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Forord

Kommunalbestyrelsen i Svendborg Kommunes beslut-
tede istarten af dret 2019 at etablere en borgerradgiv-
erfunktion. Kommunen fik pa den baggrund sin ferste
borgerradgiver i efteraret 2019. Borgerradgiverfunk-
tionenblev oprettet som en 20 timers stilling, men i
starten af 2022 besluttede @konomiudvalget, at stillingen
skulle opnormeres til en 37 timers stilling. Opnormeringen
er frem til udgangen af 2024 finansieret af den statslige
pulje til borgerradgivere oprettet under det tidligere
Indenrigs- og Boligministeriet.

Den1.august 2022 tiltradte jeg stillingen. Denne beretning
daekker alene borgerradgiverens arbejde i perioden fra
1.august 2022 til 31. december 2022. Beretningsperioden
vilnormalt lebe fra1. januar til udgangen af december
samme kalenderar.

Denne beretning er praeget af at vaere min forste be-
retning. For det forste er beretningsperioden som naevnt
kortere end normalt og der er derfor ogs3, helt naturligt,
indgdet og behandlet faerre sager end i de foregdende

beretninger. For det andet betyder periodens korte
|zengde og antallet af henvendelser, som jeg har be-
handlet i perioden, at jeg finder det for tidligt at komme
med meget handfaste konklusioner og anbefalinger til
kommunalbestyrelsen og forvaltningen om sagsbehan-
dlingskvaliteten og retssikkerheden i kommunen over-
ordnet set. Jeg vil dog i beretningen praesentere nogle af
de sagsbehandlingstemaer, hvor jeg finder anledning til at
have et saerligt fokus pa forvaltningens praksis i 2023.

God laeselyst.

Borgerradgiver
Maiken Lundgaard Hansen

Svendborg, april 2023




Resume

Borgerradgiveren har i perioden august 2022 til udgangen af december 2022 registreret
69 henvendelser. Heraf udger 60 borgersager. De resterende 9 sager, der ikke er borger-
sager, er henvendelser, hvor borgerradgiveren har bistaet forvaltningen med radgivning

eller anden bistand.

Af de 60 borgersager udger godt halvdelen egentlige
klager, mens den resterende del af henvendelserne

primaert bestar af anmodninger om vejledning samt hen-
vendelser, hvor borger er blevet viderehenvist til forvalt-

ningen med henblik pa videre foranstaltning.

Sterstedelen af henvendelserne til borgerradgiveren
beretningsperioden vedrerer sager inden for det sociale

omrade.!

Grundet den korte beretningsperiode, har borgerrad-
giveren ikke fundet grundlag for at komme med meget

konkrete konklusioner og anbefalinger i denne beretning.
Det er grundet den korte periode og antallet af sager
svaert at fastsla, om der er menstre og tendenser, der er
udtryk for en generel retssikkerhedsmaessig udfordring.
Borgerradgiveren har pa baggrund af sine observationer
ogregistreringer af sager i beretningsperioden dog peget
pa 4 omrader, hvor borgerrédgiveren vil have et szerligt

fokus i2023:

Sagsbehandlings-
tider i kommunens
forvaltning samt
praksis for orientering
af borgeren om
sagernes status.

2:

Helhedsorienteret
indsats og koordinering
pa tvaers af forvalt-
ningens omrader.

3:

Forvaltningen praksis
i forhold til graense-
fladen mellem at yde
vejledning og treeffe
afgarelse.
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Forvaltningens praksis

i forhold til at skabe et

tillidsfuldt samarbejde
med borgerne.

TNar jeg i denne arsberetning henviser til sager pa det sociale omréde eller skriver sociale sager, sa henvises der til en bred vifte af sagsomrader, der er kendetegnet ved
at falde under lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrades anvendelse. Det betyder, at bade sager, der organisatorisk herer under Social, Sundheds

og Beskaeftigelsesomradet samt Barne, Unge, Kultur og Fritidsomradet er omfattet.




Borgerradgiverfunktionen

Formalet med borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiveren i Svendborg Kommune er uafhaengig
af kommunens forvaltning og borgmesterens daglige
ledelse heraf. Borgerradgiveren i Svendborg Kommune
refererer saledes direkte til Svendborg Kommunes kom-
munalbestyrelse.

Formalet med borgerradgiveren i Svendborg Kommune
er at medvirke til at styrke borgerens retssikkerhed i
forbindelse med kommunens sagsbehandling.

Borgere, brugere af kommunen samt erhvervsdrivende
kan henvende sig til borgerradgiveren og fa radgivning
vedrerende konkrete forleb i kommunen.

Borgerradgiveren kan f.eks. hjzelpe borgeren med at forsta
en afgerelse, at finde vej i den kommunale forvaltning eller
klagesystemet, ligesom der kan ydes vejledning om et

konkret sagsforlab. Borgerradgiveren kan i den forbindelse
se narmere pa, om principperne og reglerne for sagsbehan-
dling og betjening af borgerne er overholdt i konkrete sager.

Borgerradgiveren har desuden til formal at bidrage til
lzeringen i den kommunale organisation, og borgerradg-
iveren tilbyder derfor ogsa forvaltningen radgivning og
undervisning i forvaltningsretlige emner.

Borgerradgiverens kompetence er fastsat {§3iSvend-
borg Kommunes styrelsesvedtaegt samt funktionbeskriv-
elsen for borgerradgiveren i Svendborg Kommune.

Borgerradgiverens vaerktajer

For at kunne opfylde sit formal, som beskrevet ovenfor,
har borgerrddgiveren 3 primaere vaerktajer.

1. Dialog - borgerradgiverens mest anvendte vaerktoj er
dialog. Nar borgerrédgiveren modtager en henvendelse
fraenborger, hvor der pa den ene eller anden made
er en udfordring eller konflikt i forhold til borgerens
sagsforleb i kommunen, indleder borgerradgiverenide
fleste sager en dialog med forvaltningen for at forsege
atfalest problematikken ved hjelp af konstruktiv
dialog. Dialogprocessen kan vaere sdvel mundtlig som
skriftlig og hvor det vurderes hensigtsmaessigt, kan der
afvikles dialogmeder mellem forvaltningen og borgeren
med borgerradgivers deltagelse.

Den dialogbaserede tilgang til opgavelasningen hos
borgerradgiveren giver et godt grundlag for et samar-
bejde med forvaltningen. Dialogtilgangen har ogsa den
fordel, at behandlingen af klager og konflikter kan l@ses
sa uformelt som muligt, hvilket borgerradgiveren vur-
derer erisavel borgers som forvaltningens interesse.

2. Konsulentbistand til forvaltningen - borgerradgiveren
er i lobende dialog med forvaltningen om kommunens
opgavevaretagelse 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 fraborgerradgiveren, 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 ensker om kurser.

3. Tilsyn - det folger af Svendborg Kommunes styr-
elsesvedtaegt, at borgerradgiverens skal bistd kommu-
nalbestyrelsenisit tilsyn med kommunens forvaltning.
Borgerradgiverens involvering i en klage fra en borger
vilisagens natur have karakter af tilsyn, hvis borger-
radgiveren vurderer, at der er grundlag for at indlede
enundersegelse af en henvendelse. De fleste sager hos
borgerradgiveren loses gennem dialog og tilsynsdelen
vil derfor sjaeldent komme til udtryk gennem meget
formaliserede undersagelser af forvaltningens behan-
dling af en sag.

Borgerradgiveren kan dog ud over undersegelsen af
konkrete henvendelser ogsa pa eget initiativ ivaerksaette
sterre eller mere generelle undersegelser, hvis borger-
radgiveren finder anledning hertil. Det kan f.eks. ske, hvis
borgerradgiveren har identificeret et menster i en sags-
behandlingspraksis, som giver anledning til, at borger-
radgiveren pd eget initiativ ivaerksaetter en undersegelse.

Borgerradgiveren har ikke ivaerksat undersegelser pa
eget initiativ inden for beretningsperioden.

4. Dataindsamling - til brug for udviklingen af forvalt-
ningsfagligheden og borgerbetjeningen i Svendborg
Kommune indsamler borgerradgiveren statistik om
de henvendelser, der indgar til borgeradgivningen.
Dette uddybes nedenfor i afsnittet om henvendelser i
beretningsperioden.







Henvendelser

1 beretningsperioden

Registrering og antal

Antallet af sager hos borgerradgiverenien beretnings-
periode kan ikke i sig selv sige noget om kvaliteten i sags-
behandlingen i Svendborg Kommune. For det farste vil
antallet af henvendelser til borgerradgiveren kun udgere
enminimal del af det samlede antal sager, som kommu-
nen har i samme periode. For det andet vil antallet af hen-
vendelser til borgerraddgiveren afhaenge af flere faktorer,
herunder borgernes kendskab til borgerradgiveren.

For at kunne indsamle viden om mulige problemstillinger
og tendenser i forvaltningens sagsbehandlingspraksis
foretager borgerradgivning en registrering af, hvad det er
for forhold, der giver anledning tilhenvendelser og klager
fraborgerne hos borgerradgiveren, og hvad det er for et
udfald sagerne far hos borgerradgiveren.

Des mere detaljeret denne registrering er, des mere prae-
cist vil borgerradgiveren kunne identificere problemstill-
inger og tendenser, som kraever enindsats i kommunen
ud over blot handteringen af den enkelte sag.

| forbindelse med min opstart som borgerradgiver i
Svendborg Kommune har jeg i beretningsperioden arbe-
jdet medimplementering af en ny model for registrering
af henvendelser til borgerradgiveren.

Statistikregistreringen bygger pa det princip, at hver
problemstilling, som en borger henvender sigom,
registreres som selvstaendige sager i statistik-gjemed,
hvis de giver anledning til, at borgerradgiveren foretager
selvstaendig sagsbehandling af hver problemstilling.
Typisk vil den sag, som borgeren primaert henvender sig
om, bliver registreret som en "hovedsag”, mens andre
selvstaendige klagepunkter mv. til samme sag som ud-
gangspunkt vil blive registreret som "felgesager”.
Henvendelser, der indeholder flere spargsmal om helt
forskellige sager eller sagsomrader, vil typisk medfere en
registrering af flere "hovedsager"”.

Borgerradgiveren har i perioden august 2022 til udgangen
af december 2022 registreret 69 henvendelser. Heraf
udger 60 borgersager. De 57 af disse er karakteriseret
som hovedsager, mens 3 er registreret som "folgesag-

er”.Omregnet til et ar, svarer de 60 borgersager til ca.

144 henvendelser pa et helt kalenderar. De resterende
9 sager, der ikke er borgersager, er henvendelser, hvor
borgerradgiveren har bistaet forvaltningen med radg-
ivning eller anden bistand.

Af de 60 borgersager udger godt halvdelen egentlige
klager, mens den resterende del af henvendelserne
primaert bestar af anmodninger om vejledning samt hen-
vendelser, hvor borger er blevet viderehenvist til forvalt-
ningen med henblik pa videre foranstaltning.

Det er vurderingen, at antallet af registrerede sager kan
forventes at blive hgjere i den felgende beretningsperi-
ode, da beretningsperioden har vaeret praeget at genop-
start af borgerradgiverfunktionen i kommunen samt den
nye borgerradgivers egen etablering i funktionen.

Eksempel:

Enborger henvender sig for at & hjeelp til at klage
over forvaltningens afgerelse i en sag om mer-
udgiftsdaekning efter servicelovens § 100. Under
samtalen hos borgerrddgiveren opstdr der hos
borger et spargsmél om retten til aktindsigt i sa-
gen om merudgifter. Borgeren sparger derudover,
om borgerrédgiveren kan hjeelpe med en ansagn-
ing om boligstatte.

Borgerrddgiveren hjeelper borgeren med klagepro-

cessen i forhold til forvaltningens afgerelse.
Borgerrddgiveren vejleder desuden borgeren om
reglerne om partsaktindsigt. Borgerrédgiveren ve-
jviser ligeledes borgeren til at sege boligstatte hos
Udbetaling Danmark, og vejleder om adgangen til
at sege digitalt via borger.dk.

Borgerrddgiveren registrerer henvendelse om
klagen som en "hovedsag’”, mens spargsmdlet
om aktindsigt registreres som en "felgesag”.
Spergsmdlet om boligstatte, som vedrarer et nyt
sagsomrdde, registreres som en "hovedsag”.




Sagernes fordeling pa direkteromrader

Beretningsperiodens sager fordeler sig som nedenstdende
pa kommunens direkteromrader og afdelinger:

Direkteromrade/afdeling Andre henvendelser

Bern, Unge, Kultur og Fritid
Familie, Bern og Unge
Diverse

Ikke Svendbor Kommune (Privat)
Udbetaling Danmark
Ukendt/flere centre

Kommunaldirektor

Stab

Miljo -Teknik

Byg og Byudvikling

Social, Sundhed og Beskzftigelse
Borger og Arbejdsmarked

Socialafdelingen
Aldreomradet

Sum

Som det fremgar af tabellen, er der i beretningsperioden
indkommet flest borgerhenvendelser pa direkterom-
radet Social, Sundhed og Beskaeftigelse. Antallet af sager
pa de enkelte direkteromrader kan efter min umiddelbare
vurdering haenge sammen med savel karakteren af de
sager, der behandles pa omradet som antallet af borgere,
der dagligt er i berering med omradet. Derudover kan
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de enkelte afdelinger inden for direkteromraderne have
forskellig praksis i forhold til at oplyse borgerne om, at de
har mulighed for at rette henvendelse til borgerrad-
giveren og derigennem fa en uvildig til at se pa deres sag,
hvilket efter min vurdering ogsa kan pavirke antallet af
henvendelser pa de forskellige direkteromrader.




Handtering af klager indgaet

hos borgerradgiveren

| beretningsperioden er der samlet set modtaget 36
klager hos borgerradgiveren. Enklage er idenne sam-
menhaeng defineret ved, at borgeren er utilfreds eller
uforstdende med den behandling, der finder sted eller

har fundet sted i den pagzeldendes sag. Til eksempel vil
en henvendelse, hvor en borger er utilfreds med sagsbe-
handlingstidenisin sagblive registreret som en klage,
ligesom en henvendelse, hvor en borger ensker hjzelp

til at paklage en allerede truffet afgerelse ogsa vil blive
registreret som en klage.

Direktoromrade/ | Genoptaget af Ingen Udenfor Lest ved Styrket
afdeling forvaltningen | Udsigtsles| kritik | kompetence | borgerradgiveren | dialog

Bern, Unge,
Kultur og Fritid 1

Familie, Barn
og Unge 1

Diverse

Ukendt/flere centre
Kommunaldirekter

Stab

Social, Sundhed
og Beskaftigelse 1 2

Borgerog
Arbejdsmarked 2

Socialafdelingen
/Aldreomradet 1

Sum 2 2

Borgerradgiveren har som beskrevet under afsnit 2.2.
forskellige vaerktojer, der kan tages i brug, nar en borger
henvender sigmed enklage.

Sterstedelen af klagerne handteres, som det fremgar
nedenfor, ved styrket dialog, hvor borgerradgiverenun-
der sagens behandling har haft dialog med forvaltningen
og droftet sagen og udfordringerne heri. | nogle af disse
sager, har der vaeret holdt dialogmeder med deltagelse
fra savel borgerradgiveren, borgeren og forvaltningen.

Selvom en sag hos borgerradgiveren er handteret ved
brug af styrket dialog, er det ikke ensbetydende med, at
der ikke i dialogsagerne har vaeret eksempler pa forhold,
hvor forvaltningen kunne gere det bedre. | denne beret-
ningsperiode har borgerradgiveren dog ikke udfaerdiget
skriftlige anbefalinger eller henstillinger til forvaltningen,
men der er i forbindelse med dialogen om sagerne dreftet
forbedringsmuligheder bade i forhold til de konkrete
sager, men ogsa i forhold til forvaltningens generelle
sagsbehandling og borgerkontakt.

| 2 sager har borgerradgiverens involvering i sagen

1 7 9
1 7 9
2 2
2 2
1 1
1 1
2 1 14 24
1 1 6 14
7 7
1 1 3
4 1 23 36

medfert, at forvaltningen har taget sagen op til fornyet
vurdering. | den ene sag medferte det en delvis zendring
af afgerelsen.

6 gange har borgerradgiveren afvist sager. | 2 tilfzelde
fandt borgerradgiveren efter en kort undersegelse af
sagerne, at det var udsigtslest, da borgerradgiveren ikke
vurderede, at der var udsigt til, at borgerradgiver kunne
hjzelpe borger. | de 4 af sagerne matte borgerradgiver
afvise at ga videre med sagerne, da de faldt uden for
borgerradgiverens kompetence.

| 4 sager har borgerradgiveren grundet henvendelsernes
karakter eller borgerens ageren foretaget en mere for-
melundersegelse af sagerne end den type undersegelse,
der ogsa indgar i sager, der loses ved styrket dialog. | alle
4 sager, har borgerradgiveren konstateret, at der ikke har
vaeret grundlag for kritik af forvaltningen.

Borgerradgiveren har handteret 1en henvendelse, hvor en
borger klagede over forvaltningen, uden at det kraevede
forvaltningens inddragelse.




Hvad klages der over?

De klagesager, der er indgaet til borgerradgiveren i beretningsperioden, har vedrart felgende emner:

Bern, Unge, Social, Sundhed
Direkteromrader KulturogFritid Diverse =~ Kommunaldirektor = ogBesk=ftigelse @ Sum

Andet

Anden offentligretlig
lovgivning

Forvaltningsloven

Indhentelse af
oplysninger

Partsaktindsigt

Reprassentation

Vejledning

Forvaltningsskik

Betjening af borgerne

Sagsbehandlingstid
og manglende svar

Sprogbrug, klarhed,
praecision m.v.

Venlig og hensynsfuld
optraden

Hjemmelsspergsmal

Afgorelser,
hovedindhold

Offentlighedsloven
Notatpligt
Opgavevaretagelse

Generelle
serviceniveau

Retsgrundsztninger
mv.

Sagsbehandlerskifte,
pa borgerens initiativ

Sum

Enstor del af de klager, der er indgaet i beretningspe- Det neststerste antal klager der er registreret, vedrarer
rioden, vedrarer klager over forvaltningens overholdelse  de afgerelser, som borgerne har modtaget, altsa om der
af god forvaltningsskik. Szerligt sagsbehandlingstid og har vaeret hjemmel til at traeffe den konkrete afgerelse.
forvaltningens tilbagevenden til borgerne har vaeret Borgerradgiveren traeffer ikke afgerelser og kan heller
gentagne temaer. ikke @&ndre pa forvaltningens afgerelser. Nar borger-
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radgiveren drefter afgerelser med borgerne, enten for at
hjzelpe borgerne med at forsta en afgerelse eller for at
hjzelpe dem med klageprocessen, kan der dog alligevel
opsta anledning til at g& i dialog med forvaltningen om en
afgarelse. Det kan vaere, at borgeren mener, at forvalt-
ningen ikke har vaeret opmaerksom p4, at der er kommet
nye oplysninger af relevans, eller borgerradgiveren bliver
maske selv opmaerksom p3, at begrundelsen i afgerels-
en ikke fremstar fyldestgerende. Sadanne forhold kan
ved dialog med forvaltningen belyses og det kan savel
medfere, at forvaltningen selv finder anledning til at se pa
sagenigen, eller at borgeren forstar afgerelsen bedre.

@vrige borgerhenvendelser

Som det fremgar af tabellen under afsnit 3.3. Henvendel-
ser fordelt pé direkteromrader, er 24 af de 60 borger-
henvendelser, som borgerradgiveren har modtaget i
beretningsperioden af anden karakter end en klage.

Det er primaert henvendelser, hvor en borger seger konk-
ret vejledning hos borgerradgiver eller mere generelt

Videreformidlet
Direktoromrade/afdeling Vejledning Vejvisning til forvaltningen
4 2

Diverse

Ikke Svendbor Kommune (Privat)
Udbetaling Danmark 1
Ukendt/flere centre 3

Milje -Teknik
Byg og Byudvikling

Social, Sundhed og Beskzftigelse 8
Borger og Arbejdsmarked 2
Socialafdelingen 5
A|dreomradet 1

Sum 12

Ogsa klager, der vedrarer forvaltningens overholdelse af
de forvaltningsretlige sagsbehandlingsregler udger en
delaf klagerne.

Klagetemaerne ovenfor kan ikke ses som fuldstaendig
fyldestgarende for de forhold, som klagesagerne har
vedrort. Dette skyldes, som beskrevet tidligere i be-
retningen, at borgerradgiveren ved registrering af en
henvendelse konkret vurderer, om en henvendelse med
flere problemstillinger skal registreres someneller flere
sager, herunder evt. folgesager.

vejledning hos forvaltningen. | de tilfaelde, hvor det er
forvaltningen, der skal yde vejledningen, videreformidles
henvendelsen. Enkelte sager harer ikke under kommun-
ens omrade. | enkelte tilfeelde har borgere blot behov for
vejvisning til rette afdeling, myndighed eller anden aktar,
f.eks. retshjzelpen.

Henvendelserne fordeler sig kategorimaessigt saledes:

6
1 1
1
1 4
1 1
1 1
2 7 17
2 5 9
1 6
1 2
4 8 24

n



Betydningen af borgerradgiverens arbejde

Borgernes retsstilling

Det er svaert med sikkerhed at sige, hvilken effekt eller
betydning borgerradgiverens arbejde har for borgernes
retsstilling. Borgerradgiver registrerer efter bedste
evne, hvilken betydning den enkelte henvendelse har
haft for borgeren. Borgerradgiveren registrerer, hvorvidt
borgeres retsstilling er blevet styrket enten processuelt

Styrket retstilling - alle sager
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(omhandler sagsbehandling og procedurer) eller materi-
elt (omhandler afgarelses indhold og rammerne herfor).

I nogle tilfeelde kan det ikke vurderes, om involveringen
har haft en betydning.

Ser man pa det samlede antal sager, der er handteret i be-
retningsperioden, er det borgerradgiverens vurdering, at
borgerens retsstilling er blevet pavirket pa felgende vis:

Hvis vikun ser pa de sager, der i beretningsperi-
oden er registreret som klagesager, er det borger-
radgiverens vurdering, at borgerens retsstilling er
blevet pavirket pa felgende vis:

Styrket retstilling - klagesager
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Laeringsperspektiv for forvaltningene Det er borgerradgiverens vurdering, at det er mest

interessant at se pa laeringsperspektivet i de sager, hvor
der er klaget over forvaltningen. Et lseringsperspektiv
kan vaere enten generelt (en lzering, der raekker ud over
den enkelte sags handtering) eller konkret (en lzering, der
vedrerer den konkrete sags handtering).

Ligesom borgerradgiveren registrerer sin vurdering af
en sags betydning for borgerens retsstilling, registres
ogsd, om der er et |ringsperspektiv for forvaltningen i
de sager, der er handteret af borgerradgivningen. Det er
vigtigt at sige, at vurderingen af, om der er et lzeringsper-
spektiv, ikke er ensbetydende med, at borgerradgiveren  Laeringsperspektivet er iklagesagerne vurderet som
har vurderet, at der er begdet fejl af forvaltningen. folgende:

Laeringsperspektivet i periodens klagesager
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12023

| lyset af denne beretning kun daekker peri-
odenfral.august 2022 til 31. december 2022
samt at disse 5maneder har vaeret praeget
af, atjeg somny borgerradgiver har skullet
etablere migirollen som borgerradgiver i
Svendborg Kommune, mener jeg ikke, at jeg
pa nuvaerende tidspunkt har tilstraekkeligt
grundlag for at komme med meget klare
anbefalinger til kommunalbestyrelsen i
Svendborg Kommune.




Jeg vil dog pa baggrund af de erfaringer, som jeg har gjort
mig i beretningsperioden have szerligt fokus pa felgende
emner, alle inden for det sociale omrade, { 2023:

1. Sagsbehandlingstiden og orientering af borgeren
Det folger af savel god forvaltningsskik som lovgiv-
ningen, at sager om hjeelp pa det sociale omrade skal
behandles hurtigst muligt. Der ligger heriet krav om, at
myndigheden sikrer, at sagsbehandlingstiderne ikke bliv-
er unedigt lange, og at der er tilstraekkelige ressourcer til
atundga dette.

En forholdsmaessig stor del af de sager, der har vaeret
handteret hos borgerradgiveren i beretningsperioden,
vedrarer sagsbehandlingstiden i sager, der falder inden
for lov omretssikkerhed og administration pa det sociale
omrade.

Borgerne i disse sager har en oplevelse af, at deres sager
traekker i langdrag, og at forvaltningen ikke giver nogen
forklaring eller tilbagemeldinger om, hvad der sker i
sagen. Derudover oplever flere borgere, at de ikke kan
komme i kontakt med deres sagsbehandler.

Den tidligere borgerradgiver har i sin sidste arsberetning
berettet om entilsvarende tendens, og jeg vil pa den
baggrund {2023 have et szerligt fokus pa disse problem-
stillinger, samt mulighederne for at kunne afhjaelpe dem.

2. Koordinering og helhedsorienteret sagsbehandling
Nar kommuner behandler sager pé det sociale omrade,
vilder ofte vaere behov for enindsats, der bergrer flere
forvaltningsomrader og flere lovgivninger.

Det folger af lov om retssikkerhed og administration pa
det sociale omrade, at myndigheder skal sikre en helheds-
orienteret indsats over for borgeren.

Det betyder bl.a. at kommunen skal sikre en tilstraekkelig
afdaekning af, hvilke behov en borger har, ligesom det
indebaerer, at kommunen i sin opgavelosning er opmaerk-
som pa behov for koordinering pa tvaers af forvaltnings-
omrader.

Jeg vil pa baggrund af de erfaringer, som jeg har gjort mig
iberetningsperioden, have et szerligt fokus pa kommun-
ens helhedsorienterede indsats i de sager, hvor der er
behov herfor.

3.Graensen mellem at yde vejledning

og at treffe afgorelse

Nar en myndighed yder vejledning bl.a. om adgangen til
hjzelp pa det sociale omrade, skal myndigheden vaere

bevidst om, hvornar den yder vejledning, og hvornar
vejledningen far en sddan karakter, at der reelt traeffes
en afgerelse over for borgeren. Denne skelnen har stor
betydning for borgeren, da der forud for en afgerelse
er enraekke partsrettigheder, der skal vaere iagttaget,
ligesom begrundelse og klagevejledning bliver aktuelt
ved afggrelsesvirksomhed.

Jeg har i beretningsperioden haft flere henvendelser, hvor
borgere har vaeret usikker pa, om de har modtaget en af-
gorelse eller blot modtaget vejledning fra forvaltningen.

Jeg vil pa den baggrund i 2023 have seerligt fokus pa
denne problemstilling, samt mulighederne for at kunne
afhjaelpe evt. uklarheder i forvaltningens vejlednings- og
afgerelsesprocedurer.

4.Meodet med borgeren

En af de problemstillinger, som jeg flere gange er blevet
praesenteret for af borgerne, er en oplevelse af ikke at
blive madt pa en borgervenlig méade af forvaltningen.

Denne oplevelse kommer i borgernes henvendelser til
udtryk pa forskellig vis. Nogen borgere har en oplevelse
af, at forvaltningen ikke inddrager dem i tilstraekkeligt
omfangideres egen sag. Andre har en oplevelse af, at de
hele tiden skal kontrollere sagsbehandleren, da de ikke
oplever at fa vejledning om de forskellige muligheder for
hjzelp, som de ved findes i lovgivningen. Og endelig har an-
dre enoplevelse af, at det er enkamp at vaere en borger
med en sag pa det sociale omrade i Svendborg Kommune.

Disse problemstillinger taler ind i savel spergsmalet om
god forvaltningsskik, som i forskellige retlige forpligtels-
er, som forvaltningen har efter bl.a. lov om retssikkerhed
og administration pa det sociale omrédde. Det drejer sig
bla.rettentil at blive inddraget i egen sag, forvaltningens
pligt til at foretage en helhedsorienteret sagsbehandling,
samt god forvaltningsskik.

For borgerne opleves det imidlertid, efter min vurdering,
som en problemstilling, der vedrerer kommunens borger-
venlighed eller mangel pa samme, og dette affeder hos
enkelte borgere mistillid til Svendborg Kommune som
myndighed.

Jeg er viamin lebende dialog med forvaltningen blevet
bekendt med, at man flere steder i den kommunale
organisation i Svendborg arbejder med projekter om og
modeller for sget fokus pa tillid og borgerinddragelse.
Jeg vil12023 have fokus pa denne problemstilling og
forvaltningens indsats for at komme problemstillingen til
livs.
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(Jvrige emner

Henvendelser fra forvaltningen

Borgerradgiveren har i beretningsperioden registreret 9
henvendelser fraforvaltningen. Borgerradgiveren har i
8 af sagerne ydet juridisk rddgivning, da henvendelserne
var af generel karakter. | en sag viderehenviste borger-
radgiveren sagen til chefjuristen i Direktionssekretar-
iatet. Sagen vedrorte et spargsmal om en afgerelse i
enkonkret borgersag, og borgerradgiveren vurderede
derfor, at det ville vaere uhensigtsmaessigt at yde radg-
ivning til forvaltningen, da det kunne gore det vanskeligt
atyde uvildig radgivning til borgeren efterfalgende, skulle
borgeren anske hjzelp fra borgerradgiveren.

De evrige henvendelser fra forvaltningen har haft varier-
ende temaer indenfor forvaltningsretten og databeskyt-
telsesretten.
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Det bemaerkes, at borgerradgiveren lebende er i dialog
med forvaltningen og ogsa ad hoc svarer pa juridiske
spergsmal. Borgerradgiveren registrer kun henvendelser,
der kraever nermere undersggelse eller anden involver-
ing fra borgerradgiveren f.eks. anmodninger om under-
visningsaktiviteter.

Borgerradgiveren har i forlaengelse af forvaltningens
henvendelser afviklet 4 kurser i grundlaeggende forvalt-
ningsret for medarbejderne i Borger og Arbejdsmarked.
Kurserne er afviklet i samarbejde med chefjuristen fra
Direktionssekretariatet i starten af 2023.



i

Whistleblowerordningen

Borgerradgiveren indgar i Svendborg Kommunes
whistleblowerudvalg, der varetager kommunens
whistleblowerordning.

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

&

Afsluttende bemeerkning

Som en sidste bemaerkning i min ferste beretning, viljeg ~ Derudover vil jeg sige en stor tak til de borgere, der har
benytte lejligheden til at sige tak forvaltningen for det kontaktet mig og vist mig tillid i handteringen af deres

hidtidige samarbejde. Forvaltningen har taget vel imod sager.
mig, og jeg ser frem til et fortsat godt samarbejde.
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