelse for borgerhenvendelserne i 2025 med statistiksgjler, der viser, hvordan hen-
vendelserne fordeler sig i organisationen.

Afsnittet “Borgerradgiverens refleksioner” omhandler, hvordan Borgerradgiveren tolker nogle af de
henvendelser og tiltag, der kan forbedre borgernes oplevelse i mgdet med kommunen. Til slut er
der en opsamling med nye opmaerksomhedspunkter og anbefalinger for det kommende ar.

Bagerst i arsberetningen (under bilag) findes en beskrivelse af borgerradgiverfunktionen i kommu-
nen og en definition af, hvordan henvendelserne opteelles, samt kontaktoplysninger til Borgerradgi-
veren.




Opmarksomhedspunkterne
fra 2024 & BORGERRADGIVERENS

Borgerradgiveren har i arsberetningen for 2024 fremsat fire op-
maerksomhedspunkter (anbefalinger). Her kommer en statusopfalg-
ning:

Optimering af borgerkommunikation m.v.
Borgerradgiveren vurderede, at der var behov for at forbedre kommunikationen med borgerne.
Dette skulle sikre klarhed og forstaelse af relevant information, hvilket kunne minimere misforsta-
elser — herunder korrekt brug af de forvaltningsretlige regler. I den forrige beretning foreslog Bor-
gerradgiveren derfor, at der blev tilbudt undervisning i brugen af agterskrivelser!.
Alle nyansatte medarbejdere deltager i et 3-timers kursus “I Den gode Sagstjeneste”, som indehol-
der undervisning i:

e Forvaltningsretlige begreber (fx partshgring, aktindsigt, afggrelser m.v.),

e Informationssikkerhed,

e Arkiveringsregler m.v.

Det var oprindeligt tanken, at undervisningen kunne indlaegges i kurset “Den gode Sagstjeneste”,
men det har imidlertid vist sig, at malgruppen er for bred, da kun medarbejdere pa fa udvalgte
myndighedsomrader ggr brug af agterskrivelser.

Borgerradgiveren aendrer derfor sit forslag til, at undervisning i agterskrivelser bgr ivaerksaettes lo-
kalt i de enkelte centre og malrettes de relevante medarbejdere. “Den gode Sagstjeneste” har i gv-
rigt meddelt Borgerrddgiveren, at agterskrivelser er en kompleks disciplin, som man sa vidt muligt
bgr undgd, og anbefaler i stedet at anvende (almindelig) partshgring.

Simplificere telefonsystemet

Borgerradgiveren vurderede, at det selvbetjente telefonsystem kunne forenkles for at forbedre til-
gaengeligheden og brugervenligheden for borgerne. Der blev fremsat forslag om at sndre fra 9 til
4 valgmuligheder i den selvbetjente telefonomstilling.

Borgerradgiveren har faet forklaret, at det ikke vil vaere muligt at ivaerksaette den ide til handling,
da hele tankegangen bag telefonsystemet, er at de mest aktuelle emner skal fremga fgrst, samt
systemet oprindelig var opbygget i forhold til “livssituationer”.

Borgerradgiveren oplever ikke laengere i samme grad, at der er (mange) borgere, som har proble-
mer med at finde rundt i telefonmenuen. Det skyldes formentlig, at mange borgere har tilleert sig
de direkte numre til de afdelinger, som de ofte kontakter. Derudover bliver telefonsystemet (kaldet

! Agterskrivelser kan man simplificeret sige, er en sammenskrivning af partshgring og afggrelse. Det vil sige, at borgeren kun
modtager ét brev, men det er formuleret, s& borgeren kan komme med kommentarer (partshgres), men ger borgeren ikke det,
s& er der efter en bestemt dato, tale om en afggrelse. Henviser til &rsberetningen for 2024, side 20-21.



"IVR’en) tilpasset Igbende. F.eks. kan naevnes, at Center for Teknik & Miljg er gdet fra 40 telefon-
linjer/kger til 12. Dette har gjort det nemmere for borgerne at komme i gennem til en medarbej-
der, da der skal indtastes og veelges feerre gange i menuen.

Men - en partsrepraesentant kom fornyelig med denne beskrivelse af telefonsystemet, malet var at
na frem til en bgrnesagsbehandler:

“Jeg har telefonisk forsggt inden for oplyste telefontid at

komme i forbindelse med socialr8dgiveren - uden held.

Herefter sendte jeg en sms uden reaktion. Herefter har

jeg forsagt at f§ telefonisk kontakt til myndigheden og

kom herved gennem 3 telefonmenuer p§ i alt 23 valgmu-

ligheder. I den sidste menu med kun 6 muligheder

valgte jeg nr. 4 og kom frem til visitator XX, som var

mig behjeaelpelig med at fremskaffe 2 telefonnumre til

andre medarbejdere i myndigheden. Ved opkald hertil

henvises til telefontiden fra kl. 9-10.” ,
Ovenstdende viser, at det ind i mellem forsat kan vaere —
meget vanskeligt for en borger eller andre at fa kontakt

til de rigtige medarbejdere/afdeling i kommunen. Det ggr

det ydermere vanskeligt, at der i flere og flere afdelinger

er blevet indfgrt begraenset telefontid. Dertil kommer, at telefontiderne falder pa forskellige tids-
punkter pa dagen/ugen, hvilket ggr det vanskeligt for borgerne at vide, hvornar de kan vaere sikker
pa at traeffe en medarbejder. Fgr indfgrelsen af det nye selvbetjente telefonsystem, da havde med-
arbejderne i Omstillingen et overblik over, hvorndr de enkelte afdelinger havde telefontid. Et sam-
let overblik/oversigt findes ikke leengere, da der ikke er nogen, som er ansvarlige for at vedlige-
holde det.

Det er desuden vigtigt, at alle medarbejdere hjalper borgere videre, hvis de har ringet til en for-
kert afdeling.) Borgerradgiveren foreslar en samlet oversigt over telefontiden. Se mere under an-
befalinger pa side 18.

H

Digitale postkasser

Borgerradgiveren vurderede, at for at lette kommunikationen, gge effektiviteten og forbedre sik-
kerheden af personfglsomme oplysninger, burde der oprettes flere digitale postkasser. Der blev an-
befalet at etablere en "Hovedpostkasse" m.fl. samt arbejdsgange, der sikrede videre distribuering
af de indkomne borgermeddelelser.

Der er fortsat ikke oprettet en digital hovedpostkasse. Lederen af Borgerservice har oplyst, at det
vurderes mere hensigtsmaessigt, at borgerne anvender de specifikke kontaktpunkter (emner), som
findes i den digitale postlgsning. Herved sikres, at henvendelserne sendes direkte til den relevante
afdeling, hvilket reducerer behovet for, at flere medarbejdere gennemlaser borgernes indsendte
oplysninger. Derved tages der hensyn til databeskyttelsesreglerne (GDPR).

Borgmesterens digitale postkasse er blevet “optimeret” i forhold til, at der nu er kommet kontakt-
punkt, der ggr det nemmere for borgerne at sgge "borgmesteren” frem, hvis man gnsker at skrive
til ham.

Borgerradgiveren har forslag til forbedring af brugen af digital post. Se side 11-13.



@vrige fokuspunkter - sagsbehandlingstid

Nedbringelse af sagsbehandlingstiden har vaeret et centralt fokusomrade - bade for den tidligere
og den nuvaerende Borgerrddgiver. Indsatsen har omfattet hele organisationen og haft szerligt fo-
kus pa overholdelse af udmeldte sagsbehandlingsfrister samt lovbestemte frister.

Centercheferne understreger, at de ggr, hvad de kan for at reducere ventetiden, og der er ivaerksat
forskellige tiltag for at give borgerne en oplevelse af hurtigere behandling, herunder:

>

>

vV VYV V VYV V

Sikring af bemanding i telefontiden
Hurtig tilbagemelding p& henvendelser, herunder indtalte beskeder pa telefonsvarer

Undga at bruge telefontiden pa at ringe tilbage pa indtalte beskeder, da det blokerer
for nye opkald

Optimering af antallet af "kger” i telefonsystemet
Prioritering? af sager gennem kategorisering (fx hastesager, standard, komplekse)
Kortlaegning af nuveerende arbejdsgange og identifikation af flaskehalse

Treening i effektiv sagsbehandling og brug af digitale vaerktgjer

Specialisering af medarbejdere i komplekse sagstyper (viden om Igsningen af en op-
gave mindsker tidsforbruget)

2 Prioritering er kun relevant inden for visse omrader.



Henvendelseri 2025

I 2025 har Borgerradgiveren modtaget i alt 381 henvendelser. Borgerradgiverstillingen er esti-
meret til ca. 300 arlige henvendelser.

Der er tale om en stigning3 pa ca. 18 % sammenlignet med aret fgr, hvor der var 296 henvendel-
ser i arets sidste 11 maneder. Det samlede antal henvendelser (i 2025) kommer fra ca. 350 indivi-
duelle borgere, hvilket vil sige, at ca. 8 % af borgerne har haft mere end én henvendelse?*.

25% har rettet henvendelse pad vegne af en anden person. Disse henvendelser drejer sig hovedsa-
geligt om neere pargrende som aegtefzeller, foraeldre eller bgrn (over 18 &r). Man kan sige, at bor-
gerradgivningen dermed ogsa er tilgaengelig for borgere, som kan have udfordringer med at tage
det fgrste skridt til kontakt. Henvendelser pa vegne af andre tzeller ogsa "bekymringsskrivelser”,
hvor voksne borgere henvender sig om andre voksne (aeldre) borgere, som de er bekymret for.
Det skal bemaerkes, at Borgerradgiveren har behandlet ca. 38% af henvendelserne (alene) uden at
involvere andre i kommunen. Der er hovedsagelig tale om vejledning samt en drgftelse med borge-
ren om de valg, som borgeren har i forhold til den konkrete problemstilling. Derudover er der ydet
hjeelp til partshgringssvar og klageskrivelser.

Borgerradgiveren har i arets lgb 0gsa ydet vejledning og bistand til kommunalt ansatte, der i deres
virke har veeret i tvivl om, hvordan de bedst muligt kunne hjaelpe en borger videre.

Forrige arsberetning Denne arsberetning

Antal henvendelser 2024 Antal henvendelser 2025

11 mdr. = 296 henvendelser | = 381 henvendelser
Center for Sundhed & Omsorg 44 (15%) 48 47 (12%)
Center for Arbejdsmarked 77 (26%) 84 117 (31%)
Center for Bgrn & Laering 7 (2%) 8 13 (3%)
Center for Trivsel & Social Indsats 76 (26%) 83 96 (25%)
Center for Borger & Branding® 17 (6%) 19 20 (5%)
Center for Teknik & Miljg 35 (12%) 38 40 (11%)
Center for Politik & Personale Ingen 3 (1%)
Center for @konomi & Ejendomme Ingen Ingen
Ikke kommunalt 40 (13%) 44 45 (12%)

De mgrkergde tal for 2024, er omregnet til 12 maneder og kan derfor sammenlignes med 2025.

'ITkke kommunalt’ omhandler henvendelser, der ikke kan behandles i den kommunale forvaltning.
Der kan vaere tale om, at borgeren i stedet skal rette henvendelse til andre offentlige myndigheder
(SKAT, Udbetaling Danmark, Regionen, domstole m.v.) eller der er tale om private forhold®, samt
ansaettelsesretlige problemstillinger. Borgerradgiveren har henvist borgerne videre til rette in-
stans. Det er Borgerradgiverens erfaring, at det “ikke kommunale” forventeligt udggr 10-14% af de
samlede henvendelser.

3 Ved sammenligningsberegning er der taget hgjde for, at der kun var 11 maneder i 2024.
4 Se bilag "B”, hvor det redeggres for, hvorledes der optzelles henvendelser.

5 Henvendelser inden for Borger & Branding er alle pd naer én i henhold til Borgerservice.
6 Private forhold er f.eks. nabostridigheder.



Hvad viser statistikken?

Diagrammet viser den procentvise fordeling af de 381 henvendelser fordelt pa den borgerrelate-
rede centre. En procent svarer til ca. 3,8 henvendelser.
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kM Angivet i procent

Center for Arbejdsmarked har oplevet den stgrste stigning (40%) i henvendelser: Fra 77 (847)
til 117 (+33). Center for Arbejdsmarked er et stort center, der — ud over Jobcenteret - ogsa om-
fatter Sprog- og Integration, Ydelsesafdelingen samt Ungeenheden. Naesten 60% af de 117 hen-
vendelser fordeler sig pa tre “grupper”:

o Fgrtidspensions-relateret henvendelser (15 % af de 117 henvendelser)
e Sager henhgrende i Ungeenheden (15 % af de 117 henvendelser)
e Spgrgsmal og ansggninger i Ydelsesafdelingen (28 % af de 117 henvendelser)

Det er Borgerradgiverens erfaring, at der hvert ar er en del henvendelser fra borgere, som mener
sig berettiget til en fortidspension. Borgere som - ud over deres egen situation - ofte ogsa inddra-
ger, hvad de har laest om Jobcenteret her og i andre kommuner. Borgerne giver udtryk for, at det
naermest er en selvfglge, at man ikke kan forvente andet end “modstand” og “kamp”, nar man

7 Omregnet fra 11 maneder til 12 m8neder. I 2024 var der ikke borgerrddgiverfunktion i januar-méaned.



mod sin vilje bliver "underlagt Jobcenteret". De oplever at blive mgdt med en systematisk og admi-
nistrativ tilgang, hvor fokus er pa regler og procedurer frem for deres individuelle livssituation. Det
er Borgerradgiverens vurdering, at der er tale om en landsdaekkende problemstilling, hvor det er er
uklart for borgerne, hvordan pensionskriterierne skal fortolkes, og at der derved opstar "en kamp”

for opndelse af fartidspension.

15 % af de 117 henvendelser vedrgrer Ungeenheden, som handterer ungesager fra det fyldte 15.
3r og beskaeftigelsessager frem til det 25. &r. Henvendelserne omhandler primaert sager efter Bar-
nets Lov og drejer sig isaer om:

e Anbringelsessager (spgrgsmal i relation til bl.a. samvaer og samvaersudgifter m.v.)
e Manglende kontakt til sagsbehandler
e Lang sagsbehandlingstid

Derudover har Borgerradgiveren modtaget en raekke henvendelser relateret til boligforhold. Det
drejer sig om borgere, der star (akut) uden bolig og har sggt om enkeltydelse til depositum via
Ydelsesafdelingen. Henvendelser relateret til Ydelsesafdelingen omhandler ogsa borgere, der er
uenige i beregningen af bl.a. kontanthjzaelp, flekstilskud og enkeltydelser.

Sammenligning® af antal henvendelser i 2024 og 2025 inden for Center for Teknik & Miljo og
Center for Sundhed & Omsorg viser, at henvendelsesmangden er den samme i de to ar.

Inden for Center for Trivsel & Social Indsats er der tale om en stigning pa ca. 16%. Borgerrad-
giverens interne registrering viser, at der i fgrste halvdr var 63 henvendelser, hvorimod andet
halvar var halveret til 33. Det vides ikke hvorfor.

812024 er der tale om registrering for 11 m8neder, mens 2025 omfatter 12 maneder. Sammenligningen sker derfor ved at

dividere henvendelsesantallet med henholdsvis 11 og 12 for at f& et gennemsnit pr. méned.
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Borgerrdadgiverens refleksioner

Afsnittet “Borgerradgiverens refleksioner” indeholder eksempler pa borger-
henvendelser, som Borgerraddgiveren har modtaget i 2025. Centercheferne
har haft mulighed for at kommentere pa indholdet i arsberetningen, samt
problemstillingerne er blevet drgftet med dem i Igbet af aret.

Digital Post som udgangspunkt for kommunikation

I foraret og sommeren 2024 blev det af sikkerhedsmaessige arsager besluttet at fjerne stort set
alle mailadresser fra Guldborgsund Kommunes hjemmeside. Formalet var at sikre, at borgere og
myndigheder fremover kommunikerer via digital post (f.eks. e-Boks).

P& kommunens intranet - som kun er tilgaengeligt for medarbejdere - fremgar fglgende interne
retningslinjer:

< Almindelig mail ma& anvendes til nyhedsbreve, bestilling af forplejning, kommunikation med
pressen og lignende, sa leenge indholdet ikke indeholder personoplysninger, fortrolige op-
lysninger, afggrelser eller kontrakter.

o,
g

% Usikker mail ma kun bruges til at opfordre borgere eller virksomheder til at benytte en an-
den, sikker kommunikationskanal.

Disse retningslinjer er forankret i en procedure® godkendt af direktionen, hvor det blandt andet
fremgar:

"Som ansat i Guldborgsund Kommune skal du sikre, at al digital kommunikation foreg8r p8 en lov-
lig og betryggende m8de, der tager hensyn til borgerens og virksomhedens retssikkerhed. Derfor
bruger vi som udgangspunkt altid Digital Post."

Borgerradgiveren har observeret flere tilfaelde, hvor retningslinjerne ikke har vaeret fulgt:
Afggrelse sendt via usikker mail

% En lang faglig afggrelse fra Teknik & Miljg - indeholdende vurderinger, skgn, begrundelser,
lovgrundlag og klagevejledning - blev sendt til borgerens almindelige mailadresse i stedet
for anvendelse af den digitale Igsning, og det var ej heller formateret i en officiel brevska-
belon med kommunens logo. Det underminerer bade sikkerheden og professionalismen.

Aktindsigt sendt til personlig mail

< En partsrepraesentant sendte, pa vegne af en borger, en anmodning om aktindsigt (til soci-
alomrédet) til sagsbehandlers personlige e-mail. Da sagsbehandleren var fraveerende i ca.
4 uger, blev anmodningen ikke behandlet rettidigt. Det betgd, at borgerens ret til aktind-
sigt inden for 7 hverdage ikke kunne imgdekommes, da ingen andre i afdelingen var be-
kendt med henvendelsen. Partsrepraesentanten havde svaert ved at forstd, at forsendelser
mellem e-mails skulle veere et problem, da de plejede at kommunikere via e-mail.

° https://intranet.guldborgsund.dk/api/documents/57742/data?inline=true
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Oplysninger bedt sendt til mailadresse

< I Ydelseskontoret under Center for Arbejdsmarked blev borgere i et meddelelsesbrev bedt
om at indsende oplysninger til en mailadresse. I stedet burde der have vaeret henvist til et
kontaktpunkt til brug for digital postforsendelse.

Det skal bemaerkes, at det i den digitale retningslinje er praeciseret, at der en rackke omrader i
kommunen, som er undtaget for kravet om altid at benytte digital postforsendelse. F.eks. pa kul-
tur- og fritidsomradet i forhold til kommunikation med foreninger m.v.

Udfordringer for Borgerne

Borgerradgiveren oplever, at mange borgere har svaert ved at forstd, hvorfor de ikke kan fa udle-
veret en konkret medarbejders mailadresse. I Igbet af dret har Borgerrddgiveren gentagne gange
hjulpet borgere med at finde det rette kontaktpunkt i digital post. Det er dog blevet tydeligt, at der
ofte mangler kontaktpunkter - eller at de er svaere at finde. Borgerrddgiveren har derfor videregi-
vet forslag til forbedringer til de relevante afdelinger og centre.

Vejledning om digital postforsendelse

Ved indsendelse af oplysninger fra borger til myndighed er det vigtigt, at vejledningen er tydelig og
preecis. Det er ikke tilstraekkeligt blot at henvise til, at oplysninger kan sendes via borger.dk, da
mange borgere har svaert ved at forsta, hvad dette indebaerer. Det, der reelt menes, er, at oplys-
ninger skal sendes fra borgerens digitale postkasse — eksempelvis via borger.dk eller e-Boks. For at
sikre korrekt modtagelse bgr det digitale brev tydeligt angive navnet pa den relevante modtager
eller det specifikke kontaktpunkt, f.eks. "Center for Arbejdsmarked". Dette gger succesen for, at
henvendelsen ndr frem til rette modtager.

Der er hjzelp at hente for medarbejderne pa Intranettet: https://intranet.guldborgsund.dk/docu-
ments/2886 (Guiden er ogsa indsat under bilag i denne drsberetning).

Aktindsigt — brugen af kontaktpunker

Aktindsigt - pa foranledig af henvendelser til blandt andre Borgerradgiveren, er der nu blevet ar-
bejdet intenst med hjemmesiden for at fa gjort det nemmere for borgerne, hvordan de kan sende
deres anmodninger om aktindsigt. P& hjemmesiden?® kan borgerne fa oplyst direkte "kontaktpunk-
ter”, som de kan skrive til fra deres digitale postkasse, nar de vil anmode om aktindsigt!?.

10 Aktindsigt | Guldborgsund Kommune
11 Sgg | Guldborgsund Kommune
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https://eur03.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fintranet.guldborgsund.dk%2Fdocuments%2F2886&data=05%7C02%7Cefri%40guldborgsund.dk%7C3b757f9c99324de8af2008de541b1f79%7C237bb9cd925c41fcaa3b71395d0ab97b%7C0%7C0%7C639040672631227975%7CUnknown%7CTWFpbGZsb3d8eyJFbXB0eU1hcGkiOnRydWUsIlYiOiIwLjAuMDAwMCIsIlAiOiJXaW4zMiIsIkFOIjoiTWFpbCIsIldUIjoyfQ%3D%3D%7C0%7C%7C%7C&sdata=jzRvXAflEV5h5E%2Fbuy5zkRwV5seIpwOchRIB4R9SU2U%3D&reserved=0
https://www.guldborgsund.dk/om-kommunen/aktindsigt
https://www.guldborgsund.dk/soeg?query=aktindsigt

Juridisk og administrativt ansvar

N&r en borger indsender oplysninger digitalt — eksempelvis en klage - kan myndigheden ikke afvise
modtagelsen; ved at sige, at det ikke er modtaget. Digital kommunikation anses som modtaget,
nar den er afleveret i myndighedens digitale postkasse. Det samme gaelder, ndr myndigheden sen-
der digitalt til borgeren.

Et konkret eksempel illustrerer vigtigheden af korrekt angivelse: En klage sendt til Center for Tek-
nik & Miljg kunne ikke findes, og myndigheden meddelte borgere, at klagen ikke var modtaget.
Borgeren kunne over for Borgerradgiveren dokumentere, at klagen var sendt via digital postforsen-
delse. Efterfglgende blev klagen fundet.

Borgerradgiveren foreslar, at der bliver sat fokus pa internt blandt ledere og medarbejdere at mini-
mere brugen af e-mail mellem borger og myndighed. Mere viden til medarbejderen i korrekt brug
af digital postforsendelse.
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Helhedspleje og serviceniveau

Et centralt element i den nye Aldrelov er indfgrelsen af helhedspleje, som skal sikre sammenhaen-
gende og tvaerfaglige forlsb med fokus pa den enkeltes livssituation, kontinuitet og medindflydelse.
Med ikrafttreedelsen af den nye Aldrelov den 1. juli 2025 er kravet om arlige kvalitetsstandarder
bortfaldet. Tidligere fungerede disse standarder som en vejledende beskrivelse af det politisk fast-
satte serviceniveau over for borgere, og dertil kom en individuel vurdering af den enkelte borgers
behov. I stedet har Byrddet nu godkendt en ny serviceinformation med titlen "Helhedspleje til bor-
gere i eget hjem"!2, som afspejler lovens principper.

Center for Sundhed & Omsorg har arbejdet intensivt med implementeringen af den nye lov. Frem-
over visiteres borgerne til en samlet hjelpepakke, som indeholder den stgtte, borgeren er beretti-
get til. Borgeren har medindflydelse p&, hvorndr og hvordan dele af pakken anvendes.

Borgerhenvendelser og klagepunkter

I drets fgrste halvar, dvs. inden den nye /ldreloves ikrafttreeden, modtog Borgerradgiveren 17
henvendelser fra borgere, der udtrykker utilfredshed med det nuveerende serviceniveau. De typiske
klagepunkter omfattede:

e Manglende optgrring af vand efter bad / ingen vask pa ryggen
e Renggring hver 3. uge i stedet for hver 2. uge

e Krav om brug af robotstgvsuger, som borgeren selv skal anskaffe

Sundhed & Omsorg forklarer, at de tilfselde, hvor borgere har oplevet ikke at kunne fa hjeelp til at
tgrre vand op efter bad, skyldes en faglig vurdering af, at der ikke har vaeret nogen faldrisiko for-
bundet med at lade vandet lufttgrre. B&de under den tidligere og den nuvaerende lovgivning foreta-
ges der altid en konkret og individuel vurdering af borgerens behov for hjaelp.

12 https://www.guldborgsund.dk/borger/pensionist-og-aeldre/aeldrereform-2025+#servicebeskrivelser-under-aeldreloven-96 og
https://www.guldborgsund.dk/media/2mrfgp4i/serviceinformation-helhedspleje-fritvalgsomraade-210525.pdf
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Det viste sig, at der var tale om en misforstdelse, da flere borgere fik oplyst, at de ikke kunne blive
vasket pa ryggen.

Andringen af renggringsintervallet - hver anden uge til hver tredje uge - her er der foretaget indi-
viduelle vurderinger, og borgere, som ofte spilder eller pd anden vis har svaert ved at holde rengg-
ringsstandarden, da seettes der ind med "ad-hoc-renggring”i3.

Uddrag fra tidligere kvalitetsstandarder viser, at der ikke tilbydes hjeelp til stgvsugning eller gulv-
vask, hvis borgeren vurderes at kunne klare opgaven ved hjzelp af:

e mindre belastende arbejdsstillinger
e opdeling af opgaven over tid eller
e brug af hjelpemidler som robotstgvsuger eller fladmoppe med sprayfunktion

Selvom antallet af henvendelser (17) er hgijt i Borgerradgiverens regi, kan Borgerradgiveren ikke
kommentere pa det politisk vedtaget serviceniveau, jf. vedtaegterne for funktionen. Men borgerne
har mulighed for at indgive klager til Ankestyrelsen, hvoraf flere af dem forsat afventer svar.

I sidste halvar af 2025 har Borgerradgiveren ikke modtaget nogen henvendelser i henhold til oven-
stdende beskrevne problemstillinger. Det kan veere et tilfeelde eller det kan veere effekten af hel-
hedsplejen i den nye Aldrelov. Det m3 tiden vise.

Nyt aeldretilsyn og Aldrelinje

Styrelsen for Patientsikkerhed har ikke laengere ansvar for zldretilsynet. Opgaven er overgdet til et
nyt tvaerkommunalt tilsyn, som varetages af Hjgrring, Gentofte og Silkeborg kommuner og daekker
hele landet. Der er samtidig oprettet en ny Zldrelinje (tIf. 7020 2018), hvor borgere, pargrende,
medarbejdere og ledere anonymt kan henvende sig med bekymringer om pleje og omsorg. Aldre-
linjen skal ggre det lettere at reagere p& mistanke om svigt eller manglende kvalitet.

13 "Ad hoc" er et latinsk udtryk, der betyder "til dette form8l" eller "for dette specifikke tilfelde”.
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Hvornar kan man forvente et svar?

Borgerradgiveren oplever, at det kan veere uklart for borgere,
hvorndr de kan forvente svar pa klager rettet mod Center for
Teknik & Miljg. Der er ikke tale om klager over konkrete afgg-
relser, men om henvendelser hvor borgere udtrykker utilfreds-
hed med, at kommunen f.eks. ikke forer tilsyn eller reagerer pd
miljgmaessige uhensigtsmaessigheder.

Center for Teknik & Miljg oplyser, at der ikke er fastsat tidsfrister for behandling af denne type kla-
ger, og det fremgar heller ikke af kommunens hjemmeside. Det er sandsynligt, at sddanne klager
ikke er omfattet af reglerne om fastsaettelse af sagsbehandlingsfrister. Alligevel giver borgere ud-
tryk for, at det opleves som et brud pa deres retssikkerhed, ndr der gar maneder uden at de hgrer
noget. De spgrger: Kan det virkelig vaere rigtigt, at man som borger ikke far nogen form for tilba-
gemelding?

Ombudsmanden har udtalt fglgende om sager, der ikke er afggrelsessager:

"I sager, der ikke er afggrelsessager, folger det af god forvaltningsskik, at myndigheden i alminde-
lighed bar bekraefte modtagelsen af henvendelser, hvis det ikke er muligt at svare inden for rimelig
tid. I den forbindelse bgr myndigheden s& vidt muligt give oplysninger om, hvorn8r henvendelsen
vil kunne ventes besvaret. Desuden bar rykkerskrivelser — n8r disse er rimeligt begrundet — besva-

res. "4

Borgerradgiveren vil foresld, at borgeren far tilsendt en kvittering p&, at deres henvendelse er
modtaget. Safremt borgerne ikke kan forvente et svar inden for f.eks. 4 uger, da bgr det kvitte-
ringsmeddelelsen fremgar, hvornar de kan forvente et svar.

"Jeg kan ikke fa kontakt til min sagsbehandler”

Borgerradgiveren modtager ofte henvendelser om manglende kontakt til sagsbehandler, szerligt in-
den for bgrn-, unge-, voksen- og beskaeftigelsesomradet. Flere borgere oplever, at det er vanske-
ligt at f& svar, selv efter gentagne forsgg via telefonbeskeder og henvendelser.

Uklarhed om indgdende aftale-tidspunkter og manglende kontakt kan medfgre forlaenget sagsbe-
handling, gge misforstdelser og bevirke svaekket tillid.

Borgerradgiveren anbefaler:

At borgere via hjemmesiden kan se telefontider for afdelinger.

At ledere sikrer, at medarbejdere overholder telefontider, aftaler og besvarer beskeder inden for
fastlagte tidsfrister.

@nske om sagsbehandlerskifte

Skift af sagsbehandler er ikke en rettighed, men en mulighed, som afggres af naermeste leder. Ofte
gives afslag, da et skifte typisk forlaeanger sagsbehandlingen. Det bgr overvejes om borgerne kunne
tilbydes dialog med en leder om &rsagen til gnsket og fa en forklaring, hvis skift ikke er muligt.

14 https://www.ombudsmanden.dk/find-viden/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/11-sagsbehandlingstid#heading19
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Skgn under regel

En myndighed ma ikke saette skgn under regel, det vil sige opstille faste regler for udgvelse af
skgnnet, da det vil vaere i strid med det grundlaeggende princip om, at afggrelser altid skal traeffes
efter en konkret individuel vurdering.

I forbindelse med det netop afholdte Kommunal- og Regionsvalg, da har der vaeret opsat valgpla-
kater. Reglerne for opsaetning af valgplakater findes i Vejlovens § 8415, Her fremgar det, lidt kring-
let formuleret, at der ikke m& opsaettes plakater i rundkgrsler, hvor indfaldsvejene har en ha-
stighed pa 60 km/t eller derover. For indfaldsveje til rundkgrsler med tilladt hastighed p& 50 km/t
ma der godt opsaettes valgplakater. Kommunens vejmyndighed har dog mulighed for konkret at
vurdere trafiksikkerheden p8 kommunens veje og kan dermed forbyde opsaetning af valgplakater,
hvor der vurderes at veere risiko for trafiksikkerheden.

Valgplakater ma opsaeettes 4 Igrdage for valget. I 2025 var det fra den 25. oktober. En lille uge se-
nere, den 31. oktober besluttede kommunens vejmyndighed at forbyde opseaetning af valgplakater i
alle kommunens rundkgrsleri®,

Valgplakater i rundkgrsler

Der er tale om et generelt forbud, hvilket betyder, at hver enkelt rundkgrsel ikke er blevet vurderet
konkret. Derved bliver der tale om at saette skagn under regel, hvilket ikke er tilladt, da det i praksis
svarer til, at kommunen har “andret” Vejlovens § 84.

Centerchefen for Teknik og Miljg foreslar, at der inden det naeste valg laves en vurdering af alle
rundkgrslerne for at se, om der er nogle rundkgrsler, hvor det ikke vurderes at forhindre hensigts-
maessige oversigtsforhold eller i gvrigt udggr en fare for trafiksikkerheden. Rundkgrslerne i kom-
munen blev ikke vurderet konkret og enkeltvis, og derved kan der veere tvivl om, hvorvidt der er
tale om at seette skgn under regel. Denne tvivl mener ledelsen i Teknik & Miljg skal undgds i forbin-
delse med det kommende folketingsvalg.

Borgerradgiveren opfordrer til, at der kommer opmaerksomhed pa ikke at seette skon under regel.

15 https://danskelove.dk/vejloven/8
6 Teksten i rgde boks er fra kommunens hjemmeside.
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Nye fokusomrader for 2026

Anbefalingerne i denne 8rsberetning er realistiske tiltag, som Borgerrddgiveren vurderer kan
indfgres uden at gge centrenes driftsomkostninger. Disse mindre tiltag kan dog have stor be-
tydning for borgerens oplevelse af, om sagsbehandlingen har vaeret “retferdig”.

Anbefalinger for 2026

Tydelig vejledning om Digital Post (indgdende post)
Borgerradgiveren vil foresld, at der szettes fokus pa at gore medarbejderne opmaerksomme p3 at
bruge - de allerede udarbejdede - vejledninger aktivt i forhold til at guide borgerne i at indsende
dokumenter og oplysninger digitalt. Samtidig anbefales det, at kontaktpunkterne i Digital Post Ig-
bende opdateres og samles i en let tilgeengelig oversigt.

Intern fokus pé digital sikkerhed (udgdende post)

Borgerradgiveren foreslar, at der tilbydes korte mini-kurser (i korrekt brug af udsendelse af post
via den digitale Igsning), eventuelt som virtuelle sessioner. Kurserne bgr have fokus pa det juridi-
ske ansvar og de mulige konsekvenser ved fejl, s& medarbejderne bliver godt rustet til at over-
holde de geeldende retningslinjer!”.

Kvittering og forventet svartid

Forslag om indfgrelse af en praksis, hvor alle henvendelser pa udpegede omrader (f.eks. Center for
Teknik & Miljg) ogsd dem, der ikke er afggrelsessager - far en kvittering med oplysning om forven-
tet behandlingstid. Dette er i tr&d med Ombudsmandens anbefalinger om god forvaltningsskik og
vil bidrage til en tydeligere forventningsafstemning i sagsprocessen.

Oversigt over telefontider

Forslag om etablering af en samlet og opdateret oversigt over telefontider for alle afdelinger. Over-
sigten bgr vaere tilgeengelig bade internt og for borgere via kommunens hjemmeside. Det bgr sam-
tidigt overvejes om, der kan etableres en mere ensartet struktur for telefontider, s3 borgerne nem-
mere kan planlaagge kontakt, samt det vil ggre det lettere for medarbejdere at viderestille opkal-
dene til andre afdelinger og centre.

@vrige fokuspunkter

Borgerradgiveren vil i det kommende &r have et szerligt fokus pa snitflader og samarbejde pa
tvaers af centre - herunder tvaerfagligt samarbejde.

17 Der har tidligere veeret iveerksat af en intern informationskampagne, for medarbejdere, omhandlende korrekt brug af digital

post. Men den har ikke slet igennem alle steder.
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Afsluttende ord

Afslutningsvis vil jeg gerne endnu en gang understrege, at 3rsberetningen udelukkende bygger pa
de borgerhenvendelser, jeg har modtaget i 2025. Der er ikke foretaget en systematisk gennem-
gang af kommunens fagomrader, og beretningen afspejler derfor ikke et repraesentativt billede af
den samlede sagsbehandling. Mine observationer og anbefalinger skal ses i dette lys.

Jeg oplever en stor vilje i organisationen til at tage hdnd om de udfordringer og mangler, jeg har

papeget Igbende. Det understreger borgerrddgiverfunktionens relevans og veerdi - til gavn for bor-
gere, pargrende, medarbejdere, ledere, direktion og Byrad.

Else Friis-Hansen
Borgerr8dgiver

Februar 2026

Arsberetning er godkendt af Byr&det den 19. marts 2026.
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Bilag A: Borgerradgiverfunktionen

Guldborgsund Kommune har siden den 1. oktober 2021 haft en borgerradgiverfunktion i henhold til
Styrelseslovens § 65e. Borgerradgiveren er ansat direkte under Byradet, og er i sit virke neutral og
fungerer uafhaengigt af kommunens gvrige organisation. Borgerrddgiveren kan ikke indgd som bi-
sidder eller partsrepraesentant for borgerne. Henvendelserne skal almindeligvis indgives senest 1 ar
efter, at haandelsen har fundet sted.

"Formalet med Borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Guldborgsund Kom-
mune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbe-
handling og faktiske forvaltningsvirksomhed. "8

"Borgerradgiverens faste opgaver er at bistd borgere, der er utilfredse med Guldborgsund Kommu-
nes handlinger og undladelser ved at behandle henvendelser fra borgerne om Guldborgsund Kom-
muneyde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrgrer Guldborgsund Kommune yde hjaelp til
forstaelse af afggrelser m.v. fra Guldborgsund Kommune, og tilbyde maegling i sager, hvor dette
antages at kunne lgse konflikter mellem kommunen og borgeren.”!°

"Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Guldborgsund Byrad. I beretningen redeggr Borger-
radgiveren for sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer af overordnede forhold inden for
Borgerradgiverens kompetence som ikke er tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling, borger-

betjening m.v. Borgerradgiveren kan, i den forbindelse, komme med forslag og anbefalinger til By-
radet og forvaltningen. Beretningen offentligggres.”2°

Borgerradgiveren er ikke en del af kommunens administration og kan ifglge vedtaegterne2! komme
med de aendringsforslag i organisationen, som Borgerradgiveren finder belaeg for.

Flere informationer om borgerradgiverfunktionen kan findes pa kommunens hjemmeside.

Kontakt:

Borgerradgiveren har kontor pa radhuset, Parkvej 37, 4800 Nykgbing. Ved behov kan mgder ogsa
afholdes andre steder i kommunen eller i szerlige tilfaelde i borgerens hjem. Borgerradgiveren kan
kontaktes telefonisk pa 2518 0340 i kommunens abningstid, og det er ogsa muligt at skrive til Bor-
gerradgiveren via digital post.

18 83 j vedtaegt for Borgerradgiveren.

19811 vedtaegt for Borgerradgiveren.

20 §7 vedtaegt for Borgerrdgiveren.

21 Vedteegt for borgerrddgiveren | Guldborgsund Kommune, §§24-25.
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Bilag B: Begrebet "henvendelse”

Forespgrgsler fra borgerne til Borgerradgiveren defineres som "henvendelser” uanset omfang og
alvorlighed. Borgerrddgiveren undlader bevidst at bruge betegnelsen “klager”, idet funktionen ikke
er en ankeinstans.

Borgerrddgiveren registrerer henvendelserne pa falgende made: En henvendelse omhandler ét
emne, f.eks. hjaelp til personlig pleje (hjemmehjeelp). Hvis samme borger ogsa har spgrgsmal om
ansggning om hjselpemidler, registreres det som en anden henvendelse. En borger kan have flere
henvendelser inden for samme center. For eksempel, hvis en borger bade sgger hjzelp til kontant-
hjeelp og enkeltydelse, tzeller det som to henvendelser, selvom begge registreres i Center for Ar-
bejdsmarked. Hvis en borger henvender sig flere gange om samme emne, f.eks. gnsket om at fa
hjemgivet et anbragt barn, teller det kun som én henvendelse i statistikken

Ved arsskiftet saettes antallet af henvendelser til nul, men hvis en borger har henvendt sig i 2025

vedrgrende en problemstilling, og denne borger ogsa i 2026 retter henvendelse vedrgrende samme
emne, teeller det som to henvendelser - en i hver drsberetning.
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Bilag C: vejledning fra

medarbejdere til borgerne

vedr. digital postforsendelse??:

Vejled borger i
at gd ind pa

www.borger.dk A

A, DO NORar. Ok

A Bargerdk - dn indgarg ol dat offantlige - wes berger.dk | T kit til denne tane

Tryk pd “Digital post” —]_

borgerdk

Din digitale indgang
il dat oiiffarlige

Log ind Log ind med MitID

I e 1
Skriv ny Tryk pd “Skriv ny
besked besked”

N

G ;i oosthasse

@ Skriv ny besked :| valg alle
ndbakke o
Valg Modtager | Ved feltet "Modtager™:
skriv "Guldborgsund =
Kommune”  —__ Sarly ny bosked
T i ]
[ =]

22 https://intranet.guldborgsund.dk/api/documents/53545/data?inline=true (fra kommunens intranet).
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Vealg Kategori

Tryk pa Vaelg Kategori —

Her kan man finde de
relevante kategorier
under enten Pensionist og
aeldre eller Sundhed og
sygdom

S—

Skriv ny besked___

—

* " \E\

Pensionist og &ldre

]

- @ a

Eller sag efter kategori —]__
D e
Skriv besked Her skal man skrive et

emne/overskrift og selve . . .
beskeden.
Beskeden er sikker og ma i

derfor indeholde
personfalsomme
oplysninger.

Mederst kan man
vedhafte filer, hvis man
har behov for dette.
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Send besked

MNar beskeden er klar til
afsendelse tryk pd Send
"

e
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