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Indledning

Denne beretning fra Faaborg-Midtfyn Kommunes borgerradgiver deekker perioden 1. januar til 31.
december 2022.

Faaborg-Midtfyn Kommune har haft en borgerradgiver siden sommeren 2018, og dette er borger-
radgiverens fjerde arsberetning. Beretningen sammenfatter borgerradgiverens erfaringer og giver
et overblik over, hvilke henvendelser borgerradgiveren har behandlet. Den rummer forslag til,
hvordan Faaborg-Midtfyn Kommune kan forbedre sagsbehandlingen og borgernes oplevelser af
me@det med kommunen samt en opfglgning pa, hvordan kommunen har arbejdet med sidste ars
forbedringsforslag.

Leesere af tidligere beretninger vil genkende visse passager og afsnit, idet beretningerne fglger en
vis ‘formel’ for at kunne sammenlignes med de g@vrige. Beskrivende afsnit sa som ‘Borgerradgive-
rens funktion’, der kort introducerer formalet med borgerradgiverfunktionen er saledes stort set
enslydende i hver beretning. Derudover indeholder beretningen flere eksempler, som illustrerer
udsagn, men som kan springes over for en hurtigere laesning, uden at det gar ud over forstaelsen
af beretningens pointer.

Borgerradgiveren havde orlov i ca. 2% maned i efterdret 2022, hvilket medfgrte, at funktionen var
lukket for henvendelser. Borgerradgiveren arbejder uafhangigt af fagomrader, stabe og politiske
udvalg og kan derfor ikke erstattes af en anden medarbejder under ferie, sygdom eller kortere or-
lov. Det har beklageligvis haft en vis betydning for arbejdet med leering og undervisning, ligesom
borgere desvarre har henvendt sig forgaeves i perioden.

Borgerradgiverens funktion
Formalet med borgerradgiverfunktionen er at yde en endnu bedre service til borgerne ved at:

e styrke dialogen mellem borgerne og Faaborg-Midtfyn Kommune

e medvirke til at sikre borgernes retssikkerhed (overholdelse af geeldende lov, god forvalt-
ningsskik, kommunens retningslinjer m.v.)

e beaere viden tilbage i organisationen for at sikre lzering og forbedring

Alle borgere og virksomheder i Faaborg-Midtfyn Kommune kan henvende sig til borgerradgiveren
via telefon eller sikker mail.

Borgerradgiveren tager imod henvendelser indenfor alle kommunens omrader.

Det er borgerradgiverens opgave at hjaelpe borgere, der har haft en oplevelse med kommunen,
som de er utilfredse med. Det kan f.eks. dreje sig om en afggrelse eller et sagsbehandlingsforlgb,
de gnsker at klage over. Borgerradgiveren kan ikke a&ndre afggrelser, men kan vejlede borgerne
om deres rettigheder og stgtte op om en bedre dialog med borgerens sagsbehandler.

Borgerradgiveren hjaelper ogsa borgere, der har sveert ved at forsta lovgivningen eller har brug for
vejvisning til at fa fat i den rette person eller myndighed, som kan behandle borgerens henven-
delse.

Ud over at handtere henvendelser fra borgerne, er det borgerradgiverens opgave at medvirke til
forbedringer af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen. Det sker ved at give sparring til



sagsbehandlere og ledere i konkrete sager, ved at vejlede om generelle spgrgsmal og ved at un-
dervise i blandt andet forvaltningsret og god forvaltningsskik i teet samarbejde med kommunens
juridiske team. Borgerradgiveren har fokus pa borgerens perspektiv — det vil sige fokus pa borge-
rens oplevelse af mgdet med kommunen, og hvordan det kan forbedres.



Henvendelser
Borgerradgiveren har i perioden 1. januar til 31. december 2022 registreret 233 henvendelser.

En borger kan kontakte borgerradgiveren med flere forskellige problemstillinger, og det registre-
res i sa fald som én henvendelse pr. problemstilling.

Eksempel
En borger henvender sig for at fa hjaelp til at udforme en klage over en afggrelse, som
Faaborg-Midtfyn Kommune har truffet. Samme borger har spgrgsmal vedrgrende mu-
ligheden for aktindsigt i egen sag og gnsker at sgge om boligstgtte.

Borgerradgiveren yder hjalp til at udforme en klage. Vejleder om reglerne for parts-
aktindsigt og vejviser borger til Udbetaling Danmark for ansggning om boligstgtte.
Sadan en borgerhenvendelse udlgser tre registreringer: hjeelp til at klage, vejledning og
vejvisning.

Nogle henvendelser klares med en enkelt telefonsamtale. Andre henvendelser giver anledning til
flere samtaler, undersggelser, kontakt til fagomrader, dialogmgder m.v.

Det er vigtigt at understrege, at antallet af henvendelser til borgerradgiveren i forhold til det sam-
lede antal sager i kommunen er marginalt. Henvendelserne giver derfor ikke et billede af den ge-

nerelle sagsbehandling men et indblik i nogle borgeres oplevelser af sagsbehandlingen. Derudover
giver henvendelserne borgerradgiveren en indsigt i nogle af de forbedringspotentialer og laerings-

punkter, der kan vaere i organisationen.

Udviklingen i antallet af henvendelser til borgerradgiveren

Antallet af henvendelser har ligget nogenlunde stabilt gennem arene — bortset fra det fgrste ar.
Nar man laeser nedenstaende diagram, skal der tages hgjde for, at sgjle nummer to angiver hen-
vendelserne i anden beretningsperiode, som straekker sig over 17 maneder, og de @vrige beret-
ningsperioder hver isaer straekker sig over 12 maneder. | anden beretningsperiode (aug. 2019 til
dec. 2020) var der 293 henvendelser, men omregnet svarer det til 207 henvendelser pa et ar og er
derfor indsat i diagrammet sadan.
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Der er en formodning om, at coronapandemien medfgrte faerre borgerhenvendelser i 2020/2021.
| 2022 ville antallet af henvendelser have vaeret hgjere, hvis ikke borgerradgiverfunktionen havde
veaeret lukket som fglge af orlov i 2% maned (dette begrundes med antallet af telefonopkald og
mails, som borgerradgiveren i denne periode desvaerre ikke kunne besvare).

Henvendelser fordelt pa fagomrader og stabe
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Tendensen er den samme som tidligere, nemlig at borgerhenvendelserne overvejende kommer fra
fagomradet Arbejdsmarked samt de afdelinger i fagomrader, hvor der behandles sager om bgrn,
handicappede og =ldre med behov for sarlig stgtte. Det er forventeligt, at der kommer flest hen-
vendelser fra disse fagomrader, da de handterer sager af stor betydning for borgernes gkonomiske
og sociale forhold.

| sammenligning med sidste ar er antallet af henvendelser fra Socialomradet faldet fra 35% til 18%,
mens der er sket en stigning i antallet af borgerhenvendelser fra Sundhed og Zldre fra 7% til 16%.
Antallet af henvendelser fra Arbejdsmarked har siden oprettelse af borgerradgiverfunktionen lig-
get stabilt omkring de 30%.

Det er sveert at sige noget praecist om arsagen til ovenstaende udvikling. Borgerradgiveren har de
sidste ar sammen med Bgrne- og Familieafdelingen (under Socialomradet), lavet en gget indsats
for at styrke dialogen og retssikkerheden i afdelingen, idet der kom en del borgerklager derfra. Der
har vaeret dialog med ledelsen, deltagelse i flere dialog/konfliktmaeglingsmgder med borgere samt
undervisning af medarbejdere. Desuden har Bgrne- og Familieafdelingen udarbejdet et internt no-
tat om god forvaltningsskik og tilrettet flere brevskabeloner. Det kan vaere en del af arsagen til fal-
det i antallet af henvendelser til borgerradgiveren pa Socialomradet.

| forhold til Sundhed og Zldre har borgerradgiveren haft et gget fokus pa at ggre de zeldre borgere
i kommunen opmaerksom pa borgerradgiverfunktionen. Det skyldes, at der har vaeret en tendens
til relativt fa henvendelser fra isaer sldre borgere, som kunne forklares med manglende kendskab
til funktionen. Der blev i februar 2022 indrykket annoncer i kommunens lokalaviser, og borgerrad-
giveren oplevede i foraret 2022 en klar stigning i antal henvendelser. Dels fra borgere med sager



hos Sundhed og Zldre og dels fra borgere med sager hos Borgerservice, som ogsa betjener mange
2ldre borgere.

Antallet af henvendelser fra Arbejdsmarked har som nzaevnt vaeret rimelig stabilt gennem arene. En
stor andel af henvendelserne handler om behov for vejvisning til rette afdeling/medarbejder og
om vejledning i forhold til lovgivning og rettigheder — primaert indenfor omraderne Borgerservice
og Ydelse. Borgerradgiveren har i tidligere beretninger naevnt, at en mulig arsag til dette kan vzere,
at det er sveert at finde disse oplysninger pa kommunens hjemmeside. Efter at kommunen har faet
ny hjemmeside, er det borgerradgiverens oplevelse, at disse oplysninger er blevet mere tilgeenge-
lige og derfor ikke kan forklare det fortsat relativt hgje antal henvendelser med behov for vejvis-
ning og vejledning pa omradet. Maske er forklaringen til dels, at Borgerservice og Ydelse er i kon-
takt med rigtig mange borgere, og at der som en naturlig fglge heraf ogsa er et hgjt antal henven-
delser til borgerradgiveren.

Som noget nyt har borgerradgiveren i 2022 modtaget henvendelser fra borgere med sager hos So-
cialtilsyn Syd, som organisatorisk hgrer under Faaborg-Midtfyn Kommune. Socialtilsyn Syd be-
handler sager fra plejefamilier og bosteder i Region Syd med undtagelse af Faaborg-Midtfyn Kom-
mune (en ordning Folketinget har vedtaget), og da sagerne behandles her i kommunen, kan hen-
vendelserne behandles af borgerradgiveren.

Typer af henvendelser
Borgernes henvendelser kategoriseres efter, om der er tale om en ’klage’ eller ‘andet’.

’Klage’ deekker over henvendelser, hvor borgeren er utilfreds med noget. Det kan enten vaere en
afggrelse eller den made, som borgeren er blevet behandlet pa. 100 af henvendelserne i 2022 har
veeret klager, hvilket svarer til 43% af henvendelserne. Andelen af klager er saledes svagt stigende,
da der var 36% i 2020 og 41% i 2021.

'Andet’ deekker over henvendelser, hvor borgeren har brug for vejledning eller behov for vejvis-
ning til at finde vej til rette afdeling/medarbejder.
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Nar borgerne henvender sig med behov for vejledning eller vejvisning, fungerer borgerradgiveren
som en form for udvidet servicefunktion i kommunen og bidrager dermed til selve formalet med
at have en borgerradgiver: at der ydes en endnu bedre service til borgerne. Borgerne far hurtigt
svar pa et spgrgsmal, vejledning om rettigheder eller hjalp til at henvende sig det rette sted.

De 'hurtige’ henvendelser, hvor borgere alene har brug for vejvisning er gennem de fire beret-
ningsperioder faldet fra 107 til 44 om aret. Borgerradgiveren har i tidligere arsberetninger omtalt,
at det pa nogle omrader kunne veere svaert som borger selv at finde svar pa spgrgsmal eller finde
rette afdeling pa kommunens hjemmeside. Sggemulighederne pa hjemmesiden er siden blevet
forbedret, hvilket kan veere en forklaring pa faldet i denne type henvendelser. Det giver bedre
plads til, at borgerradgiveren kan fokusere pa de henvendelser, som kraever flere ressourcer: vej-
lednings- og klagesagerne.

Klager

Nar klagesagerne skilles saerligt ud i borgerradgiverens arsberetning, er det fordi, det primeert er i
disse sager, der er et udviklings- og leeringspotentiale, det kan vaere relevant at kigge neermere pa.
Som naevnt ser borgerradgiveren dog kun et fatal af alle de sager, som behandles i kommunen,
hvilket er vigtigt at vaere opmaerksom pa, nar man laeser nedenstaende diagram.
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Som det fremgar af diagrammet, er naesten tre fjerdedele af alle klagesagerne indenfor fagomra-
derne Arbejdsmarked, Sundhed og Zldre samt Socialomradet, og det er samtidig her, borgerradgi-
veren finder de vigtigste laeringsperspektiver. For uddybning af indholdet i klager og mulige lae-
ringsperspektiver henvises der til afsnittene "Mgnstergenkendelse’ og ‘Forslag til forbedret sagsbe-
handling’.

Behandling af klager
Nar der er tale om en klage, kan borgerradgiveren ggre et af fglgende:



- Styrke dialogen (ved at kontakte fagomradet og opklare/lgse misforstaelser, fejl m.v., eller
ved at anmode om et dialogm@de mellem borger og sagsbehandler — og typisk en leder —
med deltagelse af borgerradgiveren)

- Hjzelpe med klageprocessen (ved at vejlede om klageprocedure og/eller hjelpe med at ud-
forme en skriftlig klage)

- Lgse klagen selv (samtalen mellem borger og borgerradgiver Igser problemet)

- Afvise klagen (fordi borgerradgiveren ikke har kompetence til at ga ind i sagen, fordi sagen
er foraeldet, eller sagen afsluttes af borgerradgiveren, fordi borgeren ikke vender tilbage
med aftalte oplysninger)
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Styrket dialog

| sager med behov for styrket dialog er der typisk opstaet sa stor mistillid til sagsbehandler, at bor-
geren har opgivet selv at kontakte fagomradet, eller at kontakten er konfliktfyldt. Borgerradgive-
rens opgave er her at forsgge at genskabe dialogen og tilliden.

Borgerradgiveren indkredser via en eller flere samtaler med borgeren problemstillingerne, og hvad
disse gor ved borgerens oplevelse af sagsbehandlingen (f.eks. at borger fgler sig uretmaessigt igno-
reret, afvist, misteenkeliggjort, talt ned til, skaeldt ud eller lignende). Derefter kontakter borgerrad-
giveren med borgers samtykke fagomradet og beskriver borgers oplevelser. Kontakten kan munde
ud i, at fagomradet ser pa sagen igen og @&ndrer sagsbehandling, eller at der aftales et/flere dialog-
meder i et forsgg pa at bedre samarbejdet. Det sker ogsa, at fagomradet forklarer arsagen til bor-
gerens oplevelse pa en made, som borgerradgiveren kan formidle videre til borgeren og derved
lgse konflikten.

Det er borgerradgiverens erfaring, at kommunikationen nogle gange gar galt, fordi sagsbehandler
og borger har forskelligt ordforrad og formuleringsevner og dermed taler forbi hinanden. Borger-
radgiveren har i de situationer szerlig opmaerksomhed pa at fungere som ‘oversaetter’. Det vil sige
at hjelpe med at omformulere, hvad sagsbehandler mener med diverse faglige eller juridiske ter-
mer og sagsprocedurer, og hjelpe med at tydeligggre, hvad borgers budskab er inde under sor-
gen/vreden/frustrationen. Kommunikationen kan ga skaevt fra begge sider, og erfaringen fra dia-
logm@derne er, at bade borgere og sagsbehandlere kan have glaede af en uvildig maeglende mgde-
deltager.



Hjeelp til klageproces
Borgerradgiveren vejleder om muligheden for at klage og om selve klageprocessen, nar en borger
er utilfreds med en afggrelse.

Det er grundlaeggende for retssikkerheden, at man som borger har mulighed for at klage over en
afggrelse, man er utilfreds med. Derfor hjalper borgerradgiveren ogsa borgere med at udforme
klager, nar de gnsker hjzlp til det, og nar det vurderes, at borgeren ikke selv kan udforme klagen.
Det kan enten skyldes manglende psykisk overskud, fysisk handicap eller udfordringer med at for-
mulere sig skriftligt. Nogle gange aendrer en klage pa afggrelsen. Andre gange fastholdes afggrel-
sen, men borgeren oplever at have haft mulighed for at argumentere for sin sag og tydeligggre sin
utilfredshed — og det har ogsa vaerdi.

Lgst ved borgerradgiveren

I nogle sager er det tilstraekkeligt for borgeren at gennemga sagen med borgerradgiveren og fa
uvildig vejledning om borgerens muligheder og rettigheder, hvorefter borgeren fgler sig klaedt pa
til selv at ga videre med sagen. Eller at borgeren efter gennemgang og vejledning forstar sin sag
bedre og ikke lzengere gnsker at klage.



Anbefalinger

Borgerradgiveren kan komme med anbefalinger til organisationen. Det kaldes en anbefaling, nar
borgerradgiveren skriftligt ggr opmaerksom pa, at der er et forhold, en sagsbehandlingsprocedure
eller lignende, det anbefales at endre pa.

Det vurderes Ipbende, om det er relevant at lave skriftlige anbefalinger, eller om sma og store for-
slag til forbedringer i stedet formidles via mundtlig dialog med lederne i organisationen.

| de fgrste to beretningsperioder blev der givet henholdsvis 15 og 13 anbefalinger, mens der i
tredje beretningsperiode ikke blev lavet skriftlige anbefalinger. | dette beretningsar er der lavet to
anbefalinger, og udviklingen gennem arene skal ses som et udtryk for, at fagomraderne har et
gget fokus pa borgernes retssikkerhed og oplevelse af kommunen, og at borgerradgiveren som
folge heraf ikke har fundet behov for at lave skriftlige anbefalinger saerlig ofte. @vrige forslag til
a&ndringer eller forbedringer er gennemfgrt af fagomraderne efter mundtlig dialog.

| 2022 er der som naevnt lavet to anbefalinger. De er begge givet til Sundhed og £ldre og essensen
af dem gengives nedenfor. Nar anbefalingerne er lavet skriftligt, skyldes det primaert kompleksite-
ten af problemstillingerne og den pavirkning, sagerne havde for en stgrre gruppe borgere.

Anbefaling 1
En borgerhenvendelse medfgrer i april 2022, at borgerradgiveren bliver opmaerksom
pa, at der er uoverensstemmelse mellem den dggntakst, en borger ved opstart af et
midlertidigt aflastningsophold oplyses om og godkender betaling af, og den dggntakst,
borgeren efterfglgende opkraeves.

Nzermere undersggelse af den konkrete sag viste, at tilsvarende kunne veere tilfaeldet
for andre borgere, idet man ikke pa aflastningsstedet var opmaerksom p3, at taksten
var andret ved arsskiftet 2021/22 og derfor ikke havde andret belgbet pa den blan-
ket, som borgerne underskrev. Samtidig viste undersggelsen af sagen, at opkraevnings-
funktionen i Kostforplejningen rettede belgbet pa blanketten (efter borgers underskrift
— og uden borgers vidende) og haevede det &endrede (hgjere) belgb fra borgers konto,
sa det svarede til den takst, kommunalbestyrelsen havde vedtaget.

Der var — heldigvis — kun tale om en prisstigning pa 1 krone pr. dggn, men fremgangs-
maden er ikke lovmedholdelig. Anbefalingen var derfor:

- at gennemga opkraevningen for alle borgere, som havde vaeret pa aflastningsste-
det siden d. 1.1.2022. Hvis de havde underskrevet en blanket med en dggntakst pa
124 kr., men var blevet opkraevet 125 kr., blev det anbefalet, at borgerne fik retur-
neret den krone, de pr. dggn var blevet opkraevet for meget.

- at den omtalte blanket straks blev opdateret med de geldende takster, og at der
blev lavet en procedure for, at en sadan opdatering sker, hver gang taksterne aen-
dres.

- at teksten pa blanketten blev @&ndret, sa der tages forbehold for priseendringer
(borgerradgiveren kom med et konkret forslag til denne tekst)

- atveaere opmaerksom pa3, at priserne ved takstaendringer straks og Igbende opdate-
res i de afggrelser, som visitatorerne laver til borgerne om bevilling af aflastnings-
ophold



Tilbagemeldingen fra Sundhed og Zldre er, at anbefalingen er fulgt.

Anbefaling 2

I maj 2022 bliver borgerradgiveren kontaktet af en borger, som med gjeblikkelig virk-
ning har faet frataget sin kgrselsordning, hvilket for den konkrete borger skaber store
frustrationer og en reekke logistiske udfordringer med transport.

Nezermere undersggelse af den konkrete sag viser, der er tale om en seerlig kgrselsord-
ning til demente og senhjerneskadede borgere. Ordningen er ikke lovbestemt men har
gennem en arraekke veaeret et tilbud i Faaborg-Midtfyn Kommune, hvor denne mal-
gruppe af borgere efter visitering har haft ret til et ubegraenset antal arlige kgrsler (75
borgere er efter det oplyste omfattet). Fagomradet pabegynder en sag om a&ndring af
kvalitetsstandarden i Sundheds- og Omsorgsudvalget i august 2021, men udvalget ud-
seetter sagen. | november 2021 indstiller fagomradet i et besparelsesforslag til Sund-
heds- og Omsorgsudvalget, at der laegges et loft pa 25 arlige enkeltture pr. borger. Sa-
gen bliver politisk godkendt pa kommunalbestyrelsesmgde i maj 2022, hvorefter de
bergrte borgere d. 20. maj 2022 far tilsendt et brev, hvor der star, at det arlige antal
ture fremadrettet er max. 25 arlige enkeltture, og at denne ordning treeder i kraft d.d.

Borgerradgiverens undersggelse af sagen viser, at beslutningen udmgntes som en an-
dring fra arsskiftet 2021/22 — dvs. at begransningen pa de 25 ture geelder fra 1. januar
2022. De demente eller senhjerneskadede borgere star derfor d. 20. maj 2022 i en situ-
ation, hvor de skal finde ud af, hvor mange ture, de allerede har brugt i 2022 og deref-
ter indrette sig efter, hvor mange de har tilbage. Hvis en borger d. 20. maj allerede har
brugt sine 25 ture, har borgeren ikke mulighed for kgrsel resten af aret og skal under-
spge, om der kan bevilges en anden form for transportordning.

Borgere med demens eller senhjerneskade har som naevnt ikke et retskrav pa en kgr-
selsordning, men de har faet den bevilget og har dermed en berettiget forventning om
at kunne benytte den. Beslutningen om at udmegnte a&ndringen fra arsskiftet betyder,
at serviceniveauet eendres uden varsel, og at borgerne ikke har mulighed for at na at
indrette sig pa @ndringen (i den konkrete sag er der ikke klagemulighed til Ankestyrel-
sen, da der ikke er tale om en lovbestemt ydelse). Anbefalingen fra borgerradgiveren
var derfor:

- at eendringen reelt traeder i kraft d. 20. maj 2022, hvilket vil betyde, at borgerne
har 25 ture fra d. 20. maj 2022 til d. 31. december 2022 og dermed kan na at ind-
rette deres kgrselsbehov for resten af 2022. Det vil samtidig give borgere og sags-
behandlere tid og mulighed for at afklare, om der kan findes alternative Igsninger
for de borgere, som ikke laengere kan fa deres kgrselsbehov daekket af de arlige 25
ture.

Tilbagemeldingen fra Sundhed og £ldre er, at anbefalingen ikke kan fglges, da der er
tale om en politisk besluttet besparelse, som skal udmegntes i 2022. Tidsperspektivet
bliver afggrende, fordi borgerradgiveren fgrst bliver bekendt med sagen pa et tids-
punkt, hvor fagomradet er palagt besparelsen og dermed ikke har gkonomisk raderum
til at fglge anbefalingen.

10



Da borgerradgiverens anbefaling ikke kan fglges, er kommunaldirektgren (som fore-
skrevet i borgerradgiverens funktionsbeskrivelse) orienteret om sagen.

Leering af anbefaling 2
Sagen har flere perspektiver:

a.

C.

gkonomisk ansvarlighed i forhold til kommunens budget og politisk vedtagne be-
sparelser,

god forvaltningsskik i forhold til at give borgere meddelelse om andringer med et
rimeligt varsel og

hvordan sager tidsmaessigt og indholdsmaessigt forelaegges kommunalbestyrelsen

Den efterfglgende drgftelse med kommunaldirektgren giver anledning til at drage fol-
gende lzering af sagen:

gkonomisk ansvarlighed kan ngdvendigggre, at der skal traeffes beslutninger, som
forringer serviceniveauet, men hvor den praktiske udmgntning af beslutningen bli-
ver afggrende for borgerne

nar der indstilles til 2ndringer i serviceniveauet, skal det godkendes af kommunal-
bestyrelsen, og fagomraderne skal vaere opmaerksomme pa det tidsmaessige per-
spektiv i forhold til praktisk gennemfgrelse af en besparelse

kommunalbestyrelsen skal i sagsfremstillingen oplyses om, fra hvilket tidspunkt
serviceniveauet foreslas eendret, sa det er tydeligt, om der godkendes en fremad-
rettet andring eller en @&ndring med heldrsvirkning

det skal vaere tydeligt i sagsfremstillingen, hvilken konsekvens den foresldede an-
dring har for borgerne

borgerne skal meddeles s&endringen pa en utvetydig made i en afggrelse med be-
grundelse. Som klart udgangspunkt skal ndringen meddeles med et rimeligt var-
sel, sa borgerne har mulighed for at indrette sig pa andringen (og afggrelsen skal
indeholde klagevejledning, hvis der er tale om en lovbestemt ydelse)

Kgrselsordningen er senere i 2022 behandlet af kommunalbestyrelsen igen, hvor det
blev besluttet helt at fjerne ordningen fra 1. januar 2023. Dette har de bergrte borgere
modtaget afggrelse om medio november 2022, hvor de samtidig er oplyst om lov-
grundlaget, vejledt om de gvrige kgrselsordninger i Faaborg-Midtfyn Kommune samt
orienteret om, at der ikke er klagemulighed. Det er borgerradgiverens opfattelse, at
leeringen fra den fgrste sag har medfgrt en god sagsbehandling i den anden sag.
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Opfelgning pa sidste ars forslag til forbedret sagsbehandling
| drsberetningen for 2021 kom borgerradgiveren med nogle forslag til forbedret sagsbehandling.
Det drejede sig om:

e Sagsbehandlingsfrister

e Orientering om sagens gang

e Kvittering pa henvendelser

e Begrundelser og klarhed i afggrelser
e Leering af Ankestyrelsens afggrelser

| dette afsnit opridser borgerradgiveren kort nogle af de tiltag, som fagomraderne har lavet.

Socialomradet oplyser, at der pa Bgrne- og Familieomradet kan s@gges pa sagsbehandlingstider i
fagsystemet, men at der har veeret udfordringer med systemregistrering pa Voksenomradet, som
bruger et andet fagsystem. Der er dog ved at blive implementeret en nyere version af fagsystemet,
hvor det vil veere muligt at registrere sagsbehandlingstider.

Arbejdsmarked oplyser ligeledes, at der arbejdes pa at fa overblik over sagsbehandlingstiderne via
deres fagsystem, og i Sundhed og Zldre er der i 2022 arbejdet med at udvikle et “tavlekoncept”,
som viser alle ansggninger pa hjeelpemiddelomradet. Tavlen viser, hvilke sager der er pa vej til at
overskride de politisk godkendte sagsbehandlingsfrister, og hvilke der er overskredet. Tavlen hjel-
per ledelsen med at fordele og prioritere sagerne.

By, Land og Kultur oplyser, at der i BYG er en fast praksis, hvor der sendes kvitteringer ud i alle an-
sggningssager, og der samtidig oplyses om den forventede sagsbehandlingstid.

Sundhed og Zldre har ansat en jurist i Myndighed med det formal at bidrage til at sikre en hgj kva-
litet af sagsbehandlingen og give medarbejderne en sparringspartner med et solidt kendskab til
sundhedsloven og serviceloven. Juristen er med til at sikre implementering af ny lovgivning, kvali-
tetssikre sagsbehandlingen, udarbejde standardbreve og arbejdsgangbeskrivelser, bidrage til be-
handling af klagesager i Sundhed og Zldre, sikre at medarbejdere far kendskab til snitflader mel-
lem forskellige typer af hjelp og ydelser i kommunen og meget mere.

Arbejdsmarked oplyser, at de arbejder struktureret med at skabe laering ud fra Ankestyrelsens af-
gorelser. Nar der kommer afggrelser fra Ankestyrelsen, bliver de tilsendt relevant teamleder og
sagsbehandler samt juridisk konsulent i Arbejdsmarked. Sidstnzaevnte kigger afggrelserne igennem
og ser efter, om Ankestyrelsen kommer med kritik, eller om der er andre ting, som teamet skal
veere opmaerksomme pa. Er der noget, som gar pa tveers af flere teams, tages det op i relevante
fora og drgftes bredt. Ydermere gennemgas pa lederniveau halvarligt statistik over afggrelser fra
Ankestyrelsen for at se, om der er tendenser, der skal tages hand om. En gang arligt praesenteres
statistikken fra Ankestyrelsen for AMU.

Derudover oplyser Socialomradet, at sagsbehandlerne pa Voksenomradet i 2023 skal have et kom-
petenceudviklingsforlgb kaldet ‘Styrket Borgerkontakt’. Formalet med forlgbet er at sikre, at sags-
behandlerne far flere/bedre redskaber til at handtere samtaler, der kan forekomme sveere og ud-
fordrende bade i hverdagssituationer, og situationer hvor man skal forebygge og handtere bekla-
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gelser og klager fra borgere. ’Styrket Borgerkontakt’ handler om kommunikationen med borgerne,
og der arbejdes blandt andet med:

- Anvendelse af grundlaeggende maeglingslignende teknikker

- Fokus pa at lytte og veere underspgende — sammen med borgeren

- At veare lgsningsorienteret pa sagen og indholdet og ikke mindst pa processen
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Megnstergenkendelse

| 2022 har der veeret 100 klagehenvendelser, og en naeermere analyse af disse giver mulighed for at
identificere visse tendenser i kommunens sagsbehandling. Da klagehenvendelserne fordeler sig pa
seks fagomrader, er der stor spredning i, hvad der klages over, men det er dog muligt at se et
menster i, at overvaegten af klager (64), ligger indenfor hovedkategorierne forvaltningsloven, rets-
sikkerhedsloven og god forvaltningsskik. Et tilsvarende mgnster kan ses i de foregaende ar med
nogle sammenfald men ogsa med visse s&endringer.

1. Forvaltningslovens §§ 19, 22, 24 og 25
e Partshgring (borger kan ikke forstd partshgring og oplever som fglge deraf, at sagsforlgbet

er uigennemskueligt)
Eksempel
En borger har ansggt om fire ting til sit handicappede barn og far behandlet sagerne i
bade Socialomradet og Sundhed og Zldre. Hun modtager et partshgringsbrev, som
hun ikke forstar.
Af brevet kan man se, at fagomraderne sagsbehandler helhedsorienteret, hvilket som
udgangspunkt er meget positivt. Desveerre bliver brevet rodet i forsgget pa at be-
handle alle fire ansggninger pa samme tid, og der bliver bade partshegrt, orienteret
om behov for yderligere oplysninger og om ivaerksat sagsbehandling pa en gang, selv
om brevet kaldes en partshgring af en patankt afggrelse.
Da begge sagsbehandlere er pa ferie, hjeelper borgerradgiveren borgeren med at fa
overblik og lave et partshgringssvar samt anmode om at fa oplyst forventet sagsbe-
handlingstid pa de sager, der endnu ikke er taget stilling til, og hvor sagsbehandlings-
tiderne er overskredet.

e Begrundelse (borger kan ikke forstd begrundelsen for afslag og oplever som fglge deraf, at
afgarelsen er forkert)
Eksempel
En borger kontakter borgerradgiveren, da hun har modtaget afggrelse om, at beregningen
af hendes supplement til brgkpension er genberegnet, og hun fra nu af er berettiget til ca.
3.000 kr. mindre om maneden. Afggrelsen indeholder ikke nogen forklaring pa den store
a&ndring, og borger far ved opringning til Ydelse mundtligt oplyst, at der de foregaende 8 ar
har vaeret fejl i beregningen, da man ikke har vaeret opmaerksom pa at modregne gtefael-
les indkomst. Borger tror ikke pa den mundtlige forklaring og mener, at den nye afggrelse
er forkert.
Drgftelse med Ydelse, som oplyser, at sagen efterfglgende er brugt som et lzeringseksem-
pel pa det veesentlige i at begrunde afggrelser og kommunikere klart til borgerne — ogsa
hvis der er begaet fejl.

e Mundtlig afvisning (foresp@rgsel om hjeelp er afvist mundtligt uden klagevejledning og bor-
ger oplever som fglge deraf, at det ikke er muligt at klage)
Eksempel
En borger har nogle sarlige gnsker til hjelp fra hjemmeplejen, som bliver mundtligt afvist
med den begrundelse, at det ligger udenfor kommunens serviceniveau. Borgerradgiveren
gor opmaerksom pa, at der skal foretages en konkret og individuel vurdering af, om
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serviceniveauet i den enkelte sag skal fraviges pga. borgerens szrlige behov for hjeelp. Og
at borgeren skal have dette meddelt som en afggrelse med begrundelse og klagevejled-
ning.

2. God forvaltningsskik

Kvittering/svar pG henvendelser (borger far ikke kvittering/svar pG henvendelser og oplever
sig som fg@lge deraf ignoreret)

Eksempel

En borger har sendt en mail til Trafik og Miljg men oplever, at der ikke reageres pa henven-
delsen. Borgerradgiveren kontakter afdelingen, og borger far en kvitteringsmail og oplys-
ning om, at man vil se pa sagen hurtigst muligt. Borger er tilfreds med kvitteringen, men
har brug for neermere tidsangivelse af, hvad der menes med "hurtigst muligt’, hvilket han
gor afdelingen opmaerksom pa. Da borger halvanden maned senere ikke har hgrt yderli-
gere fra afdelingen, kontakter han borgerradgiveren igen, som pa ny kontakter afdelingen,
der beklager forlgbet, forklarer arsagen til den manglende kontakt (sagsbehandler er fra-
tradt) og giver borger en konkret tidsfrist for svar pa sagen.

Eksempel

Borgerradgiveren oplever iszer i fgrste kvartal af 2022 en del henvendelser fra borgere, som
har sveert ved at fa fat i/fa svar fra Borgerservice. Telefonlgsningen er utilfredsstillende (be-
skeden pa telefonsvareren er ikke til at forsta, og borgerne bliver smidt af linjen, nar de har
ventet noget tid). Borgerservice @&ndrer telefonsvareren og sgrger for, at borgernes opkald
bliver sendt videre til Omstillingen, hvis telefonkgen i Borgerservice ved travlhed (iseer pga.
overgang til MitID) er for lang. Omstillingen sgrger herefter for, at borgerne bliver kontak-
tet af Borgerservice senest naeste hverdag.

Lang sagsbehandlingstid (borger oplever ikke at fa sit behov for hjeelp taget alvorligt)

Borgerradgiveren modtager fortsat henvendelser fra borgere vedrgrende sager, som
treekker ud over sagsbehandlingsfristen, og hvor arsagen ikke skyldes forhold, som
kan tilskrives borgerne. Der er primaert tale om sager hos Borgerservice, Bgrn og fa-
milieafdelingen samt Sundhed og Zldre.

Eksempel

En borger har ansggt om en hjelpemotor til sin kgrestol, men da han i over to mane-
der ikke har hgrt fra og ikke kan komme i kontakt med sin sagsbehandler, kontakter
han borgerradgiveren. Borgerradgiveren far oplyst, at der er en offentliggjort sagsbe-
handlingstid pa 12 uger pa denne type sager, men at der pga. travlhed og ferie vil ga
ca. 4 maneder fra borgers ansggning, til der kommer en sagsbehandler pa hjemme-
bespg og undersgger sagen naermere.

Mangel paG venlig/hensynsfuld optraeden og sprogbrug (borger oplever som falge deraf, at
sagsbehandlingen er greenseoverskridende og intimiderende)

Eksempel

Ni borgere med plejefamiliesager hos Socialtilsyn Syd henvender sig med beretninger om,
hvordan de oplever tilsynets behandling af deres sager. Borgerne forteller bl.a. om en ag-
gressiv fremgangsmade, hvor samtaler fgles som afhgring/krydsforhgr, en oplevelse af at
tilsynet vil se fejl og ensidigt undersgger sagerne med det ene fokus at dokumentere

15



negative forhold. Plejefamilierne oplever som fglge heraf mistillid til tilsynet samt forskel-
lige fysiske og psykiske reaktioner, og nogle veelger at ophgre som plejefamilier.
Borgerradgiveren har i anonymiseret form fremlagt faellestraekkene i klagerne for ledelsen i
Socialtilsyn Syd og drgftet dem i et udviklings- og leeringsperspektiv. Desuden er direktgren
pa omradet og kommunaldirektgren orienteret.

3. Retssikkerhedslovens §§ 3, 4 og 10
e Manglende orientering om forventet tidsperspektiv for afgarelse, nar den offentliggjorte

sagsbehandlingstid overskrides (borger oplever som fglge deraf magteslgshed og frustra-
tion)
Eksempel
Opringning fra borger, som oplyser, at hun ikke har modtaget en afggrelse, selv om
sagsbehandlingsfristen er overskredet. Borger spgrger til sine rettigheder i den for-
bindelse, og borgerradgiveren vejleder om retten til at blive orienteret om, hvornar
der kan forventes en afggrelse, nar den offentliggjorte sagsbehandlingstid ikke kan
overholdes. Borger vil herefter selv kontakte sin sagsbehandler og anmode om en
forventet dato for afggrelse.

e Manglende sagsoplysning og oplysningsskridt (borger oplever som fglge deraf, at sagen er
forkert oplyst og subjektivt fremstillet)
Eksempel
En borger oplever, at det er sveert at genkende hende selv i den bgrnefaglige under-
sggelse, der er lavet om hendes barn. Hun oplever, at der primaert er gengivet nega-
tive oplysninger om hende, og at de positive oplysninger er udeladt. P4 de omrader
hvor der ikke er bekymring omkring hendes handtering af barnet, star der ingenting.
Borger far derfor en oplevelse af, at alt hun ggr med barnet er forkert, og hun ople-
ver sig ikke set pa de punkter, hvor hun ggr det godt. Det medfgrer modstand mod
sagsbehandlingen og sagsbehandler, selvom hun er enig i, at der er nogle udfordrin-
ger omkring barnet og ikke er afvisende overfor hjzlp til disse.
Der afholdes dialogmgder med borger og sagsbehandler, hvorefter der bliver lavet
tilfgjelser i undersggelsen.

4. Sagsbehandlingsfejl af materiel betydning

Borgerradgiveren oplever Igbende sager, hvor borgerens henvendelse giver borgerradgiveren an-
ledning til at kontakte fagomradet for en drgftelse af sagen og grundlaget for afggrelsen, og hvor
denne kontakt medfgrer, at afggrelsen i borgerens sag eendres materielt (dvs. at borgeren far flere
penge/mere ydelse). Borgerradgiverens spgrgsmal og input giver et nyt blik pa sagen, der kan fgre
til, at fagomradet opdager, at sagen ikke har vaeret oplyst godt nok, at manglende bevilling skyldes
manglende/forkert vejledning, eller at der har veeret manglende/misforstaet kendskab til loven.

Det er i den sammenhaeng vigtigt at understrege, at borgerradgiveren ikke kan aendre afggrelser.
Det er fagomradets egen genbehandling af sagerne, der fgrer til, at de falder ud pa anden vis. Bor-
gerradgiveren har oplevet et stigende antal af disse sager i 2022, men ser det ikke som en negativ
tendens. Borgerradgiveren ser det som en positiv effekt af det gode samarbejde med organisatio-
nen og fagomradernes dabenhed for at se pa egen praksis samt erkende eventuelle fejl og &endre
pa dem.
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Eksempel

| marts 2022 havde Borgerservice en sag i Fyens Stiftstidende, fordi en borger havde
henvendt sig med spgrgsmal om, hvorfor hans tilskud til fodbehandling var faldet og
oplevede sig afvist. Borgeren gik derefter til borgmesteren, hvilket gav Borgerservice
anledning til at se pa sagen igen. Det viste sig, at sagen — og andre tilsvarende sager —
ikke var behandlet korrekt, og borgerne fik derfor nye afggrelser. Derefter blev sagen
brugt til leering af, hvordan man tager imod borgere, som undrer sig. Borgerservice tak-
kede borgeren for sin klage og satte fokus pa fglgende i afdelingen:

"Tag positivt imod borgernes undren — og husk at undre jer sammen med dem.
Maske har de ret?

Maske er der noget, vi kan gg@re bedre — eller noget vi har overset eller misforstaet?
Maske vil de faktisk gerne klage? Hvis de vil klage, sa tager vi naturligvis meget gerne
imod. Hver gang vi klagesagsbehandler, sa er der anledning til, at vi kigger vores prak-
sis efter i ssommene — og far den gave, at vi kan blive bedre og dygtigere”

5. Positiv udvikling
Borgerradgiveren har tidligere beskrevet sager, hvor borgerne oplevede:

Manglende imgdekommelse af gnske om sagsbehandlerskift (borgerne oplever som fglge

deraf ubehag, skam, vrede og afmagt)

Manglende indremmelse af fejl i sagsbehandlingen (borgerne oplever som fglge deraf uret-

faerdighed og afmagt)

Darlig erfaring med at klage over sagsbehandlingen (borgerne oplever som fglge deraf ikke

at blive taget alvorligt)

Der har i dette beretningsar kun vaeret fa sager af denne karakter pa borgerradgiverens bord, hvil-
ket er en meget positiv udvikling.
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Forslag til forbedret sagsbehandling

Set i lyset af at borgerradgiveren ser meget fa af de sager, som behandles i kommunen, vurderer
borgerradgiveren altid, om en klagesag er udtryk for en enlig svale eller kan vaere udtryk for et
mere generelt mgnster. Klagehenvendelserne suppleres med borgerradgiverens naermere under-
spgelser og tilbagemeldinger fra fagomraderne om, hvordan lignende sager behandles. Det giver
et bedre billede af, om den enkelte klagesag er unik eller udtryk for en praksis, som mange bor-
gere mgder.

Borgerradgiveren har Igbende kontakt til de relevante fagomrader, hvis der ses et mgnster og der-
med et forbedringspotientiale. Laering pa flere niveauer sker med andre ord hele aret, og i arsbe-
retningen fremhaeves kun de forslag til forbedring, som det vurderes, at flere eller alle fagomrader
med fordel kan arbejde yderligere med i det kommende ar.

Feedback fra Chefforum har medfgrt, at borgerradgiveren fremover tydeligggr hvilke fagomrader,
de forskellige forslag til forbedret sagsbehandling retter sig imod. Dette for at de enkelte fagomra-
der klart ved, om de har noget at arbejde med, og sa det ikke fejlagtigt ser ud som om, at alle fag-

omrader har behov for at arbejde med alle forslag.

Sagsbehandlingsfrister

Borgerradgiveren har i de tre forrige arsberetninger haft fokus pa kommunens sagsbehandlingsfri-
ster. Dels at de fremgar pa kommunens hjemmeside, dels at fristerne stemmer overens med den
reelle sagsbehandlingstid, og dels at borgerne orienteres skriftligt, hvis sagsbehandlingstiden ikke
kan overholdes — alt sammen noget, som fremgar af Retssikkerhedsloven® og dermed er lovkrav.

Pa baggrund af borgerhenvendelser og erfaring fra dialog med fagomraderne, er det borgerradgi-
verens vurdering, at der fortsat er behov for fokus pa omradet, sa kommunen kan komme helt i
mal med at overholde reglerne. Det drejer sig om at sikre:

- At der er en offentliggjort sagsbehandlingsfrist pa alle typer af afggrelsessager pa det soci-
ale omrade (hvilket deekker over de fleste afggrelser, som traeffes i Arbejdsmarked, Sund-
hed og £ldre samt Socialomradet)

- At borgerne individuelt orienteres skriftligt om nyt forventet tidsperspektiv for en afgg-
relse, hvis sagsbehandlingstiden i deres konkrete sag ikke kan overholdes

- At de offentliggjorte frister stemmer overens med de reelle sagsbehandlingstider indenfor
hver sagstype? — og i modsat fald revideres efter godkendelse af kommunalbestyrelsen

Borgerradgiveren blev i 2021 inddraget i arbejdet med at ggre oversigten over sagsbehandlingsfri-
ster pa den kommende nye hjemmeside mere overskuelig og lettere for borgere at spge pa. Des-
veerre er det vurderingen, at den nye hjemmesides oversigt over sagsbehandlingsfrister ikke er
blevet mere overskuelig, og at sggefunktionen ikke afhjaelper dette. Borgerradgiveren er derfor

1§ 3 ilov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade
2] pkt. 41 i vejledning nr. 9330 af 21.3.2019 om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade fremgér det at:
"Fristerne bgr vaere realistiske, sa de f.eks. svarer til den tid, der i praksis gar med at behandle 80-90 procent af sagsty-

”

pen
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sammen med Politik og Strategi igen inddraget i en proces med at g@re siden mere borgervenlig,
sa borgerne lettere kan finde de sagsbehandlingsfrister, som gaelder for netop deres sag.

Kvittering pa henvendelser

Borgerradgiveren far fortsat henvendelser fra borgere, som ikke modtager kvittering pa deres hen-
vendelser til kommunen. Kvitteringer skal ikke forveksles med, at borgeren far svar pa sin henven-
delse men blot, at borgeren bliver betrygget i, at henvendelsen er kommet frem til rette modta-
ger.

Nar borgerne sender sikker mail fra e-boks/borger.dk (hvilket er ngdvendigt af hensyn til datasik-
kerheden), far de ikke automatisk et autosvar med en kvittering pa, at deres henvendelse er mod-
taget af Faaborg-Midtfyn Kommune. IT oplyser, at det desveerre ikke teknisk kan lade sig ggre.
Sagsbehandlerne er derfor ngdt til at lave manuelle kvitteringer, nar borgerne henvender sig, og
det skal ske indenfor rimelig tid.

| den overordnede 'Procedure for besvarelse af borgerhenvendelser’, som er udarbejdet af Politik
og Strategi, fremgar det, at man i Faaborg-Midtfyn Kommune kvitterer for henvendelser indenfor
2 hverdage. Arbejdsmarked har en intern frist pa 24 timer for besvarelse af telefonbeskeder, og
Bgrne- og Familieafdelingen har et internt notat om god forvaltningsskik, hvor det blandt andet
fremgar, at der skal kvitteres for henvendelser (telefoniske savel som skriftlige) indenfor 2 hver-
dage.

Borgerradgiveren foreslar, at det bliver indskaerpet i alle afdelinger, at man kvitterer for henven-
delser indenfor 2 hverdage, sa borgerne oplever en ensartet service pa dette omrade i hele kom-
munen. Det vil desuden vaere god skik sammen med kvitteringen at oplyse, hvorndr borgeren kan
forvente svar pa sin henvendelse eller en afggrelse pa sin ansggning. Uklare udmeldinger som
”snarest muligt” bgr undgas, da de reelt ikke stiller borgeren anderledes, end hvis ingen tidsfrist
oplyses. Omvendt kan det naturligvis ikke forventes, at der udmeldes en pracis svardato, hvor-
imod “du kan forvente svar pa din henvendelse/en afggrelse pa din ansggning indenfor xx
uger/maneder” giver borgeren ro og forebygger ungdvendige opringninger til fagomraderne.

Oplysning af sager og begrundelser for afggrelser
Borgerradgiveren ser eksempler pa sager, hvor der alene noteres og laegges vaegt pa oplysninger,
som taler imod en bevilling af det, borger ansgger om. Det medfg@rer en raekke af frustrationer hos
borgeren:

- Jeg bliver ikke lyttet til

- Sagsbehandler overholder ikke sin notatpligt

- Sagsbehandler er ikke objektiv

- Jeg forstar ikke afslaget og klager over det

Vurderer sagsbehandler, at en borger ikke er berettiget til det, der spges om, skal der naturligvis
gives afslag, og det kan i den sammenhang virke logisk kun at notere de argumenter, som taler
imod en bevilling. En sag er dog sjaeldent helt entydig, og pa det sociale omrade® er det ofte en

3’det sociale omréde’ daekker i denne sammenhang over de fleste sager, som behandles i Arbejdsmarked, Sundhed
og Zldre, Socialtilsyn Syd, Socialomradet samt Opvaekst og Laering.
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faglig skensmaessig vurdering, som afggr, om der gives afslag eller bevilling. Det vil sige en afvej-
ning af alle de oplysninger, der indhentes om sagen. Fremgar disse oplysninger klart af sagen med
en efterfglgende argumentation for, hvorfor nogle oplysninger tilleegges mere vaegt end andre,
kan borgeren i afggrelsen se, at sagen er fuldt og objektivt belyst. Det gger forstaelsen og accep-
ten af en afggrelse. | modsat fald vil borgeren typisk opleve mistillid til sagsbehandlingen og sags-
behandleren og klage over afggrelsen.

Reglerne om oplysning af en sag* og begrundelse for en afggrelse® er grundlaeggende for borger-
nes retssikkerhed. Kravene til oplysning og begrundelse kan ikke opsaettes i en formel eller indskri-
ves i brevskabeloner, da hver sag er unik, og der altid skal laves konkrete og individuelle vurderin-
ger. Det er et forvaltningsretligt princip (ogsa kaldet ‘forbud mod skgn under regel’), som ikke ma
tilsidesaettes.

Borgerradgiveren har i de sidste to arsberetninger naevnt begrundelser og formulering af afggrel-
ser som et omrade, det anbefales at seette fokus pa. Borgerradgiveren har tidligere foreslaet, at
man kan lade en kollega, der sidder med et andet lovomrade, laese afggrelsen igennem og hgre,
om vedkommende forstar den. Der er desuden inspiration at hente hos Ankestyrelsens udgivelse
" At skrive en afggrelse” og Folketingets Ombudsmand https://www.ombudsmanden.dk/myndig-
hedsguiden/generel forvaltningsret/begrundelse/

Derudover kan det foreslas at investere i kursusforlgb hos eksterne leverandgrer, eller at lade bor-
gerradgiveren udforme et undervisningsmodul, som kan tilpasses de forskellige fagomrader, hvor-
efter undervisningen foregar i de relevante afdelinger i samarbejde med juridisk team i Politik og
Strategi.

4§10 i lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade samt det forvaltningsretlige officialprincip
5§§22-24 i forvaltningsloven
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Intern laering og andre aktiviteter

Intern leering

Borgerradgiveren har sammen med fagomraderne Igbende fokus pa at medvirke til forbedringer,
sa niveauet i sagsbehandlingen kan blive endnu bedre. Det sker via undervisning og vejledning af
medarbejdere samt ved at yde bistand i projekter m.v.

Efter henvendelse og gnske om undervisning, har borgerradgiveren sammen med en jurist fra Poli-
tik og Strategi i marts 2022 undervist udvalgt personale fra Sundhed og Zldre om de forhold, an-
satte skal vaere opmaerksomme pa, nar de samarbejder med pargrende til zeldre borgere (videregi-
velse af oplysninger, samtykke, fuldmagter m.v.).

Borgerradgiveren har haft et par sager, som har vist behov for styrket viden om reglerne for parts-
hering, og har efter aftale undervist Bgrne- og Familieafdelingen i partshgringsreglerne i juni 2022
sammen med en jurist fra Politik og Strategi.

Borgerradgiveren skulle desuden sammen med en jurist fra Politik og Strategi have undervist Bor-
gerservice i forskellige forvaltningsretlige regler (vejledningspligten, undersggelsesprincippet, kla-
gebehandling m.v.) i efteraret 2022, men det er pga. borgerradgiverens orlov udsat til 2023.

Den faelles undervisning betyder, at borgerradgiveren kan supplere den juridiske undervisning
med konkrete eksempler fra kommunen og kan illustrere, hvad det betyder for borgerne, at de
sagsbehandlingsmaessige regler og principper overholdes. Samtidig styrkes fagomradernes kend-
skab til deres juridiske partner i Politik og Strategi, som de kan kontakte, hvis de har sager med be-
hov for sparring. Samlet set vurderes det at vaere med til at hgjne det faglige niveau i sagsbehand-
lingen.

Andre aktiviteter

Der er i 2022 arbejdet med at styrke kendskabet til borgerradgiverfunktionen blandt kommunens
borgere. Det er de Igbende borgerhenvendelser, som giver borgerradgiveren indblik i, hvor i orga-
nisationen der er potentiale for at forbedre sagsbehandlingen og servicen til borgerne. Det er dog
ikke en selvfglge for borgerne, at der er en borgerradgiverfunktion, og derfor er det vigtigt at ggre
opmarksom pa funktionen. | 2022 er dette sket i form af annoncer i lokalaviserne og uddeling af
postkort trykt til formalet. Postkortene er sat op pa kommunens biblioteker, borgerservice og an-
dre steder, hvor borgere med potentielt behov for borgerradgiverfunktionen kommer (bl.a. Den
Bla Ambassade, Midtpunktet, Huset i Faaborg, Havnestuen, Datastuen og MDvuns-huset).

Som borgerradgiver i en kommune, er man som hovedregel ’ene mand/kvinde pa posten’. Det er
derfor meget glaedeligt, at der i Igbet af 2022 er etableret borgerradgiverfunktioner i alle de fynske
kommuner inkl. £rg og Langeland. Som den laengst siddende borgerradgiver pa Fyn har den Faa-
borg-Midtfynske borgerradgiver taget initiativ til et fynsk borgerradgivernetvaerk, hvor der kan de-
les viden og erfaringer. Det har skabt et kollegaskab pa tvaers af de fynske kommuner med mulig-
hed for vidensdeling, som i hgj grad kommer borgerne til gode.

Som led i det store landsdaekkende netvaerk af borgerradgivere, deltager borgerradgiveren i Faa-
borg-Midtfyn Kommune i en szerlig arbejdsgruppe, som har dialog med Ankestyrelsen omkring
emner af retssikkerhedsmaessig karakter, hvor vi samarbejder om problemstillinger med overhol-
delse af borgernes retssikkerhed ud fra de sager, vi ser. Formalet er at styrke arbejdet med borger-
nes retssikkerhed i henholdsvis Ankestyrelsen og kommunerne.
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Borgerradgiveren har desuden deltaget i en undersggelse, som Ankestyrelsens Retssikkerhedsen-
hed er ved at lave om kommunernes arbejde med retssikkerhed pa det sociale omrade.

Borgerradgiverfunktionen skal ifglge funktionsbeskrivelsen Igbende evalueres, og hen over vinte-
ren 2022/23 sker dette ved at sende spgrgeskemaer til udvalgte borgere og ansatte i Faaborg-
Midtfyn Kommune. Undersggelsen skal belyse, hvordan borgere og ansatte vurderer vaerdien af
borgerradgiverfunktionen. Evalueringen vil indga som en del af baggrunden for det budgetforslag,
hvor kommunalbestyrelsen i 2023 skal tage stilling til, om funktionen skal fortsaette, nar den nu-
veaerende projektstilling udlgber medio 2024.

Borgerradgiver
Faaborg-Midtfyn Kommune
TIf. 725310 17

Astrid Skotte Lange
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