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Forord

Denne arsberetning daekker hele 2020.

Aret startede med mange borgerhenvendelser, og en fremskrivningsprognose ville have givet op mod 300 &rlige
henvendelser for 2020, men i marts blev hele landet, og dermed ogsa borgerradgiverfunktionen ramt af corona-
nedlukning, og alt gik tilnaermelsesvis i sta. Nedlukningen medfgrte at konceptet ”Aben Borgerradgivning”! matte
holde lukket tre maneder i foraret og i december. Pad beskaeftigelsesomradet medfgrte nedlukningen blandt
andet, at fa forsgrgerydelser blev forlaenget ved midlertidig andret lovgivning. Alt i alt vurderes det, at alle
coronaens indvirkninger pa det kommunale omrade kan have vaeret medvirkende arsager til, at det samlede antal
henvendelser for 2020 endte pa lige over 200.

Leeseren skal vaere opmaerksom pa, at arsberetningen kun rummer brudstykker af kommunens mange arlige
sagsforlgb, og der er hovedsagelig tale om negative borgeroplevelser. Der er tale om tilfaeldige henvendelser, og
ingen forvaltninger er gennemgaet systematisk, og derfor afspejler arsberetningen ikke den samlede kvalitet i
sagsbehandlingen i kommunen.

Da jeg skrev den fgrste arsberetning, var min viden om forholdene i kommunen begraenset til de 168
henvendelser, som jeg havde i 2019. Denne arsberetning bygger oven pa den viden, og erfaring, som jeg allerede
har gjort mig, og er derved ikke kun et udtryk for de henvendelser, som jeg har haft i 2020.

Tak til Kommunalbestyrelsen for at tage godt imod min fgrste arsberetning og udvise stor interesse for funktionen
og mine anbefalinger. Dertil tak til de politiske udvalg og Seniorradet, der er kommet med gode ideer til, hvorledes
arsberetningen kan blive mere laesevenlig og indeholde endnu mere statistisk viden.

Tak til det samlede Ledelsessekretariat, som har vaeret behjalpelig med at laese korrektur pa arsberetningen,
samt deres daglige understgtning i forhold til at dele deres viden om kommunen og organisationen med mig.

Tak til de bergrte medarbejdere og ledere, som jeg i arets Igb har kontaktet og spurgt til sagsforlgb m.v.

Tak til de mange borgere, deri arets Igb har kontaktet mig, og vist tillid ved at dele deres oplevelser og sagsforlgb
med mig.

Vordingborg, februar 2021
Else Friis-Hansen
Borgerradgiver

1”Aben Borgerradgivning afvikles pa bibliotekerne. Se mere andet steds i denne arsberetning.
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Indledning

Arsberetningen daekker alle de borgerhenvendelser til borgerradgiveren, der har vaeret i kalenderaret 2020; i alt
207 henvendelser.

| denne arsberetning vil der vaere enkelte forklaringspassager f.eks. vedr. definitionen af henvendelser og
beskrivelsen af borgerradgiverfunktionen, som er identisk med testen i arsberetningen fra 2019.

Efter denne indledning fglger der en beskrivelse af borgerradgiverfunktionen, og hvorledes den er udmgntet i
Vordingborg Kommune. Dernaest en opfglgning pa anbefalingerne fra 2019. Ind i mellem, hvor det skgnnes
formalstjenstligt, er der indsat anonymiserede eksempler pa borgerhenvendelser. Kildeangivelse af citater er
indsat med fodnoter nederst pa hver side.

Borgerradgiverfunktionen

Kommunalbestyrelsen vedtog i forbindelse med budgetvedtagelsen for 2019 at oprette en borgerrad-
giverfunktion?, og Udvalget for Bosaetning, @konomi og Naerdemokrati godkendte pa mgde den 14. november
2018 funktionsbeskrivelse m.v.

Borgerradgiveren er ansat af kommunalbestyrelsen og fungerer uafhangigt af kommunens organisation. | det
daglige referer borgerradgiveren til chefen for Ledelsessekretariatet.

Borgerradgiverens kerneopgaver er at vejlede og radgive kommunens borgere og virksomheder, herunder at
vejlede borgere, der vil klage over serviceoplevelsen, klage over afggrelser og sagsbehandlingen m.v.

Borgerradgiveren skal radgive om rettigheder og yde hjlp i forstaelsen af afggrelser og breve. Henvendelser
vedrgrende forlgb, der er mere end 12 maneder gamle, kan borgerradgiveren ikke indga i. Borgerradgiveren kan
ikke indga som bisidder eller partsreprasentant for borgerne, men har mulighed for at genetablere dialog ved at
indga i en maeglerrolle eller som konfliktlgser mellem borger og forvaltning.

Borgerradgiveren har mulighed for at ggre brug af en observatgrrolle, hvor denne ikke er aktiv i selve mgdet, men
kan stgtte borgerens forstaelse efterfglgende, og forud for mgdet kan borgerradgiveren vejlede sagsbehandleren
om, hvad der er behov for at fa uddybet ved mgdet.

Borgerradgiveren skal i samarbejde med den gvrige administration komme med forslag til, hvordan
sagsbehandlingen kan forbedres.

Opsummeret er formalet med borgerradgiverfunktionen:
o atsikre borgernes retssikkerhed
o at hjeelpe med at skabe en bedre dialog mellem borgerne og kommunen
o at hjelpe borgerne gennem det kommunale system og sikre, at de bliver hgrt
o atsikre, at klager bliver brugt til at ggre kommunens sagsbehandling og borgerbetjening bedre.

2 Notat vedr. oprettelse af borgerradgiverfunktion i Vordingborg Kommune
http://polweb.vordingborg.dk/open/Udvalget%20for%20Bosatning,%20@konomi%200g%20Naerdemokrati%20(Aben)/2018/14-11-
2018/Referat%20(Aben)/14-11-2018%20-%2000%20Referat%20med%20bilag. pdf



http://polweb.vordingborg.dk/open/Udvalget%20for%20Bosætning,%20Økonomi%20og%20Nærdemokrati%20(Åben)/2018/14-11-2018/Referat%20(Åben)/14-11-2018%20-%2000%20Referat%20med%20bilag.pdf
http://polweb.vordingborg.dk/open/Udvalget%20for%20Bosætning,%20Økonomi%20og%20Nærdemokrati%20(Åben)/2018/14-11-2018/Referat%20(Åben)/14-11-2018%20-%2000%20Referat%20med%20bilag.pdf

| henhold til notat om borgerradgiverfunktionen skal borgerradgiveren inden udgang af 1. kvartal afgive en
arsberetning til Udvalget for Bosaetning, @konomi og Naerdemokrati og til Kommunalbestyrelsen. Beretningen
beskriver borgerradgiverens arbejde i det forgangne ar, herunder antallet og typer af henvendelser, samt hvilke
overordnede forhold der isaer er konstateret og opfglgende initiativer til disse.

Borgerne og virksomhederne kan rette henvendelse dagligt via telefon og via borger.dk. Dertil kommer, at der
afholdes Aben Borgerradgivning fire gange om maneden & to timer pd kommunens biblioteker.

Generelt klarer borgerradgiveren de fleste henvendelser over telefonen, og de fysiske mgder har veeret pa
Vordingborg Radhus. Der er mulighed for, at borgerradgiveren kan tiloyde, at mgdet i stedet holdes i Stege,
Lundby eller Praestg.

Flere informationer om borgerradgiverfunktionen kan findes pa kommunens hjemmeside:
https://vordingborg.dk/kommunen/borgerraadgiver.
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Eksterne aktiviteter

Coronavirus har sat sine mange begraensninger i 2020, og konkret har det for borgerradgiveren betydet, at der
ikke har veeret mulighed for at deltage i ret mange aktiviteter i form af fysiske mgder med borgere, kurser,
konferencer, vidensdeling m.v. Borgerradgiveren har dog deltaget i fglgende eksterne aktiviteter:
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Januar 2020: Forvaltningsretlig konference i Aalborg med deltagelse af blandt andre Ombudsmanden.
Marts 2020: Deltagelse i netvaerket for borgerradgivere i @stdanmark.

September 2020: Arsmgde i det landsdaekkende borgerradgiver-netveerk — afholdt pa Fyn.

September 2020: Borgerradgiveren har holdt oplaeg for Danske Handicap organisationer, Vordingborg
afdeling ved deres generalforsamling.
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Anbefalingerne fra arsberetningen 2019

| den fgrste arsberetning, der blev godkendt af Kommunalbestyrelsen den 27. maj 2020, havde borgerradgiveren
en rekke anbefalinger. Nedenfor fglger en kort redeggrelse for, hvorledes anbefalingerne blev modtaget og
hvorledes de er implementeret i organisationen.

A Myndighedsafdelingerne anbefales at styrke borgerkontakten ved at afvikle mgder, nar der er truffet
store beslutninger i borgernes sag (liv).

B Myndighedsafdelingerne anbefales at gennemfgre et eftersyn inden for eget omrade i henhold til de
forvaltningsretlige regler og god forvaltningsskik.

C Det anbefales at digitalpostforsendelse (sendt til eboks, og for de fritagne frimaerkepost), er eneste
skriftlige kommunikationsform mellem borger og myndighed.

D Det anbefales, at det tilfgjes pa kommunens hjemmeside, at borgeren har ret til at lade sig bista af
en bisidder eller en partsrepraesentant.

E Aben Borgerradgivning viderefgres i: Vordingborg, Lundby og Stege. Nedlaegges i Praestg.

F Borgerradgiveren udvider med ny observatgrrolle, og denne anvendes, nar borgerradgiveren
vurderer, at der er risiko for yderligere konfliktoptrapning eller misforstaelser.

A) Styrke borgerinddragelsen i egen sag

Borgerradgiveren har ikke bemyndigelse til at bestemme, hvorledes myndighedsafdelingerne konkret skal udfgre
deres arbejde eller hvilke metoder, der skal anvendes. Ideen med at afholde et mpde med borgeren for at forklare
den afggrelse, der er truffet, er derfor taenkt som et forslag.

Pa beskaeftigelsesomradet, har beskaeftigelsesministeren fremsat mal om, at der lokalt i hvert jobcenter skal
implementeres malet “vaerdig sagsbehandling”. | den forbindelse har Jobcenteret oplyst, at de vil interviewe
borgere for at fa defineret udtrykket ”vaerdig sagsbehandling”. Maske borgerne selv fremkommer med
ovenstaende gnske?

B) Eftersyn inden for eget omrade i henhold til de forvaltningsretlige regler
Det er borgerradgiverens klare fornemmelse, at flere af myndighedsafdelingerne har taget borgerradgiverens
forste arsberetning til sig, og ”set rundt i egen kreds” om de forvaltningsmaessige regler overholdes m.v.
Borgerradgiveren har i forbindelse med arsberetningen vaeret rundt og talt med de fleste af afdelingslederne
omkring de henvendelser, der har vaeret pa netop deres omrade. Dette vurderes i sig selv at have fgrt til &ndret
praksis flere steder.

C) Digitalpostforsendelse

Denne anbefaling har faet stor opmarksomhed, idet flere afdelinger gav udtryk for, at man af ”saerlig-
servicemind- hensyn” hellere ville kommunikere med borgerne via e-mail end ved at anvende digital
postforsendelse (e-boks). Det har der nu veeret dialog om, og efterfglgende har kommunens informations-
sikkerhedskoordinator undervist informationssikkerhedsnetveerket om vigtigheden af brugen af digital post i
kommunen, og netvaerkets medlemmer er forpligtet til at bringe deres viden videre ud til deres respektive
afdelinger.

Borgerradgiveren er vidende om, at man bl.a. i Borgerservice forsgger at udbrede interessen for digital
postforsendelse over for de borgere, der har de IT-maessige ressourcer til dette, da hele samfundet bliver mere
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og mere digitaliseret. Fra 1. januar 2021 er det muligt via borger.dk at tilgad borgerblikket3, hvor den enkelte borger
kan fa klarhed over, de kommunale sager, der er oprettet pa dem. | fgrste omgang er det sager pa
beskaeftigelsesomradet, der kan ses, men borgerblikket bliver udvidet til, at daekke flere omrader.

D) Hjemmesiden og information om bisidder og partsrepraesentant
Flere af myndighedsafdelingerne har opdateret deres andel af kommunens hjemmeside. Borgerradgiveren har
derfor forespurgt om, der i den forbindelse kan indsattes orientering om muligheden for at borgeren kan
medbringe en bisidder eller partsrepraesentant. Dette har bl.a. Borger & Arbejdsmarked nu tilfgjet. Derudover
fremgar det af borgerradgiverens afsnit p& kommunens hjemmeside, at der er mulighed for at medbringe en
bisidder eller en partsrepraesentant.

E) Aben Borgerradgivning
Borgerradgiveren forslog, at den Aben Borgerradgivning blev nedlagt i Praestg, som fglge af, at der ingen borgere
havde vaeret. Men en samlet Kommunalbestyrelse gnskede at bibeholde muligheden i Praestg — og at der i den
kommende arsberetning for 2020 blev redegjort for, hvor mange Praestgborgere, der havde gjort brug af
muligheden. Dette ved registrering af borgerens postnummer. (Se andetsteds i denne arsberetning.)

F) Borgerradgiveren udvider med observatgarrolle
Kommunalbestyrelsen godkendte i forbindelse med arsberetningen for 2019, at borgerradgiveren kan ggre brug
af en observatgrrolle. Observatgrrollen er en mulighed, som borgerradgiveren kan vaelge at ggre brug af, nar
denne vurderer, at misforstaelser mellem borger og sagsbehandler er ved at narme sig et konfliktniveau.
Borgerradgiveren kan invitere sig selv til at deltage i et mgde mellem borger og sagsbehandler. Under mgdet er
borgerradgiveren observatgr, og saledes hverken at betragte som mgdeleder, partsrepraesentant eller bisidder.

Borgerradgiveren har kun to gange i 2020 haft lejlighed til at ggre brug af observatgrrollen. Nar denne mulighed
ikke har vaeret anvendt hyppigere, kan det skyldes dels Corona, idet mange mgder har vaeret afholdt digitalt eller
telefonisk, og dels, at observatgrrollen aldrig var tilteenkt til at, skulle anvendes ofte, da det er borgerradgiveren,
der vurderer, hvornar det er hensigtsmaessigt.

Klagesagsbehandling

| slutningen af september 2019 udsendte borgerradgiveren en skrivelse til alle afdelingsledere med henblik pa at
fa en tilbagemelding pa, hvorledes de havde organiseret handteringen af klagesager pa deres omrade. Det kom
der forskellige tilbagemeldinger pa. Omtrent halvdelen af afdelingerne svarede tilbage, at de ikke kunne na det
inden arsskiftet 2019/2020. Som fglge deraf blev alt vedr. klagesagsbehandling udskudt til denne arsberetning.

3 https://www.kl.dk/okonomi-og-administration/digitalisering-og-teknologi/borgerblikketmit-overblik/
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Borgerradgiveren havde i sit oplaeg til afdelingslederne (chefgruppen) kategoriseret klagerne i 8 "typer”:

Klagetyper (defineret af borgerradgiveren)

Klage over afggrelser

Klager over forhold i kommunen, som borgeren synes burde a&ndres

Klage over lang sagsbehandlingstid

Klage over kommunens faktiske forvaltningsvirksomhed*

Klager sendt til borgmesteren (borgmesterklager)

Klager over navngivne ansatte (personklager)

Klager over politiske beslutninger (lokale forhold, sagsbehandlingstider eller
kvalitetsstandarder).

8 Anden type af klage, som ikke falder ind under ovenstaende syv typer.

NON_R(WIN |-

De fleste afdelinger forholder sig kun til to typer klager; nummer 1 og nummer 6. Nummer 1 er der helt faste
procedure for, og det er sat i system, for at sikre at alle klager bliver handteret. Nummer 6 (klage over
sagsbehandleren/medarbejderen) varetages alle steder af en leder.

Nummer 5 (borgmesterklager) er der ogsa helt klare producerer for. En borgermesterklage er en klage, hvor en
borger vaelger at kontakte borgmesteren direkte for derved at give udtryk, for den uretfaerdighed, der har fundet
sted. Borgmesteren ma for at kunne besvare klagen henvende sig til relevant afdeling, som derefter svarer
borgmesteren, og efterfglgende sendes der et svar til borgeren. For nogle typer af henvendelser, er det en lidt
omstaendig proces, og derfor arbejdes der i gjeblikket pa at skabe en ny procedure for, hvilke typer af klager, der
skal handteres som borgmesterklager, og hvilke der med fordel besvares direkte af afdelingen.

Andre afdelinger oplyser til borgerradgiveren, at der er meget forskel pa de klagesager, de modtager, og derfor
giver det ikke mening pa forhand at udarbejde en procesplan for, hvorledes det skal handteres.

To afdelinger har til borgerradgiveren udtrykt taknemmelighed over, at der blev gjort opmaerksom pa
klageprocedurekonceptet, og det fgrte til, at der blev oprettet helt nye procedurer for behandling af klagesager.
Det er svaert at konkludere noget samlet i forhold til klagesagsbehandling pa baggrund af de indkomne
besvarelser. Den helt korte konklusion er, at nar borgerradgiveren far kendskab til klager, der ikke er blevet
besvaret, vil den relevante afdeling blive kontaktet bade i forhold til den aktuelle klagesag, men ogsa hvordan det
mere generelt er organiseret i forhold til klagesagsbehandling. Det skal i gvrigt bemeerkes, at det er
borgerradgiverens indtryk, at langt de fleste klager besvares inden for en maned. “Hvis myndigheden fastholder
sin afggrelse, sender den din klage og sagens akter til Ankestyrelsen. Det sker senest fire uger efter, at den har
faet din klage.®

4 Faktisk forvaltningsvirksomhed kan ikke paklages. Eksempel: forzeldre far bevilliget 6 aflastningsdggn pr. maned pa en
institution til deres barn med handicap. Det vil de klage over, da de hellere ville have haft en anden institution. Dette kan
de ikke klage over. Bevillingen deekker 6 dggn, og det kan de klage over, men det er op til kommunen at vurdere og
beslutte, hvordan bevillingen skal udmgntes. | dette tilfelde valget af aflastningsinstitution.

5 https://ast.dk/for-borgere-med-en-klagesag/din-sag-i-ankestyrelsen/klagevejledning-og-tidsfrister
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Henvendelser i 2020

| 2020 har der vaeret 207 henvendelser fra ca. 175 borgere — antallet af henvendelser er hgjere end antallet af
borgere, idet nogle borgere har haft rettet henvendelse med mere end et emne. Det skal bemaerkes, at 8 borgere
har gnsket at veere anonyme i forhold til, at forvaltningen ikke matte fa kendskab til, at de havde kontaktet
borgerradgiveren. Henvendelser fra kvinder udggr 48%, meend 39%, og andre 13 % (fagforeninger,
patientforeninger m.v.). Hele 22 % har rettet henvendelse pa vegne af en anden person.

Antallet af henvendelser svarer stort set til antallet i 2019 (168 henvendelser), nar der tages forbehold for, at det
ar kun var pa 10 maneder, idet borgerradgiveren tiltradte funktionen i marts 2019.

Begrebet "henvendelse”

Borgerradgiveren har truffet beslutning om at definere alt fra borgerne som henvendelser og ikke noget af det
som klager, idet borgerradgiverfunktionen ikke er en ankeinstans. En henvendelse omhandler ét emne f.eks.
hjzelp til befordring, og hvis samme borger ogsa har spgrgsmal omkring ret til tabt arbejdsfortjeneste, er det et
andet emne, og der registreres dermed to henvendelser. En borger kan godt have flere henvendelser inden for
samme afdeling. F.eks. hvis en borger bade retter henvendelse om hjalp til tandbehandling og hjalp til briller,
teeller det som to henvendelser selvom begge registres samme sted (Ydelse, Borger & Arbejdsmarked). Hvis en
borger henvender sig flere gange om f.eks. hjemmehjzelp, teeller det kun som én henvendelse i statistikken over
borgerhenvendelser.

Ved arsskiftet saettes antallet af henvendelser til nul, og det vil sige, at hvis en borger har henvendt sig i 2019
f.eks. vedrgrende handicapbil, og denne borger ogsa i 2020 retter henvendelse vedrgrende samme emne, tzller
det som to henvendelser — en i hver arsberetning.

| arsberetningen for 2019 er det opgjort, hvor mange borgere, der har rettet henvendelse mere end én gang —
det vil sige borgere, som har haft mere end et emne, som de ville have hjzlp til. Det har ikke veeret statistisk
muligt i 2020 at skabe overblik over om en borger har henvendt sig flere gange om forskellige emner. Men det
anslas, at de 207 henvendelser kommer fra ca. 175 borgere.

Statistik over henvendelser

Nedenstaende diagram viser de 207 henvendelser, og hvorledes de fordeler sig i de borgerrelaterede afdelinger
i kommunen. "lIkke kommunalt” omhandler henvendelser, som ikke kan behandles i den kommunale forvaltning.
Der kan vaere tale om, at borgeren i stedet skal rette henvendelse til andre offentlige myndigheder (SKAT,
Udbetaling Danmark, Regionen, domstole m.v.) eller der er tale om private forhold. | arsberetningen for 2019,
blev det "ikke kommunale” omtalt som “Uden for kategori”. Borgerradgiveren har henvist borgerne videre til
rette instans.

Henvendelser fra borgere i den Aben Borgerradgivning er talt med i de samlede henvendelser. Det skal bemaerkes,
at afdelingerne er af forskellig st@rrelse, og en direkte sammenligning er derfor ikke mulig.
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Diagram over alle henvendelser
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Det fglgende diagram viser de samme 207 henvendelser, men her er de talt sammen i emner i stedet for i
afdelinger. Nogle af henvendelserne “passer ind” i flere forskellige emner, men de er kun indsat ét sted.

Henvendelser i emner

Angivet i procent

60
48
50
40
30
20 15 14 13
0 [E— e
Retssikkerheden Ansggning Partshgring/klage Ophgr af ydelse @vrige Ikke Kommunalt
/Vejledning

Retssikkerheden: 15 % af de samlede henvendelser omhandler brud pa retssikkerheden. Det vil sige lang
sagsbehandlingstid, brud pa de forvaltningsretlige regler; tavshedspligt, partshgring, begrundelse og lovhjemmel,
manglende klagevejledning og manglende mulighed for at indgive en ansggning.

Ansggning / vejledning: 48 % - det vil sige naesten halvdelen af alle henvendelser til borgerradgiveren omhandler,

at borgerne beder om vejledning til, hvorledes de kan indgive en ansggning, eller hvorledes de skal forsta den
tilbagemelding, de har faet fra en af myndighedsafdelingerne. Dette emne omtales senere i denne arsberetning.
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Partshgring /klage: 14 % af de samlede henvendelser omhandler borgere, der som led i deres sagsbehandling er
blevet bedt om at komme med et partshgringssvar, eller som har gnsket vejledning fra borgerradgiveren i
henhold til at indgive en klage. | henhold til borgerradgiverens funktionsbeskrivelse, udfeerdiger denne ikke
klager, men i szrlige tilfeelde, hvor det vurderes at borgeren ikke selv kan udforme klagen, hjelper
borgerradgiveren. Borgerradgiveren vejleder ogsa borgerne i, hvad de kan laegge veegt pa i deres klage, og
papeger evt. brud pa de forvaltningsretlige regler. Det pafgres pa klagen, hvis borgerradgiveren har bistaet med
udarbejdelsen.

Ophgr af ydelse: 6 % af de samlede henvendelser omhandler ophgr af en forsgrgerydelse. Det vil sige, at der er
truffet afggrelse om, at borgeren ikke lzengere er berettiget til ydelsen.

@vrige: 4 % af henvendelserne er emner, som ikke har kunnet inddeles i en af ovenstaende kategorier. Det er en
blandet kategori af emner, som hverken har karakter af ansggning, vejledning, klage eller pa anden vis
utilfredshed med en konkret sag. | stedet kan der veere tale om mere overordnet utilfredshed med den made,
hvorpa kommunen har valgt at organisere sig, eller anvendelsen af kommunens midler og ressourcer. Der kan
ogsa veere tale om spgrgsmal, som relaterer til den kommunale selvforvaltning, hvorved en del borgere er
uforstaende over for, at der kan veere forskel kommunerne i mellem.

Ikke kommunalt: 13 % af sagerne falder uden for borgerradgiverens omrade, idet der er tale om emner, som ikke
varetages i kommunalt regi. Borgerradgiveren har i stedet henvist borgeren til f.eks. Udbetaling Danmark, SKAT,
Ombudsmanden eller lignende.

Aldersfordeling

Aldersfordeling er statistisk opsamling af alderen pa de borgere, der har haft henvendt sig til Borgerradgiveren.
Det skal bemaerkes, at der ikke kan sammenlignes direkte med arsberetningen fra 2019, idet Seniorradet har
stillet forslag om, at der blev andret pa aldersfordelingen, hvorved det blev muligt at se, hvor mange borgere,
der er over 60 ar. Dette fordi Seniorradets malgruppe, er de +60 arige.

| fgrste arsberetning (2019) har borgerradgiveren registeret alder pa de borgere, som kontaktede
borgerradgiveren. En stor del af dem rettede henvendelse pa vegne af andre. Man har fra Seniorradets side
gnsket at kende alderen pa den borger, som henvendelsen omhandlede, i stedet for alder pa den borger, som
kontakter borgerradgiveren. Dette har vist sig ikke at veere muligt at registrere, idet borgerradgiveren ofte ikke
kender hverken navn eller alder pa den person, som en anden retter henvendelse om. Men som et alternativ til
den statistik, har borgerradgiveren opgjort, hvor mange procent, der henvender sig pa vegne af en anden: 22 %.

Gruppen af borgere i alderen 30-59 ar er hgjeste repraesenterede, hvilket ogsa gjorde sig gaeldende i sidste

arsberetning, hvor borgerradgiveren konkluderede, at personer i denne gruppe ofte retter henvendelse pa vegne
af egne emner, egne bgrn og egne forzeldre.
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ALDER PA DE BORGERE, DER HAR HENVENDT SIG

ANGIVET | PROCENT

ukendt alder18-29 ar
1% 5%

30-59 ar
62%

22 % af de samlede borgerhenvendelser er fra borgere, der retter henvendelse pa vegne af en anden person.
Borgerradgiveren har kigget pa, hvilken alder de borgere har, som retter henvendelse pa vegne af en anden:

o 26 %erialdersgruppen 30-59 ar.

o 29 %erialdersgruppen 60-99 ar.

o 45 % er fra partsrepraesentanter, bisiddere, fagforeninger, organisationer eller lignende.

Aben borgerradgivning

Aben Borgerradgivning et koncept, der er udmgntet ved, at borgerradgiveren en gang om maneden i to timer
sidder fglgende fire steder (hver en gang):
¢ Lundby Bibliotek (fgrste mandag i hver maned)
Praestp @sterbro 2 (anden tirsdag i hver maned.)
»  Mgn Bibliotek (fjerde onsdag i hver maned)
» Vordingborg Bibliotek (fgrste fredag i hver maned)

0
0.0

DS

DS

| Aben Borgerradgivning kan borgerne bare mgde op uden tidsbestilling. | 2020 har der samlet set veeret afholdt
Aben Borgerradgivning 30 gange, og det er der i alt 7 borgere, som har gjort brug af. Den Abne Borgerradgivning
har saerligt veeret ramt af coronanedlukning i de tre maneder i foraret, og det meste af december, hvor
borgerradgiveren udelukkende har arbejdet hjemmefra.

| 2019 blev der ogsa afholdt Aben Borgerradgivning 30 gange og det benyttede 17 borgere sig af. Hverken 17
eller 7 borgerhenvendelser er ret meget pa 30 x 2 timer. Corona kan selvfglgelig have haft betydning i forhold til
antal henvendelser: risiko for smitte, og anbefalinger om at blive i eget hjem og se feerrest mulige personer. Det
skal oplyses, at borgerradgiveren stadig bruger sin tid aktivt, selvom der eventuelt ikke kommer borgere, for
denne har medbragt arbejdsmateriale og baerbar computer. Dog er der tabt noget tid i form af transporttid.

13



Hvis spildtid helt skulle undgas, sa ville det kraeve, at borgerradgiveren pa forhand vidste, om der kom borgere
eller ej i Aben Borgerradgivning. Dette kunne f.eks. ggres med et bookingsystem, men dette ville vanskeligggre
anonymitet. | gvrigt er det altid muligt for enhver borger eller virksomhed at kontakte borgerradgiveren og aftale
et personligt mgde. Borgerradgiveren har mulighed for at ogsa at holde mgder uden for almindelig arbejdstid.

En anden &rsag til at der ikke er ret mange, der benytter den Aben Borgerradgivning er formentlig, at de fleste
vaelger at rette telefonisk henvendelse lige, nar de star i en problemstilling i stedet for at vente pa naeste gang,
der er Aben Borgerradgivning (i en by naer dem).

FORDELINGEN AF HENVENDELSER | ABEN BORGERADGIVNING
Mgn (2)

Vordingborg (4)
Lundby (1)

| arsberetningen for 2019 foreslog borgerradgiveren, at den abne borgerradgivning blev nedlagt i Praestg, som
konsekvens af, at ingen borgere havde benyttet sig af muligheden. (1 2020 har der heller ikke veeret henvendelser
i Praestg). Dette fik flere kommunalbestyrelsesmedlemmer til at foresl3, at der blev foretaget en registrering via
postnummer i forhold til, hvor de borgere, der henvender sig bor. Dette for at fa en fornemmelse for om Praestg-
borgerne pa anden vis kontaktede borgerradgiveren.

Pa baggrund af den lave henvendelsesrate i 2020 anbefaler borgerradgiveren, at Aben Borgerradgivning lukkes
helt ved udgangen af marts/april 2021. | stedet tilbydes der mere fleksibilitet fra borgerradgiverens side, hvilket
skal forstas saledes, at borgerradgiveren i hgjere grad tager personlige mgder, hvor tid og sted aftales, sa det
passer borgeren eller virksomheden bedst.

Postnummerfordeling

Det skal bemazerkes, at der ikke er lige mange husstande i hvert postnummer, men alligevel kan det godt give en
fornemmelse for, hvor stgrstedelen af borgerne kommer fra, og borgerradgiveren tillader sig derfor at
konkludere, at der ogsa ER Praestgborgere, som ggr brug af borgerradgiverfunktionen:
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Diagram over borgernes postnummer
angivet i procent

4720 Preestp I
4735 Mern
4750 Lundby  m—
4760 Vording o |1
4771 Kalvehave
4772 Langebaek mm
4773 Stensved —
4780 Stege |
4791 Borre I
4792 Askeby  n——
4793 Bogp By mm
Borgere fra andre kommuner I — ———
ingen registering af postnummer  —

0 5 10 15 20 25 30

”Ingen registrering af postnummer” omhandler dels borgere, som borgerradgiveren ikke kender identiteten p3,
samt henvendelser fra f.eks. fagforeninger, organisationer m.v.

"Andre kommuner” omhandler borgere, som ikke bor i Vordingborg Kommune, men som f.eks. har et
sommerhus, en bad eller en byggegrund, og dermed er i dialog med Vordingborg Kommune. Det kan ogsa
omhandle tilflyttere, der vil vide, hvordan man f.eks. sgger om status af flexbolig pa et hus. Det har overrasket
borgerradgiveren meget, at hele 9 % af de samlede henvendelser er fra borgere, som ikke er bosiddende i
Vordingborg Kommune.

Det ses, at der er mange henvendelser i postnummeret 4780 Stege, hvilket skyldes, at der er en enkelt borger,
der bruger borgerradgiveren ofte, og disse henvendelser udggr ca. halvdelene af de samlede henvendelser, der
er registeret i postnummeret 4780.



Borgerradgiverens refleksioner

Dette afsnit "Borgerradgiverens refleksioner”, er en sammenskrivning af de forrige sider i denne arsberetning, og
i det kommende er der redegjort for borgerradgiverens vurderinger og udvidet analyse af nogle af de statistiske
resultater. Der er indsat eksempler pa borgerhenvendelser.

Borger & Arbejdsmarked udger 47 %

47% af de samlede henvendelser har omhandlet et emne, der falder inden for Borger & Arbejdsmarked. Borger
& Arbejdsmarked daekker over flere afdelinger: Jobcenter, Borgerservice, Ydelse, Ungecenter, Sprogskole og
Integrationsafdeling. Hovedparten af henvendelserne, der er kategoriseret inden for Borger & Arbejdsmarked
hgrer under Jobcenteret og mere pracist under sygedagpenge, Jobafklarings- og ressourceforlgb. Dette er ikke
overraskende, for det allerede var tendensen i den fgrste arsberetning, og det samme ggr sig geeldende i andre
kommuner. Lovgivningen er "stram” pa sygedagpengeomradet, og det er uforstaeligt for borgerne, at hvis de
forsat er syge, hvorledes kan det vaere, at sygedagpengene ophgrer?

Borgerradgiveren er stgdt pa et par eksempler, hvor borgerne under sygeperioden har faet diagnosen autisme
eller ADHD, hvorefter sygedagpengene bringes til ophgr med den begrundelse, at borgeren indtil nu har forsgrget
sig selv (taget uddannelse og vaeret i job), og derfor vurderes fremadrettet at kunne klare sig selv. Sagen ankes,
og Ankestyrelsen giver kommunen medhold.

Sygedagpenge er "firkantet” sagt kun til borgere, der fejler noget, der kan helbredes pa sigt. Det er vaesentligt, at
de borgere, som far en handicapdiagnose vejledes om de muligheder, der er inden for handicapomradet:
personlig assistance, mentor, § 85 stgtte, § 56-aftale, fleksjob, isbryderordning (nyuddannede med funktionstab)
m.v. Der sker vejledning med henvisning til lovgivning a’la ovenstaende, men det fremgar ikke tydeligt for
borgerne, at det ikke alt sammen kan s@ges i Jobcenter regi, og ej heller at handicaplovgivningen rummer mange
(gode) muligheder.

Det er borgerradgiverens pointe og vurdering, at mange af disse nydiagnosticerede handicappede overlades til
sig selv, og at de ikke far sggt eller gjort brug af de ny opndede rettigheder, som de er omfattet af i
handicaplovgivningen.

Det skal bemaerkes, at en stor del af henvendelserne inden for Borger & Arbejdsmarked ogsa har omhandlet
vejledning i, hvorledes der kan ansgges, og hvor borgeren kan henvende sig for at fa radgivning.

Ansggning / Vejledning; 48 %

Nar de samlede 207 henvendelser, opdeles i kategorier, er der hele 48 % af henvendelserne, der omhandler at
en borger beder borgerradgiveren om vejledning eller spgrger om radgivning i forhold til konkrete ansggninger.
Der er tale om ansggninger bredt ud over hele organisationen, men en del forespgrgsler har veeret i forhold til
seniorpension, som det fra fgrste januar 2020 blev muligt for erhvervsaktive borgere at sgge.

Nar en stor del af henvendelserne omhandler, at borgerne sgger om vejledning, hjelp eller kompensation, kunne
man konkludere, at der mangler mulighed for vejledning i de enkelte afdelinger. Det er dog borgerradgiverens
opfattelse, at i takt med, at kendskabet til borgerradgiverfunktionen bliver mere og mere udbredt, er det naturligt
for borgerne at kontakte borgerradgiveren som den f@grste. Borgerne giver udtryk for, at de synes, at det er dejligt
og enkelt, at man bare kan ringe til borgerradgiveren i stedet for selv at lede hele hjemmesiden igennem for at
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finde ud af, hvor man skal henvende sig. Dette skal ogsa ses i forhold til, at det ofte er pressede og frustrerede
borgere, som har brug for en Igsning her og nu.

De henvendelser, der omhandler ansggning og vejledning afsluttes ikke bare ved, at borgerradgiveren giver et
telefonnummer til, hvem de kan kontakte. Borgerradgiveren giver sig tid til at lytte til deres problemstilling og
kompleksiteten i dette, og ofte skal borgeren sgge om hjzlp fra mere end én afdeling.

En del af henvendelserne har vaeret i forhold til coronanedlukningen, hvorved ikke alt er, som det plejer at veere,
og det har gjort nogle borgere usikre pa, hvad der var geeldende.

Eksempler pa borgerhenvendelser

En sygemeldt borger far et brev om, at vedkommende (af Jobcenteret) er henvist til at deltage i en
speciallzegeundersggelse ca. 50-60 km fra bopzel. Det fremgar af brevet, at man vurderer at borgeren selv kan
transportere sig til undersggelsen, og man vil daekke udgiften svarende til 0,98 kr. pr. km i egen bil. Dette
begrundes ved, at man redeggr for, hvorledes borgeren i gvrigt kommer frem til anden behandling og andre
undersggelser. Brevet slutter med teksten: “Du bevilliges derfor ikke k@rsel, men skal selv finde ud af at komme
frem til speciallaegen i xx-by”.

| ovenstdende er der tale om en afggrelse i forvaltningsretlig forstand, idet borgeren bliver meddelt, at
vedkommende ikke er berettiget til kgrsel. | det brev som borgeren har faet fremgar det af overskriften, at der er
tale om en meddelelse angaende kgrsel til og fra speciallaege. Der er ingen lovhjemmel, ingen klagevejledning —
men det a&endrer ikke ved, at der er tale om en afggrelse, og derfor skal borgeren have mulighed for at indgive en
klage, hvis retssikkerhed skal overholdes. Ombudsmanden fastslar: “.. Det afg@rende for, om der er tale om en
afgorelse, er indholdet af en udtalelse, ikke hvordan den betegnes eller formidles til borgeren.” ¢ Efter at
borgerradgiveren har vaeret i dialog med Jobcenterets ledelse, har borgeren faet en undskyldning og et tilrettet
brev.

En borger kan vaelge at lade sig repraesentere af en anden person, det kan vaere en advokat, en nabo eller en god
ven. Derved overlader borgeren (parten) alle rettigheder til repreesentanten. Det er derfor partsrepraesentanten,
der modtager indkaldelser til mgder — medmindre at andet er aftalt. | en konkret sag har en udfgrerenhed ikke
haft kendskab til, hvad ovenstdende betgd, og man vaelger derfor at ringe borgeren op (i stedet for at kontakte
partsreprasentanten). Dette skaber splid, utryghed og en darlig forudsaetning for det videre samarbejde. Der har
efterfglgende veeret afholdt dialogmgde med partsrepraesentanten med henblik pa at fa genskabt tillid.

En borger beder om aktindsigt pa barnets skole. Der gar flere uger, og borgeren rykker for svar, hvorefter
borgeren far noget tilsendt, men langt fra alt, hvad der burde veere i sagen (barn med szerlige
undervisningsbehov). Borgeren sidder tilbage med den tanke, at medarbejderne pa skolen ikke har kendskab til
de forvaltningsretlige regler vedrgrende aktindsigt (Forvaltningslov § 9).

6https://www.ombudsmanden.dk/find/nvheder/aIIe/fejIagtigt afvist af naevn/ +

https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel forvaltningsret/afgoerelsesbegrebet/
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En borger har faet afslag pa gkonomisk hjeelp til tandbehandling med den begrundelse, at borgeren “bare kan”
indga en afdragsordning med tandlaegen. Borgeren oplyser til borgerradgiveren, at dette vil tandlaegen ikke
medvirke til, da borgeren tidligere ikke har overholdt sin afdragsforpligtigelse overfor tandlaegen. Hvis der skal
veere juridisk grundlag for at give afslag med begrundelsen om, at borgeren har mulighed for at indga en
afdragsordning, skal sagsbehandleren forinden have undersggt om det er muligt. Dette i henhold til
ansggningsprincippet i Retssikkerhedslovens § 10, og Ankestyrelsens principafggrelse 6-19: “Kommunen kan ikke
uden videre laegge til grund, at borgeren kan udnytte en kredit, optage et Idn eller indgd en afdragsordning. Det
er en del af sagens oplysning. Kommunen skal indhente oplysninger fra borgeren, om borgeren har kredit- eller
Ianemuligheder.”

Ovenstdende eksempler viser, at forskellige lovgivninger saetter store krav til borgerne, og det opleves derfor af
borgerne som uretfaerdigt, nar de forvaltningsretlige regler, som skal beskytte borgerens retssikkerhed ikke
overholdes af kommunens medarbejdere.

I henhold til de forvaltningsretlige regler, bgr en afggrelse gives skriftligt, og seerligt hvis borgeren beder om at fa
afggrelsen pa skrift. En borger oplyser til borgerradgiveren, at der er givet mundtlige afslag pa ledsagerordning,
handicapbil, kgrsel til treening og bassintraening. Borgerradgiveren undersgger det naermere, og det viser sig, at
borgeren ikke har ansggt konkret, idet flere forhold besvaerligggr den ene eller anden ansggning. Der er behov
for informationer om, hvad ledsagerordningen skal anvendes til. Er det f.eks. til bassintraening og kan der i gvrigt
bevilliges bassintraning? For borgeren er det ogsa vaesentligt at vide om, der er kgrselsmulighed? Det korte af
det lange er, at borgeren har en fornemmelse for, at der er givet afslag, og derfor sgges der ikke, men reelt har
ansggningerne aldrig veeret behandlet, og i den konkrete sag, er der slet ikke truffet afggrelse(r).

Den digitale verden udvider sig hele tiden. En del borgere har valgt at sta uden for digitalpostforsendelse, men
det bliver svaerere at ggre brug af den mulighed: En borger pa ca. 60-65 ar skal have skrottet sin bil og vil sege om
skrotpraemie. Skrotning af bil er ikke et kommunalt anliggende, og borgeren bliver derfor afvist flere gange i
Borgerservice. Borgerradgiveren taler med borgeren, og det viser sig, at han ikke kan spge om skrotpraamien,
fordi han ikke har NEM ID, og ved naermere undersggelse om reglerne for skrotning af bil, viser det sig, at han
ngdt til at henvende sig til kommunen (borgerservice) for at fa udstedt dokumentation for, at han er fritaget for
digitalpost. Denne dokumentation kan han aflevere til skrot-firmaet, der kan indberette for ham.

Ovenstaende eksempel viser, at det er blevet endnu vanskeligere at veere fritaget for digitalpost, og de borgere
som ansgger om det, bgr kende konsekvenserne — det er dog et landsdaekkende problem.

Flere af ovenstaende eksempler viser, at der formentlig ikke fra myndighedens side har vaeret spurgt nok ind til
borgerens behov, eller hvorledes borgeren klarer sin hverdag.

En ung borger med funktionstab bor pa et bosted. Borgerradgiveren bliver kontaktet af en naer ven til borgeren.
Vennen oplyser, at borgeren er blevet forelsket i en anden borger pa samme bosted, men nu har de faet oplyst
fra personalet, at de ikke ma vaere kaerester. Vennen siger til borgerradgiveren: hvad er det her for noget? Deres
menneskerettigheder bliver kreenket! Borgerradgiveren undersgger det neermere, og det viser sig, at der er ingen
regler om, at beboerne ikke ma vaere kaerester, men der er sarlige omstandigheder omkring den borger, som
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den fgrste borger har kastet sin kzerlighed pa. Eftersom personalet har tavshedspligt, kan de ikke oplyse til den
forste borger og den naere ven, hvad det konkret omhandler.

Ovenstaende viser, at tavshedspligt kan vaere en “ulempe” for de ansatte. | det konkrete eksempel, er der ingen
god forklaring til borgeren og dennes ven, der kan synligggre, hvorfor der ikke kan indledes et kaeresteforhold, og
nar det kognitive funktionsniveau samtidig er reduceret, forsaettes bestraebelserne dagligt pa at fa keeresteriet i
gang. Dette fgrer til ekstra arbejde for personalet, der for at beskytte den ene part, konstant ma vaere over dem.

CODEX 7

Borgerradgiveren er i flere sammenhange stgdt pd begrebet “codex 7” — det blev blandt andet naevnt pa
Forvaltningskonferencen i Alborg, som borgerradgiveren deltog i. Codex 7 er syv forpligtigelser, som
embedsmaend eller myndighedspersoner “forpligtiger” eller bgr forpligtige sig til at overholde, nar de arbejder
som myndighedspersoner. Codex 7 er udarbejdet til embedsmaend pa Christiansborg, men i denne arsberetning
har borgerradgiveren ”“omskrevet” det, sa det bliver mere anvendeligt i forhold til kommunale
embedsmaend/myndighedspersoner:

"Alle medarbejdere og chefer skal kende deres pligter og leve op til dem. Det er afggrende for kvaliteten af
arbejdet, og det er ogsa afggrende for, at andre kan have tillid til embedsmandenes arbejde”’

Kodekset bestar af syv centrale pligter®:
+* LOVLIGHED
«» SANDHED
** FAGLIGHED
+ UDVIKLING OG SAMARBEJDE
+» ANSVAR OG LEDELSE
<+ ABENHED OM FEJL

s  PARTIPOLITISK NEUTRALITET

Lovlighed: Pligt til at handle inden for geeldende ret. Der skal vaere indholdsmaessig hjemmel til at udfgre
opgaverne. Afggrelser skal baseres pa de saglige hensyn, som er fastlagt i lovgivningen.

Sandhed: Sandhedspligten omhandler, at en medarbejder ikke ma medvirke til, at der videregives ukorrekte
oplysninger, eller at der er tale om vildledende oplysninger.

7 Citat fra publikationen, side 7.
8 ”Syv centrale pligter for embedsmaend” er udarbejdet af finansministeriet. Publikationen fylder 63 sider.
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Faglighed: Pligten til faglighed geelder alle former for vurderinger baseret pa professionel indsigt i faktiske forhold
og sammenhange. De faglige standarder, der er almindelig anerkendte inden for det pagaldende omrade.
Opmaerksomhed pa at flere fagligt velbegrundede Igsningsmuligheder skal prasenteres.

Udvikling og Samarbejde: Forsgge at opna de bedste resultater og fglge udviklingen pa eget omrade. Have fokus
pa om kvalitet og effektivitet kan forbedres samt vaere lydhgr over for samarbejde med andre (faggrupper).

Ansvar og ledelse: Medvirke til at realisere de opgaver, strategier og mal, som den administrative ledelse har
fastlagt. Efterlevelse af de instruktioner, som man modtager fra overordnede i overensstemmelse med
ansvarsfordelingen i organisationen. Sige fra, hvis der bliver givet ordre til ulovlige handlinger.

Abenhed om fejl: Ledelsen skal sikre en kultur, hvor fejl bliver handteret hurtigst muligt, og hvor man laerer af
fejl. Man skal ggre sig umage for at undga fejl, men fejl kan ikke helt undgas. Der ma ikke daekkes over fejltagelser.

Partipolitisk neutralitet: Medarbejderne skal vaere partipolitiske neutrale for at de kan fungere som trovaerdige
embedsmaend. Loyalitet over for den til en hver tid siddende politiske ledelse i organisationen.

Det mest centrale i codex 7 er, at man som myndighedsperson skal optraede professionelt og upartisk. Man skal
vaere sig bevidst om, at man udfgrer sin funktion pa vegne af hele myndigheden eller hele organisationen, og man
skal ggre sig det klart, at nar man arbejder i en politisk styret organisation, bliver der ind i mellem truffet
beslutninger, som far direkte indflydelse pa ens arbejde, og som man ngdvendigvis ikke er enige i.

Ledelsen i alle niveauer skal sikre, at der er de ngdvendige forudsaetninger til stede for, at der kan praesenteres
flere Igsninger, at der er mulighed for at arbejde pa tveers af organisationen, at lovgivningen overholdes, og at
der er abenhed omkring fejl.

Codex 7 spiller sammen med begrebet “god forvaltningsskik”, som fik en del omtale i arsberetningen for 2019.
Kort resumeret, er god forvaltningsskik sagsbehandlernes evne til at udvise korrekt og professionel adfaerd, og
med venlighed styrke tillidsforholdet mellem borger og myndighed. God forvaltningsskik skal udfgres samtidig
med, at loven og de forvaltningsretlige grundprincipper overholdes. (kilde: Ombudsmanden).

Konkrete eksempler pa at medarbejdere ikke haft det forngdne kendskab:

- at aktindsigt gives inden for 7 dage (ogsa pa skoleomradet).

- betydningen af, hvad det medfgrer af rettigheder for borgeren at have en partsreprasentant.
- at afslag pa en ydelse ikke kan gives som en orienteringsmeddelelse.

- manglende viden om, hvorledes en sag indstilles til rehabiliteringsteamet.

Medarbejderne i Vordingborg Kommune efterlever Codex7 i stgrre eller mindre grad, men det borgerradgiveren
seerligt har bemaerket er, at der flere steder synes at veere en kultur for, at medarbejderne ogsa gerne giver deres
personlige holdning til kende over for borgeren, f.eks.: ”Jeg kan ikke lzengere forsvare over for min leder, at du
forsat er sygemeldt.”

Seerligt hvis man som medarbejder synes, at man er blevet "tvunget” til en bestemt beslutning ud fra interne
retningslinjer i afdelingen. Eller hvis medarbejderne ikke fgler sig kleedt godt nok pa til en opgave, eller hvis der
ikke er tid til at udfgre opgaven, har borgerradgiveren set eksempler p3d, at medarbejderen deler dette med
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borgerne, hvilket borgerradgiveren finder uprofessionelt, og det er med til at mindske borgernes tillid til den
afgorelse, der efterfglgende bliver truffet.

Borgerradgiveren har vaeret i kontakt med relevante ledere i forhold til ovenstaende, men generelt for alle
medarbejdere kunne det vaere en god ide, at der i hver afdeling bliver talt om, hvad det vil sige at vaere en
myndighedsperson, og hvad vil det sige at arbejde i en politiskstyret organisation?

Anbefalinger for 2021

Det er borgerradgiverens opfattelse, at der bgr kunne sattes krav om, at ansatte i myndighedsafdelingerne har
fuldt ud kendskab til de forvaltningsretlige regler. Den gode sagsbehandler far borgeren til at fgle sig hgrt,
respekteret og anerkendt. Borgerradgiveren vil gerne opfordre til, at de ansatte altid udviser hgflighed og
professionalisme i henhold til god forvaltningsskik og codex 7. Der skal st@rre fokus pa, hvad det vil sige at vaere
professionel, hvad det indebarer, samt hvad der forventes af medarbejderne, nar man er ansat i en politisk styret
organisation.

Endnu en opfordring til at inddrage borgeren mere i egen sag og i de processer, der foregar. Vejlede og radgive,
med det formal, at borgeren kan forsta, hvad der foregar. Et afslag kan accepteres i hgjere grad, hvis borgeren
forstar hvorfor.

Giv altid borgeren en tilbagemelding og et svar, nar de henvender sig, ogsa selv om borgeren har spurgt flere
gange, idet tavshed fra myndighedens side er uvaerdigt for borgeren.

En opfordring til at g@ére brug af borgerradgiveren og dennes erfaring. F.eks. pa beskaeftigelsesomradet i forhold
til begrebet "veerdig sagsbehandling”. Et andet eksempel kunne veere i forhold til praksis eller
tilfredshedsundersggelser.

4 anbefalinger:

Pget fokus pa at vaere myndighedsperson og den udvidede vejledningsforpligtigelse.

@get inddragelse af borgerne i egen sag og i processer (viderefgrelse af anbefaling fra 2019).
En opfordring til at organisationen inddrager borgerradgiveren, og dermed dennes erfaringer.
Aben Borgerradgivning; nedlukke nuvaerende koncept og erstatte med gget fleksibilitet.

oo w>»

Uddybning af anbefalingerne

a) @get fokus pa at veere myndighedsperson og den udvidede vejledningsforpligtigelse.

Borgerne skal fgle sig trygge i mgdet med kommunen, saledes, at der kan opbygges tillid til, at borgeren kan give
sagsbehandlerne en stgrre indsigt i deres problemstillinger, samt deres @gnsker og hab for fremtiden.
Medarbejderne skal sikre sammenhaeng og viden pa tvaers og kunne evne at kommunikere, sa den enkelte borger
forstar det skrevne og det sagte.
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| denne arsberetning er der flere eksempler p3, at det er afggrende for vejledningen til borgeren, at man som
myndighedsperson ter spgrge mere ind til borgeren forhold og dagligdag, for at kunne have tilstraekkelig viden til
at kunne vejlede borgeren korrekt.

Definition af ordet ”vi”. Nar borgeren hgrer, at en medarbejder siger; “det kan vi ikke hjaelpe dig med (her)”, sa
opfatter borgeren det som om, at kommunen ikke kan hjelpe. Men der kunne jo vaere andre afdelinger af
kommunen, som ville kunne hjaelpe med borgerens konkrete behov. En opfordring til et stgrre fokus pa, hvad
andre dele af kommunen arbejder med.

Behov for kompetenceudvikling af medarbejderne i form af kurser, temadage m.v. bl.a. i forhold til at veere en
myndighedsperson.

b) @getinddragelse af borgerne i egen sag og i processer (viderefgrelse af anbefaling fra 2019).

Med denne anbefaling henstilles til, at borgerne mgder imgdekommende medarbejdere, der er velforberedte.
At der bliver Iyttet og spurgt opsummerende ind, da dette giver oplevelsen af en god og ligeveerdig dialog. En
oplevelse af fairness/retfaerdighed er helt afggrende for, hvilket forhold der er mellem det offentlige (kommunen)
og den enkelte borger. Vaer opmaerksom pa, at ventetid kan vaere som at kaste benzin pa et braendende bal.

Der er sammenhang mellem resultat og proces, idet et negativt resultat i hgjere grad kan accepteres, hvis
processen har vaeret fair, og borgeren har veeret inddraget. Opnaelse af en kultur, hvor der lares af fejlene. Helt
kort kan det siges: borgeren skal fgle sig SET — HBRT og FORSTAET.

c) En opfordring til at organisationen inddrager borgerradgiveren, og dermed dennes erfaringer.

Borgerradgiveren har samlet set i sin ansaettelse den 1. marts 2019 haft ca. 430 borgerhenvendelser. Derved er
en stor viden og erfaring om organisationen opnaet, og kan anvendes, nar der f.eks. skal tilrettelaegges
borgertilfredshedsundersggelser, ndringer af hidtidig praksis m.v.

d) Aben Borgerradgivning; nedlukke nuvarende koncept og erstatte med gget fleksibilitet.

P& baggrund af den lave henvendelsesrate i 2020, anbefaler borgerradgiveren, at Aben Borgerradgivning lukkes
helt ved udgangen af marts/april 2021. | stedet tilbydes der mere fleksibilitet fra borgerradgiverens side, hvilket
skal forstas saledes, at borgerradgiveren i hgjere grad tager personlige mgder, hvor tid og sted aftales, sa det
passer borgeren eller virksomheden bedst.
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Borgerradgiverens afsluttende ord

Afslutningsvis vil borgerradgiveren gerne ggre opmarksom p3, at denne stiller sig til radighed for sparring med
medarbejdere, ledere og politikere i forhold til tvivisspgrgsmal eller @&ndringer i af hidtidig praksis.

Borgerradgiveren ser frem til ogsa i 2021 at vaere i dialog med borgere og virksomheder i forhold til deres behov
for radgivning og vejledning fra Vordingborg Kommune.
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