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1.

Forord

Denne beretning dekker perioden 1. januar 2024 til 31. december 2024. Beretningen er
er min tredje beretning som borgerradgiver i Svendborg Kommune.

Formalet med borgerradgiveren er at styrke den gode dialog mellem borgerne og
Svendborg Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed, den gode
borgerbetjening i kommunen samt at bidrage til organisationens lzering.

Som borgerradgiver ser jeg naturligvis kun et lille udsnit af de sager, der hvert ar be-
handles i Svendborg Kommune, sa min beretning afspejler det, som jeg har faet indblik i
via min dialog med borgerne og forvaltningen.

Jeg kan pa baggrund af de data, der er indsamlet i beretningsperioden konstatere, at
der fortsat er behov for et fokus pa retssikkerheden i Svendborg Kommune. Erfaringen
fraberetningsperioden er heldigvis ogsa, at der er en stor dbenhed og interesse fra
forvaltningens side til at indga i dialog om sagsbehandlingen og for at arbejde med et
leringsperspektiv, bade i forhold til sterre og mindre udfordringer.

Tilbagemeldingerne fra borgerne, som har brugt borgerradgiverfunktionen, har i beret-
ningsperioden generelt vaeret positive. Borgerne tilkendegiver, at det er betryggende,
at der er enuvildig person, som kan hjzlpe, nar der er behov for stette i kontakten med
kommunen. Mange tilkendegiver dog ogsa, at de ferst for nyligt har faet kendskab til, at
der findes en borgerradgiver, sa selvom funktionen efter min vurdering er blevet mere
og mere veletableret indadtil i kommunen gennem funktionens eksistens, sa kan der
stadig skabes et bedre kendskab til funktionen udadtil.

Jeg viliberetningen forsage at belyse, hvad jeg i beretningsperioden har set af ud-
fordringer og pege pa konkrete tiltag, som jeg vurderer, kan bidrage til, at Svendborg
Kommune kan blive endnu bedre til at behandle borgernes sager pa en lovmedholdelig
og borgervenlig made.

God lzeselyst.
Maiken Lundgaard Hansen

Borgerrédgiver
Marts 2025



Kort resume

Borgerrddgiveren har i beretningsperioden fra 1. januar 2024
tiludgangen af december 2024 registreret 205 borgerhenven-
delser/borgersager. Der er tale om henvendelser fra 180
individuelle borgere. Nogle borgere er séledes registreret
med mere end 1sag.

Af de 205 borgerhenvendelser er 126 regi- Erfaringerne fra beretningsperioden har givet
streret som klager, mens 79 henvendelser har anledning til anbefalinger om eget fokus inden-
anden karakter. for 3 sagsbehandlingstemaer:

S

1. Dget fokus pd sagsoplysningsprocessen

2. Pget fokus pd at tage ansvar for
begéede fejl - kunsten at sige undskyld

3. Uget fokus pd risiko for forréelse




Borgerradgiverfunktionen

Formalet med borgerradgiverfunktionen

Borgerrédgiveren i Svendborg Kommune er en uvildig funktion.
Det betyder, at borgerrddgiveren er uafhangig af kommunens
forvaltning og borgmesterens daglige ledelse herdf.

Borgerradgiveren i Svendborg Kommune
refererer sledes direkte til Svendborg
Kommunes kommunalbestyrelse.

Formalet med borgerradgiveren i Svendborg
Kommune er at medvirke til at styrke borgerens
retssikkerhed i forbindelse med kommunens
sagsbehandling samt at bygge bro mellem
borgerne og den kommunale forvaltning.

Borgere, brugere af kommunen samt erhvervs-
drivende kan henvende sig til borgerradgiveren
og f& rddgivning vedrerende konkrete forlgb

i kommunen, herunder klagemuligheder mv.

Borgerradgiveren kan ogsa bista borgerne
sager, hvor kommunikationen med forvalt-
ningen er gdet skavt og hvor der derfor er
behov for at fa genoprettet dialogen med og
tilliden til kommunen.

Borgerradgiveren har ogsa til formal at bidrage
til lzeringen i den kommunale organisation, og
borgerradgiveren tilbyder derfor ogsa forvalt-
ningen radgivning og undervisning i forvalt-
ningsretlige emner.

%9

Borgerrddgiverens kompetence er
fastsat i § 3iSvendborg Kommunes
styrelsesvedtaegt samt funktions-
beskrivelsen for borgerrddgivereni

Svendborg Kommune.




Om beretningen

Sadan lases tallene i beretningen

Antallet af sager hos borgerradgiveren i en be-
retningsperiode kan ikke i sig selv sige noget
om kvaliteten i sagsbehandlingen i Svendborg
Kommune og dermed borgernes retssikker-
hed. Antallet af henvendelser til borgerrad-
giveren udger kun en et lille udsnit af de sager,
som Svendborg Kommune har behandlet i be-
retningsperioden, og beretningen kan derfor
ikke anses for at vaere repraesentativ for
borgerbetjeningen i kommunen.

Beretningen har saledes ikke til formal at
fastsla, hvordan retssikkerhedssituationen er
i Svendborg Kommune generelt. Beretningen
har derimod til formal at give et indblik i arets
henvendelser, herunder hvordan borgerne,

der har henvendt sig hos borgerradgiveren,
har oplevet at vaere i kontakt med Svendborg
Kommune.

Borgerhenvendelserne og det deraf folgende
arbejde hos borgerradgiveren giver mulighed
for at kunne identificere konkrete forhold, som
kan give grundlag for savel konkret som gene-
rel leering i forvaltningen og dermed styrkelse
borgernes retssikkerhed.

Beretningen sigter séledes efter at dele den
viden om tendenser og menstre, som sagerne i
beretningsperioden har genereret med henblik
pa at skabe grundlag for generel lzering i orga-
nisationen.

%9

Beretningen har til formdl at give et indblik
i Grets henvendelser, herunder hvordan
borgerne, der har henvendt sig hos borger-
rddgiveren, har oplevet at vaere i kontakt
med Svendborg Kommune.




Metoden i korte traek

For at kunne indsamle viden om mulige pro-
blemstillinger og tendenser i forvaltningens
sagsbehandlingspraksis foretager borger-
radgivning enregistrering af, hvad det er for
forhold, der giver anledning til henvendelser og
klager fra borgerne hos borgerradgiveren, og
hvad det er for en behandling sagerne under-
gar hos borgerradgiveren.

Henvendelserne registreres i forhold til for-
valtningsomradet, som henvendelsen vedrorer.
Vedrerer en sag flere omrader, registreres
sagen kun som én henvendelse.

Borgere henvender sig ofte flere gange om
samme problematik. Sddanne gentagne hen-
vendelser om samme problematik registreres
som udgangspunkt kun som én henvendelse.

Enborgers henvendelse vil ofte rumme flere
problematikker, der vedrarer forskellige
emner. Som udgangspunkt registreres en hen-
vendelse som en sag og under det emne, der
vaegter hojest i borgerens fortzelling til borger-
radgiveren. Dette betyder, at en sag, der f.eks.
erregistreret som en henvendelse vedrerende
partsaktindsigt, meget vel under borgerrad-
giverens dialog med borger og forvaltning
viser sig ogsa at vedrere et eller flere andre
emner som f.eks. god forvaltningsskik, hvis

4.2 Registrering af henvendelser hos borgerradgiveren

borgeren ogsa har en oplevelse af ikke at blive
medt af forvaltningen pa en borgervenlig
made.

I nogle tilfzelde er henvendelser med flere
problematikker dog blevet registreret som en
hovedsag med en eller flere folgesager, hvis
de enkelte problemstillinger, som en borgers
hen-vendelse rummer, har givet anledning til
serlig dialog med forvaltningen om de enkelte
problemstillinger. Registreringen beror pa
borgerradgiverens konkrete vurdering i hver
enkelt sag.

Kritik af metoden

Hvad, der gemmer sig af problematikker i en
sag, er som beskrevet ofte meget kompleks.
De data, der indkommer fra en borger og fra
forvaltningen, nar borgerradgiveren behandler
en sag, har karakter af at vaere sdkaldte kvali-
tative data, idet data i vidt omfang indsamles
via dialog. At oversaette dette til entydige
temaer og emner ved registreringen, er sa-
ledes endisciplin i konkretisering og afgraens-
ning. Registreringen kan saledes ikke givet et
tilbundsgaende billede af emner, der har vaeret
behandlet hos borgerradgiveren, men det er
vurderingen, at registreringen sammenholdt
med borgerradgivers viden om sagernes naer-
mere indhold kan bidrage til identifikationen af
visse tendenser og menstre.



Et samlet blik pa henvendelser i 2024

Antallet af henvendelser i 2024

Borgerrddgiveren har i beretningsperioden fra1. januar 2024 til
udgangen af december 2024 registreret 205 borgerhenvendelser/
borgersager. 182 af disse henvendelser er registreret som hoved-

sager, mens 23 er registreret som falgesager.

Der er tale om henvendelser fra180 forskellige
borgere {2024. Nogle borgere har sdledes 2
eller flere hovedsager og/eller folgesager.

| skrivende stund er 199 af henvendelserne fra
2024 feerdigbehandlede, mens 6 henvendelser
fortsat er verserende hos borgerradgiveren.

Af de 205 borgerhenvendelser er 126 registre-
ret som klager, mens 79 henvendelser har an-
den karakter. Henvendelser af anden karakter
udger primaert henvendelser med anmodninger
om vejledning, samt henvendelser, hvor borger
er blevet viderehenvist til forvaltningen med
henblik pa videre foranstaltning.

Udviklingen i antallet af
borgerhenvendelser fra

seneste beretningsperiode

12023 behandlede borgerradgiveren199
borgerhenvendelser mod 205i2024. Selvom
antallet af henvendelser i 2023 og 2024 ikke
syner vaesentligt forskellige, sa har der i pe-
rioden vaeret en stigning i antallet af borgere,
der har kontaktet borgerradgiveren. Nogle
borgere har mere end1sag hos borgerradgive-
ren. Det betyder, at antallet af henvendelser fra
2023 daekker over henvendelser fra 158 indivi-
duelle borgere, mens antallet fra 2024 daekker
over henvendelser fra180 individuelle borgere.

Antallet af sager, der er kategoriseret som
klager er ligeledes steget fra10712023 til 126 i
2024.

Formelle henvendelser

fra forvaltningen

Udover henvendelser fra borgerne har borger-
radgiveren modtaget henvendelser fra for-
valtningen. Borgerradgiveren har registreret

12 henvendelser fra forvaltningen i beretnings-
perioden. Det skal dog bemzaerkes, at borger-
radgiveren kun har registreret henvendelser

fra forvaltningen, hvis de har haft en vis formel
karakter, og har affedt en mere formel eller
tidskraevende radgivning eller kurser. Samarbej-
de eller laeringsaktiviteter, der er etableret pa
baggrund af konkrete sager startet af borgerne,
indgar ikke i dette tal.

Selvom det séledes pa baggrund af antal
registrerede henvendelse fra forvaltningen kan
se udtil, at der er et fald i henvendelser fra for-
valtningen siden forrige beretningsperiode (21
henvendelser fra forvaltningen {2023), sd er det
borgerradgiverens vurdering, at der er en eget
dialog mellem forvaltningen og borgerradgive-
ren, idet borgerradgiveren har flere uformelle
snakke med forvaltningen.

Borgerradgiveren oplever oftere end i tidligere
beretningsar, at savel ledere som medarbejdere
tager en hurtig snak med borgerradgiveren i
kantinen og pa gangene, hvis der er et generelt
spergsmal, som borgerradgiveren taenkes at
kunne vaere behjzelpelig med at finde svar pa.

Det er vurderingen, at dette er udtryk for mo-
denhed iforvaltningen til at samarbejde aktivt
med borgerradgiveren, men ogsa at der helt
simpelt er en oplevelse af imedekommenhed og
abenhed for dialog fra sével forvaltningens som
borgerradgiverens side.



5.2 Sagernes fordeling pa direkteromrade

Beretningsperiodens sager fordeler sig som nedenstdende p& kommunens direkteromréder og afdelinger:

Direktoromrade/afdeling Andre henvendelser | Klage Sum
Bern, Unge, Kultur og Fritid n 51 62
Famile, Barn og Unge 5 39 44
Kultur og Fritid 1 1
Skole og Uddannelse 6 11 17
Diverse 19 7 26
lkke Svendborg Kommune (Privat) 2 1 3
lkke Svendborg Kommune (Staten) 7 1 8
Udbetaling Danmark 1 1
Ukendt/flere centre 9 5 14
Kommunaldirektor 7 6 13
Direktionssekretariat 2 2
Erhverv 1 1 2
Stab 6 3 9
Miljo og Teknik 7 5 12
Byg og Byudvikling 3 3 6
Center for Ejendomme og Teknisk Service 3 2 5
Klima, Natur og Miljo 1 1
Social, Sundhed og Besk=ftigelse 35 57 92
Borger og Arbejdsmarked * 16 33 49
Socialafdelingen 1 8 19
Sundhedsafdelingen 5 2 7
Aldreomradet 3 14 17
Sum 79 126 205

*Borger og Arbejdsmarkedsomrddet er overgédet til Kommunaldirekterens omréde i sidste kvartal 2024. Der er ikke taget hajde for organisations-
andring i denne tabel. Sager fra Borger og Arbejdsmarkedsomrédet er sdledes registreret under Socialdirekterens omrdde.

Som det fremgar af tabellen, er der i beret- opgave som myndighed er dominerende og hvor
ningsperioden indkommet flest borgerhenven- borgernes velfaerd er i centrum. Der traeffes pa
delser pa det socialretlige omrade, og sterste- disse omrader derfor mange afgerelser, der har
delen af henvendelserne vedrarer Borger og betydning for borgernes forsergelsesgrundlag,
Arbejdsmarkedsomradet, Socialafdelingen, familieforhold og evrige sociale forhold.

Aldreomradet og Familieafdelingen.

Det er saledes forventeligt, at det er disse
Dette er omrader, hvor der er en hgj grad omrader, der har givet flest henvendelser hos
af borgerkontakt mellem forvaltningen og borgerradgiveren, hvilket ogsa har vaeret
borgerne, og det er omrader, hvor kommunens geldende i tidligere beretningsperioder.



5.3 Behandlingen af klager indgaet hos borgerradgiveren

| beretningsperioden er der modtaget 126 kla- borger ensker hjzelp til at paklage en allerede

ger hos borgerradgiveren. Enklage er i denne truffet afgerelse, ogsa vil blive registreret som

sammenhaeng defineret ved, at borgeren er enklage.

ked af eller utilfreds med den behandling, der

finder sted eller har fundet sted i den pageel- Af de126 klager der er modtaget i beretnings-

dendes sag. Til eksempel vil en henvendelse, perioden er de 120 klager faerdigbehandlet hos

hvor en borger er utilfreds med sagsbehand- borgerradgiveren i skrivende stund. De faerdig-

lingstiden i en verserende sagblive registreret behandlede sager har ved borgerradgiveren

som en klage, ligesom en henvendelse, hvor en undergaet folgende behandling:
Direkteromrade/afdeling Afvist | Hjelptil | Udenfor | Lestved | Styrket | Sum

klage- kompe- borger- dialog
processen | tence | radgivere

Bern, Unge, Kultur og Fritid 2 2 8 34 46
Famile, Bern og Unge 1 1 6 26 34
Kultur og Fritid 1 1
Skole og Uddannelse 1 2 8 11
Diverse 1 2 2 2 7
lkke Svendborg Kommune (Privat) 1 1
lkke Svendborg Kommune 1 1
(Staten)

Ukendt/flere centre 1 2 2 5
Kommunaldirektor 1 5
Direktionssekretariat 1 1 2
Erhverv 1 1
Stab 3 3
Milje og Teknik 1 4 5
Byg og Byudvikling 3 3

Center for Ejendomme

og Teknisk Service ] ! 2
T s | 5 | m s
Borger og Arbejdsmarked * 5 1 16 32
Socialafdelingen 1 1 2 4 8
Sundhedsafdelingen 2 2
/Eldreomradet 1 2 n 14
Sum 5 n 2 24 78 120

*Borger og Arbejdsmarkedsomrddet er overgdet til Kommunaldirekterens omrdde i sidste kvartal 2024. Der er ikke taget hajde for organisations-
andring i denne tabel. Sager fra Borger og Arbejdsmarkedsomrédet er sdledes registreret under Socialdirekterens omrdde.



Styrket dialog

Langt sterstedelen af klagerne i beretnings-
perioden er handteret ved styrket dialog, hvor
borgerradgiveren under sagens behandling har
haft dialog med forvaltningen og droftet sagens
behandling og evt. udfordringer heri.

En stor del af sagerne, der er handteret ved
styrket dialog, er karakteriseret ved, at dialogen
mellem borger og forvaltning er gaet skaevt og
inogle tilfzelde er dialogen endda helt ophert,
fordiborgeren ikke langere har tillid til for-
valtningen. Det kan f.eks. skyldes, at borgeren
har en oplevelse af at ikke at blive inddraget, at
blive talt ned til, at blive ignoreret eller at blive
udskammet.

Borgerradgiverens dialog med forvaltningen
kan forega skriftligt eller mundtligt. Nar det
vurderes formalstjenstlig, afholdes der dialog-
meder mellem borger og forvaltningen, hvor
borgerradgiveren deltager for at hjzelpe
dialogen pa vej, enten ved at skabe tryghed for
borger, men ogsa for at kunne hjselpe med at
oversaette eller sparge ind til emner der draftes,
hvis borgerradgiver qua sin hidtidige dialog med
borger vurderer, at der er behov for szerlig stot-
te idialogen, f.eks. for at undgg, at forvaltningen
og borger utilsigtet taler forbi hinanden.
Dialogmeder med forvaltningen og borger

medferer efter borgerradgiverens erfaring ofte,
at borgeren far styrket sin tillid til forvaltningen,

idet borgeren oplever en abenhed i forhold til at
tale om udfordringerne i samarbejdet, og bor-
gerne far derved styrket oplevelsen af at blive
hert og anerkendt. Samtidig giver dialogmeder-
ne ogsa forvaltningen mulighed for at se pa sine
procedurer fra et borgerperspektiv og derved
identificerer muligheder og behov for sterre
eller mindre @ndringer i forvaltningens praksis.

Lost ved borgerradgiveren

En del af de klager, der er indgdet hos borger-
radgiveren, er handteret uden, at borgerrad-
giver har involveret forvaltningen. Det er typisk
sager, hvor en borger henvender sig med en util-
fredshed, men hvor borgeren efter en snak med
borgerradgiveren har faet en bedre forstaelse
af sin situation, og derfor ikke @nsker at gare
yderligt.

I nogle tilfaelde ensker borgeren selv at ga
videre med dialogen med forvaltningen efter
at have modtaget radgivning af borgerrad-
giveren, damisforstaelser maske er afklaret,
eller fordide oplever, at de er bedre forberedt
pa den dialog, som de skal have med deres
sagsbehandler.

| enkelte af tilfaelde tilkendegiver borgerne en
bekymring for, at de vil blive medt med en form

29

Langt sterstedelen af klagerne i beretnings-
perioden er héndteret ved styrket dialog, hvor
borgerrédgiveren under sagens behandling har
haft dialog med forvaltningen og droftet sagens
behandling og evt. udfordringer heri.

n
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for repressalier, hvis forvaltningen far kendskab
til, at de har veeret i dialog med borgerradgive-
ren. Borgerradgiveren prever i disse situationer
at komme bag om denne bekymring for at finde
ud af, hvad der ligger bag denne overvejelse, da
det naturligvis er en bekymring, som borgeren
gerne skal af med igen, sa tilliden til forvaltnin-
gen kan blive styrket.

Enkelte borger oplyser, at de af deres sagsbe-
handler er blevet konfronteret med, at de har
inddraget borgerradgiveren, og at det er blevet
oplevet som en bebrejdelse, der giver borgeren
enoplevelse af utryghed i forhold til forvaltnin-
gens videre ageren i sagen. Dette er naturligvis
et opmaerksomhedspunkt for borgerradgive-
ren, og som forvaltningen ogsa er gjort bekendt
med.

Hjzelp til klageprocessen
Den tredje sterste del af klagesagerne er hand-
teret ved hjzelp til klageprocessen.

Borgerradgiveren hjaelper borgere med
vejledning om klageprocessen, nar en borger
henvender sig, fordi den pagzeldende ansker
at klage over en kommunal afgerelse. | nogle
situationer hjaelper borgerradgiveren borgeren
med at udforme en klage, hvis det er vurderin-
gen, at borgeren ikke selv har ressourcerne til
at nedfzelde klagen. Det kan skyldes sproglige
barrierer eller fysiske eller psykiske forhold.
Det erretssikkerhedsmaessigt centralt, at bor-
gere far adgang til at klage over de afgarelser,
de har modtaget fra forvaltningen, og det er i

den sammenhaeng ogsa afgerende, at forvaltnin-
gen hurtigt behandler klager og videresender dem
til rette klageinstans.

Udenfor kompetence

Borgerradgiveren modtager enkelte klager, der
falder uden for borgerradgiverens kompetence
eller uden for kommunens ressort.

Borgerradgiveren har i 2 klagesager afvist at ga
videre med sagerne, da de faldt uden for borger-
radgiverens kompetence. Der var tale om1sag, der
vedrorte et privat selskab og 1sag, der vedrerte en
klage, der henharte under en anden kommune.

Klagerne blev i disse tilfaelde vejledt og vejvist til
rette myndighed eller alternative radgivningstil-
bud.

Afvist

Borgerradgiveren har i beretningsperioden afvist

2 sager under henvisning til, at de var for-aeldede,
idet sagerne var afsluttede i forvaltningen for mere
end1ar siden.

Borgerradgiveren har desuden afvist 1sag under
henvisning til, at den var for ukonkret. Der er i
perioden ogsa afvist 2 sager under henvisning til, at
klager ikke var part i sagen og ikke havde doku-
mentation for at repraesentere den borger, som
henvendelsen omhandlede.




99 Det erretssikkerhedsmaessigt centralt, at
borgere fér adgang til at klage over afgerelser,
de har modtaget fra forvaltningen, og deter i
den sammenhang 0gsd afgerende, at forvalt-
ningen hurtigt behandler klager og videresender
dem til rette klageinstans.
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5.4 Hvad klages der over

De afsluttede klagesager i beretningsperioden har haft felgende emner

Bern, Unge,
Kultur og Fritid

Diverse

Kommunal-
direktor

Milje og
Teknik

Social, Sundhed
og Beska=ftigelse

Sum

Andet

14

2

21

42

Anden offentligretlig
lovgivning

14

1

19

38

Punkter udenfor gvrige
kategorier

Databeskyttelses-
forordningen

Behandlingssikkerhed

Indsigtsret

Videregivelse af
personoplysninger

@vrige rettigheder efter
databeskyttelsesfor-
ordningen

Forvatningsloven

10

19

Indhentelse af oplysninger

Partsaktindsigt

Partshering

N[N

Tavshedspligt

Vejledning

12

Videregivelse af
oplysninger

Forvaltningsskik

16

32

Betjening af borgere

Enkelhed og effektivitet

Inddragelse

Koordineret indsats

Orientering om sagens
gang eller status

Sagsbehandlingstid og
manglende sva

Sprogbrug, klarhed,
praecision m.v.

Venlig og hensynsfuld
optraden

Abenhed og tillid




5.4 Hvad klages der over (fortsat)

Bern, Unge, Diverse | Kommunal- | Miljoog | Social, Sundhed | Sum
Kultur og Fritid direkter Teknik | ogBeska=ftigelse

Hjemmelsspergsmal 2 1 5 8
Afgerelser, hovedindhold 2 3 5
Afggrelser, vilkar og : :
bibestemmelser
Andre materielle spargs-

o . o 1 1 2
mal (lovlige kriterier mv.)
Offentlighedsloven 1 1 1 1 4
Aktindsigt 1 1 2
Notatpligt 1 1 2
Opgavevaretagelse 1 1
Konkret serviceniveau 1 1
Provelsessporgsmal 1 1
Fristoverskridelse 1 1
Retsgrundsaetninger m.v 5 3 8
Ligebehandling 1 1
Sagsbehandlerskifte, pa

R 1 1

borgerens initiativ
Sagsoplysning og
oplysningsskridt 4 2 £
Sum 46 7 6 5 56 120

*Borger og Arbejdsmarkedsomrddet er overgdet til Kommunaldirekterens omrdde i sidste kvartal 2024. Der er ikke taget hajde for organisations-
andring i denne tabel. Sager fra Borger og Arbejdsmarkedsomrédet er séledes registre-ret under Socialdirekterens omrade.
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5.5 Beskrivelse af primare klagearsager

De storste temaer for klager i de afsluttede klagesager falder i 3 kategorier.

Der er tale om klager vedrerende

1. Andet(35%)

2. God forvaltningsskik (27 %)
3. Forvaltningsloven (16 %)

Andet

Sterstedelen (38 af 42) af de klager, der er
registreret under temaet "Andet” vedrerer
klager, der emnemaessigt er registreret som
sager, der vedrerer anden offentlig retlig lov-
givning (andet end forvaltningsloven, offent-
lighedsloven, retsgrundsaetninger og god
forvaltningsskik).

Emnet "Anden offentlig retlig lovgivning”
daekker bl.a. over klager der vedrerer sagspro-
cedurer, der er reguleret i speciallovgivningen,
som f.eks. proceduren for ivaerksaettelse af
sanktioner efter aktivloven eller f.eks. den
udvidede vejledningsforpligtelse efter lov om
retssikkerhed og administration pa det sociale
omrade.

Disse sager vedrerer saledes oftest spargsmal
om overholdelse af formelle sagsbehand-
lingsregler, og er dermed naert beslaegtet med
temaerne "God forvaltningsskik” og "Forvalt-
ningsloven"

God forvaltningsskik

Klager vedrerende god forvaltningsskik
handler i korte traek om forvaltningens adfaerd
overfor borgerne og borgernes oplevelse
heraf.

Knap halvdelen af de klager, der er indgaet
vedrerende god forvaltningsskik, handler om
lang sagsbehandlingstid og manglende svar fra
forvaltningen.

Disse sager er kendetegnet ved, at borgerne
har en oplevelse af ikke at vide, hvad der sker
i deres sag og af at vaere overladt til sig selv
uden udsigt til afklaring. En sddan oplevelse
svaekker borgernes tillid til forvaltningen og
kan medfere, at borgerne i sidste ende ikke
har tillid til, at den afgerelse, der kommer fra
forvaltningen, kan vaere korrekt.

Selvom forvaltningen kan have gode forkla-
ringer pa, at en borger i en periode ikke har
hert noget fra forvaltningen, det kan f.eks.
veere, at forvaltningen afventer oplysninger
fraenlaege, sd er det vigtigt, at forvaltningen
itilrettelaeggelsen af en sags behandling,
sorger for at informere borger om den proces,
der igangsaettes, ligesom borgere skal holdes
underrettet, hvis sagsskridt tager laengere tid
end forst udmeldt.

Den anden halvdel af klager, der vedrerer god

forvaltningsskik, handler i store traek om bor-

gernes oplevelse af medet med forvaltningen.
Det er saledes sager, der bl.a. vedrerer sprog-

brug, venlighed og hensynsfuldhed samt tillid

og abenhed.

Disse emner daekker over forskellige oplevel-
ser hos borgerne som f.eks. situationer, hvor
en borger ikke kan komme i kontakt med sin
sagsbehandler, oplevelser af at blive talt ned
til eller at blive udskammet, ineffektive proces-
ser, samt oplevelser af manglende opfelgning
under sagers behandling.



Forvaltningsloven
Klagetemaet "Forvaltningsloven” daekker over
klager, hvor borgernes beretning vedrerer

spergsmal om grundlaeggende forvaltningsret,

altsa overholdelse af de formelle sagsbehand-
lingsregler. Det er bl.a. spargsmal om kom-
munens overholdelse af vejledningsforpligt-
elsen samt afgerelsesprocessen, herunder
spergsmal om aktindsigt, partshering,
begrundelse for afgarelser samt klagevej-
ledning.

Overholdelse af de formelle sagsbehandlings-
regler er serdeles centralt i den offentlige
forvaltning, da der er disse formelle procedu-
reregler, der medvirker til, at en myndighed i
sidste ende kan traeffe en korrekt afgerelse.

Det er séledes ikke nok, at sagsbehandlerne
kender den materielle lovgivning, som de er sat
iverden til at administrere, f.eks. aktivloven,
serviceloven eller barnets lov, for overholder
sagsbehandlerne ikke reglerne for sagsbe-
handling, f.eks. partshering, ja sa er der en
storrisiko for, at der traeffes afgerelse pa et
ufuldstaendigt grundlag med forkerte afgarel-
ser som folge.

En del af sagsbehandlingsreglerne er sakaldte
garantiforskrifter og manglende efterlevelse
af disse vil ofte fore til, at en afgerelse ma
anses for ugyldige eller mangelfulde og vil
saledes ofte blive omgjort eller hjemvist til
fornyet behandling, hvis de paklages.

99 Endelaf sagsbehandlingsreglerne er sékaldte
garantiforskrifter og manglende efterlevelse af
disse vil ofte fore til, at en afgerelse mé anses
for ugyldige eller mangelfulde og vil séledes
ofte blive omgjort eller hjemvist til fornyet be-
handling, hvis de pdklages.

17
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5.6 Moanstergenkendelse

Som beskrevet tidligere, er der i skrivende
stund afsluttet 120 af de 126 klagehenven-
delser, der er indgdet i beretningsperioden.
Sagerne fordeler sig over alle kommunens
direkteromrader og mange afdelinger, og der
er saledes en stor spredning i, hvad sagerne,
der klages over, vedrerer materielt, altsd om
enborgers sag i forvaltningen f.eks. vedrerer
visitation til et botilbud efter servicelovens
§108, kontanthjzelp efter aktivloven, tabt
arbejdsfortjeneste efter barnets lov eller en

landzonetilladelse efter planloven.

Som det fremgar umiddelbart ovenfor, er
det dog muligt at indsnzevre storstedelen af
klagerne til nogle bestemte klagetemaer, og

det er desudenklart, at overvaegten af klager-
ne ogsa i denne beretningsperiode vedrarer
spergsmal om de formelle sagsbehandlings-
procedurer primaert efter forvaltningsloven og
retssikkerhedsloven samt sager, der vedrarer
god forvaltningsskik.

Nedenfor gives nogle eksempler pa sager eller
sagstyper, hvor borgerrédgiveren har konsta-
teret fejl og mangler i sagsbehandlingen og i
afgerelsernes indhold. For naermere oplysnin-
ger omregistreringspraksis, se afsnit 4.2.

29

Eksemplerne vil i et omfang illustrere,
at sager helt naturligt er komplekse og
derfor ofte vil indeholde flere problemer
pd tveers af flere regler eller regelseet.
Overskrifterne for sagernes juridiske
temaer er séledes alene vejledende.
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Forvaltningsloven mv.

%9

Vejledningspligt, forvaltningslovens § 7

:

Eksempel:

Enborger henvendte sig efter at have vaeret i dialog med Byg
og Byudvikling om en mulig tilladelse inden for planlovens ram-
me. Borgeren havde en oplevelse af ikke at have modtaget reel
vejledning, men blot faet et nej med henvisning til loven.

Borgerradgiveren kontaktede forvaltningen og stille spargs-
mal til vejledningsprocessen, men ogsa til den besked, som
borgeren havde modtaget, idet det kom til at fremstd, som

om, at der var truffet en mundtlig afgerelse uden forudgdende
sagsoplysning mv. Forvaltningen anerkendte, at processen ikke
havde vaeret hensigtsmaessigt. De ville kontakte borger og yde
fyldestgerende vejledning om savel lovgrundlag som anseg-
ningsproces.

%9

Partsaktindsigt, forvaltningslovens
§§90g16, stk.2

Eksempel:

En borger kontaktede borgerradgiveren, idet borgeren gnskede akterne
i sin sag forud for, at der skulle afholdes et mede. Borgeren havde
imidlertid ikke modtaget akterne. Borgerradgiver kontaktede Sund-
hedsafdelingen og forespurgte til status og henviste til den lovfaestede
frist for besvarelse af aktindsigtsanmodninger efter forvaltningsloven.
Borgeren modtog herefter akterne i sagen og forvaltningen orienterede
bogerradgiveren om sagens status.




Forvaltningsloven mv.

29

Partshering, forvaltningslovens § 19, medvirken i
egen sag og sagsoplysning, lov om retssikkerhed
og administration §§ 4 0g 10

Eksempel: l

En borger henvendte sig til borgerradgiveren, idet der i Familieafdelingen
skulle traeffes afgerelse om en indsats overfor den pagaeldendes son. | den
forbindelse havde en sagsbehandler pa sagen ringet borgeren op for at afvikle
en partshering telefonisk. Borgeren havde stoppet heringen, da hun ikke kunne
forholde sig til det telefonisk. Borger talte efterfelgende med en anden sags-
behandler pa sagen, som oplyste, at partsheringen var enren formalitet, da det
allerede var besluttet, hvad afgerelsen skulle vaere. Borger havde ikke forstael-
se for denne proces og mente i avrigt ikke, at sagen var tilstraekkeligt oplyst og
var uenig i den afgerelse, som forvaltningen havde tilkendegivet at ville traeffe.

Borgerradgiveren gik i dialog med forvaltningen omkring partsheringsproces-
sen og sagsoplysningen. Forvaltningen besluttede, at der skulle gennemfares
ny hering, og der blev indsamlet nye oplysninger i sagen, som medferte en
anden afggrelse end den, som forvaltningen havde varslet.

%9

Partshering, forvaltningslovens § 19, med-
virken i egen sag og sagsoplysning, lovom
retssikkerhed og administration §§ 4 0g 10

Eksempel: l

Enborger henvendte sig i forbindelse med ansegning om en ydelse fra
Aldreomradet. Borgeren havde af sagsbehandler faet oplyst, at ansegnin-
gen stod til afslag. Borgeren havde en oplevelse af, at sagen ikke var godt
nok oplyst, og at partsheringsprocessen ikke var hensigtsmaessig.

Borgerradgiveren gik i dialog med forvaltningen. Forvaltningen var dben over
for atjustere partsheringsprocessen og at indsamle yderligere oplysninger.
Sagen blev herefter feerdigbehandlet i forvaltningen, som tilkendte borge-
ren den ansogte ydelse.
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Forvaltningsloven mv.

%9

Brud pé tavshedspligt, forvaltningslovens § 27

Eksempel:

Enborger henvendte sig til borgerradgiveren, idet den pag=ldende i flere situati-
oner havde oplevet, at der i Familieafdelingen blev videregivet oplysninger inden
for den kommunale forvaltning, men i situationer, hvor en videregivelse ville kraeve
samtykke, hvilket der ikke foreld. Borgerradgiveren gik i dialog med forvaltningen
om sagen og reglerne for videregivelse og tavshedspligt. Forvaltningen anerkendt,
atdet var enfejl ogville sikre, at kendskabet til reglerne blev italesat.

29

Sagsoplysning, lov om retssikkerhed og
administration pd det sociale omrdde §10,
god forvaltningsskik, ligebehandling

.

Eksempel:

Borgerradgiveren har i beretningsperioden haft et par sager i
Familieafdelingen, hvor der i forbindelse med sagsoplysningen
har vaeret udfordringer med sagsoplysningen og dialogen herom.
Borgerradgiveren har i den forbindelse droftet sagerne med
forvaltningen, som har taget forholdene alvorligt og anerkendt,
at processen skal rettes op for at imedega forkert beslutnings-
grundlag samt brud pa ligebehandlingsprincippet.



Forvaltningsloven mv.

%9

Sagsoplysning, lov om retssikkerhed og
administration pé det sociale omréde §10

Eksempel: l

En borger henvendte sig til borgerradgiveren, idet den pagaeldende forgaeves havde
veeret i dialog med Folkeregisteret omkring en fejlregistrering og processen for at fa
rettet dette.

Borgerradgiveren gik i dialog med forvaltningen. Forvaltningen anerkender, at sags-
gangen ikke har varet hensigtsmaessig, ligesom vejledningen af borgeren burde have
vaeret anderledes. Forvaltningen har pa baggrund af sagen andret sin sagsprocedure pa
omradet. Forvaltningen tilbed borgeren et made for at gennemga sagen og processen
med borger.

b

God forvaltningsskik og hjemmel

Eksempel:

Enborger henvendte sig til borgerradgiveren, idet den pageeldende havde faet
en afgerelse om forsergelse fra Jobcenteret, som hun mente var truffet pa et
forkert grundlag. Borger klagede ogsa over en meget lang og traeg sagsbehand-

ling.

Borgerradgiveren gik i dialog med forvaltningen om sagens proces og afgarelses-
grundlaget i sagen. Forvaltningen accepterede at se pa sagen igen, men desvaerre
tog ogsa denne genbehandling uforholdsmaessig lang tid. Forvaltningen beklag-
ede sagsbehandlingstiden og endte efter en ny gennemgang af sagen med at
justere afgerelsen til fordel for borger.

23
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Forvaltningsloven mv.

29

Manglende videresendelse af klage til
Ankestyrelsen efter genvurdering, lov om retssikker-

hed og administration pé det sociale omréde § 66

.

Eksempel:

En borger henvendte sig til borgerradgiveren idet den pagaeldende ikke
kunne forsta, at hun ikke havde modtaget nogen tilbagemelding pa en
klage, som Jobcenteret efter genbehandling af sagen skulle have indsendt
til Ankestyrelsen. Der var gaet adskillige maneder siden borgers sag var
afsluttet i Jobcenteret.

Borgerradgiveren gik i dialog med forvaltningen, og det viste sig, at forvalt-
ningen havde glemt at indsende klagen. Forvaltningen beklagede situatio-
nen og indsendte straks klagen.

29

Foraeldreansvarsloven § 3

Eksempel:

Enborger henvendte sig til borgerradgiveren, idet den pagzeldende havde en ople-
velse af ikke at blive inddraget i sit barns forhold i skolen i tilstraekkeligt omfang,
selvom dette l@bende var droftet med skolen. Borger og barnets anden foraeldre
havde feelles foraeldremyndighed.

Dialogen med skoleafdelingen viste, at der var indgdet aftaler om inddragelse,
men at der var behov for forventningsafstemning. Skolen erkendte, at der iden
konkret situation burde have vaeret en bedre inddragelse af borger.



Forvaltningsloven mv.

%9

Koordineret og helhedsorienteret indsats

Eksempel: i

Borgerradgiveren blev kontaktet af en organisation, idet en udsat borger akut stod uden
tag over hovedet. Borger havde forsegt at fa hjeelp til indskud til en bolig, som der 3 et
tilbud pa, men var blevet afvist af kommunen.

Borgerradgiveren gik i dialog med Socialafdelignen, som indledningsvist ikke mente, at de
havde noget ansvar for borger, idet der ikke var nogen indsats hos dem. Borgerradgiveren
kontakter derefter Jobcenteret, der efter en dreftelse af problematikken besluttede at ga i
dialog med Socialafdelignen for at finde en lasning.

Sagen endte med at borger fik hjzelp til at komme i en bolig. Sagen affedte samtidig et ar-
bejde mellem Jobcenteret og Socialafdelignen for at sikre en bedre sagsgang i tilsvarende
sager, der ellers kunne risikere at falde mellem to stole.

29

God forvaltningsskik, hjemmel/vilkér

Eksempel: i

Enborger henvendte sig til borgerradgiver, idet borgers voksne barn havde
en sag verserende i Socialafdelingen omkring botilbud. Sagen havde verse-
retiflere ar. Borgerrddgiveren besluttede efter at have laest en raekke akter
fraborger at ga ind i sagen, da sagsforlebet fremstod traegt og inkonsekvent
i udmeldinger fra forvaltningen om bl.a. de ekonomiske rammer for et tilbud.
Det blev efterfalgende aftalt, at der skulle afholdes mede om sagsforlabet
med borgerradgivers deltagelse af hensyn borgernes tillid, og for at borger-
radgiver kunne stille evt. spargsmal til processen. Forvaltningen anerkendte
pa madet, at den tidligere udmeldte ramme qua sagens historik ikke skal
veere styrende i sagen. Der var efterfglgende en raekke korrespondancer i sa-
gen for at afklare nogle ting og sikre faelles forstaelse af rammen for sagen
og det videre forlab.
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Anbefalinger

Da borgerréadgiveren kun ser en lille del af alle de sager, der
behandles i kommunen og da sagerne hos borgerrddgiveren
spreder sig over flere direktaromréader med endnu flere afde-
linger, er det en vurderingssag, om en henvendelse til borger-
radgiveren er udtryk for en enkeltstdende sag, eller om der er

en tendens eller et manster.

Borgerradgiveren sammenholder sagerne med
den dialog og de tilbagemeldinger der kommer
fra forvaltningen, og det er pa den baggrund, at
det vurderes, om der er leringspotentiale af
konkret eller mere generel karakter.

Borgerradgiveren giver som led i sin dialog
med forvaltningsomraderne lebende input
og anbefalinger, nar der er konstateret fejl,
eller hvis der har veeret procedurer, der kunne
forbedres.

Kuniet enkelt tilfaelde har borgerrédgiveren i
beretningsperiode 2024 anset det for nedven-
digt atinddrage den averste ledelse i forbind-
else med en problematik pa et omrade.

Borgerradgiveren ansd det i forbindelse med
nogle sager i Familieafdelingen i 2024 for
nedvendigt at indgd i en laengere og tzet dialog
med ledelsen pd omradet, idet borgerrad-
giveren vurderede, at der kunne vaere begaet
alvorlige sagsbehandlingsfejl, der kunne have
stor betydning for konkrete borgeres forhold.

Chefen for Familie, Bern og Unge valgte at for-
tage en grundig gennemgang af den aktuelle
sagsbehandling. Gennemgang viste desvaerre,
at der var begdet vaesentlige sagsbehandlings-
maessige fejl, saerligt i forbindelse med sags-
oplysningen.

Sagsbehandlingsfejlenes karakter og betyd-
ning for bererte borgere beted, at borger-
radgiveren fandt det nedvendigt at inddrage
kommunaldirekteren og fagdirekteren.
Borgmesteren blev efterfalgende kort orien-
teret om sagerne og om, at chefen for Familie,
Bern og Unge ville igangsaette en afdaekning
af problemets omfang og derefter lave en
handleplan for nedvendige indsatser i Familie-
afdelingen.

Borgerradgiveren har pd baggrund af den
redegorelse, som Familieafdelingen har givet
borgerradgiveren om sagens handtering, samt
ledelsens ageren, afsluttet sagen hos borger-
radgiveren.



6.1. Opfelgning pa sidste ars anbefalinger (fortsat geldende)

| beretningsperioden 2023 afgav borgerradgiveren i sin beretning 4 anbefalinger:

1. Anbefaling om gget fokus pa sagsbehandlingstid og

sagsbehandlingsfrister.

2. Anbefaling om eget fokus pa overholdelse af

partsheringspligten.

3. Anbefaling om eget inddragelse af borgerne i

sagsbehandlingsprocessen.

4. Anbefaling om aget fokus pa sagernes dokumentation.

Vedrerende anbefaling 1 0g 3 fra
beretningen for 2023 (sagsbehand-
lingstid og inddragelse)

| forhold til anbefalingen om eget fokus pa
sagsbehandlingstid og sagsbehandlingsfri-
ster, samt anbefalingen om eget inddragelse
af borgerne i sagsbehandlingsprocessen sa
har borgerradgiveren i beretningsperioden
for 2024 igen modtaget mange henvendelser,
hvor sagsbehandlingstid, manglende svar fra
sagsbehandler samt orientering af borgerne
om sagens status har vaeret et tema.

Borgere, der oplever, at der er manglende
fremdrift i deres sag, eller som ikke oplever sig
inddraget, og som maske slet ikke kan komme
i kontakt med sin sagsbehandler, oplever ofte
en stor magtesleshed og frustration.

Sadanne oplevelser pavirker tilliden til savel
den enkelte sagsbehandler som kommunen i
sin helhed og det kan medfere konflikter og
klager.

Det er borgerradgiverens vurdering, at der
fortsat er et stort forbedringspotentiale i
forhold til at komme i mal med at sikre over-

holdelse af sagsbehandlingsfrister og sikre en
rimelig inddragelse af borgerne i processen.

Borgerradgiveren kan ikke pege pa en enkelt
grund til at dette fortsat er en udfordring, men
nogle af de &rsager, der har veeret givet af for-
valtningen, har veeret et stort sagspres, skift i
sagsbehandler, sygemeldinger mv.

Selvom det er vurderingen, at anbefalingerne
fortsat er relevante, s& har borgerradgivereni
sin dialog med forvaltningen ogsa faet indblik
i forskellige tiltag, der flere steder i organisa-
tionen er taget for at styrke fremdriften og
inddragelse af borgerne i sagerne.

Socialafdelingen arbejder bl.a. med sagslister
for at sikre overblik over verserende sager, for
dermed at imedeggd, at sager falder mellem to
stole. Samtidig har de i Socialafdelignen indgd-
et et samarbejde med Socialstyrelsen omkring
enrecovery orienteret rehabiliteringstilgang,
som har fokus pa, at borgeren er en aktiv og
nedvendig del af sagernes behandling, hvorved
pget inddragelse af borgerne vil vaere en natur-
lig forudsaetning under sagernes behandling.
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P3 Aldreomradet arbejder de ogsa med et
fokus pa sagsbehandlingstider og har bl.a.
fokus pa at systematisere sagsbehandlingen
yderligt for pa den méde at skabe mere effek-
tiv sagsbehandling. | forhold til eget borgerind-
dragelse har de ogsa i 2024 arbejdet med nye
indsatser for at styrke inddragelsen.

Vedrorende anbefaling 2 fra beret-
ningen for 2023 (partshering)
Problematikker omkring manglende eller man-
gelfuld partshering er efter borgerradgiverens
vurdering stadig meget relevant, selvom antal-
let af sager, hvor manglende eller mangelfuld
partshering har vaeret det centrale klagepunkt,
ikke i statistikken fremstar markant i 2024.

Nar borgerradgiveren fortsat vurderer, at
emnet er relevant, sa skyldes det dels parts-
heringspligtens helt centrale karakter af at
vaere enretssikkerhedsgaranti i forbindelse
med sagernes forberedelse. Borgerradgiveren
har imidlertid ogsa i beretningsperioden for
2024 haft en meget aktiv dialog med de fleste
forvaltningsomrader omkring deres afvikling
af partsheringsprocessen, idet udfordringer
med partsheringspraksis flere gange har vist
sig, som et tillaegsproblem, nar borgerradgive-
ren har veeret i dialog med borgere og forvalt-
ning om en sag.

Der har pa de socialretlige omrader, som er
saerligt berort af problematikken, vaeret en
generel interesse for at blive dygtigere til at
sikre overholdelse af partsheringsreglerne,
og borgerradgiveren har samarbejdet aktivt
med flere omrader om at styrke afviklingen af
partsheringer pa omraderne.

Borgerradgiveren har i beretningsperioden
bl.a. dreftet partsheringspraksis med Aldre-

omradet, og dette har bl.a. affedt et arbejde
med videreudvikling af omradets standard-
skabeloner for partsheringsbreve. Dette blev
igangsat i starten af 2025.

Konkrete sager omhandlende partsherings-
praksis i Familieafdelingen har ogsa i 2024
medfert en indsats i Familieafdelingen for at
forbedre processen og borgerraddgiveren har i
den forbindelse deltaget i et temamede, hvor
borgerradgiveren gav et omlaeg om emnet
med efterfelgende droftelse heraf med leder-
ne og sagsbehandlerne pa omradet.

Vedrerende anbefaling 4 fra
beretning 2023 (dokumentations-
pligten)

Det er borgerradgiverens vurdering at der
fortsat er behov for fokus pa en lovmedholde-
lignotat- og journaliseringspraksis.

Der har ikke i beretningsperioden vaeret man-
ge sager, hvor dette har veeret et klagepunkt
fraborgerne, men der har alligevel vaeret sa-
ger, hvor det bl.a. i forbindelse med spargsmal
om sagsoplysningen eller hvilke sagsskridt der
reelt er taget isagen er blevet tydeligt, at der
er udfordringer med sagsdokumentationen,
enten fordi der ikke er taget notat eller ude-
star journalisering af indkomne dokumenter,
men der har ogsa vaeret eksempler pa uklarhed
iensags processtatus, idet det af et systems
oversigt fremgar, at der har vaeret taget et
sagsskridt, f.eks. en partshering, men hvor det
ikke er tilfaeldet. Det sidstnaevnte kan evt.
ogsa kalde pa en opmaerksomhed omkring evt.
udfordringer med opsaetning af sagsbehand-
lingssystemer.



6.2. Nye anbefalinger
Erfaringerne fra beretningsperioden og opfelgningen pd

tidligere anbefalinger giver borgerrédgiveren anledning til
at afgive folgende 3 anbefalinger:

T

1.

@get fokus pa sagsoplysningsprocessen

Borgerradgiveren har i beretningsperioden haft en raekke sager, hvor mangelfuld
sagsoplysning har haft betydning for borgernes retssikkerhed i praksis. Dette
har bade gjort sig geldende ved, at forvaltningen i nogle situationer ikke har
forholdt sig kritisk til indhentede oplysninger, herunder pastande og antagelser,
ligesom der ikke er indhentet tilstraekkelige oplysninger i nogle sager.

Det anbefales derfor, at det sikres, at kravene til tilstraek-
kelig sagsoplysning efter det sakaldte officialprincip, samt
efter §10 i lov omretssikkerhed og administration pa det
sociale omrade, er kendte og efterleves ved sagers be-
handling i Svendborg Kommune.

Borgerradgiveren skal bemaerke, at pligten til at sikre, at sager er tilstraekkeligt
oplyste, er en sakaldt forvaltningsretlig garantiforskrift. Manglende efterlevelse
af pligten kan derfor medfere, at klageinstanser ved paklage vil erklzere af-
gorelser for ugyldige og enten hjemvise dem til fornyet behandling eller omgare
afgoerelserne.

Sagsoplysningsprocessen kan ikke adskilles fra partsheringsprocessen, idet
partsheringsprocessen er vigtig som led i bl.a. kvalitetssikringen af indsamlede
oplysninger. Der henvises af den grund til anbefaling nummer 2 i borgerrad-
giverens arsberetning for 2023.
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2.

@get fokus pa at tage tydeligt ansvar

for begaede fejl -kunsten at undskylde

Borgerradgiveren har i beretningsperioden haft en raekke sager, hvor borgernes
tillid til forvaltningen har vaeret meget svaekket, idet borgeren har haft en oplevel-
se af, at forvaltningen selvom der er begdet abenlyse fejl ikke undskylder dette.

Borgerradgiveren har i flere situationer oplevet, at forvaltningen i et mede med
enborger har henvist til, at det er beklageligt, at der er sket en fejli sagsbehand-
lingen. | andre situationer har forvaltningen sagt undskyld.

Det er pd baggrund af dialoger med borgerne borgerradgiverens vurdering, at

en borger typisk oplever en undskyldning som en oprigtig tilkendegivelse, mens
flere udtrykker, at beklagelser opleves som distancerede og som en made at feje
fejl ind under gulvtaeppet under henvisning til, at det skete, ikke kan aendres.

Det anbefales, at forvaltningen i forbindelse med begaede
fejl som udgangspunkt tager et klart ansvar og siger und-
skyld, da det efter borgerradgiverens vurdering signalerer,
at forvaltningen har set og hert borgeren, og at forvalt-
ningen respekterer borgeren.




3.

@get fokus pa risiko for forraelse

Borgerradgiveren har i beretningsperioden haft nogle enkelte sager, hvor tonen
eller sprogbrugen omkring sagerne og de bererte borgere har haft en lidt rd eller
marginaliserende karakter.

Forraelse* er noget, der er risiko for pa alle arbejdspladser, og det er derfor ogsa
vigtigt at vaere opmaerksom pa den. Forrdelse er karakteriseret som en over-
levelsesstrategi og forsvarsmekanisme, man som menneske kan blive ramt af,
hvis man f.eks. bliver omsorgstraet, foler sig afmaegtig eller pd anden vis er udsat
for psykisk slid i sit job.

Det er ikke borgerradgiverens oplevelse, at der er en for-
raelseskultur i dele af Svendborg Kommune, men det anbe-
fales, at man i kommunen har fokus pa risikoen for forraelse
og er opmarksomme p4, hvordan man handterer det, hvis
det opstar, men ogsa hvordan man kan undga den, selvom
man arbejder med komplekse og psykisk belastende sager.

Fokus pé forraelse er i et retssikkerhedsmaessigt perspektiv vigtigt for borger-
nes retssikkerhed, idet forraelse bl.a. kan fere til kynisme og ineffektivitet og
dermed pavirke behandlingen af borgerne og deres sager.

¥ For mere viden om emnet henvises til psykolog Dorthe Birkemoses hjemmeside https://dorthebirkmose.dk/
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Andre aktiviteter

Laringsaktivitet

Borgerradgiveren samarbejder labende med
forvaltningen om at skabe laering i organisa-
tionen. Dette er som de gvrige ar bl.a. kommet
til udtryk ved afvikling af forskellige forvalt-
ningsretlige kurser og oplaeg, ligesom borger-
radgiveren ogsa har deltaget i flere afdelingers
arbejde med videreudvikling af skabeloner og
sagsgange.

Netvaerk og kompetenceudvikling
Borgerradgiveren har ogsa i 2024 deltaget
aktivtisavel det fynske som det landsdzek-
kende borgerradgivernetvaerk, idet det fortsat
vurderes meget vaerdifuld i forhold til udvik-
ling af arbejdsmetoder, vaerktejer og borger-
radgiverprofessionen generelt.

Derudover har borgerradgiveren deltaget i
forskellige kurser og konferencer for at sikre
en fortsat udvikling og vedligeholdelse af
vidensniveauet i funktionen.

Whistleblowerudvalget
Borgerradgiveren er medlem af kommunens
whistleblowerudvalget og deltager aktivt i
udvalgets daglige arbejde. Borgerradgiveren
har i beretningsperioden desuden vaeret med
tilat tilretteleegge og afvikle et kursus for
udvalget med henblik pa yderlig kvalificering
af udvalgets arbejde.



8. Afslutning

%9

Jegvil som det sidste i min beretning sige tak.

Tak til forvaltningen for det gode samarbejde i 2024.
Jeg har oplevet en stor imadekommenhed og ében
dialog gennem hele beretningsperioden, uanset om vi
har droftet det, der har vaeret meget vanskeligt eller
det der har veeret nemt. Det betyder meget for mig
personligt, men ogsd for muligheden for at lykkes med
de opgaver, der ligger pG en borgerrddgivers bord. Sé&
mange tak for det.

Derudover vil jeg ogsé i ér sige mange tak til de borgere,
der har kontaktet mig og vist mig tillid i hdndteringen af
deres sager.

33



Svendborg

Kommune

y‘?
wY
Y}
¢
S

svb 4659

A
N
ot



	Punkt 5 - Bilag 1 - Borgerrådgiverens Årsberetning 2024

