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FORORD

Hermed praesenterer jeg arsberetningen som den fgrste borgerradgiver i Vordingborg Kommune. Det fgrste
ar har vaeret en implementeringsfase, hvor jeg har faet opbygget borgerradgiverfunktionen, faet skabt mig
et overblik over kommunens organisation, og udbredt kendskabet til funktionen blandt borgerne,
virksomheder og kommunens ansatte.

Jeg har deltaget i en reekke st@grre personalemgder rundt om i kommunen, hvor jeg har introduceret min
person og funktion for medarbejderne, og efterfglgende haft en lengere samtale med flere af
afdelingslederne omkring organisering og strukturen pa deres fagomrade. Dette har vaeret meget leererigt,
og jeg vil gerne takke for den imgdekommenhed og abenhed, samt stolthed over eget fagomrade, som jeg
er blevet mgdt med.

Mit hovedfokus har vaeret borgernes retssikkerhed og dialogen mellem borgerne og forvaltningen. Jeg har
arbejdet ud fra, at hvis der er behov for a&endringer, sa skal det komme oppefra, og derfor har jeg hovedsagelig
veeret i kontakt med ledere, men ved mere specifikke henvendelser har jeg varet i dialog med
medarbejderne pa omradet.

Ved laesningen af arsberetningen skal opmaerksomheden henledes pa, at den alene beskriver negative
oplevelser ved borgerbetjeningen. Beretningen afspejler saledes ikke den samlede kvalitet af kommunens
mange arlige sagsforlgb.

Beretning dakker perioden 1.3.2019 til 31.12.2019, og den naeste vil daekke et helt kalenderar.

Arsberetningen skal ses som inspiration til refleksion over egen forvaltningspraksis, og kan anvendes til intern
leering i organisationen. Derved kan der opnas en forbedring af borgernes egne oplevelser af Vordingborg
Kommune.

Med ordene fra et gammelt ordsprog kan man sige, at hvis man vil skabe forandring, s man vaere villig til at
foretage aendringer.

Vordingborg, februar 2020

Else Friis-Hansen
Borgerradgiver
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INDLEDNING

Arsberetningen daekker alle de borgerhenvendelser til borgerradgiveren, der har veeret i perioden 1.3.2019
til 31.12.2019, i alt 168. Efter denne indledning fglger der en beskrivelse af borgerradgiverfunktionen, og
hvorledes den er udmgntet i Vordingborg Kommune. Dernaest fglger en raekke eksempler pa de
problemstillinger, som borgerne har praesenteret for borgerradgiveren. Afslutningsvis kommer
borgerradgiverens refleksioner, anbefalinger og fokus for 2020. Kildeangivelse af citater er indsat med
fodnoter nederst pa hver side.

BORGERRADGIVERFUNKTIONEN

Kommunalbestyrelsen vedtog i forbindelse med budgetvedtagelsen for 2019 at oprette en
borgerradgiverfunktion?, og Udvalget for Bosaetning, @konomi og Naerdemokrati godkendte pd mgde den
14.11.2018 funktionsbeskrivelse m.v. for Borgerradgiverfunktionen.

Borgerradgiveren tiltradte stillingen den 1.3.2019, og der er saledes tale om en helt nyoprettet funktion.

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 hjzelp 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 partsrepraesentant for borgerne, men har mulighed for
genskabe dialog ved at indga i en maeglerrolle eller som konfliktlgser mellem borger og forvaltning.

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

Opsummeret er formalet med borgerradgiverfunktionen:

at sikre borgernes retssikkerhed

at hjeelpe med at skabe en bedre dialog mellem borgerne og kommunen

at hjaelpe borgerne gennem det kommunale system og sikre, at de bliver hgrt

at sikre, at klager bliver brugt til at ggre kommunens sagsbehandling og borgerbetjening
bedre.

o O O O

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

1 Notat vedr. oprettelse af borgerradgiverfunktion i Vordingborg Kommune
http://polweb.vordingborg.dk/open/Udvalget%20for%20Bosatning,%20@konomi%200g%20Nerdemokrati%20(Aben)/2018/14-11-
2018/Referat%ZO(Aben)/14—11—2018%20—%ZOOO%ZOReferat%ZOmed%ZObiIag.gdf



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

Borgerne og virksomhederne kan rette henvendelse dagligt via telefon og via borger.dk. Dertil kommer, at
der afholdes Aben Borgerradgivning fire gange om maneden 4 to timer pd kommunens biblioteker.

Der er mulighed for at leese mere om borgerradgiverfunktionen pa kommunens hjemmeside:
https://vordingborg.dk/kommunen/borgerraadgiver.

Aktiviteter som borgerradgiveren har deltaget i (2019)
- Konference ved Dansk Socialradgiverforening omkring socialfaglighed
- Dialogmgde med patientradgivere, Sorg
- Arsmgde pa Fyn med borgerradgivere fra hele landet
- Flere netveerksmgder med borgerradgivere i geografisk naerhed
- Socialretskonference i Nyborg
- Dialogmgder med lokale borger- og patientforeninger
- Auvisartikler (Sjellandske m.v., og radiointerview (P4 Sjalland)
- Dansk Handicapforening den 20.11.2019: “Cafemg@de med dialog om livet for personer med handicap
i Vordingborg kommune. ”

HENVENDELSER

| perioden 1.3.2019 til 31.12.2019 har der veeret 168 henvendelser fra 116 borgere. Omregnet til et helt ar,
svarer det til ca. 200 borgerhenvendelser pr. ar. Det skal bemaerkes, at 13 borgere (svarende til 11 %) har
gnsket at veere anonyme i forhold til, at forvaltningen ikke matte fa kendskab til, at de havde kontaktet
borgerradgiveren. Henvendelser fra kvinder udggr 62 %, maend 33%, og 5 % andre (fagforeninger,
patientforeninger m.v.).

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. hjaelp til tandbehandling, og hvis samme borger ogsa har spgrgsmal omkring ret til befordring i
aktivering, sa er det et andet emne, og der registerets dermed to henvendelser. En borger kan godt have
flere henvendelser inden for samme afdeling. Hvis en borger retter henvendelse flere gange om f.eks.
tandbehandling, sa teeller det kun som én henvendelse i statistikken over borgerhenvendelser.

Nogle henvendelser kan klares alene ved én telefonsamtale, og andre er "aldrig afsluttede”, idet nogle
borgere formentlig vil kontakte borgerradgiveren, hver gang der sker noget nyt i deres sag. Her er et diagram,
der viser fordelingen af henvendelser i kommunens afdelinger:
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M angivet i procent

Pr. 30.6.2019 og pr. 30.9.2019 er antallet af henvendelser ogsa opgjort, og det interessante er, at
henvendelserne fordeler sig med naesten samme procentvisemangde af henvendelser inden for hvert
omrade.

Der er markant flest henvendelser til Borger og Arbejdsmarkedsomradet, men der er tale om et konstant
procenttal pa ca. 43. Der er flere forklaringer p3, at Borger & Arbejdsmarked ligger sa markant hgjere end de
gvrige: Der er tale om et meget stort omrade (Jobcenter, Integration, Ydelse, Borgerservice og Ungecenter),
og samtidig er det et meget komplekst og lovgivningstungt omrade, og det er yderst vanskeligt for den
almindelige borger at forsta lovbestemmelserne, der kan synes ulogiske og uretfaerdige. Et eksempel pa dette
er, at det kan vare sveert at forsta, at man ikke laengere er berettiget til sygedagpenge, hvis man forsat er

SYS8.

"Uden for kategori” 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 private forhold f.eks. nabostridigheder.

Henvendelser oplistet i emner

| perioden 1.3.2019 til 31.12.2019 har der, som ovenfor beskrevet, veeret 168 henvendelser, som har
omhandlet mange forskellige grene af kommunens samlede forvaltning. Det er vanskeligt at kategorisere
dem i emner, da der er mange individuelle nuancer af de problemstillinger, som borgerne har rettet
henvendelse om, men har jeg gjort et forsgg:
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Uddybning af ovenstaende graf:

RETSSIKKERHEDEN: 19 % af de samlede henvendelser omhandler brud pa retssikkerheden. Det vil sige: Lang
sagsbehandlingstid, brud pa de forvaltningsmaessige regler; tavshedspligt, partshgring, begrundelse,
lovhjemmel, og klagevejledning, samt manglende mulighed for at fa lov at indgive en ansggning.

ANS@GNING: 23% eller naesten en fjerdedel af de samlede henvendelser omhandler, at borgerne har vaeret
i tvivl om, hvor de skulle gd hen med deres henvendelse /deres behov for hjalp. Denne kategori kan ogsa
veere blevet ungdig hgj ved, at udefrakommende, f.eks. andre kommuner, har anvendt borgerradgiveren,
som indgang til Vordingborg Kommune. Dette sker bade telefonisk og skriftligt. | gvrigt har kommende
tilflyttere fra f.eks. udlandet kontaktet borgerradgiveren for at fa vejledning i, hvorledes man skulle forholde
sig, nar man fra fgrste dag i Vordingborg Kommune ville fa behov for hjemmehjzelp eller seerligt skoletilbud.

PARTSH@RING OG KLAGE: 8% 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 i
forhold til at indgive en klage. Som udgangspunkt udfzerdiger borgerradgiveren ikke klager eller
partshgringssvar for borgerne, men giver alene vejledning i, hvad borgeren med fordel kan leegge vaegt pa —
dette ud fra, hvad borgeren mener, at der ikke er taget hgjde for i sagsbehandling. Hvis der er brud pa de
forvaltningsretlige regler, sa g@r borgerradgiveren borgeren opmaerksom pa dette.

OPH@R AF YDELSE: 7% af henvendelserne omhandler ophgr af sygedagpenge og ressourceforlgbsydelse. Det
vil sige, at der truffet en afggrelse om, at borgerne ikke laengere opfylder kriterierne for at modtage ydelsen.

HUSVILD / BOLIGL@S: 7 %, svarende til 11 borgere, har rettet henvendelse til borgerradgiverfunktionen, da
de pludselig stod uden bolig. Borgerradgiveren konstaterede i april 2019, at Lov om social service § 80
(husvildebestemmelsen) ikke blev anvendt i Vordingborg Kommune, da man var i tvivl om, hvilken afdeling,
der skulle varetage den. | henhold til bestemmelsen kan der bevilliges akut midlertidig bolig (tag over
hovedet) pa f.eks. herberg, krisecenter, vandrerhjem eller campingplads. Hvis udgiften er hgjere end tidligere
bolig, eller hvad der gennemsnitlig betales i leje, da kan kommunen dakke differencen.

Husvildebestemmelsen er nu placeret i Ydelsesafdelingen / Borgerservice. Chefen for afdelingen oplyser, at
ingen borgere har lidt under, at bestemmelsen ikke blev anvendt, idet de i stedet har faet hjalp efter Lovom
aktiv social politik § 81 (enkeltydelser).



Det er politisk vedtaget i Vordingborg Kommune, at man ikke anvender anvisningsretten over hver 4. ledige
almennyttige bolig.

@VRIGE: De 25 % daekker over de resterende henvendelser, som er en blandet emnekategori. Eksempler her
pa kan vaere borgere, der har bedt om borgerradgiverens hjalp til at fa oversat eller fortolket lovgivningen.
En del henvendelser har ogsa omhandlet det nye Biogasanleeg i Kgng mose, og hgrringsprocessen i den
sammenhang. Enkelte af henvendelserne i "gvrige”, har veeret borgere, der mente, at de burde have haft
andre tilbud (f.eks. skole, aflastning eller hjemmepleje). Det vil sige forhold, som i de fleste tilfaelde henhgrer
under faktisk forvaltningsvirksomhed?, som ikke kan paklages.

UDEN FOR KATEGORI: Som tidligere beskrevet er der 11 % af henvendelserne, der ikke henhgrer under den
kommunale forvaltning. Der er tale om forhold, hvor borgeren skal kontakte andre offentlige myndigheder,
eller hvor der er tale om private forhold (f.eks. nabostridigheder).

Aldersfordeling

Hvem bruger borgerradgiveren? | et tidligere afsnit, er det oplyst, at henvendelser fra kvinder udger 62 %,
maend 33%, og 5 % andre (fagforeninger, patientforeninger m.v.). Ud fra borgerradgiverens statistik, er det
ogsa muligt at redeggre for, hvilken alder borgerne har.

Det ses, at langt flere borgere over 50 ar retter henvendelse til borgerradgiveren. Der kan vaere flere grunde
til dette, men det ma antages, at yngre borgere har mindre brug for hjeelp fra kommunen eller er mindre
bevidste om muligheden, samt at de formentlig s@ger deres informationer via internettet. Jo aldre en borger
er, jo stgrre er risikoen for, at der kan vaere indtradt begraensninger i funktions- og eller arbejdsevnen. En
sidste arsag er, at borgere i alderen 50-69 ar henvender sig bade vedrgrende sig selv, deres bgrn og
vedrgrende deres foraeldre.

"Ukendt alder” deekker over anonyme henvendelser eller borgere, som ikke har oplyst deres cpr-nummer,
og borgerradgiveren kender derved ikke deres alder.

Oversigt over borgernes alder (angivet i procent)
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2 https://www.dukh.dk/viden-selvhjaelp/tvaergaende/sagsbehandlingsregler/praksisnyt-artikler-om-
sagsbebehandling/praksisnyt-nr-38-faktisk-forvaltningsvirksomhed



https://www.dukh.dk/viden-selvhjaelp/tvaergaende/sagsbehandlingsregler/praksisnyt-artikler-om-sagsbebehandling/praksisnyt-nr-38-faktisk-forvaltningsvirksomhed
https://www.dukh.dk/viden-selvhjaelp/tvaergaende/sagsbehandlingsregler/praksisnyt-artikler-om-sagsbebehandling/praksisnyt-nr-38-faktisk-forvaltningsvirksomhed

EVALUERING AF ABEN BORGERRADGIVNING

Aben Borgerradgivning er udmgntet ved, at borgerradgiveren en gang om maneden i to timer har vaeret
felgende fire steder (hver en gang): Vordingborg Bibliotek, M@n Bibliotek, Lundby Bibliotek og Preaestg i
Administrationsbygningen (@sterbro 2).

| Aben Borgerradgivning kan borgerne bare mgde op uden tidsbestilling. | perioden 1.4.2019 til 31.12.2019
har der samlet set vaeret afholdt 30 gange Aben Borgerradgivning, og der har i alt vaeret 17 borgere, som har
benyttet sig af tilbuddet:

ABEN BORGERRADGIVNING

Vordingborg (5)
30%

Praestg (0)
0%

Der vil i 2020 fortsat blive afholdt Aben Borgerradgivning, det pa trods af lav frekvens af henvendelser,
vurderes at vaere en vigtig signalvaerdi i, at borgerradgiveren er tilgaengelig, og at der er mulighed for at vaere
anonym, hvis det gnskes. Aben Borgerradgivning i Praestg nedleegges dog ved udgangen af januar 2020, som
felge af, at der ikke har vaeret nogen henvendelser.

Det fremgar af kommunens hjemmeside, hvornar borgerrddgiveren treeffes de enkelte steder:
https://vordingborg.dk/kommunen/borgerraadgiver



https://vordingborg.dk/kommunen/borgerraadgiver

BORGERRADGIVERENS REFLEKSIONER OG ANBEFALINGER:

| det fglgende redeggres for de refleksioner og erfaringer, som borgerradgiveren har gjort sig, samt om de
anbefalinger og sendringer, som ville kunne ggre en positiv forskel i forhold til borgernes retssikkerhed. Der
er et par anonymiserede eksempler pa borgerhenvendelserne. Eksemplerne viser kompleksiteten og behovet
for at foretage justeringer i forhold til de oplevelser, som borgerne har haft. Afsnittet indeholder en del
citater fra Folketingets Ombudsmand3.

Forvaltningsretlige regler og god forvaltningsskik

God forvaltningsskik er et udtryk for, hvorledes myndigheden bgr opfgre sig i forhold til borgerne.
Myndighedsudgverne (sagsbehandlerne) skal udvise korrekt og professionel adferd, og med venlighed
styrke tillidsforholdet mellem borger og myndighed. God forvaltningsskik skal udfgres samtidig med, at loven
og forvaltningsretlige grundprincipper overholdes.*

Forvaltningen skal have tilladelse® til at indhente og videregive oplysninger om en borger. Dette ggres konkret
ved, at en borger skriver under pa en samtykkeerklaering, hvorpa der er pafgrt, hvilke oplysninger der ma
indhentes og videregives. En del borgere fra forskellige afdelinger har rettet henvendelse, idet de mener, at
der er indhentet oplysninger om dem uden deres samtykke. Nogle har aldrig set de formodede indhentede
oplysninger, og de mener, at der er en "hemmelig” sag om dem i kommunen. Det har borgerradgiveren
redegjort for, at der ikke er. For at understgtte dette, er der givet vejledning i bred aktindsigt®, sa borgerne
kan fa kendskab til alt, hvad der registeret om borgeren i kommunen.

Nar der er indhentet oplysninger, kan myndigheden ikke anvende de nye oplysninger, fgr der er foretaget
partshgring, dvs. informeret borgeren om, hvad man har af nye oplysninger. En myndighed ma godt undtage
dokumenter fra en aktindsigt, men borgeren skal g@res opmaerksom pa det i en afggrelse, at der er undladt
dokumenter, og der skal gives klagemulighed.

Borgerradgiveren har veeret i dialog med jobcenteret omkring deres brug af samtykkeerkleaeringer, som i
enkelte tilfaelde havde karakter af en ” carte blanche” saledes, at borgeren reelt ikke vidste, hvad der konkret
blev givet tilsagn til, at der matte indhentes. Jobcenteret oplyser i slutningen af 2019, at de har strammet op
pa deres procedure omkring samtykkeerklaeringer, sdledes at borgeren har en stgrre indsigt i fra hvem, der
indhentes oplysninger, og hvad de anvendes til.

Borgerradgiveren har set flere eksempler pa afggrelser, der mangler et af fglgende forvaltningsretlige
grundprincipper: begrundelse, lovhenvisning eller klagevejledning. Det anbefales, at der rettes op pa dette,
for eksempel ved, at flere sagsbehandlere kommer pa kursus i forvaltningsret som udbydes af juristerne i
Ledelsessekretariatet.

Borgerne tager gerne "kampen op mod systemet”. Det vil sige, at borgerne bliver ved med at forsgge at fa
svar eller fa andret en uretfeerdighed. Det kan dog virke som ”"Davids kamp mod Goliat”, nar den stzerke part
(kommunen) vaelger ikke at svare. Borgerradgiveren har set eksempler p3a, at nogle borgere bliver mgdt med
tavshed, fordi forvaltningen er af den opfattelse, at der er givet et svar. Forvaltningen ma sikre sig, at indtil

3 https://www.ombudsmanden.dk/om/

4 https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel forvaltningsret/god forvaltningsskik/

5 | seerlige situationer kan der inden for vise omrader indhentes uden samtykke, men der skal forspges at opn& samtykke forst.

6 Begrebet “bred aktindsigt” deekker over, at en borger kan bede om at f4 tilsendt oplysninger om alt, hvad der er registeret pa personen i hele
kommunen, og saledes ikke kun inden for et bestemt omrade.
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borgeren konkret er meddelt, at emnet ikke vil medfgre flere besvarelser fra forvaltningens side, sa skal der
svares hver eneste gang.

En borgerhenvendelse, om stgj opstaet ved, at den institution, som borgeren bor ved siden af, blev udvidet
til ogsa at omfatte yngre bgrn, dokumenterer, hvorledes et sagsforlgb kan blive ungdigt langt, nar der enten
ikke gives svar eller svares med store forsinkelser. Dertil kommer, at der i den lange sagsbehandlingstid (taet
pa 1% ar), ikke er truffet nogle afggrelser, hvorved borgeren er afskaret fra at bruge sin klageret. En
reducering af stgjen indbefatter, at flere forskellige afdelinger udfgrer hver deres del. Dette er et eksempel
pa, hvor sveert det kan veere, nar en handling kraever, at flere forskellige afdelinger arbejder sammen, og pa
den baggrund har borgerradgiveren nu lgftet sagen til direktgrniveau.

En afggrelse skal altid indeholde en begrundelse, hvilken vil sige en forklaring pa, hvorfor man er ndet frem
til resultatet i afggrelsen. Borgerradgiveren har set eksempel pa, mangelfulde begrundelser, og i et eksempel
var der slet ingen begrundelse. Eksemplet omhandler en borger, som har faet afslag pa hjeelp til
specialtandpleje. | afggrelsen er der alene henvist til en lovbestemmelse (Sundhedslovens § 133).

Folketingets Ombudsmand har udtalt fglgende: “Myndighedernes afggrelser skal begrundes, medmindre
borgeren fuldt ud far medhold. Det falger af forvaltningsloven. Kravet om begrundelse giver en gget garanti
for, at afgarelsen er rigtig, og at grundlaget for afgarelsen er sagligt og fyldestggrende. En begrundelse kan
desuden hjaelpe borgeren til bedre at forstad afgarelsen og kan have stor betydning for borgerens accept af
afggrelsen og tilliden til myndighederne. Endelig giver en begrundelse borgeren et grundlag for at tage stilling
til, om afggrelsen skal péklages™.

Kendskab til regler og lovgivning

Man ma forudszette, at medarbejderne pa et givent omrade er bekendte med de love og regler, der er
indenfor netop det omrade, hvor de er ansat. Det er borgerradgiverens indtryk, at det ogsa forholder sig
saledes, men der har vaeret enkelte tilfeelde, hvor der har veeret mangler i medarbejdernes viden:

| 2016 blev der indfgrt et beskzeftigelseskrav for kontanthjeelpsmodtagere. Et krav om, at de inden for 12
maneder skal have haft 225 timers arbejde pa ordinaere vilkar. Da der er tale om ordinaer beskaeftigelse, er
personer med helbredsbegraensninger ikke omfattet af reglen. Borgerradgiveren har set eksempler p3, at nar
en borger vurderes at vare jobparat, sa er personen automatisk omfattet af 225 timers reglen, og det pa
trods af, at nar samme borger anvises en virksomhedspraktik, sa sker det pa reduceret timeantal, da der skal
tages skanehensyn. Dette er ikke korrekt, hvilket ogsa fremgar af en principafggrelse fra Ankestyrelsen (6-
17).

En borger, som er kontanthjeelpsmodtager med helbredsmaessige problemer, kontaktede borgerradgiveren,
da han ville blive reduceret i kontanthjeelp, fordi han ikke opfylder kravet om 225 timers beskaftigelse.
Borgerradgiveren har vejledt borgeren om at skrive til Jobcenteret (partshgringssvar). Eftersom han har et
kendt funktionstab, sa er han ikke omfattet af 225 timers kravet. Jobcenteret traekker efterfglgende kravet
om 225 timers beskaeftigelse tilbage.

En borger har rettet henvendelser, idet han har opdaget, at der sker mangelfuld vejledning, samt at det ikke
er altid, at ny lovgivning er implementeret korrekt. Et af de emner, som han har bragt til borgerradgiverens
opmearksomhed, er vedrgrende Lov om aktiv socialpolitik § 34 (szrlig boligstgtte til

7 Vedr. begrundelser: https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel forvaltningsret/begrundelse/
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kontanthjalpsmodtagere) — Der er tale om en Igbende ydelse, men ved en fejl havde man i Ydelse indsat
stopdatoer, og bedt borgerne om at indsende nye boligoplysninger en gang om aret. Dette er ikke
lovmedholdeligt, og dette er nu blevet andret. Teamleder har meldt tilbage, at de er klar over
problematikken, og de har igangsat tiltag for at &endre deres procedure, da de er enige i, at der er tale om en
Igbende ydelse, som ikke skal genansgges, men der skal i stedet foretages opfglgning (vurdering af om
borgeren fortsat er berettiget til ydelsen).

Kommunens serviceniveau

Lovgivningen er ens for alle landets kommuner, men der kan veaere forskelle i serviceniveauet inden for bl.a.
en del af servicelovens bestemmelser pa voksenomradet. Kommunen er forpligtiget til én gang om aret at
udarbejde en kvalitetsstandard, hvor formalet er at beskrive det serviceniveau, som er fastlagt for
kommunens borgere inden for eeldre- og handicapomradet. Serviceniveauet er en kommunalpolitisk
beslutning, der forud for vedtagelse er til hgring i Handicapradet, Seniorradet og Udsatteradet.

Uanset hvordan det er formuleret i kvalitetsstandarderne, sa skal lovgivningen pa omradet overholdes, men
det er tilladt via kvalitetsstandarderne at stille borgeren bedre end loven foreskriver. Det vil sige, at det af en
kvalitetsstandard kan fremga, at borgeren gives valgfrihed pa en raekke omrader, f.eks. frit valg af udbyder. |
sadan et tilfaelde vaegter kvalitetsstandarden over loven, og forvaltningerne er forpligtet til at udfgre
sagsbehandling i respekt for de politisk vedtagne kvalitetsstandarder.

Der ma ikke saettes sk@gn under regler, hvilket vil sige, at man kan ikke definere pa forhand, at en bestemt
ydelse aldrig ville kunne bevilliges. Det ma fglge af en konkret og individuel faglig vurdering, hvad den zldre
eller handicappede borger kan udfgre selv eller med hjalp fra pargrende, men som udgangspunkt kan der
ikke forventes noget af borgerens pargrende.

| 2019 har borgerradgiveren haft to sager, som har omhandlet kvalitetsstandarderne. Den ene omhandlede
en zldre plejehjemsbeboer, hvor borgerens datter blev bedt om at ledsage borgeren til sygehusbehandling,
da det af den udleverede kvalitetstandard pd omradet fremgik, at det kunne der ikke fra kommunens side
ydes ledsagelse til. Chefen for afdelingen oplyser, at de aldrig palaegger en pargrende at tage med, men de
kan ikke afse personaleressourcer til at tage med til undersggelser og behandling. De forsgger derfor med
andre Igsninger. Chefen ggr endvidere opmaerksom p3a, at der er anvendt en forkert kvalitetsstandard, idet
beboere pa plejehjem hgrer under indsatspakkerne, og det er beklageligt, at den pargrende har faet
udleveret en forkert kvalitetstandard.

Den anden sag omhandlede, at kvalitetsstandarden gav borgeren mulighed for frit valg af leverandgr, men
ved konkret udmgntning af sagsbehandlingen, da lagde forvaltningen mere vaegt pa lovens bestemmelser,
hvorved borgeren ikke laengere kunne fa frit valg af leverandgr. | den konkrete sag har man efterfglgende
omgjort afggrelsen, da det ikke ma komme borgeren til ugunst, at der kan vaere tvivl om, hvad der menes i
kvalitetsstandarden.

Vejledningsforpligtigelsen
Det er borgerradgiverens opfattelse, at vejledningen inden for hver af kommunens afdelinger i tilstraekkelig
grad efterleves, men der ses ogsa en tendens til, at borgeren kun far vejledning om det som borgeren konkret
spgrger om. Det skal bemaerkes, at det kan ske, at en borger ikke indgiver en formel ansggning, men blot
udtrykker et behov for hjzelp.
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Det er borgerradgiverens indtryk, at der kunne mangle vejledning pa tvaers af kommunens organisation. Det
vil sige, at borgere, der far hjalp i en afdeling ogsa kan have behov for hjalp eller vejledning fra en anden
afdeling. Dette forudsaetter, at sagsbehandleren har en viden om, hvad den anden afdeling kan tilbyde. Et
eksempel pa dette er det nye Ungecenters, som varetager al sagsbehandling for borgere i alderen 15-25 ar.
Borgerradgiveren har varet i kontakt med medarbejdere®, der ikke kender snitfladen mellem deres eget
omrade, og Ungecenteret.

Det fglger af Forvaltningslovens § 79, at kommunen som myndighed har en vejledningsforpligtigelse inden
for eget omrade. Ifglge Retssikkerhedsloven pa det sociale omrade § 5, har kommunen en skaerpet pligt til
at vejlede, hvilket vil sige en bredere vejledning, som kan indbefatte at give vejledning, selvom borgeren ikke
har bedt om det. Hvis der ikke ydes korrekt vejledning, kan det have betydning for, om kommunens afggrelse
er gyldig.!!

Det ma ikke komme borgerne til ugunst, hvis de far mangelfuld vejledning. Ombudsmanden har formuleret
det saledes: “Formdlet med myndighedernes vejledningspligt er at imgdekomme borgernes
informationsbehov og undgd, at borgerne pda grund af fejl, uvidenhed eller misforstdelser udsaettes for
retstab. Myndighederne skal sdledes i ngdvendigt omfang yde vejledning og bistand til borgere, der
henvender sig om sp@grgsmdl inden for myndighedens sagsomrdde. Vejledningen bar sikre, at borgeren far
tilstraekkelig orientering om, hvilken betydning reglerne pa et givet omrade har, og hvordan borgeren lettest
og mest effektivt kan opfylde de krav, der falger af lovgivningen.”*?

Hvis borgeren eksempelvis er berettiget til flere forskellige ydelser, er sagsbehandleren forpligtiget til at
oplyse og vejlede om det, som er mest fordelagtigt for borgeren, og ikke hvad der er mest fordelagtigt for
kommunen og kommunens gkonomi. Et eksempel herpa kunne vaere en borger med et sygt eller handicappet
barn, hvor det er ngdvendigt at det er foraeldrene, der passer barnet. Foraeldrene kunne i princippet vaere
berettiget til fglgende tre forskellige ydelser: tabt arbejdsfortjeneste (servicelovens § 42), dagpenge
(barselslovens § 26) eller plejeorlov (servicelovens § 118). Hvis borgeren opfylder kriterierne for alle tre
muligheder, kan borgeren valge, og borgeren har krav pa vejledning i forskellen og konsekvenserne ved at
veaelge den ene lovbestemmelse frem for den anden.

Ankestyrelsen: “Det fglger af god forvaltningsskik, at en myndighed, efter omstaendighederne, ogsd er
forpligtet til at vejlede pa eget initiativ. Det betyder, at kommunen har pligt til at vejlede selvom borgeren,
hverken direkte eller indirekte, har bedt om vejledning. Det betyder ogsd, at vejledningen ikke ngdvendigvis
skal ske i forbindelse med en ans@ggning om hjeelp, men fx kan ske i forbindelse med bevilling af en anden
ydelse eller i forbindelse med opfalgning. Vejledningen forudsaetter, at kommunen i forvejen er i kontakt med
borgeren” .3

Det vil sige, at hvis f.eks. et agtepar er til opfglgningssamtale vedrgrende mandens sygemelding, og
sagsbehandler under samtalen far kendskab til, at kvinden ogsa har behov for hjzelp, sa er sagsbehandleren
forpligtiget til at yde vejledning.

8 Ungecenteret er etableret i januar 2019, og varetager al sagsbehandling for borgerne i alderen 15-25 &r. Organisatorisk hgrer Ungecenteret under
Borger & Arbejdsmarkedsomradet.

9 Der er ikke tale om medarbejdere fra Ungecenteret.

10 Forvaltningslovens § 7: https://danskelove.dk/forvaltningsloven/7

11 Ankestyrelsens nyhedsbrev nr. 4 fra 2018: https://ast.dk/social/artikler/generelt-om-omradet/artikel-samspillet-mellem-vejledningspligten-og-
pligten-til-opfolgning

12 Vejledning: https://www.ombudsmanden.dk/ myndighedsguiden/generel forvaltningsret/vejledningspligt/

13 Ankestyrelsens principafggrelse 22-18 http://www.socialjura.dk/content-storage/regler/2019/vejl-9330-af-213-2019/#c123629
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Partsrepraesenta nt

Nar en borger vaelger at lade sig repraesentere af en anden person, det kan vaere en advokat eller en god ven,
sa overlader borgeren (parten) alle beslutninger til repraesentanten. Det er derfor partsrepraesentanten, der
modtager al det post, som borgeren skulle have haft. Sddan er hovedreglen, men hvis borgeren specifikt
beder om, at bade borgeren selv og partsrepraesentanten far det samme tilsendt, s& er myndigheden
forpligtiget til at imgdekomme anmodningen, hvilket kaldes for god forvaltningsskik, og det er praeciseret af
Ombudsmanden: "Fremsaetter en part anmodning om, at henvendelser fra myndigheden ogsa eller i stedet
rettes til parten selv, bgr myndigheden efterkomme anmodningen”.%4

Nar borgeren har meddelt, at han eller hun gnsker at anvende en partsreprasentant, er forvaltningen
forpligtiget til at imgdekomme det og ma ikke saette hindringer i vejen. Borgerradgiveren har faet oplyst, at
der har veeret borgere, som ikke har kunnet fa deres partsrepraesentanter fra f.eks. fagforeninger med til
mgder i Jobcenteret, da fagforeningspersonen ikke har kunnet pa det angivne tidspunkt. Mgdet afvikles
alligevel, da man fra Jobcenterets side har praeciseret, at mgdet efter loven skal afholdes, og hvis borgeren
ikke mgder op, sa betragtes det som manglende medvirken, hvilket kan fa konsekvenser i forhold til
berettigelsen til f.eks. kontanthjaelp, ressourceforlgbsydelse eller sygedagpenge.

En partsrepraesentant fra en fagforening har fortalt om, at hverken borgeren eller partsreprasentanten forud
for et mgde i Rehabiliteringsteamet®® kunne fa lov at se indstillingspapirerne. Det vil sige, at nar borger og
partsreprasentant mgder op til m@det i Rehabiliteringsteamet, har de ikke veeret forberedte pa, hvad der er
indstillet til, og de har ikke haft mulighed for at komme med deres indsigelser. Dette bgr ikke kunne ske, og
det anbefales, at der iveerksaettes procedurer for at undga en gentagelse.

Ny observatgrrolle
Mange borgere efterspgrger muligheden for fa en bisidder med til mgder med forvaltningen, og flere har
spurgt om borgerrddgiveren kunne tage med, men det er der ikke mulighed for i henhold til job- og
funktionsbeskrivelse.

Borgerradgiveren har derfor pataenkt at udvide den maeglerrolle-mulighed, som ligger i funktionen, ved at
anvende den mere direkte for at forebygge konflikter mellem borger og forvaltning, nar det fornemmes, at
der er misforstaelser fra begge parter. En helt ny rolle introduceres; “observatgrrolle”, som defineres som en
"flue pa vaeggen”, hvor borgerradgiveren i ganske saerlige situationer (fa om aret) deltager i et mgde mellem
borger og forvaltning. Dette med henblik p3, at borgerradgiveren efterfglgende kan tale med borgeren om
de oplysninger, der er givet pa mgdet. Nar observatgrrolle anvendes, vil pageeldende sagsbehandler altid
blive kontaktet forud.

Vordingborg.dk

Lidt ord om kommunens hjemmeside (Vordingborg.dk). Nogle borgere udtrykker kritik, og andre ros, nar
emnet falder pa hjemmesiden. Kritikken og rosen omhandler det samme; nemlig hvor nemt det er at
fremsgge de oplysninger, som man gnsker. Sggefunktionen er efter borgerradgiverens opfattelse meget

1 https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel forvaltningsret/partsrepraesentation/

15”Rehabiliteringsteamet er et tvaerfagligt dialog- og koordineringsforum (i Jobcenteret), som afgiver en indstilling i sager om sygedagpenge i
kategori 3, jobafklaringsforlgb, fleksjob, ressourceforlgb, tilskud til selvstaendigt erhvervsdrivende og fgrtidspension. ”
https://www.cabiweb.dk/lovstof/rehabiliteringsteam/
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"fglsom” og vil have bestemte ord for at kunne fremfinde det sggte. Borgerradgiveren har med stor succes
anvendt google som sggefunktion for hjemmesiden. Nogle mener, at denne form for sggning traekker
forzeldede sider frem, men det er ikke borgerradgiverens erfaring. Hiemmesiden synes at give en god
information, nar man som sagt fgrst har fundet den rigtige side.

Det kunne vaere relevant, at der pa kommunens hjemmeside blev informeret om borgerens rettigheder til at
lade sig bistd af en bisidder eller af en partsrepraesentant. Ombudsmanden formulerer det saledes:
"Myndigheden ma derfor efter omstaendighederne ogsa af egen drift vejlede parten om muligheden for at
veelge en repraesentant eller bisidder”.*°

Digitalpost

| de gvrige afsnit i denne beretning er der beskrevet forhold omkring vejledningsforpligtigelsen og de
forvaltningsretlige bestemmelser for afggrelser (begrundelse, lovhjemmel, klagevejledning mv.).
Borgerradgiveren har set breve, hvor der er er kommunikeret via almindelig e-mail mellem forvaltning og
borger, og hvor der tillige ikke sker henvisning til lovhjemmel eller gives klagevejledning.

Oplysninger kan inddeles i forskellige kategorier: szerlige personoplysninger, fortrolige oplysninger og
almindelige personoplysninger. Seerlige og almindelige personoplysninger er de oplysninger, som kan fgres
tilbage til en bestemt person, og det er dem, der er reguleret i databeskyttelsesforordningen og
databeskyttelsesloven. De fortrolige oplysninger er de oplysninger, som de ansatte via deres tavshedspligt,
jf. forvaltningsloven, ikke ma viderebringe.

Nar en sagsbehandler kommunikerer med en borger, sa vil oplysningerne veere en blanding af de tre navnte
kategorier. For at undga at sagsbehandleren hver gang skal sondre imellem, hvilke oplysninger der er
fortrolige og/eller tillige kan henfgres til de szerlige personoplysninger, anbefaler borgerradgiveren, at der
udelukkende anvendes digital postforsendelse.  Anbefalingen geelder de igangvaerende
sagsbehandlingsforlgb, hvor sagsbehandleren er bekendt med borgerens identitet, samt alle andre
situationer, hvor der kommunikeres om fortrolige oplysninger og/eller tillige indgar szerlige
personoplysninger.

Borgeren er ikke underlagt de samme forpligtigelser, som en offentlig myndighed er. Det vil sige, at borgeren
gerne ma henvende sig til kommunen via almindelig e-mail. Men som ovenover forklaret, sa bgr
myndigheden svare via digital post, idet almindelig e-mail afspejler sa Igs en skriveform, at der er stor risiko
for, at der sker en udvanding af de forvaltningsretlige bestemmelser. Endvidere kan afsendelse af en
almindelig e-mail ikke bruges som dokumentation for, at borgeren har modtaget afggrelsen.

Lov om digitalpost, tradte i kraft den 01-11-2014: “Loven indebeerer, at det er blevet obligatorisk for borgere
og virksomheder at have en digital postkasse til brug for at modtage digital post fra det offentlige. "’

Kommunikation

Dialog og kommunikation er vaesentlige elementer i et hvert forpligtende forhold, og nar en borger forteeller
om sin livssituation og problemstillinger til en af de kommunale medarbejdere, sa forudseetter det god dialog
og en hgj grad af kommunikation fra begge parter. Derved far medarbejderen den forngdne viden til at kunne

16 https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel forvaltningsret/partsrepraesentation/ (overblik 5)
17 https://digst.dk/strategier/digitaliseringsstrategien/tidligere-strategier/digitaliseringsstrategien-2011-2015/lovgivning-om-
digital-post/
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treffe en afggrelse, iveerksaette en indsats eller &ndre pa forhold til gavn for borgeren, og borgeren far tillid
til, at det sker.

Ukvemsord og beskyldninger kan komme fra en frustreret borger, og en presset eller stresset sagsbehandler,
kan komme til at svare tilbage med sprogbrug, som ikke er acceptabelt. Borgerradgiveren er blevet
praesenteret for grove eksempler pa udsagn, som sagsbehandlere angiveligt skulle have sagt — enkelte har
ogsa fremvist lydoptagelser. Borgerradgiveren har bevidst valgt ikke at gengive udsagnene her, da hele
forlgbet op til ikke kendes. Borgerradgiveren har veeret i dialog med relevante ledere om udsagnene.

Det er vaesentligt, at der tales sandfaerdigt til borgerne. Hvis der f.eks. er indgaet en anonym anmeldelse i
henhold til aktiviteter pa Facebook, som borgeren har deltaget i — og maske her har udvist en stgrre grad af
funktionsevne - sa er det vigtigt, at man ikke "pynter” pa anmeldelsen ved at sige, at den er indgaet anonymt
til kontrolgruppen, hvis det sandfaerdigvis er sagsbehandleren selv, der ved sg@gning pa Facebook har fundet
billeder af borgeren. Borgerne skal ikke ga og kigge sig over skulderen og taenke, “hvem af mine naboer eller
venner har anmeldt mig?"”.

6 % af borgerhenvendelserne har omhandlet borgere, der var frustrerede og meget undrende over, at man i
Jobcenteret vurderede, at der var behov for en psykiatrisk specialleegeundersggelse. Der er tale om borgere,
som har fysiske helbredsproblemer. Borgerne mener, at de har en rettighed til at sige fra til undersggelsen.
Det har de ogsa, men det kan fa konsekvenser for deres videre forlgb, og der er risiko for, at deres ydelse
bringes til ophgr grundet manglende medvirken til oplysning af sagen. Borgerradgiveren anbefaler, at man i
Jobcenterregi tager en samtale med de borgere, hvor man som led i sagsbehandlingen vurderer, at der er
behov for en undersggelse af det psykiske helbred, saledes at borgerne kan fa en forklaring pa (begrundelse
for), hvorfor man vurderer det.

Borgerradgiveren opfordrer til, at myndighedsafdelingerne generelt gger inddragelsen af borgerne, hvilket
kan ggres pa flere mader og til inspiration kan naevnes ”Styrket Borgerkontakt!®” (ogsa kaldet ”Bedre
Borgerdialog”), som oprindeligt er et hollandsk koncept, som kort fortalt omhandler, at nar en borger
indgiver en klage, sa indkaldes borgeren til en samtale. Dette er ikke for at mindske antallet af klager, men
fordi det far en positiv betydning for borgerne, at det bliver taget serigst, at man er utilfreds. Studier har vist,
at selv for de borgere, som ikke far medhold i deres klage, har det gjort en positiv forskel, at man har vaeret
i dialog om det, som borgeren har faet afslag pa.

Opsummering af anbefalingerne

Myndighedsafdelingerne anbefales at styrke borgerkontakten ved at afvikle mgder, nar der er truffet store
beslutninger i borgerens sag (liv). Hver enkelt afdeling opfordres endvidere til at overveje om borgerne kan
inddrages endnu mere, end det allerede sker i dag.

Det anbefales, at hver myndighedsafdeling gennemfgrer et eftersyn inden for eget omrade i forhold til de
forvaltningsretlige regler og god forvaltningsskik. Borgerradgiveren kan vaere behjzlpelig med dette.

Det anbefales og praciseres, at som udgangspunkt er digitalpost (sendt til eboks), og almindelig frimaerke-
post eneste skriftlige kommunikationsform mellem borger og myndighed.

18 Bog af Hans Chr. Schram Viemose, Sgren Viemose og Nana Gaardboe Dall: "Styrket Borgerkontakt — forebyggelse og handtering af klager og mere
end det”.(132 sider)
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Det anbefales, at det tilfgjes pa kommunens hjemmeside, at borgerne har ret til at lade sig bista af en bisidder
eller partsrepraesentant.

Aben Borgerradgivning fortszetter i byerne Vordingborg, Stege og Lundby. Der skal fortsat vaere mulighed for
anonymitet, hvis det gnskes.

Borgerradgiveren udvider med en ny observatgrrolle til brug i de sager, hvor borgerradgiveren i forvejen er
involveret, og hvor det af borgerradgiveren skgnnes ngdvendigt. Sagsbehandler inddrages forud.
Kommunens medarbejdere vil fa mere udfgrlig information om observatgrrollen.

FOKUS i 2020

| 2020 vil borgerradgiveren fortsat have fokus pa dialog og kommunikation, for det er vaesentligt for at
forbedre oplevelse af, at borgerne fgler sig hgrt og forstaet. Det er i tidens "trend”, at borgerne i hgjere grad
er kunder end klienter, og at de skal inddrages og serviceres, samt der skal sikres hgj grad af
medbestemmelse — ogsa kaldet for samskabelse eller partnerskab.

Borgerradgiveren har i slutningen af 2019 indsamlet oplysninger om, hvorledes klageprocedurerne er i de
enkelte afdelinger. Grundet travlhed i afdelingerne ved arets afslutning, er der en del, som endnu ikke har
svaret tilbage, og pa den baggrund indgar redeggrelsen for klageprocedure ikke i denne arsberetning.

@get dialog mellem borgerradgiver og de enkelte afdelinger / ledere vurderes at vaere forudsaetningen for,
at ovenstaende anbefalinger kan fgre til sendringer i borgerkontakten og dermed styrke borgernes
retssikkerhed. P& Borger- og Arbejdsmarkedsomradet har borgerradgiveren indgdet faste mgdeaftaler to
gange om aret med mulighed for flere, hvis det skgnnes ngdvendigt. Der vil vaere mulighed for tilsvarende
aftaler med de gvrige afdelinger.

Borgerradgiverens besgg hos afdelingslederne foregik fgr sommeren 2019, og efterfglgende er nye ledere
blevet ansat, og pa den baggrund vil der blive aftalt nye besgg, da personligt kendskab gger muligheden for
positiv dialog.

Generelt stiller borgerradgiveren sig gerne til radighed for sparring med medarbejdere og ledere i forhold til
tvivisspgrgsmal eller eendringer af hidtidig praksis.
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