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1. Indledning og organiseringen af borgerradgiverfunktionen

Denne er borgerradgiverens anden beretning, og lige som den fgrste, er den udarbejdet for at give et ind-
blik i og en orientering om, hvilke opgaver, der er arbejdet med, det seneste ar, som borgerradgiver i
Svendborg Kommune.

Beretningen vil beskrive den aktivitet, der har vaeret i borgerradgiverfunktionen i perioden 01.11.2020 —
31.12.2021. Henvendelserne er fordelt ud pa sags- og chefomrader og der er udarbejdet et overblik over
henvendelsesmgnstret.

Ud over behandling af borgerhenvendelser har borgerradgiverfunktionen, i hele landet haft tilbud om at
deltage i et forskningsprojekt, omhandlende forraelse i sociale sager, i de tilfaelde hvor der findes et kon-
kret samarbejde mellem en borger og en sagsbehandler. Borgerradgiveren i Svendborg Kommune har del-
taget i projektet i de tre maneder, der blev indsamlet empiri til forskningen. De indsamlede data, fra bor-
gerne i Svendborg Kommune, vil indga i denne beretning. Hvordan resultaterne er blevet pa landsplan, er
endnu ikke offentliggjort og kan derfor ikke indga.

Til slut dreftes forskellige betragtninger og de Igbende anbefalinger, der er givet til administrationen i
ovenstdaende periode. Drgftelserne har altid vaeret med det formal at forbedre kommunens praksis.

Kort om rammen for borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiverfunktionen i Svendborg Kommune er etableret med hjemmel i Kommunestyrelsesloven §
65e. Som beskrevet i bestemmelsen, er der tale om en uvildig funktion, der ikke er underlagt kommunens
ledelse med reference direkte til Byradet. En funktion til brug for vejledning og radgivning af borgerne samt
til at fgre tilsyn med kommunens administration.

Ansaettelsen har siden opstart veeret pa 20 timer i ugen. P4 @konomiudvalgsmgdet den 08.02.2022, blev
det besluttet, at stillingen som borgerradgiver vil blive opnormeret til 37 timer i ugen, frem til udgangen af
2024. Baggrunden for opnormeringen var en gget sagstilgang og et fortsat gnske om, at borgerradgiver-
funktionen bgr bidrage til et leeringsperspektiv for Svendborg Kommune.

Finansieringen til opnormeringen er bevilliget af pulje til borgerradgivere fra Indenrigs- og Boligministeriet
frem til udgangen af 2024.

(Den nuvaerende borgerradgiver har opsagt sin stilling med virkning fra udgangen af marts 2022, og der er
aktuelt igangsat anszettelsesarbejde).

Udgangspunktet for arbejdet som borgerradgiver er den funktionsbeskrivelse, der blev politisk vedtaget af
Byradet den 26.02.2019.

Med udgangspunkt i funktionsbeskrivelsen er der helt konkret taget udgangspunkt i fglgende 4 funktioner:

e Vejvisning — hvor skal man henvende sig som borger.

e Rad og vejledning i konkrete spgrgsmal, fx hvordan en afggrelse skal forstas, rettighe-
der i forbindelse med retssikkerhed, sagsbehandlingstider mv.

o Hijeelp til klager.

e Stgtte borgeren med at forberede sig til en samtale og efterfglgende hjeelpe borgeren.

For naermere oplysninger om etablering af borgerradgiverfunktionen, den Igbende promovering af funktio-
nen samt orientering af samarbejdspartnere, bade i og udenfor Svendborg Kommune henvises til halvars-
rapporten udarbejdet af borgerradgiveren april 2020.
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2. Borgerradgiver butikken

En borger, virksomhed eller forening kan kontakte borgerradgivningen ved personligt fremmgde, pr. tele-
fon eller pa mail.

Der blev fra begyndelsen etableret ”aben radgivning”, hver torsdag eftermiddag i tidsrummet kl. 14.30 —
16.30 i et mgdelokale i Jobbutikken. Alle borgere og ansatte havde mulighed for at mgde op, og drgfte en
given problemstilling med borgerradgiveren i tidsrummet. De fgrste maneder var henvendelserne yderst
sparsomme i den “abne radgivning”. Men langsomt blev der nok at lave de fleste torsdage eftermiddage.

Grundet situationen med covid-19 og det deraf fglgende hjemmearbejde, blev den “abne radgivning” i en
leengere periode varetaget telefonisk. | perioden med hjemmearbejde faldt henvendelserne i det specifikke
tidsrum, torsdag eftermiddag.

Siden muligheden for fysisk fremmgde igen blev en mulighed, har enkelte fundet frem til den abne radgiv-
ning — men langt de fleste henvendelser er kommet i stand ved, at borgeren, et familiemedlem, borgerens
leege, eller andre ringer og bestiller en tid.

Det er et fatal, der har anvendt muligheden for radgivning i “den abne radgivning”. Kendetegnene for man-
ge af dem der har anvendt “den abne radgivning” er, at det er borgere der af den ene eller anden grund, er
i en situation, hvor det er svaert for dem som menneske at kontakte en borgerradgiver, bestille en tid og
mgde op til den aftalte tid.

Men nogle af henvendelserne, de dbne torsdage eftermiddage, har netop vaeret mennesker, der ikke lever
seerligt struktureret. Endvidere sker det at ansatte i jobcentret og kommunens bostgtter, vejleder borgeren
om at mg@de op hos borgerradgiveren, torsdag eftermiddag, hvor man kan komme ind ”lige fra gaden”. For
nogle virker det mere uproblematisk og fremkommeligt med en sadan tilgang.

Om der fortsat bgr veere en “aben radgivning” vil blive op til en ny borgerradgiver.

2.1. @vrige funktioner og forhold

Ud over henvendelserne har opgaverne omhandlet, dels en gennemgang af given praksis, for at kunne kva-
lificere arbejdet i forvaltningen og dels at yde rad og vejledning til ansatte. Der er fortsat ikke mange ansat-
te, der henvender sig med faglige spgrgsmal, men flere end i sidste arsrapport.

| det daglige foregar den faglige sparring med ansatte i direktionssekretariatet.

Svendborg Kommunes Borgerradgiver er desuden en del af det landsdeekkende borgerradgiver netvaerk.
Netvaerket har et arligt seminar med fagligt indhold og med mulighed for at fa vendt stort og smat fra hver-
dagen. Grundet den statslige pulje, med gkonomisk stgtte til ansaettelse af en borgerradgiver, er netvaerket
vokset betydeligt det sidste ar. Den faglige sparring med gvrige Borgerradgivere er uundveerlig.

Ud over det landsdaekkende netvaerk, er der desuden etableret 2 mindre netveerk, et i Jylland og et pa Sjzel-
land. Svendborg Kommunes Borgerradgiver er tilmeldt netvaerket pa Sjeelland. Det lokale netvaerk anven-
des jeevnligt til faglig sparring.

Svendborg Kommune var den 3. kommune pa Fyn, der etablerede en borgerradgiverfunktion. Ud over
Svendborg fandtes funktionen i Nyborg og Faaborg-Midtfyn kommune, da borgerradgiveren sidst skrev
arsrapport. Dette billede har siden a&ndret sig veesentligt.



Pa Finansloven 2021 blev der afsat en ansggningspulje pa 135 mio. kr., hvor kommunerne kunne sgge mid-
ler. 36 kommuner far nu en Borgerradgiver og 11 kommuner har faet tildelt midler til opjustering af deres
nuvaerende borgerradgiverfunktionen.

Nedenstaende kort viser udbredelsen af borgerradgiverfunktionen fra oktober 2020 — december 2021.

December 2021 Oktober 2020
78 kommuner med Borgerradgiver 42 kommuner med Borgerradgiver

Forskning i forraelse:

Pa arsmgdet i september 2020, deltog et forskerhold fra UC-Syd. Deres forskningsarbejde omhandler forra-
else i socialt arbejde, med det formal at forebygge og afhjaelpe forraelse i socialt arbejde. | projektbeskri-
velsen hedder det bl.a. “Forrdelse er et relativt nyt begreb indenfor socialt arbejde og henviser til en proces,
hvor mennesker bliver gradvist mere rd og kyniske. Risikoen for forrdelse findes i samarbejdet mellem men-
nesker og @ges i situationer, hvor fagligheden ikke sldr til, og afmagten overtager. Forrdelse kan komme til
udtryk ved at skaelde ud, afvise, latterligg@re, ignorere og sanktionere”.

Forskerholdet havde besluttet, at indsamlede data bl.a. skal bero pa oplysninger fra borgerradgiverenes
arbejde landet over. Ca. halvdelen af alle Borgerradgivere deltog i projektet, der bestod i at lave en vurde-
ring af borgerens oplevelse af, om der var oplevet forrdelse i mgdet med hjemkommunen. Registreringen
skete i perioden 01.03.2021- 01.06.2021. Registreringen blev efterfulgt af en tilbagemelding til forsker-
gruppen, indeholdende oplysninger om, safremt der var oplevet forraelse, HYVORDAN en borger konkret
havde oplevet forrdelsen.

Da Jobcenteret i Svendborg har stort fokus pa arbejdet med at forebygge forraelse i kontakten mellem job-
radgiver og borger valgte borgerradgiveren i Svendborg at deltage i forskningsprojektet.

Registreringen viste at 55,8 % af alle borgere, der henvendte sig til borgerradgiveren i registreringsperio-
den, oplevede en forraelse i deres mgde med en sagsbehandler i Svendborg Kommune. Mgderne, hvor der
er oplevet forraelse, fordeler sig pa omraderne: Arbejdsmarked, Socialomradet og Familieafdelingen. De
eksempler, der er pa forrdelsen, er bl.a. at flere borgere oplever sig ignoreret af Svendborg Kommune, ved
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at de ikke far svar pa deres gentagen henvendelser. Flere borgere oplever sig latterliggjort af deres sagsbe-
handler, bl.a. ved at deres henvendelser ikke bliver taget alvorligt, eller ved at deres forslag til Igsning pa
problemet bliver modtaget hanligt af en medarbejder i Svendborg Kommune.

Det samlede resultat fra forskergruppen bliver praesenteret i 2022 og chefen for Borger og arbejdsmarked
har anmodet borgerradgiveren om at fremlaegge de samlede oplysninger pa et mgde i Lokal MED-udvalg.

3. Oplysninger om henvendelserne

| perioden 01.11.2020 — 31.12.2021 har der vaeret 206 sager og henvendelser i borgerradgivningen. Sager-
ne er fordelt pa 195 unikke henvendelser, hvilket vil sige, at der er 195 forskellige personer, der har hen-
vendt sig til borgeradgivningen i perioden. Ni personer har henvendt sig mere end én gang, med flere helt
forskellige problemstillinger, hvorfor der samlet set er registeret 206 henvendelser.

Henvendelserne har vaeret meget forskellige og nogle er betjent gennem en enkelt telefonsamtale, hvor
der ved andre har vaeret behov for flere personlige samtaler med borgeren og eventuelt med forvaltningen
efterfglgende.

Alle henvendelser til borgerradgiveren fordeles i fglgende 4 borgerradgiverfunktioner:

e Vejviser — Der ofte handler om at vejlede borgeren, hvis vedkommende ikke ved, hvor man skal
henvende sig med sit spgrgsmal.

e Rad og vejledning — Der ofte handler om at vejlede om borgernes rettigheder i forbindelse med de-
res sagsbehandling, f.eks. hvor lang tid sagsbehandlingen i den konkrete sag ma vare, hvordan en
afggrelse skal forstas, og hvordan borgeren kan forvente at blive behandlet.

e Klagesag — Der handler om at hjalpe borgeren med udformning af klager og/eller hjaelpe med, om
der kan klages, og hvem der kan klages til.

e Dialogmgde — Der ofte handler om at hjelpe borgeren med at forberede sig til en samtale og efter-
felgende hjaelpe borgeren med at samle op p3, hvad der kom ud af samtalen.

Ved en henvendelse noteres det, om der er tale om en vejledningssag, klagesag, vejvisersag eller dialogsag.
Det er ofte, at sagen udvikler sig til andet eller mere end det f@grst oprindelige og som det ogsa kan laeses i
statistikken, er borgeren ofte vendt tilbage med yderligere spgrgsmal eller rad og vejledning i deres sager.

Antal af borgere der har henvendt sig én gang: 133.
Antal af borgere der har henvendt sig mere end én gang: 73.

Hvem henvender sig:

Det er primaert borgere, der henvender sig. Af de 206 henvendelser, er 162 foretaget af en borger. 20 hen-
vendelser er fortaget af medarbejdere i Svendborg Kommune. Nar en medarbejder har henvendt sig, er der
primaert tale om et gnske om faglig sparring. Det har primaert vaeret medarbejdere i Jobcenterregi og fra
Socialafdelingen. Der har primaert vaeret tale om sparring i forhold til enkeltsager.

De g@vrige 24 henvendelser er foretaget af andre uden for organisationen, og som altsa heller ikke er borge-
re. Det er typisk samarbejdspartnere som leeger, psykologer og terapeuter, samt interesseorganisationer,
der henvender sig pa vegne af borgere. Der er bade tale om spgrgsmal af generel karakter i forhold til
Svendborg Kommune og spgrgsmal omhandlende en konkret borger.



3.1. Henvendelser fordelt pa chefomrader
Pa de 15 chefomrader i Svendborg Kommune fordeler henvendelser sig pa felgende omrader:

Henvendelseri alt i perioden 01.11.20-31.12.21
206 henvendelser
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Nogle henvendelser breder sig ind over mere end et chefomrade, f.eks. kan en henvendelse omhandle et
forhold indenfor bade Skole og Uddannelse samt Familie, Bérn og Unge. Henvendelserne er alene registe-
ret én gang og registeret indenfor det chefomrade, hvor henvendelsen har taget sit udgangspunkt.

Som tidligere beskrevet, er der stor forskel pa omfanget af henvendelserne.

At der er en overvaegt af henvendelser pd omradet for Borger og arbejdsmarked, er velkendt fra tidligere
perioder og andre kommuner med en borgerradgiverfunktion. Der er tale om et omrade med kompleks
lovgivning og et omrade, der traeffer mange afggrelser af stor betydning for borgerens gkonomiske situa-
tion og hverdag generelt.

Procentuelt er der sket et fald i henvendelserne fra omradet for Borger og arbejdsmarked. | fgrste arsrap-
port var antallet af henvendelserne pa dette omrade 48 %. Det seneste ar er andelen af henvendelser fra
Borger og arbejdsmarked faldet til 40 %.



3.2. Henvendelser af anden karakter

Der er 31 af henvendelserne, der ikke omhandler et kommunalt omrade. Disse henvendelser har typisk
omhandlet geeldsradgivning til private, spgrgsmal til sager i familieretshuset og henvendelser fra borgere,
der gnsker en bolig i Svendborg.

Nogle af disse henvendelser er behandlet ved, at der er vejledt omkring muligheden for at kontakte rets-
hjeelpen, andre er handteret i borgerradgivningen. Safremt en henvendelse behandles, selvom den ikke
omhandler et kommunalt forhold, da er det for at stgtte op under en anden kommunal indsats. F.eks. et
forlgb med en bostgtte, hvor en borgers gkonomiske udfordringer, kan sta i vejen for at na det mal der er
sat sammen med bostgtten. Borgerradgiveren har sa hjulpet borgene med f.eks. at fa overblik over deres
geeld, deltaget som stgttende funktion i mgde i skifteretten, m.m.

3.3. Henvendelser fordelt pa sagstyper

Henvendelseri alt i perioden 01.11.20-31.12.21
Fordelt pa sagstyper
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Lige som under opggrelsen ved chefomraderne, kan en henvendelse indeholde elementer fra alle sagsty-
perne ovenover. Registreringen er sket ud fra den henvendelsesarsag, som borgeren havde da fgrste hen-
vendelse skete til borgerradgivningen.

Som tidligere, er der ikke registeret en eneste dialogsag. Dette betyder ikke, at funktionen med at stgtte
borgeren inden samtale pa kommunen og efterfglgende samle op pa mgdet ikke er foretaget. Det er ude-
lukkende et udtryk for, at der ikke er modtaget en henvendelse, hvor dette har veeret det egentlige formal.
Ofte bliver der i de almindelige vejledningssager spurgt ind til muligheden for, at borgerradgiveren kan del-
tage som stgttende funktion i mgdet med kommunen. Mange borgere har ikke en i deres personlige net-



veerk, de kan spgrge, eller som de gnsker at spgrge, da de oplever at veere en byrde i deres familier og gn-
sker at skane deres netvaerk.

Med baggrund i ovenstaende forespgrgsler, har borgerradgiveren arbejdet i at danne et overblik over de
muligheder, der er for Svendborgs borgere at sgge om stgtte gennem en bisidder. Der er mulighed for bi-
sidder gennem savel SIND, Zldresagen, organisationer, der tilbyder frivillige bisidder i mgder i rehabilite-
ringsteamet og meget andet. Opgaven med at koordinere de forskellige bisidderfunktioner og offentliggg-
relse af dem, bliver en opgave for den nye borgerradgiver i Svendborg.

3.4. Udviklingen i antallet henvendelser over tid

Antallet af henvendelser fra oktober 2019 - december 2021
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Note: Henvendelsesmgnstret til Borgerradgiveren i perioden marts 2020 - maj 2020, bgr leeses i erindring om nedluk-
ning med baggrund i situationen omkring covid - 19.

Borgerradgiveren havde orlov i perioden 20. september 2021 - 20. november 2021.

Som tallene viser, har der vaeret en gget tilgang i henvendelserne til borgerradgiverfunktionen over tid. Og
det bliver til stor gavn for funktionen, at @konomiudvalget har besluttet at udvide funktionen. Grundet den
ggede tilgang i henvendelserne har den overordnede funktion, med leeringsperspektiv og overordnede
anbefalinger, ikke fyldt s3 meget i denne periode.

4. Overordnede temaer i henvendelserne

Henvendelserne har vaeret meget forskelligartede. Der er ofte tale om, at borgeren henvender sig med
flere forskellige problemstillinger, men det er udelukkende den primaere henvendelsesarsag, der registre-
res.

Alle henvendelser til borgerradgiveren behandles. Med baggrund i hvor forskelligartede henvendelserne er,
vil en fuldkommen liste blive for uoverskuelig.

Der naevnes kort udvalgte temaer, som ikke vil blive behandlet yderligere i denne fremstilling:

e Henvendelser med baggrund i at borgeren ikke har modtaget svar pa sin ansggning/henvendelse
til kommunen.

e Henvendelserne pa socialomradet har primaert omhandlet spgrgsmalet, om der er frit valg af bo-
tilbud til borgere med nedsat funktionsevne og herunder seerligt, om der er frit valg af laengereva-
rende botilbud efter servicelovens § 108 og raekkevidden af det frie valg.

e Henvendelser med baggrund i et gnske om at modtage rad og vejledning omkring sine rettigheder.
Der har vaeret mange rad og vejledningssager i perioden. Ofte er borgerradgiverens vejledning den
samme som der er givet af medarbejderen i Svendborg Kommune. Men da borgerradgiveren er
uvildig, opleves det som en sikkerhed for borgeren, at vejledningen vendes med borgerradgiveren.

e Hjezelp til at klage over en konkret afggrelse. Der er ikke et mgnster i de sager, der givet hjzelp til at
klage over.

| de konkrete sager har borgerradgiveren, ved behov for en forandring, taget kontakt til sagsbehandler eller
ledelsen pa omradet, og der er givet helt konkrete anbefalinger til sagen. Det er mit indtryk, at anbefalin-
gerne generelt er blevet taget godt imod, og flere afdelinger har efterfglgende sendt en opfglgning pa sa-
gen.

4.1. Omkring klagesager

Mindre end 10 % af alle henvendelser omhandler et direkte gnske om, at en borger gnsker hjeelp til en kla-
gesag. En klagesag i dette regi, omhandler den situation, at en borger gnsker hjzelp til at paklage en konkret
afggrelse. Det er forskelligt hvilken hjaelp, den enkelte borger har behov for. Det man kan fa hjzelp til i bor-
gerradgivningen, er hjaelp til om en given afggrelse kan paklages, i givet fald der er klageadgang, sa kan der
vaere behov for at vejlede om, hvor der kan klages til og nogle borgere har brug for hjaelp til at udforme en
skriftlig klage.

Det sidste ar har der vaeret henvendelser lige fra en gruppe af borgere, der havde sendt klagen afsted, in-
den borgerradgiveren blev kontaktet, og som blot ville sikre sig at alt var som det skulle veere, til borgere,
der havde behov for hjzelp til bade at udarbejde og sende en klage. Funktionen tjener uden tvivl til at hgjne
retssikkerheden for de borgere, der har behov for hjzelp til at udforme en klage. Grunden til, at man har
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behov for hjelp, kan enten skyldtes manglende overskud, sygdom eller udfordringer med at formulere sig
skriftligt.

4.2. At skabe leering

Det andet ben i borgerradgiverfunktionen er at bidrage til en forbedringskultur i kommunen, saledes at
borgerne far en endnu bedre oplevelse, nar de er i kontakt med Svendborg Kommune. Der mgdes dagligt
meget engagerede medarbejdere og ledere i Svendborg Kommune, qua funktionen som borgerradgiver, er
fokus ret naturligt pa, hvad der kan gg@res bedre. Det er et fatal af alle sager, der behandles i Svendborg
Kommune, der ses af borgerradgiveren. Til trods for dette, er det borgerradgiverens klare oplevelse, at alle
ansatte der, far en henvendelse fra borgerradgiveren, er interesseret i at hgre om der er et leeringsperspek-
tivi den afggrelse, der er truffet.

Der har i perioden vaeret 20 henvendelser fra medarbejdere, der har resulteret i en registrering pa bag-
grund af en faglig sparring. Der har oftest vaeret tale om en konkret sag, og spgrgsmalene har oftest haft
juridisk karakter.

Ud over de konkrete henvendelser fra medarbejderne giver henvendelser fra borgere eller pargrende, na-
turligvis ogsa anledning til forslag om praksisforbedringer. Der har ogsa i denne periode vaeret henvendel-
ser, der har givet anledning til kontakt til administrationen om meget konkrete forhold. Der har bl.a. vaeret
tale om fglgende anbefalinger:

e Anbefalinger til &ndring af den vejledning borgerne fik i forhold til rettigheder omkring klagead-
gang.

e Anbefalinger om rettelser i forhold til konkrete afggrelser, hvor formuleringen ikke gav borgeren
mulighed for at forsta sine rettigheder og pligter.

4.3. Mgnstre i henvendelserne i perioden

Ved en gennemgang af henvendelserne de sidste 14 maneder er der nogle temaer, der er gaet oftest igen.
De vil blive beskrevet i det fglgende, selvom antallet af henvendelser til borgerradgiveren, ligger langt fra
antallet af de sager der behandles i Svendborg Kommune. Budskaberne er vigtige, fordi der i henvendelser-
ne fortzelles om, at borgeren oplever en kommune, der forsgger at snyde dem, falde dem i ryggen, ignorere
dem, eller udnytter deres situation.

En oplevelse, der ofte efterlader en borger i en fglelse af hablgshed og alene i en “kamp” mod en kommu-
ne. | historierne kan det ligeledes hgres, at det sagsforlgb efterfglgende oftest kommer til at handle om
rammen for sagsbehandlingen, end den udfordring som borgeren egentlig har henvendt sig til kommunen
omkring.

Borgeren forstar ikke begrundelsen i en afggrelse og oplever ikke at sagen er oplyst
Efter forvaltningslovens § 22, skal en afggrelse, nar denne meddeles skriftligt, vaere ledsaget af en begrun-
delse.

Pa arbejdsmarkedsomradet har hjalpen til klager oftest handlet om, at borgeren ikke kan genkende den
begrundelse, der er givet en i afggrelse. Og pa den baggrund far borgeren, naturligvis, den oplevelse at
afggrelsen er forkert.
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Sagerne har oftest omhandlet vurdering af borgers arbejdsevne, enten i forbindelse med at “forvaltningen
raskmelder en borger”, eller at der ikke skal ske behandling af sagen til fgrtidspension. Borgeren oplever, at
forvaltningen, i deres afggrelser, tegner et glansbillede af deres formaen, og ikke inddrager de forhold, der
beskriver hele deres situation og deres begraensninger. Borgerens oplevelse, i denne situation, er ofte at de
ignoreres og at sagen ikke er objektivt fremstillet.

En made at imgdekomme dette p3, kunne veere at gennemga indholdet i partshgringen, mundtligt med
borgeren, inden denne sendes skriftligt ud. Pa den made, har borgeren mulighed for at stille spgrgsmal til
det skrevne og samtidig bringe oplysninger ind i sagen, der kan nuancere billedet.

@nske om sagsbehandlerskifte

Mange af de borgere der henvender sig til borgerradgiveren, oplever et svigt i forhold til kommunen og i
enden pa deres klage, gnske de ligeledes at fa en ny sagsbehandler. Borgeren er usikker pa om et samar-
bejde kan blive konstruktivt igen, efter denne knude, og desuden bange for om de vil blive “straffet” i den
fremtidige sagsbehandling, nu de har valgt at drgfte deres sag med borgerradgiveren.

Manglende orientering fra kommunen om sagens gang

En del henvendelser indeholder en frustration fra borgeren om, at de ikke ved, hvornar deres sag behand-
les, hvor den er nu og hvornar de far svar. De oplever, at deres sager med vilje forhales, og de ighoreres og
tales til i en bebrejdende tone, hvis de henvender sig og fglger op pa deres sag. Borgeren oplever det som
et personligt angreb mod deres sag eller person, og dette kommer til at pavirke en borgeres samlede liv,
meget uhensigtsmaessigt.

Det kan kun anbefales, at ved sager med lang sagsbehandlingstid, eller hvor sagsbehandlingstiden afviger
den besked som borgeren oprindeligt har faet oplyst, at borgeren Igbende orienteres om sagens gang. Det-
te geelder ligeledes nar en sag sendes til behandling i en anden afdeling. Det kan give borgeren en stor fg-
lelse af afmagt, nar vedkommende opdager at ens sag er videresendt til anden afdeling, uden orientering.

Ved at forvaltningen er pa forkant med orienteringen til borgeren, i sager med lange sagsbehandlingstider,
kan der veere en formodning for at det kan nedbringe borgernes oplevelse af frustration og antallet at hen-
vendelser fra borgerne, der rykker for opdateringer i deres sager.

4.4. Samarbejde mellem forvaltning og borgerradgiver

| denne periode er der ikke udarbejdet skriftlige anbefalinger fra borgerradgiveren til forvaltningen. Det
betyder ikke, at der ikke har vaeret eksempler pa, at forholdene kunne ggres bedre for borgeren. De hen-
vendelser der har vaeret, er ved behov, blot drgftet mundtligt mellem forvaltningen og borgerradgiveren.

Generelt set, opleves borgerradgiverfunktionen at blive mgdt positivt og i en aben og tillidsfuld dialog. Der
er ledelsesmaessig opbakning til funktionen og til at samarbejdet skal fgrer til leering ind i organisationen.
Det kan maerkes i det daglige arbejde som borgerradgiver i Svendborg Kommune.

Borgerradgiveren har siden sidste arsrapport vaeret inviteret til flere team- og afdelingsmgder for at drgfte
indholdet af sidste ars rapport. Afdelingerne har udelukkende inviteret borgerradgiveren grundet et gnske
om at forbedre borgerens oplevelse af Svendborg Kommune.
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5. Borgerradgiverens anbefaling
| de sidste rapporter er borgerradgiverens anbefalinger til fagomraderne beskrevet. Dette ars henvendel-
ser, har ikke givet anledning til at se naermere ind i sidste ars anbefalinger.

Som tidligere skrevet, har et stgrre antal af henvendelser pa omradet for Familie, Bgrn og Unge, givet an-
ledning til at se naermere pa disse henvendelser specifikt.

Der beskrives her de anbefalinger der er givet til afdelingen for Familie, Bgrn og Unge i ar. Pa baggrund af
de stigende henvendelser, inviterede chefen for Familie, Bgrn og Unge, borgerradgiveren til mgde, sammen
med leder i Familieafdelingen. Formalet var at spgrge ind til om borgerradgiveren kunne se mgnstrene i
henvendelserne. Nedenstaende anbefalinger er givet til afdelingen for Familie, Barn og Unge, via dialogen i
det daglige eller pa ovenstaende mgde.

Efterfglgende er der fremsendt vejledning om handteringen af sms i afggrelsessager, efter aftale med chef
for Familie, Bgrn og Unge.

Borgerradgiveren har kunne se fglgende mgnstre og pa den baggrund givet nedenstaende anbefalinger:

5.1. Mgnstre i henvendelserne
Som det fremgar i opggrelsen af henvendelser, har der pa omradet for Familie, Bgrn og Unge vaeret 24
henvendelser, i den periode som denne rapport omhandler.

Henvendelserne har ofte handlet om fglgende:

e Manglende svar pa henvendelser gennem laengere tid.

e lLange sagsbehandlingstider.

e Borgeren er uforstaende overfor oplysninger og konklusioner i den Bgrnefaglige Undersggelse.
e Manglende inddragelse i sagen og forventningerne i samarbejde.

e Manglende orientering om sagens gang.

e Manglende besvarelse pa aktindsigt, indenfor den lovgivningsmaessige frist.

e Sagsbehandling pa sms og efterfglgende manglende journalisering.

e Hjeelp til at sende kommentar og rettelser ind til den bgrnefaglige undersggelse.

Forvaltningslovens §§ 19, 22 og retssikkerhedslovens § 10
De fleste af de foraeldre, der har henvendt sig, har faet udarbejdet en bgrnefaglig undersggelse (BFU) eller
er ved at fa den udarbejdet.

De foraeldre der har henvendt sig, har i nogle tilfeelde faet BFU’en tilsendt via e-boks, og ikke andet er knyt-
tet til henvendelsen. Borgeren er her ikke bekendt med, at BFU’en er sendt i partshgring, hvad der forven-
tes af en borger i en partshgringsperiode og hvad fristerne er pa besvarelsen.

Borgerradgiveren har flere gange hjulpet foraeldre med at sende kommentar eller rettelser til bgrnefaglige
undersggelser. Det er en del af en borgerradgiverens arbejde, og som sadan ikke odigst. Borgerradgiveren
har dog observeret, at forstdelse for hvad undersggelsen skal anvendes til, hvad barnets og forzeldrenes
rolle i undersggelsen er og hvilke rettigheder man har som foraeldre, til at give kommentar i rapporten, ikke
er tydeligt for foraeldrene.
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Forzeldre har desuden henvendt sig, nar de har veeret i tvivl om, hvorfor der ikke er indhentet de oplysnin-
ger som de vurderer, er de mest fyldestggrende. Det er kommunens forpligtigelse at belyse en sag tilstraek-
keligt. Nar der ikke er enighed om, hvor meget og hvilken information der belyser en sag tilstraekkeligt, da
oplever borgeren ikke at sagen er fuldt oplyst. Det giver fglgelig en tvivl hos foraldrene, om det derfor er
den rette afggrelse der traeffes.

Endvidere er der eksempler p3a, at vurderinger hos forvaltningen ikke er foretaget ud fra et objektivt frem-
stillet. Der er hgrt saetninger som: ”"Din sg@n er ikke rigtig autist, ligesom min nevg”. Eller der er stillet
spgrgsmalstegn ved at der sgges om merudgifter pa baggrund af allergi, fordi sagsbehandlers datters allergi
jo gik over. Alle tilfaelde, hvor en sagsbehandler saledes har anvendt sin egne oplevelser til behandling af et
forhold hos en familie er drgftet med forvaltningen, og der har vaeret direkte dialog mellem forvaltningen
og den enkelte familie. Der er enighed om, at personlige forhold samt erfaringer, ikke bgr indga i vurderin-
gen af behovet for hjzelp, hos de familier der henvender sig til afdelingen for Familie, Bgrn og Unge.

De familier der har henvendt sig til borgerradgiveren, har alle faet vejledning om, at undersggelsen danner
grundlag for en eventuelt senere indsats og alle foraldre er som udgangspunkt interesseret i at fa den la-
vet.

Men er uforstadende overfor rettigheder, roller og samarbejdet og det kan kun anbefales at dette tydeligge-
res.

Anvendelse af sms’er i sagsbehandlingen

To borgere har oplevet, at de via sms er blevet stillet spgrgsmal fra deres sagsbehandler, til brug for afgg-
relse i en sag. F.eks. i forbindelse med ansggning om merudgifter er der stillet spgrgsmal om en familie
forbrug af vaskemiddel og vand. Ud over at borgeren oplever det som intimiderende at modtage sms’er pa
denne made, da kan de blive flove, safremt disse sms’er ses af andre.

Safremt der skal anvendes sms i sagsbehandlingen, da anbefales det at det konkret aftales med den enkelte
familie, et tidspunkt aftales, saledes at reglerne omkring tavshedspligt kan iagttages.

En af de omtalte borgere har efterfglgende sggt om aktindsigt i sin sag og sms’erne fremgik ikke af sagen.
Journalisering af sms i sagsbehandlingen er efterfglgende drgftet med specialist fra direktionssekretariatet,
medarbejder fra staben samt jurist i direktionssekretariatet. Nogle sms’er kan have en sa formlgs karakter
som gor, at de ikke vil veere omfattet af dokumentbegrebet. Andre vil vaere omfattet.

Der er udarbejdet en vejledning til, hvornar en sms er omfattet af reglerne om journaliseringspligten. Den-
ne sendes til chefen for Familie, Bgrn og Unge. Der indstilles til, at der overvejes om handterings af sms’er
og datasikkerhed. Svendborg Kommunes chefjurist ggr overfor sikkerhedsspgrgsmalet gaeldende, at det
endvidere bgr tages i betragtning, at nogle borgere maske udelukkende kan ggres deres indflydelse gael-
dende pr. sms. Dette er ligeledes en betragtning der bgr indga, i den videre drgftelse.

God forvaltningsskik og notatpligten

Stort set alle henvendelser til borgerradgiveren, vedr. afdelingen Familie, Barn og Unge, omhandler oplys-
ninger om, at borgeren ikke kan fa fat i sin sagsbehandler, eller at borgeren ikke ved hvem ens sagsbehand-
ler er.

Megnsteret er ofte saledes, at borgeren gentagen gange har forsggt at henvende sig pr. telefon, pr. mail,
eller ligge beskeder til navngivende medarbejdere. Nar der efterfglgende ikke reageres pa henvendelserne,
begynder borgeren at kontakte teamlederne i afdelingen, afdelingslederen eller chefen for Familie, Bgrn og
Unge.
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Den oplevelse, som borgeren tager med sig, ved manglende reaktion pa gentagen kontakt, er at man er
glemt, at man bliver ignoreret eller at ens sag forhales. Det samme ggr sig geldende, nar foraeldrene ikke
hgrer noget om, hvad der sker i sagen gennem laengere tid.

Da henvendelserne omhandler ens bgrn, far foreeldrene ligeledes den oplevelse, at Svendborg Kommune er
ligeglad med deres barns trivsel. Det opleves, at der gar lang tid fra man rakker ud for hjalp, til ens hand
bliver taget imod.

En anbefaling fra borgerradgiveren bliver, at der Igbende orienteres om sagens gang til familien. Det kan
virke ressourcekraevende. Det er dog borgerradgiverens formodning at Igbende orientering vil nedbringe
det antal borgere der stiller spgrgsmal til sagens gang og endvidere lette i samarbejdet, da frustrationerne
gerne skulle blive mindre.

Kvittering pa henvendelser

Borgerradgiveren kan ligeledes kun anbefale, at man far udarbejdet helt klare regler for, hvordan der kvit-
teres og svares pa borgerhenvendelser. Den overordnede regel for Svendborg Kommune er, at safremt der
ikke indenfor ”7 arbejdsdage kan gives et konkret svar pa din henvendelse, sendes der information til dig
om, hvornar du kan forvente svar”.

En intern regel kan veaere, at der indenfor 3 hverdage sendes en kvittering til alle, der henvender sig i afde-
lingen for Familie, Bgrn og Unge. Med en overordnet beslutning, er det ikke op til hver enkelt sagsbehand-
ler at vurdere, hvad en rimelig svarfrist er. Det kan lette arbejdet for den enkelte medarbejder at vide, hvad
der forventes af én, pa baggrund af en henvendelse.

Besvarelse af aktindsigtsanmodning efter forvaltningslovens § 9, jfr. § 16, stk. 2.

Fristen for at besvare en anmodning om aktindsigt er 7 arbejdsdage efter modtagelsen, medmindre dette
pa grund af sagens omfang eller kompleksitet undtagelsesvist ikke er muligt. Reglen fremgar retteligt af
Svendborg Kommunes hjemmeside.

En borger har ved henvendelse faet oplyst, at hun matte afvente afholdelse af ferie i afdelingen. Ombuds-
manden har forholdt sig til spgrgsmalet i fglgende sag:

https://www.retsinformation.dk/eli/accn/020160004570, hvor det bl.a. hedder: ” Myndigheder kunne sa-
ledes ikke “lukke ned” for behandlingen af visse aktindsigtsanmodninger, men matte have et beredskab i
ferien, der i udgangspunktet gjorde det muligt at behandle sagerne inden for de frister, der er opstillet i
loven og forarbejderne”.

En anden borger, havde faet oplyst, at hun kunne vente til der alligevel skulle holdes mgde om nogle uger
og andres henvendelser er der blot ikke reageret pa.

Efter henvendelse fra borgerradgiveren, blev reglerne konkretiseret af en teamleder i afdeling og borgerne
modtog deres aktindsigt.

En generel vejledning i reglerne omkring aktindsigt kan kun anbefales af borgerradgiveren. Det er muligt at
modtage en sadan undervisning af juristerne i direktionssekretariatet eller borgerradgiveren.

Som tidligere skrevet, da har chefen for Familie, Bérn og Unge henvendt sig til borgerradgiveren, pa bag-
grund af antallet og indholdet af de henvendelser der har vaeret i denne periode. Der blev pa den baggrund
afholdt et mgde mellem borgerradgiver, chef og afdelingsleder i afdelingen for Familie, Bgrn og Unge.
Megnstre i henvendelserne blev drgftet og det samme gjorde muligheder for forbedringer.
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Bl.a. med baggrund i ovenstaende henvendelser, da har man valgt at lave en organisationsaendring i afde-
lingen, saledes at afdelingens teamleder, nu udelukkende er teamleder for de sagsbehandlere der er en del
af handicapteamet. Formalet med at der er kommet mere naerhed i ledelsen i afdelingens handicapteam og
der kommer et stgrre fokus og bedre mulighed for faglig sparring.

Whistleblowerordningen

Europa-Parlamentet vedtog oktober 2019 et whistleblowerdirektiv, som betyder, at alle st@rre arbejdsplad-
ser skal have etableret en whistleblowerordning senest 17. december 2021. Direktivet er nu udmegntet i
dansk lovgivning ved lov om beskyttelse af whistleblowere, som blev vedtaget i Folketinget den 24. juni
2021. Pa den baggrund vedtog byradet i Svendborg, den 21. september 2021, at der oprettes et whistle-
blowerudvalg.

Siden oprettelsen har borgerradgiveren vaeret en del af Svendborg Kommunes whistleblowerudvalg, sam-
men med medarbejder fra HR, kommunens chefjurist, en arbejdsmiljgrepraesentant, MED-repraesentant og
en stabschef. Nogle kommuner har valgt at ordningen udelukkende er bemandet af kommunens borgerra-
dgiver. Det vurderes som vigtigt, at man i disse henvendelser har mulighed for sparring, i et fortroligt rum,
og med repraesentanter fra centrale omrader i kommunen og fra medarbejder side.

Udvalget kan behandle henvendelser fra kommunens ansatte. Henvendelserne sker fuld ud anonymt og
alle udvalgtes medlemmer har naturligvis tavshedspligt.

Der kan indberettes om fglgende forhold:

e Seksuel chikane eller anden grov personrelaterede konflikter pa arbejdspladsen, f.eks. grov chika-
ne.

e Grove eller gentagne overtraedelser af anden lovgivning, f.eks. lovgivning om magtanvendelse, for-
valtningslov, offentlighedslov og sektorlovgivning.

e Strafbare forhold — f.eks. brud pa tavshedspligt, misbrug af gkonomiske midler, tyveri, svig, under-
sleeb, bedrageri, og bestikkelse.

e Forhold, hvis afdaekning er i offentlighedens interesse.

e Alvorlige lovovertraedelser eller gvrige alvorlige forhold, mv.

Som der star pa kommunes intranet om ordningen:

“Ordningen er et supplement til den direkte og daglige kommunikation pd arbejdspladsen om fejl og util-
fredsstillende forhold mv., og den skal dge mulighederne for at ansatte kan ytre sig om kritisable forhold
uden frygt for negative konsekvenser”.

Frem til d.d. har der vaeret 1 henvendelse til whistleblowerudvalget.

Anstina Krogh.

Svendborg, maj 2022.
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