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Forord

Denne arsberetning daekker hele 2021.

Dette er 3. arsberetning, og jeg kan med stolthed sige, at kendskabet til borgerradgiverfunktionen nu er ved at
veere udbredt til de fleste borgere og medarbejdere i kommunen. Der har vaeret en stigning i antal henvendelser
pa 24 % fra 2020 til 2021.

2021 har ligesom 2020 vaeret praeget af corona-vilkdr i forhold til mine muligheder for at udfolde
borgerradgiverfunktionen. Arets fgrste 4 maneder blev der f.eks. ikke afholdt Aben Borgerradgivning og ej heller
personlige mgder med borgere og afdelingerne.

1 2021 har jeg haft den forngjelse at vaere inviteret ind i Pleje & Omsorgs pargrende panel ”Vor-Panelet”, hvor jeg
sammen med pargrende, fagpersoner (bade kommunalt ansatte og personer udefra) har drgftet relevante
problemstillinger i forhold til zeldre og til plejekrasevende borgere. Det er et helt nyt koncept, som kunne vaere
spaendende at vaere involveret i pa andre fagomrader ogsa.

Det er mit overordnede indtryk, at der foregar god og ordentlig sagsbehandling i kommunen generelt set. Mange
medarbejder ggr hver dag en stor indsats for at ggre konkrete forskelle for den enkelte borger. Denne
arsberetning kan saledes ikke tages som udtryk for al sagsbehandling i kommunen, da henvendelserne kun udggr
en meget lille brgkdel af kommunens samlede sager. Jeg har kun kendskab til det, som enkelte borgere velger at
dele med mig.

I nogle tilfeelde anvendes borgerradgiverfunktionen som en slags "kontrol” af, at alt har vaeret forsggt, og at der
ikke er flere "veje” at tage for at hjelpe en konkret borger. Det vil sige, at det kan vaere borgere, pargrende eller
organisationer (fagforeninger, patientforeninger m.v.), der pa anbefaling fra en medarbejder, kontakter
borgerradgiveren. Eller at medarbejderen selv kontakter borgerradgiveren for at fa hjeelp til at fa borgeren hjulpet
godt videre til andre dele af forvaltningen (andre afdelinger).

Jeg har, som borgerradgiver, et "snaevert felt” at bega mig i. Jeg har fokus pa borgernes retssikkerhed og de
processer, som fgrer frem til vejledning eller en afggrelse. Men selve afggrelsens “resultat”, ma jeg ikke pavirke.
Det vil sige om borgeren far en bevilling eller et afslag pa det sggte. | gvrigt har jeg ikke udtaleret i forhold til det
politisk vedtagne serviceniveauer, dvs. om det bevilligede er godt nok. Det er klagesystemet pa det gaeldende
omrade, som skal tage stilling til, om det var en korrekt afggrelse, og om borgerens behov er blevet tilgodeset.
Derfor vil noget af det, som jeg kommenterer pa og anbefaler i denne arsberetning ngdvendigvis vaere identiske
med tidligere arsberetninger, da det saledes er det "felt”, som jeg begar mig i.

Tak for aret 2021. Tak til alle borgere, der har henvendt sig, og tak til alle medarbejdere og ledere, som jeg har
veeret i kontakt med.

Vordingborg, februar 2022
Else Friis-Hansen
Borgerradgiver
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Indledning

Arsberetningen daekker alle de borgerhenvendelser til borgerradgiveren, der har vaeret i kalenderaret 2021; i alt
257 henvendelser. Der er tale om en stigning pa 24 % fra aret for.

| denne arsberetning vil der vaere enkelte forklaringspassager f.eks. vedr. definitionen af henvendelser og
beskrivelsen af borgerradgiverfunktionen, som er identisk med teksten i arsberetningen fra 2020.

Efter denne indledning falger der en beskrivelse af borgerradgiverfunktionen, og hvorledes den er udmegntet i
Vordingborg Kommune. Dernaest en opfglgning pa anbefalingerne fra sidste arsberetning (2020).

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. Arsberetningen afsluttes med nye
anbefalinger.

Borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiveren er ansat af kommunalbestyrelsen i henhold til Styrelseslovens § 65e 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 hjalp 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 0
partsrepraesentant for borgerne, men har mulighed for at genetablere dialog ved at 7 o
indga i en maeglerrolle eller som konfliktlgser mellem borger og forvaltning. i W
Borgerradgiveren har mulighed for at ggre brug af en observatgrrolle, hvor denne ikke i«
er aktiv i selve mgdet, men kan stgtte borgerens forstaelse efterfglgende, og forud St
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 / virksomheder og kommunen

o at hjeelpe 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.

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



Borgerne og virksomhederne kan henvende sig dagligt via telefon og via borger.dk. Dertil kommer, at
borgerradgiveren har valgt at afholde ”Aben Borgerradgivning” fire gange om maneden & to timer pa kommunens
biblioteker?.

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

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

Eksterne aktiviteter

Borgerradgiveren har deltaget i fglgende eksterne aktiviteter i 2021:
= Megder med borgere og afdelingsledere
= Netveerksmgder med andre borgerradgivere i Igbet af aret

» Arsmgde i det landsdaekkende borgerradgiver-netvaerk (september)

=  Medlem af VOR-panelet (bruger-pargrende panel, Pleje & Omsorg)

= | Jobcenter-regi deltaget i to forskellige interviews i forhold til beskaeftigelsesmalet "Vaerdig
sagsbehandling”

= Holdt oplaeg for nyuddannede ledige socialradgivere via Dansk Socialradgiverforening og FTF (a-
kasse) under emnet “Hvad er god sagsbehandling fra et borgerrddgiverperspektiv?” (maj og
oktober)

1| Praestg er Aben Borgerradgivning i administrationsbygningen, @sterbro 2, da der pa biblioteket ikke var mulighed for et fortroligt rum.
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https://vordingborg.dk/kommunen/borgerraadgiver

Opfelgning pa de politisk vedtagne anbefalinger
fra 2020

Borgerradgiverens arbejdsopgaver falder i to dele. Den ene del er vejledning og radgivning til kommunens borgere
og virksomheder. Den anden del er tilsyn med kommunes administration i forhold til geeldende lovgivninger og
god forvaltningsskik. Det fglger af vejledningen til Styrelseslovens § 65e, at borgerradgiveren skal afrapportere til
Kommunalbestyrelsen en gang om aret. Dette sker med den i hdndeveaerende arsberetning.

Det vurderes relevant at fglge op pa, hvorledes det er gdet med anbefalingerne fra sidste arsberetning. |
arsberetningen for 2020 (godkendt af Kommunalbestyrelsen den 24-03-2021) havde borgerradgiveren 4
anbefalinger:

Pget fokus pa at vaere myndighedsperson og den udvidede vejledningsforpligtigelse.

Pget 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. (kke godkendt)

onw®m>»

Uddybning af anbefalingerne

(forkortet i forhold til arsberetningen for 2020)

A) (get fokus pa at vaere myndighedsperson og den udvidede vejledningsforpligtigelse
Borgerne skal fgle sig trygge i mgdet med kommunen sdledes, at der kan opbygges tillid til, at borgeren kan give
sagsbehandlerne en stgrre indsigt i deres problemstillinger, samt deres gnsker og hdb for fremtiden.
Medarbejderne skal sikre sammenhaeng og viden pd tveers og kunne evne at kommunikere, sa den enkelte borger
forstdr det skrevne og det sagte. Behov for kompetenceudvikling af medarbejderne i form af kurser, temadage
m.v. bl.a. i forhold til at vaere en myndighedsperson.

Opfglgende kommentarer: Det er borgerradgiverens fornemmelse, at flere medarbejdere nu undersgger om

borgeren kunne veere berettiget til hjaelp i andre afdelinger. Dette ses ved en @ggning i henvendelser fra
medarbejdere til borgerradgiveren, som spgrger ind til, hvordan borgeren kommer kontakt med andre afdelinger,
og hvad de mere konkret kan vejlede om. Det vurderes dog, at der forsat bgr veere fokus pa den brede
vejledningsforpligtigelse og herunder styrkelse af det interne samarbejde afdelingerne i mellem. Saledes at
borgeren far en oplevelse af mere helhedsorienteret indsatser.

B) @get inddragelse 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 lyttet og spurgt opsummerende ind, da dette giver oplevelsen af en god og ligeveerdig dialog. En
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oplevelse af fairness/retfaerdighed er helt afggrende for, hvilket forhold der er mellem det offentlige (kommunen)
og den enkelte borger.

Opfglgende kommentarer: Stort set alle afdelinger arbejder med at inddrage borgerne mere i bade i processerne

og i egen sag. Der er forskellige koncepter, som alle har det til faelles, at der skal ske inddragelse af borgeren i
egen sag:

e ”Fra myndighed til partner”

e  ”Samskabelse”

e ”"Bedre borgerdialog”

e  "Veerdig sagsbehandling”

Selvom det har vaeret en anbefaling i borgerradgiverens arsberetning, at man bgr gge inddragelsen af borgerne,
er malet ikke ngdvendigvis ndet. For malet vil aldrig kunne opnds 100 %, idet der vil vaere forskellige opfattelser
af om den borger, som man har forsggt inddraget nu ogsa F@LER sig inddraget.

C) En opfordring til at organisationen inddrager borgerradgiveren, og dermed dennes erfaringer
Borgerrddgiveren har (samlet set i sin ansaettelse fra den 1. marts 2019) haft ca. 430 borgerhenvendelser?. Derved
er en stor viden og erfaring om organisationen opndet og kan anvendes, ndr der

f.eks. skal tilrettelaegges borgertilfredshedsundersggelser, aendringer af hidtidig Lad os inddrage

praksis m.v. borgerradgiveren
Opfglgende kommentarer: Borgerradgiveren er bl.a. blevet inviteret til at deltage i V‘V N
Pleje & Omsorgs VOR-panel og til interviews i Borger & Arbejdsmarked i forhold til o 0
det politiske beskeaeftigelsesmal “veerdig sagsbehandling”. Opsummeret mener ‘ln._
borgerradgiveren, at anbefalingen er blevet hgrt, men den ville kunne udbredes Y <
endnu mere, men forholdene i 2021 har veeret vanskeliggjort grundet corona og l

forsamlingsforbud m.v.

D) Aben Borgerradgivning; nedlukke nuvaerende koncept og erstatte med gget fleksibilitet

PG baggrund af den lave henvendelsesrate i 2020 (7 henvendelser), anbefalede borgerrddgiveren, at Aben
Borgerrddgivning lukkes helt ved udgangen af marts/april 2021. | stedet tilbydes der mere fleksibilitet fra
borgerradgiverens side, hvilket skal forstds sdledes, at borgerradgiveren i hgjere grad tager personlige mgder,
hvor tid og sted aftales, sa det passer borgeren eller virksomheden bedst.

Udvalget for Bosaetning, @konomi og Naerdemokrati i den netop afgaende Kommunalbestyrelse var meget klare
pa, at de gnskede at konceptet “Aben Borgerradgivning” skulle forsaette, idet det er et vigtigt signal at sende til
alle borgere: at borgerradgiveren er naervaerende og kontaktbar. Pa den baggrund blev ovenstaende anbefaling
ikke godkendt, og konceptet kgrte uaendret videre.

2 Optalt for 2019 og 2020.



Opfglgende kommentarer: Det er borgerradgiverens oplevelse, at Aben Borgerradgivning, er et klassisk eksempel

pa, at teori og praksis ikke altid kan forenes. Det er teoretisk set en god ide, at borgerne blot kan mgde op, men
det sker ikke i praksis. Borgerne ringer i det gjeblik, hvor de star i en uhandterbar situation. Da det er et stort
gnske for Kommunalbestyrelsen, at borgerradgiveren forsaetter med at afholde Aben Borgerradgivning, sa
forszetter det. Under de nye anbefalinger for 2022 har borgerradgiveren dog et andringsforslag af konceptet (se
side 15).

Opsummering

Fokus pa at vaere professionel og vaere myndighedsperson er forsat lige aktuel. Det samme er arbejdet med at fa
inddraget borgerne i egne sager. Borgerradgiveren vil derfor ogsa i denne arsberetning, og i dialog med de
politiske udvalg, og i dialog med ledere og medarbejdere forsat bringe god forvaltningspraksis i spil. Dette vil ogsa
afspejle sig i de kommende anbefalinger i slutningen af denne arsberetning.




Henvendelseri 2021

| 2021 har der veeret 257 henvendelser fra ca. 230 borgere — antallet af henvendelser er hgjere end antallet af
borgere, idet nogle borgere har haft rettet henvendelse med mere end et emne.
» 50 % henvendelser fra kvinder
40 % henvendelser fra maend
10 % henvendelser fra gvrige (fagforeninger, patientforeninger m.v.)
21 % har rettet henvendelse pa vegne af en anden person
Antallet af henvendelse fra 2020 til 2021 er steget med 24 %

YV V VY

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. Det skal bemaerkes, at borgerradgiveren ikke
anvender samme optallingsmetode, som stgrstedelen af landets @vrige borgerradgivere. En direkte
sammenligning i antal henvendelser er derfor ikke mulig. Dette kan uddybes over for de konkrete udvalg, hvis det
gnskes.

En henvendelse omhandler ét emne f.eks. hjeelp til personlig pleje, og hvis samme borger ogsd har spgrgsmal
omkring hjzlpemidler, 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 tabt arbejdsfortjeneste og merudgifter, teeller det som to henvendelser selvom begge
registres samme sted (her Bgrn & Familie). Hvis en borger henvender sig flere gange (20-30 gange) om f.eks.
handicapbil, teller 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 2021
vedrgrende ressourceforlgb, og denne borger ogsa i 2022 retter henvendelse vedrgrende samme emne, tzeller
det som to henvendelser — en i hver arsberetning.
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Statistik over henvendelser

Nedenstaende diagram viser de 257 henvendelser, og hvorledes de fordeler sig i .
de borgerrelaterede afdelinger i kommunen. OZ 7
”Ikke kommunalt” omhandler henvendelser, der ikke kan behandles i den ’/0 7,
kommunale forvaltning. Der kan veere tale om, at borgeren i stedet skal rette % 4
=

henvendelse til andre offentlige myndigheder (SKAT, Udbetaling Danmark, )
Regionen, domstole m.v.) eller der er tale om private forhold. Borgerradgiveren i Il u

. . . : i
har henvist borgerne videre til rette instans.

Dele af statistikken er udarbejdet pa szerlige gnsker fra det politiske niveau.

Henvendelser fra borgere i den Abne Borgerradgivning er talt med i de samlede henvendelser. Det skal bemaerkes,
at afdelingerne er af forskellig st@rrelse. F.eks. kan det oplyses, at Borger & Arbejdsmarked har ca. 6000 arlige
nyopstartede sagsforlgb, Pleje & Omsorg har ca. 3000 borgere, som er bevilliget hjaelp, og Psykiatri & Handicap
ca. 1000 borgere. Det er saledes kun en meget lille brgkdel af sagerne, som borgerradgiveren har kendskab til.

Nar afdelingerne saettes i stgrrelsesforhold, hvor det ses, at Pleje & Omsorg ca. udger det halve af Borger &
Arbejdsmarked, sa giver de procentvise henvendelser den information, at der er nasten lige sa mange
henvendelser til borgerradgiveren fra Pleje & Omsorgs omradet som fra Borger & Arbejdsmarked.

Diagram over alle henvendelser
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Det fglgende diagram viser de samme 257 henvendelser, men her er de talt sammen i emnekategorier 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
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Retssikkerheden Ansggning Partshgring/klage Ophgr af ydelse @vrige Ikke Kommunalt
/Vejledning

v

Retssikkerheden

12 % af de samlede henvendelser omhandler brud pa retssikkerheden. Det vil sige lang sagsbehandlingstid og
brud pa de forvaltningsretlige regler:

«» tavshedspligt N\

% partshgring I _

< manglende begrundelse 0'

< manglende lovhjemmel

% manglende klagevejledning i \ )

< manglende mulighed for at indgive en ansggning. "a

SRR

Ansggning / vejledning

41% af alle henvendelser til borgerradgiveren omhandler, at borgerne beder om vejledning til, hvorledes de kan
indgive en ansggning, eller hvorledes de skal forstd den tilbagemelding, de har faet fra en af
myndighedsafdelingerne.

Partshgring /klage

20% 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.

Borgerradgiveren vejleder borgerne i, hvad de kan laegge vaegt pa i deres klage og papeger evt. brud pa de
forvaltningsretlige regler. Det pafgres pa klagen, hvis borgerradgiveren har bistaet med udarbejdelsen.
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Ophgr af ydelse

7 % af de samlede henvendelser omhandler ophgr af en ydelse eller leengere varende bevilling. Det vil sige, at der
er truffet afggrelse om, at borgeren ikke leengere er berettiget til ydelsen. De fleste ydelser i denne kategori er
forsgrgerydelser, men ogsa ophgr tabt arbejdsfortjeneste og merudgifter indgar i denne kategori.

@vrige

9% 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 vaere 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.

Ilkke kommunalt

11% 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.

| nedenstaende skema ses de samme opggrelser fra de to foregdende arsberetninger.

Opsummering af ovenstaende 2019 | 2020 | 2021 —/\ﬂ[\l‘ -
Retssikkerheden 19% | 15% | 12% S
Ansggning/vejledning 30%3 | 48% | 41%

Partshgring/klage 8% 14% | 20%

Ophogr af ydelse 7% 6% 7%

@vrige 25% | 4% 9%

Ikke kommunalt 11%* | 13% | 11%

En forsigtig konklusion i forhold til tallene i skemaet viser, at der er sket bedring i forhold til borgernes
retssikkerhed, idet der er nedgang pa -7% (fra 2019 til 2021) i brud pa de forvaltningsretlige regler. Til gengaeld
ses en gget efterspgrgsel (+ 12%) pa hjaelp til partshgringssvar og klage. Borgerradgiveren vurderer, at det er
positivt, at borgerne vaelger at ggre brug af deres klagemulighed, idet det kan medvirke til at borgeren far mere
ro pa, nar de ved, at de har “gjort alt”.

3| arsberetningen for 2019 er der en kategori, der hedder ”"husvild/boliglgs”, som udggr 7%. Denne kategori er ikke viderefgrt i de naeste
arsberetninger. De 7 procent laegges oveni kategorien "ansggning” for 2019, som derved udggr 30%

41 arsberetningen for 2019, da hedder kategorien "ikke kommunalt” i stedet “uden for kategori”, men det daekker over det samme, nemlig
at der er tale om henvendelser, som ikke kan behandles i kommunen.
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Postnummerfordeling

Alle 257 henvendelser er ogsa registeret i forhold til postnummer, da det tidligere har vaeret et politisk gnske, at
man ville se om borgere fra hele kommunen anvender borgerradgiveren. Det skal bemaerkes, at der ikke er lige
mange husstande i hvert postnummer:

Diagram over borgernes posthnummer
angivet i procent

4720 Preestg
4735 Mern —
4750 Lundby  me—
4760 VO rding o0 g1
4771 Kalvehave mm
4772 Langebzaek mm
4773 Stensved  —
4780 Stege
4791 Borre —
4792 Askeby  —
4793 Bogp By mmmmm
Andre kommuner EE——————
DVIrige

0 5 10 15 20 25 30 35

"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 har spgrgsmal. Henvendelser fra borgere fra andre kommuner, er medtalt i statistikken
pa de foregaende sider i denne arsberetning — pa lige vilkar med borgere i kommunen. Dette skyldes, at deres
henvendelser har haft en karakter, hvor Vordingborg Kommune har vaeret myndighed for dem.

| gvrigt daekker kategorien “andre kommuner” ogsa over henvendelser fra sagsbehandlere i andre kommuner,
der har borgere som er pa vej ind eller ud af Vordingborg kommune m.v.

"@vrige” omhandler henvendelser fra fagforeninger, organisationer, journalister m.v., samt borgere hvor
identiteten er skjult, og dermed kendes deres postnummer heller ikke.

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 12% af de 22 %, som er registeret i postnummeret
4780.



Aldersfordeling

Aldersfordeling er statistisk opsamling af alderen pa de borgere, der har haft henvendt
sig til Borgerradgiveren.

Gruppen af borgere i alderen 30-59 ar er hgjst repraesenteret, hvilket ogsa gjorde sig
geeldende i sidste arsberetning, hvor borgerradgiveren konkluderede, at personer i denne
gruppe ofte retter henvendelse pa vegne af egne emner, egne bgrn og egne foraeldre.

ALDER PA DE BORGERE, DER HAR HENVENDT SIG
ANGIVET | PROCENT

18-29 AR 30-59 AR 60-80 AR 80 -100 AR UKENDT
ALDER

"Ukendt alder” daekker dels over, at borgerradgiveren ikke kender borgerens alder, men det dakker samtidig
ogsa over henvendelser fra fagforeninger, organisationer m.v.

21 % af de samlede borgerhenvendelser er fra borgere, der henvender sig pa vegne af en anden person.
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Anbefalinger for 2022

Dette afsnit er bygget op saledes, at der fgrst redeggres for den Abne Borgerradgivning herunder forslag til
a&ndring af konceptet, og dernaest kommer borgerradgiverens refleksioner over de henvendelser, som der har
veeret i 2021. Der er eksempler pa borgerhenvendelser. Refleksionerne fgrer til borgerradgiverens nye
anbefalinger for aret 2022.

Aben borgerradgivning

Aben Borgerradgivning et koncept, der er udmgntet ved, at borgerradgiveren en gang om maneden i to timer
sidder fglgende fire steder: Lundby Bibliotek (fgrst mandag i hver maned), Praestg (administrationsbygningen,
anden tirsdag i hver maned), Mgn Bibliotek (fjerde onsdag i hver maned) og Vordingborg Bibliotek (fgrste fredag).

| Aben Borgerradgivning kan borgerne blot mgde op uden tidsbestilling, idet der er

tale om en slags “Aben hus”, men hvor der er mulighed for fortrolig samtale. |
perioden 01-01-2021 til 30-04-2021 har det ikke veaeret muligt at afholde Aben Aben

Borgerradgivning, da borgerradgiveren var hjemsendt grundet corona-pandami. Borger-
radgivning

Henvendelserne i Den Aben Borgerradgivning har veeret faldende i de tre ar. Fgrste
ar (2019) var det tesen, at konceptet var ukendt, og det ville tage tid at fa det
udbredt. Bade 2020 og 2021 har veeret praeget af corona-nedlukninger og
coronafrygt. Fra maj og aret ud i 2021, er der kun 3 borgere, som har benyttet sig
af Aben Borgerradgivning, og de fordeler sig med 2 pd Mgn Bibliotek, og 1 pa
Lundby Bibliotek.

Det er borgerradgiverens tese, at arsagen til de fa henvendelser, som star i kontrast
til, at borgerradgiveren samlet set har en gget tilgang, er, at borgerne henvender
sig telefonisk lige pa det tidspunkt, hvor de star i en uhandterbar situation.

Borgerradgiveren vil gerne videreudvikle og styrke konceptet ”Aben Borgerradgivning”, og vil derfor stille forslag
om, at konceptet sndres til fglgende:

Ulige uger
Vordingborg
Bibliotek

Nemt for alle at
huske, nar det er

Aben
Borgerradgivning

Lige Uger
Mgn Bibliotek

samme ugedag og

samme tid.
Hver onsdag

kl. 13-15 Nemt at vejlede om.

samtale

lokation
aftales

16



Aben Borgerradgivning hver onsdag pa skift pa Vordingborg og Mgn biblioteker. De to naevnte biblioteker er valgt,
fordi der i forvejen kommer en del borgere forbi, der har et serinde pa biblioteket (borgerservice /Mgn). Det giver
mulighed for at borgere, som ikke pa forhand har planlagt at tale med borgerradgiveren, griber chancen for
radgivning, nar de ser borgerradgiveren. De fleste henvendelser pa Mgn Bibliotek er netop fra borgere, som
tilfeeldigt opdager, at borgerradgiveren er der.

Nar Aben Borgerradgivning laegges samme ugedag og samme tidspunkt — dog to forskellige steder med skifte hver
anden uge, sa er det borgerradgiverens tese, at det vil blive mere anvendt. Det vil blive nemmere at vejlede om,
hvornar der er Aben Borgeradgivning og derved nemmere at huske. Skiftet mellem lige og ulige uger, kendes fra
det koncept som den gratis advokatvagt har, hvilket ogsa foregar pa bibliotekerne.?

Konsekvenserne af ovenstdende forslag vil vaere, at der ikke laengere er Aben Borgerradgivning i Praestg og
Lundby. Det skal bemazerkes, at alle borgere har mulighed for at kontakte borgerradgiveren og booke et personligt
mgde. Dette mgde kan efter aftale vaere i Praestg, Lundby, Kalvehave m.v.

Borgerradgiverens refleksioner

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

“Selvfalgelig bar alle offentlige sagsbehandlere vaere ordentligt kleedt pd bdde via uddannelse og efteruddannelse,

men meget handler ogsd om kultur og vaner. Det hjaelper ikke at vaere dygtig, hvis dem, man skal se op til og laere
af, ikke vaegter at overholder de forvaltningsretlige regler. De er jo ikke lavet for at genere nogen, men for at
beskytte landets borgere”®

Ovenstaende citat har borgerradgiveren valgt at saette ind i arsberetningen, fordi det seetter ord pa noget af det,
som borgerradgiveren i fa sager har oplevet; nemlig at den enkelte medarbejder er dygtig og veluddannet, men
alligevel begas der ind i mellem fejl, som beerer preaeg af rutinearbejde. Det vil sige, at medarbejderen ikke er
opdateret inden for sit felt:

> Nogle borgere spger om hjzlp til betaling af kiropraktisk behandlingen. Indtil 2016 kunne en kommune
afvise den type ansggninger under henvisning til, at der ikke var tale om et offentligt behandlingstilbud.
Imidlertid var man i Borgerservice / Ydelse ikke opmaerksomme pa denne lovaendring, men det er man
nu, og fejlen er blevet rettet for de involverede.

» En borger har faet bevilliget hjzelp til bl.a. opvask. Det giver dog problemer, da borgeren har valgt privat
leverandgr, og denne ikke er godkendt til personlig pleje. Det viser sig, at opvask er kategoriseret som
personlig pleje, da der er tale om en ydelse, som oftest er kombineret med hjzelp til at spise. Fra

5 Den gratis advokatvagt er pa Vordingborg og Praestg biblioteker.
6 Citat fra artikel i nyhedsbrevet ”Altinget” den 09-08-2021. Ingen vinder pa fejl i kommunal sagsbehandling (altinget.dk)
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forvaltningens side er man af den opfattelse, at det burde borgeren have vidst, da der er tale om en
borger, som har for vane at saette sig grundigt ind i tingene. Borgerradgiveren ma bemazerke, at
forvaltningen ikke kan undlade at vejlede om konsekvenser af valg. For den konkrete borger, er der nu
fundet en Igsning.

Borgerradgiveren henstiller til, at der er fokus pa at vaere opdateret med lovaendringer og med retningslinjer, som

blandt andet Ankestyrelsen leegger. | @gvrigt bgr der veere opmaerksomhed pa, at kvalitetsstandarderne er

vejledende og aldrig kan erstatte individuelt skgn eller seette borgeren ringere end loven tilsigter.

Andre eksempler pG borgerhenvendelser m.v.

R/
0‘0

Borgerradgiveren har i 2021 vaeret involveret i 4 sager, der alle omhandler ansggning om handicapbil
eller saerlig indretning af bil eller afgiftsfrined pa bil. Faelles for de 4 sager er, at de alle har veeret til
vurdering i Ankestyrelsen en eller flere gange (dvs. at borgeren har klaget og sagen er blevet hjemvist til
fornyet behandling i kommunen). Der opleves meget lang sagsbehandlingstid i
Psykiatri & Handicap, hvor borgerne opfatter, at der ggres utrolig meget for
undga at give en bevilling.

Borgerradgiveren har af flere omgange vaeret i kontakt med Psykiatri &
Handicap, der kan forklare den lange sagsbehandlingstid med, at der har vaeret
udskiftning af personale og sygdom, men de seneste har kgbt sig til ressourcer.
Der er tale om 4 borgere, som er meget afhaengige af en bil for at kunne faerdes, og det har naermest
uoverskuelige konsekvenser for dem, at der ikke er givet bevilling pa det sggte. Bemaerk, at
borgerradgiveren ikke ma have indflydelse pa afggrelsens resultat, men alene p3, at der er en proces i

gang.

Intentionerne bag Retssikkerhedsloven er, at borgeren har det primaere ansvar for sin egen situation.
Men dette kraever, at borgeren bliver inddraget og far indflydelse pa processen i egen sag. Dette ogsa for
at undga, at borgeren far en fglelse af, at der bliver "handlet hen over hovedet pa dem”. Det bgr derfor
forsat tilstreebes, at sagsbehandlingen i tilstraekkelig grad er tilrettelagt, sa
borgerne har viden om mulighederne for at medvirke til at fa adgang til
indflydelse og dermed kan patage sig et eget ansvar.

En ekstra indsats kraeves i forhold til situationer, hvor borgerne ikke har mulighed
for at deltage i personlige mgder.

Muligheden for personlig deltagelse har netop veeret udfordret under corona i
Borger & Arbejdsmarked, hvor borgerne almindeligvis har mulighed for
deltagelse pa Rehabiliterings- og pensionsmgder. Fa borgere har til
borgerradgiveren meddelt, at de har opfattet det som et umuligt valg; vaelg i mellem ikke at deltage eller
at fa din sag udsat. Borger & Arbejdsmarked chefen oplyser, at man i stor udstrakning har anvendt
muligheden for digitale mgder, og kan derfor ikke genkende, at nogle mgder har vaeret udsat.

Det skal bemaerkes, at det ikke er muligt at bevillige ressourceforlgb med tilbagevirkende kraft, saledes
som det er med f@rtidspension. Borgerradgiveren har dog ikke kendskab til, at der er borgere, som burde
have varet tilkendt fgrtidspension pa et tidligere tilkendelsesgrundlag, som fglge af coronaens
manglende muligheder for personligt fremmgde.
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“En seerlig raffineret form for det offentliges magtdemonstration kan veere en borger, der henvender sig til
kommunen om hjaelp, og som ved skranken far at vide, at det ikke er muligt at faG denne hjaelp. Der kommer

ikke altid nogen saerlig begrundelse, andet end “det kan ikke lade sig g@re ud fra geeldende lovgivning.” Men

uden en konkret begrundelse. Og uden en egentlig afggrelse Og dermed ogsda uden partshgring og uden
klagemulighed. Borgeren mad tage af sted uden anden besked end at “det ikke kan lade sig gare”. Det er
skrankepaveri, ndr det er veerst.”

Ovenstaende citat’ er en balancegang, og borgerradgiveren har forstdelse for, at der i f.eks. Borgerservice, hvor
der sker bade bred og konkret vejledning, at nogle borgere gar hjem med et mundtligt svar. Borgerradgiveren
beder om at vaere saerlig opmaerksom pa, at hvis borgeren beder om at fa det pa skrift, sa er det en rettighed,
som borgeren har. ”Pa skrift” vil sige en afggrelse med begrundelse, klagevejledning og lovgrundlag.

Borgerradgiveren vil henlede opmaerksomheden p3, at der ses en tendens eller en praksis, hvor der kun gives
afggrelser pd konkrete ansggninger. Det vil sige, at hvis en ansggning indgar i én afdeling, men man tager afsted
fra flere afdelinger for at vurdere borgerens behov for hjzlp, sa er det kun den ene afdeling, der efterfglgende
treeffer en afggrelse, og dette vel og maerke kun inden for eget omrade (!) Borgerradgiveren ma ggre opmaerksom
pa, at nar kommunen far kendskab til en borgers
problemstillinger, sa er der en vejledningsforpligtigelse —
herunder at vejlede om, hvad der kan bevilliges fra andre
afdelinger.

Vejlede er ikke det samme, som at love en bevilling. Men
en borger kan ikke selv vide, hvilke lovbestemmelser,
som er relevante.

Borgerradgiveren vil gerne anbefale, at der hellere
treffes en afggrelse for meget end en "for lidt”, da det
styrker borgerens retssikkerhed.

| forhold til klagesagsbehandling er det borgerradgiv-
erens fornemmelse, at det kan have en positiv betydning, at forvaltningen har forholdt sig til borgerens
klagepunkter, og ikke kun meddeler borgeren, at afggrelsen fastholdes. Borgeren vil fgle sig taget mere serigs, og
vil veere mere forberedt, nar Ankestyrelsen f.eks. afggr at det er kommunen som har faet medhold (den trufne
afggrelse var korrekt).
** En borger er kommet i den situation, at hun har akut behov for bleer. Borgeren fa besked p3, at der ikke
kan treeffes afggrelse om bleer, da hun ikke er feerdigudredt. Dette far borgeren oplyst mundtligt.
Borgerradgiveren spgrger ind til en skriftlig afggrelse, og far det skriftlige svar tilbage: “Jeg ved ikke, hvad
hun skal bruge en afggrelse til. Vi har jo sagt til hende, at hun ikke kan fd en bevilling, men at hun skal
laegeligt udredes farst.” Borgerradgiveren svarer tilbage, at nar en borger beder om en skriftlig afggrelse,
sa er det en rettighed i henhold til Forvaltningsloven.

7 Stgiberg-sagen: Den forvaltningsretlige betydning af rigsretsdommen | avisendanmark.dk Artikel af Jgrgen Breindahl, socialradgiver,
udgivet den 08-01-2022
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Borgerradgiveren spgrger ogsa ind til om borgeren kan fa vejledning i hvilke type af bleer, som hun kan
kgbe? Hvortil der svares, at det kan hun selvfglgelig godt, men det har hun jo ikke efterspurgt (!).

Det kan af ovenstaende eksempel udledes, at selv i de situationer, hvor borgeren ikke er berettiget til en
ydelse/bevilling, bgr der gives en skriftlig afggrelse af hensyn til borgerens retssikkerhed (mulighed for at
klage). Vejledning har borgeren altid krav ogsa selvom det ikke efterspgrges, idet kommunen har en udvidet
vejledningsforpligtigelse, nar kommunen har kendskab til et problem.

En del borgere har brug for bred vejledning, og borgerradgiveren bgr

opmaerksom pa, at “den brede vejledning” kan gives af andre end @
borgerradgiveren. Indtil nu er det lykkes for borgerradgiveren at vejlede alle

de borgere, som bliver videresendt af bl.a. Borgerservice, Omstilling m.v. 0 0 o o
”Den brede vejledning” omhandler, at en borger har flere problemstillinger, {\ n n {\

og saledes har brug for at kunne fa talt alle problemstillingerne igennem, og
gives konkret vejledning i forhold til hvert enkelt problem.

R/

+» Borgerradgiveren har bedt £ldrechefen om at give en kommentar p3, at nogle borgere ikke ved, hvor
meget de har faet bevilliget i hjemmehjzelp. Zldrechefen svarer fglgende: “Borgerne modtager et
afgdrelsesbrev, ndr de bevilges hjelp. | afgdrelsesbrevet beskrives hjelpen, der skal leveres.
Medarbejderne har en vejledende tid, som de skal udfgre den bevilgede hjzelp efter. Tiden i hiemmet kan
variere fra dag til dag. Den vejledende tid er en “rettesnor” og ikke en eksakt tid for medarbejderens
fremmgde i hjemmet. Det forsgges planlagt at komme pa de samme tidspunkter og dage. Hvis borgeren
oplever at den bevilgede hjzlp ikke leveres, er det vigtigt at forhgre sig hos leverandgren, om der er sket
en fejl i planlaegningen. Og kan leverandgren ikke give svar, da forhgre siq i visitationen.”

Timeomfanget kan altsa variere fra gang til gang, og det er saledes forstaeligt at nogle borgere kan have svaert
ved at forstda om de nu har faet den bevilligede hjlp eller ej. Borgerradgiveren tolker det ogsa saledes, at
borgerne ikke kender den konkrete timebevilling, men de burde kende ydelserne.

R/

+» Servicelovens § 84 omhandler aflastning for borgere, der i en laengere eller kortere periode passes pa et
af kommunens plejecentre fgr de igen kommer hjem. Borgerradgiveren mener, med udgangspunkt i
bekendtggrelse nr.1576 af 27/12/2014 § 4, at kommunen er forpligtiget til at vurdere borgerens gkonomi,
N é i forhold til at fastsaette en individuel egenbetaling. Selve opholdet er gratis, men der
@ 0 » takseresiforhold til bl.a. kost og vask.

N Borgerradgiveren har vaeret involveret i en sag, som kan fa betydning for hele maden,
) hvorpa disse sager behandles, men pt. er den lagt til vurdering i Ankestyrelsen, da
afdelingen for Pleje & Omsorg mener at alle borgere skal opkraeves et fast takstbelgb.

Borgerradgiveren vil i naeste arsberetning redeggre for, hvad der er kommet ud af det.

++» Borgerne oplever, at det kun er muligt at kontakte Psykiatri & Handicap (terapeuterne m.fl.8) telefonisk
om torsdagene fra kl. 10-12. Borgerradgiveren har vaeret i kontakt med Psykiatri & Handicap for at spgrge

8 Terapeuterne omfatter ergo- og fysioterapeuter, der bl.a. vurderer i forhold til hjeelpemidler og bilansggninger m.v. Andre
dele af Psykiatri & Handicap har telefontid pa andre dage. F.eks. Teamet vedr. Kropsbarne hjaelpemidler traeffes mandag og
onsdag fra kl. 10-12.
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ind til, hvorledes det kan vaere tilstraekkeligt. Der svares, at mange ansggninger gar via borger.dk, og det
desuden er muligt at maile til afdelingen. Ved helt akutte henvendelser kan borgeren via
hovedomstillingen fa sendt en telefonbesked til en administrativ medarbejder, der efterfglgende giver
besked til sagsbehandleren.

En borger fortzller, at hun i Igbet af de to timers telefontid ikke altid opnadr at komme i gennem, hvorved
hun skal vente en uge mere. Borgeren foreslar, at der bliver mulighed for at indtale, at man gerne vil
ringes op.

Lov om aktiv socialpolitik § 34 omhandler stgtte til saerligt hgje boligudgifter (manedligt belgb). Det er
borgerradgiverens fornemmelse, at en del borgere desvaerre kommer til at seette deres kryds ud for, at
de ikke gnsker at sgge om hjzelp til seerlig hgje boligudgifter, nar de udfylder
ansggningsskemaet om kontanthjeaelp. Borgerne ved ikke, at §34 kan betragtes som

en del af kontanthjaelpen.

Borgerservice / Ydelse oplyser til borgerradgiveren, at nar borgerne har sat krydset ®
i “nej” til at behandle ansggning om hgje boligudgifter, sa ggr de ikke mere ved det. ¢

Det er jo juridisk meget korrekt, men nar de samme borgere ofte sgger om hjeelp
til enkeltydelser, sa kunne der med fordel vejledes om, at der kan sgges om § 34
statte.

Pa Bgrne & Familie omradet har en enkelt borger gjort borgerradgiveren opmaerksom pa, at det er
dennes opfattelse, at nar Bgrn & Familie overtager en igangvaerende sag fra en anden kommune, sa
veelger man at lade alle foranstaltninger (igangvaerende tiltag i familien) blive bragt til ophgr, for derefter
selv at starte hele sagen forfra med en ny bgrnefaglig undersggelse, og dernaest vurdering af, hvad der
ber ivaerksaettes. Dette far den konsekvens at "dyrebar” tid spildes, og at der i op til ca. 8-10 maneder
ingenting sker i forhold til at forbedre bgrnene og deres familiers forudsaetninger.

=0

“ » Borgerradgiveren har veeret i kontakt med ledelsen i Bgrn & Familie, som
—_ forsikrer, at der altid sker en individuel vurdering af hvert enkelt barns behov.

» Borgerradgiveren har som sagt ikke kendskab til andre tilfeelde, som kan
-"H sandsynligggre at der er tale om en fast(ulovlig)praksis.

Husvilde — personer som ikke laengere har et sted at bo. Dette emne har borgerradgiveren ogsa bergrt i
arsberetningen for 2019, hvilket fgrte til at husvilde bestemmelsen i Servicelovens § 80 blev placeret i
Borgerservice.
| 2020 og 2021 har en reekke borgere henvendt sig til borgerradgiveren for at bede om hjzelp til at fa en
bolig. Borgerradgiveren har vejledt borgerne om, at kommunen har en forpligtigelse til at give dem
midlertidigt “tag over hovedet”, hvilket kan veere i form af vandrehjem,
d campingplads, herberg, krisecenter m.v. Vordingborg kommune har (politisk)
valgt ikke at have en anvisningsret over de almennyttige lejemal.
Borgerradgiver modtager pa et ar ca. 10 henvendelser, hvor "desperate” borgere
forklarer, at de ikke har noget sted at bo. Borgerradgiveren er vidne om, at der
holdes arlige styrings-dialogmgder med repraesentanter fra boligselskaberne, og
at anvisningsretten med mellemrum er pa den politiske dagsorden. Borgerradgiveren vil foresla, at der
politisk tages en drgftelse om at tage anvisningsretten i brug. Ikke ngdvendigvis saledes, at det skal vaere
et bestemt antal ledige boliger. Men hvis der ER en anvisningsret, sa giver det mulighed for i helt akutte
(ekstreme) situationer, at kommunen kan kontakte et af boligselskaberne. Den mulighed er der ikke i dag.
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Opsummeret forslag til anbefalinger for 2022

Juridisk opdaterede medarbejdere

Borgerradgiveren anbefaler, at der i hver afdeling (forsat) er et gget fokus pa at vaere opdateret med
loveendringer og andrede retningslinjer fra bl.a. Ankestyrelsen, saledes at der ikke (udelukkende)
arbejdes systematisk / rutinemaessigt. Dette indbefatter ogsa at give nye medarbejder den ngdvendige
instruktion i arbejdet, og at alle regelmaessig deltager i lovgivningskurser i bl.a. Forvaltningsret og god
forvaltningsskik.

Borgerradgiveren anbefaler i lighed med aret fgr, at der er fokus pa den brede vejledningsforpligtigelse.
Det vil sige om, der er andre dele af den kommunale forvaltning, som kan borgeren behjaelpelig. Hellere
traeffe en afggrelse for meget end en "for lidt”.

Borgerradgiveren anbefaler i forhold til klagesagsbehandling, at revurderinger altid indeholder borgerens
klagesynspunkter, og at forvaltningen har taget stilling til hvert af dem. Dette i henhold til god
forvaltningsskik.

/ndring af Aben Borgerrddgivning
Borgerradgiveren anbefaler, at konceptet "Aben Borgerradgivning” andres, sa det fra 1. maj 2022 bliver
sadan, at der er Aben Borgerradgivning hver onsdag fra kl. 13-15 skiftevis pa Vordingborg og Mgn
biblioteker. Pa de to naevnte biblioteker kommer der en hel del borgere, og det giver mulighed for, at
borgere, som ikke har planlagt at tale med borgerradgiveren, griber chancen for radgivning, nar den er
der.

Kommunal anvisningsret (boliger)

Borgerradgiveren anbefaler, at kommunalbestyrelsen drgfter mulighederne for evt. at anvende
anvisningsretten, hvorved kommunen far raderet over ledige lejemal i en eller anden form.
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Borgerradgiverens afsluttende ord

Borgerradgiveren opfordrer til, at afdelings- og teamledere opfatter henvendelse fra borgerradgiveren som
mulighed for konstruktiv-dialog, og at svaret til borgerradgiveren ikke bliver et forsgg pa at stille denne tilfreds.

Afslutningsvis vil borgerradgiveren gerne ggre opmaerksom pa, at denne stiller sig til radighed for sparring med
medarbejdere, ledere og politikere i forhold til tvivisspgrgsmal eller andringer i af hidtidig praksis.

Borgerradgiveren ser frem til ogsa i 2022 at veere i dialog med borgere og virksomheder i forhold til deres behov

for radgivning og vejledning fra Vordingborg Kommune.
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