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FORORD

Den 21. januar 2021 vedtog kommunalbestyrelsen at etablere en uvildig borgerradgiver i Stevns
kommune, som tiltradte stilingen 1. maj 2021. Ifglge borgerradgiverens vedtaegt skal
borgerradgiveren redeggre for sin virksomhed, herunder eventuelle konstateringer af overordnede
forhold inden for borgerradgiverens kompetence, som ikke er tilfredsstillende i kommunens
sagsbehandling, borgerbetjening m.v. Og borgerradgiveren kan i den forbindelse komme med
forslag og anbefalinger til Kommunalbestyrelsen og forvaltningen. Dette er borgerradgiverens ferste
arsrapport som indeholder en redeggrelse for borgerradgiverens virksomhed og anbefalinger til
forvaltningen. Arsberetningen deekker over perioden 1. maj — 31. december 2021.

En af borgerradgiverens vigtigste funktioner er at sikre en konstruktiv dialog mellem forvaltningen
og borgerne i sager, der af den ene eller anden grund er gaet skaevt. Derudover vejleder
borgerradgiveren borgere, der gnsker at klage over sagsbehandlingen eller en afgarelse.
Borgerradgiverens vaesentligste opgave i forhold til forvaltningen er at formidle generel laering og
anbefalinger pa baggrund af erfaringer og observationer. Det er min opfattelse, at beslutningen om
at etablere en borgerradgiverfunktion sender et staerkt signal til om, at Stevns Kommune gnsker at
lzere af egne fejl og bruge erfaringer fra sagsforlgb, der af den ene eller anden grund er gaet skaewt,
til at gare det bedre for borgerne fremadrettet og veaerne om tilliden til det offentlige system.

Det er veesentligt i laesningen af beretningen at have for gje, at en henvendelse til borgerradgiveren
oftest er enestdende i sit indhold og forlgb. Derfor vil henvendelser til borgerradgiveren ikke
nagdvendigvis give et retvisende billede af den generelle sagsbehandling eller mgdet med borgeren.
Alligevel kan erfaringerne fra en enkelt sag generelt styrke sagsbehandlingen og sikre udviklingen
af god borgerbetjening, hvis den bruges til lzering. Henvendelser til borgerradgiveren kan saledes
bruges som pejling pa, inden for hvilke omrader vi kan blive bedre i kommunikationen og betjeningen
af borgerne. Det er ogsa pa den baggrund, at emner er valgt ud til brug for arets anbefalinger i
beretningen.

For borgerradgiveren har de fgrste 8 maneder baret preeg af at veere en etableringsfase, bade i
forhold til at udbrede kendskabet til borgerradgiveren, etablere en arbejdsform og et samarbejde ind
i forvaltningen og etablere Stevnhs kommunes whistleblowerordning. Om end der stadig er behov for
at udbrede kendskabet til borgerradgiveren endnu mere, er det mit klare indtryk, at bade borgere og
medarbejdere har taget funktionen til sig som en del af deres hverdag, og at borgerne er glade for
at der er kommet en borgerradgiver til Stevns kommune.

Det er mit hab, at de eksempler og anbefalinger, som er beskrevet i arsrapporten, vil bidrage til en
refleksion og aben dialog om arbejdskultur samt faglig leering ind i organisationen.

God laeselyst.

Tanja Yndigegn
Store Heddinge, februar 2022
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1. Etablering af borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiveren tiltradte stillingen den 1. maj 2021 og det har fra fgrste dag veeret muligt for borgere
at henvende sig hos borgerradgiveren.

Sidelgbende med behandling af henvendelser er funktionen blevet etableret med velkvalificeret
bistand fra medarbejdere og ledere i organisationen. Der er bl.a. oprettet en underside pa stevns.dk,
hvor det er muligt for borgeren at finde kontaktoplysninger, herunder en formular som kan bruges,
til at blive ringet op af borgerradgiveren, abningstider og oplysninger, om hvad borgerradgiveren kan
hjeelpe med.

Formalet med borgerradgiveren er at styrke dialogen mellem borgere og kommunen, at
sikre borgernes retssikkerhed under en sags behandling og at understgtte overholdelse
af forvaltningsretten samt god forvaltningsskik. Borgerradgiveren bistar borgere, der
gnsker at klage, og radgiver og vejleder borgere i deres mgde med kommunen samt
sikrer, at de bliver hart.

Der arbejdes lgbende pa at gare borgere, brugere og samarbejdspartnere opmeerksomme pa
borgerradgiverfunktionen samt styrke samarbejdet og den gode dialog ind i forvaltningen. | lgbet af
de farste maneder var borgerradgiveren pa preesentationsrunde ved chefmgder, center- og
afdelingsmgader og er blevet preesenteret pa kommunens intranet. Jeg har oplevet at blive taget rigtig
godt imod og borgerradgiverfunktionen er saledes kommet godt fra start.

Borgerradgiveren har holdt dialogmgder med bl.a. Zldreradet, /ldresagen, Udsatterddet og
Handicapradet. Borgerradgiveren har afgivet interview til Stevns Dagbladet og Stevnsbladet og i
forbindelse med etablering af en whistleblowerordning har Stevns kommune udsendt to
pressemeddelelser om borgerradgiveren. Derudover har borgerradgiveren lavet en folder, der kan
downloades fra kommunens hjemmeside.

Der forventes at veere et endnu starre fokus fra borgerrddgiveren selv pa den eksterne
kommunikation og udbredelse af kendskabet til funktionen i det kommende ar.

Placering af borgerradgiveren pa biblioteket

For at sikre at borgere, der har haft en darlig oplevelse hos kommunen, trygt kan henvende sig hos
borgerradgiveren, har funktionen kontor pa Store Heddinge bibliotek. Placeringen af
borgerradgiveren pa biblioteket har veeret med til at sende et signal om borgerradgiverens uvildighed
og upartiskhed. Af praktiske arsager afholdes starstedelen af borgerradgiverens mgder alligevel i
madelokaler pa Radhuset i Store Heddinge. Det er min vurdering, at nogle borgere har veeret glade
for at kunne henvende sig hos borgerradgiveren et andet sted end der, hvor mgder med
sagsbehandlere foregar og at biblioteket skaber en tryg ramme for det. Det er min vurdering, at det
vil gavne funktionen at vaere mere til stede pa Radhuset i hverdagen, f.eks. 1-2 dage ugentligt, for
at understgtte en forstaelse af sagernes gang, veere en del af vigtige udviklingsinitiativer og kunne
spare med juridisk stabsenhed. Det vil stadig veere muligt at mgde borgere, der gnsker det, pa
kontoret pa Store Heddinge Bibliotek.

S. 5/19



stevns kommune
==
7

Kontakt
Borgerradgiveren har adresse pa Store Heddinge Bibliotek, Kirketorvet 2, 4660 Store Heddinge.

Borgerradgiveren har abent for henvendelser mandag til torsdag. Borgerradgiveren kan treeffes
telefonisk i abningstiden. Borgerradgiveren bestraeber sig pa at besvare nye henvendelser inden for
1 hverdag. Magder med borgerradgiveren skal aftales pa forhand. Hvis en borger gnsker det, kan der
aftales mgde uden for abningstiden.

Borgerradgiveren kan kontaktes pa felgende made:

e-mail: Borgerraadgiver@stevns.dk
Brev: Store Heddinge Bibliotek, Kirketorvet 2, 4660 Store Heddinge, Att. borgerradgiver.
TIf. nr.; 20 43 37 22

hvis der gnskes fremsendelse af faglsomme personoplysninger, skal dette ske som sikker post via
www.borger.dk eller www.eboks.dk til Stevns Kommune, att. borgerradgiveren.

2. Borgerradgiverens kompetencer

Borgerradgiveren er forankret direkte under kommunalbestyrelsen, refererer il
kommunalbestyrelsen og er uafhaengig af kommunens administration og udvalg. Vedteegter for
borgerradgiverens funktion kan findes pa kommunens hjemmeside sammen med
kontaktoplysninger og &bningstider: https://stevns.dk/om-kommunen/borgerraadgiver.

Borgerradgiveren har kompetence til at hjzelpe borgerne med at finde vej i det kommunale system,
vejlede i forbindelse med klager og generel sagsbehandling og hjeelpe med at formulere en klage.
Det kan f.eks. veere en klage over kommunens sagsbehandling, en afgarelse eller personalets
optreeden og betjening af borgerne. | praksis kan ogsa brugere og erhvervsdrivende henvende sig
til borgerrddgiveren, med henblik pa vejledning og hjaelp til gennemgang af sagsforlagb.
Borgerradgiveren kan ogsa undersgge, om de juridiske regler og principper for sagsbehandlingen
og betjeningen af borgerne er overholdt i konkrete sagsforlgb eller i borgerens kontakt med
forvaltningen. Derudover tilbyder borgerradgiveren generel radgivning, vejledning og undervisning i
forvaltningsretlige emner og god forvaltningsskik til centrene.

Borgerradgiveren har ogsa ansvaret for handtering af en whistleblowerfunktion samt anmeldelser
fra kommunalbestyrelsesmedlemmer om oplevet sexisme eller anden kraenkende adfaerd.

Borgerradgiveren skal afgive en beretning til kommunalbestyrelsen en gang arligt om arets arbejde.
En beretning der ud over en oversigt over behandlede sager fordelt pa kommunens centre, ogsa
indeholder konkrete anbefalinger til emner, hvor der fra borgerradgiverens side ses en mulighed for
at Stevns Kommune kan udvikle pd sagsgangene samt gge fokus pa kommunikationen med
borgeren. Derudover indeholder arsberetningen den lovbestemte arlige afrapportering om
kommunens whistleblowerordning.
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3. Sadan arbejder borgerradgiveren

Kommunikation

Borgerradgiveren bliver ofte kontaktet telefonisk af borgeren eller kontakter borgeren telefonisk pa
baggrund af en henvendelse igennem kontaktformularen pa hjemmesiden. Nogle sager kan afsluttes
med en mundtlig vejledning. | nogle tilfeelde aftales et fysisk made, hvor borgerradgiveren gar sagen
igennem med borgeren og der udarbejdes enten en skriftlig klage til kommunen eller det aftales med
borgeren, at borgerradgiveren falger op pa sagen med fagcenter eller sagsbehandler.

Herefter aftaler borgerradgiveren med fagcenter eller sagsbehandler, at det en sagsbehandler der
falger op med borger angdende henvendelsen og orienterer borgerrddgiveren om henvendelsens
afslutning. Dialogen sker i form af en konkret beskrivelse af borgerens klage, som sendes til det
relevante center eller overleveres pr. telefon, hvis det drejer sig om problemstillinger, som kan Igses
mundtligt. Herefter har fagcentret mulighed for at udrede evt. misforstaelser med borgeren, etablere
kontakt eller dialogmgde, og gennemga eller eventuelt genoptage en sagsbehandling.
Borgerradgiveren evaluerer efterfglgende fagcentrets opfglgning og hvad borgerens oplevelse har
veeret og peger pa generelle laeringsperspektiver. Jeg oplever en stor velvillighed fra alle fagcentre
til at ga tidligere forlgb igennem, beklage uhensigtsmaessig sagsbehandling og fors@ge genopretning
heraf og indga i dialogmgde med borgeren.

Arbejdsgangen for kommunikation ind i de enkelte centre har veeret drgftet med centercheferne. Det
er aftalt, at borgerradgiveren som udgangspunkt kontakter en afdelings- eller centerchef farst, for at
drafte den videre kommunikation om et konkret sagsforlgb og dialog med sagsbehandler. Er der tale
om opklarende spgrgsmal og vejledning om indhold af breve eller afggrelser, kontakter
borgerradgiveren sagsbehandleren selv. Det er mit indtryk at dialogen med sagsbehandlere er
konstruktiv og gensidig leeringsrig. Er der tale om strukturelle uhensigtsmaessigheder i
sagsbehandlingen, kan borgerradgiveren komme med anbefalinger til, at der p& ledelsesniveau
ivaerkseettes foranstaltninger, sa retssikkerheden for borgeren genetableres.

Borgerradgiveren har Igbende dialog med centerchefer og afdelingsledere om erfaringer og tilbyder
generel vejledning og radgivning om konkrete forvaltningsretlige emner og god forvaltningsskik,
ligesom sagsbehandlere kan henvende sig til borgerradgiveren for generel sparring inden for
borgerradgiverens kompetenceomrade.
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5. Anbefalinger

Borgerradgiveren har i perioden maj-december 2021 modtaget 34 henvendelser, som samlet har
udgjort 44 klagepunkter. Derudover er 13 henvendelser afsluttet hos borgerradgiveren med
vejledning om forvaltningsretlige regler eller lignende. Samlet har borgerradgiveren saledes
registreret 57 behandlede henvendelser/klagepunkter i lgbet af perioden, som udggr grundlaget for
nedenstaende anbefalinger. Se i gvrigt bilag 1 for fordeling af sager pa emne og center.

Tillid som bindeleddet mellem borger og forvaltning

Jeg har i arets borgerhenvendelser og dialogmgder set en tendens til, at der, hvor sager gar skaewt,
er der et stort arbejde forude med at genetablere tilliden mellem borgerne og Stevns Kommune. Ofte
gar sagerne skaewvt, fordi der mangler kommunikation fra starten eller der i lgbet af en
sagsbehandling ikke falges op pd kommunikationen og sagsfrister, eller der sker utilstraekkelig eller
manglende vejledning. Alt sammen som udgangspunkt formelle regler, der ikke ngdvendigvis har
som resultat at en afggarelse bliver forkert. alligevel er det meget vigtige regler at have for gje, fordi
manglende efterlevelse af dem nedbryder tilliden til den offentlige forvaltning og i mange tilfeelde
medfarer ekstra arbejde, i form af udredning af misforstaelser og besvarelse af klager. Jeg ser derfor,
at tilliden kan skabes gennem fokus pa god forvaltningsskik, forvaltningsretlige principper, herunder
vejledning og overholdelse af udmeldte sagsbehandlingstider.

Refleksion og leering af fejl

En del af tillidsopbygningen mellem borgeren og Stevns kommune er ogsa, hvordan vi tackler
eventuelle fejl. Mennesket leerer og udvikler sig af at fejle. Har man som sagsbehandler oplevet at
fa en klagesag hjemvist fra en ankeinstans med bemaerkning om en konkret fejl i sagsbehandlingen,
er det meget sandsynligt, at man aldrig begar den fejl igen. Der er naturligvis forskel pa en fejl, hvor
man bagefter kan rette op og se det som en laeringsmulighed, og fejl, som har store konsekvenser
for en borger. Men begge slags fejl kan vendes til noget positivt, hvis man insisterer pa at leere af
dem.

For at det er muligt, er det dog vigtigt, at oplevelsen af at fejle, kobles til det gjebliksbillede, hvor man
har lavet fejlen. For nogle kan oplevelsen af at fejle kobles til deres veerdi som person — at man som
person ikke er god nok. Ifglge Troels W. Kjeer, hjerneforsker og overleege ved Neurofysiologisk
Afdeling pa Sjeellands Universitetshospital og professor ved Kgbenhavns Universitet kan “den
tendens forsteerkes, hvis man kun fejrer succeser”.! Det handler ikke om at veere ligeglad med fejl,
men om at acceptere og vaerdseette, at man laerer noget af dem. Derved bliver det ogsa mindre
farligt at indremme, hvis man har begaet en fejl. “Leeringen fra fejlene er afgerende for, bade om
man udvikler sig fagligt, men ogsa om man som menneske tgr kaste sig ud i noget der maske fejler
pa et andet tidspunkt,” ifglge Troels W. Kjeer.

Jeg tror som borgerradgiver det er vigtigt, at vi i Stevns kommune har en abenhed til at erkende fejl
og rette op pa dem, nar noget er gaet galt. At det er legitimt at indremme en fejl og leere af den. Det
kreever, at der saettes tid af til at reflektere over leering fra fejl pa et generelt plan i de enkelte

1 https://ida.dk/raad-og-karriere/work-life-brilliance/hjerneforsker-laering-fra-fejl-bekaemper-nulfejlskultur
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afdelinger og samlet i hele organisationen. Det skaber ogsa en motivation for at mgde en borger,
der faler sig darligt behandlet med nysgerrighed og abenhed, hvis en sddan samtale ikke ses som
fejlfinding, men som en lgftestand til faglig leering.

Forudsezetningen for at mit arbejde kan anvendes til dette formal, er et teet samarbejde med
medarbejdere og ledelse. Det opnas gennem en samarbejds- og dialogorienteret tilgang. Jeg tilbyder
derfor altid et forum efter afslutning af en henvendelse, hvor jeg sammen med medarbejdere og
ledelse kan drgfte generel laering og en konstruktiv tilgang til lignende henvendelser. Jeg oplever
allerede en velvillighed til at indga i en konstruktiv dialog pa baggrund af borgernes oplevelser og en
lyst til at justere og rette op pa eventuelle uhensigtsmaessigheder. At der er lzering i begaede fejl, er
dog alligevel et vigtigt budskab fortsat at brede ud, reflektere fagligt over og blive mere aben om,
seerligt i dialogen mellem Stevns kommune og borgerne.

Arets anbefalinger binder séledes erfaringerne fra det seneste ars henvendelser sammen med
emnet om tillidsskabende sagsbehandling.

5.1. Starre fokus pa grundleeggende forvaltningsretlige principper og god forvaltningsskik

Forvaltningsretlige principper
Forvaltningsretlige principper regulerer forholdet mellem myndighed og borger og er grundlaeggende
i sagsbehandlingen, da de sikrer, at der treeffes formelt korrekte og lovlige afgarelser.

| forvaltningsloven er grundleeggende og centrale principper indskrevet og saledes gjort til
lovfeestede rettigheder for borgerne, herunder bl.a. retten til partshgring og partsrepraesentation.
Derudover kan naevnes andre vaesentlige principper, bl.a. aktindsigt, notat- og vejledningspligt, et
forbud mod at tage usaglige hensyn i sagsbehandlingen og myndighedens ansvar for at oplyse en
sag tilstreekkeligt (officialprincippet). | det daglige og travle sagsarbejde kan det sveert at huske eller
ggre plads til de forvaltningsretlige principper. Samtidig er det ikke alle ansatte, der i deres
grunduddannelse har forvaltningsretten indlagt og dermed en forforstdelse for vigtigheden i
principperne.

Ombudsmanden skriver i en artikel "Tarre regler giver kvalitet i forvaltningen” fra 2018, at
"Notatpligt, journalisering, formkrav og dokumentation. Det er ikke ord, der klinger godt i disse ars
diskussion om rigtig brug af kreefterne i den offentlige sektor. Det giver associationer til kolde
haender, spild af tid, papirnusseri og djeficering. Men er det nu altid den rigtige made at se det pa?”

Ombudsmanden skriver, at "[v]i har nok alle lettere ved at huske at falge reglerne, hvis vi ikke bare
forstar, at de er der, men ogsa hvorfor de er der.” Ifglge ombudsmanden understatter de
forvaltningsretlige regler vigtige hensyn til korrekte afggrelser, abenhed i forvaltningen og mulighed
for efterfglgende ansvar. "De er pa den made en del af rygraden i god forvaltning”.

2 https://www.ombudsmanden.dk/findviden/fob-
artikler/toerre_reqgler giver kvalitet i forvaltningen/#:~:text=T0%20sager%200m%20kommuners%20h%C3
%A5ndtering,%2C%20journalisering%2C%20formkrav%2009%20dokumentation.
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Nar en borger henvender sig til mig, er det nogle gange for at udtrykke frustration over en
sagsbehandling og fa af- eller bekreeftet fornemmelsen af, at noget ikke gar rigtigt for sig. De fleste
borgere kender ikke til alle forvaltningsretlige regler og ved derfor ikke, hvilke der skulle — og maske
ikke har veeret overholdt i deres sag. Det viser sig ofte, at fglelsen af forvirring og frustration skyldes
manglende vejledning, inddragelse i afggrelsen, eller manglende begrundelse for en afgarelse.

Overordnet set er det en ledelsesmaessig opgave at understgtte og sikre, at det juridiske fundament
er i orden og inkorporeret i den daglige sagsgang, bl.a. hvad angar notat- og journalfaring, godt
sprog, tilbagemelding til borgeren, partshgring og korrekte afgarelser.

God forvaltningsskik

God forvaltningsskik er normer og principper for, hvordan en myndighed bar opfare sig i forhold til
borgerne. Det betyder generelt, at man som sagsbehandler bl.a. skal optreede venligt og
hensynsfuldt og pa en made, der styrker tilliden til den offentlige forvaltning.

God forvaltningsskik kommer derfor bl.a. til udtryk igennem kulturen pa arbejdspladsen. Hvis vi som
offentlig myndighed har klare rammer og struktur for sagsbehandlingen, er abne og
imgdekommende i kommunikationen med borgerne, er 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 retsgarantier og
prioriterer at saette os i borgerens sted. Erfaringen fra borgerradgiverfunktionen viser, at det kan
veere sveerere at efterleve god forvaltningsskik i praksis end det lige synes muligt. Her kan bl.a.
uhensigtsmeessige vaner, store sagsportefglier og komplicerede regelsaet samt uafstemte
forventninger til sagens gang give udfordringer.

Eksempel 1

En foraelder til et barn kontaktede sin sagsbehandler for fgrste gang og preesenterede sig selv.
Hertil svarede sagsbehandler: ”jeg kan godt regne ud, hvem du er”. Borgeren fik en oplevelse af,
at samtalen startede pa en uheldig made og at det blev fundamentet for den efterfalgende dialog,
hvor hun ikke turde stille spargsmal til den del af sagsbehandlingen, hun ikke forstod. Hun rettede
derfor i stedet henvendelse til borgerradgiveren for at fa vejledning.
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Godt sprog har ogsa vaeret en anbefaling fra den tidligere borgerradgiverfunktion i Stevns kommune.
Her blev der sat fokus p4, at "/modtagerne / borgerne skal kunne forsta, hvad vi skriver - fgrste gang
de leeser et brev, og vide, hvordan de skal forholde sig. Vores sprog skal afspejle &benhed, at vi er
hjeelpsomme og imgdekommende samt kompetente til vores arbejde. Det geelder uanset, hvem vi
skriver til, og om det er breve, dagsordener eller andre tekster. Derfor anbefales det fortsat, at alle
centre har stort fokus pa "godt sprog” i vores daglige arbejde”. Dette er fortsat en anbefaling.

Eksempel 2

En borger henvender sig til borgerradgiveren med et gnske om at klage over en afgerelse.
Borgeren har forsggt at fa en samtale med sin sagsbehandler, for at fa forklaret begrundelsen for
afgarelsen, da borgeren ikke forstar, hvordan begrundelse og afggrelse haenger sammen med
sagens indhold, men sagsbehandler er ikke vendt tilbage inden for 4-ugers klagefristen og
borgeren oplever sig derfor ngdsaget til at klage over afggrelsen. Efter vi har talt afggrelsen i
gennem og borgeren har forstaet afgarelsen, er der ikke lzengere et gnske fra borgeren om at
klage over afggrelsen.

Jeg er i snakke med sagsbehandlere om afgarelser blevet oplyst, at der kan veere en bekymring for,
at hvis ikke alle detaljer i sagsbehandlingen bliver inkluderet i afggrelsen, vil det medfere, at
Ankestyrelsen hjemviser en paklaget afgarelse til fornyet behandling. Det er dog vaesentligt at holde
sig for gje, at kun detaljer, der er relevante for afggrelsens indhold, skal inkluderes. Jeg oplever
afggrelser, der er sveere at overskue for borgeren, idet flere sagsskridt og oplysninger bliver opridset
i afgarelsen, men ikke inkluderet i begrundelsen for afggrelsens udfald. Jeg oplever ogsa, at der i
enkelte afggrelser mangler angivelse af den/de regler, der understgtter pligten/kravet, som
kommunen paleegger borgeren ved afggrelsen. Det ger afggrelsen sveer at laese og forsta for
borgeren.

5.1.1. Anbefalinger til fokus pa grundlaeggende forvaltningsretlige principper og god
forvaltningsskik

e Indfaring i principperne skal sikres, nar der ansaettes nye medarbejdere.

e Fokus pa at styrke skriftlig og mundtlig kommunikationsform.

e Fokus pa flere konkrete veerktgjer i den daglige sagsbehandling, som kan understatte
inddragelse af forvaltningsretlige principper.

e Atledelsen tager ansvar for, at drgftelser om de grundleeggende forvaltningsretlige principper
bliver indarbejdet som en fast del af de faglige dreftelser.

5.2. Vejledningspligten

Borgerradgiveren modtager en del henvendelser fra borgere, som drejer sig om manglende eller
utilstraekkelig vejledning. | nogle tilfaelde er borgeren igennem privat sagsbehandler, en forening eller
andre i lignende situation, blevet opmeerksom pa, hvad de skulle have veeret vejledt om og
henvender sig derfor til borgerradgiveren for at dele den information. Det er positivt, at borgeren i
den situation tager sig tid til at kontakte borgerradgiveren, da det giver mulighed for at reflektere
over, hvornar der opstar manglende vejledning og hvordan vi kan forbedre denne
forvaltningsvirksomhed.
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Hensynet bag vejledningspligten

Det primaere formal med vejledningspligten er at undgd, at borgerne pa grund af fejl, uvidenhed eller
misforstaelser udsaettes for retstab. Vejledningen bar sikre, at borgeren far tilstraekkelig orientering
om, hvilken betydning reglerne pa et givet omrade har, og hvordan borgeren lettest og mest effektivt
kan opfylde de krav, der falger af lovgivningen. De love, som kommunerne forvalter, er pa mange
omrader komplekse og reglerne sendres ofte pga. politiske aftaler. Nogle borgere har ikke mulighed
for at sgge rad og vejledning andre steder, og det burde heller ikke vaere nagdvendigt.

En myndighed skal vejlede borgeren om dennes rettigheder og muligheder, s& borgeren kan ggre
sin ret geeldende. P& det sociale omrade er vejledningspligten derudover skaerpet som falge af den
sociale retssikkerhedslov § 5, hvorefter "Kommunalbestyrelsen skal behandle ansggninger og
spgrgsmal om hjzelp i forhold til alle de muligheder, der findes for at give hjeelp efter den sociale
lovgivning, herunder ogsa radgivning og vejledning. Kommunalbestyrelsen skal desuden veere
opmaerksom p&, om der kan sgges om hjeelp hos en anden myndighed eller efter anden lovgivning.”

Af udtalelser fra Ombudsmanden fremgar det, at forvaltningen er forpligtet til, pa eget initiativ, at
vejlede borgeren om pagaeldendes rettigheder, hvis det er abenlyst, 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 vaere. Er der tale om en sag pa tveers af
flere afdelinger eller kontorer, vil det vaere vaesentligt at veere opmaerksom pa, hvordan vejledningen
koordineres, sa det ikke er den enkelte sagsbehandlers manglende kendskab til fagligheden i et
andet kontor, der medfgrer en borgers retstab.

Eksempel 3

En enlig mor kontakter midt oktober borgerradgiveren, da hun endnu ikke har modtaget en
kvittering fra kommunen for modtagelsen af hendes ansggning om tabt arbejdsfortjeneste.
Hendes barn har siden starten af februar ikke veeret i skole mere end et par timer ugentligt pga.
skoleveaegring. Skolen har iveerksat forskellige stgtteindsatser og barnet har veeret forsggt
genindsluset i skolen efter PPR’s radgivning. Barnet gar i skole i en anden kommune. Moren
kontakter sin bopaelskommune, Stevns, i starten af maj. Moren spgrger i den forbindelse flere
gange sin sagsbehandler, hvad hun kan ggre i forhold til sin gkonomiske situation, da hun ikke
har rad til at betale husleje pa grund af de mange timer dagligt, hvor hun ma tage fri. Moren bliver
oplyst, at familien kan fa tildelt en lejebolig og kontanthjeelp, hvis de ikke har rad til at blive boende
i deres nuveerende lejemal. | slutningen af september kontakter moren DUKH og far oplyst, at
hun har mulighed for at sgge om tabt arbejdsfortjeneste. Moren sender en ansggning i starten af
oktober. Moren far svar pa sin ansggning i slutningen af december og Stevns kommune
anerkender, at moderens ansggning skal behandles, som indkommet i maj maned, hvor hun
burde have veeret vejledt om muligheden for at sgge om tabt arbejdsfortjeneste.

I eksemplet ovenfor var der tale om en sagsbehandler, der ikke selv arbejdede med tildeling af tabt
arbejdsfortjeneste, men burde have veeret opmaerksom pa reglerne pa dette omrade. Derudover er

S. 12/19



stevns kommune
&

det min anbefaling i tilsvarende situationer, at der er en stgrre opmaerksomhed pa den sociale
retssikkerhedslov § 3, stk. 1, hvorefter "ZKommunalbestyrelsen skal behandle spgrgsmal om hjeelp
sa hurtigt som muligt med henblik pa at afgare, om der er ret til hjeelp og i sa fald hvilken”, og saledes
f.eks. prioritere en fagrste screening af ansggninger, s en sag som denne opdages rettidigt og
sagsbehandles hurtigst muligt.

5.2.1. Anbefalinger til vejledningspligten

e At ledelsen saetter fokus pa vejledningspligten og sarger 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 Medarbejdernes viden om andre retsomrader i organisationen skal gges.

e Stgrre fokus pa tveerfagligt samarbejde, hvor det er muligt og relevant.

5.3. Sagshehandlingstid og manglende svar til borgeren

Lang sagsbehandlingstid

Borgerradgiveren har modtaget adskillige henvendelser om lang sagsbehandlingstid. 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 enten glemmer helt at orientere borgeren om at sagsbehandlingen traekker ud,
eller ikke far givet en begrundelse for, hvorfor det sker. | sddanne tilfeelde kan der sagtens veere tale
om at overskridelse af tidsfristen i sig selv var lovlig. Det kan dog have store gkonomiske og
menneskelige konsekvenser for borgeren, hvis en sag traekker ud.

| de tilfeelde, hvor en sag bliver hjemvist fra en klageinstans til fornyet behandling, er det i sagens
natur en prioriteringssag, da det er en borger, der allerede har ventet leenge 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& sadanne sagsforlgb ggres sa korte som muligt.

Eksempel 4

en borger henvender sig med gnske om at paklage den lange sagsbehandlingstid af en afgarelse
om merudgifter. Afgarelsen har trukket ud i flere maneder, ifglge sagsbehandler fordi der
manglede oplysninger fra anden aktar. Da borgeren paklager den lange sagsbehandlingstid,
bliver der kort efter truffet en afgerelse, uden at de manglende oplysninger er indkommet til
kommunen. Borger paklager efterfglgende afggrelsen, som sendes til Ankestyrelsen.
Ankestyrelsen hjemviser sagen til fornyet behandling, idet afggrelsen ikke er tilstreekkeligt oplyst.
Borgeren ma herefter igen vente pa en afgarelse.

God forvaltningsskik er ogsa at holde snor i indhentning af oplysninger fra andre
instanser/aktgrer, og saledes veere med til at sikre, at det ikke er denne del af sagsbehandlingen,
som medfgrer, at sagsbehandlingstiden bliver lsengere en den udmeldte eller lovbestemte
sagsfrist.
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Manglende svar

En del borgere oplever, at de lsegger en besked til deres sagsbehandler eller sender en e-mail, uden
at fa svar tilbage. Desveerre har der ogsa veeret eksempler pa, at de efterfglgende sender en e-mail
eller leegger besked til en fagleder med samme resultat.

Denne adfeerd er tillidsnedbrydende og med til at vanskelige 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 tilbagemelding fra sagsbehandleren.
Derudover danner mangel pa svar og lange sagsbehandlingstider grobund for generelle negative
forteellinger om kommunens borgerbetjening.

Eksempel 5

En borger henvender sig om en indsendt byggeansggning. PA kommunens hjemmeside er
angivet, at sagsbehandlingstiden pa byggesager er 10-12 uger. Efter mere end 5 ¥2 maneder har
borgeren endnu ikke hgrt fra en sagsbehandler om ansggningen. Borgeren har to gange skrevet
til sagsbehandler om ansggningen, uden at modtage svar. Da jeg kontakter sagsbehandler, far
borger en skriftlig tilbagemelding og det beklages, at sagsbehandlingstiden er overskredet. Det
oplyses borgeren, at sagsbehandlingstiden angivet pa hjemmesiden farst starter fra det
tidspunkt, hvor alle ngdvendige oplysninger for at kunne traeffe en afggrelse er tilggengelige for
sagsbehandler og at der i borgeren sag mangler dokumentation. Det oplyses ogs4, at borgerens
sag har vist sig at veere en lovligggrelsessag, hvilke sager der ikke er nogen udmeldt
sagsbehandlingstid for. Dette er dog ikke blevet oplyst borgeren pa noget tidligere tidspunkt.

Efterfalgende blev forskellen pa sagsbehandlingstiderne for byggesager og lovliggarelsessager
angivet p& hjemmesiden og det blev praeciseret, fra hvilket tidspunkt sagsbehandlingstiden

Starter.

Formalet med at offentliggere 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. Det mener jeg er sveert at opna kendskab til, hvis sagsbehandlingstiden ikke angives fra det
tidspunkt, hvor en ansggning indgar til kommunen eller en tilsvarende preaecis skeeringsdato.

5.3.1. Anbefalinger til lang sagsbehandlingstid og manglende svar

e At ledelsen sikrer gode sagsrutiner og arbejdsgange til styring af sagerne.
e At borgeren gives grundig vejledning om sagsbehandlingsprocessen tidligt i forlgbet, sa der
er forventningsafstemt med borgeren.
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e At borgeren orienteres og gives en forklaring, hvis sagsbehandlings- og svarfrister ikke kan
overholdes.

e At udmeldte sagsbehandlingstider pd kommunens hjemmeside gennemgéas med henblik pa
at ggre 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 preecist starttidspunkt.
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6. Etablering af whistleblowerordningen

En del af borgerrddgiverens funktion er etablering og varetagelse af Stevns kommunes
whistleblowerordning. En veesentlig del af etableringsfasen er derfor gaet med at udarbejde
retningslinjer og politik for Stevns kommunes whistleblowerordning samt etablere
indberetningssystemet. Det er blevet besluttet at indga aftale med advokatfirmaet Norrbom Vinding
om varetagelse af en del af de administrative funktioner i whistleblowerordningen og saledes frigive
den del af borgerradgiverens tid til at varetage borgerhenvendelser.

Advokatfirmaet Norrbom Vinding star saledes for at overvage indberetningsportalen og foretage den
farste screening af indberetninger. Den screening indeholder en vurdering af, om indberetningen
falder inden for ordningen og forslag til behandling af indberetningens indhold. Information om
indberetninger inden for ordningen videregives i fortrolighed af Norrbom Vinding til Stevns
kommunes whistleblowerenhed, som bestar af borgerradgiveren og HR-teamleder. | praksis vil det
veere borgerradgiveren, der modtager oplysningerne og kun i tilfeelde af ferie, orlov eller
leengerevarende sygdom, vil HR-teamlederen overtage denne funktion.

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 tilgeengelig 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 til Stevns kommunes administration eller borgerbetjening.

6.1. Afrapportering om whistleblowerordningen

En gang arligt skal borgerradgiveren i sin funktion af whistleblowerenhed redeggre for bl.a. antallet
af modtagne indberetninger og status for disse i den pageaeldende periode. Ifglge borgerrddgiverens
vedteegt skal redegarelsen veere en del af borgerradgiverens arsberetning. Redeggrelsen skal
foreleegges @konomiudvalget og Kommunalbestyrelsen til orientering og skal indeholde oplysninger,
om hvor mange indberetninger, der er afvist eller afsluttet, hvor mange der har veeret undersggt af
whistleblowerenheden, og hvor mange der har givet anledning til politianmeldelser. Rapporten skal
indeholde en beskrivelse af de overordnede temaer for de indberetninger, der er modtaget og
undersggt i perioden.

Arsrapporten offentliggares p& kommunens hjemmeside.

Stevns kommunes whistleblowerordning tradte i kraft den 17. december 2021. Der er indkommet 0
indberetninger.
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7. Bilag 1 — Talmateriale

Nedenfor faglger oversigter over henvendelser modtaget fra maj — december 2021 i tal og emner.

Nar borgerradgiveren modtager en henvendelse fra en borger eller virksomhed, registreres denne
som en enkeltstdende henvendelse. Dernaest registreres antallet af klagepunkter, som borger eller
virksomhed henvender sig om under det respektive emne. Nedenfor er derfor bade inkluderet antal
borgere, der har henvendt sig og antallet af selvsteendige klageforhold. Det er dog med en vis
forsigtighed, at flere forhold registreres, da det ikke er mit gnske at registrere et kunstigt hgjt antal
klagepunkter. Alligevel giver det et vigtigt indblik i, hvordan en sag kan udvikle sig fra at veere enkel
i sit indhold, til at veere en sag, hvor borger klager over f.eks. manglende vejledning, en afgarelses
indhold og sagsbehandlers kommunikation og opfarsel over for borger.

Antallet af henvendelser til borgerradgiveren viser kun et meget lille udsnit af sagsbehandlingen og
borgerbetjeningen i Stevns kommune. Samtidig afspejler sagstallene ogsa den indsats, der bliver
gjort for at skabe opmaerksomhed om funktionen og i hvilke sammenhaenge kendskab til funktionen
udbredes. Efter et afholdt fagligt opleeg eller en pressemeddelelse, har der kunne ses en stigning i
sagsantallet uden at det har betydet en nedgang i kvaliteten af sagsbehandlingen. Tallene opgares
efter fagcenter, for at skabe mest mulig abenhed og gennemsigtighed om mit arbejde.

7.1. Henvendelser fordelt pa fagcentre

Henvendelser fra 1. maj- | Antal borger der | Antal klagesager | Henvendelser afsluttet

31. december 2021 har henvendt sig | oprettet og oversendt | med vejledning/
fordel pa fagcentre | til fagcenter orientering
og generelle

Arbejdsmarked 5 4 1

Bagrn & Leering 15 36 2

Sundhed & Omsorg 2 1 1

Teknik & Miljg 5 3 2

Politik & Borger 2 0 2

@konomi, HR & IT 1 0 1

Generelle spgrgsmal* 4 0 4

Ikke kompetence: 3

| alt 34 44 13

| alt behandlet: 57 44 13

*Generelle spgrgsmal deekker over spgrgsmal om abningstider, kontaktoplysninger og vejledning
ind i organisationen.
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7.2. Behandlede emner fordelt pa fagcentre

Emne /| Sagsbe- Manglende | Regler Hjeelp til | Hjeelp til at | Hjeelp Vejledning

Center | handlingstid | vejledning for dialog/ forsta til klage | om regler/
eller sagsbe- | maegling | afgarelse/ Generelle
manglende handling egen sag spgrgsmal
svar

AM 1 1 2 1

B&L 7 6 I 5 7 4 2

S&O 1 1

T&M 2 1 1 1

P&B 2

DH&I 1

@vrigt 4

| alt: 57 | 10 6 9 6 10 4 12

| langt de fleste af henvendelserne bliver klagesagerne gennemgaet ngje af forvaltningen, nar
borgerradgiveren har vaeret involveret. Det er et udtryk for, at centrene er gode til at se pa egen
praksis og fa rettet op pa de eventuelle uhensigtsmaessigheder, der matte veere. | alle sagsforlab,
som borgerradgiveren har veeret involveret i, har der efterfglgende veeret feelles refleksioner over
klagepunkterne og leering er inddraget til videre brug.
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