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Indledning og resumé

Dette er borgerradgiverens anden arsberetning og den farste, der deekker borgerradgiverens arbejde
for et fuldt kalenderar. Arets arbejde har baret praeg af at antallet af borgere, der har henvendt sig til
borgerradgiveren, er vokset med cirka to tredjedele (maj-dec. 2021: 34, 2022: 132). Det starre antal
henvendelser i 2022 vurderes at vaere et udtryk for et stgrre kendskab til borgerradgiverfunktionen i
Stevns kommune og til borgerradgiverfunktionen pa landsplan. Dette kommer til udtryk ved
henvendel- ser fra borgere, der er blevet anbefalet eller henvist til at kontakte borgerradgiveren af
professionelle eller bekendte, der har kendskab til borgerradgiverfunktionen. Der er ikke noget der
tyder pa, at det stigende antal henvendelser skyldes, at antallet af klagesager er vokset markant fra
2021 til 2022. Det er sveert preecist at sige noget om, hvor mange henvendelser det kan forventes at
borgerradgiveren i en kommune med tilsvarende indbyggerantal vil modtage arligt. Ved
sammenligning med kommuner, der har haft en borgerradgiver i laengere tid ses det, at antallet af
henvendelser ligger omkring 130-150 arligt og at antallet af henvendelser derfor muligvis er stadig
stigende.

De borgere, der henvender sig til borgerradgiveren, er en meget lille del af den daglige kontakt
imellem borgere og Stevns Kommune. Denne rapport er derfor ikke et udtryk for en generel
tilfredshedsunder- sggelse. Antallet af henvendelser til borgerradgiveren afheenger desuden af flere
faktorer, herunder borgeres kendskab til borgerradgiveren og de enkelte borgeres ressourcer til at
reekke ud efter ekstra hjeelp. Henvendelserne til Borgerradgiveren kan derfor ikke bruges til at sige
noget om, hvordan det generelt star til med sagsbehandlingen i Stevns Kommune, men den kan give
et praj om, hvad der gar galt, nar borgerne er utilfredse i mgdet med kommunen.

Borgerradgiveren fgrer statistik over alle henvendelser, for pa den made at skabe et overblik over
antal af henvendelser og hvilke emner borgere henvender sig med. Det er tydeligt, at der iszer er
nogle emner, der gar igen. Saledes er lange sagsbehandlingstider og administrationens manglende
tilgeengelighed emner, som gar igen. Det medfarer, at flere borgere henvender sig for at fa oplyst,
hvordan de skal komme i kontakt med en afdeling eller sagsbehandler ved behov for vejledning eller
information om en sags forlgb.

Anbefalingerne for borgerradgiverens rapport 2021 var god forvaltningsskik, vejledningspligt og sags-
behandlingstid. Dette ars emner er de samme som sidste ars emner. Dog fokuseres i arets rapport
primeert pa vejledningspligten og lange sagsbehandlingstider, som begge er emner, der ligger inden
for god forvaltningsskik. Det skyldes, at disse emner, pa tveers af organisationen, er gaet igen ved
flere af borgerhenvendelserne, ogsa i ar. Derudover skyldes valget af samme emner en forstaelse for,
at vej- ledning og sagsbehandlingstid er store emner og at det tager tid at arbejde med eventuelle
ivaerksatte implementeringer af aendringer og tiltag. Ud over at anbefalingerne viderebringes i
arsrapporten bliver problematikker, som er mere fremherskende i enkelte afdelinger eller pa enkelte
omrader og erfaringer fra kontakten til borgere inden for disse emner, Igbende draftet med ledelsen i
de relevante afdelinger.
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Borgerradgiverfunktionen er stadig ved at finde sin form i arbejdsgange og kommunikationen mellem
borgerradgiveren, borgeren og forvaltningen. Det er dog min erfaring, at bade medarbejdere og
ledelse har vaeret hurtige til at svare pa henvendelser og har virket oprigtigt interesseret i at fa rettet
op pa eventuelle fejl eller uhensigtsmeessigheder i sagsbehandlingen. Det har givet et rigtig godt
fundament for samarbejdet mellem borgerradgiveren og administrationen om at mgde borgerens
klagepunkter og sikre et hgjt serviceniveau.

Rigtig god laeselyst,
Tanja, Store Heddinge december 2022
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Om borgerradgiverfunktionen

Formalet med borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgerne og Stevns Kommune samt at
bidrage til sikring af borgernes retssikkerhed i forbindelse med kommunens sagsbehandling. Borger-
radgiveren er en ekstra indgang for borgere, brugere og erhvervsdrivende til at klage over forhold, der
vedrgrer Stevns Kommune. Borgerradgiveren skal medvirke til, at klager bruges konstruktivt til forbed-
ringer af kommunens sagsbehandling og borgerbetjening.

Henvendelser til borgerradgiveren kan indgives af enhver, der har en individuel og veesentlig interesse
i sagen. Ud over kommunens borgere kan ogsa brugere og erhvervsdrivende anses klageberettigede.
Borgerradgiveren afger selv, om en henvendelse giver grundlag for en undersggelse og hvilke dele af
henvendelsen, undersggelsen skal omfatte. Borgerradgiveren behandler ikke konkrete sager, haendel-
ser eller forlgb, der er mere end 1 &r gamle.

For information om etablering af borgerradgiverens funktion, arbejdsgange og kompetencer, se
borger- radgiverens rapport fra 2021 eller Link til kommunens hjemmeside med beskrivelse af
borgerradgiverfunktionen.

Kontakt

Borgerradgiveren har adresse pa Store Heddinge Bibliotek, Kirketorvet 2, 4660 Store Heddinge.
Borgerradgiveren har abent for henvendelser mandag til onsdag og fredag. Borgerradgiveren kan
treef- fes telefonisk mandag, tirsdag og fredag kl. 08.30-13.30 og onsdag kl. 12-17. Mader med
borgerradgi- veren skal aftales pa forhand. Hvis en borger gnsker det, kan der aftales magde uden for
abningstiden. Borgerradgiveren kvitterer og falger op pa nye henvendelser senest en arbejdsdag efter
modtagelsen. Undtagelser kan dog forekomme grundet sygdom.

Borgerradgiveren kan kontaktes pa falgende made:

e-mail: Borgerraadgiver@stevns.dk

Brev: Store Heddinge Bibliotek, Kirketorvet 2, 4660 Store Heddinge, Att. borgerradgiveren.
TIf. nr.: 20 43 37 22

Hvis en borger gnsker at fremsende falsomme personoplysninger til borgerradgiveren, skal dette ske
som sikker post via www.borger.dk eller www.eboks.dk til Stevns Kommune, att. Borgerradgiveren.

Etablering af sikker postkasse til borgerradgiveren

Borgerradgiveren har ikke en sikker postkasse, som borgere kan sende digital post til direkte. Dette er
problematisk, idet henvendelser til borgerradgiveren saledes primaert bliver sendt som ikke sikker post
til borgerraadgiver@stevns.dk. Dette er farst og fremmest problematisk i forhold til
databeskyttelsesreglerne. Derudover kan det veere problematisk, at post, som skal sendes sikkert til
borgerradgiveren, skal sendes til Stevns kommune sikre postkasse, som fordeles via borgerservice il
borgerradgiveren. Det kan medfere en underminering af den fortrolighed, som borgerradgiveren skal
kunne tilbyde borgerne, nar de henvender sig om en sag i forvaltningen. Dertil er der ved beklagelige
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uheld i flere tilfaelde sket det, at post ikke er blevet sendt videre til borgerradgiveren, hvilket kan
forlaenge et sagsforlagb for bor- gerne og skabe ungdig frustration og mistillid. Derudover er der ogséa
nogle sager, der slet ikke kommer frem til borgerradgiveren, som borgerradgiveren farst bliver vidende
om, nar borgere henvender sig pa grund af manglende svar. Endelig er der henvendelser til
borgerradgiveren, som er blevet sendt videre til den afdeling, borgeren klager over. Dette er igen
meget beklageligt, fordi det ofte ikke er borgerens gnske at en given afdeling skal vide, hvad borgeren
taler med borgerradgiveren om.

Det anbefales pa den baggrund, at der oprettes en sikker postkasse til borgerradgiveren, som borgere
skal sende deres henvendelse til borgerradgiveren til.

Borgerradgiverens gvrige aktiviteter i 2022

Borgerradgiveren har i Igbet af aret madtes med netvaerket for borgerradgivere ca. en gang i kvartalet
for sparring, udvikling og videndeling om borgerradgiverfunktionen. Borgerradgiveren har ligeledes
del- taget i netvaerket for whistleblowere ca. to gange i lgbet af 2022. | september deltog
borgerradgiveren i Udsatteradets made for at orientere om eget arbejde og dele erfaring pa relevante
omrader. Dette har medvirket til et samarbejde mellem borgerradgiveren og Cafe Stevnen om at gare
funktionen mere synlig for udsatte borgere. Borgerradgiveren har besggt cafeen til en snak med
ansatte og brugere om borgerradgiverens funktion. | januar var borgerradgiveren med pa Cafe
Stevnens udekgrende service i Rgdvig og Klippinge. Det er aftalt, at borgerradgiveren deltager i andre
aktiviteter i lgbet af foraret 2023.

Henvendelser i 2022

Fra 1. januar 2022 ser tallene for borgerradgiveren saledes ud:

e 133 borgere har henvendt sig til borgerradgiveren.

e Der er pa den baggrund registreret 143 individuelle punkter til behandling.

e 36 % af oprettede punkter til behandling har veeret klager over forhold inden for sagsbehandlin-
gen — 52 behandlingspunkter.

e 24 % af oprettede punkter til behandling har veeret anmodninger om hjeelp til at klage over en
afgaerelse — 34 behandlingspunkter.

e De resterende 40 % af gvrige punkter til behandling er hovedsageligt vejvisning og besvarelse
af generelle spgrgsmal om administration og retsregler — 57 behandlingspunkter.

Der er et hgjt antal af henvendelser til borgerradgiveren, som ikke drejer sig om klager. Der er ikke et
entydigt svar pa, hvorfor s& mange henvendelser, som rettelig burde ga til andre afdelinger, starter
hos borgerradgiveren. Et svar kan vaere, at det er uklart for borgerne, hvad man kan bruge
borgerradgiveren til. Deri kan lsegge et behov for mere eller en anden slags information om
borgerradgiverfunktionen. Et andet svar kan veaere, at det kan veere sveert at finde oplysninger om,
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hvem man skal henvende sig til, hvis man s@ger vejledning om emner og kontaktoplysninger pa
Stevns kommunes hjemmeside. Saledes kan man nemt ende med at henvende sig til
borgerradgiveren for hjaelp til at komme videre til rette afdeling. Det ligger inden for borgerradgiverens
funktion at veere vejviser og farste indgang til kommu- nen. Néar det er sagt vil det ikke veere
hensigtsmaessigt, hvis borgerradgiverens ressourcer bliver brugt primaert til denne funktion, idet
vejvisning bedre Igses ved tydelig information pa Stevns kommunes hjemmeside om
kontaktoplysninger for de enkelte afdelinger og eventuelt udvidet telefonisk adgang til kommunen.

Statistik 2022

Borgerradgiveren fgrer statistik over alle indkomne henvendelser. Formalet med statistik og
registrering af henvendelserne er at kunne give praecise oplysninger om, hvilke forhold der giver
anledning til hen- vendelser og klager fra borger. Det kan veere en stor hjeelp i arbejdet med at
identificere mulige pro- blemomrader eller tendenser i forvaltningens sagsbehandling.

Borgerradgiveren registrerer hver indkommen henvendelse som en selvsteendig henvendelse. Hvis
borgeren har flere forhold inden for en sag, som vedkommende gnsker at klage over eller hjeelp til at

handtere, vil de gvrige punkter blive registreret som et selvsteendigt behandlingspunkt. P4 denne
made vil antallet af behandlingspunkter som regel veere stgrre end antallet af henvendelser i alt.
Henvender borgeren sig med klager eller spgrgsmal til to uafhaengige sager eller emner, vil dette blive
registreret som to selvsteendige henvendelser, selvom det er samme borger, de vedrgrer.

De to skemaer nedenfor er opsat efter dette princip for statistikregistrering. Der er bade tale om en
oversigt over henvendelser fordelt pa fagcentre i alt samt en oversigt over, hvilke emner, der er
kommet flest henvendelser om, inden for et bestemt fagcenters omrade. Som det ses af oversigten, er
det ikke alle henvendelser, der oversendes til fagcentrene. Det skyldes udelukkende indholdet af
henvendelser, hvoraf nogle henvendelser indeholder et anske om at gennemga en afggrelse, et
sagsforhold eller et klageforhold, fremfor et snske om at sagen skal behandles igen i forvaltningen. De
henvendelser som ikke oversendes, kan dog stadig danne grundlag for en generel snak med ledelsen
i de respektive fag- centre om problemstillinger eller tendenser inden for sagsbehandlingen. Det
samme ggr sig naturligvis geeldende for de henvendelser, der oversendes af borgeren selv.
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Henvendelser fordelt pa fagcentre i 2022

Fagcenter Henvendelserialt | Punkter til be- Sager oversendt | Henvendelser af-
handling oprettet | til fagcenter til be- | sluttet med gene-
handling; Sendt af | rel vejledning fra
borger efter bi- | borgerradgiveren
stand til formule- | om forstaelsen af
ring og fremsen- | regler eller ind-
delse eller via | hold af sag/sags-
borgerradgiveren | akter, afgarelse
eller brev
AM 26 27 14 13
B&L 51 65 48 17
S&O 16 21 14 7
T&M 16 16 8 8
P&B 14 14 5 9
J, HR&IT 0 0 0 0
Afviste 10 0 0 0
Samlet 133 143 88 55
Behandlede emner fordelt pa fagcentre
Fag | Klage Klage over | Klage Klage @n- Hjeelp til | Hjeelp til at | Onske
cen- | over mang- over- over ske at forstd | formulere om vej-
ter sagsbe- | lende eller | sagsbe- | sagsbe- | om Afgo- en klage/vi- | ledning
hand- utilstraek- hand- handlers | hjaelp | relse deresende om gene-
lings- kelig vej- | lingsreg- | adfeerd til dia- | /brev/sag | klage over | relle reg-
tid/mang- | ledning lers an- log en afge- | ler og
lende vendelse relse eller | *spgrgs-
svar sagsbe- mal
handling**
AM |2 2 1 6 9 7
B&L | 15 6 9 5 4 2 18 6
S&0 | 4 1 2 2 1 5 6
T&M | 6 2 8
P&B 14
K
O
lalt | 27 7 11 7 7 9 34 41%**
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*Generelle spgrgsmal deekker over spgrgsmal om abningstider, kontaktoplysninger og vejledning ind i
organisationen.

**Det er min oplevelse, at henvendelser, som er oversendt, er ngje gennemgaet af forvaltningen. Det
er et udtryk for, at centrene er gode til at se pa egen praksis og fa rettet op pa de eventuelle
uhensigtsmaessige praksisser eller sagsbehandlingsfejl, der er sket samt et gnske om at sikre, at det
faglige niveau og niveauet for borgerbetjening er hgijt.

***Som naevnt tidligere kan dette tal vaere udtryk for, at det er sveert at komme i kontakt med rette
afdeling, sagsbehandler eller blot na at ringe inden for kommunens abningstid. Jeg har modtaget hen-
vendelser fra flere borgere, der har anmodet om at blive kontaktet af en sagsbehandler, hvor der ikke
ringes tilbage fra den pagaeldende afdeling eller sagsbehandler. | disse tilfeelde kunne henvendelserne
statistisk ogsa have veeret oprettet som en klage over manglende vejledning. Jeg har dog valgt at pla-
cere dem i kategorien gnske om vejledning, idet henvendelsens indhold handler om det. Det er dog
vigtigt at vaere opmeerksom p4, at baggrunden for at henvendelsen er kommet ind er manglende
kontakt til kommunen og dermed manglende mulighed for at modtage vejledning.

Emner og anbefalinger

Emnerne for dette ars rapport hgrer under god forvaltningsskik. Der er tale om sagsbehandlingstider
og vejledningspligten. Det er nogle af de samme emner som gennemgas i arsrapporten fra
borgerradgive- ren for 2021. Jeg oplever igen i ar, at mange henvendelser vedrgrer disse emner. Det
er ikke her et entydigt svar pa, hvorfor det netop er disse emner, der kommer mange henvendelser
omkring. Det kan maske skyldes, at der er en generel travihed i den offentlige administration. Det
efterlader ikke meget tid til det arbejde, der ikke er skriftlig sagsbehandling og dokumentation,
herunder bl.a. vejledning. Hvis der ikke er tid til at reflektere over indholdet af en henvendelse eller
hvilke muligheder af flere en borger har inden for et bestemt sagsomrade, sa risikerer vi, at borgeren
maske ikke far mulighed for at sage ydelser eller hjeelp, som borgeren er berettiget til. Det samme gar
sig geeldende, hvis der ikke er op- maerksomhed pa snitflader eller overgange mellem forskellige
afdelinger og behovet for at sende en borger videre til en anden afdeling med andre
ydelsesmuligheder. Det kan ogsa veere sveert at finde tiden til at sende fristforleengelser afsted eller
returnere opkald, som ikke er presserende her og nu. Imidlertid er der rigtig mange klager der kan
undgas, hvis borgeren holdes orienteret om en sags for- laengelse og arsagen hertil eller far svar pa
eventuelle spgrgsmal.

God forvaltningsskik

God forvaltningsskik er normer og principper for, hvordan en myndighed bar opfare sig i forhold til bor-
gerne. Det kan vaere spgrgsmal om betjening af borgerne, sagsbehandlingstid, sprogbrug, mv. Det
be- tyder generelt, at man som sagsbehandler bl.a. skal optraede venligt og hensynsfuldt og pa en
made, der styrker tilliden til den offentlige forvaltning. God forvaltningsskik kommer derfor bl.a. til
udtryk igen- nem kulturen pa arbejdspladsen. Hvis vi som offentlig myndighed har klare rammer og
struktur for sags- behandlingen og er abne og imgdekommende i kommunikationen med borgerne, er
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det min opfattelse, at det er til gavn for borgerne og dermed tilliden til det offentlige. God
forvaltningsskik er derfor et begreb, som jeevnligt skal seettes pa dagsordenen, sa vi trods arbejdspres
husker forvaltningsretlige retsgaran- tier og prioriterer at seette os i borgerens sted. Reglernes
overholdelse er erfaringsmeaessigt med til at bevare borgerens tillid til sagsbehandlingen og generelt et
udtryk for, hvorvidt en myndighed fremstar professionel og effektiv i sin daglige kontakt med borgerne.
Jeg vil her fremhaeve kommunikation med borgerne, som en vigtig kilde til tillid. Det handler bade om
maden vi kommunikerer og det, der bliver kommunikeret. Vores sprog skal afspejle abenhed, at vi er
hjeelpsomme og imgdekommende samt kom- petente til vores arbejde.

Afgorelser pa skrift

Nar en myndighed traeffer en afggrelse, gares dette ofte pa skrift. Men der er ikke noget krav om det.
Hvis en afggrelse gives mundtligt, har borgeren mulighed for at anmode om at fa den pa skrift. Det
folger dog af god forvaltningsskik, at en indgribende afgarelse gives pa skrift. Flere borgere har oplyst,
at nar de har henvendt sig til forvaltningen med en ansggning, sa har de faet mundtlig besked om, at
det kan de ikke fa og de har ofte ikke forstaet eller faet forklaret, at de har muligheden for at fa det pa
skrift og klage over den beslutning.

| et tilfeelde henvendte en borger sig, fordi hun flere gange havde skrevet til sagsbehandler og
spurgt, om det var muligt at sege merudgifter til bestemte udgifter. Sagsbehandler svarede efter
flere henvendelser, at det ikke var tilfeeldet, uden dog at give en skriftlig begrundelse eller
klagevejledning. Borger snskede derfor hjzelp til at komme videre med sit anske om at sege om
merudgifter.

Det kan veere hensigten i et sadan tilfeelde at give vejledning om, hvad der kan s@ges merudgifter til.
Dog er risikoen, at sagsbehandler ikke far oplyst sagen tilstraekkeligt og derved ikke kan afggre sagen
ud fra det foreliggende grundlag. Borger mister ogsa sin ret til at fa pravet en afgarelse igen og uden
at have en klar begrundelse at kunne lzene sig op ad. Jeg oplever i andre tilfeelde, at borgeren ikke har
forstaet, at der er tale om en afgarelse, som de kan klage over, hvis de er uenige i den. De giver her
udtryk for, at de ikke ved hvordan de kommer videre med sagen eller far den relevante hjeelp.

Vejledningspligten

Borgerradgiveren modtager en del henvendelser fra borgere, som drejer sig om manglende eller util-
straekkelig vejledning. Nar en borger henvender sig til kommunen, er det kommunens opgave at
under- sgge, hvad henvendelsen drejer sig om, og pa hvilken made henvendelsen kan
imgdekommes. Hvis borgeren har henvendt sig det forkerte sted, er det kommunens opgave at sende
borgeren i den rigtige retning. Det kan f.eks. veere tilfaeldet, hvor det ikke er muligt at bevilge en ydelse
i den ene afdeling pga. manglende hjemmel i loven, men til gengaeld er det muligt efter et andet
regelsaet. Her er det ikke bor- gerens opgave at sikre sig, at de har henvendst sig det rigtige sted. Det
er heller ikke borgeren, der skal vide, om det er muligt at sgge om det samme efter en anden
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lovgivning. Jeg bliver kontaktet af borgere, der har faet ekstern vejledning fra f.eks. private
socialradgivere, DUKH, ZAldresagen eller autismefor- eningen. Ofte bliver borgere i denne
sammenhang gjort opmaerksom pa ydelser eller hjeelp, som de burde vaere blevet tilbudt eller vejledt
om. Det er positivt, at borgeren i den situation tager sig tid til at kontakte borgerradgiveren, da det
giver mulighed for at sikre hjeelp til at sege det, som borgeren har ret til samt reflektere over, hvornar
der opstar manglende vejledning og hvordan vi kan forbedre denne forvaltningsvirksomhed.

Det primaere formal med vejledningspligten er at undga, at borgerne pa grund af fejl, uvidenhed eller
misforstaelser udsaettes for retstab. Vejledningen bar sikre, at borgeren far tilstreekkelig orientering
om, hvilken betydning reglerne pa et givet omrade har, og hvordan borgeren lettest og mest effektivt
kan opfylde de krav, der fglger af lovgivningen. Nogle borgere har ikke mulighed for at sage rad og
vejled- ning andre steder, og det burde heller ikke vaere ngdvendigt. En myndighed skal vejlede
borgeren om dennes rettigheder og muligheder, sa borgeren kan gare sin ret geeldende. Pa det
sociale omrade er vejledningspligten derudover skaerpet som folge af den sociale retssikkerhedslov §
5, hvorefter

"Kommunalbestyrelsen skal behandle ansggninger og spargsmal om hjeelp i forhold til alle de
mulighe- der, der findes for at give hjeelp efter den sociale lovgivning, herunder ogsa radgivning og
vejledning. Kommunalbestyrelsen skal desuden vaere opmeerksom pa, om der kan s@ges om hjeelp
hos en anden myndighed eller efter anden lovgivning.” Ombudsmanden har ligeledes udtalt, at
forvaltningen er for- pligtet til, pa eget initiativ, at vejlede borgeren om pageeldendes rettigheder, hvis
det er &benlyst, at borgeren har brug for rad og vejledning. Det betyder ogsa, at sagsbehandleren bar
overveje, om borgeren skal have vejledning om andre muligheder for at fa hjeelp, hvis man giver et
afslag. | hver sag vil det veere en konkret vurdering, hvad omfang og indhold af vejledningen skal
veere. Er der tale om en sag pa tveers af flere afdelinger eller kontorer, vil det veere vaesentligt at vaere
opmaerksom pa, hvordan vejledningen koordineres, sa det ikke er den enkelte sagsbehandlers
manglende kendskab til faglighe- den i et andet kontor, der medfgrer en borgers retstab.

Jeg har som tidligere naevnt i denne rapport modtaget mange henvendelser, som ikke vedrgrer
konkrete sager eller hjaelp til at klage, men vedrgrer gnske om vejvisning ind i organisationen,
vejledning om hvilke skridt borgere skal tage, for at fa bestemte ydelser eller spgrgsmal til, hvilke
ydelser de kan s@ge og ansggningsprocedurer. Der er er som udgangspunkt tale om spargsmal, der
skal besvares af de personer, der sidder pa de konkrete fagomrader. Nar spgrgsmalene alligevel
ender hos borgerradgive- ren har det i de fleste tilfaelde skyldtes enten manglende viden om, at det er
muligt at fa vejledning hos kommunens sagsbehandlere, at det kan veere sveert at finde information pa
kommunens hjemmeside eller at den vejledning, som borgeren har modtaget, ikke har veeret
tilstraekkelig til at borgeren har falt sig klaedt pa til at ga videre med en konkret ansggning.

Formkrav ved ansggninger, klager eller aktindsigt

Nar en borger skal klage over en afggrelse eller anmode om aktindsigt, er der ingen formkrav til dette.
Det betyder, at borgeren kan henvende sig mundtligt, hvorefter det er sagsbehandlerens opgave at
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notere det relevante ned som fglge af notatpligten og herefter behandle anmodningen eller klagen.
Nar borgeren vil indgive en ansggning til kommunen, er det samme geeldende, medmindre det star
specifikt i loven, at der skal ansgges digitalt. Hensynet bag reglerne er, at det skal veere let for
borgeren at klage, ansgge om hjeaelp eller anmode om aktindsigt, og at borgeren ikke skal blive
besveeret af ungdig forma- lisme.

Jeg har oplevet, at flere borgere er blevet bedt om at fremsende en ansagning skriftligt efter at have
fremsat en anmodning til sagsbehandler eller at deres anmodning er blevet afvist pa det foreliggende
grundlag eller slet ikke er blevet taget til efterretning, heller ikke ved skriftlig fremseettelse af
anmodnin- gen, fx i en e-mail.

Det kan maske skyldes, at sagsbehandleren fejlagtigt tror, at der skal anvendes et skema eller at
brugen af et digitalt skema letter sagsbehandlingen. Her er det dog vigtigt at veere opmaerksom pa, at
det er ngdvendigt at vejlede borgeren, hvis en sddan ansagning skal ske i bestemt format. Det ma
derfor heller ikke have indflydelse pa, hvornar borgerens ansagning bliver registreret som modtaget
fra, hvis en an- sggning indkommer mundtligt.

Anbefalinger til vejledningspligten
e Atledelsen saetter fokus pa vejledningspligten og s@rger for, at medarbejderne er klaedt fagligt
pa til at vejlede borgerne inden for eget omrade og er opmaerksomme pa, hvornar der kan
veere behov for at sgge vejledning inden for et andet fagomrade.
e Starre fokus pa tveerfagligt samarbejde, hvor det er muligt og relevant.
e Starre opmeerksom pa, at ansggninger skal behandles uanset, hvilket format de modtages i,
og at hvis der er krav om et bestemt format, skal der vejledes om det.

Sagsbehandlingstid og manglende svar til borgeren

Sagsbehandlingstid

Borgerradgiveren har modtaget mange henvendelser, der vedrarer lange sagsbehandlingstider. Det er
bade henvendelser om at lovbestemte frister og tidsfrister, der er fastsat af Kommunalbestyrelsen,
bliver overskredet. Grunden til at borgeren henvender sig til borgerradgiveren er oftest fordi
sagsbehandleren ikke orienterer borgeren om at sagsbehandlingen traekker ud eller ikke begrunder,
hvorfor det sker. | sddanne tilfeelde kan der sagtens veere tale om at overskridelse af tidsfristen i sig
selv var lovlig. Men den manglende udmelding om sagsfrist eller begrundelse er en mangel og det kan
have store gkono- miske og menneskelige konsekvenser for borgeren, hvis en sag traekker ud.
Derudover bar der veere gget opmaerksomhed pa, at forvaltningen efter retssikkerhedslovens § 3, stk.
2, har pligt til, hvis fristen i en sag ikke kan overholdes at give ansggeren skriftligt besked om, hvornar
ansggeren kan forvente en afggrelse.
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Formalet med at offentligggre sagsbehandlingstider er bl.a., at borgerne skal have kendskab til, hvilket
serviceniveau de kan forvente — i dette tilfaelde, hvor lang tid det tager at behandle en sag feerdig. | de
tilfeelde, hvor en sag bliver hjemvist fra en klageinstans til fornyet behandling er dette i sagens natur
en prioriteringssag, da modtager er en borger, der allerede har ventet seerligt laenge pa en afggrelse.
Typisk er det grundet manglende oplysninger eller alvorlige sagsbehandlingsfejl, at kommunen
anmodes om at behandle en sag pa ny. Derfor anbefales det, at denne del af sagsbehandlingen
opprioriteres, sa sddanne sagsforlgb gares sa korte som mulige. Jeg har i et par tilfeelde oplevet, at
sager ikke tages op af egen drift, nar de hjemvises fra en ankeinstans. Det er vores opgave som
ansvarlig myndighed for en sag at iveerksaette de skridt der skal til, for at en sag genbehandles efter
en hjemvisning. Det er vigtigt her, at det ikke farst sker ved henvendelse fra borgeren.

En borger henvendte sig fordi hun endnu ikke havde faet svar pa sin ansggning om et hjaelpemid-
del og sagsbehandlingsfristen pa 16 uger var naesten udlgbet. Borgeren havde flere gange kontak-
tet afdelingen og faet at vide, at "afggrelsen var lige pa trapperne” eller at "den ikke burde tage
lang tid, da sagen var ligetil”. Alligevel var sagen ikke afgjort efter naesten 16 uger, hvilket undrede
bor- geren. Det var forbundet med stor frygt og usikkerhed for borgeren at faerdes uden dette
hjeelpe- middel og det medfgrte stor frustration for borgeren, at afggrelsen om at bevillige
hjeelpemidlet skulle tage op til 16 uger efter de tidligere udmeldinger fra afdelingen.

Det er min anbefaling i tilsvarende situationer som i eksemplet ovenfor, at der er en starre
opmeerksom- hed pa den sociale retssikkerhedslov § 3, stk. 1, hvorefter "TKommunalbestyrelsen skal
behandle spargs- mal om hjaelp sa hurtigt som muligt med henblik pa at afgere, om der er ret til hjeelp
og i sa fald hvilken”, og séledes f.eks. prioritere hurtige afggrelser, nar det er muligt ud fra sagens
indhold.

Jeg oplever desuden borgere, der henvender sig, fordi deres sag bliver fristforlaenget gentagne gange,
f.eks. for at dokumentation kan indhentes. Det kan veere sveert at forsta en fristforlaengelse, hvis der
ikke fglger en grundig begrundelse med til fristforleengelsen. Det er derfor vigtigt, at der er
sammenhaeng mellem fastsaettelse af frister og de reelle sagsbehandlingstider. Hellere melde en
realistisk frist ud end frister, der ma forleenges gentagne gange.

Manglende svar

En del borgere kontakter borgerradgiveren, fordi de oplever ikke at kunne fa svar fra deres
sagsbehand- ler. Det kan veere de har lagt en besked pa en telefonsvarer, sendt en e-mail eller
kontaktet kommunen igennem borgerservice. Det kan virke meget frustrerende ikke at kunne fa svar
pa en anmodning om vejledning, en ansggning eller lignende. Desveerre har der ogsa veeret
eksempler pa, at borgere efter at have afventet svar i laengere tid sender en e-mail eller lzegger
besked til en fagleder med samme resultat. Denne adfeerd er tillidsnedbrydende og med til at
vanskeligggre samarbejdet mellem borger og sagsbehandler. | den manglende kommunikation bliver
der plads til at danne sig forestillinger, om hvilke negative arsager der kan veere til den manglende
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tilbagemelding fra sagsbehandleren. Derudover dan- ner mangel pa svar og lange
sagsbehandlingstider grobund for en generel negativ opfattelse af kom- munens borgerbetjening.

Anbefalinger til lang sagsbehandlingstid og manglende svar

o At ledelsen sikrer gode sagsrutiner og arbejdsgange til styring af sagerne, f.eks. gennem
paradigmer til fristforlaengelser.

e At borgeren gives grundig vejledning om sagsbehandlingsprocessen og tidsperspektiver tidligt i
forlgbet, sa der er forventningsafstemt med borgeren.

e At borgeren orienteres og gives en forklaring, hvis sagsbehandlings- og svarfrister ikke kan
overholdes.

e At udmeldte sagsbehandlingstider pa kommunens hjemmeside gennemgas med henblik pa at
gare dem let gennemskuelige for borgeren og for at sikre, at de angiver sagsbehandlingstidens
start fra det tidspunkt, hvor en ansggning kommer frem til kommunen eller et tilsvarende
preaecist starttidspunkt.
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Stevns kommunes whistleblowerordning

Den 17. december 2021 tradte Stevns kommunes whistleblowerordning i kraft. Borgerradgiveren er til
dagligt ansvarlig kontaktperson for whistleblowerordningen. Advokatfirmaet Norrbom Vinding
varetager overvagningen af indberetningsportalen og foretager den farste screening af indberetninger.
Denne screening indeholder en vurdering af, om indberetningen falder inden for ordningen og forslag
til be- handling af indberetningens indhold. Information om indberetninger inden for ordningen
videregives i fortrolighed af Norrbom Vinding til Stevns kommunes whistleblowerenhed, som bestar af
borgerradgi- veren og HR-teamlederen.

Whistleblowerordningen er et tilbud til nuveerende og tidligere ansatte i Stevns Kommune samt til
kommende ansatte, der endnu ikke er tiltradt stillingen. Ordningen er derudover tilgaengelig for frivillige
og praktikanter, eksterne samarbejdspartnere og private leverandgrer. Ordningen giver mulighed for
anonymt eller ikke-anonymt at videregive informationer om ulovligheder eller alvorlige
uregelmaessigheder i Stevns kommunes administration eller borgerbetjening.

Afrapportering om whistleblowerordningen

En gang arligt skal borgerradgiveren i sin funktion af whistleblowerenhed redeggre for antallet af mod-
tagne indberetninger og status for behandling af henvendelserne i den pagaseldende periode. Redege-
relsen skal indeholde oplysninger, om hvor mange indberetninger, der er afvist eller afsluttet, hvor
mange der har veeret undersegt af whistleblowerenheden og hvor mange der har givet anledning til
politianmeldelser. Rapporten skal indeholde en beskrivelse af de overordnede temaer for de indberet-
ninger, der er modtaget og undersggt i perioden.

Ifelge borgerradgiverens vedtaegt skal redeggrelsen veere en del af borgerradgiverens arsberetning.
Redeggrelsen skal forelaegges @konomiudvalget og Kommunalbestyrelsen til orientering.
Arsrapporter- ingen offentligggres pa kommunens hjemmeside: Link til kommunens hjemmeside med
beskrivelse af whistleblowerordningen.

Indberetninger til Stevhs Kommunes whistleblowerordning i perioden 1. januar 2022 — 31. de-
cember 2022:

Modtagne | Realitets- | Afviste Afsluttede | Overordnede Politian- Status
indberet- behand- ind- sager temaer for ind- meldelser
ninger lede beretnin- beretninger
indbe- ger (faldet
retninger | uden for
ordningen)
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