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Forord

Aret 2023 har veeret et gkonomisk hardt ar for alle landets kommuner, og &ret har veeret praeget af besparelser,
hvilket konkret i vores kommune har betydet udgifts- og ansaettelsesstop fra maj til udgangen af december.

Det mest bemaerkelsesvaerdige i forhold til de henvendelser, som jeg har faet i arets Igb, er at det har vaeret en
vaesentlig stgrre andel fra borgere, som har en sag i Bern & Familie, hvilket vurderes at vaere positivt i forhold til
deres mulighed for rad og vejledning. Jeg ved, at borgerradgivere i andre kommuner har mange af den type
henvendelser.

Det samlede henvendelsesantal, for hele kommunen, er steget i forhold til aret fgr, hvilket vurderes at vaere
positivt i forhold til borgernes mulighed for at “sparring” pa deres problemstilling.

Arsberetningen afspejler de henvendelser, jeg har modtaget fra borgerne i Igbet at aret. Henvendelserne kan ikke
sige noget generelt om sagsbehandlingen, da der er tale om meget fa henvendelser set i forhold til de mange
tusinde sagsforlgb, som kommunen har i Igbet af et ar. Men henvendelserne kan give et fingerpeg om, hvor den
samlede organisation kan blive klogere. Det er vigtigt at have modet til at kigge pa fejl og tage ved lzere af dem.

Arsberetningen er fgrst og fremmest en rapport til Kommunalbestyrelsen og til kommunens direktion. Det er dog
forhabningen, at beretningen ligeledes vil blive laest af medarbejdere, chefer og interesserede borgere.

Tak for aret 2023. Tak til borgerne for at vise mig tillid, tak til medarbejdere, ledere, centerchefer m.fl. for tage
de forhold, som jeg bringer til dem alvorligt, og for at have en Igsningsfokuseret tilgang til problemstillingen.
Tak til Kommunalbestyrelsen for opbakningen til min funktion.

Vordingborg, januar 2024

EZ i e

Else Friis-Hansen
Borgerradgiver
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Indledning

Arsberetningen daekker alle de borgerhenvendelser til borgerradgiveren, der har veeret i ar 2023; i alt 406
henvendelser. Der er tale om en stigning pa ca. 15% i forhold til aret fgr. De samlede henvendelser er fra ca. 375
borgere. Det vil sige, at ca. 8 % af borgerne har haft mere end én henvendelse.

| denne arsberetning vil der veere enkelte forklaringspassager f.eks. vedr. definitionen af henvendelser og
beskrivelsen af borgerradgiverfunktionen, som er identisk med teksten fra tidligere arsberetninger.

Efter denne indledning fglger der en beskrivelse af borgerradgiverfunktionen, og hvorledes den er udmegntet i
Vordingborg Kommune. Dernaest en opfglgning pa anbefalingerne fra sidste arsberetning (2022).

Ind i mellem, hvor det sk@nnes 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.

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 hjeelp 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 g@vrige administration komme med forslag til, hvordan
sagsbehandlingen kan forbedres.

Opsummeret er formalet med borgerradgiverfunktionen:
= atsikre borgernes retssikkerhed
= at hjelpe med at skabe en bedre dialog mellem borgerne / virksomheder og kommunen
= at hjeelpe borgerne gennem det kommunale system og sikre, at de bliver hgrt
= 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” tre gange om
maneden & to timer pa kommunens biblioteker i Vordingborg, Praeste og Stege.



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 andre byer i en offentlig bygning.

Flere informationer om borgerradgiverfunktionen kan findes pa kommunens hjemmeside.

Aktiviteter

Borgerradgiveren har deltaget i fglgende aktiviteter i 2023:

o Mgder med borgere, ledere, centerchefer m.fl.

o Mini-netveerksmgder med andre borgerradgivere i Ipbet af aret

o 08-02-2023: Temamgde med Kommunalbestyrelsen i forhold til anvisningsret (almene boliger)
o 23-02-2023: Oplaeg om Borgerradgiverfunktionen pa Breenderigaarden

o 27-03-2023: Temamgde med Kommunalbestyrelsen — praesentation af arsberetningen for ar
2022

o 17-04-2023: Opleeg om Borgerradgiverfunktionen — Vintersbglle Plejecenter

o 03-05-2023: Uddannelses & Beskaftigelsesudvalget

o 12-05-2023: Intro pa Jobcenteret i forhold til nytaenkningen af beskeaeftigelsesindsatsen
o 17-05-2023: Seniorfolkemgde i Stege (borgerradgiveren havde egen stand)

o 23-05-2023: Kommunalbestyrelsen og Boligselskaberne

o 06-06-2023 Social & Sundhedsudvalget

o 13-09-2023 til 15-09-2023 Arsmgde pa Fyn for alle landets borgerradgivere

o 03-11-2023 netveerksmgde i Slagelse for borgerradgivere i @stdanmark



& Opfelgning pa de politisk vedtagne
anbefalinger fra 2022

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 gaeldende lovgivninger og
god forvaltningsskik. Dertil kommer, at det af vejledningen til Styrelseslovens § 65e fremgar, at borgerradgiveren
skal afrapportere til Kommunalbestyrelsen en gang om aret. Dette sker med den i handvarende arsberetning.

Det vurderes relevant at fglge op pa, hvorledes det er gdet med anbefalingerne fra sidste arsberetning. |
arsberetningen for 2022 (godkendt af Kommunalbestyrelsen den 24-03-2023) havde borgerradgiveren 4
anbefalinger: 1) Digitalt udsatte, 2) egenbetaling aflastning, 3) koordinering af opgavelgsningen og 4) skriftlige
begrundelser.

1) DIGITALT UDSATTE: At Vordingborg Kommune arbejder med at forbedre mulighederne for “Digitalt
udsatte”. Alle borgerrettede centre opfordres til at tage en drdftelse af, hvorledes retssikkerheden og
selvbestemmelsen kan styrkes for de borgere, som ikke kan anvende digital selvbetjening.

Opfolgning "DIGITALT UDSATTE”:

Det er sveert at foretage opfalgning pa, om det i Igbet af 2023 er blevet nemmere for borgere, som ikke er digitalt
staerke, at bega sig i mgdet med kommunen. Samtidig med borgerradgiverens forslag kom der ny lovgivning, der
bevirker, at borgere som er fritaget for digitalpost, ogsa kan betragte sig som fritaget for digital selvbetjening, og
der er kommet flere nye Igsninger for at kunne imgdekomme denne loveendring. Borgerradgiveren er i 2023 ikke
stgdt pa borgere, der har veeret sarligt digitalt udfordret.

Center for Borger & Arbejdsmarked, Lederen af Borgerservice udtaler fglgende: ”“Det er ikke sket nogen
vaesentlige aendringer, for ikke-digitale borgere blev i forvejen fritaget. Men det er sddan, at ngr man er fritaget
for digital post, sG er man ogsa fritaget for digital selvbetjening. Man har blot “glemt” at aendre dette i forhold til
Udbetaling Danmarks omrdader, sd der skal kommunerne fortsat sende et advis til UDK om, at borger er fritaget
for digital selvbetjening trods, at Udbetaling Danmark ogsa kan se det i modul for fritagelse for digital post. Det
arbejder KL m.fl. pa at fa rettet.”

Centerchef Pleje & Omsorg oplyser fglgende:

”l forhold til denne lov., sG oplever vi, at selv om borgeren er fritaget fra digital post, sa skal man ogsd huske at
fritage dem fra digital selvbetjening, det sker ikke pr. automatik, nGr man beder om fritagelse fra digital post.
Der vi oplever store udfordringer er, ndr borgere ikke selv er i stand til at varetage diverse opgaver i forbindelse
med deres gkonomi, sarligt ved boligskifte. Vi oplever flere borgere, som heller ikke har pargrende til at hjaelpe,
eller pdrgrende som ikke vil have denne opgave.

Mange af de opgaver som skal Igses hos diverse instanser som elselskaber, Udbetaling Danmark og boligselskaber
mm er langt mere besveerlige, ndr man ikke har MitID. Her kan det vaere meget sveert at hjelpe borger, idet
bankerne er blevet mere selektive i forhold til, hvad de vil hjaelpe med. De vil ofte ikke hjzelpe telefonisk og det kan

1 https://digst.dk/nyheder/nyhedsarkiv/2023/maj/ny-lov-om-digital-fritagelse-vedtaget-i-folketinget/
6



veere sveert at fremmade med borger. Borgere skal ogsd kunne identificere sig med billedlegitimation, og det er
ikke alle borgere der har kagrekort eller pas fra tidligere.

Det kraever mange ressourcer fra vores medarbejdere, da vi ofte har svaert ved at fa socialrddgiverhjzelp fra
Borgerservice. Det er nok heller ikke defineret, hvem der i en kommune skal Igfte disse opgaver, som ligger under
greensen for, at man kan sgge veergemdal til borgere.”

Centerchef Psykiatri & Handicap oplyser fglgende: “Digitalt udsatte er en stor del af mdlgruppen i Psykiatri og
Handicap. Det er derfor en naturlig opgave at hjeelpe borgere med den digitale adgang til f.eks. boligsgning,
kontakt til bank med mere. Det er opgaver, som fylder i den abne Radgivning samt i sagsbehandlingen og statte
af borgere i gvrigt. Borgernes adgang til deres egne gkonomiske midler, ndr de ikke selv kan betjene MitID er en
seerlig udfordring. En udfordring som ogsd Isbende drdftes pa landsplan, f.eks. Rddet for Socialt Udsatte.
Udsatte borgere i forhold til digital betjening er ikke indtaenkt i de Igbende digitale bglger. Der fglger derved en
raekke arbejdsopgaver i bl.a. kommunerne for at hjaelpe og stgtte borgere med disse opgaver.”

Centerchef Dagtilbud & Skoler, samt overtandlage fra Den kommunale Tandpleje oplyser, at de ikke oplever
nogen problemer i forhold til, at det digitale giver borgerne udfordringer i deres kontakt til dem.

2) EGENBETALING AFLASTNING: At Center for Pleje & Omsorg fdr endeligt implementeret arbejdsgange i
forhold til beregning af egenbetaling ved aflastningsophold, samt vejleder borgerne om muligheden for
nedsaettelse af takst.

Opfalgning "EGENBETALING AFLASTNING” (MDO-pladser):

| 2023 har borgerradgiveren haft 4-5 henvendelser fra borgere, som syntes at det var meget dyrt at veere i
aflastning (ca. 4.500 kr. / mdr.). Borgerradgiveren har vejledt om at spge om takstnedsaettelse.
Borgerradgiveren har set et par afggrelsesbreve, og det er korrekt, at der nu vejledes om muligheden for
takstnedseettelse. Desvaerre er der ikke oplysninger om selve takstens stgrrelse ud over, at der bredt henvises til
kommunens hjemmeside. Borgerradgiveren vil mene, at langt de fleste borgere, der er i aflastning, ikke selv
formar at finde oplysninger om takster pa hjemmesiden. Ansggningsskemaet om takstnedsaettelse kan desveaerre
ikke tilgas fra kommunens hjemmeside.

Pleje & Omsorg forklarer til borgerradgiveren, at borgerne ved “indskrivning” pa MDO-pladserne far gennemgaet
et betalingsskema, hvor de forskellige ydelser med takst fremgar. Dette skriver borgeren under pa.
Borgerradgiveren foreslar, at borgeren far en kopi, da det vurderes at kunne vare med til at afhjeelpe de
frustrationer, som nogle borgere far et par maneder senere, nar de modtager en regning.

3) KOORDINERING AF OPGAVEL@SNINGEN: At opgavelgsningen mellem centrene Pleje & Omsorg og
Psykiatri & Handicap koordineres, sd det af borgeren opleves mere sammenhaengende og mere
hensigtsmaessigt — saerligt inden for Servicelovens §83 og §85.

Opfolgning ”KOORDINERING AF OPGAVEL@SNINGEN, SSL §83 og §85”:
Det er sveert at fglge op pa om koordineringen er blevet bedre og samarbejdet tzettere — dog hgrer
borgerradgiveren begge centre forteelle om, at de har sat deres samarbejde i struktur ved at holde flere falles



megder og drgftelser i Igbet af aret. | 2022 oplevede en del borgere det problematisk at “hgre til” i to centre?.
Dette har borgerradgiveren ikke observeret pa samme made i 2023.

4) SKRIFTLIGE BEGRUNDELSER: At der generelt set er fokus pG Ombudsmandens anbefalinger i henhold til
forvaltningsretlige principper herunder god forvaltningsskik, samt at der gives en skriftlig beqrundelse,
0gsa ndr der er tale om en bevilling, i de tilfeelde, hvor borgeren konkret efterspgrger det.

Opfolgning ”SKRIFTLIGE BEGRUNDELSER”:

Det er sveert at foretage en reel opfglgning af denne anbefaling, men borgerradgiveren kan oplyse, at i 2023 har

ingen borgere henvendst sig i forhold til, at de er blevet naegtet en skriftlig meddelelse/bevilling. Det bgr dog forsat
veere et opmaerksomhedspunkt fra administrationens side.
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Henvendelser i 2023

| 2023 har der vaeret 406 henvendelser. Der er tale om en stigning pa 15%
sammenlignet med aret fgr, hvor der var 354 henvendelser.

V  66% henvendelser fra kvinder
V  33% henvendelser fra mand
V 1% henvendelser fra gvrige (fagforeninger, patientforeninger m.v.)

V  22% har rettet henvendelse pa vegne af en anden person

Det skal bemarkes, at borgerradgiveren har klaret ca. 35% af henvendelserne uden at involvere andre i
kommunen. Der er hovedsagelig tale om vejledning samt en drgftelse med borgeren om de valg, som borgeren
har i forhold til den konkrete problemstilling.

De 406 henvendelser er fra ca. 375 individuelle borgere.

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.

En henvendelse omhandler ét emne f.eks. hjeelp til personlig pleje, og hvis samme borger ogsa har spgrgsmal
omkring hjelpemidler, er det et andet emne, og der registreres dermed to henvendelser.

En borger kan godt have flere henvendelser inden for samme center. F.eks. hvis en borger bade retter

henvendelse om hjzlp til ansggning af kontanthjzelp og til enkeltydelse, txller det som to henvendelser selvom

begge registreres samme sted (her Borger & Arbejdsmarked). Hvis en borger henvender sig flere gange (20-30

gange) om f.eks. samarbejdet med Bgrn & Familie, taeller det kun som én henvendelse i statistikken over
borgerhenvendelser.

c? ? Ved arsskiftet saettes antallet af henvendelser til nul, men hvis en borger
har henvendt sigi 2022 vedrgrende ressourceforlgb, og denne borger ogsa
i 2023 retter henvendelse vedrgrende samme emne, teeller det som to
henvendelser — en i hver arsberetning.

?
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Statistik over henvendelser

Nedenstaende diagram viser de 406 henvendelser, og hvorledes de fordeler sig i de borgerrelaterede centre i
kommunen.

"Ikke kommunalt” omhandler henvendelser, der 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. Borgerradgiveren har henvist borgerne videre til
rette instans.

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

Henvendelser fra borgere i den Abne Borgerradgivning er talt med i de samlede henvendelser. Det skal bemaerkes,
at centrene er af forskellig storrelse. 1% er lig med cirka 4 henvendelser.
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Ovenstaende diagram viser, at fglgende centre har samme eller naesten procentvise fordeling som sidste ar:

e Borger & Arbejdsmarked
e Pleje & Omsorg

e  Kultur, Fritid & Udvikling
e Vej, Natur & Miljg

e Plan, Byg & Intern Service
o lkke kommunalt.

Center for Sundhed, Bgrn & Familie tegner sig for den stgrste stigning sammenlignet med aret fgr. Sidste ar var
der tale om 8% af henvendelserne og for 2023 er der tale om 13% af henvendelserne. 11% ud af de 13% er inden
for Bgrn & Familieomradet, der varetager stgtte og hjzelp til udsatte bgrn og familie i henhold til Servicelovens?
bestemmelser (bgrn under 15 ar). 11% svarer til ca. 46 henvendelser. Det vurderes at vaere positivt, at flere
foreeldre har fundet vej til borgerradgiveren. Bgrn & Familie har i de sidste par ar arbejdet meget for at informere
om borgerradgiverfunktionen, og give foraldrene mulighed for fa vendt deres situation med borgerradgiveren.

3 Pr.01-01-2024 er det i stedet for Serviceloven, Barnets Lov.
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Center for Psykiatri & Handicap er faldet siden sidste ar, fra 21% af de samlede henvendelser til 15% (73
henvendelser til 60).

Center for Dagtilbud & Skoler Antalsmaessigt var der i 2022: 11 henvendelser og i 2023 20 henvendelser. Der er
saledes tale om en fordobling, som ikke kan ses ved procentregningen, idet de samlede henvendelser for hele
kommunen er steget. Mere om dette pa side 18 i denne arsberetning.

Henvendelser i emnekategorier

Det fglgende diagram viser de samme 406 henvendelser, men her er de talt sammen i emnekategorier i stedet
for i centre. Nogle af henvendelserne “passer ind” i flere forskellige emner, men de er kun indsat ét sted.
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Ovenstaende diagram viser sammenlignet med aret fgr, at henvendelser omhandlende brud pa retssikkerheden
er faldet fra 16% til 8%, hvilket er positivt. Til gengaeld er sgjlen for partshgring og klager steget fra 20% til 26%,
hvilket i antal henvendelser er steget fra 70 sager i 2022 til 104 sager i 2023.

Antallet vedr. ansggninger og behovet for vejledning steget fra 34% til 42%. Det kan veere bekymrende, at
borgeren ikke fgler, at de far tilstraekkelig vejledning, der hvor de har en verserende sag eller, at de har sveert ved
at finde ind til det rette sted i kommunen. “Ikke Kommunalt” er usendret fra aret fgr.

1% er lig med ca. 4 henvendelser. Her fglger uddybning i forhold til, hvad begreberne daekker over:

Retssikkerheden
8% af de samlede henvendelser (32 antal) omhandler brud pa retssikkerheden. Det vil sige D
lang sagsbehandlingstid og brud pa de forvaltningsretlige regler: W

o tavshedspligt -

o partshgring -~

o manglende begrundelse

o manglende lovhjemmel

o manglende klagevejledning

o manglende mulighed for at indgive en ansggning.

Sidste ar* var 16% (56 antal) af henvendelserne inden for denne kategori.

4 Tallene fra 2022 — her svarer en procent til 3% henvendelse.
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Ansggning / vejledning

42% af alle henvendelser (168 antal) 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
myndighedscentrene.

Sidste ar var 34% (119 antal) af henvendelserne inden for denne kategori.

Partshgring /klage

26% af de samlede henvendelser (104 antal) 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 hjulpet borgeren med at formulere
egne synspunkter i klagen.

Sidste ar var 20% (70 antal) af henvendelserne inden for denne kategori.

Ophgr af ydelse

2% af de samlede henvendelser (8 antal) omhandler ophgr af en ydelse eller leengerevarende 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 af tabt arbejdsfortjeneste og merudgifter indgar i denne kategori,
samt ophgr af §85-stgtteperson.

Sidste ar var 4% (14 antal) af henvendelserne inden for denne kategori.

@vrige

8% af henvendelserne (32 antal) 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 vaere tale om spgrgsmal, som relaterer til den kommunale selvforvaltning,

hvorved en del borgere er uforstdende over for, at der kan vaere forskel kommunerne i L
mellem.

Sidste ar var 12% (42 antal) af henvendelserne inden for denne kategori.

Ikke kommunalt

14% af sagerne (56 antal) 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, spgrgsmal om varmecheck eller lignende.

Sidste ar var 14% (49 antal) af henvendelserne ogsa inden for denne kategori.
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Postnummerfordeling

Alle 406 henvendelser er ogsa registeret i forhold til postnummer, da det tidligere har

" ( _/_] veeret et politisk gnske, at man ville se om borgere fra hele kommunen anvender
LJ - J \ borgerradgiveren. Det skal bemaerkes, at der ikke er lige mange husstande i hvert
L/!‘ /. postnummer. Her svarer 1% til ca. 3,4 henvendelser. Lidt feerre end i de @vrige

diagrammer. Det skyldes, at der er nogle borgere, som har haft mere end én
henvendelse, men deres postnummer skal kun talles med én gang.

angivet i procent
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Det mest bemaerkelsesvaerdige i forhold til ovenstaende diagram er, at postnummer Vordingborg er steget fra
24% til 40% - omregnet til henvendelser er det 77 (ar 2022) og 136 (ar 2023).

Der er som naevnt ovenfor stor forskel pa, hvor mange indbyggere der i hvert postnummer. Lad os tage to
eksempler:
V  Postnummer “4760 Vordingborg”, der er ca. 18.000 borgere>, hvilket svarer til ca. 40% af kommunens
samlede indbyggerantal (Vordingborg Kommune ca. 44.000 indbyggere). 40% af borgerradgiverens
henvendelser er fra borgere med postnummer 4760.

V  Postnummer “4735 Mern”, her er der ca. 2.300 borgere, hvilket svarer til ca. 5% af kommunens
indbyggere. Hos borgerradgiveren kommer 6% af henvendelserne fra Mern.

Borgerradgiveren konkluderer pa baggrund af ovenstaende, at det er et reprasentativt udsnit af kommunens
indbyggere, der anvender borgerradgiverfunktionen, og at det har ingen betydning for, hvor i kommunen man
som borger er bosiddende. Dette vurderes at veere positivt. Det vurderes, at der fremadrettet formentlig ikke er
behov for at borgerradgiveren registrerer postnummeret ved alle henvendelser.

”"Ukendt” 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

5> https://postnumre-da.cybo.com/danmark/4760_vordingborg/
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denne arsberetning — pa lige vilkar med borgere i kommunen. Dette skyldes, at deres henvendelser har haft en
karakter, hvor Vordingborg Kommune har veeret myndighed for dem.

| gvrigt deekker kategorien ogsa over henvendelser fra sagsbehandlere i andre kommuner, der har borgere som
er pa vej ind eller ud af Vordingborg Kommune m.v. | samme kategori er ogsa henvendelser fra fagforeninger,
organisationer, journalister m.v., samt borgere, hvor identiteten er skjult, og dermed kendes deres postnummer
heller ikke. Det skal bemaerkes, at borgere uden fast bopael ogsa er i denne kategori.

Aldersfordeling

Aldersfordeling er statistisk opsamling af alderen pa de borgere, der har haft henvendt .
sig til Borgerradgiveren. < 2
Gruppen af borgere i alderen 30-59 ar er hgjst repraesenteret, hvilket ogsa gjorde sig
geeldende i de forrige arsberetninger, hvor borgerradgiveren konkluderede, at borgere i
denne gruppe henvender sig pa vegne af egne emner, egne bgrn og egne forzeldre.
Bemaerk, at der ikke er lige mange argange i hver sgjle. Borgerraddgiveren har inddelt
sgjlerne pa forespgrgsel fra bl.a. Pleje & Omsorg, og Seniorradet, idet man her gerne vil
vide, hvor mange der er under og over 60 ar.

ANGIVET | PROCENT
"Ukendt alder” daekker dels ukendt alder 18-29 ar
over, at borgerradgiveren ikke 10% 2%
kender borgerens alder, men det
daekker samtidig ogsa over
henvendelser fra medarbejdere,
fagforeninger,  organisationer
m.v., samt anonyme borgere.

30-59 ar
22% af de samlede borgerhen- 59%
vendelser (88 antal) er fra
borgere, der henvender sig pa
vegne af en anden person. Det
vurderes at vaere en forholdsvis

hgj andel af henvendelserne.

Borgerradgiveren sikrer sig, at der er samtykke til, at den naertstdende ma henvende sig. En del af denne type
henvendelser har haft karakter af “underretning”, hvori der har vaeret en bekymring for, at den omtalte person
ikke kan klare sig selv leengere. Denne type af henvendelser har borgerradgiveren sendt videre til Center for Pleje
& Omsorg eller som en bekymringsskrivelse til §99-teamet i Socialpsykiatrien. Hvis der er bgrn under 18 ar, gives
der ogsa meddelelse til Bgrn & Familie.
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Aben Borgerradgivning

Aben Borgerradgivning er et koncept, hvor man som borger
bare kan mgde op og stille borgerradgiveren spgrgsmal i
forhold til den sagsbehandling, som man oplever i kommunen.
Der skal ikke bestilles tid. Aben

Den Abne Borgerradgivning finder sted pa tre af kommunens Borgerradgivning
biblioteker — en gang hvert sted pr. maned.

Praestg Bibliotek, ferste onsdag i maneden kl. 13-15
Vordingborg Bibliotek, anden onsdag i maneden kl. 13-15
Mogn Bibliotek, fierde onsdag i maneden kl. 13-15

Den tredje og femte® onsdag bruges, hvis borgerradgiveren er forhindret pa en af de gvrige onsdage. Det meldes
ud i Sydsjellands Tidende (kommune-spalten), hvornar der er Aben Borgerradgivning. Det fremgar ogsa af
kommunens hjemmeside under “borgerradgiver”. Derudover indtaler borgerradgiveren pa telefonsvaren en
"reklame” for, at der den pagaeldende dag er Aben Borgerradgivning. Borgerradgiveren arbejder pa sin barbare
pc, hvis der ingen borgere kommer i den Aben Radgivning.

Praesto Bibliotek: 4 borgere

Vordingborg Bibliotek: 3 borgere 13

Mgn Bibliotek: 6 borgere

Samlet set har der i 2023 veeret afholdt Aben Borgerradgivning 30 gange (60 timer + transporttid). | 2022 var der
25 borgere, som kom forbi i den Aben Borgerradgivning, og derved ses et stort fald til 2023, hvor kun 13 borgere
benyttede radgivningen.

Borgerradgiveren har funderet over, hvordan det kan veere, at henvendelserne falder i den Abne
Borgerradgivning, nar der samtidig er en stigning i det samlede antal henvendelser? Eneste forklaring, som
borgerradgiveren kan se er, at borgeren @nsker “her-og-nu-radgivning”, og derfor vaelger de at kontakte
borgerradgiveren telefonisk i stedet for at vente pa den dag, hvor der er Aben Borgerradgivning pa Bibliotekerne.

Det er borgerradgiverens vurdering, at faldet i antal henvendelser i Den Aben Borgerradgivning kan have
sammenhang med, at borgerradgiver gerne kgrer ud til et sted neer borgeren for at afholde mgdet.

Borgerradgiveren er af den opfattelse, at konceptet for Aben Borgerradgivning helt bgr nedlaegges set i lyset af
faldet i antal henvendelser. | stedet gives der mulighed for, at mgdet kan holdes pa en lokalitet naer borgeren.

6 |kke alle maneder har 5 onsdage.
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Borgerradgiverens refleksioner

Dette afsnit “Borgerradgiverens refleksioner” indeholder eksempler pa nogle
af de borgerhenvendelser, som borgerradgiveren har haft i 2023. De
relevante centre har haft mulighed for at kommentere pa det, som
borgerradgiveren skriver i denne arsberetning eller problemstillingen har
veeret drgftet med centerledelsen i det pagaldende center i Igbet af aret.

Center for Pleje & Omsorg

Aflastning / midlertidigt ophold (MDO-pladser)

En borger har i slutningen af 2022 veeret i aflastning pa et af kommunens plejecentre.
Borgeren kontakter borgerradgiveren i august 2023, og fortzeller, at han har betalt én
uge for meget, og det kan dokumenteres, da han i den pagaldende uge har veaeret
indlagt pa sygehuset. Borgerradgiveren spgrger ind til, hvorfor han fgrst retter
henvendelser ca. 8 maneder senere? Borgeren forteller, at han har talt med 4 andre
medarbejdere i kommunen’, fgr han bliver vejledt til at kontakte borgerradgiveren. De
4 fgrste medarbejdere (fra flere dele af kommunen) har hver iseer lovet at vende
tilbage, nar de havde undersggt det. Ingen af dem vendte tilbage.

Det viser sig efterfglgende, at borgeren ikke har betalt for meget, idet der allerede er sket en omregulering, men
det er uheldigt, at han i Igbet af 8 maneder taler med sa mange forskellige medarbejdere, og ingen af dem formar
at Ipse hans problemstilling eller give en tilbagemelding.

Et lille pip i forhold til overholdelse af forvaltningsretten

En borger har sggt om aflgsning i hjemmet (aflastning af et familiemedlem). Borgeren
modtager fra Pleje & Omsorg en revurdering, hvor der bl.a. star fglgende: ”Der er ikke
medsendt klagevejledning af afga@relsen vedr. afl@sning, dateret den 24-05-2023, da |
ikke er i mdlgruppe for at kunne modtage aflgsning i hjemmet.” Pleje & Omsorg
forklarer til borgerradgiveren, at der var tale om at en borger sggte om en ydelse, der
ikke kan kombineres med den ydelse, som borgere allerede har. Der kan ikke bevilliges
to forskellige ydelser, der daekker samme behov.

Borgerradgiveren mener, at der under alle omsteendigheder skal gives klagevejledning,
nar en borgers gnske ikke bliver imgdekommet. Ellers kommer det til at se ud som, at der sattes lighedstegn
mellem, at borgeren ikke er berettiget og borgeren ikke kan klage, idet det netop er ved afslag, at borgerne har
mulighed for at klage.

Ovenstaende sag ligger pt. til vurdering i Ankestyrelsen.

7 De 4 medarbejdere er ikke alle fra Pleje & Omsorg. Borgeren har bl.a. ogsa talt med gkonomiafd. og opkraevningen.
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Lang sagsbehandlingstid

Borgerradgiveren far i august 2023 oplyst, at der er borgere som i 2022 har ansggt om

til vurdering af behov. Centerchef for Pleje & Omsorg har til borgerradgiveren oplyst,
atder nu er lagt planer for, hvorledes ophobning af sager kan blive ekspederet samtidig

> hjemmehjaelp (praktisk hjeelp), men som endnu ikke har haft besgg af visitator i forhold

med nytilkomne ansggninger behandles. Der er udarbejdet en handleplan, som er
godkendt af det politiske niveau, og hvor der fglges op i april 2024.

Kommunale madpriser / madservice

En borger har henvender sig til borgerradgiveren, da denne har opdaget at prisen
pa mad fra den kommunale madordning er steget. Dette har borgeren set pa
betalingsservice. Borgeren undrer sig over, at prisen bare kan stige uden, at der
sker orientering. Borgerradgiveren undersgger det naarmere og finder ud af, at
nogle borgere er tilmeldt kommunal madordning og andre private madordninger.
Centerchefen for Pleje & Omsorg oplyser efterfglgende dette: “Hvert dr requleres
priserne, og disse takster laegges pa Vordingborgkommunes hjemmeside. Sa der
sendes ikke breve ud. Pa nogle af vores plejecentre vaelger de at informere borgere

og pdrgrende med et skriv med de opdaterede priser, men det er ikke et krav. Derfor har de private leverandgrer
ikke en oplysningsforpligtelse. ” Borgerne opfordres til at orientere sig pa kommunens hjemmeside:
https://www.vordingborg.dk/borger/omsorg-og-saerlig-stotte/praktisk-hjaelp-og-tilskud/madservice/

Den konkrete borger far mad via privat leverandgr, og Pleje & Omsorg har nu taget initiativ til, at de private
leverandgrer kan "kopiere” kommunens oplysningsoversigt med de @&ndrede priser hvert ar ved arsskiftet.

Borgerradgiveren ma bemaerke, at taksterne er en del af det politisk vedtagne budget pa lige fod med f.eks. takst
for bgrnepasning. Det vil derfor veere glaedeligt, hvis alle brugere af madordninger far besked om

takstaendringerne.

Center for Borger & Arbejdsmarked

UNGECENTERET: Manglende bevagenhed p3a, at ung borger fyldte 18 ar

Da en ung borger med funktionstab fylder 18 ar, er Ungecenteret ikke
opmarksomme pa, at der skal tages stilling til STU (szerlig tilrettelagt
ungdomsuddannelse) og til forsgrgelse, samt at der skulle findes et egnet botilbud.
Kommunen er forpligtet til allerede ved det 16. ar at laegge en plan for overgangen
fra ung til voksen, jfr. Servicelovens §19a: “Kommunalbestyrelsen skal, ndr en ung
med betydelig og varigt nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne eller indgribende
kronisk eller langvarig lidelse, som modtager hjaelp efter denne lov, fylder 16 dr,
pabegynde forberedelsen af overgangen til voksenlivet. ”

A

Pa kommunens hjemmeside er denne pjece, der beskriver hvad unge og foraldre skal vaere saerlige

opmarksomme pa:

https://www.vordingborg.dk/borger/born-og-familie/hjaelp-til-born-unge-og-familier/born-og-unge-med-

funktionsnedsaettelser-eller-sygdom/overgang-fra-ung-til-voksen/

For den konkrete unge borger er der nu taget hand om situationen, og Ungecenteret er meget opmaerksomme

pa, at noget tilsvarende ikke sker igen.
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Helbredstilleeg (fod-behandling)

Folkepensionister (og f@rtidspensionister pa gammel ordning), kan sgge om udvidet
helbredstilleeg i forhold til briller, medicin og fodbehandling. For at veere berettiget til
helbredstillaeg skal folkepensionisten vaere indenfor formuegraensen, der er 95.800 kr.
Derudover skal der vaeret et helbredsmaessigt behov for f.eks. fodbehandling.

En (enkelt) borger har henvendt sig, da denne undrede sig over, at bevillingen pa
helbredstillaeg ophgrte og vedkommende skulle selv betale for en ny helbredsattest fgr
der kunne udstedes en ny bevilling.

I henhold til vejledningens, skal der fglges op en gang om aret den fgrste januar, og “Der
skal ikke ansgges pa ny om helbredstillzeg i forbindelse med den drlige opggrelse af formuen........ Er en ansggning
om helbredstillzeg imgdekommet, forsaetter udbetalingen Igbende, medmindre formuen ved den drlige opgdrelse
overstiger formuegraensen.”

Borgerradgiveren har vaeret i kontakt med davaerende centerchef for Borger & Arbejdsmarked og lederen af
Borgerservice. Der er enighed om, at tilleegget ikke ma stoppes under opfglgningen. Lederen af Borgerservice
forklarer, at der er kommet nyt IT-system, der gennemtvinger opfglgning fgrste januar, sdledes som vejledningen
foreskriver. Centerchefen garanterer, at hvis en borger efter opfglgningen forsat er berettiget, vil der ikke komme
"huller” i bevillingen.

Center for Dagtilbud & Skoler

Skolefravaer

Borgerradgiveren har i 2023 vaeret i kontakt med flere foreeldre, hvis bgrn har hgijt
skolefraveer; “Skolefraveer er, ndr et barn oplever ubehag ved at skulle i skole, og barnet
begynder at blive hjemme for at undgd det ubehag. Ndr man ikke bare synes, man kan ga
op i skolen og Igse det, der er svaert, men man begynder at synes, at det at blive vaek, er
den bedste lgsning.”’Det er en landsdeekkende problematik, at andelen af bgrn, der ikke

gar i skole er stigende.
Borgerradgiveren skelner ikke mellem begreberne ”skolevaegring” og ”skolefravaer”.

For mange af de bgrn, som kan henfgres under begreberne “skolevaegring” og hgjt “skolefravaer”, da vil bade
Center for Dagtilbud & Skoler samt Center for Sundhed, Bgrn & Familie blive involveret. Det er dog som
udgangspunkt et foraldreansvar at fa bgrnene i skole eller selv sta for hjemmeundervisning.

“Hvis et barn har hgjt skolefraveer, kan det vaere udlgst af mange ting. Det kan fx handle om aendringer i barnets
liv, uro eller utrygge feellesskaber i skolen, det faglige, relationerne til de voksne eller svaere livsbegivenheder som
sygdom eller dgdsfald i familien. Der sker ofte en ophobning af sma og store drsager, og det er sjaeldent, at der
kan peges pd én bestemt udlgsende drsag til fravaeret.”*°

De foraeldre, som borgerradgiveren har vaeret i kontakt med, oplever en frustration og hablgshed, hvor de ikke
aner, hvordan situationen skal bedres. Det er foraeldrenes fornemmelse, at det bliver alfa og omega, at der bliver
udarbejdet en PPV (paedagogisk-psykologisk-vurdering), da denne vil danne grundlag for videre udredning og
seerlig tilrettelagt undervisning. PPV udfgres af kommunens PPR (paedagogisk psykologisk radgivning). Det viser
sig, at der desvaerre er lang ventetid pa udarbejdelse af en PPV.

8 Punkt 55 i vejledningen, nr. 9003 af 7/1 2021.
9 Hvad er skolefraveer - Bliv klogere p3 arsager til fravaer i skolen (bornsvilkar.dk)
10 Hyad er skolefraveer - Bliv klogere pa arsager til fraveer i skolen (bornsvilkar.dk)
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Centerchefen for Dagtiloud & Skoler oplyser til borgerradgiveren: “Det er rigtigt, at der er ventetid pd PPR-
vurderingerne, men i den periode tilbyder skolerne, bade skole pa seerlige vilkdr (med vejledning fra PPR) og der
kan ogsd veere forkortede skoledage, hjemmeundervisning eller lignende.” Derudover understreger centerchefen,
at der er mange nuancer, som bevirker skolefravaer. Det er for simplificeret at sige, at det alene er skoletilbuddet,
der er forkert. Der arbejdes pt i kommunen pa at implementere en helt ny specialundervisningsstrategi, der
forhabentlig vil medvirke til, at flere bgrn kommer i skole i et for dem rigtigt undervisningsmiljg.

Flere af foraeldrene til bgrn med skolefravaer fortaeller til borgerradgiveren, at deres bgrn bgr udredes, da de
formentlig har en eller flere diagnoser, der ggr, at de ikke kan bega sig i en almindelig folkeskole uden stgtte m.v.
| Vordingborg Kommune er det sdledes, at for at et barn/ung kan henvises til udredning i psykiatrien, skal barnet
visiteres via BUF (Bgrne — og Ungdomspsykiatrisk Forum). Kun bgrn og unge, der af egen laege skgnnes i akut
fare (selvmordstruede) kan af egen laege henvises uden om BUF.

“Vordingborg Kommune og Bgrne- og Ungdomspsykiatrien i Region Sjeelland har i 2014 indgdet et samarbejde,
hvis formdl er at tilbyde en hurtig og koordineret udredning af bgrn og unge (0-18 dr) fra Vordingborg Kommune
med psykiske vanskeligheder.... Bdrne- og Ungdomspsykiatrisk Forum har til formdl at kvalificere henvisninger til
bagrne- og ungdomspsykiatrien. | Bgrne- og Ungdomspsykiatrisk Forum sidder repraesentanter fra kommunen og
fra Bgrne- og Ungdomspsykiatrisk afdeling i Neestved.

Alle henvisninger, der ikke er akutte skal behandles i Barne- og Ungdomspsykiatrisk Forum.”*!

For et barn kan blive vurderet af BUF, kraeves der en paedagogisk-psykologisk-vurdering (PPV), som udarbejdes af
kommunens PPR (Paedagogisk Psykologisk Radgivning). Desveerre er der meget lang ventetid pa en PPV (over 12
maneder er borgerradgiverens fornemmelse). De foraeldre, som borgerradgiveren har vaeret i kontakt med, har
en oplevelse af, at der er tale om et meget tungt og langsommeligt system, hvor det nemt kan tage mere end 12
maneder, fgr et barn kommer pa venteliste til udredning i psykiatrien.

Borgerradgiveren har forespurgt centerchefen for Dagtiloud & Skoler om fglgende:

1. Hvor mange skolebgrn er der i kommunen i alt (0-9 klasse)?
2. Hvor mange har vaeret fraveerende fra skole i mere end to sammenhangende maneder?
3. Hvor lang ventetid er der i forhold til udarbejdelse af PPV (padagogisk psykologisk vurdering)?

Svaret pa det fgrste spgrgsmal er, at der er i Vordingborg Kommune er 4071'2 bgrn, der aldersmaessigt er i
skolealderen (0-9 kl.) (elever pa efterskoler er medregnet?!3).

Centerchefen forklarer, at det er vanskeligt at besvare ovenstaende spgrgsmal (nummer to og tre), da en del bgrn
modtager hjemmeundervisning (foreeldrenes eget gnske). | gvrigt er det sveert at udregne den gennemsnitlige
ventetid pa PPV, da bgrnene er forskellige, og hver indstilling til PPV vurderes individuelt herunder, om der er
behov for udarbejdelse af en PPV eller om andre tiltag kan stgtte op om barnet /eleven.

Borgerradgiveren har stillet spgrgsmalene for at fa belyst, om det kun er en fornemmelse, at der er
problemer/ventetid m.v., eller om det er reelt? Borgerradgiveren anbefaler, at der i 2024 er fokus pa dette, og at
Kommunalbestyrelsen giver mandat til, at det bliver undersggt grundigt.

1 informationsfolder-buf-redigeret-maj-2019.docx (live.com)
12 https://dagsordner.vordingborg.dk/vis?Referat-Boerne--og-Familieudvalget-d.01-11-2023-kl.12.00&id=f3ebd170-04b1-
4666-9f70-d8d767eb5b14

13 men fratrukket dem, der tager 10. klasse pa efterskole
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Center for Sundhed, Bgrn & Familie

Borgerradgiveren har i 2023 haft en stor stigning i antal henvendelser fra borgere, som har en sagi Bgrn & Familie.
| 2022 var der 20 henvendelser og i 2023 har der vaeret 46 henvendelser. Stigningen i antal henvendelser skal ses
i lyset af, at man fra Bgrn & Families side igennem de sidste par ar har
reklameret for anvendelse af borgerradgiverfunktionen. Dette for at give
foraeldrene mulighed for at vende deres sag og deres evt. frustrationer med en
uvildig part.

Samvaer mellem anbragte b@rn og deres forzeldre

Cirka en fjerdedel af henvendelserne har omhandlet forzeldre, hvis bgrn er
anbragte. lkke ny-anbragte, men bgrn, der har veeret anbragt uden for
hjemmet i flere ar (nogle fra fgdslen), men hvor foraeldrene oplyser, at de har
manglet vejledning i forhold til deres rettigheder, og hvor samvaeret ikke synes
at veere faldet pa plads i tilfredsstillende interval.

Dertil kommer, at flere af foraeldrene til borgerradgiveren oplyser, at selvom der er tale om stgttet samvaer til
forskel fra overvaget!* samvaer, bliver der alligevel udarbejdet rapporter, hvilket de undrer sig over. Bgrn &
Familie forklarer til borgerradgiveren, at det er helt almindelig procedure, at der udarbejdes rapporter. | gvrigt er
der mulighed for ved stgttet samveer, at det ind i mellem kan fravaelges af foraldrene.

Flere forzeldre fortzeller ogsa, at deres bgrn er begyndt at frasige sig samvaeret, da bgrnene finder det kedeligt
eller ungdvendigt i deres hverdag. Borgerradgiveren har talt med foraeldrene om, at samvaeret maske kunne
forega andre steder end i samvaerslokaler- iszer for de lidt aldre bgrn? Faglig leder fra Familiecenter Kalvehave
oplyser til borgerradgiveren, at de er meget opmarksomme p3, at et samvaer skal veere meningsfyldt for bade
barnet og foraldrene. De forsgger derfor at udtaenke, hvad kunne interesse begge parter, og hvordan kan det
bruges i et struktureret stgttet eller overvaget samvaer?

En af foraeldrene undrer sig over, at plejemor altid skal deltage i samvaeret — ud over de to samvaerskonsulenter.
Det gor det sveert at oparbejde en relation. Foraeldrene rades til at drgfte andringer og problemstillinger
(vedrgrende samvaeret) med sagsbehandleren og /eller samvaerskonsulenten

Borgerradgiveren vil opfordre til, at der gives mere vejledning til foraeldre til anbragte bgrn, hvorved de har mere
viden om, hvad deres rettigheder her. Denne pjece kan med fordel anvendes i dialogen med forzldrene:
https://sbst.dk/udgivelser/2014/det-har-du-ret-til-2013-til-foraeldre-hvis-barn-skal-anbringes-eller-er-anbragt

Begraensning af adgangen

Borgerradgiveren har i arets Igb haft flere telefonsamtaler med en borger, der gennem et langt forlgb i Bgrn &
Familie bade her i kommunen og i en anden kommune, er grundlaeggende frustreret over ”systemets indretning”.
Borgerradgiveren har givet borgeren mulighed for at vende sagen fra flere sider, givet rad og vejledning, og har
anbefalet Bgrn & Familie at veere szerlig opmaerksomme p3, at formelle krav og aftaler bliver overholdt, sa
mistilliden ikke gges yderligere. Den pagaeldende borger har mange spgrgsmal og deraf mange henvendelser.
Dette fgrte til, at man fra Bgrn & families side besluttede at begreense borgerens adgang til Bgrn & Familie.
Ombudsmanden har udarbejdet en skrivelse!> om, hvad en myndighed skal vaere opmaerksom pa, ndr man
begraenser borgerens muligheder for henvendelse:

14 Overvaget samvaer besluttes af Bgrne- og Ungeudvalget. Stgttet samvaer besluttes af sagsbehandler/leder.
15

https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/specifikke sagsomraader/myndigheders mulighed for at begraense kontakten med den enkelt

e borger/
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Indskraenkningen skal veere saglig og proportional

Tidsbegraenset

Det skal sikres at borgeren i ngdvendigt omfang kan blive betjent

Det skal praeciseres inden for hvilke omradet at begreensningen gaelder
Oplysninger om hvornar og hvordan det kan blive normalt igen
Opmarksomhed pa om det har karakter af en forvaltningsretlig afggrelse

VVVYVYYVYYV

| den konkrete sag blev der ikke sat en tidsramme for forbuddet, og ej heller var der givet eksempler med
begrundelse for, at det var ngdvendigt at seette ordningen i gang, samt det var lidt uklart inden for hvilke omrader
i kommunen, at forbuddet mod at kontakte var geeldende. Borgeren blev lovet, at Bgrn & Familie ville give svar
hver 14. dag, men det skete ikke.

Det er borgerradgiverens holdning, at nar dialogen er svaer og fgrer til uenigheder, kan det virke
konfliktoptrappende at begraense en borgers adgang til myndigheden, men der selvfglgelig kan vaere oplysninger
eller forhold, der har ngdvendiggjort det, som borgerradgiveren ikke er bekendt med.

Bgrn & Familie forklarer til borgerradgiveren, at efter deres opfattelse var der IKKE tale om at begraense borgerens
adgang pa den vidtgdende made, som Ombudsmanden har lagt rammer for. | stedet er det Bgrn & Families
opfattelse, at de alene har skitseret de almindelige rammer, i forhold til kontakt, over for den konkrete borger.
Borgerradgiveren har funderet over Bgrn & Families forklaring, og er naet frem til, at det er indholdet, og ikke
hvad man kalder det, som er afggrende for, om der er tale om nedskrivning af den almindelige ramme for
henvendelser eller om det er i forhold til Ombudsmandens begransningsforbud. Borgerradgiveren er saledes af
den opfattelse, at forbuddet burde have veeret udarbejdet i henhold til Ombudsmandens anvisninger.

Borgerradgiveren har veeret i taet dialog med ledelsen i Bgrn & Familie i forhold til den konkrete sag.

@nske om sagsbehandlerskifte m.v.

Cirka en fjerdedel af henvendelserne (12 styk) har omhandlet oplysninger om adfzerden hos medarbejderne i
Bgrn & Familie, der for borgerradgiveren lyder sa “hdrrejsende”, at det er sveert at tro pa sandheden i de
oplysninger. Det er bl.a. beskyldninger om, at der bliver Igjet for foraldrene, at forvaltningen dakker over egne
fejl ved f.eks. at producere undersggelser og rapporter, som forzeldrene ikke har medvirket i, eller at borgeren
mener, at forvaltningen lyver, nar de bliver bedt om udtalelser til retten (foreeldremyndighed og samvaerssager).
Nogle foraeldre har oplevet, at aftaler mellem dem og sagsbehandleren andres, sa snart sagsbehandleren far en
anden "ide”.

Borgerradgiveren har funderet over, hvordan det kan veere, at foraldrene oplever det som ovenover beskrevet?
Kunne det vaere fordi, der fra sagsbehandleren side ikke er nok opmaerksomhed pa den krise, som foraldrene
befinder sig i? Har man sikret sig, at vejledningen er forstadet? Kunne der med fordel vaeret anvendt andet
sprogbrug i skrift og tale? Har medarbejderne brug for kursus i f.eks. konflikthandtering, krise- og sorghandtering?
Har medarbejderne for travit? Borgerradgiveren vil anbefale, at spgrgsmalene tages til drgftelse internt i Bgrn &
Familie.

Til forskel fra de andre omrader i kommunen har borgerradgiveren et par gange oplevet, at selvom borgeren
oplevede sagsbehandlingen kritisabel, gnskes der ikke skift af sagsbehandler “her og nu”, men der ventes
(talmodigt) pa, at sagsbehandleren far ryddet op i sagen eller at der er ro pa i forhold til barnet — fgrst her vil
foraeldre forteelle om, hvad de har oplevet, og at de gnsker en anden sagsbehandler.

Borgerradgiveren far kun kendskab til de bgrnesager, hvor foraeldrene er utilfredse, og at de problemstillinger,
som borgerradgiveren bliver bekendt med, er i et fatal, hvorfor det kan vaeret sveert at vide, om der er tale om
generelle problemstillinger eller ej. Borgerradgiveren ved, at Bgrne- og familieomradet generelt er preeget af
store fglelser i forhold til, at foranstaltninger om bgrn griber langt ind i privatsfeeren.

Bgrne- og familieomradet har ikke tradition for udarbejdelse af bruger-tilfredshedsundersggelser, og der er ej
heller i lovgivningen opsat rammer for det, som (kan) findes pa andre forvaltningsomrader. lkke desto mindre er
det borgerradgiverens anbefaling, at der bliver drgftet om, der bgr iveerksaettes en tilfredshedsundersggelse. Det
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kan oplyses, at Neestved kommune har foretaget en tilfredshedsundersggelse: Vardifulde input fra mere end 500
foreeldre | Naestved Kommune (naestved.dk)

Fokusomraderne fra undersggelsen i Naestved er ifglge artiklen fglgende:
e Mere inddragelse af foreldre og bgrn; finde fzlles Igsninger
e (dnske om at forzeldrene bliver mgdt med interesse og ligevaerdighed
e Information om struktur; hvornar er naeste mgde? Hvad er dagsorden? Hvad kan forventes at komme
ud af mgdet?
e Overholdelse af svar- og afggrelsesfrister
e Nemmere ved at fa kontakt til egen sagsbehandler
e Bedre og mere radgivning og vejledning

Undersggelsen i Naestved Kommune bygger pa ca. 500 besvarelser, hvilket er veesentlig flere end de
henvendelser, som borgerradgiveren har haft i 2023 inden for bgrne- og familieomradet, men borgerradgiveren
vurderer alligevel, at ovenstaende fokuspunkter formentlig ogsa med fordel kan optimeres i Bgrn & Familie her i
kommunen.

Ud over initiativer fra Bgrn & Familie, vil den nye Barnets Lov (traeder i kraft til januar 2024) formentlig ogsa give
foraeldrene en stgrre retssikkerhedsfglelse set i forhold til inddragelse m.v.

Center for Psykiatri & Handicap

Lang sagsbehandlingstid

Center for Psykiatri & Handicap har foretaget grundig opf@lgning af alle bevillinger
pa §85-stgtte (Serviceloven). Flere borgere er ved revurdering ikke lsengere
berettiget til §85-stptte. For en enkelt borger blev det en meget lang proces, idet
ophgr af hjelpen strakte sig fra slutningen af marts til slutningen af august — det
vil sige fra borgeren modtog partshgringen til sagen blev sendt til Ankestyrelsen.
Psykiatri & Handicap brugte 10 uger pa at revurdere afggrelsen i forhold til
borgerens klage. Det er 6 uger for laenge, og der er ikke indhentet nye oplysninger
i perioden. Borgerradgiveren matte rykke 4 gange. Psykiatri & Handicap beklager
det langstrakte forlgb.

Nar §85 stgtte bringes til ophgr har kommunen pligt til at vurdere, om borgeren i stedet er berettiget til §83
(hjemmehjeelp). For den konkrete borger skete der ingen “automatisk” vurdering, og borgeren matte saledes selv
rette henvendelse til Center for Pleje & Omsorg.

Borgerradgiveren funderer over, at nar et center sparer penge pa at szatte bevillingerne ned eller bringe dem til
ophgr, genererer det ofte udgifter i et andet center, der ma ivaerksaette bevillinger... Chef for Psykiatri & Handicap
papeger, at der sker opfglgning i forhold til geeldende lov, samt at de ogsa er forpligtet til at forholde sig til
gkonomien pa omradet. De er opmaerksomme p3, at ophgr af bevilling et sted i kommunen kan afstedkomme
bevillinger andre steder, og det drgftes pa tveers af kommunen.

En anden borger, som er bevilliget BPA-ordning (Bruger-styret-personlig assistance, hjeelpere i dggnskifte i eget
hjem), havde s@ggt om oplaeringstimer til nye hjelpere. Denne ansggning strakte sig i over 3 maneder og
borgerradgiveren matte rykke 3 gange, fgr borgeren fik en afggrelse. Det begrundes med sagspres og manglende
medarbejdere.
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APV-redskaber i stedet for hjelpemidler

Forzldre til et handicappet barn har af Center for Psykiatri & Handicap faet brev om, at nar de sgger om
hjeelpemidler, vil man fremover vurdere, om der er tale om et hjalpemiddel eller om et APV-redskab. P4 baggrund
af et brev fra Psykiatri & Handicap, er det foraeldrenes opfattelse, at hvis der er tale om et APV-redskab, kan
foraeldrene ikke indgive en ansggning, der gives ikke klageret, og de far heller ikke en afggrelse.

Borgerradgiveren er meget opmaerksom pa, om foraeldrenes retssikkerhed kan veere sat over styr ved at
ansggningerne "omdefineres”. Borgerradgiveren har veeret i taet dialog med ledelsen i Psykiatri & Handicap, der
ikke kan se samme problemstilling, idet de oplyser, at det altid har veaeret saledes, at det skal vurderes, om der er
tale om det ene eller det andet. Psykiatri & Handicap lover, at hvis der skulle opsta uenighed med foraldrene om,
hvorvidt der er tale om et hjelpemiddel eller et APV-redskab, vil sagen blive sendt til vurdering i Ankestyrelsen.
Borgerradgiveren er vidne om, at Ombudsmanden ogsa har vist interesse for, hvorledes man anvender begrebet
”APV-redskaber” i forhold til borgerens retssikkerhed.

Flere centre

Udlgb af klagefrister

Borgerradgiveren bemaerker Igbende fra flere forskellige centre, at nar en borger
modtager skriftlig klagevejledning i en afggrelse, star der f.eks: “Hvis du er uenig i
afgdrelsen, kan du klage. Du skal klage senest 30. september kl. 16.00.” Det er klokken
16-tidspunktet, som borgerradgiveren anfeegter, da en myndighed ikke ma begraense
de 4 uger. Borgeren har saledes indtil kl. 23.59 den 30/9 i forhold til at kunne indgive
en klage. Se nedenstaende fra Ombudsmandens Myndighedsguide:® “Det afhaenger
af forsendelsesmaden, hvorndr pa dagnet fristen udlgber. Sendes klagen med “fysisk
post’, udlgber fristen normalt ved kontortidsophgr. For sa vidt angdr klager, der
sendes digitalt, skal klagen veere modtaget inden midnat det d@gn, hvor klagefristen
udlgber. Klagen anses for rettidig, hvis den er tilgaengelig i myndighedens it-system
senest kl. 23.59.”

| Center for Psykiatri & Handicap har man pa baggrund af borgerradgiverens henvendelse andret alle
standardbreve og gjort klagevejledningen mere tydelig, hvorved Ombudsmandens retningslinjer fglges.

16 https://www.ombudsmanden.dk/myndighedsguiden/generel-forvaltningsret/klagefrister/
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Anbefalinger for 2024

Anbefalingerne i denne og tidligere arsberetninger, er realistiske tiltag, som borgerradgiveren vurderer, kan
indfgres uden at fordyre centrenes drift. Disse mindre tiltag vurderes dog at kunne have stor betydning for
borgerens fglelse af, om der er foregaet en "retfeerdig” sagsbehandling.

Borgerradgiveren anbefaler

a) At overvejes om, der er grundlag for at gennemfagre en brugertilfredshedsunders@gelse i Barn & Familie.
Gerne med ekstern bistand for at sikre uvildighed og trovaerdighed. Derudover anbefaler borgerrddgiveren
en intern drdftelse i Born & Familie i forhold til de spgrgsmal, som er naevnt pa side 21.

b) At der fremover er saerligt fokus pa at anvende de forvaltningsretlige regler alle steder, hvor der foretages
sagsbehandling i kommunen. Det kunne vaere gnskeligt at alle nye medarbejdere tilbydes et grundleeggende
kursus i forvaltningsret, lovmedholdelig sagsbehandling og god forvaltningsskik. Kursus kan tilbydes af Stab
for Politik, Jura & Administration.

c) At der er serligt fokus pd bgrn, der har skolefravaer — herunder om der uforholdsmaessig lang ventetid pd
udarbejdelse af PPV’er (paedagogisk-psykologisk-vurdering). Metoden, hvor der anvendes en tragtmodel for
visitering (BUF — Bgrne- og ungdomspsykiatrisk Forum) b@r revurderes, da den vurderes at veere
medvirkende til, at der gar meget lang tid, for et barn kan blive udredt i Psykiatrien.

d) At konceptet “Aben Borgerrddgivning” nedlagges pd baggrund af fald i antal henvendelser. At

borgerrddgiveren i stedet stiller sig til radighed for at mgde borgeren pa en lokalitet naer borgeren.
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Borgerradgiverens afsluttende ord

Den 31-01-2024 fratraeder jeg efter eget @nske min stilling som
l 1 borgerradgiver ved Vordingborg Kommune. Jeg er stolt af at have varet
kommunens f@rste borgerrddgiver. Det er samlet set blevet til en anseettelse
pa 4 ar og 11 maneder; Jeg har skrevet 5 Grs beretninger og veeret i kontakt
g med ca. 1400 borgere i forhold til mange forskellige grene af den kommunale
forvaltning. Jeg har lert meget bdde personligt og fagligt.
Jeg takker for den tillid, der er blevet vist mig fra alle sider;
_ Kommunalbestyrelsen, ledere, medarbejdere og borgere. Jeg @nsker

kommunen (herunder borgere og ansatte) alt det bedste i fremtiden. Tak for
denne gang.

Else Friis-Hansen
Borgerradgiver
01-03-2019 til 31-01-2024

Godkendt i Kommunalbestyrelsen onsdag den xx-xx-2024
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