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1. Forord

Denne beretning daekker perioden 1. januar 2025 til 31. december 2025. Der vil dog primeert
blive taget udgangspunkt i perioden 1. august 2025 til 31. december 2025, idet jeg tiltrddte
stillingen som borgerradgiver den 1. august 2025.

Den fagrste tid i stillingen har jeg anvendt til at opbygge kendskab til organisationen gennem at
besgge de forskellige forvaltninger med henblik pa at fa indsigt i deres arbejdsgange og skabe
et overblik over organisationens opgavelgsning.

Derudover har jeg prioriteret at komme rundt i kommunen for at mgde borgerne, praesentere
mig selv og ikke mindst udbrede kendskabet til borgerradgiverfunktionen.

Borgerne har kunnet kontakte mig fra den 1. september 2025.

I perioden 1. maj til og med 31. juli 2025 har der ikke veeret ansat en borgerradgiver, hvilket
naturligt har betydet, at borgere i denne periode ikke har haft mulighed for at rette henven-
delse til funktionen.

I perioden 1. januar 2025 til 30. april 2025 oprettede den tidligere borgerradgiver 61 sager.
Alle sager var afsluttet ved min tiltraedelse, dog blev enkelte borgere henvist til at kontakte
mig, nar jeg tiltradte stillingen.

De borgere, der har henvendt sig siden min tiltraedelse, har givet udtryk for tilfredshed med,
at funktionen igen er besat, og flere har oplevet at blive hgrt og hjulpet i deres situation.

I denne beretning vil jeg redeggre for mine aktiviteter i perioden samt pege pa udvalgte tiltag,

hvor jeg kan bidrage med lzering og udvikling - bade til gavn for forvaltningen og for borgerne
i Svendborg Kommune.

God laeselyst.

Maria Eckhardt Christiansen
Borgerradgiver
April 2026
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2. Kort resume

Borgerradgiveren har i beretningsperioden fra 1. januar 2025 til udgangen af december 2025
registreret 158 borgerhenvendelser/borgersager. Nogle borgere er sdledes registreret med
mere end 1 sag. I den periode har der veeret 4 maneder hvor der ikke har vaeret nogen bor-
gerradgiver ansat.

Af de 158 borgerhenvendelser er 55 registreret som klager, mens 103 henvendelser har anden
karakter.

Aret har vaeret praeget af skift i funktionen samt en periode p& fire maneder uden borgerradgi-
ver. Det pavirker bade antallet af henvendelser og mulighederne for at identificere mgnstre
over tid.

P& baggrund af arets sager anbefales fglgende fokusomrader:
1. @get opmaerksomhed pa forstaelsen af borgerens sprog og intention

2. @get fokus pa skriftlighed i afggrelser
3. @get fokus pa vejledning
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3. Borgerradgiverfunktionen
3.1 Formadlet med borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiveren i Svendborg Kommune varetager en uafhaengig funktion. Det indebaerer, at
borgerradgiveren ikke er underlagt den kommunale forvaltning eller borgmesterens daglige le-
delse. Borgerradgiveren refererer derfor direkte til kommunalbestyrelsen i Svendborg Kom-
mune.

Borgerradgiverens formal er at bidrage til at styrke borgernes retssikkerhed i forbindelse med
kommunens sagsbehandling samt at fungere som bindeled mellem borgerne og den kommu-
nale administration.

Borgere, kommunale brugere og erhvervsdrivende har mulighed for at kontakte borgerradgive-
ren for at fa vejledning om konkrete sager i kommunen, herunder om klageadgang og lig-
nende. Borgerradgiveren kan desuden hjzelpe i situationer, hvor dialogen mellem borgeren og
forvaltningen er brudt sammen, og hvor der er behov for at genetablere kommunikationen og
tilliden til kommunen.

Derudover har borgerrddgiveren til opgave at understgtte lzering og udvikling i den kommunale
organisation. I den forbindelse tilbyder borgerradgiveren raddgivning og undervisning til forvalt-
ningen inden for forvaltningsretlige emner.

Borgerradgiverens befgjelser og ansvarsomrade er fastlagt i § 3 i Svendborg Kommunes sty-
relsesvedtaegt samt i funktionsbeskrivelsen for borgerrddgiveren i Svendborg Kommune.

Tidligere borgerradgiver havde sidste ar 3 erfaringspunkter hun som gav anledning til anbefa-
linger og gget fokus. Disse punkter var:

1. @get fokus pa sagsoplysningsprocessen

2. @get fokus pa at tage ansvar for begdede fejl — kunsten at sige undskyld

3. @get fokus pa risiko for forraelse

I afsnit 6.1 vil der belyses om der fortsat er et mgnster inden for ovenstdende 3 anbefalinger.

3.2 nye tiltag
Som et nyt initiativ er der indg3et et samarbejde med Frivillighedshuset, hvor borgerradgive-
ren nu tilbyder en 8ben drop-in-ordning. Borgerradgiveren er til stede hver anden onsdag fra

kl. 12 i ulige uger, hvor borgere har mulighed for at mgde op og drgfte deres problemstillinger.

Ordningen giver borgerne mulighed for uformel dialog uden forudgdende tidsbestilling.
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4. 0m beretningen
4.1 Sdadan laeses tallene i beretningen

Antallet af sager hos borgerrddgiveren i en beretningsperiode siger ikke i sig selv noget om
kvaliteten af sagsbehandlingen i Svendborg Kommune eller om borgernes retssikkerhed. Hen-
vendelserne til borgerradgiveren udggr kun en lille del af de sager, som kommunen har be-
handlet i perioden, og beretningen kan derfor ikke betragtes som repraesentativ for den sam-
lede borgerbetjening.

Antallet af henvendelser fordeler sig over en periode med skiftende borgerradgivere samt en
periode, hvor borgerraddgiverfunktionen ikke har vaeret besat.

Beretningen har derfor ikke til formal at vurdere retssikkerhedssituationen i Svendborg Kom-
mune generelt. Formalet er derimod at give et indblik i 8rets henvendelser og i, hvordan de
borgere, der har kontaktet borgerrddgiveren, har oplevet deres mgde med kommunen.

Borgernes henvendelser og det arbejde, der fglger heraf, giver mulighed for at pege pa kon-
krete forhold, som kan bruges til bdde konkret og generel lzering i forvaltningen og dermed bi-
drage til at styrke borgernes retssikkerhed.

Beretningen har sdledes til hensigt at dele viden om de tendenser og mgnstre, som sagerne i
perioden har vist, med henblik pa at skabe grundlag for fzelles lzering i organisationen.

Antallet er fordelt pd perioden hvor der har vaeret skiftende borgerradgivere. Samt en periode
hvor borgerrddgiver funktionen ikke har vaeret besat.

P& grund af den korte periode og skiftet af borgerrddgiver har det ikke vaeret muligt i naevne-
veerdigt omfang at omsaette generel laering i organisationen.

4.2 Registrering af henvendelser hos borgerradgiveren

Metoden i korte traek

For at f& viden om mulige problemstillinger og tendenser i forvaltningens sagsbehandling regi-
strerer borgerradgiveren, hvilke forhold der fgrer til henvendelser og klager fra borgerne, samt
hvordan sagerne bliver behandlet hos borgerrddgiveren.

Henvendelserne registreres efter det forvaltningsomrdde, som sagen handler om. Hvis en sag
bergrer flere omrader, registreres den som udgangspunkt kun som én henvendelse.

Borgere henvender sig ofte flere gange om den samme problemstilling. Gentagne henvendel-
ser om samme sag registreres derfor som hovedregel kun én gang.

Enkelte sager er dog registreret flere steder safremt der har vaeret tale om forskellige pro-
blemstillinger i forskellige forvaltninger. Her er den fgrste henvendelse blevet registreret som
hovedsag og de efterfglgende henvendelser behandlet som fglgesag.
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En henvendelse fra en borger rummer ofte flere problemstillinger, som kan vedrgre forskellige
emner. Som udgangspunkt registreres henvendelsen som én sag under det emne, der fylder
mest i borgerens fortzelling til borgerradgiveren. Det betyder, at en sag, som for eksempel er
registreret som en henvendelse om forstaelse af en afggrelse, under dialogen med borger og
forvaltning ogsa kan vise sig at handle om andre forhold, som for eksempel god forvaltnings-
skik, hvis borgeren samtidig oplever ikke at blive mgdt pd en borgervenlig made.

I nogle tilfeelde er henvendelser med flere problemstillinger dog blevet registreret som én ho-
vedsag med en eller flere fglgesager. Det sker, hvis de enkelte problemstillinger har givet an-
ledning til seerskilt dialog med forvaltningen. Hvordan sagen registreres, beror pd borgerradgi-
verens konkrete vurdering i den enkelte sag.

Registreringen giver ikke et fuldstaendigt billede af alle de emner, der har vaeret behandlet hos
borgerradgiveren. Det er dog vurderingen, at registreringen - sammenholdt med borgerradgi-
verens kendskab til sagernes indhold - kan bidrage til at pege pa overordnede tendenser og
mgnstre.

Der skal dog igen papeges at der er tale om en kort periode som nuveaerende borgerradgiver
har haft kendskab til og derfor ikke et fuldstaendigt billede.

Kritik af metoden

De problemstillinger, der gemmer sig i en sag, er ofte komplekse. De oplysninger, som borger-
radgiveren modtager fra bdde borger og forvaltning, er primaert kvalitative og bygger i hgj
grad pa dialog. At omsaette disse oplysninger til klare temaer og emner i registreringen kraever
derfor en vis afgraensning og konkretisering.
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5. Et samlet blik pd henvendelserne i 2025
5.1 Antallet af henvendelser i 2025

Borgerhenvendelser

Borgerradgiveren har i beretningsperioden fra 1. januar 2025 til udgangen af december 2025
registreret 158 borgerhenvendelser/borgersager. 153 af disse henvendelser er registreret som
hovedsager, mens 5 er registreret som fglgesager.

Der er tale om henvendelser fra 153 forskellige borgere i 2025. Nogle borgere har sdledes 2
eller flere hovedsager og/eller fglgesager.

I skrivende stund er 149 af henvendelserne fra 2025 faerdigbehandlede, mens 9 henvendelser
fortsat er verserende hos borgerradgiveren. Af de 158 borgerhenvendelser er 55 registreret
som klager, mens 103 henvendelser har anden karakter. Henvendelser af anden karakter ud-
gor primaert henvendelser med anmodninger om vejledning, samt henvendelser, hvor borger
er blevet viderehenvist til forvaltningen med henblik p& videre foranstaltning.

Dette tal kan afvige fra tidligere beretningsperioder. Det skal ikke entydigt forstds som et ud-

tryk for faerre klager, da der kan veere forskelle i registreringspraksis mellem forskellige bor-
gerradgivere.
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5.2 Sagernes fordeling pa direktgromrader

Beretningsperiodens henvendelser fordeler sig sdledes pa direktgromrdder og afdelinger:

Direktgromrdde/afdeling Andre henvendelser Klage Sum
Bgrn,Unge,Kultur og Fritid 20 13 33
Familie, Bgrn og Unge 14 11 25
Kultur og Fritid 1 1
Sekretariat og Dagtilbud 1 1
Skole og Uddannelse 6 6
Diverse 21 1 22

Ikke Svendborg Kommune

(Privat) 2 2

Ikke Svendborg Kommune

(Staten) 7 1 8
Udbetaling Danmark 2 2
Ukendt/flere centre 10 10
Kommunaldirektgr 1 1
Stab 1 1
Miljg og Teknik 12 3 15
Byg og Byudvikling 6 2 8

Center for Ejendomme og Tek-

nisk Service 2 1 3

Klima, Natur og Miljg 4 4

Social, Sundhed og Beskzef-

tigelse 49 38 87
Borger og Arbejdsmarked 25 15 40
Socialafdelingen 13 14 27
Sundhedsafdelingen 3 2 5
fEldreomrédet 8 7 15
Sum 103 55 158

Som det fremgar af tabellen, er det socialretlige omrade det omrdde, hvor der i beretningspe-
rioden er modtaget flest borgerhenvendelser.

Stgrstedelen af henvendelserne vedrgrer Borger- og Arbejdsmarkedsomradet, Socialafdelin-
gen, Familieafdelingen samt /Aldreomradet.

Det drejer sig om omrader med en omfattende borgerkontakt mellem forvaltningen og bor-
gerne. Samtidig er det omrader, hvor kommunen i hgj grad fungerer som myndighed, og hvor
borgernes velfeerd er i centrum. Her traeffes der mange afggrelser med vaesentlig betydning for
borgernes forsgrgelsesgrundlag, familieforhold og gvrige sociale forhold.

Det er derfor forventeligt, at det netop er disse omrader, der har givet anledning til flest hen-
vendelser til borgerrddgiveren - hvilket ogsd har veeret tilfeeldet i tidligere beretningsperioder.
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5.3 Behandlingen af klager indgdet hos borgerradgiveren

I beretningsperioden har borgerrddgiveren modtaget 55 klager. En klage er i denne sammen-
haeng defineret som en henvendelse, hvor en borger giver udtryk for utilfredshed med den be-
handling, der finder sted eller har fundet sted i vedkommendes sag.

En henvendelse, hvor en borger f.eks. udtrykker utilfredshed med sagsbehandlingstiden i en
igangveaerende sag, registreres ikke ngdvendigvis som en klage. Der kan veaere forskellige ind-
gange og fortolkninger af en henvendelse. Hvis en borger f.eks. ringer med henblik pa at klage
over sagsbehandlingstiden, men det under samtalen viser sig, at behovet primaert er hjaelp til
at komme i kontakt med den rette afdeling, vil henvendelsen blive registreret som en generel
henvendelse og ikke som en klage.

Derimod registreres det som en klage, hvis en borger anmoder om bistand til at paklage en al-
lerede truffet afggrelse eller i gvrigt fastholder en egentlig utilfredshed med sagsbehandlingen.

Af de 55 modtagne klager er 52 pa nuvaerende tidspunkt feerdigbehandlet hos borgerradgive-

ren. De afsluttede sager har veeret behandlet pa fglgende made:

Behandlingen af klager indgéet hos borgerradgi-
veren - udfald fra Borgerradgiver:

Direktgromrdde/afdeling

Genopta-
get af for-
valtningen

Hjaelp til
klagepro-

Ikke for-
ngdent
grundlag

Ingen
kritik

Ingen
kritik /
uden
hgring

Last ved

borger-

radgive-
ren

Obser-
vatgr
ved
mgde

Styr-
ket

dia-
log

ud-
sigt-
slgs

Vej-
vis-
ning

Sum

Bgrn,Unge,Kultur og Fri-
tid

1

1

1

12

Familie, Bgrn og Unge

1

1

10

Kultur og Fritid

Sekretariat og Dagtilbud

Diverse

Ikke Svendborg Kommune
(Staten)

Miljg og Teknik

Byg og Byudvikling

Center for Ejendomme og
Teknisk Service

Social, Sundhed og Be-
skaeftigelse

i8

37

Borger og Arbejdsmarked

14

Socialafdelingen

14

Sundhedsafdelingen

fldreomrédet

Sum

22

52

I det fglgende gennemgas de to hyppigst forekommende udfald fra borgerradgiveren samt ud-
faldet “udsigtsigst”.

Styrket dialog

I lighed med arsberetningen for 2024 er hovedparten af klagerne i denne beretningsperiode
blevet lgst gennem styrket dialog. Ud af de 52 faerdigbehandlede klager er 22 afsluttet ved, at
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borgerrddgiveren har bidraget til at genetablere og styrket dialogen mellem borger og forvalt-
ning.

Disse sager er ofte kendetegnet ved, at kommunikationen mellem parterne er gdet skaevt eller
i nogle tilfaelde helt er brudt sammen. Det kan f.eks. skyldes, at borgeren har haft vanskeligt
ved at komme i kontakt med den relevante afdeling, har oplevet ikke at blive tilstraekkeligt
inddraget i sin sag, eller har fglt sig overset, misforstaet eller henvist rundt mellem forskellige
forvaltninger eller afdelinger. I sddanne situationer kan der opstd mistillid og frustration, som
yderligere ggr samarbejdet sveert.

Borgerradgiverens rolle har i disse tilfaelde vaeret at understgtte en konstruktiv og fremadrettet
dialog. Kontakten med forvaltningen kan forega bade skriftligt og mundtligt. Nar det vurderes
hensigtsmaessigt, afholdes der dialogm@der med deltagelse af bdde borger, forvaltning og bor-
gerradgiver. Her bidrager borgerradgiveren til at skabe en tryg ramme for samtalen, under-
stgtte en respektfuld tone og sikre, at centrale problemstillinger bliver tydeligt belyst.
Borgerradgiveren kan desuden hjaelpe med at praecisere spgrgsmal, oversaette faglige begre-
ber og stgtte borgeren i at formulere sine synspunkter, sd risikoen for, at parterne taler forbi
hinanden, mindskes.

Erfaringen viser, at dialogmgder ofte bidrager til at genopbygge borgerens tillid til forvaltnin-
gen.

N&r der skabes rum for 8ben drgftelse af samarbejdets udfordringer, styrkes borgerens ople-
velse af at blive hgrt og taget alvorligt. Samtidig giver processen forvaltningen mulighed for at
se sagen fra et borgerperspektiv og overveje, om der er behov for andringer i kommunikation
med borgeren eller i sagsbehandlingen.

Hjeelp til klageprocessen
Den andenstgrste gruppe af klagesager er blevet handteret gennem hjeelp til klageprocessen.

Borgerradgiveren yder vejledning til borgere, der gnsker at klage over en kommunal afggrelse.

I enkelte situationer er borgere henvist af sagsbehandlere til borgerrddgiveren for at fa hjeelp
med at formulere en klage. Det er vigtigt at fremhave, at en klage ikke behgver at fglge spe-
cifikke formkrav — det afggrende er, at borgeren tydeligt markerer, at de gnsker at klage.

Fra et retssikkerhedsperspektiv er det centralt, at borgere ved og har mulighed for at klage
over afggrelser fra forvaltningen og. Ligeledes er det afggrende, at klager handteres hurtigt og
korrekt, s& de kan videresendes til den relevante klageinstans uden ungdige forsinkelser, hvil-
ket sikrer bade borgerens rettigheder og en effektiv sagsbehandling.

Udsigtsigs
En enkelt sag er registreret som udsigtslgs. Dette skyldes, at sagen ligger uden for Svendborg
Kommunes kompetenceomrade og allerede har veaeret behandlet ved relevante klageinstanser.
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Der kunne ikke opnds et andet eller yderligere resultat i sagen, idet forholdet enten allerede
var endeligt afgjort ved kompetent myndighed eller 18 uden for borgerradgiverens kompeten-

o
ceomrade.

5.4 Hvad klages der over

De afsluttede klagesager i beretningsperioden har haft fglgende emner:

Hvad klages der over

Social,
Sundhed
og Be-
Bgrn,Unge,Kultur skaefti-

og Fritid Diverse Miljg og Teknik gelse Sum

Andet 3 1 6 10
Anden offentligretlig lovgivning 3 1 5 9
Punkter udenfor gvrige kategorier 1 1
Forvaltningsloven 4 1 10 15
Begrundelse 2 2
Indhentelse af oplysninger 1 1
Klagevejledning 2 1 4 7
Partsaktindsigt 1
Partshgring 1 2
Vejledning 3 3
Forvaltningsskik 2 10 12
Betjening af borgerne 2 2
Enkelhed og effektivitet 2 2
Sagsbehandlingstid og manglende svar 2 2
Sprogbrug, klarhed, praecision m.v. 1 1
Venlig og hensynsfuld optraeden 1 2 3
Abenhed og tillid 1 1 2
Hjemmelsspgrgsmal 2 1 8 11
Afgifter og gebyrer 1 1
Afggrelser, hovedindhold 2 1 2 6
Afggrelser, vilkdr og bibestemmelser 1 1
Andre materielle spgrgsmal (lovlige kriterier mv.) 3 3
Opgavevaretagelse 1 1
Konkret serviceniveau 1 1
Prgvel pgrgsmal 1 1
Partsstatus, klageberettigelse 1 1
Retsgrundszetninger mv. 3 3
Frister 1 1
Sagsoplysning og oplysningsskridt 2 2
Sum 12 1 2 37 52

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

Der er tale om klager vedrgrende:
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1. Forvaltningslov
2. God forvaltningsskik
3. Hjemmelsspgrgsmal

Forvaltningsloven
Klager under temaet “Forvaltningsloven” handler om borgernes oplevelser med overholdelse af
de formelle regler for sagsbehandling.

Det kan blandt andet vedrgre vejledningspligten, aktindsigt, partshgring, begrundelser for af-
ggrelser og information om klagemuligheder.

Overholdelse af de formelle sagsbehandlingsregler er helt centralt for, at en myndighed kan
traeffe korrekte afggrelser.

Det er ikke nok, at sagsbehandleren kender den relevante materielle lovgivning, som f.eks. ak-
tivloven, pensionsloven, serviceloven eller barnets lov. Hvis de formelle regler som partshgring
og korrekt sagsbehandling ikke fglges, er der risiko for, at afggrelser treeffes pa et ufuldstsen-
digt grundlag og dermed kan veere forkerte.

Nogle af sagsbehandlingsreglerne fungerer som garantiforskrifter, og hvis de ikke overholdes,

kan afggrelser blive ugyldige eller mangelfulde. Dette betyder, at de ofte vil blive omgjort eller
hjemvist til fornyet behandling, hvis de paklages her, vil et eksempel veere partshgring jf. For-
valtningsloven § 19.

God forvaltningsskik

Da nuvarende borgerrddgiver ikke har vaeret inde over mange af disse sager og kun har laest
dem, vil dette afsnit bero pa den smule personlig erfaring der er samt det der er skrevet i sa-
gerne.

Klager, der vedrgrer god forvaltningsskik, handler grundlaeggende om, hvordan borgerne ople-
ver forvaltningens adfaeerd og omgang med dem.

Det kan dreje sig om lang sagsbehandlingstid og manglende svar fra forvaltningen. Borgerne
oplever i disse sager ofte, at de ikke ved, hvad der sker i deres sag, og at de star alene uden
udsigt til afklaring. Den type oplevelser kan svaekke tilliden til forvaltningen og fagre til, at bor-
geren tvivler p3, om den endelige afggrelse vil vaere korrekt.

Selvom der kan veaere gode grunde til, at borgeren ikke hgrer fra forvaltningen i en periode -
for eksempel hvis man afventer oplysninger fra en laege - er det vigtigt, at borgeren Igbende
far information om sagens status. Forvaltningen bgr ogsa informere, hvis behandlingen tager
laengere tid end forventet.

Det kan ogsa vaere at klagerne om god forvaltningsskik handler om borgernes oplevelse af mg-

det med forvaltningen. Det kan f.eks. veere sprogbrug, venlighed, hensynsfuldhed, tillid og
dbenhed.
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Hjemmelsspargsmal

Hjemmelsspgrgsmal omfatter henvendelser, hvor borgere har brug for vejledning om, hvilken
lovgivning der ligger til grund for en afggrelse eller en ret til en ydelse. Borgerradgiveren har i
disse tilfaelde henvist borgerne til den relevante instans, der kan give naermere vejledning.

Det kan f.eks. dreje sig om spgrgsmal om ret til omsorgstandpleje, tabt arbejdsfortjeneste el-
ler andre ydelser, hvor borgeren er usikker pd, om de er berettiget. Borgerradgiveren har ikke
givet materiel vejledning i selve lovgivningen, da dette ikke falder inden for borgerrddgiverens
kompetenceomrade.

Hjemmelsspgrgsmal kan ogsa opsta, nar borgeren har modtaget en afggrelse, men ikke har
forstaet, hvad lovgivningen betyder i praksis. Her har borgerradgiveren bistdet gennem dialog
og forklaret hjemlen i lovgivningen, sa borgeren far klarhed over afggrelsens grundlag og be-
tydning.

5.5 Mgnstergenkendelse

Da den nuvaerende borgerradgiver fortsat er ny i funktionen og kun har haft en relativt kort
periode til at gennemga og vurdere sagerne, har det endnu ikke vaeret muligt at identificere
tydelige og gennemgaende mgnstre i klagebilledet.

Det kan samtidig konstateres, at mange sager er komplekse og ofte omfatter flere problemstil-
linger pa tvaers af forskellige regelsaet og forvaltningsomrader. De juridiske kategorier, der an-
vendes ved registreringen af sagerne, skal derfor betragtes som overordnede og vejledende,
idet den enkelte sag sjaeldent lader sig indplacere entydigt under én overskrift.

Den tidligere borgerradgiver har i beretningerne inddraget konkrete eksempler fra sagsbe-
handlingen. Dette er ikke gjort i neervaerende beretning. P& grund af den korte beretningsperi-
ode og det begraensede antal sager vurderes det vanskeligt at sikre en tilstraekkelig anonymi-
sering. Samtidig er der pa det foreliggende grundlag ikke tilstreekkeligt belaeg for at vurdere,
om de behandlede sager afspejler enkeltstdende tilfaelde eller indikerer en mere generel ten-
dens.
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6. Anbefalinger

Da borgerradgiver, kun far indblik i en mindre del af de sager, der behandles i kommunen, og
da sagerne fordeler sig pa flere direktgromrader og en reekke underliggende afdelinger, vil der
veere tale om en konkret vurdering, om en henvendelse skal anses som en enkeltstaende sag,
eller om den afspejler en tendens eller et mgnster.

Vurderingen har veeret forbundet med en vis usikkerhed, idet funktionen er tiltrddt for fem
méaneder siden.

P& den baggrund er der foretaget en indledende vurdering, som har givet anledning til at frem-
seette enkelte anbefalinger.

6.1 Opfelgning pa sidste drs anbefalinger
I beretningsperioden 2024 afgav den tidligere borgerrddgiver tre anbefalinger:

1. @get fokus pa sagsoplysningsprocessen
2. @get fokus pd at tage ansvar for begdede fejl — kunsten at sige undskyld
3. @get fokus pa risiko for forraelse

Den tidligere borgerradgiver havde funktionen gennem flere beretningsperioder og besad der-
for et mere omfattende kendskab til kommunens praksis og mulighed for at fglge op pa anbe-
falingerne over tid.

Den nuvaerende borgerradgiver er ny i rollen og har derfor kun haft en kort periode til at ob-
servere og vurdere udviklingen i forhold til disse tidligere anbefalinger. P& baggrund af de hen-
vendelser, der er modtaget i den aktuelle beretningsperiode, kan det konstateres, at der er
indkommet sager inden for alle tre anbefalede omrader.

Det er dog begraenset, hvor meget der kan konkluderes om, hvorvidt anbefalingerne er blevet
fulgt op i de forskellige forvaltninger, da borgerraddgiveren ikke har haft det samme historiske
kendskab og overblik som sin forgaenger. Ud fra de modtagne henvendelser synes det dog, at
antallet af sager, der direkte relaterer sig til arbejdet med anbefalingerne, har vaeret begraen-
set men at der fortsat er noget at arbejde med.

Et eksempel pd, at der har vaeret fokus pd anbefalingerne fra tidligere borgerradgivere, er, at
Familieafdelingen har arbejdet med at udvikle et nyt sagsflow. Formalet er at sikre, at lovgiv-
ningen overholdes, at borgerne inddrages korrekt, og at sagsbehandlingstiden, s& vidt som
muligt, nedbringes. Arbejdet udspringer blandt andet af borgerradgiverens tidligere beretning,
og den nuvaerende borgerradgiver har bidraget til processen med saerligt fokus pa borgerper-
spektivet.
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6.2 Nye anbefalinger

Erfaringerne fra beretningsperioden og opfglgningen pa tidligere anbefalinger giver borgerrad-
giveren anledning til at afgive fglgende 3 anbefalinger:

1. @get opmaerksomhed pa forstdelsen af borgernes sprogbrug og intention

Borgerradgiveren har behandlet en raekke sager, hvor der er opstaet misforstaelser, fordi bor-
gerens henvendelse ikke er blevet forst3et i overensstemmelse med borgerens intention. Et
eksempel kan vaere en borger, der anmoder om “feedback”, men reelt gnsker at indgive en
klage. Da borgeren ikke anvender betegnelsen “klage”, bliver henvendelsen i nogle tilfaelde
ikke behandlet som en formel klage.

Tilsvarende ses situationer, hvor en borger skriver, at vedkommende er “uenig i afggrelsen”
eller “ikke kan forstd beslutningen”, uden at dette opfattes som en klage, fordi ordet ikke ek-
splicit anvendes. Det kan ogsa forekomme, at en borger beder om at fa “sagen kigget pa
igen”, hvilket i realiteten kan vaere en anmodning om genvurdering eller klage. I andre tilfzelde
kan en borger give udtryk for utilfredshed med sagsbehandlingen uden at formulere det i juri-
diske termer, hvilket kan medfgre, at henvendelsen registreres som en generel forespgrgsel
frem for en egentlig klage.

Disse eksempler peger pa vigtigheden af, at forvaltningen har fokus pa indholdet og intentio-
nen i borgerens henvendelse frem for den praecise ordlyd. Det anbefales derfor, at der arbej-
des malrettet med at sikre en feelles sprogforstdelse i dialogen med borgerne. Sagsbehandlere
bar ikke forvente, at borgerne anvender bestemte juridiske begreber eller formuleringer fra
lovgivningen, men i stedet vaere undersggende og afklarende i forhold til, hvad borgeren reelt
gnsker.

Det er sdledes ikke borgerens opgave at kende de korrekte fagudtryk eller at anvende de
“rette” ord. Det afggrende ma veere, hvordan henvendelsen forstds og handteres, s borgerens
rettigheder sikres, og risikoen for misforstdelser minimeres. En sddan tilgang vil styrke bdde
retssikkerheden og tilliden i mgdet mellem borger og forvaltning.

Borgerradgiveren har i flere sager oplevet, at borgere direkte har givet udtryk for: “Jeg ved
ikke, hvilke juridiske ord jeg skal sige.” Denne udtalelse illustrerer en central udfordring i mg-
det mellem borger og forvaltning. Mange borgere har ikke kendskab til forvaltningsretlige be-
greber eller de praacise formuleringer, der anvendes i lovgivningen, og de kan derfor have van-
skeligt ved at formulere deres henvendelse pd en made, der entydigt signalerer deres inten-
tion.

Det anbefales derfor, at forvaltningen har en opmaerksomhed pa at afklare borgerens intention
gennem dialog frem for at forudsaette, at borgeren anvender bestemte juridiske begreber. Det
bar ikke vaere borgerens ansvar at kende eller benytte de korrekte fagudtryk. Det afggrende
ma vaere, hvad borgeren gnsker samt hvordan henvendelsen reelt skal forstas.
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En sadan tilgang vil styrke retssikkerheden og bidrage til en mere tillidsfuld og forstaelsesori-
enteret kommunikation mellem borger og forvaltning.

Det anbefales derfor, at der sikres et klart og forstaeligt sprog, og at der arbejdes bevidst
med at skabe en falles sprogforstaelse i dialogen med borgerne.

Det er vigtigt at sagsbehandler ikke forventer at borgerne skal sige konkrete ord eller de ord
der star i lovgivningen, men have en nysgerrighed pa hvad borgeren mener stedet for hvad
der siges.

2. @get fokus pa skriftligheden i afggrelse

Borgerraddgiveren anbefaler et styrket fokus pa kvaliteten af den skriftlige formidling i kommu-
nens afggrelser.

Anbefaling 2 laegger sig i h@gj grad op ad anbefaling 1 om vejledningspligt, idet klar og fyldest-
gorende skriftlighed er en forudsaetning for, at borgerne kan forsta deres sag og de rettighe-
der, der knytter sig hertil.

I beretningsperioden har borgerradgiveren modtaget henvendelser fra borgere, der ikke har
forstaet de afggrelser, de har modtaget fra forvaltningen. Flere borgere har givet udtryk for
usikkerhed om, hvad kommunen har truffet afggrelse om, hvilke oplysninger der er lagt til
grund, og hvordan begrundelsen haenger sammen med lovgivningen og sagens konkrete om-
staendigheder. Nar afggrelser fremstar uklare eller utilstraekkeligt begrundede, kan det skabe
frustration og mistillid samt fgre til ungdige klager og gentagne henvendelser.

En tydelig og gennemarbejdet afggrelse bgr klart angive, hvad der er truffet beslutning om,
hvilke faktiske oplysninger der er inddraget, hvilke regler der er anvendt, og hvordan disse
regler konkret er anvendt i den enkelte sag. En sammenhangende og letforstaelig begrundelse
styrker borgerens mulighed for at vurdere, om der er grundlag for at klage, og bidrager der-
med til retssikkerheden.

Borgerradgiveren vurderer, at et gget fokus pa skriftlighed ikke alene vil forbedre borgernes

forstdelse, men ogsd understgtte kvaliteten i sagsbehandlingen generelt. Klare afggrelser ska-
ber gennemsigtighed, styrker tilliden til forvaltningen og reducerer risikoen for misforstaelser.
En malrettet indsats pad dette omrade vil derfor vaere til gavn for bade borgere og forvaltning.

3. @get fokus pa vejledning

Den tredje anbefaling hanger taet sammen med de tidligere anbefalinger, idet den vedrgrer et
gget fokus pa vejledning.

Borgerraddgiveren anbefaler et fortsat og styrket fokus pa vejledningspligten som et grundlaeg-

gende retssikkerhedsmaessigt princip i den kommunale sagsbehandling. Vejledningspligten in-
debeerer, at forvaltningen aktivt skal sikre, at borgerne far den ngdvendige information om
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deres rettigheder, pligter og handlemuligheder, sa de kan varetage deres interesser i mgdet
med myndigheden.

Erfaringerne fra de modtagne henvendelser viser, at mangelfuld eller uklar vejledning kan fgre
til misforstaelser, frustration og i sidste ende klager. Borgere kan f.eks. vaere usikre pa, hvilke
oplysninger de skal indsende, hvilke frister der gaelder, hvilke muligheder der er for at klage,
eller hvilke alternative Igsninger der kan vaere relevante i deres situation. Nar vejledningen
ikke er tilstraekkelig tydelig, kan det svaekke borgernes tillid til forvaltningen og skabe ungdige
konflikter i sagsforlgbet.

Borgerradgiveren peger derfor pa, at vejledning ikke alene bgr betragtes som en formel for-
pligtelse, men som en integreret del af god forvaltningsskik og professionel myndighedsudga-
velse. En klar, rettidig og malrettet vejledning kan forebygge fejl, reducere antallet af klager
og samtidig bidrage til en mere effektiv og smidig sagsbehandling.

Et gget fokus pa vejledningspligten handler sdledes bade om at styrke borgernes retssikkerhed
og om at understgtte en tillidsfuld og konstruktiv relation mellem borger og forvaltning. Bor-
gerradgiveren vurderer, at en systematisk opmaerksomhed pa dette omrade vil have positiv
betydning for kvaliteten i sagsbehandlingen pa tvaers af organisationen.
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7. Andre aktiviteter

Laeringsaktivitet

En central del af borgerradgiverfunktionen er at bidrage til laering og udvikling i organisatio-
nen.

I den forholdsvis korte anszettelsesperiode har borgerradgiveren endnu ikke haft mulighed for
at udfolde denne del af opgaven fuldt ud. Fokus har i stedet veeret pa at opbygge kendskab til
organisationen, arbejdsgange og samarbejdsflader.

Det forventes, at borgerrddgiveren i den kommende periode i hgjere grad vil kunne bidrage
aktivt til organisatorisk laering gennem dialog, sparring og undervisning med henblik pa at un-
derstgtte faglig og kvalitetsmaessig udvikling.

Mgdet med Svendborg

Borgerradgiveren har besggt forskellige afdelinger i kommunen, herunder enkelte afdelinger og
chefmgder, for at praesentere borgerrddgiverfunktionen og skabe kontakt til medarbejdere og
ledelse. Derudover har borgerradgiveren mgdt borgere i forskellige sammenhange for at ud-
brede kendskabet til funktionen.

Netvaerk og kompetenceudvikling

I 2025 har borgerradgiveren deltaget aktivt i bade det fynske og det landsdaekkende borger-
radgivernetveerk. Deltagelsen vurderes fortsat at veere vaerdifuld i forhold til udvikling af ar-
bejdsmetoder, vaerktgjer og borgerrddgiverprofessionen generelt.

Whistleblowerudvalget
Borgerradgiveren er medlem af kommunens whistleblowerudvalget og deltager aktivt i udval-
gets daglige arbejde.

Nye tiltag

Som tidligere naevnt er borgerrddgiveren ogsa tilknyttet Frivillighedshuset og er til stede hver
anden onsdag fra kl. 12. Dette initiativ har gget borgerradgiverens synlighed blandt borgerne
og samtidig givet et bredere kendskab til de frivillige tilbud i Svendborg Kommune, som bor-
gerradgiveren kan formidle videre til borgerne.
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8. Afslutning

Afslutningsvis vil jeg gerne rette en stor tak.

Tak til forvaltningen for et godt og konstruktivt samarbejde i 2025.

Tak for at tage godt imod mig. Jeg har gennem hele beretningsperioden oplevet stor imgde-
kommenhed og en aben og respektfuld dialog bade nar vi har drgftet det, der har vaeret van-
skeligt, og det, der har vaeret mere ukompliceret.

Ogsa en stor tak for forstaelsen af at veere ny i funktionen. Der har veeret stor hjaelpsomhed
for at give mig den ngdvendige guidning rundt i organisationen.

Jeg vil derudover rette en saerlig stor tak til de borgere, der har kontaktet mig og vist mig tillid
i handteringen af deres sager.
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