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FORORD

Denne beretning deekker borgerradgiverens arbejde for perioden 1. januar — 31.
december 2022. Det er den farste beretning, som daekker et helt ar, idet den
nuvaerende borgerradgiverfunktion blev oprettet midt i aret 2021.

| beretningen giver jeg Byradet et overblik, og jeg giver mine anbefalinger til
forbedringer af sagsbehandlingen og borgerbetjeningen.

Der er desuden en redeggrelse for indberetninger til kommunens
whistleblowerordning.

Det meste af min tid har i 2022 vaeret malrettet den direkte kontakt med borgerne.
Men jeg forsager ogsa at gare borgerradgiverfunktionen synlig ved at deltage i
forskellige sammenhaenge.

Samarbejdet med administrationen har — ligesom sidste ar — grundlaeggende vaeret
positivt og konstruktivt. Som borgerradgiver har jeg til stadighed fokus p4, at vi
arbejder for de samme mal, nemlig en god og ordentlig sagsbehandling af den
enkelte borgers henvendelse.

Det er ogsa i ar vigtigt at understrege, at henvendelser til borgerradgiveren ikke er
udtryk for den generelle kvalitet i sagsbehandlingen og samarbejdet mellem borger
og kommune. | min kontakt med ansatte er det mit indtryk, at der geres en stor
indsats for at yde en god sagsbehandling og for at mgde borgerne pa en respektfuld
og professionel made.

Jeg mgder som borgerradgiver kun et beskedent antal borgere og ser et mindre
antal sager i forhold til det samlede antal sager, der behandles i centrene. Imidlertid
kan der gennem de problemstillinger jeg harer om, veere viden at hente om, hvilke
forhold, der giver anledning til henvendelser og klager fra borgerne. Disse kan
bruges til at identificere mulige tendenser eller opmaerksomhedspunkter i centrenes
arbejde.

Tak for aret 2022. Tak til alle borgere, der har henvendt sig og vist mig tillid ved at
fortaelle om deres oplevelser, og tak til medarbejdere, ledere og politikere, som jeg
har veeret i kontakt med.

Neestved, februar 2023
Birgitte Vallg
Borgerradgiver



1. RESUME

Borgerradgiveren har i 2022 haft 337 henvendelser, og disse udger i alt 352 sager.

Hver henvendelse kan omhandle mere end én sag, f.eks. kan borgeren have
sporgsmal til et forlab i jobcentret og samtidig et gnske at tale med borgerradgiveren
om en sag, de har i et andet center. Antallet af sager er derfor hgjere end antallet af
henvendelser.

Borgerradgiveren ser borgere, som vender tilbage for at fa hjaelp igen. Det kan veere,
at deres sag endnu ikke er lgst, fordi de har afledte spargsmal, eller fordi de har en
helt ny sag, som de har brug for hjeelp til.

Borgerradgiveren oplever i det store og hele en velvilje fra centrene til at reagere
hurtigt pa borgerradgiverens - og dermed borgernes - henvendelser.

Hovedparten af henvendelserne til borgerradgiveren omhandler ogsa i 2022 to
centre; Center for Arbejdsmarked (CAM) og Center for Bgrn og Unge (CBU). Og det
er ogsa pa disse omrader borgerradgiveren har anbefalinger.

Pa de gvrige centres omrader har der veeret faerre henvendelser. Hvert center
naevnes saerskilt.

P& CAM’s omrade omhandler hovedparten af sagerne — ca. 75% - rad og vejledning,
herunder vejledning om klagesystemet. Borgerne efterspgrger hyppigst rad og
vejledning om hvordan de besvarer et partshgringsbrev bedst muligt, hvordan de
skal forsta hvad der er lagt veegt pa i en konkret afggrelse, hvordan klagesystemet
fungerer (Ankestyrelsens rolle f.eks.), samt hvordan de bedst udformer en klage
over en afgarelse. Hertil kommer gnsker om hjeelp til at forsta de forskellige skridt i
sagsbehandlingen; eks. hvornar der er notatpligt, frister for at modtage en afgarelse
m.m.

Et samlet blik pa de sager, borgerradgiveren har set fra CAM i 2022, giver anledning
til tre anbefalinger indenfor ydelsesomradet i CAM.

Borgerradgiveren anbefaler, at CAM’s ydelsesenhed

e har en opmeerksomhed pa ansggningsdatoer samt sondringen
mellem vejledning og ansagninger,

e sikrer en formulering, sa borgeren har en tydelig og let tilgeengelig
telefonisk kontaktmulighed til ydelsesenheden, nar de skal
fremsende dokumentation,

e sikrer et helhedsorienteret blik pa ansagninger pa
enkeltydelsesomradet, bl.a. saledes at alle relevante oplysninger
indgar.

Temaerne behandles naermere i arsberetningens afsnit 4.



P& CBU’s omrade drejer hovedparten af sagerne - ca. 70% - sig om klager over
sagsbehandlingen i en eller anden form. Det er bl.a. klager over manglende
overholdelse af sagsbehandlingsfrister, manglende svar pa henvendelser, uklare
afggrelser om aktindsigt m.m.

Borgerradgiveren har derfor ogsad pa CBU’s omrade anbefalinger til centret.

Borgerradgiveren anbefaler, at CBU

e sikrer, at sagsbehandlingsfrister overholdes, og hvis det ikke er
muligt, at der sikres orientering om, hvornar borgeren kan forvente
svar/afgarelse,

o tilretteleegger arbejdsgange, sa det sikres, at borgere kan traeffe
centret, og at der svares tilbage pa savel telefoniske som skriftlige
henvendelser,

e sikrer — nar CBU har aflyst et planlagt mede — en ny mgdedato, sa
hurtigt som muligt, og at det altid er CBU, der tager initiativ til dette,

e sikrer, at der treeffes korrekte afggrelse om aktindsigt, og at
arbejdsopgaven tilretteleegges, sa borgeren som udgangspunkt far
en afgarelse inden for den lovfastsatte frist pa 7 arbejdsdage.

Temaerne behandles naermere i arsberetningens afsnit 4.

Der er et relativt stort antal henvendelser, som ikke vedrgrer noget specifikt center.
Det kan ses som et billede pa, at borgerne i et vist omfang ogsa anvender
borgerradgiverfunktionen som indgang indenfor en bredere vifte af spgrgsmal.

Borgerradgiveren har i 2022 desuden fulgt med i afgerelser truffet af Ankestyrelsen
pa de sager, som har veeret indbragt fra Naestved fra Center for Arbejdsmarked
(CAM), Center for Barn og Unge (CBU) og samt Center for Handicap og Psykiatri
(CHP). Det giver borgerradgiveren mulighed for at falge med i praksis og
Ankestyrelsens eventuelle bemeerkninger til kommunen om selve sagsbehandlingen.

Udover henvendelser fra borgere har der vaeret enkelte henvendelser fra
kommunens ansatte. Det kan vaere henvendelser om forvaltningsretlige emner,
forslag til emner borgerradgiveren ber se pa etc. Henvendelserne fra ansatte indgéar
ikke i statistikken. Men ansatte er meget velkomne til at henvende sig. Alle
henvendelser bruges i det generelle arbejde med at forbedre sagsbehandling og
borgerservice.



2. BORGERRADGIVER-
FUNKTIONEN I NASTVED
KOMMUNE

Formal med funktionen
Borgerradgivningen er etableret i henhold til § 65e i lov om kommuners styrelse og
borgerradgiveren refererer dermed direkte til Byradet.

Ifelge borgerradgiverens vedtaegter er formalet med borgerradgiveren at

o styrke dialogen mellem borgerne og Neestved Kommune samt at bidrage til
sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens
sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed.

e atveere ekstra indgang for borgere, brugere og erhvervsdrivende til at klage over
forhold, der vedrerer Naestved Kommune.

Borgerradgiveren skal i sit tilsyn med forvaltningen medvirke til, at klager bruges
konstruktivt til forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Udvikling af borgerradgiverfunktionen i Danmark
Borgerradgiverfunktionen har de seneste ar faet opmaerksomhed landspolitisk, bl.a.
med en bevilling pa finansloven.

Den uafhaengige juridiske teenketank Justitia udgav i 2020 en rapport om borger -
radgiverfunktionen (Borgerradgivere — en sikring af borgernes retssikkerhed, Justitia
2020) Pa davaerende tidspunkt havde 42 kommuner etableret en borger-
radgiverfunktion. Teenketanken redegjorde for, hvordan borgerradgiverfunktionen
medvirker til at sikre borgerne en hgjere retssikkerhed.

Justitia anbefalede i analysen at udbrede borgerradgiverordningen til alle kommuner
ved at gare ordningen obligatorisk, eller at der blev oprettet en ansagningspulje til
anseettelse af borgerradgivere. | finanslovsaftalen for 2021 blev der saledes afsat 30
mio. kr. i 2021 og 35 mio. kr. arligt i perioden 2022- 2024 til en ans@gningspulje, som
kommunerne kunne se@ge med henblik pa at ansaette en borgerradgiver.

Aktuelt (januar 2023) har 76 kommuner en borgerradgiverfunktion. Langt de fleste er
etableret i henhold til § 65e i lov om kommuners styrelse. Og flere kommuner er pa
vej med en borgerradgiverfunktion.

Borgerradgiverens opgaver
Borgerradgiverens opgaver er ifglge vedtsegterne at bista borgere, der er utilfredse
med Naestved Kommunes handlinger og undladelser ved

a. atbehandle klager over Naestved Kommune,
b. atyde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrgrer Neestved Kommune,
c. atyde hjeelp til forstaelse af afgarelser m.v. fra Neestved Kommune, og



d. attilbyde maegling i sager, hvor dette antages at kunne lgse konflikter mellem
forvaltning og borger.

Borgerradgiveren kan desuden af egen drift optage en konkret sag til undersggelse,
hvis der er et principielt aspekt, eller hvis der efter de foreliggende oplysninger ma
antages at veere tale om grove eller vaesentlige fejl.

Borgerradgiveren kan ikke traeffe eller 2endre en afgarelse, behandle spgrgsmal om
personale— eller ansaettelsesforhold, spgrgsmal, der kan indbringes for
klageorganer, spgrgsmal, som byradet har behandlet og taget stilling til eller
sporgsmal, der er indbragt for det kommunale tilsyn, ombudsmanden eller
domstolene.

Borgerradgiverens felt er derfor selve sagsbehandlingen; de forvaltningsretlige regler
og god forvaltningsskik.

Borgerradgiveren star desuden til radighed for konsultativ bistand til centrene, fx i
form af undervisning eller vejledning i spgrgsmal om sagsbehandling og
forvaltningsret m.v.

Alle centre er velkomne til at invitere til m@der og dialog. Borgerradgiveren deltager
ogsa gerne i udviklingsprojekter, der har til formal at forbedre og forny
sagsbehandlingen og servicen overfor borgerne.

Desuden er det borgerradgiverens opgave at sikre synlighed, sa borgere og ansatte
er bekendt med borgerradgiverfunktionen. Borgerradgiveren sgrger lgbende for at
udbrede kendskabet til borgerradgiverfunktionen. Det sker ved deltagelse i
forskellige sammenhaenge. Se bilag 1 om udvalgte aktiviteter m.m., som
borgerradgiveren har deltaget i 2022. Borgerradgiveren modtager gerne forslag til,
hvordan kendskabet til funktionen udbredes.

Behandling af henvendelser og samarbejdet med centrene
Borgerradgiverens kontakt med borgerne er som udgangspunkt mundtlig, enten ved
telefonsamtaler eller fysiske mgder. Erfaringen er, at mundtlighed fremmer en bedre
dialog, og at det bidrager til at begraense misforstaelser.

Udgangspunktet for borgerradgiverens kontakt med borgerne er altid borgerens
beskrivelse og oplevelse af den problemstilling, de henvender sig om. Det afklares i
samtalen, hvad der gnskes hjeelp til, og hvordan borgerradgiveren bedst kan bidrage
i den konkrete situation.

Nar en sag kraever det, henvender borgerradgiveren sig til det relevante fagcenter.
Det sker stort set altid skriftligt pa mail. Og centret svarer som oftest skriftligt. Men
flere gange er der ogsa en mundtlig dialog center og borgerradgiver imellem.

Selvom borgerens beskrivelse, oplevelse og retssikkerhed er det vaesentlige for
borgerradgiveren, sé er det dog lige sa vigtigt, at fagcentret har lejlighed til at give
deres version af sagen. Af og til viser det sig, at de opstaede problemer beror pa
misforstaelser, og sommetider kan en eventuel klage over forhold Igses bedre ved
dialog og/eller en henvendelse gennem borgerraddgiveren med nogle spgrgsmal der
kan klarleegge situationen, fremfor en skriftlig besvarelse af en egentlig klage.



Andre gange sendes en egentlig klage til besvarelse i centret, enten en som
borgeren selv har formuleret, eller en som borgeren med hjzelp fra borgerradgiveren
har formuleret.

Med andre ord er kontakten til centret afheengig af henvendelsens karakter.

| enkelte sager deltager borgerradgiveren i mgder mellem borger og center. Det kan
ske, hvis borgerradgiveren vurderer, at det i den enkelte sag er den bedste mulighed
for at bringe en sag videre. Borgerradgiveren optraeder ikke som borgerens bisidder,
men som en slags observatar.

Endelig kan borgerradgiveren tilbyde maegling mellem borger og center, hvis
borgerradgiveren vurderer, at maegling vil veere veerdiskabende for borgeren — og
centret er enig i det. Fokus vil veere pa det fremtidige samarbejde mellem borger og
center.

Netveerk af borgerradgivere

Borgerradgiveren er en del af et landsdaekkende netvaerk af borgerraddgivere samt af
den regionale netvaerksgruppe af borgerradgivere pa Sjaelland. Feelles for
borgerradgiverne er, at de er uvildige, og at deres opgaver er at give rad og
vejledning til borgere og medvirke til forbedringer i den kommunale sagsbehandling.
I lgbet af aret mgdes henholdsvis det landsdaekkende og det regionale netveerk til
mgder med et fagligt indhold og relevante oplaeg, f.eks. fra Folketingets
Ombudsmand, Ankestyrelsen m.fl.

Gruppen af borgerradgivere har desuden et lsbende samarbejde med
Ankestyrelsen.

Borgerradgiverens treeffetider

Borgerradgiveren traeffes som udgangspunkt telefonisk fra mandag til fredag. Der
kan altid aftales en tid til et personligt mgde. Herudover har borgerradgiveren
treeffetider, hvor borgerne via hjemmesiden selv kan reservere en tid.

Borgerradgiverens kontor i Teatergade 8 er placeret i stuetagen med nem adgang
for borgerne. Borgerradgiveren afholder ogsa mader med borgere pa de fire
lokalbiblioteker; Korskilde, Glumsg, Fensmark og Fuglebjerg. Hvis borgeren gnsker
et made pa et af bibliotekerne, laves en aftale telefonisk. Bibliotekerne ggr efter
aftale med borgerradgiveren opmeerksom pa tilbuddet via plakater pa biblioteket
samt pa deres Facebooksider. Muligheden for mgder pa bibliotekerne har ikke vaeret
benyttet i seerlig hgj grad i 2022.

Endelig kan man skrive til borgerradgiveren via sikker postkasse.

Borgerradgiveren traeffes pa tif. 2154 3090 eller borgerraadgiveren@naestved.dk.
Se naermere pa www.naestved.dk om traeffetid og fremsendelse af fortrolige
oplysninger.
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3. RETSSIKKERHED

Retssikkerhed med fokus pa digitalt udsatte borgere
Borgerradgiveren har i ar valgt at nsevne digitale udfordringer som et tema, der
omhandler borgernes retssikkerhed og gar pa tveers af flere centre.

Flere borgere har overfor borgerradgiveren givet udtryk for, at det pa forskellig vis er
vanskeligt at vaere i kontakt med Naestved Kommune (og andre myndigheder) pa
grund af de krav, der stilles til digitale feerdigheder.

Nogle har problemer med MitID, nogle finder det vanskeligt at anvende digitale
selvbetjeningslgsninger, at uploade dokumenter, ga pa jobnet etc. Alt sammen
noget, der hgrer med til at navigere i en digital offentlig sektor.

Flere borgere gnsker at benytte sig af de digitale Iasninger, men kan ikke, og bliver
pa grund af deres udfordringer meget athaengige af familier, venner og bekendte.
Det kan svaekke borgerens retssikkerhed.

Emnet har veeret i fokus i 2022. | en rapport fra Digitaliseringsstyrelsen og KL
fastslar man, at digitalt udsatte borgere udger 17-22 procent af den voksne
befolkning, mens en rapport fra den juridiske teenketank Justitia anslar, at gruppen
reelt kan udgare helt op til en fijerdedel af den voksne befolkning.

Det er ikke borgerradgiverens aerinde at analysere emnet. Men at naevne, at en
formentlig ikke ubetydelig gruppe borgere har digitale udfordringer, og at
borgerraddgiveren mader netop flere af disse.

Borgerradgiveren har drgftet de digitale udfordringer med Center for Arbejdsmarked
(CAM) og med Borgerservice.

CAM oplyser, at borgere, der gnsker at veere digitale, far tilbud om kursus i "digital
jobs@gning”, som kvalificerer dem til at kunne bega sig digitalt efterfglgende. CAM
oplyser, at de har fokus pa at understgtte s& mange borgere som muligt i at blive
digitale, fordi manglende digitale kompetencer kan skubbe borgeren laengere vaek
fra arbejdsmarkedet.

Borgerservice oplyser, at man i kommunens Infocenter — hvor borgeren kan made
uden tidsbestilling — guider og vejleder en del borgere i de digitale
selvbetjeningslgsninger. Herudover er der hjeelp at hente pa "IT-torvet”, hvor der er
pc’ere til radighed og frivillige til at hjaelpe med f.eks. at uploade dokumenter.

For at undga en vilkarlig retssikkerhed for den gruppe borgere, er det netop vigtigt,
at man som myndighed sikrer hjeelp til dem, der altsa gerne vil, men som har sveert
ved at betjene sig digitalt.

Den enkelte borgers retssikkerhed bgr ikke afheenge af, hvorvidt vedkommende kan
gare brug af digitale lasninger og/eller har familier og venner til hjeelp.



Retssikkerhed med seerligt fokus pa klagesager i Ankestyrelsen
Borgerradgiveren har i 2022 prioriteret at fglge med i afgarelser truffet af
Ankestyrelsen pa de sager, som har vaeret indbragt fra Neestved til Ankestyrelsen fra
Center for Arbejdsmarked (CAM), Center for Barn og Unge (CBU) og samt Center
for Handicap og Psykiatri (CHP).

At se afggrelser fra Ankestyrelsen — uanset om afgarelsen er tiltradt eller ej — giver
borgerradgiveren mulighed for at falge med i praksis og Ankestyrelsens eventuelle
bemaerkninger til kommunen om selve sagsbehandlingen.

Ankestyrelsens afgerelser er en indikator for, hvorvidt kommunens afggrelser har
veeret juridisk korrekte. Ankestyrelsen har desuden siden 2017 registreret, om
kommunerne overholder de formelle regler for sagsbehandling. Ankestyrelsen
udtaler kritik, hvis der har veeret alvorligere sagsbehandlingsfejl.

For borgerradgiveren har det vaeret de enkelte afggrelser, som har veeret i fokus og
ikke det samlede antal sager, som er behandlet i Ankestyrelsen eller omgearelses-
procenter. Sadanne oplysninger kan laeses af statistikker og fremleegges de
relevante politiske udvalg og byradet af centrene.

Iseer udsatte borgere kan veere tilbageholdende med at klage og kan have vanskeligt
ved at anvende klagesystemet. Der er derfor sandsynligvis et "mgrketal”, nar man
maler fejl og mangler i kommunernes afggrelser, herunder selve sagsbehandlingen,
pa social- og beskaeftigelsesomradet.

Borgerradgiveren har gennemlaest

161 afgerelser pa CAM’s omrade (geeldende for 9 mdr. af aret). | ca. 23 % af
afgerelserne far kommunen bemaerkninger til selve sagsbehandlingen.
Bemeerkningerne omhandler bl.a. manglende retsgrundlag, utilstreekkelig vejledning,
og afgarelser med utilstreekkelig begrundelse.

55 afgerelser pa CBU’s omrade. | ca. 32 % af afggrelserne far kommunen
bemaerkninger til selve sagsbehandlingen. Der er bl.a. bemaerkninger om
manglende overholdelse af genvurderingsfristen pa 4 uger og bemaerkninger om
mangelfulde begrundelser.

16 afgerelser pa CHP’s omrade. | to af disse afgarelser har Naestved Kommune faet
bemaerkninger om, at fristen for genvurdering ikke var overholdt.

I ———
Det er borgerradgiverens forhabning, at bemaerkningerne fra Ankestyrelsen giver

anledning til fokus pa grundlaeggende forvaltningsretlige regler samt en forstaelse for
disse.
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4. HENVENDELSER 2022

Opggrelse af henvendelser og antal sager

Sager i alt pr. maned
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Borgerradgiveren har i 2022 opgjort dels henvendelser, dels sager. Der har veeret i
alt 337 henvendelser til borgerradgiveren, disse omhandler i alt 352 sager.

45

40

39
37 37
35
30

30
25 21 22
20
15
10

0

Jan Feb Mar Apr Maj Jun

Ul

B gy
Sep Okt Nov

Hver henvendelse kan omhandle mere end én sag, f.eks. kan borgeren have
sporgsmal til et forlab i jobcentret og samtidig et anske om at tale med
borgerradgiveren om noget, som har at gere med et andet center. Antallet af sager
er derfor hgjere end antallet af henvendelser, se bilag 2 for naermere opggrelser.

For ca. 63 % af henvendelserne geelder, at den farste henvendelse sker pr. telefon.
For 22% vedkommende er en skriftlig henvendelse til borgerradgiveren den fgrste
kontakt, og for de resterende ca. 15 % er forste kontakt til borgerradgiveren, at
borgeren reserverer tid til et personligt mgde via hjemmesiden.

Typer af henvendelser

Henvendelser er alt fra korte afgraensede spargsmal eller rad og vejledning om
lovgivning m.v. til leengere forlgb for at fa en sag tilbage pa sporet. Nogle borgere
kan have mistet overblikket over egen sag eller veere decideret utilfredse og @nske
at klage.

Flere borgere har flere spgrgsmal, og @nsker en, der kan ” lytte til den samlede
situation”. Derefter klarlzegges, hvad borgerradgiveren evt. kan hjeelpe med.

Radgivning og vejledning: Her er typisk tale om spgrgsmal om klagesystemet, viden
om hvordan man klager, hjzelp til at svare pa et partsharingsbrev, eller hjaelp til at
forsta en afgerelse. Der kan ligeledes ske vejledning om de generelle regler pa et
omrade, eller vejledning i at finde ud af, hvor man kan ga hen med sin anmodning
om hjeelp og at "finde den rigtige indgang” i Naestved Kommune.
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Klager over sagsbehandlingen/borgerbetjeningen: Klager over sagsbehandling fra
en borger vil typisk blive sendt til det center, som borgeren klager over. | nogle
tilfzelde vil klagen ikke blive videresendt, enten fordi centret efter en henvendelse fra
borgerradgiveren har kunnet handtere sagen med det samme, eller fordi borgeren
ikke har gnsket, at der skal gares yderligere.

Bemeerk, at klager over afggrelser ikke indgar som klage hos borgerradgiveren.
Klager over afggrelser behandles i et klagesystem. Hos borgerradgiveren indgar de
som rad og vejledning om klagesystemet.

Sager fordelt pa centre

Sager i alt pr. center

5

149

CAM mCBU CHP CSA mCKB mCDS CTM mCE) mCKO MIintetcenter WAfvist

Henvendelserne fordeler sig pa de otte fagcentre og et tveergaende center; Center
for Koncernservice. For sidstnaevnte center gaelder, at det er henvendelser
angaende opkraevningen, idet det er det team i centret, der har borgerkontakt.

To centre; Center for Arbejdsmarked og Center for Barn og Unge udger ogsa i 2022
langt hovedparten af henvendelser til borgerradgiveren. Disse to centre far derfor
helt naturligt mest omtale i de naeste afsnit. For de centre, hvor borgerradgiveren har
meget fa henvendelser, vil afsnittet naturligt afspejle dette.

Nogle henvendelser drejer sig om forhold, som ikke hgrer til i noget center eller
henvendelser, som borgerrddgiveren afviser. Opggrelsen viser, at der er 36 sager,
som ikke vedrgrer noget center/vedrgrer andre instanser end Naestved Kommune.
Det kan ses som et billede pa, at borgerne i et vist omfang ogsa anvender
borgerradgiverfunktionen som indgang indenfor en bredere vifte af spgrgsmal.

Det er f.eks. henvendelser om Udbetaling Danmarks omrade, henvendelser om
seniorpension, henvendelser pad Familieretshusets omrade, henvendelser om
lejeretlige forhold, gaeld og skat m.v.
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De henvendelser registreres som henvendelser, nar borgerradgiveren sammen med
borgeren bruger tid pa at klarlaegge, hvad henvendelsen helt praecist drejer sig om,
borgerradgiveren eventuelt hjeelper med at finde en relevant hjemmeside eller andet
og eventuelt henviser til rette instans. Er opgaven alene at henvise borgeren til at
kontakte en anden instans, registreres henvendelsen ikke.

Endelig fremgar, at borgerradgiveren har afvist 5 henvendelser. Det omhandler
forhold, som ikke ligger inden for borgerradgiverens kompetence, f.eks. om
anseettelsesforhold i Naestved Kommune, eller sager, der er af aeldre dato, og som
man gnsker genoptaget eller drgftet igen. Borgerradgiveren kan ifelge vedtsegten
afvise sager, hvor det sagen omhandler, ligger mere end et ar tilbage. De afviste
sager registreres som henvendelser, nar borgerradgiveren sammen med borgeren
bruger tid pa at klarlaegge, hvad henvendelsen helt praecist drejer sig om.

Center for Arbejdsmarked (CAM)

Ogsa i 2022 har der veeret flere henvendelser og sager pa CAM’s omrade end i de
gvrige centre. | alt har borgerradgiveren haft 149 sager pa CAM’s omrade. CAM
behandler mange typer af sager; jobcentrets beskeeftigelsesrettede indsatser,
tilkendelse af fartidspension, forsgrgelsesydelser, gkonomisk hjeelp i sserlige
tilfeelde, tillaegsydelser for pensionister, kontrolgruppesager m.v. Dette spiller ind pa
antallet af sager hos borgerradgiveren.

Idet CAM’s omrade fylder sa relativt meget hos borgerradgiveren, har CAM’s
ledergruppe og borgerradgiveren statusmgder i Igbet af aret, hvor problemstillinger
mm. kan drgftes. Borgerradgiveren hgrer om de forskellige borgerrettede initiativer,
CAM er i gang med. CAM kan fglge med i, hvad borgerradgiveren hgrer fra borgerne
og om det evt. giver anledning til, at noget i sagsbehandlingen bar justeres. Samlet
set bidrager maderne til et kontinuerligt samarbejde.

Rad og vejledning
Hovedparten af sagerne — ca. 75% - pa CAM’s omrade omhandler rad og vejledning,
herunder vejledning om klagesystemet.

Borgerne eftersparger hyppigst rad og vejledning om hvordan de besvarer et
partsharingsbrev bedst muligt, hvordan de skal forsta hvad der er lagt vaegt pa i en
konkret afggrelse, hvordan klagesystemet fungerer (Ankestyrelsens rolle f.eks.)
samt hvordan de bedst udformer en klage over en afggrelse. Hertil kommer gnsker
om hjeelp til at forsta de forskellige skridt i sagsbehandlingen; eks. hvornar er der
notatpligt, frister for at modtage en afggrelse m.m.

Borgerradgiveren bidrager saledes pa dette omrade til opfyldelse af kommunens
lovbestemte vejledningsforpligtelse.

Nogle borgere har allerede modtaget vejledning i CAM inden henvendelse til
borgerradgiveren, men har enten et behov for at fa uddybet vejledningen eller et
gnske om en mere uvildig radgivning.
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Eksempel pa radgivning hos borgerradgiveren pa CAM’s omrade:

En borger henvendte sig hos borgerradgiveren. Han oplyste, at han ikke kunne
overskue, hvad han skulle gare i den situation, han befandt sig i. Det fremgik, at
CAM havde stoppet hans sygedagpenge. Det mente han var forkert, og havde med
hjeelp fra sin fagforening klaget over afgarelsen. Han var dog i tvivl om han nu skulle
foretage sig yderligere. Han oplyste, at han derudover havde s@gt seniorpension (i
ATP), og han var i tvivl om hvor leenge han skulle vente pa den afgarelse. Endelig
havde han sagt kontanthjeelp, fordi han nu - uden sygedagpenge - stod uden
forsgrgelse. Han var i tvivl om han havde afleveret den rette dokumentation til brug
for ans@gningen om kontanthjeelp. Borgerradgiveren vejledte borgeren om det videre
forlgb i klagesagen over stop af sygedagpenge samt den saedvanlige
sagsbehandlingstid for en afgarelse om seniorpension. Borgeren fandt sammen med
borgerradgiveren ud af, hvad der manglede til ansagningen om kontanthjselp og fik
lavet en aftale med CAM om hjaelp til at fremskaffe den resterende dokumentation.

Klager

Ca. 25 % af sagerne omhandler klager over sagsbehandlingen i CAM. Disse
handteres pa forskellig made afhaengig af borgerens gnske. Nogle gange gnsker
borgeren at drefte indholdet i klagen med borgerradgiveren og derefter selv ga
videre til CAM. Andre gange veelger borgeren efter samtale med borgerradgiveren,
at der f.eks. stilles nogle spgrgsmal til CAM, som eventuelt kan vaere med til at Igse
situationen. Endelig kan en egentlig skriftlig klage sendes videre til besvarelse i
CAM.

Temaer

Ved et samlet blik pa de sager, borgerradgiveren har set fra CAM i 2022, fylder
ydelsesomradet mest. Det er derfor indenfor det omrade, borgerradgiveren har valgt
temaer ud. De tre temaer, der er valgt ud, har en teet sammenhaeng. Eksemplerne
pa henvendelser skal derfor ogsa laeses som sadan.

Ansggningstidspunkt og sondringen mellem behandlingen af ansggninger og
vejledning

Som udgangspunkt geelder for ansagninger om dels forsgrgelsesydelser, som for
ansggninger om anden gkonomisk hjeelp, at ansaggningstidspunktet er det tidspunkt,
borgeren farste gang har henvendt sig om den pagaeldende ydelse. Og det
almindelige socialretlige princip er, at hjeelpen i ansggningssager udbetales fra
ansggningstidspunktet.

Borgerradgiveren er i flere tilfeelde blevet opmaerksom pa, at der har vaeret tvivl om
ansggningstidspunktet. Det kan medfare et tab for borgeren, hvis et
ansggningstidspunkt ikke er registreret korrekt.

En variant af denne problemstilling er at vaere opmaerksom pa, hvornar der er tale
om en ansggning, og hvornar der alene er tale om vejledning. Borgerradgiveren
hgrer fra flere borgere, at de i ydelsesenheden oplever at have faet en mundtlig
afvisning, men uden helt at vide om det er et egentligt afslag.
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Kommunen har vejledningspligt, men undertiden kommunikeres upreaecist, og
borgeren opfatter en mundtlig vejledning som et afslag. Er borgeren usikker,
undlader han/hun méaske at falge op ved at forlange et skriftligt svar med
begrundelse, klagevejledning mv.

Det har stor betydning for den enkelte borger, om en henvendelse til kommunen — i
dette tilfaelde ydelsesenheden - handteres som en egentlig ansggning eller blot som
en henvendelse om vejledning.

Det har det, fordi borgeren far en raekke rettigheder og pligter som fglge af, at en
henvendelse til kommunen betragtes som en ansggning. Det handler blandt andet
om, at borgeren bliver part i sagen og dermed far de rettigheder og pligter, som
folger af forvaltningsloven, retssikkerhedsloven m.fl.

Det er derfor borgerradgiverens anbefaling, at ydelsesenheden er meget praecis, nar
ansggningstidspunkt fastleegges samt meget praecis i kommunikationen, nar det
geelder sondringen mellem behandling af ansggninger og vejledning.

Eksempel:

Borgeren havde allerede henvendt sig om den pageeldende ydelse, selvom
han ikke havde udtalt preecist, at han sggte om hjaelp til et depositum til
indflytning i en bolig.

En esegtepar henvendte sig hos borgerradgiveren. A gteparret havde vanskeligt ved
at bega sig pa dansk, Agteparret havde klaget over en afggrelse om afslag pa hjeelp
til et depositum. Borgerne gnskede borgerradgiverens hjeelp til at komme videre med
sagen. De mente, at de havde gjort som kommunen havde anbefalet dem og forstod
ikke, at de havde faet afslag.

Klagen over afggrelsen var imidlertid genvurderet i CAM, CAM havde fastholdt
afgarelsen, og sendt sagen til Ankestyrelsen. Sagen maétte derfor afvente
Ankestyrelsens vurdering.

Afgarelsen blev stadfeestet, fordi borgerne siden sagen blev sendt til Ankestyrelsen
havde faet hjeelp til depositum gennem andre regler i den sociale lovgivning.

Ankestyrelsen gav imidlertid kommunen en raekke bemaerkninger samt kritik. Bl.a.
patalte Ankestyrelsen, at borgerne havde kontaktet kommunen, inden de patog sig
udgiften til depositum. Kommunen havde som en del af begrundelsen for afslag pa
hjeelp anfart, at borgerne havde pétaget sig udgiften, for de s@gte om hjeelp. Det
fremgik af sagen, at borgerne havde henvendt sig inden de patog sig udgiften, men
ydelsesenheden havde ikke registreret henvendelsen som en ansggning.
Ydelsesenheden havde ved henvendelsen vejledt om hjeelp efter en anden
lovgivning, som viste sig ikke at veere mulig. Og gav derefter afslag efter den
relevante lovgivning, fordi man mente, at der var ansgagt for sent.

I forbindelse med vejledning om hjeelp efter den anden lovgivning, havde

ydelsesenheden radet borgerne til at sige ja tak til boligen, men ikke vejledt om ikke
at skrive under pa kontrakten med udlejeren.
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Ankestyrelsen patalte desuden, at kommunen har pligt til at give ngdvendig
radgivning og vejledning, og i seerdeleshed — som Ankestyrelsen skrev - nar der,
som i denne sag, er en anledning til det.

Vejledning og hjzelp i forbindelse med selve ansggningen

For nogle borgere er det vanskeligt at gennemskue, hvilken dokumentation, der skal
afleveres i forbindelse med ansggninger om gkonomisk hjeelp i CAM og hvordan.
Det kan enten veere fordi de finder det vanskeligt at forsta brevet om den gnskede
dokumentation, at fremskaffe den gnskede dokumentation, fordi de har vanskeligt at
bruge de digitale lgsninger, eller fordi de af andre grunde opgiver og finder det
kraevende.

Borgerradgiveren har veeret i kontakt med en del borgere gennem aret, som har
fundet ansagningsprocessen vanskelig. Som oftest modtager borgerne et brev fra
CAM’s ydelsesenhed om, hvad de skal aflevere og indenfor hvilken frist. Det kan for
nogle veere overveeldende at skulle fremskaffe s& "mange papirer”. Det er dog
CAM’s forpligtelse at oplyse sagen korrekt, og der er ingen tvivl om, at CAM kan
bede borgerne medvirke til at fremskaffe oplysninger til sagen.

Men for enkelte borgere kan disse problemer betyde, at borgeren ikke far behandlet
sin ans@ggning med de rette oplysninger. Det kan medfgre et tab af rettigheder, hvis
borgeren opgiver.

CAM har orienteret borgerradgiveren om, at det er muligt for borgerne at mgde
personligt op i CAM efter aftale og fa hjaelp til at fremskaffe den ngdvendige
dokumentation. CAM har desuden oplyst, at de har udarbejdet en video om
ansggningsprocessen pa dele af deres omrade- og at endnu en video er pa vej -
som et supplement til den information, der er tilgeengelig. Det er meget positive
tiltag, som formentlig vil hjaelpe en del borgere.

Borgerradgiveren anbefaler — og finder, at det er i trdéd med god forvaltningsskik - at
veere endnu mere imgdekommende og i det brev, der sendes ud til borgerne om at
komme med dokumentation, indfgje en invitation til at kontakte centret pa et tydeligt
og tilgeengeligt telefonnummer, hvis man er i tvivl om hvordan dokumentation
fremskaffes eller lignende.

Et helhedsorienteret blik pa sagen

Nar en borger sager om gkonomisk hjzelp er det altid kommunens opgave at belyse
sagen tilstreekkeligt til at kunne traeffe en korrekt afgerelse. Nar en borger sgger
gkonomisk hjeelp, der ikke er til den lgbende forsgrgelse (f.eks. sakaldte
enkeltydelser), er der tale om en afggrelse med en hgj grad af skan.

Borgerradgiveren ser afgarelser pa enkeltydelsesomradet, hvor det fremstar som
om, at centret ikke har veeret opmaerksom pa alle betingelser i de bestemmelser,
sagen behandles efter.

Borgerradgiveren ser desuden afgarelser, hvor ydelsesenheden ikke har veeret
opmeerksom pa, om der er muligheder for hjeelp efter andre bestemmelser eller
anden lovgivning. Det er kommunen forpligtet til i henhold Lov om retssikkerhed og
administration pa det sociale omrade § 5.
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Borgerradgiveren anbefaler, at man i hgjere grad "arbejder péa tveers” og ved
ansggninger om enkeltydelser sikrer sig, at der ikke er andre ydelser, borgeren er
berettiget til, f.eks. hjeelp til hgje boligudgifter efter aktivioven, hjselp efter
serviceloven, hvis der er barn pa adressen etc.

Borgerradgiveren anbefaler desuden, at man i enkeltydelsesteamet er opmaerksom
pa — nar man giver afslag pa hjaelp - at vejlede borgere om eventuelle andre
muligheder, f.eks. mulighed for hjeelp i en gaeldsradgivning, hjeelp til mad fra
forskellige organisationer eller anden form for radgivning afhaengig af, hvad
borgerens henvendelse drejer sig om.

Eksempel:

Borgeren oplevede at fa et afslag pa hjelp, hvor hun mente, at
ydelseskontoret ikke havde Iyttet til arsagen til at hun segte om hjaelp

En borger henvendte sig til borgerradgiveren med gnske om hjeelp til at forsta
begrundelsen for, hvorfor hun havde faet afslag pa gkonomisk hjeelp til en restance
pé en elregning. Borgerradgiveren gennemgik afslaget og fandt, at afgarelsen ikke
var fyldestgarende. Det virkede dels som om sagen ikke var belyst tilstraekkeligt ud
fra hvad borgeren oplyste — nogle af borgerens for sagen relevante oplysninger
indgik ikke -, dels havde man ikke foretaget en helhedsorienteret vurdering, sadan
som udgangspunktet er for netop den type ansggninger.

Borgeren oplyste, at hun tidligere havde s@gt om hjaelp til "seerlig stotte i forbindelse
med hgje boligudgifter”. Denne ansagning var ikke behandlet i ydelsesenheden
endnu. Hvis det var sket, havde hun ikke veeret ngdt til at sege om hjeelp til en el-
restance.

Ansggningerne burde séaledes vaere behandlet i "den rigtige raekkefalge”, sa det var
muligt at traeffe en korrekt afgarelse - og med de korrekte oplysninger - om hjeelp
eller afslag péa hjeelp til en el-restance.

Borgeren fik senere bevilget "seerlig statte i forbindelse med hgje boligudgifter”.

Borgerradgiveren anbefaler pa baggrund af de temaer, der er vaigt ud,
at CAM’s ydelsesenhed
* har en opmaerksomhed pa ansggningsdatoer samt sondringen mellem
vejledning og ansagninger,
* sikrer en formulering, sa borgeren har en tydelig og let tilgaengelig telefonisk
kontaktmulighed til ydelsesenheden, nar de skal fremsende dokumentation,
» sikrer et helhedsorienteret blik pa ansggninger pa enkeltydelsesomradet,
bl.a. séledes at alle relevante oplysninger indgar.
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Gennemgang af sanktionssager

Borgerradgiveren har pa CAM’s omrade udover arbejdet med henvendelser ogsa —
efter aftale - gennemgaet et antal sager om sanktioner overfor
kontanthjeelpsmodtagere.

Neestved Kommune deltog som en ud af 10 udvalgte kommuner i Ankestyrelsens
praksisundersggelse af kommunernes sanktionspraksis april 2022. Praksis-
undersggelsen havde til formal at belyse den konkrete praksis i landets kommuner
og afdaekke eventuelle fejl og mangler i sagsbehandlingen.

| forleengelse af undersggelsen rettede CAM — som et blandt flere tiltag —
henvendelse til borgerradgiveren om gennemgang af et mindre antal tilfeeldigt
udvalgte sager.

Et af formalene med borgerradgiverfunktionen er at bidrage til leering i
organisationen for sa vidt angar forvaltningsretlige emner. Borgerradgiveren fandt
derfor, at opgaven la indenfor formalet.

Borgerradgiveren fik pa den made indblik i helt konkret praksis pa en del af CAM’s
omrade. Resultatet af undersggelsen blev gennemgaet pa mgde i Beskaeftigelses-
og Rekrutteringsudvalget den 06.12 2022 (sag 91).

Center for Barn og Unge (CBU)

Pa CBU’s omrade har borgerradgiveren haft 83 sager. CBU’s omrade er det
omrade, hvor borgerradgiveren har naestflest henvendelser. Det geelder i 2022,
ligesom det var geeldende i 2021.

Borgerradgiverens samarbejde med centret

Borgerradgiveren har gennem hele 2022 oplevet vanskeligheder i samarbejdet med
CBU. Det har veeret sveert at fa svar indenfor rimelig tid pa henvendelser. Borgere
har derfor oplevet, at det har taget lang tid at fa svar pa spegrgsmal, der er sendt frem
via borgerradgiveren, at fa behandlet en klage sendt frem via borgerradgiveren etc.

Af borgerradgiverens vedtaegt fremgar, at kommunens forvaltning skal besvare
borgerradgiverens anmodning inden tre uger, medmindre borgerradgiveren
fastsaetter en laengere frist. Det er i 2022 alene i fa tilfaelde lykkedes at fa svar fra
CBU indenfor 3 uger.

Nar en borger henvender sig hos borgerradgiveren, er det for langt de flestes
vedkommende ikke det fgrste, de ggr. De har som regel selv gennem laengere tid
forsagt at fa kontakt til CBU og/eller fa svar pa en f.eks. en ansggning. Det sveekker
selvsagt borgerens retssikkerhed, nar hverken deres egne henvendelser eller
borgerradgiverens henvendelser fgrer til, at de far behandlet deres sag.

Henvendelser pa CBU’s omrade

Hovedparten af sagerne pa CBU’s omrade - ca. 70% - drejer sig om klager over
sagsbehandlingen i en eller anden form. Ca. 30 % af sagerne omhandler rad og
vejledning, herunder vejledning om klagesystemet (klager over afggrelse og
Ankestyrelsens rolle m.m.).

De klagepunkter, borgerradgiveren oftest har hgrt i 2022, er:
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e Lang sagsbehandlingstid og manglende overholdelse af sagsbehandlingsfrister
og manglende orientering, nar en sagsbehandlingsfrist overskrides

e Manglende svar pa henvendelser, skriftligt og telefonisk

e Manglende mulighed for at traeffe en medarbejder i centret pr. telefon

e Uklare afgagrelser om aktindsigt

e Aflysning af mader og at der ikke umiddelbart efter bliver fastlagt ny mgdedato

e Hyppig udskiftning af sagsbehandlere, fraveer blandt medarbejdere og
manglende besked til borgerne om fraveer og ny sagsbehandler

e En oplevelse af ikke at kunne "kende sine egne udtalelser” i referater

e En oplevelse af ikke at blive hart eller inddraget i egen sag, manglende dialog
fra centrets side

e Afgarelser, hvor der er sproglige uklarheder

e Manglende vejledning om muligheder, nar der anmodes om hjeelp

Borgerradgiveren er bekendt med, at der allerede er iveerksat en udviklingsplan for
CBU, der bl.a. har til formal at reducere sagsbehandlingstiden og hgjne kvaliteten i
centrets arbejde. Hertil kommer, at CBU i 2023 og frem skal deltage i et 2-arigt
analyse og udviklingsforlgb (Task Force forlgb). Forlgbet skal medvirke til at styrke
kvaliteten i sagsbehandlingen og bidrage til laering. Det er meget positive tiltag for
borgernes retssikkerhed, der allerede er igangsat.

Borgerradgiveren veelger trods dette at se neermere pa nogle temaer, som gennem
aret har veeret tilbagevendende. Temaerne har en teet sammenhaeng.

Manglende overholdelse af sagsbehandlingsfrister

| ca. 25% af henvendelserne til borgerradgiveren pa CBU’s omrade har borgeren
naevnt lang sagsbehandlingstid og manglende overholdelse af de fastsatte
afggrelsesfrister som grunden/en af grundene til, at borgeren henvender sig hos
borgerradgiveren. Borgerne oplever desuden, at de ikke kan fa svar pa, hvornar de
kan forvente en afgarelse, nar den fastsatte frist ikke overholdes.

Herudover venter flere laenge pa at fa et skriftligt svar fra centret, nar der er
fremsendt en klage over sagsbehandlingen i centret.

Alle borgere, som er afhaengige af kommunen — hvad enten det drejer sig om
gkonomisk eller praktisk hjaelp, handicapkompensation eller lignende - pavirkes
negativt af lange sagsbehandlingstider. For de fleste er ventetiden forbundet med
usikkerhed, som kan give utryghed og bekymringer. Det har desuden betydning for
borgerens tillid til kommunen/centret.

Det fglger af god forvaltningsskik, at sager i den offentlige forvaltning skal behandles
inden for rimelig tid og ikke ma treekke ungdigt ud. | sager om gkonomiske ydelser —
som i CBU f.eks. tabt arbejdsfortjeneste - kan sagsbehandlingstiden fa stor
betydning for borgernes gkonomi og levegrundlag, ligesom det ogsa kan veere
vanskeligt for disse borgere at planleegge ud i tiden uden sikker viden om
gkonomien, nar der ikke er overensstemmelse mellem den fastsatte og den reelle
sagsbehandlingstid.

Nogle borgere ender med at kontakte og inddrage flere instanser, fordi deres sag
ikke bliver behandlet. Det kan ende med at gere sagen mere kompliceret for bade
borger og center.
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Eksempel:

Meget lang sagsbehandlingstid og en oplevelse af ikke at blive madt

En borger kontaktede borgerrddgiveren i april 2022. Hun forklarede, at hun gennem
laengere tid havde forsagt at komme igennem til CBU, og at hun forgaeves havde
forsggt at fa en afgorelse pa nogle ansagninger, herunder en ansggning om tabt
arbejdsfortjeneste indgivet juni 2021. Efter aftale kontaktede borgerradgiveren
centret for at fa et estimat pa, hvornér borgeren kunne forvente at fa afggrelser pa
sine ansagninger. | lgbet af juli 2022 forlgd det, at der var formentlig var en
afgarelse pa tabt arbejdsfortjeneste pa vej. Borgeren oplyste, at hun til det formal
afleverede dokumentation.

Der blev imidlertid ikke truffet afgarelse, ligesom der ikke skete noget hen over
sommeren og det tidlige efterér.

Efter flere erindringer fra borgerradgiveren, blev der i november lovet, at CBU nu
ville kontakte borgeren. Senere samme maned oplyste borgeren, at hun var blevet
ringet op af familieradgivningen. Borgerradgiveren havde praeciseret, at det borgeren
gnskede kontakt om, var de omtalte ansagninger. Borgeren oplevede sig derfor ikke
hart, nér hun pludselig blev ringet op af familierédgivningen, og ikke en
sagsbehandler, der kan traeffe afgarelser. Borgeren oplevede, at det stressede
hende, at hun fortsat ikke kunne fa de omtalte sager afgjort.

I december 2022 forsggte CBU at fa kontakt til borgeren. Det endte med en aftale
om, at borgeren skulle ringes op pa en aftalt dag. Da hun ikke blev ringet op,
forsggte hun at kontakte sagsbehandleren. Borgeren forsaggte derefter at ringe flere
gange, ligesom hun sendte 6 sms’er. Men hun heorte ikke yderligere.

I januar 2023 er borgeren blevet indkaldt til et made med en ny sagsbehandler med
henblik pa at der treeffes afgarelser i de ansagninger, der ligger.

Borgerradgiveren har i perioden maj 2022 til januar 2023 bragt sagen i erindring i
CBU 10 gange.

Eksempel:

Lang svartid pa klage og ingen besked om, hvornar borgeren kunne forvente
svar

En borger indsendte i starten af marts 2022 en klage over sagsbehandlingen i CBU.
Klagen blev sendt via borgerradgiveren til CBU og med borgerens gnske om, at
borgerradgiveren fik en kopi af svaret. Midt i marts 2022 supplerede borgeren sin
klage med yderligere en klage. Denne gang sendt til centerchefen og ogsa med
@nske om, at borgerrddgiveren skulle have kopi af svaret.

Borgeren klagede over den sagsbehandling, der var foregéet i hendes barns sag.
Hun gav udtryk for, at hun ikke lsengere havde tillid til centret, og at hun gnskede
svar péa forskellige punkter. Borgerradgiveren fik oplyst, at CBU forventede at kunne
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sende et svar inden udgangen af april. Den oplysning gav borgerradgiveren videre til
borgeren.

Det skete imidlertid ikke. Borgeren fik ikke siden oplysning om, hvornér hun kunne
forvente at fa et svar.

Borgerradgiveren bragte sagen i erindring otte gange. Med udgangen af september
2022 fik borgeren et svar pa sine klager. Uanset, at klagerne omhandlede nogle - i
efteréret 2022 — mindre aktuelle forhold, fandt borgeren, at knap 7 maneder er for
laenge at vente pé et svar pa klager over sagsbehandlingen.

Manglende mulighed for at komme igennem til CBU
En forpligtelse til at svare pa henvendelser er et helt grundlaeggende princip for en
offentlig forvaltning.

| knap 20 pct. af henvendelserne til borgerradgiveren pa CBU’s omrade, oplyser
borgeren, at grunden eller en af grundene til, at pagaeldende henvender sig er, at det
er vanskeligt — eller synes ligefrem umuligt - at komme igennem til CBU. Borgerne
fortaeller om, at de har ringet mange gange til CBU (egen sagsbehandler eller andre)
uden at traeffe nogen. De forteeller, at de sender sms eller laegger telefonbesked,
men at der ikke bliver reageret. Desuden fortaeller de om manglende svar pa
skriftlige henvendelser.

Nar borgere ikke far svar eller ikke kan komme i kontakt med de rette personer bliver
de i tvivl om, hvad der sker, om sagen er glemt eller om de bliver ignoreret. Det
svaekker naturligt deres tillid til CBU/kommunen, nar de oplever, at der ikke bliver
reageret pa deres henvendelser.

Temaet hgrer under god forvaltningsskik, som bl.a. indebeerer, at en myndighed bgr
indrette sig, sa den er aben og tilgeengelig for borgerne. Folketingets Ombudsmand
har som eksempel pa god forvaltningsskik netop udtalt, at det ager tilliden til
forvaltningen, at en myndighed f.eks. "svarer abent og imgdekommende pa
borgerens henvendelser eller ringer tilbage, hvis borgeren har faet et Iafte om at
blive kontaktet”.

Med andre ord er det centralt, at der er hensigtsmaessige abningstider for telefoniske
henvendelser, ventetider som ikke er urimeligt lange og at telefonopkald besvares,
sa borgerne ikke ringer forgeeves.

Aflysning af magder og manglende dato for nyt made

Borgerradgiveren harer (og ser skriftlig orientering til borgere) om en del aflyste
mgder i CBU. Borgere omtaler mgder med sagsbehandler samt mader, hvor flere
involverede skal deltage, f.eks. netvaerksmader. Flere borgere oplever, at der ikke
altid bliver planlagt et nyt m@de efter det aflyste. Borgere oplever at matte rykke
centret for handling. Sommetider op til flere gange.

Temaet heenger sammen med lang sagsbehandlingstid og manglende mulighed for
at komme i kontakt med CBU. Ogsé aflysning af mgder, hvor der ikke hurtigt fglges
op med en ny mgdedato, er med til at svaekke tilliden til centret.
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Anmodning om aktindsigt
Flere borgere har henvendt sig hos borgerradgiveren med spargsmal om aktindsigt i
deres sag hos CBU.

Borgerradgiveren har erfaret, at borgere oplever,

e At anmodninger om aktindsigt ikke altid behandles indenfor 7 arbejdsdage, som
er udgangspunkt iht. lovgivningen, og at borgeren ikke modtager et sakaldt
fristbrev, hvor man redeger for, hvornar borgeren kan forvente svar, hvis man
ikke kan faerdiggere sagen inden de 7 arbejdsdage,

e At borgerne ikke altid modtager aktindsigt i alle de dokumenter, der er anmodet
om aktindsigt i, (naturligvis undtaget det, der kan undtages fra aktindsigt),

e At de ikke altid modtager en afggrelse med en klagevejledning, men alene
modtager sagsakter,

e At sagsakter sendes ad flere omgange, og det er vanskeligt at danne sig et
overblik over, hvad der er modtaget,

e Atde ikke altid far en begrundelse for de sagsakter, der er udtaget af
aktindsigten,

e At de sommetider far forkert klagevejledning.

Pa baggrund af henvendelserne, er det borgerradgiverens vurdering, at der flere
gange har veeret tvivl om behandling af anmodninger om aktindsigt og reglerne
herfor. Borgerradgiveren finder derfor, at korrekt behandling af anmodninger om
aktindsigt bar veere et fokusomrade i CBU.

Pa baggrund af de temaer, der er valgt ud, anbefaler borgerradgiveren,
at CBU

» sikrer, at sagsbehandlingsfrister overholdes, og hvis det ikke er muligt, at
der sikres orientering om, hvornar borgeren kan forvente svar/afggrelse

» tilretteleegger arbejdsgange, sa det sikres, at borgere kan traeffe centret, og
at der svares tilbage pa savel telefoniske som skriftlige henvendelser

+ sikrer — nar CBU har aflyst et planlagt mede — en ny mgdedato, sa hurtigt
som muligt, og at det altid er CBU, der tager initiativ til dette

» sikrer, at der traeffes korrekte afggrelse om aktindsigt, og at
arbejdsopgaven tilretteleegges, sa borgeren som udgangspunkt far en
afgerelse inden for den lovfastsatte frist pa 7 arbejdsdage.

Center for Sundhed og ZAldre (CSA)

Pa CSA’s omrade har der veeret 23 sager/henvendelser i Iabet af 2022. Flere gange
er det pargrende, der med fuldmagt fra det aeldre familiemedlem henvender sig til
borgerradgiveren.

Der har veeret henvendelser om hjeelpemidler, muligheden for aeldrebolig, hjeelp i
hjemmet samt et par henvendelser om darlig dialog med hjemmeplejen. Derudover
har der vaeret spgrgsmal om hjeelp til at klage over en afgarelse og spgrgsmal til
selve klagesystemet. Hertil kommer et par henvendelser, hvor der har veeret et
gnske om, at borgerradgiveren skulle skabe kontakten til CSA samt et par
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henvendelser, hvor en borger/pargrende ved en samtale med borgerradgiveren
gnskede at forberede sig til et mgde med CSA.

| flere tilfeelde har borgeren/den pargrende @nsket at ga videre med sagen selv efter
samtale med borgerradgiveren.

Eksempel:

Borgeren var i tvivl om han kunne ansoge om hjselp pa ny

En borger ringede sammen med sin voksne datter. Borgeren boede i eget hjem og
havde tidligere sagt om hjeelp i hjemmet. Det var der givet afslag pd, idet borgeren
var for selvhjulpen. Nu havde situationen imidlertid aendret sig, og borgeren oplyste,
at han havde féet et darligere syn. Borgeren vidste ikke, hvad han skulle gare og
mente, ikke, at han vil kunne fa hjeelp, nar der tidligere var givet afslag. Datteren
forklarede, at hun ikke havde mulighed for at hjeelpe sin far sa ofte, som situationen
kreevede det. Borgerradgiveren vejledte om, at nar borgerens situation havde
gndret sig som han beskrev, burde han kontakte CSA igen, idet der kunne veere
grundlag for at vurdere behovet for hjeelp ud fra de nye oplysninger.

Center for Handicap og Psykiatri (CHP)

Borgerradgiveren har haft 18 henvendelser/sager indenfor CHP’s omrade i 2022.
Der er ingen rigtig feellesnaevner for henvendelserne. Der har veeret tale om
henvendelser, hvor borgere gnskede vejledning i klagesystemet, spgrgsmal om
botilbud, spgrgsmal om betaling for botilbud, spargsmal til mulighed for statte-
kontakt-person samt et par henvendelser, hvor borgeren har oplevet ikke at kunne
traeffe visitator eller anden medarbejder i centret.

Center for Kultur og Borgerservice (CKB)
Borgerradgiveren har haft 13 henvendelser/ sager pa CKB’s omrade. Alle
henvendelser har drejet sig om Borgerservice.

De 13 henvendelser falder i tre kategorier;

1. Henvendelser, hvor borgerradgiveren efter at have dreftet en situation med en
borger finder det relevant at henvise til borgerservice eller hjeelpe med at skabe
en kontakt dertil,

2. Henvendelser hvor borgeren sgger rad og vejledning, som borgerradgiveren
sammen med borgeren kan finde pa borger.dk,

3. Henvendelser hvor borgeren er utilfreds med den service han/hun har faet i
borgerservice. For den sidstnaevnte kategori har borgerradgiveren hver gang
taget kontakt til borgerservice, som hurtigt har kontaktet borgeren for lgse
situationen.

Center for Teknik og Miljg (CTM)

Pa CTM’s omrade har der veeret 12 henvendelser i 2022. Hertil kommer et par
henvendelser, hvor borgeren alene har bedt borgerradgiveren sende en klage
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videre, men uden at ville drgfte den med borgerradgiveren. Disse registreres ikke
som henvendelser.

Feellesneevneren for de fleste af henvendelserne pad CTM’s omrade er, at der er tale
om klager i en eller anden form. Det har bl.a. omhandlet klager over stgjgener,
klager over pabud af forskellig karakter, manglende svar fra centret.

Flere borgere har gnsket at dragfte situationen/klageforholdet med borgerradgiveren
og har derefter gnsket at ga videre med klagen selv. Borgerradgiveren har derfor
ikke kendskab til, hvad der videre er sket i sagen.

Andre har gnsket borgerradgiverens vurdering af, om centret har sagsbehandlet
korrekt ved partsharing eller lignende.

CTM har inviteret borgerradgiveren til et centermgde i foraret 2023 om borgerdialog.
Det er meget positivt, at borgerradgiveren teenkes ind i den type mede, og at der er
et gnske om at hgre borgerradgiverens perspektiv.

Center for Dagtilbud og Skole (CDS)
Der har veeret 7 henvendelser pa CDS’ omrade. Der har ikke veeret nogen
feellesnaevner for henvendelserne.

Center for Ejendomme (CEJ)
Der har veeret i alt 3 henvendelser pa CEJ’s omrade i 2022.

Center for Koncernservice (CKO)
Borgerradgiveren har haft 3 henvendelser, der har omhandlet spgrgsmal vedregrende
opkraevningens omrade.
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5. OPFGLGNING PA ANBE-
FALINGER FRA 2021 OG
PEJLEMARKER FOR 2023

Opfelgning pa anbefalinger fra 2021

Overordnet er det besluttet at understotte administrationen med undervisning i
forvaltningsret og god sagsbehandlingsskik i de forskellige centre i kommunen.
Undervisningen er i gang og tager udgangspunkt i de sager, som blev fremhaevet i
borgerradgiverens beretning, med henblik pa at imgdekomme nogle af de
fokusomrader, som borgerradgiveren tydeliggjorde i 2021.

For sa vidt angar de enkelte centre var der i 2021 anbefalinger til henholdsvis CAM
og CBU. Anbefalingerne har veeret drgftet pa de lsbende mader, borgerradgiveren
har haft med de to fagcentre i 2022.

CAM

Overordnet kan borgerradgiveren konstatere, at der i CAM ivaerksaettes positive
tiltag, som samlet set understatter arbejdet med anbefalingerne og er til gavn for
borgerne. Borgerradgiveren har konkret vaeret inddraget i udformningen af skriftligt
materiale i forbindelse med en af anbefalingerne.

CBU
Pa CBU’s omrade havde borgerradgiveren i 2021 anbefalinger mere generelt samt
anbefalinger saerlig rettet mod hjemmetraeningsomradet.

P& hjemmetraeningsomradet har der i 2022 veeret arbejdet med at fastleegge nye
arbejdsgange pa omradet, bl.a. med inddragelse af Foreningen Hjernebarnet. Det
ser borgerradgiveren som et meget positivt tiltag.

Pa andre af anbefalingerne — bl.a. anbefalingen om at sikre, at
sagsbehandlingsfrister overholdes — kan borgerradgiveren konstatere, at centret ikke
er i mal. Netop sagsbehandlingsfrister har ogsa i 2022 givet anledning til en del
henvendelser hos borgerradgiveren.

Som allerede anfgrt tidligere i arsberetningen er der imidlertid pa CBU’s omrade
ivaerksat en udviklingsplan, der bl.a. har til formal at reducere sagsbehandlingstiden
og hgjne kvaliteten i centrets arbejde.

Pejlemeerker for 2023

e Borgerradgiveren vil fortsat arbejde for at sikre, at borgere og kommunens
ansatte kender til borgerradgiverfunktionen

e Borgerradgiveren vil have fokus pa, at henvendelserne fra borgerne til
borgerradgiveren bruges til leering i centrene. Derfor vil der naturligt for
borgerradgiveren stadig veere fokus pa de sagsomrader, som i 2022 har givet
anledning til, at borgerradgiveren er gaet ind i sagerne.

e Borgerradgiveren vil fortsat fglge udviklingen af Ankestyrelsens behandling af
klagesager fra kommunen pa CAM, CBU og CHP’s omrade.
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6. WHISTLEBLOWER-
ORDNINGEN

Loven om beskyttelse af whistleblowere blev vedtaget af Folketinget 24. juni 2021.
Whistleblowerloven, der implementerer whistleblowerdirektivet, indebaerer, at der har
skullet etableres whistleblowerordninger pa alle private og offentlige arbejdspladser
med 50 eller flere ansatte - i kommuner senest 17. december 2021. Der er desuden
etableret en ekstern whistleblowerordning placeret i Datatilsynet.

Formal med whistleblowerordningen

Whistleblowerordninger kan pa den enkelte arbejdsplads @ge mulighederne for, at
bl.a. ansatte kan gare opmaerksom pa kritisable forhold uden at frygte negative
konsekvenser. Formalet med whistleblowerordningerne er at sikre d8benhed og
gennemsigtighed om eventuelle ulovligheder pa den enkelte arbejdsplads.

Whistleblowerordningen i Neestved Kommune er et tilbud til alle nuveerende og
tidligere medarbejdere, samarbejdspartnere og leverandgrer til kommunen. De
overordnede rammer for ordningen er fastlagt af Byradet og giver mulighed for helt
anonymt at videregive informationer om ulovligheder eller alvorlige
uregelmeessigheder i Naestved Kommune.

Whistleblowerordningen er et supplement, der kan benyttes, hvis en medarbejder
eller samarbejdspartner ikke fgler sig tryg ved eller finder det relevant at bruge de
almindelige kanaler som fx tillidsmandssystemet, eller trivsels hotline i HR-
afdelingen, eller hvis vedkommende har henvendt sig til ledelsen uden, at der er
handlet pa henvendelsen.

Whistleblowerordningen indgar som en del af borgerradgiverens opgaver.

Indberetning via whistleblowerportalen

Whistlebloweren indberetter via whistleblowerportalen. Her er mulighed for at veelge
at veere anonym eller ikke anonym. Orientering om whistleblowerordningen ligger
tilgeengelig pa savel kommunens intranet som kommunens hjemmeside. Portalen er
en webportal, som kun borgerradgiveren og ved dennes ferie eller fraveer én
medarbejder fra i Center for Politik og Udvikling, kan tilga. Brug af denne portal er en
garanti for, at whistleblowerens identitet ikke rabes.

Der foretages ved hver enkelt indberetning en konkret vurdering af, om
indberetningen falder indenfor whistleblowerordningens formal eller ej. Herunder
sker der ogséd — om muligt — en vejledning til whistlebloweren om, hvor
whistlebloweren i stedet kan henvende sig, hvis indberetningen ikke hgrer under
whistleblowerordningen. | de situationer, hvor indberetningen ikke harer under
whistleblowerordningen, kan indberetningen ogsa videreformidles til anden instans,
hvis whistlebloweren giver samtykke hertil.
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Antal indberetninger 2022
| 2022 har der veeret 7 indberetninger pa whistleblowerportalen.

Indberetningerne indkommet i 2022 omfatter blandt andet lov- og retskrav,
omsorgssvigt, kommunens interne regler samt tilsidesaettelse af tavshedspligt. Der
har ikke veeret indberetninger om overtreedelse af EU-retten.

For 6 af indberetningerne har vurderingen veaeret, at indberetningen falder udenfor
ordningens formal. S&ddanne indberetninger kan f.eks. omhandle indberetters eget
anseettelsesforhold, eller veere forhold af mere bagatelagtig karakter.

En indberetning har givet anledning til at foretage en naermere undersggelse.
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Bilag 1 Udvalgte aktiviteter og faglige fora, som borgerradgiveren har deltaget
i 2022

For at synliggere funktionen har borgerradgiveren preesentationsmateriale i form af
bl.a. plakater heengt op pa udvalgte adresser, herunder de lokale biblioteker,
postkort, og hjemmeside med video.

Det at veere ops@gende og at synliggere funktionen er Igbende en del af
borgerradgiverens arbejde.

Borgerradgiveren har i 2022 bl.a.:

e Holdt oplaeg for Gaeldsradgivning Sydsjeelland om borgerradgiverfunktionen

e Deltaget i Geeldsradgivning Sydsjeellands falgegruppe

e Deltaget pa mgde i rehabiliteringsteam (CAM)

e Holdt oplaeg for Gigtforeningen, Neestved

¢ Deltaget i KOKS sommerfest i Glumsg med en borgerradgiverstand

e Deltaget i Foreningernes dag | Naestved med en borgerradgiverstand

e Praesenteret borgerradgiverfunktionen pa mader i henholdsvis Integrationsradet
og i Aldreradet

e Praesenteret funktionen for ny leder i Frivillig Center Naestved

e Holdt mgde med Bisidderne, Neestved (gratis bisidderhjaelp)

e Preaesenteret borgerradgiverfunktionen og whistleblowerordningen for nye
centerchefer

e Praesenteret borgerradgiverfunktionen og whistleblowerordningen pa mader i

- Ungenetveerket

- Flere teammgder i jobcentret

- Personalemgde Center for Barn og Unge

- Alkoholradgivningen

- Neestved Sundhedscenter Forebyggelse og Sundhedsfremme
- Personalemgde Fladséaskolen, afd. Korskilde

- Ledermgde Susé Skolen

- Personalemgde Mgllehuset — Hollaenderhusene

- Ledermgde Solgaven — bo og aktivitetstilbud

Faglige fora

Borgerradgiveren deltager desuden i arsmgde for det landsdaekkende netveerk af
borgerradgivere, mader i regionalt borgerradgivernetvaerk @stdanmark samt et par
mgder arligt i et whistleblowernetveerk (borgerradgivere, der ogsa varetager
whistleblowerordning). | 2022 har borgerradgiveren herudover deltaget i en
forvaltningsretlig konference for universitetsfolk og praktikere.
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Bilag 2 Opgerelse af henvendelser og antal sager mm

Antal henvendelser pr. maned

Antal henvendelser pr. maned
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Henvendelsesmade Antal Procent
Telefonisk 212 63%
Skriftlig 74 22 %
Personligt (tid til samtale) 51 15%
Henvendelser i alt 2022 337 100%

Antal sager pr. maned

CAM | CBU | CHP | CSA | CKB | CDS | CTM | CEJ CKO | Intet Sager
center | ialt pr
el. maned
afvist

Jan. 11 7 3 1 2 1 1 4 30
Feb. 13 4 1 1 2 21
Mar. 17 8 2 4 1 1 2 1 3 39
Apr. 17 8 8 2 1 1 1 4 37
Maj 8 ) 2 2 1 4 22
Jun. 15 11 2 3 1 1 4 37
Jul. 10 7 3 1 1 2 24
Aug. 12 8 2 3 2 2 1 2 32
Sept. | 13 ) 1 1 1 1 4 26
Okt. 14 8 1 2 4 1 1 2 88
Nov. 12 7 1 1 2 1 8 32
Dec. 7 ) 1 2 1 1 2 19
Sager

i alt

pr. 149 | 83 18 23 13 7 12 8 3 41 352
center sager

30



Bilag 3 Vedtaegt for Borgerradgiveren i Nastved Kommune
Kapitel 1

Generelle bestemmelser

Borgerradgiverens overordnede funktion.

§ 1. Naestved Kommune har etableret en borgerradgiverfunktion, som er forankret
direkte under Neestved Byrad og, som er uafhaengig af kommunens udvalg og
forvaltning.

Borgerradgiverfunktionen ledes af borgerradgiveren i henhold til § 65e i lov om
kommuners styrelse.

§ 2. Borgerradgiveren varetager naermere af Naestved Byrad fastsatte opgaver
vedrgrende radgivning og vejledning af borgerne samt bistar byradet med dettes
tilsyn med forvaltningen. Kompetence, opgaver og bemyndigelse for funktionen er
beskrevet i denne vedtaegt. Borgerradgiverens overordnede forhold er reguleret i
styrelsesvedteegten for Neestved Kommune kap. VII § 22.

§ 3. Borgerradgiveren varetager en whistleblowerfunktion for kommunens ansatte
samt samarbejdspartnere (leverandgrer) og lignende.

Formalet med Borgerradgiveren

§ 4. Formalet med borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og
Neestved Kommune samt at bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i
forbindelse med kommunens sagsbehandling og faktiske forvaltningsvirksomhed.

Stk. 2. Borgerradgiveren er en ekstra indgang for borgere, brugere og
erhvervsdrivende til at klage over forhold, der vedrgrer Naestved Kommune.
Borgerradgiveren skal i sit tilsyn med forvaltningen medvirke til, at klager bruges
konstruktivt til forbedringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Borgerradgiverens forhold til Naestved Byrad og dets udvalg m.v.

§ 5. Naestved Byrad ansaetter og afskediger borgerradgiveren og fastseetter de
naermere regler for dennes virksomhed.

§ 6. Borgerradgiveren er uafhaengig af de stdende udvalg, borgmesteren og
forvaltningen.

Stk. 2. Borgerradgiveren refererer til Naestved Byrad ved udferelsen af
borgerradgiverfunktionen, men fungerer i udavelsen af sit hverv uafthaengigt. Byradet
kan dog palaegge borgerradgiveren at gennemfgre undersagelser af udvalgte
forvaltningsomrader.

Stk. 3. Funktionen delegeres reference til kommunaldirektgren med henblik pa at
sikre hurtig etablering samt hgj laering i organisationen. Kommunaldirektagren har
ingen instruktionsbefgjelse og kan ikke pavirke borgerradgiverens sagsbehandling i
avrigt.

Stk. 4. Borgerradgiveren refererer til @konomiudvalget ved udgvelse af
whistleblowerfunktionen. Udvalgets behandling af disse sager sker under hensyn til
bestemmelserne om tavshedspligt.

§7. Borgerradgiveren afgiver en arlig beretning til Neestved Byrad. | beretningen
redeger borgerradgiveren for sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer af
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overordnede forhold inden for borgerradgiverens kompetence, som ikke er
tilfredsstillende i kommunens sagsbehandling, borgerbetjening m.v.
Borgerradgiveren kan i den forbindelse komme med forslag og anbefalinger til
Neestved Byrad og forvaltningen. Beretningen offentliggares.

Kapitel 2
Borgerradgiverens kompetence og opgaver
Borgerradgiverens kompetence

§ 8. Borgerradgiverens funktion omfatter alle omrader i kommunens regi
henhgrende under de staende udvalgs og gkonomiudvalgets umiddelbare
forvaltning, dvs. den samlede administration med alle dertilhgrende institutioner og
tjenestesteder samt borgmesteren i sin egenskab af gverste daglige leder.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i forhold til organerne naevnt i stk. 1 behandle klager
over og foretage undersggelser m.v. vedrgrende

1) sagsbehandling

2) personalets adfeerd

3) udfgrelsen af praktiske opgaver (faktisk forvaltningsvirksomhed)
4) gvrige forhold efter bestemmelserne i kapitel 8.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan ikke treeffe afggrelser eller eendre afgarelser.
Borgerradgiveren kan ikke behandle klager m.v. over

1) politisk vedtaget serviceniveauer
2) spergsmal vedrgrende kommunens personale- og ansaettelsesforhold
3) spergsmal der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer

4) spgrgsmal der er indbragt for det kommunale tilsyn, ombudsmanden eller
domstolene

5) forhold som byradet har behandlet og taget stilling til.

Stk. 4. Borgerradgiveren méa endvidere afsta fra at behandle forhold, som har vaeret
bedemt af gkonomiudvalget eller i de stdende udvalg eller ma i hvert fald lazegge den
politiske behandling uprgvet til grund.

Borgerradgiverens opgaver
§ 9. Borgerradgiverens faste tilsyns- og kontrolopgaver bestar i:

At bista borgere, der er utilfredse med Naestved Kommunes handlinger og
undladelser ved

a) at behandle klager over Naestved Kommune,
b) at yde vejledning i klagesystemet i sager, der vedrarer Naestved Kommune,
c) at yde hjeelp til forstaelse af afgarelser m.v. fra Naestved Kommune, og

d) at tilbyde maegling i sager, hvor dette antages at kunne Igse konflikter mellem
forvaltning og borger.

At gennemfgre undersggelser af egen drift vedrgrende Neestved Kommune ved
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a) at gennemfere konkrete undersggelser, jf. § 10, stk. 1

b) at gennemfgre generelle undersagelser af udvalgte forvaltningsomrader, jf. § 10,
stk. 2

c) at foretage inspektioner i Neestved Kommune, jf. § 11.

Som led i whistleblowerfunktionen i betryggende rammer at modtage, undersgge og
videregive oplysninger modtaget fra kommunens ansatte samt samarbejdspartnere
og lignende om overtraedelser af EU-retten og dansk lov, grove fejl eller
forssmmelser, eller vaesentlige og gentagne fejl eller forssmmelser i kommunens
administration eller borgerbetjening.

Iveerksaettelse af undersggelser og inspektioner

§ 10. Borgerradgiveren kan af egen drift optage en konkret sag til undersggelse, nar
der ma formodes at foreligge et principielt aspekt, eller safremt der efter de
foreliggende oplysninger ma antages at vaere tale om grove eller vaesentlige fejl.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan af egen drift gennemfare generelle undersagelser af
udvalgte forvaltningsomrader.

§ 11. Borgerradgiveren kan foretage inspektioner af institutioner, virksomheder samt
tjenestesteder, der hgrer under byradets virksomhed.

Medvirken til forbedringer og sikring af laering

§ 12. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager medvirke til at forbedre
forholdene for borgerne i Naestved Kommune. Borgerradgiveren skal i denne
forbindelse yde konsultativ bistand til forvaltningen og medarbejdere i kommunen,
herunder ved

1) at sikre tilbagemelding til kommunen om sine overordnede konstateringer, jf. § 7,
2) at tilbyde undervisning til medarbejdere i kommunen,

3) at yde vejledning om spargsmal vedrgrende sagsbehandling og forvaltningsret
m.v.,

4) at yde bistand i forbindelse med projekter og lignende til forbedring af kommunens
sagsbehandling og betjening af borgerne og

5) pa anden made bidrage til konstruktive, fremadrettede initiativer, der kan forbedre
sagsbehandlingen og betjeningen af borgerne.

Kapitel 3
Indgivelse af klage og dialogprincippet
Indgivelse af klage

§ 13. Klager til Borgerradgiveren kan indgives af enhver, der har en individuel og
vaesentlig interesse i sagen.

Stk. 2. Klager over forhold, som kan veere til gene for en bredere kreds af borgere,
kan indgives af enhver, der er veesentlig bergrt af forholdet.

§ 14. Borgerradgiveren afger selv, om en klage giver grundlag for en undersagelse
og hvilke dele af klagen, undersggelsen skal omfatte.
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§ 15. Klagen skal indgives senest 1 ar efter, at forholdet er begaet.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan i szerlige tilfeelde se bort fra overskridelse af
klagefristen i stk. 1, hvis

1) klagen har fortsat forngden retlig interesse for borgeren,
2) det er muligt at fa sagen tilstraekkeligt oplyst samt

3) en undersagelse af sagen konkret eller generelt kan bidrage til en forbedring af
den aktuelle sagsbehandling i kommunen, herunder ved at saette fokus pa relevante
forvaltningsretlige regler og principper.

Stk. 3. Hvor de i stk. 2 naevnte hensyn ikke samlet er opfyldt, kan borgerradgiveren i
ganske seaerlige tilfeelde i stedet laegge vaegt pa, at om formalet med
borgerradgiverfunktionen i gvrigt taler for, at sagen behandles.

Principperne om udtgmt dialog og inddragelse

§ 16. Uoverensstemmelser mellem borger og forvaltning skal sgges Igst mellem
disse, inden borgerradgiveren kan tage stilling til dem.

Stk. 2. Borgerradgiveren ma ikke udtale kritik, afgive henstillinger m.v., fgr
vedkommende del af forvaltningen i kommunen har haft lejlighed til at udtale sig.

Stk. 3. Hvis en klage ikke giver borgerradgiveren anledning til kritik, henstilling m.v.,
kan sagen afsluttes, uden at borgerradgiveren forinden forelsegger klagen til
udtalelse for vedkommende del af forvaltningen m.v.

Kapitel 4
Arbejdsgange mellem forvaltning og borgerradgiver
Sagens oplysning

§ 17. Forvaltningen m.v., der er omfattet af borgerradgiverens virksomhed, er
forpligtet til at meddele borgerradgiveren de oplysninger samt udlevere de
dokumenter m.v., som forlanges af borgerradgiveren.

Stk. 2. Borgerradgiveren kan afkreeve forvaltningen m.v., der er omfattet af
borgerradgiverens virksomhed, skriftlige udtalelser. Forvaltningen kan beslutte, at
underordnede enheder inden for forvaltningens omrade kan besvare
borgerradgiverens henvendelser pa forvaltningens vegne.

Stk. 3. Borgerradgiveren kan besigtige ethvert tjienestested og har adgang til
samtlige lokaler og lokaliteter i kommunen.

Frist for svar til Borgerradgiveren

§18. Kommunens forvaltning skal besvare borgerradgiverens anmodning om
skriftlige udtalelser inden tre uger, medmindre borgerradgiveren fastseaetter en
leengere frist.

Kapitel 5
Borgerradgiverens bedgmmelse og reaktion

§ 19. Borgerradgiveren skal i konkrete og generelle sager bedgmme, om Naestved
Kommune har handlet i strid med geeldende ret eller pa anden made har gjort sig
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skyldig i fejl eller forssmmelser, herunder tilsidesat principperne for god
forvaltningsskik.

§ 20. Borgerradgiveren kan udtale sin opfattelse af en sag eller et sagsomrade.
Borgerradgiveren kan i den forbindelse udtale kritik, fremkomme med forslag,
anbefalinger eller henstillinger. 5

Stk. 2. Borgerradgiverens udtalelser er ikke bindende for forvaltningen, men
forvaltningen skal meddele borgerradgiveren, hvis en anbefaling eller en henstilling
ikke bliver fulgt af forvaltningen. Borgerradgiveren kan i sadanne tilfaelde orientere
direktionen, det respektive staende udvalg eller byradet om forholdet.

Stk. 3. Safremt borgerraddgiverens undersggelse af en sag viser, at der i kommunen
ma antages at vaere begaet fejl eller forsemmelser af starre betydning, skal
borgerradgiverens give meddelelse om sagen til Naestved Byrad.

Kapitel 6
Personale, organisation, tavshedspligt mv.

§ 21. Borgerradgiveren udgver ledelsesretten inden for sit omrade og ansaetter og
afskediger selv sit personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren er ansvarlig for, at medarbejderne inden for
borgerraddgiverens omrade til enhver tid er i besiddelse af de ngdvendige
kompetencer.

§ 22. Borgerradgiveren har tavshedspligt med hensyn til de oplysninger, som
borgerradgiveren bliver bekendt med i sit virke. Det samme geelder
borgerradgiverens personale.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal respektere borgerens anonymitet, hvis borgeren
fremsaetter begeering herom. Borgerradgiveren ma i sddanne tilfeelde afholde sig fra
at gennemfgre undersagelser i anledning af det oplyste undtagen i helt szerlige
tilfeelde, f.eks. hvor oplysningerne giver mistanke om forsatte grove eller veesentlige
fejl, der bergrer en bredere kreds af personer.

Kapitel 7
Tilbagemelding og offentlighed
Lgbende tilbagemelding

§ 23. Borgerradgiveren fgrer lgbende dialog med forvaltningen om behov og
muligheder for forbedringer af kommunens sagsbehandling m.v. og orienterer
kommunens forvaltning om sine overordnede konstateringer.

Offentlighed

§ 24. Borgerradgiverens arbejde er underlagt starst mulig abenhed.
Borgerradgiverens undersggelser er saledes offentligt tilgeengelige med de
begraensninger, der fglger af regler om tavshedspligt m.v.

Kapitel 8
Whistleblowerfunktionen

Formalet med whistleblowerfunktionen
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§ 25. Formalet med whistleblowerfunktionen er at sikre, at kommunens ansatte samt
samarbejdspartnere og lignende har adgang til i god tro at videregive oplysninger
om overtraedelser af EU-retten og dansk lovgivning samt grove fejl eller
forsemmelser i kommunens administration og borgerbetjening.
Whistleblowerfunktionen skal bidrage til forbedringer af kommunens administration
og borgerbetjening og skal sikre, at kommunens ansatte i fuld anonymitet uden at
frygte for negative anseettelsesretlige reaktioner og lignende kan videregive
oplysninger.

Stk. 2. Whistleblowerfunktionen skal administreres i overensstemmelse EU-direktivet
om Whistleblowere og tilknyttet dansk lovgivning. Borgerradgiveren,
kommunaldirektgren og en anden ansat med juridisk indsigt i kommunen tilknyttes
whistleblowerfunktionen.

Retten til at afgive oplysninger og fuld anonymitet

§ 26. Enhver ansat i Neestved Kommune samt samarbejdspartnere og lignende kan i
fuld anonymitet indgive oplysninger til borgerradgiveren om overtreedelser af EU-
lovgivningen og dansk lov og grove fejl eller forsgmmelser, eller veesentlige og
gentagne fejl eller forsammelser i kommunens administration eller borgerbetjening
eller ved begrundet mistanke om sadanne forhold vedrarende lovovertraedelser,
manglende efterlevelse af juridiske forpligtelser, fare for enkeltpersoners sundhed og
sikkerhed, fare for miljget, tilfeelde af omsorgssvigt og lignende, safremt
oplysningerne er vaesentlige for kommunens opgavelgsning. Den samme ret har
enhver ansat i Naestved Kommune for sa vidt angar oplysninger om negative
konsekvenser for ansatte, der har afgivet sadanne oplysninger.

Stk. 2. Ansatte som i god tro indgiver oplysninger som naevnt i stk. 1, er beskyttede i
overensstemmelse med de gaeldende EU-lovgivning og tilknyttede dansk lovgivning.

Stk. 3. Oplysninger som naevnt i stk. 1 kan indgives anonymt.

§ 27. Den, der indgiver oplysninger som naevnt i § 26, stk. 1, skal om muligt have
orientering om sine rettigheder, proceduren for sagens behandling samt i forngdent
omfang status pa sagens behandling og udfald.

Behandlingen af oplysninger indgivet til whistleblowerfunktionen

§ 28. Oplysninger om forhold, som falder uden for whistleblowerfunktionens formal
og opgavebeskrivelse skal afvises af borgerradgiveren med tilbagemelding til den,
som har indgivet oplysningerne.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal for enhver oplysning vedrgrende forhold som neevnti §
26, stk. 1, foretage en vurdering af forholdets grovhed og mulighederne for at
dokumentere forholdet gennem videre undersggelser med henblik pa at konstatere,
om Naestved Kommune har handlet eller handler i strid med geeldende ret eller pa
anden made har gjort sig skyldig i grove fejl eller forsemmelser, eller vaesentlige og
gentagne fejl eller forsammelser.

Stk. 3. Borgerradgiveren videresender oplysninger om forhold til
kommunaldirektgren til videre behandling, safremt forholdet umiddelbart ma anses
for groft, eller veesentligt og gentaget, og der skennes at vaere mulighed for at
dokumentere forholdet gennem videre undersagelser.
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Stk. 4. Borgerradgiveren skal have afsluttet sin sagsbehandling og meddelt borgeren
sin afgarelse senest 2 maneder efter en henvendelse er rettet til
whistleblowerfunktionen.

Stk. 5. Kommunaldirektaren beslutter den videre behandling af forhold, der er
videresendt i henhold til stk. 3.

§ 29. Borgerradgiveren skal underrettes om udfaldet af sager, der er oversendt til
kommunaldirektgren i medfer af § 28, stk. 3.

Stk. 2. Borgerradgiveren skal orientere gkonomiudvalget, det respektive stdende
udvalg eller byradet om udfaldet af sadanne sager.

§ 30. Borgerradgiverens beretning, jf. § 7, skal indeholde en redeggarelse for
whistleblowerfunktionen.

Kapitel 9
Eventuelle klager over borgerradgiveren

§ 31. Klager over borgerraddgiveren som funktion eller person behandles af Neestved
Byrad. Sadanne sagers forberedelse tilrettelaegges af borgmesteren i egenskab af
formand for byradet.

Kapitel 10
Ikrafttraeden

§ 32. Denne vedteegt traeder i kraft straks efter godkendelse i Naestved Byrad.
Byradet evaluerer vedtaegten senest i tredje kvartal af 2021, blandt andet med fokus
pa den danske implementeringslov af whistleblowerdirektivet.

Godkendt pa Byradets mgde d. 26. januar 2021.
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