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Kære borgere, politikere og 
ansatte i Vejle Kommune

Vejle Kommune har haft en borgerrådgiverfunktion siden den 1. juni 2022, hvor jeg blev ansat 
som borgerrådgiver. Funktionen er oprettet efter lov om kommunernes styrelse § 65e, er for-
ankret under byrådet og er uafhængig af kommunes udvalg og forvaltninger. Uafhængigheden 
er afgørende for, at mine vurderinger og undersøgelser af de borgerhenvendelser, som jeg får 
ind, kan ske på et fuldstændigt objektivt grundlag uden at være påvirket af anden interesse end 
overholdelse af lovgivningen og sikring af borgernes retssikkerhed.

Denne beretnings formål er at give en orientering om, hvad borgerrådgiveren laver og en afrap-
portering omkring de aktiviteter der har fundet sted i borgerrådgiverfunktionen siden juni 
2022 til og med december 2023. Byrådet kan bruge beretningen som et indblik i udviklings- og 
forbedringspotentialer i sagsbehandlingen og til at understøtte tilsynet med forvaltningerne. 
Beretningen giver også offentligheden indsigt i, hvordan nogle borgere oplever mødet med Vejle 
Kommune. Beretningen indeholder aktiviteter og informationer om borgerhenvendelserne.

Den sætter samtidigt fokus på indsigter og mønstre, der kan udledes af henvendelserne i 
perioden juni 2022 til december 2023. Beretningen munder ud i anbefalinger, der kan skabe 
udvikling samt forbedre arbejdsgange og borgerbetjeningen. Alt dette for at understøtte at 
borgernes retssikkerhed er i fokus. 

”Beretningen skal ikke ses som en generalisering. Det er vigtigt at 
påpege, at jeg er bevidst om den omfattende aktivitet der er i Vejle 
Kommune, hvor tusindvis af afgørelser træffes, og lige så mange 
borgere betjenes årligt gennem telefoniske samtaler og personlige 
henvendelser. Det er vigtigt at understrege, at der er mange 
henvendelser, som jeg ikke har direkte kendskab til.”
Citat: Thea Nielsen, Borgerrådgiver i Vejle kommune

Afslutningsvis vil beretningen også se fremad ift. fremtidige fokuspunkter for 2024. Det er 
områder, hvor jeg vil være særligt opmærksom. Det er intentionen, at et særligt fokus på 
udvalgte områder vil bidrage til at styrke dialogen med borgerne, forbedre borgerbetjeningen 
samt højne borgernes retssikkerhed. Jeg håber, at du som borger, politiker, ansat i kommunen 
eller på anden vis interesseret vil læse min årsberetning med nysgerrighed.

En særlig tak til de borgere, der har henvendt sig til mig de i 2022 og i 2023. I har været og vil 
fortsat være med til at skabe læring i Vejle Kommune. Også en tak til medarbejder og leder i hele 
organisationen, som har taget godt imod mig, og som jeg føler, jeg har en god dialog med i såvel 
de nemme som svære sager. 

God læselyst.

Thea Nielsen - Borgerrådgiver
Vejle Kommune
05.01.2024
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Figur B: Aktiviteter i 2022 og 2023

Tabel A: Antal borgerhenvendelser til borgerrådgiverfunktionen, sammenholdt med andre kommuner

I forbindelse med min tiltrædelse har jeg deltaget i 
interne samarbejdsmøder i forvaltningerne, bl.a. for 
at introducere mig selv og borgerrådgiverfunktionen. 
Møderne har også givet mig et indblik i forvaltnings-
områdernes tilbud og indsatser.

Derudover har jeg været med på direktionsmøde 
med henblik på drøftelse af de nærmere arbejds-
gange for behandling af borgernes henvendelser. 
Intern synlighed af borgerrådgiverfunktionen er et 
område, jeg kommer til at fokusere på det kommende 
år, så budskabet om mit virke bliver yderligere 
udbredt blandt borgere og mulige samarbejdspartner 
i kommunen.

Fra juni 2022 til og med december 2023 er der 
registeret 72 aktiviteter, hvor 44 af aktiviteterne 

har dækket over interne oplæg/møder ved 
bl.a.: Udsatterådet, Handicaprådet, Ældrerådet, 
Bydelsmødrene, Myndighedsafdelingen, 
Familieafdelingen osv. 
Gennemsnitlig har der været cirka 4 aktiviteter om 
måneden foruden behandlingen af henvendelser 
i borgerrådgiverfunktionen. I forbindelse med 
én aktivitet ligger der både forberedelse og 
præsentationstid med et samlet tidsforbrug på ca. 
2-4 timer afhængig af aktiviteten.   

Ydermere har der være udarbejdet en folder, 
som har været tilgængelig i alle forvaltninger.
Der har også været trykt et par artikler 
omkring borgerrådgiverfunktionen i Vejle bl.a. 
i:  Velfærdsmagasinet, fagbladet for Dansk 
socialrådgiverforening, Jyllands Posten mm. 

Synlighed og aktiviteter i 
perioden 2022 og 2023

Kommune Indbyggere 2023 Antal 
borgerrådgivere Total Pr. 1000 

indb. Total Pr. 1000 
indb. Total Pr. 1000 

indb.

Aalborg 222.571
(pr. borgerrådgiver) 2 294

(147)
1,3

(0,7)
473

(237)
2,1
(1,1)

420
(210)

1,9
(1)

Odense 207.762 1 Ukendt Ukendt 316 1,5 Ukendt Ukendt

Vejle 121.616 1 Ukendt Ukendt 140 1,2 404 3,3

Esbjerg 115.758
(pr. borgerrådgiver) 2 683

(342)
5,9

(3,0)
793

(397)
6,8

(3,4)
846

(423)
7,3

(3,7)

Silkeborg 99.400 1 Ukendt Ukendt 287 1,2 278 2,8

Kolding 94.546 1 184 1,9 241 2,5 241 2,5

2021 2022

Henvendelser

2023 

Vejle Kommune
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Borgere ønsker uvildig sparring ift. rettigheder og 
konkrete handlemuligheder
42 af henvendelserne har handlet om borgere, der 
har søgt uvildig ”råd og vejledning” om regler og 
praksis. Hertil har der været 22 henvendelser ift. 
”vejviserfunktionen”. Det er min observation, at 
borgere ofte er meget i tvivl om deres rettigheder 
og konkrete handlemuligheder, hvilket er årsagen 
til, at de kontakter Borgerrådgiveren for at få uvildig 
sparring. Mange af disse henvendelser kunne 
formentlig have været minimeret, ved at sikre en 
bedre inddragelse og orientering til borgeren, samt 
overholdelse af vejledningsforpligtigelsen.

Behov for tydelig og transparentkommunikationen 
med borgerne
Det er min observation, at der ofte bruges forkortelser 
og fagsprog i den borgerrettede kommunikation –både 
mundtligt og skriftligt. Eksempler herpå er: RV-
sagsbehandler, SDP, FØP, LÆ125, REHAB, VIP med 
mere.  Det er min oplevelse, at god kommunikation i 
øjenhøjde med borgerne giver et trygt sagsforløb og 
resulterer i færre klager.

Samarbejde på tværs af andre afdelinger
Selvom der kun har været 9 henvendelser registreret 
som ”manglende helhedsorienteret og koordineret 
indsats”, så ville antallet være større hvis ikke der 
var afsat et kryds ved ”råd og vejledning”, som den 
primær årsag til kontakten. Hvorfor vi forsat være 
opmærksomme på at særligt i sager, hvor borgerne 
har komplekse problemstillinger, begrænsede 
ressourcer og/eller sprogvanskeligheder at andre 
afdelinger eller dele af kommunen involveres, 
da dette vil sikre en helhedsorienteringen og 
borgernes retssikkerhed. I nogle situationer vil 
man uden problemer kunne vejlede borgerne til 
selv at henvende sig til den del af kommunen, som 
varetager de områder borgerne har spørgsmål/
behov for hjælp til. I andre situationer vil det være 
mest hensigtsmæssigt med et samarbejdsmøde med 
borgeren og andre tilknyttede samarbejdspartner, 
eller at man med borgerens samtykke varetager eller 
formidler kontakten til den relevante afdeling.

Observationer ved Økonomi- 
& arbejdsmarkedsforvaltningen

I 2022 var der i alt 42 borgerhenvendelser, og i 2023 
har der sammenlagt 105 borgerhenvendelser.

Observationer
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Eksempler på henvendelser:
•	 Råd og vejledning: 

”Jeg forstår ikke hvorfor min sygedagpengesag 
ikke kan forlænges?”

•	 Vejviserfunktion: 
”Jeg ønsker at søge enkeltydelse. Hvem skal jeg 
tale med?”

•	 Manglende svar på henvendelse eller afgørelse: 
” Jeg kan ikke få fat på min rådgiver, og når 
jeg ringer til Jobcenterets hovednummer, er 
beskeden at vedkommende vender tilbage, men 
alligevel så hører jeg ikke noget” 

•	 Dialog om sagsforløb: 
”Min oplevelse er, at der ikke sker noget, og min 
sag trækker ud”

•	 Manglende helhedsorienteret og koordineret 
indsats: 
”Jeg er uforstående hvorfor min rådgiver ikke 
taler sammen med min støttekontaktperson og 
konsulent fra CSV?” 

•	 Klager:  
”Jeg ønsker at klage over min sagsbehandler, idet 
jeg føler hun taler ned til mig” 

Andre henvendelser:
•	 ”Jeg har modtaget et brev, hvor der nævnes et 

navn, som jeg ikke var bekendt med, var ind over 
min sag. Vedkommende er min RV-sagsbehandler, 
men hvad betyder RV? Og hvorfor er jeg ikke 
blevet informeret om en ny sagsbehandler?”

•	 ”Jeg ved ikke hvilke dokumenter, der er lagt på 
rehabiliteringsmødet?”

•	 ”Jeg har fået at vide, at jeg skal have en ny 
rådgiver, men jeg ved ikke hvorfor eller hvem det 
er? ”

•	 ”Jeg ville klage over stop af sygedagpenge, men 
min rådgiver fortalte mig, at blev det forlænget 
ville hun vurdere om en måned igen, om jeg var 
berettiget til sygedagpenge. Jeg opfattede det 
som en trussel, hvorfor jeg ikke valgte at klage”.

Observationer
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Borgere ønsker uvildig sparring ift. rettigheder og 
konkrete handlemuligheder
32 af henvendelserne har omhandlet borgere, der 
har søgt ”råd og vejledning” om regler og praksis. Det 
er min observation, at borgere ofte er meget i tvivl 
om deres rettigheder og konkrete handlemuligheder, 
hvilket er årsagen til, at de kontakter 
Borgerrådgiveren for at få en uvildig sparring.

Mange af disse henvendelser kunne formentlig have 
været minimeret, ved at sikre en bedre inddragelse 
og orientering til borgeren, samt overholdelse af 
vejledningsforpligtigelsen.  22 henvendelser er 
registreret som ”vejviserfunktionen”. Størstedelen 

af disse henvendelser har været nye sager i 
Velfærdsforvaltningen, hvor borgeren ikke allerede 
har en kontakt.

Behov for tydelig og transparent kommunikation 
med borgerne
Flere af borgernes henvendelser har omhandlet 
misforståelser på baggrund af et mødereferat, notat 
eller følelsen af ikke at blive inddraget.  

Det observeres at borgere ønsker at blive orienteret 
og inddraget i dagsordner samt modtage referater fra 
de møder, som de har deltaget i.

Observationer på 
Velfærdsforvaltningen

I 2022 var der i alt 33 borgerhenvendelser, og i 2023 
har der sammenlagt 73 borgerhenvendelser.

Vejle Kommune
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Eksempler på henvendelser i 2022 & 2023 ved 
teknik & miljø
•	 Råd og vejledning: 

”Jeg har fået en mail vedr. beslutningen om, at 
jeg skal lave min indkørsel om. Skal der ikke 
træffes afgørelse med klagevejledning?”

•	 Vejviserfunktion: 
”Jeg er kan ikke komme til min egen læge pga. 
mit helbred. Kan kommunen hjælpe med noget 
kørsel?” 
 

Andre henvendelser i 2022 og 2023: 

•	 ”Hvem skal jeg snakke med, hvis jeg ønsker at 
benytte min metaldetektor ved strandene”

•	 ”Jeg ønsker at anmelde skimmelsvamp. Hvem 
skal jeg snakke med?”

•	 ”Jeg har nogle spørgsmål vedr. rottebekæmpelse. 
Hvem skal jeg tale med?”

•	 ”Jeg har brug for hjælp ift. ny skraldespand. 
Hvem skal jeg tale med?” 

Observationer ved 
Teknik & miljøforvaltningen

I 2022 var der 12 registrerede borgerhenvendelser, 
størstedelen af disse henvendelser omhandlede et behov for 
vejledning eller vejvisning særligt ift. spørgsmål angående 
affald. I 2023 har der været 23 henvendelser, hvor stort set 

alle har bestået af vejledning eller vejvisning. 

Vejle Kommune
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Overordnet funktion
§ 1. Vejle Byråd har etableret en 
borgerrådgiverfunktion, som er forankret under 
Vejle Byråd og er uafhængig af kommunens udvalg og 
forvaltning. 
Stk. 2. Borgerrådgiverfunktionen ledes af 
borgerrådgiveren. 
Stk. 3. Funktionen er reguleret efter § 65 e i 
lov om kommunernes styrelse og i kommunens 
styrelsesvedtægt.

§ 2. Borgerrådgiverens opgaver, kompetence og 
bemyndigelse er beskrevet i denne vedtægt.

Formålet med borgerrådgiveren
§ 3. Formålet med borgerrådgiveren er at styrke 
dialogen mellem borgerne og Vejle Kommune samt 
at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed 
i forbindelse med kommunens sagsbehandling og 
faktiske forvaltningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerrådgiveren skal gøre det lettere for 
borgere, brugere og erhvervsdrivende at rette 
henvendelse vedrørende forhold i Vejle Kommune.

Stk. 3. Borgerrådgiveren skal gennem tillidsbaseret 
samarbejde og sparring med forvaltningerne 
bidrage til, at henvendelser bruges konstruktivt 
til forbedringer af kommunens sagsbehandling og 
borgerbetjening.

Borgerrådgiverens forhold til Vejle Byråd og dets 
udvalg med videre
§ 4. Byrådet ansætter og afskediger borgerrådgiveren 
og fastsætter de nærmere regler for dennes 
virksomhed.

Stk. 2. Byrådets administrative ledelsesopgaver 
delegeres til Kultur- og Sundhedsdirektøren.

Stk. 3. Sager fra borgerrådgiveren forelægges 
Økonomiudvalget inden behandling i byrådet.

§ 5. Borgerrådgiveren er uafhængig af 
Økonomiudvalget, de stående udvalg, borgmesteren, 
og forvaltningerne.

Stk. 2. Borgerrådgiveren refererer til Vejle Byråd ved 
udførelsen af borgerrådgiverfunktionen, men fungerer 
i udøvelsen af sit hverv uafhængigt. Vejle Byråd 
kan dog pålægge borgerrådgiveren at gennemføre 
undersøgelser af udvalgte forvaltningsområder.

§ 6. Borgerrådgiveren afgiver en årlig beretning til 
Vejle Byråd der offentliggøres. Borgerrådgiveren kan 
i den forbindelse komme med forslag og anbefalinger 
til Vejle Byråd og forvaltningerne.

Borgerrådgiverens kompetence
§ 7. Borgerrådgiverens virksomhed omfatter 
Økonomiudvalget og de stående udvalg, borgmesteren 
i sin egenskab af kommunens øverste administrative 
leder, og forvaltningerne, herunder institutioner, 
virksomheder og tjenestesteder, der er omfattet af 
Vejle Byråds virksomhed. 
Stk. 2. Borgerrådgiveren behandler klager over 
den formelle sagsbehandling (lovmæssige 
sagsbehandlingsregler, vedtagne retningslinjer og 
god forvaltningsskik). Borgerrådgiveren kan ikke 
behandle klager over det faglige indhold i afgørelser 
(afslag, bevillinger, forbud, tilladelser m.v.). 
Stk. 3. Borgerrådgiveren kan i forhold til organerne 
nævnt i stk. 1 behandle henvendelser mv. vedrørende:
•	 sagsbehandling
•	 personalets adfærd
•	 udførelsen af praktiske opgaver (faktisk 

forvaltningsvirksomhed)
Stk. 4. Borgerrådgiveren kan ikke træffe afgørelser 
eller ændre afgørelser.

Bilag
Vedtægter for borgerrådgiveren
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kan beslutte, at underordnede enheder inden for 
forvaltningens område kan besvare borgerrådgiverens 
henvendelser på forvaltningens vegne.

Frist for svar til borgerrådgiveren
§ 17. Forvaltningerne skal besvare borgerrådgiverens 
henvendelser inden tre uger, medmindre 
borgerrådgiveren fastsætter en længere frist. 
Stk. 2. Hvis den enkelte forvaltning ikke kan nå at 
svare inden den fastsatte frist, skal forvaltningen 
orientere borgerrådgiveren om dette samt baggrunden 
herfor og oplyse, hvornår forvaltningen forventer at 
kunne svare.§ 18. Borgerrådgiveren skal i konkrete og 
generelle sager medvirke til at forbedre forholdene 
for borgerne i Vejle Kommune. Borgerrådgiveren 
kan i denne forbindelse yde konsultativ bistand 
til forvaltningerne og medarbejdere i kommunen, 
herunder ved:
•	 at sikre tilbagemelding til kommunen om sine 

overordnede konstateringer, jf. § 6
•	 • at tilbyde undervisning til medarbejdere 

i kommunen, gerne i samarbejde med 
forvaltningerne

•	 • at yde vejledning om spørgsmål vedrørende 
sagsbehandling og forvaltningsret mv.

•	 • at yde bistand i forbindelse med projekter 
og lignende til forbedring af kommunens 
sagsbehandling og betjening af borgerne

•	 • på anden måde at bidrage til konstruktive, 
fremadrettede initiativer, der kan forbedre 
sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

§ 19. Borgerrådgiveren og forvaltningerne 
samarbejder så vidt muligt om de henvendelser, som 
borgerrådgiveren får, med henblik på at opnå læring 
og effektiv udnyttelse af ressourcerne. 
Stk. 2. Borgerrådgiveren og forvaltningen indgår 
dialog om, hvordan læring bedst muligt opnås.

Borgerrådgiverens bedømmelse og reaktion
§ 20. Borgerrådgiveren skal vurdere, om Vejle 
Kommune har handlet i strid med gældende ret 
eller på anden måde har gjort sig skyldig i fejl eller 
forsømmelser, herunder tilsidesat principperne for 
god forvaltningsskik.

§ 21. Borgerrådgiveren kan udtale sin opfattelse af en 
sag eller et sagsområde. Borgerrådgiveren kan i den 
forbindelse udtale kritik, fremkomme med forslag, 
anbefalinger eller henstillinger. 
Stk. 2. Borgerrådgiverens udtalelser er ikke 
bindende for forvaltningerne, men en forvaltning 
skal meddele borgerrådgiveren, hvis en anbefaling 
eller en henstilling ikke bliver fulgt af forvaltningen. 
Borgerrådgiveren kan i sådanne tilfælde orientere 
Direktionen, det respektive stående udvalg, eller 
Vejle Byråd om forholdet. 
Stk. 3. Såfremt borgerrådgiverens undersøgelse af 
en sag viser, at der i kommunen må antages at være 
begået fejl eller forsømmelser af større betydning, 
skal borgerrådgiveren orientere den pågældende 
forvaltning og give meddelelse om sagen til Vejle 
Byråd.

Principper om udtømt dialog og inddragelse
§ 22. Uoverensstemmelser mellem borger og en 
forvaltning skal søges løst mellem disse, inden 
borgerrådgiveren kan tage stilling til dem. 
Stk. 2. Borgerrådgiveren må ikke udtale kritik, 
afgive henstilling mv., før vedkommende forvaltning 
mv. i kommunen har haft lejlighed til at udtale 
sig. Borgerrådgiveren oversender derfor som 
udgangspunkt en konkret klage til besvarelse i den 
relevante forvaltning m.v., hvis klagen ikke har været 
forelagt der, inden henvendelsen til borgerrådgiveren. 
Stk. 3. Hvis en henvendelse ikke giver 
borgerrådgiveren anledning til kritik, henstilling 
mv., kan sagen afsluttes, uden at borgerrådgiveren 
forinden forelægger henvendelsen til udtalelse for 
vedkommende forvaltning mv.

Tavshedspligt og offentlighed
§ 23. Borgerrådgiveren har tavshedspligt med hensyn 
til de oplysninger, som borgerrådgiveren bliver 
bekendt med i sit virke. 
Stk. 2. Borgerrådgiverens arbejde er underlagt 
størst mulig åbenhed med de begrænsninger, der 
følger af lovgivningen. Borgerrådgiverens beretning 
offentliggøres efter byrådets godkendelse.
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