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”.. jeq fik hjelp og rddgivning krydret med lidt humor, og jeg
vendte faktisk smilende tilbage til min hjemlgshed, selv om jeg ikke
burde det” (borger)

“Jeg taenker, at borgerrdadgivningen er en vaerdifuld funktion i
kommunen ift. den gode borgerdialog, lzering og ikke mindst til
brobygning i et vanskeligt samarbejde” (ansat)
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Baggrund

En rapport fra Institut for Menneskerettigheder anbefalede allerede i 2017 kommunerne at

overveje, om etablering af en borgerrddgiverfunktion kan vaere et redskab til at styrke borgernes
retssikkerhed i kommunen. Rapporten pegede blandt andet pa:

at op imod en fjerdedel af de borgere, der selv har startet deres sag, synes, det var sveert
eller meget svaert at ansgge kommunen om hjeelp.

at cirka en femtedel har haft stgrre eller mindre vanskeligheder med at forstd kommunens
kommunikation.

at godt en femtedel slet ikke mener, de har haft mulighed for at blive hgrt i deres egen sag.
at omkring en femtedel af de borgere, der ikke fik medhold i deres sag, og som fik en
begrundelse, synes, at begrundelsen var sveer at forstd, og halvdelen mener ikke, at de er
blevet oplyst om klagemulighederne.

at knap en tredjedel af de borgere, der har klaget over kommunens afggrelse, oplevede, at
det var temmelig eller meget sveert at forstd klagevejledningen.

at over en fjerdedel ikke synes, at de har haft en god dialog med kommunen.

Justitia konkluderede i 2020, at det er:

“helt afggrende, at der veernes om borgernes retssikkerhed i mgdet med kommunen, og at
sagsbehandlingens kvalitet forbedres i en sddan grad, at borgerne kan fgle sig trygge, nar
kommunerne treeffer afggrelser, der griber vaesentligt ind i deres liv.

Borgerrddgiverordningen kan veere et vaesentligt element i en sddan proces mod et styrket
retssikkerhedsniveau i kommunerne.

Borgerrddgiverne bidrager pa flere mader til at forebygge fejl og mangler i den kommunale
sagsbehandling og hjeelper borgere, der har svaert ved at varetage deres interesser og
retssikkerhed. De kan f.eks. rddgive og vejlede borgere, nar kommunikationen mellem borger
og forvaltning er gdet i hdrdknude, eller ndr borgeren har brug for hjaelp med at klage over
en afggrelse. De fgrer ogsa tilsyn med kommunernes administration, herunder underviser og
sparrer med sagsbehandlerne i kommunernes forvaltning.”

Justitia anfgrte desuden blandt andet falgende:

"Borgerrddgiverordningen har vist sig at have nogle umiddelbare fordele i forhold til det
eksisterende (klage)system bl.a. p& grund af deres mere uformelle sagsbehandlingsstil, og


https://menneskeret.dk/files/media/dokumenter/udgivelser/forskning_2017/rapport_om_retssikkerhed_i_kommunerne_15dec2017.pdf
https://justitia-int.org/analyse-borgerraadgiver-en-sikring-af-borgernes-retssikkerhed/
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fordi det saerligt er ressourcesvage borgere, som benytter sig af ordningen. Samtidig er der
flere tegn p3, at borgerrddgiverne gar en vaesentlig retssikkerhedsmaessig forskel. I den
forbindelse kan bl.a. naevnes, at kommuner med borgerrddgiverordning i 2019 gennemsnitlig
havde faerre omggrelser af klagesager i Ankestyrelsen, og at langt stgrstedelen af
borgerrddgiverne oplever, at kommunerne er lydhgre overfor deres henstillinger og
anbefalinger, og at ordningen farer til gget retssikkerhed ved bl.a. at styrke fokus pa
forvaltningsretlige regler og principper.”

Justitia anbefalede i undersggelsen, at borgerrddgiverordningen ggres obligatorisk i alle kommuner.

Sadan gik det ikke, men Folketinget afsatte ved finansloven for 2021 en pulje pa 135 mio. kr. til
gkonomisk understgttelse af kommuner, som gnskede sig en borgerradgiverfunktion. Puljen lgber i
perioden 2021-2024 og udlgber sdledes ved udgangen af 2024. Som et resultat af de afsatte midler
ndede antallet af kommuner med en borgerrddgiverfunktion op pa 78.

Der er ikke ivaerksat en evaluering af anvendelsen af de midler, der blev afsat.

Formal og metode

I september 2023 blev det besluttet at iveerksaette en landsdaekkende undersggelse i regi af
borgerrddgivernetveerket med henblik pad at evaluere borgerrddgiverfunktionerne i danske
kommuner, herunder de mange nye funktioner som er etableret i 2021 og herefter. Undersggelsen
er ikke finansieret og er udarbejdet af de deltagende borgerradgivere.

Borgerrddgivernetvaerket bestar af 81 af de uafhaengige kommunale borgerrddgivere og har blandt
andet som formdl at understgtte den enkelte borgerrddgivers faglighed gennem vidensdeling,
erfaringsudveksling, kursusaktivitet mv. Netvaerket er baseret pd kommunernes frivillige deltagelse
0g understgttes sekretariatsmaessigt af midler fra finanslovspuljen.

Undersggelsens formal er at dokumentere, hvordan borgerrddgiverfunktioner opfattes af brugere og
ansatte, for at afdaekke om funktionerne har levet op til deres formél. Undersggelsen er organiseret
af en arbejdsgruppe fra forskellige kommuner og omfatter uddeling af spgrgeskemaer til bade
borgere og ansatte i perioden fra 8. januar til 31. januar 2024. Respondenternes anonymitet er
prioriteret for at sikre aerlige og repraesentative tilbagemeldinger.
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Formadlet med en borgerradgiverfunktion

Der er p.t. over 80 borgerradgiverfunktioner i Danmark. Langt stgrsteparten af landets kommuner
har sdledes valgt at have en borgerrddgiver. Funktionernes vedtaegter varierer, men formdlene med
funktionerne er generelt set de samme.

Formaélet med en borgerradgiverfunktion er at styrke dialogen mellem borger og kommune og sikre
borgernes rettigheder i deres kontakt med kommunen. Herigennem skal borgerrddgiverne bidrage
til at forbedre kommunernes borgerservice.

Borgerrddgiverne fungerer som uafhaengige instanser, der kan vejlede borgere om deres
rettigheder og pligter, hjeelpe med at forstd kommunens kommunikation og med at klage over
kommunens afggrelser samt bidrage til at finde og udpege systematiske problemer i kommunens
administration. Borgerrddgiveren arbejder sdledes for at sikre den enkelte borger en ordentlig
behandling og for at forbedre kvaliteten af kommunens borgerrettede administration ved at komme
med anbefalinger til aendringer i praksis eller politikker baseret p& de sager, der behandles.
Overordnet kan formalet siges at veere at styrke dialogen mellem borgere og kommune gennem
fremme af &benhed, gennemsigtighed, ordentlighed og retfaerdighed i den offentlige forvaltning.

Undersggelsens resultater

Spgrgeskemaerne blev besvaret af 47 borgere og 37 ansatte. Der er relativt fa svar fra borgerne,
hvilket muligvis skyldes, at borgerradgivernes brugere ofte er ressourcesvage borgere, eller
borgere, der er traette af dialogen med kommunen og derfor ikke gnsker mere kontakt end hgjst
ngdvendigt. Den anvendte papirbaserede metode har sandsynligvis ogsa spillet en rolle.

Tilbagemeldingerne var dog forholdsvis entydige og positive. De indikerer, at
borgerrddgiverfunktionen veerdsaettes hgijt af bade borgere og ansatte for sin evne til at forbedre
kommunikationen med kommunen, tilbyde relevant vejledning og bidrage til Igsning af sager.
Undersggelsen tyder pd en generel positiv opfattelse af borgerrddgiverens rolle og effektivitet.
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Hvordan oplever borgerne borgerradgiverne?

Borgerne benytter ifalge svarerne primaert borgerradgiveren til at hdndtere klager og for at blive
hgrt af kommunen.

“Borgerrddgiver er et godt Vaerktaj’ hvis man ikke bliver hort eller forstaet eller er uheldig
med systemet” (borger)

Borgerne henvender sig til borgerradgiveren
for...

at forstd en
afggrelse, et brev
eller andet fra

kommunen

at komme i
kontakt med
kommunen

at fa hjzelp fra

at klage over
kommunen

kommunen

at blive hgrt af
kommunen

“Jeg er glad for borgerrddgivningen fordi det er det eneste sted jeg fandt til mit problem”
(borger)

Langt stgrstedelen af borgerne oplevede, at de fik brugbar vejledning fra borgerradgiveren eller
blev hjulpet videre med deres sag, hvilket tyder pa en generel positiv oplevelse. 76,6 % var meget
enige heri, og 14,9 % var enige.
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“Jeg har vaeret yderst tilfreds med jeres rddgivning bl.a. i forhold til Ankestyrelse og kommunen.
Uden din hjeelp havde det veere svaerere for mig — de bedste anbefalinger” (borger)

Rdadet for Socialt Udsatte har i en rapport fra 2020 om socialt udsattes brug af klagesystemet peget
pd, at borgerrddgivere kan spille en vigtig rolle for borgernes kontakt med kommunen. Radet har
ogsa i samarbejde med Ankestyrelsen gennemfgrt en workshop med socialt udsatte om deres
oplevelser med at klage, som konkret peger pd behovet for et professionelt hjeelpekorps, hvis
funktionsbeskrivelse mere eller mindre matcher borgerrddgivernes. Borgerrddgivernetvaerkets
undersggelse bekraefter, at borgerrddgiverne bliver anvendt netop som et professionelt
hjaelpekorps.

87,3 % af borgerne var enige eller meget enige i, at borgerrddgiveren bidrog til at finde en lgsning,
hvilket generelt peger pd, at borgerrddgiverne bidrager til en effektiv problemlgsning.

“Jeg er meget taknemmelig for, at jeg som borger kan kontakte den uvildige borgerrddgiver og &
rad til, hvordan jeg mest hensigtsmaessigt henvender mig, ndr processen omkring en sag er gaet i
std” (borger)

Den hgje andel af borgere, der mener, at borgerrddgiverne bidrager til en effektiv problemlgsning,
skal ses i sammenhaeng med, at borgerne normalt fgrst henvender sig til borgerradgiverne, nar det
ikke er lykkedes at finde en Igsning i dialogen med en anden del af kommunen.

Mere end halvdelen af borgerne oplevede en bedre dialog med kommunen efter kontakt til
borgerrddgiveren. 55,4 % var enige eller meget enige heri.

"Det var meget rart med et fysisk mode. Og kunne 13 svar pd mine spargsmdél. Jeg synes for mit
vedkommende, at det var en stor lettelse at slippe for computerskaermen! Omgivelserne var rigtig
rare oveni og selvfalgelig den personlige kontakt” (borger)

Oplevelsen af en bedre dialog med kommunen skal ses i ss mmenhaeng med, at borgerne normalt
ferst henvender sig til borgerrddgiverne, nar dialogen med en anden del af kommunen er brudt
sammen, og borgerne mgder derfor ofte borgerrddgiveren med den erfaring, at dialogen ikke
fungerer.

Ankestyrelsens Retssikkerhedsenhed har i en undersggelse af kommunernes arbejde med
retssikkerhed pd socialomrddet blandt andet undersggt, hvordan og i hvilket omfang kommunerne
har tilrettelagt deres politiske og ledelsesmaessige fokus pé borgernes retssikkerhed pa



https://udsatte.dk/udgivelser/socialt-udsattes-brug-klagesystemet
https://ast.dk/publikationer/retssikkerhedsenhedens-undersogelse-om-kommunernes-arbejde-med-retssikkerhed-pa-socialomradet
https://ast.dk/publikationer/retssikkerhedsenhedens-undersogelse-om-kommunernes-arbejde-med-retssikkerhed-pa-socialomradet
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socialomrddet, og hvordan de ggr brug af borgerrddgivere. Ankestyrelsen naevner blandt andet, at
flere kommuner selv fremhaever, at begrundelsen i kommunens afggrelse til tider bliver meget
indforstdet og derfor ikke fremstar tydeligt nok for borgeren. Her kan borgerrddgiveren spille en
vigtig rolle for borgerens forstdelse af kommunens kommunikation og dermed for dialogen med
kommunen.

Flere borgerrddgivere og myndighedsledere fortzller i Ankestyrelsens undersggelse, at
borgerrddgiveren ofte bliver sat i spil, ndr dialogen mellem borger og kommune er gdet skaevt. Det
er deres oplevelse, at det ofte letter kommunikationen, ndr borgerrddgiveren deltager som uvildig
part, da borgerrddgiveren kan ‘overseette’ de forskellige perspektiver for parterne, s3 begge parter
faler sig hgrt.

12,7 % af borgerne oplevede ikke en bedre dialog med kommunen efter kontakt til
borgerrddgiveren. Dette indikerer, at der er plads til forbedring i forhold til opgaven med at styrke
dialogen mellem borger og kommune.

“Jeg er taknemmelig for den hjzelp jeg har faet. Dog er min sag kompleks pa et niveau der
overstiger de flestes. Har manglet lidt klare meldinger/kritik til kommunen, nar sagerne har veeret
uigennemskuelige selv for rédgiveren...” (borger)

93,7 % af borgerne ville anbefale andre at kontakte borgerrddgiveren, hvis de far brug for det.

“Jeg anbefaler andre udlendinge at komme for at forsta breve eller andet. Jeg synes, at det er en
god idé, at de sidder her og hjeelper andre” (borger)

Den hgje andel, som vil anbefale andre borgere at kontakte en borgerrddgiver, styrker antagelsen
om borgerrddgivernes positive indflydelse p& de enkelte borgere og pa tilliden til kommunen. Dette
geelder selv for en del af de borgere, som ikke oplevede en bedre dialog med kommunen efter
kontakt til borgerradgiveren.

Af Ankestyrelsens undersggelse fremgadr ogsd, at flere kommuner oplever, at borgerradgivere kan
skabe en stgrre tillid til systemet for borgerne, herunder fordi kommunerne oplever, at borgerne har
stgrre tillid til de afgarelser, der traeffes, hvis borgerradgiveren har veeret inddraget.
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Hvordan oplever kommunens ansatte
borgerradgiverne?

De ansattes svar peger p3, at borgerrddgiverne har relevans og hgj nytteveerdi.

94,6 % af de ansatte var enige eller meget enige i, at borgerrddgiverfunktionen medvirker til at
styrke dialogen mellem borgerne og deres kommune.

I Sgnderborg Kommune kom kommunens medarbejdere i 2023 med en stgtteerklzering til den
lokale borgerrddgiver i forbindelse med en politisk indstilling om at nedlaegge
borgerrddgiverfunktionen som led i budgettilpasninger. Medarbejderne anfgrte blandt andet
fglgende:

"Borgerrddgiverstillingen er en neutral og uafhaengig person ansat af kommunalbestyrelsen
der radgiver og vejleder borgere i forhold til klagemuligheder og regler for sagsbehandling
inden for kommunens omrader.

Formadlet med denne stilling er at borger bliver hgrt og fér en respektfuld behandling.
Borgerrddgiveren informerer om dine rettigheder og pligter og denne vejledning kan i mange
tilfaelde vaere en veere en bedre service fremfor, hvis det er myndighedspersonen der giver
den.

Det er klart en fordel for borgeren at blive mgdt af en borgerrédgiver, da det ofte drejer sig
om personlige eller familizere forhold, hvor dialogen kan vaere svaer, hvis man er frustreret i
mgdet med kommunen. Det kan vaere fremmende for dialogen bade for borgeren og
sagsbehandleren at have en uvildig person til at facilitere sagsbehandlingen.”

“Jeg taenker, at borgerraddgivningen er en vaerdifuld funktion i kommunen ift. den gode
borgerdialog, Iering og ikke mindst til brobygning i et vanskeligt samarbejde” (ansat)

Der var bred enighed blandt de ansatte om, at borgerrddgiverfunktionen bidrager positivt til
borgernes oplevelse af kommunen. 83,7 % var enten meget enige eller enige heri.

“Borgerrddgiver bidrager til at lgse konfiikter og forebygge misforstaelser mellem borger og det
offentlige-myndigheden, hvilket fremmer et positivt forhold og tillid til kommunen. Gennem en
dben dialog kan borgerrddgiveren ogsa identificere systemiske udfordringer og bidrage til
kontinuerlig forbedring af kommunens service” (ansat)



https://dagsordener.sonderborgkommune.dk/vis/pdf/bilag/94aff44a-135c-41f8-b465-71a0b6ede5b1/?redirectDirectlyToPdf=false
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Det fremgdr af Ankestyrelsens undersggelse, at tidspres, kompleksitet i lovgivning og kommunens
organisering kan udfordre den retssikkerhedsmaessige kvalitet i sagsbehandlernes arbejde.

36 % af myndighedslederne mener ifalge Ankestyrelsens undersggelse, at borgerradgiverfunktionen
i deres kommune er med til at styrke radgivernes (sagsbehandlernes) feerdigheder ift. at sikre
borgernes retssikkerhed i sagsbehandlingen. Endnu flere, 45 %, af de adspurgte ledere oplyser, at
de har anvendt borgerrddgiveren til sparring i enkeltsager, og 16 % har haft undervisning eller
oplaeg fra borgerrédgiveren.

94,6 % af de ansatte mener, at de kan traekke pa borgerrddgiverens viden og erfaring inden for
borgerbetjening og sagsbehandling. Det tyder p3, at de ansatte i kommunen ser en stgrre vaerdi i
borgerrddgiverens viden og erfaring, end myndighedslederne gav udtryk for i Ankestyrelsens
undersggelse.

"Som leder af en afdeling i et jobcenter er det fantastisk at arbejde sammen med en
borgerrddgiver. Neutral tilgang, og god til at give lzering fra sig” (ansat)

De udfordringer for sagsbehandlerne, som afdaekkes i Ankestyrelsens undersggelse og de ansattes
paskgnnelse af borgerrddgivernes viden og erfaring, viser et potentiale for lgft i kvalitet i
sagsbehandlingen og lzeringen i organisationen.

91,9 % af de ansatte vurderer, at borgerrddgiverfunktionen i deres kommune bidrager til
organisationens lzering.

“Jeg oplever at Borgerrddgiverens arlige rapport er et vaerdifuldt og relevant input til den politiske
0g organisatoriske dagsorden” (ansat)
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Konklusion

Den landsdaekkende undersggelse understreger borgerrddgiverfunktionens rolle i at styrke
borgernes position og tillid til kommunen. Den viser, at borgerrddgiverne bidrager til mere klar
kommunikation mellem borger og kommune, forbedrer sagsbehandlingen og hjselper med at
navigere i komplekse administrative systemer. Szerligt borgerrddgivernes evne til at fungere som
brobyggere ved konflikter eller misforstdelser og bidrag til organisatorisk leering og forbedring af
sagsbehandlingen kan fremhaeves.

Undersggelsen viser en hgj grad af tilfredshed med borgerrddgiverfunktionerne hos bade borgere
0g ansatte og bekraefter borgerrddgivernes rolle i at styrke retssikkerheden og forbedre
kommunikationen mellem borgere og kommuner.

Resultatet er meget tilfredsstillende i forhold til borgerrddgivernes malopfyldelse og steerkt
motiverende i forhold til at fortszette og udvikle arbejdet med at bygge bro mellem borgere og
kommuner.

Undersggelsen indikerer, at de mange nye borgerrddgiverfunktioner er kommet godt fra start, og
der er sdledes gode argumenter for fortsat at fokusere pd at udvikle og understgtte
borgerrddgiverfunktionerne, sd de kan bidrage endnu mere effektivt til at sikre borgernes
rettigheder og adgang til hjaelp.
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