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Borgerradgiveren har ordet

Arsberetningen for 2024 giver et indblik i &rets hen-
vendelser og beskriver, hvordan sagsbehandling og
borgerbetjening i kommunen opleves af de borgere,
der kontakter borgerradgiveren. Arsberetningen inde-
holder derudover nogle konkrete anbefalinger til, hvor-
dan Naestved Kommune pa nogle omrader kan forbed-
re sagsbehandlingen og mgdet med borgere.

Der er desuden en kort redeggrelse for indberetninger
til kommunens whistleblowerordning.

| 2024 har jeg modtaget 419 henvendelser. Som bor-

gerradgiver har min opgave veeret at vejlede borgerne
gennem det kommunale system, formidle deres erfa-

ringer og sikre, at deres stemme bliver hgrt. Desuden

har jeg arbejdet for, at henvendelserne bidrager til le-
ring og udvikling.

Ligesom de foregaende ar er det vigtigt at understre-
ge, at en borgerradgiver mgder et beskedent antal
borgere i forhold til det samlede antal henvendelser,
ansggninger m.m., der hver dag behandles i en kom-
mune. Det, jeg ser, er derfor ikke repraesentativt, og
bliver det aldrig. Men henvendelserne kan give vigtig
viden om, hvad der giver anledning til klager eller
tvivisspgrgsmal .

Og det kan bruges til at identificere potentielle tenden-
ser eller omrader, der kreever saerlig opmaerksomhed i
administrationens arbejde

Ofte konstaterer jeg, at maden en sag behandles pa
og maden, borgeren bliver mgdt pa, er meget vigtig for
samarbejdet med og tilliden til kommunen. Med andre
ord er det ikke alene resultatet af en ansagning eller
anden form for henvendelse, der er vigtig for borgeren.

Borgerradgiveren er uvildig og det betyder, at jeg tilby-
der uafheengig radgivning og vejledning til borgere, der
oplever usikkerhed eller tvivl om, hvorvidt deres sag er
blevet behandlet korrekt. Titlen 'borgerradgiver’ kan for
nogle lyde som om, at jeg optreeder som borgerens
advokat eller bisidder. Det er ikke tilfeeldet. Borgerrad-
giveren er upartisk og neutral. Og dermed hverken for-
eller imod kommunen.

Tak for samarbejdet i det forgangne ar. En saerlig tak
til de borgere, der har henvendt sig til mig. | har veeret
og er fortsat med til at skabe leering i Naestved Kom-
mune. Og tak til medarbejdere, ledere, direktion og
politikere for at prioritere leering og kontinuerlig forbed-
ring.

Birgitte Valla, borgerradgiver, februar 2025




Arets henvendelser 2024

I 2024 har borgerradgiveren haft 419 henvendelser,
og disse udger i alt 433 sager. Hver henvendelse kan
omhandle mere end én sag, f.eks. kan borgeren have
sporgsmal til et forlab i jobcentret og samtidig et @n-
ske om at tale med borgerradgiveren om noget, som
har at gore med et andet center. Antallet af sager er
derfor hgjere end antallet af henvendelser.

I knap halvdelen (ca. 48 pct.) af henvendelserne gn-
sker borgerne at drafte sagsbehandling, som borge-
ren har fundet utilfredsstillende eller kritisabel. Den
anden halvdel af henvendelserne omhandler vejled-
ning og radgivning af forskellig art.

Antallet af henvendelser og sager er steget ca. 10 pct.
sammenlignet med 2023.

Se tal bagest i arsberetningen.

Hovedparten af henvendelserne hos borgerradgiveren
omhandler Center for Arbejdsmarked (CAM) og Cen-
ter for Bgrn og Unges (CBU) omrader. Det ligner der-
med de foregaende ar.

| disse to centre fglger borgerradgiveren - ligesom
tidligere - med i afgarelser truffet af Ankestyrelsen.
Det sker netop fordi sa stor en del af borgerradgive-
rens arbejde vedrarer de to centre. At se afggrelser
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fra Ankestyrelsen — uanset om afggrelsen er tiltradt
eller ej — giver borgerradgiveren mulighed for at falge
med i praksis og Ankestyrelsens eventuelle bemaerk-
ninger eller kritik til kommunen om selve sagsbehand-
lingen.

Ogsa i ar er der flere henvendelser (64 henvendelser),
som ikke vedrgrer et specifikt center, men hvor borge-
re gnsker vejledning om noget mere generelt, f.eks.,
"Hvad er reglerne for partsrepraesentation?” "Hvordan
finder jeg en bisidder og hvad kan denne hjzelpe
med”, ligesom borgerradgiveren — pa baggrund af den
situation borgeren beskriver -, vejleder i at rette hen-
vendelse til rette instans, f.eks. Udbetaling Danmark,
Familieretshuset, Udleendingestyrelsen, patientradgi-
ver, gaeldsradgivning m.fl.

Pa Udbetaling Danmarks omrade har kommunen en
udvidet vejledningsforpligtelse. Kommunen skal f.eks.
yde bistand til borgere, som man vurderer har szerlige
behov, f.eks. ved at hjzelpe med at udfylde og indgive
ansggninger til Udbetaling Danmark, at sgrge for at
borgeren kan medvirke ved behandlingen af sin sag
hos Udbetaling Danmark.

Ved disse vejledningsopgaver understatter borgerrad-
giveren kommunens opfyldelse af vejledningsforplig-

telsen.

Endelig har borgerradgiveren haft enkelte henvendel-
ser fra ledere, medarbejdere og byradspolitikere om
konkrete sager, hvor det har veeret relevant at inddra-
ge borgerradgiveren. Det har f.eks. veeret henvendel-
ser om borgere, som synes klemt et andet sted i
kommunen eller sparring i konkrete sager, hvor der er
et hajt konfliktniveau. Disse henvendelser er ikke talt
med i antallet af henvendelser.

En god dialog med administration og politikere er en
forudseetning for borgerradgiverens arbejde. Derfor
bliver disse henvendelser betragtet som en vigtig og
veerdsat tillidserklaering.

| det felgende beskrives de primaere arsager til, at
borgerne henvender sig hos borgerradgiveren. Heref-
ter felger anbefalinger; der er en anbefaling pa tveers
af administrationen samt anbefalinger til tre centre. De
gvrige centre far ikke omtale udover antallet af hen-
vendelser pa deres omrade. Herudover er der under-
vejs indsat eksempler pa borgerhenvendelser, og
hvad disse har givet anledning til.



Primaere arsager til henvendelser

Langsommelig sagsbehandling og manglende
svar

| ca. halvdelen af henvendelserne til borgerradgiveren
gnsker borgeren en dialog om sagsbehandling/forhold
i Neestved Kommune, som de finder utilfredsstillende
eller kritisable. Det kan veere, at borgeren finder sam-
arbejdet med kommunen traegt eller at man oplever en
uheldig kommunikation.

Det, der giver starst anledning til henvendelser /klager
over sagsbehandling/forhold i kommunen, er langsom-
melig sagsbehandling og manglende svar.

Borgerne savner i disse sager svar eller afklaring p3a,
hvornar de kan forvente at hgre noget i sagen. Sags-
behandlingen kan fgles langsommelig, hvis man ikke
far svar eller der ikke konkret er sket en forventnings-
afstemning om processen, herunder processens varig-
hed.

I nogle tilfeelde betyder manglende svar ogsa, at bor-
geren ikke kan treeffe det relevante center/
sagsbehandler/radgiver. Flere borgere bruger borger-
radgiveren til at skabe kontakten til centret.

Hjaelp i forbindelse med partshering, forstaelse af
afgorelser samt ansggninger

Den type henvendelser drejer sig ofte om, at borgeren
har modtaget en afga@relse, som vedkommende ikke er
tilfreds med. Borgeren kan for eksempel opleve, at
sagens behandling ikke tager hgjde for hele deres si-
tuation, at de ikke fgler sig hgrt undervejs, at begrun-
delsen er uklar, eller at de er uenige i afggrelsens re-
sultat. | sddanne situationer sa@ger borgeren typisk
hjeelp fra borgerradgiveren til forstaelse af begrundel-
sen i afggrelsen, og/eller sparring om, hvordan de kan
formulere en klage, eller til at fa hjeelp med at nedskri-
ve og systematisere deres synspunkter.

Det samme gelder, nar borgeren har modtaget noget i
partshgring og er i tvivl om, hvad der forventes af dem
i den situation.

Desuden kontakter nogle borgere borgerradgiveren i
forbindelse med konkrete ansggninger, hvor de har
brug for assistance til at udarbejde ansagningen, her-
under til at vaere sikker pa den rette dokumentation,
sikker pa hvortil ansggningen skal sendes, eller sikker
péa hvordan der sendes digitalt.

Kommunen forholdt sig ikke konkret til en borgers
klagebemaerkninger

En borger henvendte sig, fordi hun havde modtaget to
afgarelser om afslag pa nogle ansagninger i Center for
Bern og Unge.

I begge afgarelser havde hun oplyst centret om, at hun
ville klage, og at hun til brug for klagen ville komme
med nogle uddybende bemeerkninger. Da hun sendte
bemeerkningerne — indenfor klagefristen - viste det sig,
at centret allerede havde genvurderet begge afgarel-
ser, fastholdt afslag og sendt sagerne til Ankestyrel-
sen.

Borgerradgiveren gjorde opmeaerksom pa, at borgeren
skal have mulighed for at komme med sine bemeerk-
ninger og at kommunen skal forholde sig konkret til de

oplysninger, borgeren kommer med, inden en sag sen-
des ind til Ankestyrelsen.

Sagerne blev efterfglgende hjemvist til fornyet behand-
ling i kommunen. | begge sager Kritiserede Ankestyrel-
sen, at kommunen havde genvurderet sagen inden
modtagelsen af klagebemeerkninger.




Vejvisning

Borgerradgiveren hjeelper ofte borgerne med at finde
vej i det vidt forgrenede kommunale system. Der er
tale om borgere, som f.eks. er blevet usikre pa vejen
ind i kommunen, og derfor har behov for vejvisning til
rette kontakt. Der er ogsa tale om borgere, som alle-
rede har veeret i kontakt med et eller flere centre i
kommunen, men oplever, at de er blevet "omstillet
mange gange uden at fa fat i den rette”.

Borgerens henvendelse gav anledning en aftale mellem
CAM og borgerradgiveren om hjeelp til ”systemoverseettelse”
i visse situationer

En borger henvendlte sig til borgerradgiveren, fordi han fandt det
vanskeligt at fa klarhed over, hvad han skulle aflevere i forbindel-
se med nogle ansagninger. Det var ogsa vanskeligt at forsta
“samspillet” mellem et sygedagpengesystem og et kontanthjzelps-
system. Der var usikkerhed om, hvorvidt borgeren var berettiget
til sygedagpenge. Det skulle undersgges naermere. Han matte
derfor samtidig sege om kontanthjeelp for at veere sikker pa at
have noget at leve af.

| kontakten med jobcentret og ydelsesenheden opstod flere mis-
forstaelser. Borgerradgiveren hjalp borgeren med at fa opklaret

misforstéelserne og finde ud af, hvad status var i de to sager,

samt vejlede om, hvor han kunne finde noget af den dokumentati-
on, kommunen havde bedt om.

Denne konkrete sag ligner flere andre henvendelser hos borger-
radgiveren, som har givet anledning til misforstaelser. Det er der-
for aftalt med ydelsesenheden, at borgerradgiveren i saerlige situ-
ationer hjeelper med "systemoverseettelse” med henblik pa at
mindske misforstéelser.

Borgerens henvendelse gav anledning til
en tilrettet arbejdsgang og korrekt klage-
vejledning

En borger, som havde haft ophold pa for-
sorgshjemmet i Naestved, henvendte sig,
fordi hun var utilfreds med, at forsorgshjem-
met havde bortvist hende.

Borgerradgiveren vejledte borgeren om
klagemuligheder i den situation. Det viste
sig, at den klagevejledning, som borgeren
havde modtaget, var mangelfuld. Det frem-
gik, det var den klagevejledning, forsorgs-
hjemmet saedvanligvis anvendte.

Borgerens henvendelse hos borgerradgive-
ren gav anledning til, at forsorgshjemmet

tilrettede deres arbejdsgang pa omradet, sa
der fremover sikres korrekt klagevejledning.




Anbefalinger

Pa tvaers af administrationen

Borgerradgiveren ser og hgrer ofte, at maden, borge-
ren bliver madt pa, og maden en sag bliver behandlet
pd, er meget vigtig for samarbejdet med og tilliden til
kommunen. For borgeren er det ikke alene resultatet i
en ansggning eller anden form for henvendelse, der
er det vigtige. Man skal pa alle mader fole sig retfaer-
digt og godt behandlet.

I mgdet med borgerne er der en reekke forvaltnings-
retlige regler for sagsbehandlingen, fastsat i forvalt-
ningsloven og retssikkerhedsloven. Reglerne er uddy-
bet og suppleret med Ombudsmandens og klagein-
stansernes praksis.

Retssikkerhed skabes ved overholdelse af forvalt-
ningsretlige regler og principper. Det er sammen med
god forvaltningsskik fundamentet i administrationens
arbejde og sikrer kvalitet i sagsbehandlingen.

God forvaltningsskik er normer og principper for, hvor-
dan myndighederne bar opfare sig i forhold til borger-
ne, virksomheder, organisationer og andre myndighe-
der. Det indebeerer, at myndigheder bl.a. skal optraede
venligt og hensynsfuldt og pa en made, der styrker

tilliden til den offentlige forvaltning. Man kan kalde det
de mere etiske spilleregler for kommunens adfaerd.

Eksempler p& god forvaltningsskik kan veere at sende
et kvitteringsbrev med oplysning om hvad der sker og
hvornar, lebende holde borgeren orienteret, nar noget
treekker ud, tilpasse sin kommunikationsform, sa den
passer til modtageren, f.eks. overveje fagudtryk og
"kommunal jargon”, hjselpe borgere videre i det vidt
forgrenede kommunale system, hvis de er kommet
skeevt ind, beklage overfor borgeren, hvis man har
begaet en fejl. Med andre ord give den behandling,
som man selv gerne ville have.

Borgerradgiveren hgrer om flere eksempler, hvor net-
op et fokus pa god forvaltningsskik har understgttet,
at borgeren har fglt sig ordentligt og retfeerdigt be-
handlet. Og pa den anden side, nar god forvaltnings-
skik ikke har veeret i fokus, at borgerens tillid til kom-
munen er blevet alvorligt svaekket.

Anbefaling: Borgerradgiveren anbefaler, at administra-
tionen pa tveers af centre (fortsat) sikrer en forvalt-
ningsretlig basisviden, der retter sig mod praksis i det
enkelte centers omrade (ikke alene e-learnings video-
er) , og at man derigennem ogsa saetter god forvalt-
ningsskik i fokus. Der er mange steder hvor niveauet
er hgjt, sa det anbefales ogsa at dele viden og drgfte
de gode eksempler. Borgerradgiveren deltager gerne i
personalemgder eller lignende mader for at drgfte god
forvaltningsskik.




Center for Arbejdsmarked (CAM)

Pa CAMs omrade har borgerradgiveren haft 164 sa-
ger i 2024, svarende til mere end en tredjedel af alle
sager/henvendelser. Ogsa i ar er der flest henvendel-
ser om rad og vejledning, hjeelp til at forsta afggrelser
og parthgringsskrivelser, sommetider opklaring af mis-
forstaelser, og feerre egentlige klager over sagsbe-
handlingen.

Netop fordi der er mange henvendelser, har CAM og
borgerradgiveren et teet samarbejde gennem aret. Her
tages flere problemstillinger op pa samarbejdsmader,
bade mgader i den feelles ledergruppe og mader i min-
dre fora. En reekke problemstillinger dreftes/ lases
derfor ved en uformel kontakt.

Flere af de henvendelser, som borgerradgiveren har
faet pa CAMs omrade i 2024 har ligesom aret far dre-
jet sig om "manglende fremdrift” i borgersager — altsa
at borgeren finder, at der ikke "sker noget” i sagen.
Det har den konsekvens, at borgere mister tillid til, at
deres sag behandles korrekt og tillid til kommunen
mere generelt. Der er navnlig tale om sager, hvor bor-
gerens fremtidige forsergelsesgrundlag skal afklares
herunder sager, hvor der i sager sker skift af sagsbe-
handler undervejs.
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Her kan borgere opleve, at "alting gar i sta” , at sags-
behandlingen synes ufokuseret, og at “ingen rigtig har
overblikket i sagen leengere”, fordi sagen overgar til ny
sagsbehandler. Borgerradgiveren erfarer gennem
mgder med CAM, at centret har fokus pa den syste-
matiske sagsbehandling, og en "rad trad” i borgernes
forlgb, herunder arbejder man med bedre og mere
lzesevenlige breve, ligesom man arbejder med at mini-
mere sagsbehandlerskift og sikring af en bedre over-
dragelse i sagerne.

Anbefaling: Pa baggrund af henvendelserne pa
CAMs omrade i 2024 anbefaler borgerradgiveren,
at CAM

o fortsat holder fokus pa fremdrift i sager, hvor
borgerens sag afventer en afklaring af fremtidigt
forsgrgelsesgrundlag, herunder giver tydelig
vejledning om naeste skridt i sagen,

. holder et seerligt fokus pa "overgange” for bor-
geren, dvs. situationer, hvor borgerens sag
overgar til behandling i et nyt team, eller hvor
borgeren af andre grunde far ny sagsbehandler.

Borgeren forsggte at fa fremdrift i sa-
gen, fordi hun fandt, at behandling af
hendes sag var gaet i sta

En borger kontaktede borgerradgiveren
august 2024, fordi hun gennem lsengere tid
havde oplevet i jobcentret, at “tiden gik og
sagen trak ud”, og hun havde for at fa
“sagen i gang ” s@gt en fortidspension pa
det, der kaldes "pé det foreliggende grund-
lag”, dvs. ud fra de oplysninger, der allere-
de ligger i sagen. Hun havde forinden flere
gange faet forstaelsen af, at der ville ske
noget i sagen, men intet skete.

I december 2023 havde hun faet oplyst af

sagsbehandler, at man ventede pa tider pa
rehabiliteringsteamet. Siden blev hun i for-
aret 2024 indkaldt til mgde med en helt
anden dagsorden, hvor hun fik oplyst, at ny
sagsbehandler skulle "opbygge en relation
til hende”. Hun fik siden oplyst, at "lige sa
snart vi kommer fra ferie, sa taler vi om det
(dvs. rehabiliteringsteam)”.

Samlet set fandt borgeren, at meget tid var
gaet, og det var grunden til, at hun forsggte
at fa gang i sagen” pa anden vis. Pa reha-
biliteringsmadet trak hun ansagningen til-
bage fordi hun fik indtryk af, at hun ville fa
afslag pa pension, fordi sagen ikke var
belyst tilstraekkeligt. Hun oplevede derfor at
have spildt tiden .




Center for Born og Unge (CBU)

CBU er det center, pa hvis omrade, borgerradgiveren
har nzestflest henvendelser.

| en betydelig del (lidt mere end en tredjedel) af hen-
vendelserne er den primaere arsag eller en vigtig med-
virkende arsag til henvendelse hos borgerradgive-
ren, at borgeren ikke kan traeffe CBU, at borgeren
oplever, at sagsbehandlingen i sagen er gaet i sta og/
eller man ikke far svar/en afgerelse som lovet. Ofte er
der dog flere problemstillinger, nar en borger henven-
der sig, og ikke én, der kan anfgres som den vigtigste.

CBU og borgerradgiver har lgbende dialog om netop
tilgeengelighed og svar fra CBU. CBU oplyser, at der
er ledelsesmaessigt fokus pa tilgeengelighed i centret.

Udover manglende svar og kontakt, har borgernes
henvendelser drejet sig om andre klager over sagsbe-
handlingen og dialog om sagsbehandling, borgeren
ikke har veeret tilfreds med, hjeelp til forsta en partshg-
ringsskrivelse eller afggrelser, hvor borgeren har bedt
om hjeelp til f.eks. at systematisere en klage over sel-
ve afggrelsen. Hertil kommer mere generel vejledning.

Borgerradgiveren ser i de skriftlige afgarelser og
partshgringsskrivelser fra centret af og til vaesentlige

uklarheder , ligesom nogle afggrelser giver et indtryk
af, at der mangler fokus pa forvaltningsretlige bestem-
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melser. Det understgttes af, at CBU relativt ofte far
bemaerkninger eller kritik i sager, der kommer hjem fra
Ankestyrelsen, ligesom en del af centrets sager om-
geres/hjemvises i Ankestyrelsen.

Anbefaling: Pa baggrund af henvendelser pa CBU’s
omrade i 2024 samt det, som borgerradgiveren erfarer
ved at felge med i afgerelser fra Ankestyrelsen pa
CBU’s omrade, anbefaler borgerradgiveren, at CBU

o fastholder et ledelsesmeessigt fokus pa at sikre
bedre tilgeengelighed , s borgeren kan traeffe
CBU, og at der svares tilbage pa savel telefoni-
ske som skriftlige henvendelser,

. sikrer, at sagsbehandlingsfrister overholdes,
herunder frister for behandling af sager hjem-
vist fra Ankestyrelsen,

. sikrer, at borgeren orienteres, hvis en frist ikke
kan overholdes med angivelse af, hvornar bor-
ger i stedet kan forvente svar,

o kvalitetssikrer sager, der sendes til Ankestyrel-
sen, nar man efter en genvurdering fastholder
en afgarelse. Dette for at nedbringe antallet af
gndrede og hjemviste sager samt nedbringe
antallet af bemaerkninger og kritik til kommu-
nen.

Borgeren ventede meget laenge pa
svar

En borger kontaktede borgerradgiveren i
oktober 2024, fordi hun havde vanskeligt ved
at fa svar fra CBU. Hun havde i juli 2024 an-
s@gt om tabt arbejdsfortjeneste og havde faet
oplyst, at der ville veere en sagsbehandlings-
tid pa op til 12 uger.

| slutningen af oktober var der gaet 14 uger,
og borgeren havde spurgt til status uden at fa
et svar. Centret svarede borgerradgiveren, at
sagen var overgaet til en ny radgiver, og at
det derfor ikke var muligt at give et praecist
tidspunkt for behandling af sagen.

Borgeren henvendte sig pa ny ca. 5 uger
efter og oplyste til borgerradgiveren, at der

endnu ikke er sket noget i sagen siden hun
fik besked om, at sagen var overgaet til ny
radgiver. Hun havde forsggt at ringe til CBU
flere gange uden held. Hun havde ogséa bedt
om at bliver ringet op af en leder, uden at der
var sket noget.

Der var nu gaet mere end 20 uger siden hun
ansggte. Og hun var interesseret i at fa en
mere konkret dato for, hvornar hun kunne
forvente afgarelsen. Borgerrédgiveren for-
sogte igen at fa en dato for, hvornar borge-
ren kunne fa en afggrelse. Borgeren blev
lovet, at der ville blive taget kontakt inden jul.
Det skete ikke. Borgerradgiveren kontaktede
derfor centret igen efter nytar. Borgeren fik
en afggrelse ca. en uge efter nytar og den
forste udbetaling i starten af februar 2025 .




Center for Sundhed og Zldre (CSA)

Borgerradgiveren har i 2024 haft lidt flere henvendel-
ser pa CSAs omrade end de tidligere ar. Ofte er det
pargrende til borgere, der henvender sig. Henvendel-
serne drejer sig f.eks. om borgere, der gnsker at draf-
te forhold i hjemmeplejen, de ikke er tilfredse med,
hjeelp til ansggninger, eller forstaelse af breve fra
kommunen.

Af og til viser det sig, at der har vaeret misforstaelser

kommunen og borgeren imellem, som bliver opklaret

ved at borgeren giver borgerradgiveren tilladelse til at
kontakte CSA og forhgre sig om de forhold, borgeren
beskriver.

Nogle borgere/pargrende beretter om, at de har an-
sggt om en given ydelse og har faet oplyst mundtligt ,
at "det ikke er muligt”, eller "at det ikke kan bevilges”.
De kan ikke redeggare for, hvilken begrundelse, der er
givet, og nogle er usikre pa, om der reelt er en afgg-
relse eller der er tale om vejledning. Det har stor be-
tydning for den enkelte borger, om en henvendelse til
kommunen — i dette tilfaelde CSA - handteres som en
egentlig ansggning eller som en henvendelse om vej-
ledning. Det har det, fordi borgeren far en reekke ret-
tigheder og pligter, nar en henvendelse til kommunen
betragtes som en ansagning. Borgeren bliver part i
sagen og dermed far de rettigheder og pligter, som
folger af forvaltningsloven, retssikkerhedsloven m.fl.
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CSA oplyser, at de pa en raekke omrader altid traeffer
skriftlige afggrelser. Men at der i nogle sager (seerligt
bevilling af praktisk hjaelp/personlig pleje) vejledes
om, hvad en afggrelse kan resultere i, hvorefter nogle
borgere ikke laengere gnsker at ansgge eller at fa en
skriftlig afgarelse.

Borgerradgiveren anbefaler, at CSA

® meget tydeligt angiver, om man giver vejledning
eller om der er tale om en afgerelse,

e sikrer skriftlige afgarelser i videst mulig omfang.
Det at fa en skriftlig afggrelse medvirker til en stor-
re forstaelse for, hvad begrundelsen for et afslag
er. Og den skriftlige afggrelse udger et veesentligt
grundlag for beslutningen om, hvorvidt man vil
inddrage f.eks. en pargrende og/eller en uvildig
radgiver og/eller klage.




Opfalgning 23

og fokuspunkter 25

| arsberetningen for 2023 var borgerradgiverens anbe-
faling, at opfelgning pa borgerradgiverens anbefalin-
ger, herunder orientering, hvis en anbefaling ikke bli-
ver fulgt, skulle forega mere formaliseret. Denne an-
befaling er ikke gennemfart.

Herudover var der anbefalinger til henholdsvis CAM
og CBU. Anbefalingerne til de to centre har vaeret
droftet pa de lesbende mader, borgerradgiveren har
haft med de to fagcentre i 2024.

Center for arbejdsmarked (CAM)

Borgerradgiveren kan gennem de lgbende mader
med CAM konstatere, at CAM arbejder med tiltag,
som understgtter anbefalingen om, at behandling af
borgerens sag i jobcentret ikke bgr treekke ungdigt ud.
| 2024 har CAM @get antallet af mader i rehabilite-
ringsteamet med 33%. Derudover er praksis med at
tage en sag af mede i rehabiliteringsteamet stoppet,
og der er blevet indfert udvidet sparring til medarbej-
derne for at sikre relevante akter i sagerne.

Borgerradgiveren har imidlertid ogsa i 2024 haft flere
henvendelser om langsommelig sagsbehandling. Der-
for er der i anbefalingerne for 2024 fokus pa noget af

aljik

det samme som i 2023

Center for Bern og Unge (CBU)

Der har veeret en meget positiv udvikling i hvor hurtigt,
CBU besvarer borgerraddgiverens henvendelser. Det
er til stor gavn for borgerne, det sikrer et "flow”, og det
medvirker til, at borgere ikke ser sig ngdsaget til i fru-
stration at "fors@ge at rabe kommunen op pa anden

VIS

Det er dog fortsat henvendelser om, at borgerne ikke
kan f& fat i centret, eller at centret ikke overholder tids-
frister m.v., der fylder hos borgerradgiveren. Derfor
ligner anbefalingerne for 2024 nogle af de anbefalin-
ger, centret fik i arsberetningen for 2023. Centret har
oplyst, at der er et ledelsesmaessigt fokus pa at for-
bedre tilgeengeligheden og sikre, at borgere nemt kan
komme i kontakt med medarbejderne i centret.

Fokuspunkter for 2025

Med udgangspunkt i anbefalingerne for 2024, vil bor-
gerradgiverens fokus i 2025 seerligt veere sagsbe-
handlingsfrister, og at behandling af borgerens sager
ikke treekker ungdigt ud.




Sadan arbejder
borgerradgiveren

Den tidligere arsberetning for 2023 indeholder en re-
degerelse om borgerradgiverfunktionen bade i afsnit-
tet om borgerradgiverfunktionen og afsnittet om hen-
vendelser. | den beretning udfoldes borgerradgiverens
opgaver, formal, arbejdsmetode og samarbejde med
centrene.

Beretningen kan findes pa www.naestved.dk/
kommunen/vejledning-om/borgerraadgiveren

Borgerradgiveren har fortsat lsbende fokus pa at gere
borgerradgiverfunktionen tilgaengelig og synlig for sa
mange af kommunens borgere som muligt.
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Det sker ved deltagelse i forskellige fora , hvor Neest-
ved borgere kommer, f.eks. Foreningernes dag, bor-
germgder m.m., ved deltagelse pa mader i kommu-
nens forskellige rad, ved deltagelse pa personalemg-
der, ledermgder mm. i kommunens administration,
opslag pa biblioteker, pa Facebook m.v.

Borgerradgiveren treeffes pa tIf. 2154 3090 eller bor-
gerraadgiver@naestved.dk. Se naermere pa
www.naestved.dk om traeffetid og fremsendelse af
fortrolige oplysninger.




Whistleblowerfunktionen

Loven om beskyttelse af whistleblowere blev vedtaget
af Folketinget 24. juni 2021. Whistleblowerloven med-
farte, at whistleblowerordninger pa alle private og of-
fentlige arbejdspladser med 50 eller flere ansatte blev
obligatorisk. Der er desuden etableret en ekstern
whistleblowerordning placeret i Datatilsynet.

Formal med whistleblowerordningen

Whistleblowerordninger kan pa den enkelte arbejds-
plads gge mulighederne for, at bl.a. ansatte kan ggre
opmaerksom pa kritisable forhold uden at frygte nega-
tive konsekvenser.

Formalet med whistleblowerordningerne er at sikre
abenhed og gennemsigtighed om eventuelle ulovlig-
heder pa den enkelte arbejdsplads.

Whistleblowerordningen i Neestved Kommune er et
tilbud til alle nuveerende og tidligere medarbejdere,
samarbejdspartnere og leverandarer til kommunen.
Der er mulighed for helt anonymt at videregive infor-
mationer om ulovligheder eller alvorlige uregelmees-
sigheder i Naestved Kommune. Whistleblowerordnin-
gen er et supplement, der kan benyttes, hvis en med-
arbejder eller samarbejdspartner ikke fgler sig tryg
ved eller finder det relevant at bruge de almindelige
kanaler som f.eks. tillidsmandssystemet m.v. eller hvis
pageldende har henvendt sig til ledelsen uden at der
er handlet pa henvendelsen.
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Whistleblowerordningen indgar som en del af borger-
radgiverens opgaver. Borgerradgiveren udger sam-
men med kommunens chefjurist whistleblowerenhe-
den, og det er whistleblowerenheden, som vurderer,
om en indberetning bar undersgges naermere.

Whistleblowerindberetninger 2024

| 2024 har der vaeret 10 indberetninger pa whistleblo-
werportalen. Det er lidt feerre end i 2023.

Indberetningerne for 2024 har bl.a. omhandlet om-

sorgssvigt pa institutioner, manglende efterlevelse af
regler ved stillingsopslag, konkrete borgersager, som
naermere harte under borgerradgiverens omrade, an-
satte der har indberettet om eget anseettelsesforhold.

For seks af indberetningerne har vurderingen veeret,
at indholdet i indberetningen falder udenfor ordnin-
gens formal. Der har f.eks. veeret tale om indberetnin-
ger om indberetters eget ansaettelsesforhold, indberet-
ninger fra personer, der ikke er medarbejdere eller
tidligere medarbejdere, eller indberetning om forhold
af bagatelagtig karakter.




Det at en indberetning ikke er omfattet af whistleblo-
werlovens anvendelsesomrade betyder ikke, at kom-
munen/borgerradgiveren ikke ger noget ved henven-
delsen. Er der f.eks. tale om, at en borger henvender
sig (og ikke en ansat), sa bliver indberetteren — hvis
det er relevant i den givne situation -, orienteret om ,
at sagen/situationen kan drgftes med borgerradgive-
ren. Sa er de blot ikke omfattet af den samme beskyt-
telse, som man er som whistleblower. Men man kan
0gsa vaere anonym hos borgerradgiveren.

Der kan ogsa veere indberetninger fra ansatte, som
ikke hgrer under ordningen, men alligevel bliver un-
dersagt. Sa far indberetteren oplyst, at kommunen
kigger pa det, de har oplyst, men at de ikke er omfat-
tet af den beskyttelse en whistleblower har og kravet
om en tilbagemelding.
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Naermere undersggelse af fire indberetninger

Fire indberetninger har i 2024 givet anledning til at
foretage en neermere undersggelse. Direktaren for det
omrade, der er indberettet om, har sikret, at der blev
foretaget en undersggelse.

| tre af disse sager er forholdene, der er indberettet
om, bekraeftet. Administrationen har overfor whist-
leblowerenheden beskrevet, hvordan man handler i
den givne situation.

@Jkonomiudvalget er orienteret om de tre whistleblo-
werindberetninger, hvor forholdene er bekreeftet, og
har givet anledning til handling.




Statistik

Sager i alt pr. center
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Center for Arbejdsmarked

CBU
Center for Barn og Unge

CSA
Center for Sundhed og Zldre

CHP
Center for Handicap og Psykiatri

CTM
Center for Teknik og Miljg
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CKB
Center for Kultur og Borgerservice

CDS
Center for Daginstitution og Skole

CKO
Center for Koncernservice

Ccuu
Center for Unge og Uddannelse (fra 01.08)

CEJ
Center for Ejendomme og Indkgb

Sager pr. maned

Antal henvendelser til Borgerradgiveren i 2024

Disse udger i alt 433 sager. Antallet af henvendelser og sager hos
borgerradgiveren er steget med ca. 10 pct. sammenlignet med 2023.




Statistik

Fordeling pa klager og vejledning Udvikling i antal sager og henvendelser
224
209 419 433
] I I I
2021 2022 2023 2024

Dialog om klager Andre sager (vejledning, vejvisning, andet) W Antal henvendelser m Antal sager

*| 2021 alene opgjort i antal henvendelser

16



