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Denne beretning daekker perioden 1. januar 2023 til 31. december 2023.
Beretningen er er min anden beretning og den ferste beretning fra mig, der
daekker et helt kalenderar.

Jeg har i beretningsperioden vaeret ansat 37 timer om ugen, hvoraf de 17 timer ugentligt
er finansieret via Bolig- og Indenrigsministeriets ansagningspulje fra 2021 til borgerrad-
givning. Svendborg Kommunen er bevilliget puljemidler til borger-

radgiverfunktionen indtil udgangen af 2024.

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

Jeg har gennem aret behandlet en lang raekke henvendelser fra borger og de data der
pa den baggrund er indsamlet viser, at fokus pa lovmaessige forvaltning og overhol-
delse af god forvaltningsskik er vigtigt. For selvom det er mit indtryk, at der pa mange
omrader foregar meget god sagsbehandling, sa viser de indsamlede data samtidigt, at
det er grund til at arbejde med kvaliteten i sagsbehandlingen og at have en fortsat aben
tilgang til laering i kommunens organisation.

Jeg vil iberetningen forsege at belyse, hvad jeg i beretningsperioden har set af
udfordringer 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



Kort resume

Borgerrdadgiveren har i beretningsperioden 1. januar 2023
tiludgangen af december 2023 registreret 199 borger-
henvendelser/borgersager.

Borgerradgiveren har i beretningsperioden borger er blevet viderehenvist til forvaltningen
1.januar 2023 til udgangen af december 2023 med henblik pa videre foranstaltning.
registreret 199 borgerhenvendelser/borger-
sager. Borgerradgiveren har derudover registreret
21 henvendelser fra forvaltningen i beretnings-
Der er tale om henvendelser fra 158 forskellige perioden.
borgere. Nogle borgere er séledes registreret
med mere end 1 sag. Erfaringerne fra beretningsperioden
har givet anledning til anbefalinger
Af de 199 borgerhenvendelser er 107 registre- om eget fokus indenfor 4 sagsbehand-
ret som klager, mens 92 henvendelser har an- lingstemaer:

den karakter. Henvendelser af anden karakter
udger primaert henvendelser med anmodnin-
ger om vejledning, samt henvendelser, hvor

* Forvaltningens sagsbehandlingstid
og overholdelse af frister

 Overholdelse af partheringspligten
og procedurer ved afvikling af
partshering

* Styrket inddragelse af borgerne
i sagsbehandlingsprocessen

 Dokumentation af sagsbehandlingen



Om beretningen

Sadan laeses tallene i beretningen

Antallet af sager hos borgerradgiverenien
beretningsperiode kan ikke i sig selv sige
noget om kvaliteten i sagsbehandlingen i
Svendborg Kommune og dermed borgernes
retssikkerhed.

Antallet af henvendelser til borgerradgiveren
udger kun en et lille udsnit af de sager, som
Svendborg Kommune har behandlet i beret-
ningsperioden, og beretningen kan derfor ikke
anses for at vaere repraesentativ for borger-
betjeningen i kommunen.

Beretningen har saledes ikke til formal at
fastsla, hvordan retssikkerhedssituationen er i
Svendborg Kommune generelt.

Borgerhenvendelserne og det deraf falgende
arbejde hos borgerradgiveren giver mulighed
for at kunne identificere konkrete forhold,
som kan give grundlag for savel konkret som
generel lzring i forvaltningen og dermed
styrke borgernes retssikkerhed.

Beretningen sigter sdledes efter at dele den
viden om tendenser og menstre, som sager-

ne i beret-ningsperioden har genereret med
henblik pa at skabe grundlag for generel lring
iorganisationen. Ved at dele viden om sager,
hvor noget er gaet skaevt, kan ikke bare den
enkelte afdeling men forhabentligt hele kom-
munen blive dygtigere til at sagsbehandle og
betjene Svendborg Kommunes borgere.

b

Beretningen har til formél at give et indblik
i Grets henvendelser og samt hvordan
borgerne, der har henvendt sig hos borger-
radgiveren, har oplevet at veere 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 vedrerer.
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.

En borgers henvendelse vil ofte rumme flere
problematikker, der vedrerer forskellige
emner. Som udgangspunkt registreres en hen-
vendelse som én sag og under det emne, der
vaegter hojest i borgerens fortzelling til borger-
radgiveren. Dette betyder, at en sag, der f.eks.
er registreret som en henvendelse vedrerende
partsaktindsigt, meget vel under borgerradgi-
verens dialog med borger og forvaltning viser
sig ogsa at vedrare et eller flere andre emner
som f.eks. god forvaltningsskik, hvis borgeren

rradgeren

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

I nogle tilfzelde er henvendelser med flere
problematikker dog blevet registreret som en
hovedsag med en eller flere falgesager, hvis
de enkelte problemstillinger, som en borgers
henvendelse rummer, har givet anledning til
sarlig 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
ensag, har i et omfang karakter af at vaere kva-
litative data, idet data i vidt omfang indsamles
via dialog. At overszette dette til entydige
temaer og emner ved registreringen, er sale-
des endisciplin i at konkretisere og afgraense.

Registreringen kan saledes ikke givet et
tilbundsgaende billede af emner, der har vaeret
behandlet hos borgerrédgiveren, men det er
vurderingen, at registreringen sammenholdt
med borgerradgivers viden om sagernes naer-
mere indhold kan bidrage til identifikationen af
visse tendenser og menstre.
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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 Borgerradgiveren kan ogsa bista borgerne i

refererer saledes direkte til Svendborg sager, hvor kommunikationen med forvaltnin-

Kommunes kommunalbestyrelse. gen er gaet skaevt og hvor der derfor er behov
for at fa genoprettet dialogen med og tilliden

Formalet med borgerradgiveren i Svendborg til kommunen.

Kommune er at medvirke til at styrke borge-

rens retssikkerhed i forbindelse med kommu- Borgerradgiveren har ogsa til formal at bidra-

nens sagsbehandling samt at bygge bro mel- ge til lzeringen i den kommunale organisation,

lem borgerne og den kommunale forvaltning. og borgerradgiveren tilbyder derfor ogsa
forvaltningen radgivning og undervisning i

Borgere, brugere af kommunen samt erhvervs- forvaltningsretlige emner.

drivende kan henvende sig til borgerradgiveren ()

og f& radgivning vedrerende konkrete forlab i
kommunen, herunder klagemuligheder mv.

%9

Borgerrddgiverens kompetence er
fastsat i § 3iSvendborg Kommunes
styrelsesvedtegt samt funktions-
beskrivelsen for borgerrddgiveren i
Svendborg Kommune.




1.

For at kunne opfylde sit formal,
som beskrevet, har borgerrad-
giveren 4 primare varktajer

Dialog - borgerradgiverens mest anvendte
vaerktej er dialog. Nar borgerradgiveren
modtager en henvendelse fra en borger,
hvor der pa den ene eller anden made er

en udfordring eller konflikt i forhold til
borgerens sagsforlab i kommunen, indleder
borgerradgiveren i mange sager en dialog
med forvaltningen for at forsege at fa lost
problematikken ved hjzelp af konstruktiv
dialog. Dialogprocessen kan vaere savel
mundtlig som skriftlig og hvor det vurderes
hensigtsmaessigt, kan der afvikles dialog-
meder mellem forvaltningen og borgeren
med borgerradgivers deltagelse.

Den dialogbaserede tilgang til opgavelas-
ningen hos borgerradgiveren giver et godt
grundlag for et samarbejde med forvaltnin-
gen. Dialogtilgangen har ogsa den fordel,
at behandlingen af klager og konflikter kan
loses s& uformelt som muligt, hvilket bor-
gerradgiveren vurderer er i sdvel borgers
som forvaltnings interesse.

Konsulentbistand til forvaltningen -
borgerradgiveren er i lobende dialog med
forvaltningen om kommunens opgavevare-
tagelse pa et mere overordnet og generelt
plan og yder i den forbindelse radgivning til
forvaltningen.

Denne radgivning kan have sit udspring i
en konkret sag fra borgerradgiveren, som
har givet anledning til, at forvaltningen

ser pa en praksis. Radgivningen kan ogsa
udspringe af forvaltningen egne ansker om
radgivning i forhold til konkrete projekter
eller gnsker om kurser.

3. Tilsyn - det folger af Svendborg Kommunes

styrelsesvedtaegt, at borgerradgiverens
skal bista kommunalbestyrelsen i sit tilsyn
med kommunens forvaltning. Borgerradgi-
verens involvering i en klage fra en borger
vilisagens natur have karakter af tilsyn,
hvis borgerrédgiveren vurderer, at der er
grundlag for at indlede en undersogelse

af enhenvendelse. De fleste sager hos
borgerradgiveren lgses som ovenfor naevnt
gennem dialog og tilsynsdelen vil derfor
sjeldent komme til udtryk gennem forma-
liserede undersegelser af forvaltningens
behandling af en sag. Lesning af sager via
dialog er trods den mere uformelle form at
betragte som en del af borgerradgiverens
tilsynsvirksomhed, da der gennem dialogen
opnas kendskab til evt. fejl og mangler i
forvaltningens sagsbehandling, ligesom
der gennem dialogen skabes grundlag for
|ering hos forvaltningen.

Borgerradgiveren kan ud over undersogel-
sen af konkrete henvendelser ogsa pa eget
initiativ iveerksaette storre eller mere gene-
relle undersagelser, hvis borgerradgiveren
finder anledning hertil. Det kan f.eks. ske,
hvis borgerrédgiveren har identificeret et
menster i en sagsbehandlingspraksis, som
giver anledning til, at borgerradgiveren pa
eget initiativ ivaerksaetter en undersegelse.

Borgerradgiveren har ikke iveerksat egen
driftundersoagelser inden for beretnings-
perioden.

. Dataindsamling - til brug for udviklingen af

forvaltningsfagligheden og borgerbetje-
ningen i Svendborg Kommune indsamler
borgerradgiveren statistik om de henven-
delser, der indgar til borgeradgivningen for
pa den méde at skabe et vist overblik over
evt. menstre og tendenser, der kraever en
opmaerksomhed.



Samarbejdet med organisationen, herunder en
konstruktiv og zerlig dialog om de sager, som
borgerradgiveren er involveret i, er afgerende
for, at borgerradgiveren far mulighed for at
bidrage positivt til den enkelte borgers sag

og retssikkerhed, men ogsa til den generelle
udvikling af forvaltningens praksis.

Det er borgerradgiverens altovervejende
oplevelse, at medet med forvaltningen i beret-
ningsperioden har vaeret positivt, og samar-
bejdet opleves fra borgerradgivers perspektiv
hovedsageligt som godt og konstruktivt.

Indgangsvinklen til forvaltningen
er, at borgerradgiveren og
forvaltningen arbejder for det
samme, nemlig at sikre borgerne
en god og helhedsorienteret
betjening samt korrekte og
lovlige afgorelser mv.

Borgerradgiveren har i beretningsperioden
som led i det gode samarbejde bl.a. haft en dia-
log med forvaltningen om, hvordan den gerne
vil kontaktes pa bestemte omrader, ligesom

4.3 Samarbejdet med forvaltningen i beretningsperioden

borgerradgiveren i samarbejde med forvalt-
ningen forseger at udvikle pa sin made at stille
spergsmal ind i sagerne p3, sa forvaltningens
forudsaetninger for at svare pa spergsmal i den
enkelte sag styrkes samtidig med, at spargs-
malene kan bidrage til leeringsfremmende
refleksion hos forvaltningen.

Forvaltningen opleves generelt som aben

over for at tage laering fra sagerne, hvis der er
sket fejl, eller ndr der kan vaere mulighed for
forbedrede procedurer og borgerbetjeningen.
Forvaltningen involverer ogsa labende borger-
radgiveren i kompetenceudviklingsaktiviteter.
Borgerradgiveren har saledes i beretnings-
perioden afholdt flere kurser og holdt oplaeg
pa flere omrader.

Borgerradgiveren har i beretningsperioden
oplevet en stigende tendens til at forvaltnin-
gen tager initiativ til at inddrage borgerrad-
giveren i sager. Det kommer bl.a. til udtryk ved,
at borgerradgiverens flere gange af forvaltnin-
gen er blevet anmodet om at deltage i mader
med borgere og forvaltningen. Borgradgiveren
har altid sagt ja til dette under forudsaetning
af, at det ogsa er et enske fra borger, at borger-
radgiveren deltager i maderne.
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Sterstedelen af henvendelserne til borgerrad-
giveren sker telefonisk, men der indkommer
ogsa henvendelser via borgerradgiverens
almindelig e-mail samt borgerradgiverens
sikre digitale postkasse.

Sagernes indhold og kompleksitet varierer
meget og nogle sager leses med en enkelt kon-
takt mellem borgerradgiver og borgeren, mens
andre sager kraever inddragelse af forvaltnin-
gen. Sagsbehandlingstiden varierer fra en dag
til flere maneder.

En del af henvendelserne til borgerradgiveren
loses udelukkende ved telefonisk kontakt med
borgeren, men der vil i en del sager ogsa vaere
behov for et eller flere fysiske mader med
borger. Det kan vaere i situationer, hvor det pa
grund af sagens mange facetter er hensigts-
maessigt at medes for at fa overblik over sagen
og for at fa belyst borgers perspektiv herpa.

Det kan f.eks. ogsa vaere nedvendigt at mades
for at gennemga breve fra kommunen, som
borgeren har brug for hjzelp til at forsta, eller
som borgeren vurderer viser, at der er sket fejl
i en sagsbehandling.

Borgerradgiveren arbejder, som det ogsa
fremgar ovenfor, som udgangspunkt dialogo-
rienteret og det er naturligt, at forvaltningen
nedvendigvis ma inddrages aktivt i lesningen
af en stor del af de sager, der behandles hos
borgerradgiveren. Selvom borgeren og forvalt-
ningen naturligt har forskellige perspektiver pa
ensag, sa er det vurderingen, at det er gennem
samarbejde med forvaltningen, der er storst
mulighed for at pavirke sagerne og derved
borgernes retssikkerhed.

%9

dialog med borger.

Sagerne hos borgerrddgiveren
afsluttes, nér det vurderes, at der
er opndet det enskede eller mulige
i sagen. Afslutning af sager sker i




Et samlet blik pa henvendelser i 2023

Antallet af henvendelser i 2023

Borgerréddgiveren har i beretningsperioden 1. januar 2023 til

udgangen af december 2023 registreret 199 borgerhenvendelser/
borgersager. 171 af disse henvendelser er registreret som hoved-

sager, mens 28 er registreret som falgesager.

Der er tale om henvendelser fra158 forskellige
borgere. Nogle borgere har saledes 2 eller
flere hovedsager og/eller folgesager.

| skrivende stund er 190 af disse henvendelser
faerdigbehandlede, mens 9 henvendelser fra
2023 fortsat er verserende hos borgerradgi-
veren.

Af de 199 borgerhenvendelser er 107 regi-
streret som klager, mens 92 henvendelser har
anden karakter. Henvendelser af anden karak-
ter udger primaert henvendelser med anmod-
ninger om vejledning, samt henvendelser, hvor

29

borger er blevet viderehenvist til forvaltningen
med henblik pa videre foranstaltning.

Udover henvendelser fra borgerne har bor-
gerradgiveren modtaget henvendelser fra for-
valtningen. Borgerradgiveren har registreret
21 henvendelser fra forvaltningen i beretnings-
perioden. Det skal dog bemaerkes, 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.

Forvaltningens henvendelser har omhandlet sparring

om problemstillinger som afklaring af retsgrundlag,
sparring om sagsproces eller anmodning om hjeelp til
formuleringer i skriftligt materiale.

Derudover er der indgéet anmodninger om oplaeg
eller kurser i forvaltningsret.

1
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Det er borgerradgiverens vurdering, at knap
50 procent af henvendelserne til borgerrad-
giveren {2023 er blevet handteret uden, at
borgerradgiverens har indledt dialog med
forvaltningen.

Sagerne er i de tilfaelde handteret ved, at
borgeren har modtaget rad og vejledning fra
borgerradgiveren om f.eks. en sagsprocedure
i kommunen, om forstaelse af en afgerelse
borger har modtaget frakommunen eller fra
en klageinstans eller borgeren har modtaget
vejvisning f.eks. ved hjzelp af kommunens
hjemmeside, pa borger.dk eller lignende.

Borgerradgiveren har i disse sager bidraget
tilkommunens servicering af borgerne og har
konkret medvirket til opfyldelse af kommu-
nens vejledningsforpligtelse efter forvalt-

ningslovens § 7, ligesom borgerradgiveren har

medvirket til at bygge bro mellem forvaltnin-
gen og borgeren.

| de resterende henvendelserne til borger-
radgiveren, har borgerradgiveren via dialog

involveret forvaltningen i sagernes handtering.

5.2 Sagernes handtering hos borgerradgiveren i 2023

Eksempler pa sager handteret
uden borgerradgivers inddragelse
af forvaltningen.

1. Enborger seger vejledning om retten til
aktindsigt. Borger vejledes omreglerne om
aktindsigt.

2. Enborger sperger til adgang til sin sesters
MitID. Borger oplyser, at den pagzeldende
har fuldmagt til digital adgang. Borger
vejledes overordnet om reglerne og sendes
link til MitIDs hjemmeside om fuldmagt,
vaergemal og MitlD.

3. Enborger henvender sig, da hun ikke kan
finde kommunens offentliggjorte heringer.
Borger guides over telefonen til siden med
heringer pa kommunens hjemmeside.

4. Enborger henvender sig for at fa hjaelp til
klageprocessen vedrerende en afgerelse
truffet af kommunen. Der afholdes made
med borger, der far hjzelp til klageproces-
sen og til udarbejdelse af klage.

5. Enborger henvender sig for at fa hjzlp
tilat forsta en afgerelse, som borger har
modtaget fra Ankestyrelsen i klagesag. Der
afholdes made, hvor afgerelsens indhold og
betydning gennemgas sammen med borger.



Beretningsperiodens sager fordeler sig som nedensté&ende pd kommunens direkteromrdder og afdelinger:

Direktoromrade/afdeling Andre henvendelser | Klage Sum
Bern, Unge, Kultur og Fritid 13 28 11
Famile, Barn og Unge 1 22 33
Skole og Uddannelse 2 6 8
Diverse 13 6 19
lkke Svendborg Kommune (Privat) 1 1 2
lkke Svendborg Kommune (Staten) 8 8
Udbetaling Danmark T 2 3
Ukendt/flere centre 3 3 6
Kommunaldirektor 3 2 5
Stab 3 2 5
Milje og Teknik 7 8 15
Byg og Byudvikling 4 7 1l
Center for Ejendomme og Teknisk Service T 1 2
Fzellessekretariatet 1 1
Klima, Natur og Milje T T
Social, Sundhed og Besk=ftigelse 56 63 19
Borger og Arbejdsmarked 30 36 66
Socialafdelingen 15 15 30
Sundhedsafdelingen T 4 5
/Aldreomradet 10 8 18
Sum 92 107 199
Som det fremgar af tabellen, er der iberet- hvor kommunens opgave som myndighed er
ningsperioden indkommet flest borgerhenven- dominerende og hvor borgernes velfaerd er i
delser pa det socialretlige omrade, og sterste- centrum. Der traeffes pa disse omrader derfor
delen af henvendelserne vedrerer Borger og mange afgorelser, der har betydning for bor-
Arbejdsmarkedsomrédet, Socialafdelingen og gernes forsergelsesgrundlag, familieforhold
Familieafdelingen. og evrige sociale forhold.
Omraderne, der har genereret flest henven- Det er sdledes forventeligt, at det er disse
delser hos borgerradgiveren, er omrader, hvor omrader, der har givet flest henvendelser hos
der er en hgj grad af borgerkontakt mellem borgerradgiveren.

forvaltningen og borgerne, og det er omrader,



5.4 Behandlingen af klager indgaet hos borgerradgiveren

| beretningsperioden er der samlet set modta- henvendelse, hvor en borger ensker hjzelp til at
get 107 klager hos borgerradgiveren. paklage en allerede truffet afgerelse, ogsa vil
En klage er i denne sammenhzaeng defineret blive registreret som en klage.

ved, at borgeren er ked af eller utilfreds med
den behandling, der finder sted eller har fundet ~ Afde 107 klager der er modtaget i beretnings-

sted i den pagaeldendes sag. Til eksempel vil perioden er de 100 klager feerdigbehandlet
en henvendelse, hvor en borger er utilfreds hos borgerradgiveren i skrivende stund. De
med sagsbehandlingstiden i en verserende afsluttede sager har ved borgerradgiveren
sag blive registreret som en klage, ligesom en undergdet folgende behandling:
Direktoromrade/afdeling Hjzelp til Udenfor Lestved | Styrket | Sum
klage- kompetence | borger- dialog
processen radgivere
Bern, Unge, Kultur og Fritid 2 1 2 18 23
Famile, Barn og Unge 2 2 14 18
Skole og Uddannelse 1 4 5
Diverse 3 2 1 6
Ikke Svendborg Kommune (Privat) 1 1
lkke Svendborg Kommune 0 0
(Staten)
Udbetaling Danmark 1 1 2
Ukendt/flere centre 2 1 3
Kommunaldirektor 1 1 2
Stab 1 1 2
Milje og Teknik 2 1 5 8
Byg og Byudvikling 2 1 4 7
Center for Ejendomme ] ]
og Teknisk Service
Social, Sundhed og
Beskzaftigelse 9 3 . o1
Borger og Arbejdsmarked 2 3 30 35
Socialafdelingen 5 9 14
Sundhedsafdelingen 4 4
Aldreomradet 2 2 4 8
Sum 16 2 10 72 100




Styrket dialog

Sterstedelen af klagerne i beretningsperioden
er handteret ved styrket dialog, hvor borger-
radgiveren 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 géet
skaevt oginogle tilfaelde er dialogen endda
helt ophert, fordiborgeren ikke l=engere har
tillid til forvaltningen. Det kan f.eks. skyldes,

at borgeren har en oplevelse af ikke at blive
inddraget, at blive talt ned til, at blive ignoreret
eller at blive udskammet.

Borgerrddgivers dialog med forvaltningen
kan forega skriftligt eller mundtligt. Nar

det vurderes formalstjenstlig, afholdes der
dialogmeder mellem borger og forvaltningen,
hvor borgerradgiver deltager for at hjzlpe
dialogen pa vej, enten ved at skabe tryghed
for borger, men ogsa for at kunne hjzelpe med
at oversaette eller sperge ind til emner der
dreftes, hvis borgerradgiver qua sin hidtidige
dialog med borger vurderer, at der er behov for
saerlig stotte i dialogen, f.eks. for at undgd, 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 forvalt-
ningen, idet borgeren oplever en dbenhed i for-
hold til at tale om udfordringerne i samarbej-
det, og borgerne far derved styrket oplevelsen
af at blive hert og anerkendt. Samtidig giver
dialogmederne ogsa forvaltningen mulighed
for at se pa sine procedurer fra et borgerper-
spektiv og derved identificerer muligheder

og behov for sterre eller mindre andringer i
forvaltningens praksis.

Hj=lp til klageprocessen
Den naeststorste del af klagesagerne er hand-
teret ved hjaelp til klageprocessen.

Borgerradgiveren hjzlper borgere med
vejledning om klageprocessen, nar en borger
henvender sig, fordi den pagzeldende ensker at
klage over en kommunal afgerelse. | nogle si-
tuationer hjaelper borgerradgiveren borgeren
med at udforme en klage, hvis det er vurderin-
gen, at borgeren ikke selv har ressourcerne til
at nedfeelde klagen. Det kan skyldes sproglige
barrierer eller fysiske eller psykiske forhold.

29

rette klageinstans.

Det er retssikkerhedsmaessigt centralt, at borgere
fér adgang til at klage over de afgerelser, de har
modtaget fra forvaltningen, og det er i den
sammenhaeng ogsd afgerende, at forvaltningen
hurtigt behandler klager og videresender dem til
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Lost ved borgerradgiveren

| en reekke klagesager er sagerne blevet
handteret uden, at borgerradgiver har invol-
veret forvaltningen. Det er typisk sager, hvor
enborger henvender sig med en utilfredshed,
men hvor borgeren efter en snak med bor-
gerradgiveren har fdet en bedre forstaelse
af sin situation, og derfor ikke ensker at gare
yderligt.

Udenfor kompetence
Borgerradgiveren modtager enkelte klager,
der falder uden for borgerradgiverens kompe-
tence eller uden for kommunens ressort.

Borgerradgiveren har i 2 klagesager afvist at
ga videre med sagerne, da de faldt uden for
borgerradgiverens kompetence. Der var tale
om 2 sager vedrerende ansattelsesforhold i
Svendborg Kommune.

5.5 Hvad klages der over

De afsluttede klagesager i beretningsperioden
har haft felgende emner: Se side 17.

99

part.

| 6 tilfeelde faldt klagerne uden for kommunen ressort
og kunne af den grund ikke behandles neermere af
borgerrédgiveren. Der var tale om sager, der henharte
under andre offentlige myndigheder eller var sager af
privatretlig karakter mellem borger og en anden privat

Klagerne blev i disse tilfeelde vejledt og vejvist til rette
myndighed eller alternative rédgivningstilbud.




Bern, Unge, Diverse | Kommunal- | Miljoog | Social, Sundhed | Sum

Kultur og Fritid direktor Teknik | ogBeskz=ftigelse
Andet 7 3 1 13 24
Anden offentligretlig 7 1 1 13 22
lovgivning
Privatretlige spergsmal 2 2
Forvatningsloven 8 1 1 10 20
Begrundelse 2 2
Indhentelse af oplysninger 1 1
Klagevejledning 1 1
Partsaktindsigt 1 1 1 3
Partshering 2 3 5
Repraesentation 1 1
Vejledning 1 5 6
Videregivelse af : 1
oplysninger
Forvaltningsskik 5 1 1 18 25
Betjening af borgere 1 2 3
Enkelhed og effektivitet 2 2
Opfalgning 1 1
Sogpendigstoos |, | E
Sprogb.rug, klarhed, : : 5
praecision mv.
Venlig og hensynsfuld ] 3 4
optraden
Abenhed og tillid 1 1
Hjemmelsspergsmal 3 2 4 12 21
Afggrelser, hovedindhold 2 2 8 14
Andre ma’Ferigle spergsmal : 5 4 7
(lovlige kriterier mv.
Offentlighedsloven 1 2 3
Aktindsigt 1 1 2
Journalisering 1 1
Provelsessporgsmal 1 1
Fristoverskridelse 1 1
Retsgrundsztninger m.v 6 6
Sagsoplysning og & 6
oplysningsskridt
Sum 23 6 2 8 61 100
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5.5.1 Beskrivelse af primare klagearsager

De sterste temaer for klager fra borgerne falder i 4 kategorier.

Klagerne vedrerende

1. God forvaltningsskik (25 %)

2. Andet (24 %)
3. Hijemmelsspargsmal (21 %)

4. Forvaltningsloven (20 %)

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
ideres sag og af at vaere overladt til sig selv
uden udsigt til afklaring. En sadan 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.
vaere, at forvaltningen afventer oplysninger
fraen laege, s er det vigtigt, at forvaltningen

itilretteleeggelsen af en sags behandling,
serger for at informere borger om den proces,
der igangsaettes, ligesom borgere skal holdes
underrettet, hvis sagsskridt tager lsengere tid
end ferst udmeldt.

Det er ligeledes vigtigt, at forvaltningen serger
for at holde sine offentliggjorte sagsbehand-
lingstider ajour.

Den anden halvdel af klager, der vedrerer god

forvaltningsskik, handler i store traek om bor-

gernes oplevelse af madet med forvaltningen.
Det er saledes sager, der bl.a. vedraerer 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 opfalgning
under sagers behandling.



Andet

Sterstedelen af klagerne (22 af 24), der er regi-
streret under temaet "Andet” vedrarer klager,
der emnemaessigt er registreret som sager,
der vedrerer anden offentlig retlig lovgivning
(andet end forvaltningsloven, offentlighedslo-
ven, retsgrundsaetninger og god forvaltnings-
skik). Emnet "Anden offentlig retlig lovgivning”
daekker bl.a. over klager der vedrerer sagspro-
cedurer, der er reguleret i speciallovgivningen,
som f.eks. proceduren for ivaerkszettelse af
sanktioner efter aktivloven eller f.eks. en den
udvidede vejledningsforpligtelse efter den
sociale retssikkerhedslov.

Disse sager vedrarer saledes
oftest spergsmal om overhol-
delse af formelle sagsbehand-
lingsregler, og er dermed naert
beslagtet med temaerne
"God forvaltningsskik” og
"Forvaltningsloven”.

Hjemmelssporgsmal

Klagetemaet "Hjemmelsspargsmal” vedrarer

i store traek sager, hvor en borger har faet en
afgerelse og enten ikke er enig i afgerelsen

og gerne vil have hjzelp til udarbejdelse af

en klage eller ensker yderlig vejledning om
klageprocessen. Henvendelserne kan ogsa
vaere foranlediget af, at borgeren ikke forstar
lovgivningen eller begrundelsen for afgerelsen
og gerne vil have gennemgaet afgerelsen for at
forsta den, for borger afger om, den pagaelden-
de vil klage.

Disse sager omhandler udover selve spargs-
malet om hjemmel ogsa tit spergsmal om
sagsoplysning og inddragelse af borger under
sagsbehandlingsprocessen, da borgeres indsi-

gelser mod afgerelser ofte bunder i, at borger
mener, at kommunen er kommet frem til den
forkerte afgorelse, fordi sagen ikke har vaeret
tilstraekkeligt oplyst eller fordi de oplysninger,
som forvaltningen anvender, ikke er de sene-
ste, f.eks. udtalelser fra laeger. Disse sager
kommer saledes ogsa i et omfang til at handle
om overholdelse af de formelle sagsbehand-
lingsregler i bl.a. den sociale retssikkerhedslov.

Forvaltningsloven

Klagetemaet "Forvaltningsloven” daekker over
klager, hvor borgernes beretning vedrerer
spergsmal om grundlaeggende forvaltningsret,
altsd overholdelse af de formelle sagsbehand-
lingsregler. Det er bl.a. spergsmal om kommu-
nens overholdelse af vejledningsforpligtelsen
samt afgerelsesprocessen, herunder sporgs-
mal om aktindsigt, partshering, begrundelse
for afgerelser samt klagevejledning.

Overholdelse af de formelle sagsbehandlings-
regler er seerdeles centralt i den offentlige
forvaltning, da der er disse formelle procedu-
reregler, der medvirker til, at en myndighedi
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. serviceloven,
for overholder sagsbehandlerne ikke reglerne
for sagsbehandling, f.eks. partshering, ja sa er
der enstor risiko for, at der traeffes afgerelse
pa et ufuldstaendigt grundlag med forkerte
afgerelser som felge. En del af sagsbehand-
lingsreglerne er sakaldte garantiforskrifter og
manglende efterlevelse af disse vil ofte fare
til, at en afgerelse ma anses for ugyldige eller
mangelfulde og vil sdledes ofte blive omgjort
eller hjemvist til fornyet behandling, hvis de
paklages.
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5.5.2 Menstergenkendelse

Som beskrevet tidligere, er der i skrivende
stund afsluttet 100 af de 107 klagehenven-
delser, der erindgdet 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, vedregrer materielt, altsa om
borgers sag i forvaltningen f.eks. vedrarer
kontanthjzelp, overvaget samvaer eller en
byggetilladelse.

Som det fremgar umiddelbart ovenfor, er det
dog muligt at indsnaevre sterstedelen af kla-
gerne til nogle bestemte klagetemaer, og det
er desuden klart, at overvaegten af klagerne
vedrerer spergsmal om de formelle sagsbe-

handlingsprocedurer primaert efter forvalt-
ningsloven og retssikkerhedsloven samt sager,
der vedrerer god forvaltningsskik.

Nedenfor gives en raekke eksempler pa sager
eller sagstyper, hvor borgerradgiveren har
konstateret fejl og mangler i sagsbehandlingen
ogiafgerelsernes indhold.

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 sdledes alene vejledende.




Forvaltningloven mv.
Den sociale retssikkerhedslov mv.
God forvaltningsskik mv.

Offentlighedsloven
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Forvaltningsloven mv.

29

Partsaktindsigt og klagevejledning
(manglende overholdelse af reglerne om
partsaktindsigt i forvaltningslovens § 9
samt mangelfuld klagevejledning § 25)

Eksempel: l

En borger henvender sig til Socialafdelingen Myndighed og beder om
aktindsigt i sin sag i afdelingen bl.a. vedrerende ophold pa bosted.
Borgeren far i forste omgang oplyst, at hun ikke kan fa aktindsigt.
Der gives ingen begrundelse.

Da borgerradgiveren henvender sig til forvaltningen om sagen,
genoptager forvaltningen behandlingen. Forvaltningen beder nu borger
begrunde, hvorfor hun vil have aktindsigt, hvilket der ikke er hjemmel
tilat kraeve. Da borger modtager afgarelsen, er den mangelfuld og
indeholder bl.a. en forkert klagevejledning.

Forvaltningen beklager forlabet og oplyser, at der tages skridt til at
rette op pa sagsbehandlingen og skabeloner.

29 Manglende partshering og klagevejled-

ning mv. (forvaltningslovens § 19 og 25)

Eksempel: L

Enborger henvender sig, da borger har faet afslag pa en sundheds-
ydelse efter sundhedsloven. Borger er ikke forud for afgerelsen blevet
partshert om indhentede oplysninger, ligesom borger ikke har
modtaget nogen klagevejledning. Borgerradgiver gar i dialog med
Sundhedsafdelingen. Det viser sig, at afdelingen har haft en praksis
for ikke at partshere mv. i sager efter sundhedsloven, idet man ikke har
anset partsrettighederne for geldende pa omradet. Forvaltningen
oplyser, at den efter en gennemgang af sin praksis vil revidere denne
samt relevante afggrelsesskabeloner, s partsrettighederne fremover
handhaeves. Forvaltningen genoptager borgers sag.



29

Manglende dokumentation af sags-
oplysning og partshaering (officialprincip-
pet og forvaltningslovens § 19 samt den
sociale retssikkerhedslov § 4)

Eksempel:

o

Enborger henvender sig, idet den pagzeldende har faet afslag pa
daekning af merudgifter efter serviceloven i forbindelse med en ferie.
Dialogen med Socialafdelingen Myndighed samt akter modtaget i den
forbindelse viser, at der ikke forud for afgerelsen er foretaget jour-
nalisering af oplysninger, der ifelge forvaltningen er indgdet som led i
beregning af evt. merudgifter, ligesom borger ikke er blevet parthert

herom.

Forvaltningen beklager, at den ikke i sagen er lykkes med sagsoplysnin-
gen og borgerinddragelsen. Borgerradgiveren anbefaler forvaltningen
at styrke forvaltningens fokus pa sagsoplysning og inddragelse af
borgere i sagernes behandling.

29

Manglende stillingtagen til hele borgers
sag i forbindelse med ansagning og
afgerelse/sagsoplysning

Eksempel: l

Borger henvender sig til borgerradgiver, idet borger fra Socialafdelingen
Myndighed har faet afslag pa stotte til tandbehandling, idet det vurderes,
at borger selv kan betale for behandlingen via et [an. Borger oplyser, at
behandlingen bliver meget dyrere end det [an, den pagzeldende kan fa.

Borger oplyser, at der er indleveret oplysninger til forvaltningen omalle
behandlingsbehov og prisoverslag fra tandlaege. Borgerradgiver hjzlper
borger med at udarbejde klage. Sagsbehand|er genoptager sagen pa
baggrund af oplysninger i klagen og borger bevilliges hjzelp pa ca.17.000 kr.
tilbehandlingen. Sagsbehandler oplyser, at man ikke havde vaeret opmaerk-
som pa det fulde behandlingsbehov, da nogle oplysninger i forbindelse med
sagsbehandlingen desvaerre havde krydset hinanden.
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Forvaltningsloven mv.
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99

Parthering (procedure forvaltningslovens
§19 og retssikkerhedslovens § 4)

Eksempel: i

Flere borgerhenvendelser har i beretningsperioden indeholdt problemstillinger
vedrerende partsheringsprocedurerne i Svendborg Kommune. Henvendelserne er
sket pa flere direkteromrader. Borgerradgiveren har noteret, at borgere er blevet
partshert mundtligt uden, at de forud for partsheringen er blevet varslet om, at

et mede var et partsheringsmade, ligesom de ikke har faet orientering om, hvilke
oplysninger, de skulle partsheres over. Borgerne har séledes ikke haft rimelig mulig-
hed for at forberede sig.

Det er borgerradgiverens vurdering, at der pa de sociale forvaltningsomrader i
Svendborg Kommune er en udbredt praksis for afholdelse af mundtlige parts-
heringer af borger i afgerelsessager.

Der er ikke i forvaltningslovens regler noget krav om, at en partshering skal afvikles
skriftligt. Det folger dog af savel ombudsmandens praksis som den sociale rets-
sikkerhedsloves § 4, at man som myndighed skal tilrettelaegge sagsbehandlingen,
sa en borger har mulighed for at medvirke i sin egen sag. Det er pa den baggrund
vigtigt, at forvaltningen, hvis den vil afvikle partsheringer mundtligt enten via et
telefonisk made eller et fysisk made med borger, i rimelig tid forud for partsherin-
gen har meddelt borger, at madet er en partshering, hvad det indebzerer, samt hvil-
ke oplysninger der vil blive partshert over. Dette for at sikre, at borger har mulighed
for at forberede sig og medvirke i egen sag. | visse situationer, hvor en afggrelse

vil vaere seerligt indgribende for borger, ber partshering ifelge ombudsmandens
praksis om muligt ske skriftligt.

Forvaltningen skal ved afvikling af parthering desuden vurdere, om borgeren har de
rette forudsaetninger for at kunne indga i en mundtlig partshering.



%9

Mangelfuld dokumentation for sagsoplysning i
sag om sanktion (officialprincippet, den sociale
retssikkerhedslovs § 10, journaliseringspligten
efter offentlighedslovens § 15)

Eksempel: l

Enborger henvender sig til borgerradgiver, da den pagzeldende er meddelt en sanktion
grundet manglende deltagelse i Jobcenterets indsats. Borger mener ikke, at forvalt-
ningen har indhentet tilstraekkelige helbredsoplysninger forud for sanktioneringen til
vurderingen af borgers manglende deltagelse. Forvaltningen mener, at der har veeret
tilstraekkelig dokumentation for borgers arbejdsevne. Dialogen med forvaltningen viser
nogle uregelmaessigheder i sagsbehandlingen og der mangler bl.a. akter fralaegen i
sagen. Forvaltningen ser pa sagen igen.

%9

Annullering af tilbagebetalingskrav
grundet mangelfuldt afgerelsesgrundlag

Eksempel: i

Borger henvender sig til borgerradgiver om en rykker pa et tilbagebetalingskrav.
Borger er uforstaende over for kravet, da borger ikke kender noget til det.
Borgerradgiver kontakter Jobcenteret, som underseger sagen. Det viser sig, at
der er tale om et tilbagebetalingskrav pa en sanktion, der ikke er truffet afgerelse
om. Forvaltningen annullerer et krav p& 18.000 kr.

2

Orientering/partshering (manglende orientering/
hering af borger i sagen)

Eksempel: l

Enborger henvender sig, idet der til Familieafdelingen er indgdet en underretning
efter dagaeldende servicelov vedrerende den pagzeldendes barn. Borger oplyser, at
der ikke er fortaget partshering eller anden underretning af den pagaeldende.

Det viser sig i dialogen med forvaltningen, at underretningsprocessen har lidt af
mangler. Forvaltningen beklager handteringen og har indskaerpet procedurereglerne
iafdelingen.
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Den sociale retssikkerhedslov mv.

b

Mangelfuld inddragelse og helhedsorienteret og
koordineret indsats

Eksempel: l

En borger henvender sig, da den pagzeldende har en oplevelse af at blive sendt rundt i
systemet uden at vide, hvad der skal ske med den pagzeldendes barn og borger selv.
Borger har et barn, der grundet en traumatisk oplevelse har brug for meget stotte og
aktuelt ikke kan ga i skole. Borger har brug for hjzelp til at stette barnet, og borger fryg-
ter samtidig, at situationen kan true den pagzeldendes jobsituation. Borger har vendt
muligheden for tabt arbejdsfortjeneste med forvaltningen, men det er borgers oplevel-
se, at han ikke har modtaget reel vejledning om mulighederne men blot er sendt videre
til Jobcenteret og a-kasse. Borger har en oplevelse af, at kommunen ikke vil hjzlpe
familien.

Der afholdes dialogmede med borger og forvaltningen, hvor forvaltningen lytter til
borger. Det bliver pa medet tydeligt, at borger har behov for yderlig vejledning om den
proces, der er sat i gang, og hvordan forlgbet ser ud i praksis. Forvaltningen samler op
pa sagen og laver flere aftaler med borger.

Borger oplyser pa statusmade med borgerradgiver, at der er ivaerksat forskellige
indsatser, og der er nu tillid til, at borger og forvaltningen har faet etableret et godt
samarbejde efter modet.



%9

Eksempel:

Enborger, der har en sag, der gér pa tvaers af Familieafdelingen og
Socialafdelingen Myndighed, far pa et mede med Familieafdelingen en
bebyrdende afgerelse meddelt mundtligt. Borgerradgiver er til stede pa
medet. Begrundelsen fra Familieafdelingen er, at Socialafdelingen, der
delvist har betalingsforpligtelsen i sagen, ikke langere vil afholde udgifter.
Borgerradgiver kontakter efterfelgende begge afdelingers ledelse, idet
begrundelsen fremstar mangelfuld og usaglig. Omraderne afholder et
faelles mede med borgerradgiver og traekker afgerelsen tilbage, idet det
overfor borgerradgiver oplyses, at der har vaeret tale om en misforstaelse.

Familieafdelingen har efterfolgende oplyst, at der er ivaerksat et
samarbejde mellem Socialafdelingen Myndighed og Familieafdelingen
for at sikre en velkoordineret og helhedsorienteret indsats i sager, der gar
pa tvaers af omraderne.

Manglende helhedsorienteret og koordineret indsats
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God forvaltningsskik mv.
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2 Lang sagsbehandlingstid og manglende opfelgning

(god forvaltningsskik og § 3 iden sociale
retssikkerhedslov)

Eksempel: l

En borger henvender sig til borgerradgiveren idet borger fra Socialafdelingen Myndighed
har faet en afslag pa en kompenserende ydelse efter Serviceloven. Under droftelse af
sagen med borger kommer det hurtigt frem, at sagen har verseret igennem godt 8 ar, og at
sagen i perioder har ligget helt stille.

Borgerradgiveren hjzlper borger med klagen, men gar ogsa i dialog med forvaltningen
omkring sagsbehandlingstiden. Dialogen med forvaltningen viser, at der har vaeret store
uregelmaessigheder i sagsforlabet, hvilket tyder pa manglende sagsstyring.

Forvaltningen forklarer overfor borgerradgiveren, at der bl.a. har vaeret ivaerksat en
aktivitet pa omradet af hensyn til budgetbesparelser. Det har i en periode betydet lengere
sagsbehandlingstid pa genvurderingssager pa omradet.

Borgerradgiveren finder forklaringen for usaglig, bl.a. fordi sagen er en ferstegangsanseg-
ning og dermed ikke en genvurderingssag, men ogsa fordi en sagsbehandlingstid pa mange
ar ikke med rette kan forklares med en budgetmaessig prioritering af sagsbehandlingen.

Forvaltningen oplyser, at der er indfert nye sagsgange pa omradet, som imedegar en
gentagelse af en situation, som denne.

Borgerradgiver afgav trods forvaltningens forklaring om nye sagsgange pa omradet en
anbefaling til forvaltningen om at sikre, at evt. fremtidige aktivitet for at opna budget-
besparelser eller lignende, tilrettelaegges sa retssikkerheden for borgerne ikke svaekkes.
Det blev desuden anbefalet, at afdelingen gennemgik sine offentliggjorte sagsbehand-
lingstider for at sikre, at de er realistiske. Forvaltningen tiltradte dette.
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Lang sagsbehandlingstid, manglende
opfelgning og koordinering (god forvaltnings-
skik, § 3 iden sociale retssikkerhedslov)

Eksempel: e

En borger henvender sig, fordi familien har en sag verserende i Familieafdelingen,
idet den har et barn med en funktionsnedsaettelse. Familien har en oplevelse af,
at der ikke er fremdrift i sagen, bl.a. har de gennem snart et ar ventet pa, at
Familieafdelingen skulle genbehandle en klage. Familien har desuden modtaget
en afgerelse, som de mener er truffet pa et mangelfuldt grundlag, savel faktuelt
som juridisk.

Familien har en oplevelse af at skulle vaere sin egen sagsbehandler og af at skulle
koordinere og kontrollere forvaltningens arbejde.

Der afholdes dialogmede med familien og Familieafdelingen. Familieafdelingen
erkender, at der er sket nogle fejl og vil bl.a. genbehandle den droftede afgarelse.
P& madet aftales det, at en tidligere proces med labende status- og dialogmeder
mellem forvaltning og borgerne genoptages.

%

Venlig og hensynsfuld optreeden mv.

Eksempel:

Enborger henvender sig, da pagzeldende foler sig darligt behandlet af
Familieafdelingen i forbindelse med en underretning efter dagaeldende
servicelov. Borger oplyser, at Familieafdelingen ikke har givet borger
tilbagemeldinger om proces og meder, ikke i tilstraekkelig grad har
orienteret borger om indkomne oplysninger, og borger oplever en uvenlig og
udskammende tone pa et made med sagsbehandler samt i det afsluttende
brev til borger, som sendes, da forvaltningen beslutter ikke at gere yderligt
pa baggrund af underretningen.

Der afholdes mede med Familieafdelingen, der lytter til borger og beklager
forlebet. Forvaltningen oplyser borgerradgiver om, at der vil blive igangsat

et arbejde med fokus pa styrket kommunikation i denne sagstype, herunder
indholdet i standardfraser, der anvendes i breve i sddanne sager.
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Offentlighedsloven

%9

Manglende overholdelse af notatpligt og journalise-
ringspligt efter offentlighedslovens §§13 og 15

Eksempel: l

Enborger henvender sig vedrerende en situation, hvor den pagzeldende mener, at
Jobcenterets vejledning har medfert, at den pagaeldende har mistet retten til dagpenge.
Borgerradgiveren indleder dialog med forvaltningen, der oplyser, at borger flere gange
er vejledt om forholdet. Det vises sig imidlertid, at forvaltningen ikke kan dokumentere
sin overholdelse af vejledningspligten, da der ikke er taget noget notat eller sket nogen
journalisering i borgers sag.

Forvaltningen gar i dialog med a-kassen og borgers dagpengeret bliver genoprettet.
Droftelsen med forvaltningen viser, at der kan vaere behov for eget viden om notatpligt og
journalisering, og afdelingsleder tilkendegiver, at sagen skal affade en laeringsindsats.

29

Mangelfuld og langsommeligt svar pé aktindsigt
efter offentlighedsloven

Eksempel: l

En borger henvender sig til borgerradgiver, da borger har forsegt at fa aktindsigt i en sag
om faktisk udfarelse af hjemmehjzelp. A&ldreomradet fremsender i ferste omgang en
mangelfuld aktindsigtsbesvarelse til borger.

Derudover gar der flere maneder fra borger ferste gang anmoder om aktindsigt og indtil
svaret endelig foreligger. Borgerradgiver italesatter flere gange den mangelfulde sags-
behandling overfor forvaltningen inden sagen endeligt afsluttes.



%9

Manglende overholdelse af notatpligt og journalise-
ringspligt efter offentlighedslovens §§13 og 15

Eksempel: i

En borger henvender sig efter dialog med Familieafdelingen, idet Familieafdelingen
afviser at have modtaget et brev fra Familieretshuset vedrerende borgers barn.

Efter borgerradgivers dialog med Familieafdelingen viser det sig, at Familieafdelingen
alligevel har lokaliseret et brev, men at det er afdelingens praksis ikke at journalisere
henvendelser fra Familieretshuset, hvis det vurderes, at henvendelsen ikke skal fere til
videregivelse af oplysninger til Familieretshuset.

Borgerradgiver og Familieafdelingen drefter pligten til at dokumentere den sagsbehand-
ling der foregar, herunder modtagelse af breve fra andre myndigheder om konkrete sager

og vurderingen af evt. skridt som falge heraf.

Familieafdelingen erkender fejlen og retter op pa sin sagsgang.
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Anbefalinger/fokusomrader

Da borgerrddgiveren kun ser en lille del af alle de sager, der
behandles i kommunen og da sagerne hos borgerrddgiveren
spreder sig over flere direkteromréader med endnu flere
afdelinger, er det en vurderingssag, om en henvendelse til
borgerrédgiveren 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 laringspotentiale 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. Anbefalingerne er i beretningsperi-
oden kunien enkelt sag sket ved en formalise-
ret henvendelse til direkteren for et omrade.

Det er vurderingen, at laeringen i forvaltningen
sker lgbende i forbindelse med handteringen
af de enkelte sager, og der vil derfor kuni
beretningen blive givet anbefalinger, hvor det
pa baggrund af sagerne i beretningsperioden
vurderes, at flere dele af forvaltningen med

fordel kan have fokus pa sin praksis pa
omradet i det kommende ar.

1. @get fokus pa sagsbehandlings-
tid og frister

Borgerradgiveren pegede i sin forrige beret-
ning pa sagsbehandlingstid som et omrade,
hvor der {2023 skulle vaere fokus pa forbed-
ring. Det er dog fortsat vurderingen, at der er
behov for fokus pa omradet bade som led i
overholdelse af god forvaltningsskik, lovfae-
stede frister, f.eks. frister for svar pa aktind-
sigt, men ogsa som led i overholdelse af § 3
den social retssikkerhedslov, der foreskriver,
at sager pa det sociale omrade skal behand-
les hurtigst muligt, og at borgere skal have
underretning, hvis sagsbehandlingen af en sag
ikke kan afsluttes inden for den offentliggjorte

sagsbehandlingsfrist.

Det anbefales derfor, at forvaltningen

* Sikrer at de offentliggjorte sagsbehandlingsfrister er realistiske
og med rimelige mellemrum evalueres og justeres.

* Atborgere individuelt orienteres, hvis deres sager traekker ud i
forhold til den udmeldte eller lovfaestede sagsbehandlingsfrist.

* Atder er oget fokus pa sagsstyring, sa sager ikke ved en fejl
traekker ud eller glemmes.




2. @get fokus pa partsherings- Manglende overholdelse af partshaeringsplig-

pligten

Borgerradgiveren har i beretningsperioden
haft en raekke sager, hvor manglende parts-
hering og partsheringsprocessen har vaeret i

ten svaekker borgernes retssikkerhed, idet
der er enrisiko for, at der traeffes afgerelse pa
et utilstraekkeligt grundlag, hvis borger ikke
er blevet tilstraekkeligt inddraget i sagens
forberedelse.

fokus.

Retten til atblive partshert er en af de sakaldte Mangelfuld partshering medferer desuden en
garantiforskrifter i forvaltningsloven og er storrisiko for, at en afgarelse vil blive erklaeret
saledes enretssikkerhedsgaranti, der er ind- ugyldig af en rekursinstans, ombudsmanden

arbejdet i lovgivningen.

eller domstolene.

Det anbefales derfor, at forvaltningen

* Sikrer, at reglerne for parthering er kendte og anvendes korrekt
af forvaltningens sagsbehandlere.

* Sikrer, at procedurerne ved gennemfersel af sdvel mundtligt
som skriftligt partshering giver sagsparter de bedste forudsaet-
ninger for at forstd, at der er tale om en partshering, hvad der
er for nogle oplysninger, som partsheringen vedrerer, samt at
parten har rimelig tid til at forberede sig forud for partsherin-
gen. Det anbefales, at denne vejledning som hovedregel gives
til parten skriftligt og falges op af mundtlig vejledning, hvis det
vurderes nedvendigt for, at parten reelt kan udnytte sin mulighed
for at medvirke i behandlingen af sin egen sag.
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3. @get inddragelse af borger i

sagsbehandlingsprocessen
Borgernes oplevelse af madet med forvaltnin-
gen og det at have en sag i kommunen var ogsa
i sidste beretning et emne, der kaldte pa fokus.

En delborger har i beretningsperioden overfor
borgerradgiveren berettet, at de ikke oplever
sigordentligt inddraget i sagerne, at de haren
oplevelse af, at de selv skal agere sagsbehand-
lere i deres sag samt selv skal skubbe pa for at
fa vejledning om regler og muligheder, ligesom
flere har oplevelsen af at blive ignoreret og talt
ned til.

Denne erfaring fra klagesagerne suppleres af,
at flere borgere, der kontakter borgerradgi-
veren for at fa vejledning, henvender sig om
sagsprocedurer, fordi de ikke kan gennemskue
sagsgangene pa et omrade, hvor de allerede
har en verserende sag.

Udover borgerens oplevelse af frustration

mv. som falge af en oplevelse af manglende
inddragelse, uvenlighed eller ugennemsigtige
processer, sa kan oplevelsen pavirke borger-
nes oplevelse af kommunen som en kompetent
myndighed og dermed ogsa borgernes tillid til,
atden afgorelse eller service de i sidste ende
modtager frakommunen, er korrekt eller fair.

Ovenstdende er retssikkerhedsmaessigt

problematisk, da kommunen efter savel god
forvaltningsskik, som efter forvaltningsloven
og den sociale retssikkerhedslov mv. har en
reekke forpligtelser over for borgerne, som i
nogle af disse situationer bliver tilsidesat.
Det drejer sigbl.a. retten til at modtage
vejledning, retten til at blive inddraget i egen
sag, forvaltningens pligt til at foretage en
helhedsorienteret sagsbehandling samt
efterleve god forvaltningsskik.

Nar borgerne har en oplevelse af ikke at blive
maedt pa en borgervenlig made, er det derfor
vigtigt at lytte til borgernes oplevelser og ogsa
kigge indad i organisationen. Alle arbejdsplad-
ser kan blive ramt af forraelse, og det er derfor
vigtigt, at organisationen har feling med, hvad
der er pa spil, nar borgere oplever sig darligt
inddraget eller darligt behandlet.

En @&ndring af borgernes oplevelse af madet
med forvaltningen er ikke en simpel opgave, da
det handler om savel den enkelte borger som
kommunens ageren i den enkelte sag.

Det sidste pavirkes af mange komplekse
faktorer, bl.a. kulturen i organisationen,
kompetenceniveau og ressourcer.

Det er dog borgerradgivers vurdering, at nogle
af de udfordringer, som opleves af borgerne
kan mindskes eller afhjaelpes, hvis borgerne



far en bedre forstaelse af den proces, som de
star overfor, nar der starter en sag op hos den
kommunale myndighed.

En oget forstaelse vil ikke bare mindske
borgernes ergrelser, men vil evt. ogsa kunne
spare kommune tid i forhold til at skulle svare
pa spargsmal om sagsforleb og proces alt for
ofte i den samme sag.

Det anbefales derfor,

at forvaltningen

* @ger sit fokus pd at inddrage
borgerne i deres egne sager ved
aktivt at have lebende fokus pd
proces og sagsstatus.

* (ger sit fokus pé at lave klare
forventningsafstemninger med
borgerne, bl.a. om, hvornér borger
igen kan forvente at hare fra
kommunen.

* Sikrer opfelgning over for borger,
hvis der sker s&endringer, der
pévirker processen.

4. Oget fokus pa sagernes

dokumentation
Selvom der ikke i beretningsperioden er
registreret mange klager, der har haft sags-
dokumentation som hovedtema for borgers
henvendelse til borgerradgiver, har borger-
radgiveren isin behandling af henvendelserne
kunnet konstatere, at der har vaeret flere
sager, hvor netop manglende dokumentation
i sagerne har haft stor betydning for savel
borgers retssikkerhed som for forvaltningens
varetagelse af sine opgaver.

En god notatpraksis og journaliseringspraksis
er afgerende for, at kommunen kan sags-
behandle korrekt og traeffe korrekte og vel-
dokumenterede beslutninger og afgerelser.

Overholdelse af dokumentationskravet er
saledes vigtigt for borgernes retssikkerhed.
Manglende efterlevelse af notatpligten og
journaliseringspligten i offentlighedslovens
§§13 og15er desuden afgerende for efter-
levelse af et af de helt centrale forvaltnings-
retlige principper, nemlig princippet om offent-

lighed i forvaltningen.

Det anbefales derfor, at
forvaltningen

* (ger sit fokus pa overholdelse
af notatpligten og journalise-
ringspligten efter offentligheds-
lovens §§13 0g 15.
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/. Status pa sidste ars fokusomrader

Idet borgerrddgiveren ved afleeggelse af sidste beretning kun
havde indsamlet data for 5 mdneder og derfor kun havde data
baseret pd 60 borgerhenvendelser afgav borgerrddgiveren
ingen anbefalinger i sin drsberetning for 2022.

Borgerradgiveren pegede dog pa 4 emner, hvor borgerradgiveren mente, at der kunne vaere
behov for fokus. Fokusomraderne var:

1. Sagsbehandlingstider i kommunens forvaltning samt
praksis for orientering af borgeren om sagernes status.

2. Koordinering og helhedsorienteret sagsbehandling.

3. Graensefladen mellem at yde vejledning
og traeffe afgorelse.

4. Modet med borgerne.

Borgerradgiveren har i sit samarbejde med Samtidig har flere af emnerne efter aftale med
forvaltningsomraderne i 2023 baret emnerne konkrete afdelinger vaeret droftet forbindelse
med sig som erfaring, der er indgdet i dialo- med borgerradgivers afholdelse af oplaeg og
gen med forvaltningen i forhold til konkrete undervisning for forvaltningen.

sager, der er behandlet i beretningsperioden.

Konklusionen ved aflaeggelse af denne beretning er dog, at der fortsat er behov for
at arbejde med emnerne. Dette afspejler sig i denne arsberetnings anbefalinger til
Svendborg Kommunes kommunalbestyrelse.



Andre aktiviteter

Intern lzering

Borgerradgiveren har ssmmen med forvaltnin-
gens omrader fokus pa hvilken laering, der kan
drages af de enkelte sager, sa forvaltningen
kan blive endnu dygtigere til at lase deres
opgaver.

Udover den lgbende dialog med forvaltningen
om de konkrete sager, har flere forvaltnings-
omrader i beretningsperioden konsulteret
borgerradgiveren om generelle juridiske
problemstillinger samt spargsmal om skrift-
ligt materiales indhold. Borgerradgiveren har
i sddanne situationer bidraget med rad og
vejledning.

Borgerradgiveren har derudover deltaget i
forskellige undervisningsaktiviteter. Borger-
radgiveren har i beretningsperioden sammen
med chefjuristen fra Direktionssekretariatet
afviklet 3 kurser for afdelinger i Borger og
Arbejdsmarked, og borgerradgiveren har
desuden deltaget i en raekke teammader i
Familieafdelingen og pa Aldreomradet.

Synlighed, dialog og netvaerk
Borgerradgiveren har for at ege kendskabet
til borgerradgiverfunktionen i Svendborg
Kommune vaeret annonceret flere gange pa
kommunens facebookside i beretningsperio-
den. Derudover er borgerradgiverens informa-
tionsmateriale placeret flere steder, bl.a. pa
biblioteket, i Frivillighuset samt i Borgerser-
vice.

Borgerradgiveren har gennem sine sager haft
dialog med flere interesseorganisationer

pa det sociale omrade, hvilket forhabentligt
bidrager positivt til borgernes kendskab til
funktionen.

Borgerrddgiverfunktionen er fortsat en relativ
ny funktion i de fleste kommuner i Danmark
herunder i Svendborg Kommune. Borgerrad-
giveren deltager derfor aktivt i det netvaerks-
samarbejde, der er etableret pa tvaers af
landet, og som sekretariatsbetjenes af borger-
radgiveren i Kebenhavn. Borgerradgiveren har
etableret et staerkt band til bade det nationale
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netvaerk af borgerradgivere, men ogsa til det Whistleblowerordning

lokale fynske netvaerk, og borgerradgiveren Borgerradgiveren indgar i Svendborg
har i beretningsperioden deltaget i en raekke Kommunes whistleblowerudvalg, der vareta
meder savel pa landsplan som lokalt. ger kommunens whistleblowerordning.

[

Whistleblowerudvalget aflaegger selv en
arsrapport om udvalgets arbejde, hvorfor der
henvises hertil for naermere oplysninger om
whistleblowerudvalgets arbejde. Rapporten
offentliggeres pa kommunens hjemmeside.

%

| de fleste kommuner laftes borgerrddgiveropgaven

af en enkelt person, og det er derfor utrolig vaerdifuldt

at veere en del af et netveerk, idet der gennem netvaerket
deles generel viden om konkrete sagsomréder ligesom
udviklingen af borgerrddgiverfunktionen styrkes gennem
det feelles arbejde med udviklingen af sével arbejds-
metoder som kompetencer.




9. Afslutning

%

Jegvil som det sidste i min beretning sige tak.
Tak til forvaltningen for det gode samarbejde i 2023.

Jeg héber, at det gode samarbejde vil fortsaette og jeg
hdber, at forvaltningen ogsé fremadrettet vil fole sig
velkomne til at inddrage mig i aktiviteter og til at have
en dben dialog med mig om béde stort og smét samt
om det, der kan veere vanskeligt og det der er nemt.

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