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Forord

Dette er min farste arsberetning som
borgerradgiver i Vordingborg Kommune,
geeldende for 2024.

En gang arligt skal jeg afgive en rsberetning til
kommunalbestyrelsen. Arsberetningen
sammenfatter de erfaringer, jeg har gjort mig
pa baggrund af det seneste ars
borgerhenvendelser. Arsberetning indeholder
derudover konkrete anbefalinger til, hvordan
Vordingborg Kommune kan forbedre
sagsbehandlingen det kommende ar.

Et af de vigtigste kerneelementer i funktionen
som borgerradgiver, er aktivt at kunne
medvirke til laering og forbedringer ud fra de
konkrete henvendelser og generelle
undersggelser. Forudsaetningen for en effektiv
og tryg leeringskultur er, at medarbejderne ved
at der i organisationen er ledelsesmaessig og
kollegial opbakning til at stille spargsmal, dele
idéer, eller indreamme fejl uden frygt for negativ
respons eller repressalier.

Det er min overbevisning, at ingen mennesker
gar pa arbejde hver dag med et gnske om at
fremstd, inkompetente eller besveerlige. Og
ingen mennesker med respekt for sig selv eller
sit fagomrade vil formentlig veere uenige i, at
kommunens ansatte altid skal optreede,
saglige, serigse og respektfulde i mgdet med
borgerne.

Fejl sker, og misforstaelser mellem mennesker
opstar. Vi begér alle fejl — uanset fag, position,
kan, alder eller titel. Det interessante er derfor
heller ikke AT vi begér fejl. Men derimod
HVORDAN vi og vores omgivelser forholder os,
nar vi begar dem.

Jeg oplever generelt stor velvilje og
imgdekommenhed, nar jeg henvender mig til
kommunens ansatte med spgrgsmal til en
konkret sag.

Det er et samarbejde jeg allerede seetter stor
pris pa. Bade fordi det fremmer og bidrager til
leering, og jeg far samtidig muligheden for at

blive klogere pa de vurdereringer der har
motiveret til et givent sagsbehandlingsskridt.

Jeg er meget optaget af leeringsperspektivet,
og vil fortsaette de gode dialoger med de
enkelte centre, om hvordan vi kan arbejde
mere systematisk med de konkrete sager hvor
borgernes feedback har givet anledning til
kritik eller klager.

En af de ting jeg som ny borgerrdgiver har
lzert meget af i 2024, og som er blevet endnu
tydeligere for mig i slutningen af denne
beretningsperiode, er borgernes forventning til
mig som borgerradgiver. Jeg har haft nogle
sager i min funktion, hvor forventningerne til,
hvad jeg som borgerraddgiver kunne og skulle,
var stgrre end det jeg reelt kunne og matte
inden for rammerne. Jeg ved derfor hvor sveer
en forventningsafstemning med en borger kan
veere — seerligt hvis det sker for "sent”.

Nogle af temaerne i beretningsaret 2024, har
blandt andet omhandlet god forvaltningsskik,
tilstraekkelig/utilstraekkelig oplysning af sager
og manglende fremdrift i. Alt sammen noget
der kompromitterer borgernes retssikkerhed.

| tider hvor det kan fremstd, at de ansatte har
travlt, at forvaltningen ikke vil lytte og borgerne
ikke vil forsta — er det seerligt vigtigt, at blive
ved med at veere nysgerrige pa intentionerne
med sagsbehandlingsreglerne og have en stor
opmeerksomhed pa retssikkerheden.

Med de ord vil jeg gerne sige tak for
samarbejdet i 2024. En seerlig tak til de
borgere, der har henvendt sig til mig i labet af
2024. | har og vil fortsat veere med til at skabe
leering i organisationen Vordingborg
Kommune.

Tak til direktion og politikere for at prioritere
leering og forbedring.

God leeselyst
Susan Hoff
Borgerradgiver

Januar 2025
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Borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiveren er en uvildig funktion der
refererer direkte til kommunalbestyrelsen.
Borgerrddgivningen er etableret efter § 65 e i
lov om kommunal styrelse. Det betyder at
borgerradgiveren er uafheengig af
forvaltningen, borgmesteren og de politiske
udvalg.

Som en uvildig funktion er det vigtigt at
preecisere, at jeg som borgerradgiver hverken
er pa borgerens eller kommunens side. Jeg er
pa lovens side.

Nar en borger henvender sig til mig, kigger jeg
derfor p&, om borgerens formelle retssikkerhed
overholdes — det der handler om
sagsbehandlingen. Det er
vurderingsgrundlaget for borgerrddgiverens
arbejde, og det er alene den del af sagen, jeg
som borgerradgiver kan ga ind i. Konkret
betyder det, at jeg ser pd om de
forvaltningsmaessige regler, god
forvaltningsskik, eller andre relevante
sagsbehandlingsregler er overholdt.

Behandlingen af borgernes henvendelser

Henvendelser til borgerradgiveren kan besta af
alt fra korte afgreensede klagepunkter til
komplekse klager, der indebaerer
leengerevarende forlgb med borgeren og et
givent center i kommunen, for at f& sagen
tilbage pa sporet igen. De leengerevarende
forlab er ofte karakteriseret ved, at borgeren er
utilfreds med flere forskellige forhold ved
behandlingen af sagen (fx manglende
fremdrift, manglende orientering om sagens
status, manglende overblik og sammenhaeng,
manglende inddragelse, manglende
objektivitet og mangelfuld oplysning af sagen).

Hovedparten af borgere i leengerevarende
forlab er forvirrede eller frustrerede, og har ofte
mistet overblikket i deres sag. Ofte er der
opstaet nye problemstillinger i sagen, som
komplicerer forlgbet yderligere.

REISS [ CE I E

Nar vi taler om en borgers
retssikkerhed, handler det om to ting.

Dels, at borgeren far det
vedkommende er berettiget til og
dels, at processen omkring
behandlingen af borgerens sag er
korrekt.

| daglig tale er det, materiel og formel
retssikkerhed. Kommunen skal sikre,
at begge dele overholdes i borgerens
mgde med kommunen

- Materiel retfzerdighed — her forstds

den veerdimaessige vurdering af
en afgarelse, og knytter sig til den
materielle rets indhold —
kommunen traeffer materielt
korrekte afggrelser ud fra
eksempelvis proportionalitets- og
lighedsprincippet

Processuel retfeerdighed — her
forstas sagsbehandlingsregler
(forvaltningsloven) — fx retten til
partsharing, aktindsigt og at blive
inddraget i sin sag

Klager, der fglger de almindelige klageregler i
retssikkerhedsloven. Eksempelvis pligt til
genvurdering og endelig behandling |

ankestyrelsen (realitetsklager), er i forhold til
den formelle sagsgang relativt ukomplicerede.

Den type klager er stort set altid ledsaget af en
skriftlig klagevejledning og falger den
almindelige gang i klagesystemet.

Da jeg som Borgerradgiver ikke forholder mig
til det faglige indhold i afggrelsessager,



handler de henvendelser jeg modtager i lgbet
af aret derfor sjeeldent om selve resultatet af
en afggrelse. De handler om processen —
maden afgarelsen er truffet pa, eller den made
borgeren faler sig medt pa af kommunens
ansatte.

Det er min erfaring, at en materiel korrekt
afgarelse bliver sekundaer og uveesentlig, hvis
borgeren faler sig uretfaerdigt behandlet |
processen. Det betyder, at borgerens
subjektive oplevelse af processen bliver det
afggrende for at der klages.

Ofte er fronterne og standpunkterne i en klage
trukket skarpt op. Ved at anvende viden om
god konflikthandtering, vil det vaere muligt at
afdaekke hvad der faktuelt har betydning for
borgeren, nar der klages over kommunen.

Som Borgerradgiver, er jeg inspireret af
begrebet procesretfaerdighed, som helt konkret
handler om den enkelte borgers subjektive
vurdering af, om den made en afgarelse er
truffet pa, opleves som fair. Her er der ikke
fokus pa myndighedens materielle vurdering,
men udelukkende borgerens oplevelse af
retfeerdighed. Var det der foregik, retfzerdigt?

God klagesagsbehandling frigiver
ressourcer

Borgerrddgiveren inddrages oftest i en sag, nar
der allerede er opstdet konflikter eller
uenigheder klager er umulige at undga og
koster ressourcer. Klagerne gar os samtidig
klogere pa, hvor borgerne oplever at noget kan
gores anderledes eller bedre. Det er en vigtig
viden. Spgrgsmalet er hvordan den viden
bedst omseettes til leering der kan forbedre
kommunen. Hvordan behandles klagerne
bedst pd en made, hvor det lykkedes at
beveege sig ned af konflikttrappen.

Den gode klagesagsbehandling indebaerer
styrket borgerkontakt, hvor borgeren bade faler
sig hart, forstdet og respekteret.

En vigtig del af en effektiv sagsbehandling er et
fokus pa hvordan man kan minimere
ressourceforbruget. Det geelder bade for

borgeren der klager og, for kommunen der
behandler klagerne.

Ved at have en dben og imgdekommende
kommunikation med borgerne, bliver bade
borgere og kommune klogere pa
klagegrundlaget. Det skaber muligheden for,
hurtigere, at lgse eventuelle misforstaelser
eller uenigheder, far klagen potentielt bliver
mere omfattende. Ved at forebygge eskalering
og handtere klager pa en mere effektiv made
kan ressourcer frigives til kerneopgaven.

Det er min oplevelse, at kommunen i nogle
tilfzelde kan veere tilbgijelige til alene at
fokusere pa de materielle klager. Pa den méade
kan vi risikere at glemme vigtigheden af den
leering, der ligger i klagerne over processen
eller den faktiske forvaltningsvirksomhed.

| Holland har man arbejdet med klager med
inspiration fra maegling til uformel og
dialogbaseret tilgang. Man har nedsat en
gruppe, der tog sig af klagerne og havde fokus
pa en tidlig indsats, hurtigere sagsbehandling
og prioriteret kontakt far afggrelser sendes.
Konkret arbejdede man med kontakt til
borgeren inden for 2-10 dage. Fokus var pa
dben kommunikation omkring fakta, falelser og
behov. Formalet med indsatsen er sammen at
finde ud af hvad problemet er og hvordan det
bedst l@ses.

Resultatet fra Holland viser:

e Reduktion af omkostninger for det
offentlige pa ca. 20%

e Reduktion i sagsbehandlingstid 37%

e Forggelse af borgertilfredshed 40%

e Forggelse af medarbejdertilfredshed 20%

Resultaterne fra Holland viser, at nar borgere
faler de bliver behandlet respektfuldt og hafligt
af den offentligt ansatte, og nar de fgler at de
kan give udtryk for deres opfattelse til den
ansatte, sa farte det til en positiv opfattelse af
procesretfaerdighed.

Opsummering

Med ovenstdende taget i betragtning, er det
min opfordring til de enkelte centre som har



stor borgerkontakt og modtager mange klager,
at der er starre fokus pa klagerne over
sagsbehandlingen. Ikke alene ggr de os
klogere pa vores sagsbehandling — de kan
0gsa spare kommunen for at bruge
ressourcerne ungdigt.

Sammenhaengende sagsbehandling

| statistikken er der nogle kategorier af
problemstillinger, der samlet set kan kaldes
manglende sammenhangende
sagsbehandling. Det er kategorierne

e Manglende helhedsvurdering
e Mangelfuld inddragelse
o Mangelfuld koordinering

Der kan veere tale om bade mangelfuld
helhedssagsbehandling i det enkelte center og
sager, hvor der er mangelfuldt samarbejde
mellem to centre.

Nogle af henvendelserne i 2024 gér blandt
andet pd, at borgere i nogle tilfeelde faler sig
som kastebold mellem centre og afdelinger.
De oplever at have problemstillinger der gar
pa tveers af centre og afdelinger. Borgeren kan
i de tilfeelde fa oplevelsen af, at den enkelte
afdeling ikke ser pa problemstillingerne som
en helhed. Ved at samle alle relevante parter
for at anskue problemstillingerne i faellesskab,
skabes der mulighed for feelles lasninger og en
samlet forstaelse af bade problemer og
l@sninger.

De typiske udfordringer kan omfatte
koordineringen mellem skole og dagtilbud,
ungecenter, Bgrn og Familie, Psykiatri og
Handicap samt

Langt hen ad vejen, er det min opfattelse at
kommunen, nar de bliver opmaerksomme pa
en eventuel samspilsproblematik, har en god
netvaerkskultur og samarbejder pd tveers. Der
er fortsat forbedringspotentiale og der er stadig
enkeltsager som pa trods af mgder pa tveers,
gar i hardknude.

Jeg har noteret mig, at kommunen via projekt
Myndighed til Partner har sat et ekstra fokus

pa blandt andet helhedsorienteret og
tveerfagligt samarbejde.

Som et ekstra lag oveni kommunens
ledelsesgrundlag og det igangsatte projekt
Myndighed til Partner, kan administrationen
konkret overveje, om nogle af nedenstdende
tiltag kunne veere med til at styrke det
helhedsorienterede og tvaergaende
samarbejde.

e Arbejdsfeellesskaber der gar pa tveers af
fagomrader

e Hyppige vidensdelingsmgder mellem
afdelinger og centre

e Erfagrupper, hvor der drgftes konkrete
sager eller viden.

e Bandlagt madetid pa tveers af afdelinger, til
feelles borgermader og sparring.

e Tydelighed om, hvem der har
koordineringen — nar borgere gar pa tveers.

e Ledelsesmaessig fokus pa, og italeseettelse
af, at koordinering ogsa er sagsbehandling
der skal prioriteres som en del af
kerneopgaven.

e Tankegangen om at et spgrgsmal eller sag
ikke slippes far man er helt sikker pa, at
der er én der samler op.

Alle ovenstaende tiltag er i rgd trdd med
Projekt Myndighed til Partner som overordnet
handler om:

e Samarbejde

e Helhed
e Faglighed
e Kultur

e Kommunikation

Jeg ser frem til at folge processen, og ikke
mindst om effekten af initiativet har en
afsmittende effekt i forhold til de konkrete
klagepunkter, jeg modtager som
borgerradgiver.



Tillid som fundament for samarbejdet og
klagesagsbehandlingen

| henvendelserne til mig, taler nogle af
borgerne direkte om falelsen af mistillid.
Mistillid og manglende overholdelse af de
grundlaeggende sagsbehandlingsregler kan
have alvorlige konsekvenser. Nar borgere
oplever at deres rettigheder ikke bliver
respekteret, og de ikke kan regne med en
retfeerdig behandling af deres sag, kan det
skabe mistillid til det offentlige system.

Mistillid opstar ofte som falge af oplevelsen af
uretfeerdighed eller forskelsbehandling. Nar
borgere oplever, at de ikke bliver hart eller
taget alvorligt, far de en oplevelse af at
systemet ikke arbejder til deres fordel, og at
det er sveert at opnéa den retfeerdighed de
sgger.

Nar regler og procedurer ikke fglges ad, kan
det give anledning til tvivl om
beslutningsgrundlaget og retfeerdigheden i
afgarelsen.

Det er et opmaerksomhedspunkt i den
lebende dialog med centrene.

Eksempler pa henvendelser som
omhandler mistillid

1

En borger kan ikke genkende egne
ord i referater, og oplever at
afdelingen konstruerer dokumenter,
sa det passer ind i "deres”
virkelighed.

En borger mener, at en forvaltning
bevidst undlader at notere referater

i journalen s borgers perspektiver
ikke inddrages.

En borger oplyser, at et center med
vilje giver urigtige oplysninger til
familieretshuset.

En borger oplyser, at en forvaltning
med vilje undlader at sende
relevante dokumenter til
ankestyrelsen
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Opfelgning pa anbefalinger fra 2023

Arsberetningen for 2023 indeholder 4
anbefalinger til Administrationen:

1. Atdetovervejes, om der er grundlag for en
brugerundersggelse i Bgrn og Familie,
herunder intern drgftelse af spargsmalene
neevnt pa side 21 i drsberetningen.

2. At der fremover er seerligt fokus pd
anvendelsen af forvaltningsretlige regler
alle steder.

3. Revurdering af tragtmodel for visitation til
Barne- og ungdomspsykiatrisk forum
(BUF).

4. At konceptet "Aben borgerrddgivning”
nedleegges.

Hvordan er det gdet med anbefalingerne fra
2023?

Der er modtaget status fra de centre, der har
vaeret direkte involveret i anbefalingerne

1. Brugerundersggelse Bgrn og Familie
og intern drgftelse af spargsmal:

Tilbagemelding fra Barn og Familie, pa
brugerundersggelse:

o Det er oplyst fra centerchefen, at forslaget
om en brugerundersggelse er relevant, og
at administrationen har udarbejdet et
design, der er klar til behandling i Barn og
families MED-system. P& baggrund af den
arbejdsmiljgkrise, der ramte afdelingen i
andet halvar 2024, blev det, med
udvalgsformandens godkendelse, besluttet
at udskyde processen til medio 2025.

Tilbagemelding pa intern drgftelse:

e “Der har det seneste ar veeret et forsteerket
fokus pa ledelse og arbejdsmiljg i Barn og
familie. Det forsteerkede fokus retter sig
blandt andet mod systematik i
opgavelgsningen og konflikthandtering.
Ledelsen, der efter en periode med

rekrutteringsudfordring nu er fuldtallig, har
strammet op om sagssparring og
arbejdsgange med henblik pa at styrke
kvaliteten i sagsbehandlingen og frigare
ressourcer til hyppigere sagsopfalgning.
Medarbejderne har primo 2025 modtaget
undervisning i konflikthandtering.
Herudover har afdelingen, i forbindelse
med implementeringen af Barnets Lov, et
seerskilt fokus pd mere og bedre
inddragelse af bgrn og deres familier i
sagsbehandling og den igangsatte statte”.

Opsummering

Anbefalingen om overvejelserne omkring en
brugerundersggelse fgres videre til
beretningsaret 2025 og jeg vil labende falge
op pa processen.

2. Anvendelse af de forvaltningsretlige
regler alle steder:

Tilbagemelding fra Bgrn og Familie

e "Vores jurist underviser lgbende i ny
lovgivning mv. og leverer juridisk sparring til
rddgiverne pa daglig basis”.

Tilbagemelding fra Borger og
Arbejdsmarked

e "Der er vedvarende fokus pa tidsfrister og
overholdelse heraf. Klagesager gennemgas
med medarbejder og evt. laering udbredes.
Som noget nyt vil vi melde alle nye
medarbejdere pa et obligatorisk
forvaltningskursus i Plan2learn fra
ansaettelsesstart”.

e "Der er altid mulighed for sparring med
faglig koordinator eller leder. Efter behov
treekker vi pa kommunens jurister”.

Tilbagemelding fra Pleje og Omsorg.

e "Bade for nye sdvel som erfarne
medarbejdere: Vi har d. 11+12 december
undervisning i kommunikation — der er
planlagt undervisningsforlgb omkring



afgarelser og myndighedsrollen. Der vil
fremadrettet veere fokus pd dette”

Tilbagemelding fra Psykiatri og Handicap:

e ’Deltagelse pa de udbudte kurser i
kommunen, eksterne temadage, konkret
undervisning af Ankestyrelsen pa
specifikke fagomrader m.m., for at
medarbejderne forbliver opdateret pa
relevante lovaendringer og retspraksis.”

e "Sidemandsopleering”

o "Ugentlige faste magder med fagteams,
ledelse og jurist hvor sagerne drgftes”

e ’Faste feelles Udviklingsmgder i pd tveers af
fagomrader, med ledelsesfokus pd generel
sagsbehandling og de forvaltningsretlige
afgarelser. Der er taget udgangspunkt i AS
vejledning "At skrive en afggrelse”

e "Afdelingens juridiske konsulent giver
medarbejdere adgang til overordnet
juridisk rddgivning ved undervisning og
specifik juridisk vejledning i konkrete sager,
for at sikre korrekt anvendelse af reglerne
og samtidig sikre, at der sgges om juridisk
sparring ved tvivl”.

e ’Ledelsesfokus pa mulighed for at treekke
statistik | fagsystem ift.
sagsbehandlingsfrister, hvilket forventes at
blive en mulighed i 2025".

Opsummering

Det kan konstateres at der, ledelsesmaessigt,
kontinuerligt arbejdes med anvendelsen af de
forvaltningsretlige regler.

Det vil lsbende veere et fokuspunkt, da en stor
del af de samlede henvendelser til
borgerradgiveren omhandler brud p& god
forvaltningsskik eller de forvaltningsretlige
regler.

Undervisning og kurser

Staben for Politik, Jura og Administration har
labende og frem til og med 2024 haft
undervisning/kurser to gange arligt i
myndighedsafgarelser og aktindsigt. Det er en
god mulighed for lgbende at blive opdateret
pa de forvaltningsretlige regler.

Fra 2025 udvides undervisning til 4 gange
arligt.

P& baggrund af drets henvendelser, er det min
vurdering at der er et stort behov for, lgbende,
at blive opdateret og samtidig fa muligheden
for at genbesgge intentionerne med reglerne.

Det er desuden min vurdering, at der samtidig
er konstant fokus pd kommunikation ved at
skrive breve og afgarelser i et letforstaeligt

sprog.

HR-onboarding

HR-onboarding udbydes til alle nye ansatte, et
digitalt leeringsforlab med fokus pa de
forvaltningsretlige regler.

3. Revurdering af metoden for
visitation til Bgrne og
Ungdomspsykiatrisk Forum (BUF)

Tilbagemelding fra Barn og Familie,
Dagtilbud og skoler samt leder af PPR:

e "Kritikken af BUF beror pa en reekke
misforstdelser, som tidligere anbefaling
byggede pa. BUF er en meget
velfungerende ordning, som i praksis
betyder, at bgrn og unge med behov
kommer bedre og typisk ogsa hurtigere ind
i psykiatrien end ved direkte henvisning fra
egen laege. Der er tale om en investering
fra PPRs side (konferencetimer med
psykiatrien). Vi fglger samarbe|det teet og
ser ingen faglige argumenter for at justere
det. Hvis egen laege (eller patient) gnsker
at henvise direkte til psykiatrien udenom
BUF er det helt legitimt. En stor del af disse
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henvisninger afvises dog (geelder hele
landet).

Tilbagemelding fra PPR ift. ventetiderne pa
PPV:

e "Der erigangsat en udviklingsproces i
PPR, som skal sikre en mere dynamisk og
praksisneer made at arbejde pa. Udvalget
for Bgrn og Familie er orienteret om
arbejdet. Udviklingsprocessen forventes at
nedbringe ventelisterne til PPV i
indeveerende skoledr og skal samtidig
sikre, at flere bgrn hjeelpes hurtigt”.

Tilbagemeldinger fra Skole og dagtilbud
om skolefraveer:

e "Skolefraveer har veeret et tema hen over
skolearet. Der er arbejdet med forskellige
prevehandlinger og det munder ud i en
seerlig indsats i 2025 med et "kom i
skoleteam”. | 2024 har der veeret et forlgb
et tveerfagligt VISO-forlgb (for ca. 100
medarbejdere og ledere) om skolefraveer.
Disse erfaringer bringes ind i "kom i
skoleteamet”.

Opsummering af opfalgning.

Som borgerrddgiver har jeg ikke modtaget
nogen henvendelser i 2024, hvor klagepunktet
omhandler lange ventetider pd PPR/PPV
og/eller uhensigtsmaessig ventetid pa at
komme for BUF. Jeg vil labende falge med i
den igangsatte udviklingsproces omkring
PPR/PPV

4. Rben Borgerr&dgivning
nedleegges

e Af &rsberetningen fra 2023, blev det
anbefalet at nedleegge "adben
borgerradgivning”. Begrundelsen var
faldende henvendelser.

e Det blev politisk besluttet at fastholde
konceptet.

Jeg besluttede, fra ultimo april 2024, at aendre
dag og tidspunkt, for at se om det havde en
positiv effekt.

e Preestg Bibliotek - Farste torsdag i
maneden fra kl. 15-17

e Vordingborg Bibliotek — anden torsdag i
maneden fra kl. 15-17

e Mgn Bibliotek — fierde torsdag i maneden
fra kl. 15-17

| perioden fra ultimo april og frem til ultimo
december har Aben borgerrddgivning vaeret
beswggt ca. 30 gange. Det er en stigning fra
2023. Dage og tidspunkt foreslas derfor
ueendret i 2025.

Hjemviste sager fra Ankestyrelsen

| forleengelse af anbefalingen om anvendelsen
af de forvaltningsretlige regler, har jeg tillige
fulgt op pa centrenes arbejde med hjemviste
sager fra Ankestyrelsen

Som en del af min tilsynsforpligtigelse falger
jeg med i de sager, der hjemvises til fornyet
behandling og afgarelse. En hjemvisning er
ofte et udtryk for at sagen ikke er tilstreekkeligt
oplyst forud for afgarelsen, og at kommunens
afgarelse ikke har veeret tilstraekkeligt
underbygget af sagens akter.

Kommunernes statistikker fremgar digitalt via
"Danmarkskortet”, og opgares pa baggrund af
realitetsbehandlede sager i Ankestyrelsen der
daekker de tre omrader:

e Bgrnehandicapomradet,
e \oksenhandicapomréddet og
e Socialomradet generelt.

Omggarelsesprocenten beskriver den samlede
andel af sager, som Ankestyrelsen enten
hjemviser, sendrer eller ophaever. Den udgives
arligt. Tallet siger ikke noget om de afgarelser,
som borgerne ikke klager over.

Ankestyrelsens ankestatistik fremleegges arligt
til orientering for de respektive fagudvalg.
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Statistikken for 2023 har veere fremlagt for
Social- og Sundhedsudvalget, Bagrne- og
Familieudvalget samt Uddannelses- og
Beskaeftigelsesudvalget pa deres mgder 3. og
4. september 2024.

| 2023 har der ud af i alt 192
realitetsbehandlede sager i Vordingborg
kommune, heraf 100 sager pa serviceloven.
Der har veeret 51 hjemvisninger fordelt pa
felgende omréder:

e Sygedagpengeloven: 11

e Lov om aktiv socialpolitik: 6

e Lov om social service: 33

o Lov om aktiv beskeeftigelsesindsats: 1

P& det sociale omrade ses en stigning fra 2022
pa 29% svarende til landsgennemsnittet, til i
2023 pé& 33% svarende til 4% over
landsgennemsnittet.

Leeringsperspektivet i disse sager handler i hgj
grad om Ankestyrelsens bemaerkninger til den
ikke tilstreekkelige oplysning af sagen. Som led
i en politisk besluttet handleplan fra 2023, er
jeg i dialog med nogle af centrene om,
lebende, at modtage et udsnit af nogle af de
hjemviste sager i anonymiseret form. Det giver
mulighed for at fglge med i praksis og
Ankestyrelsens bemaerkninger til selve den
formelle sagsbehandling.

Min opfordring er derfor, at ledelsen fortsat er
vedvarende undersggende og nysgerrig pa
temaer, mgnstre og tendenser bag
hjemvisningsprocenterne, og at ledelse og
ansatte fortsat drafter, hvordan der kan ske
feelles og kontinuerlig leering af Ankestyrelsens
omggrelsesprocenter i relation til
praksiseksempler pa hjemvisninger. Jeg er
fuldt ud bevidst om, at en hjemvisning i sig
selv ikke giver oplysninger om den samlede
sagsbehandling, da vi ogséd i sager hvor
Ankestyrelsen giver medhold til kommunen,
ser at der kan gives kritik og bemaerkninger til
den formelle sagsbehandling.

Det er i hjemvisningerne vi oftest, som tidligere
naevnt, vil se at der ikke er sket tilstraekkelig

oplysning af sagen og at der ikke er sket en
individuel vurdering. Det er arsagen til, at der
efter min vurdering, vil vaere et bredere aspekt
ift. leeringsperspektivet omkring de hjemviste
sager
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Henvendelser

henvendelser vist i %

| 2024 er der registreret 308 henvendelser i en
periode pa samlet 10 maneder. Over 12
maneder, er det en fremskrivning til ca. 367
henvendelser.

Det er et fald pa ca. 9% fra 2023, hvor der var
406 henvendelser, men en stigning i forhold fil
det gennemsnitlige antal henvendelser, der de
seneste 5 ar har ligget pa 285.

Ovenstaende diagram viser de 308
henvendelser, og hvordan de fordeler sig i de
borgerrelaterede centre i kommunen.

Ikke Kommunalt deekker over henvendelser,
som ikke behandles i den kommunale
forvaltning.

Henvendelser i den dbne borgerradgivning er
talt med i de samlede henvendelser.

1% svarer til ca. 3 henvendelser

e 65% henvendelser fra kvinder

e 35% henvendelser fra maend

e 1% henvendelser fra gvrige
(patientforeninger mv.)

e 6,5% har rettet henvendelse pa vegne af
en anden person

| lighed med de forgangne beretningsperioder
sker henvendelserne primaert indenfor de
klassiske velfzerdsomréder:

e Borger og Arbejdsmarked
e Pleje og Omsorg

e Psykiatri Handicap

e Bgrn og Familie.

Henvendelserne omfatter bade klager,
vejledning om regler, dialog med
forvaltningerne og vejvisning.

Borgerradgiveren ser kun et lille udsnit af de
samlede antal henvendelser, som modtages i
kommunen i lgbet af et &r. Der er mange
opgaver, mange borgere, og forvaltningerne
har mange sager, og dermed ogsd meget stor
borgerkontakt.

Antallet ligger langt fra at have kvantitativ
validitet, og der kan derfor ikke konkluderes
noget generelt om sagsbehandlingen pa
baggrund af talmaterialet. Til gengeeld kan det
forteelle noget om, hvad borgerne er utilfredse
med, nar de henvender sig til
borgerradgiverfunktionen, og kan veere med til
at give et fingerpeg i forhold til bade generelle
fokuspunkter, og fokuspunkter i de enkelte
forvaltninger.

Begrebet henvendelse

Jeg har besluttet at, holde fast i definitionen af,
at alt fra borgerne betragtes som henvendelser
og ikke som klager. Borgerradgiverfunktionen
er ikke en klageinstans og kerneopgaven er
blandt andet formidling og brobygning i
dialogen med borger og myndighed.

En henvendelse til borgerrddgiverfunktionen
kan godt aflede flere emner og kan derfor blive
registreret som to henvendelser. Eksempelvis
hvis en borger henvender sig om bade
personlig pleje og hjeelpemidler.

En borger kan godt have flere henvendelser
inden for samme center. Eksempelvis hvis der
rettes henvendelse om bade kontanthjeelp og
enkeltydelse, vil de blive registreret som to
henvendelser.

Ved arsskiftet seettes antallet af henvendelser
til nul.
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Typer af henvendelser

Alle henvendelser registreres med bade type
af henvendelse samt klagepunkt (juridisk
problemstilling). En henvendelse drejer sig ofte
om utilfredshed eller frustration over flere
forskellige forhold i sagsbehandlingen. Alle
klagepunkter registreres. Det vil sige at én
borger med én type henvendelse godt kan fa
registreret flere klagepunkter.

Formalet med at registrere karakteren af
borgerens utilfredshed, er for det fgrste at
kunne give en mere kvalificeret tilbagemelding
til forvaltningen om arsagerne til at nogle
borgere veelger at kontakte borgerradgiveren.
For det andet, giver det en stgrre mulighed for
at vurdere, om der mere generelt er nogle
sagsbehandlingsomrader, en given forvaltning
med fordel kunne overveje at forbedre.

Essensen af henvendelserne i 2024

Jeg vil i lgbet af de naeste sider beskrive de
henvendelser, jeg har modtaget i 2024 samt
pege pa generelle mgnstre og
leeringspotentialer, som kan medvirke til en
endnu bedre borgerbetjening og bedre
retssikkerhed for borgerne i kommunen

Jeg vil komme med eksempler pa de
problemstillinger, borgerne oplever.
Henvendelser til borgerradgiveren kan forteelle
meget om, hvor sagsbehandlingen har givet
anledning til frustration hos borgeren, eller
hvor processen ikke er forlgbet planmaessigt.
Jeg er overbevist om, at selv i de sager hvor
der ikke er begdet egentlige eller alvorlige
sagsbehandlingsfejl, kan en henvendelse give
anledning til overvejelser om, hvordan
processen/sagen kunne veere forlgbet bedre —
set fra et borgerperspektiv.

Lang sagsbehandlingstid og manglende
fremdrift, er én af de fejl der optraeder hyppigst
over problematikker i de henvendelser
borgerradgiveren modtager.

Manglende tilgaengelighed hos et center eller
sagsbehandler er ogsé pé oversigten over
hyppige problematikker. Andre gnsker

vejledning om rettigheder,
sagsbehandlingsprocedurer, hjeelp til dialog,
ikke forstar en afggrelse eller fordi de ikke ved
hvem de skal kontakte i kommunen med
mere.

Eksempler pd henvendelser, der er
handteret direkte af borgerraddgiver

1. Borger gnsker at hgre generelt om
klagemuligheder inden for det
sociale omrade.

Borger gnsker at hgre om reglerne
og muligheder for at have en
bisidder eller partsrepraesentant

Borger har faet afslag pé praktisk
hjeelp i hjiemmet og gnsker viden
om hvordan borger skal forholde
sig ift. at klage

Borger gnsker at hgre om
kommunens svar- og
sagsbehandlingsfrister inden for et
bestemt omrade

Ca. 35% af henvendelserne hadndteres
uden kontakt til forvaltningen

| ca. 35% af henvendelserne har jeg som
borgerradgiver svaret borgeren uden dialog
med forvaltningen. Det vil sige, at funktionen
har hjulpet borgeren videre med rad og
vejledning om f.eks.
sagsbehandlingsproceduren eller konkret
vejvisning.

Top-3 over centre med flest henvendelser

1. Borger og Arbejdsmarked 34%
2. Pleje og Omsorg 14%
3. Sundhed, Bgrn og Familie 12%
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Ca. 71% af de 308 henvendelser vedrgrer
Arbejdsmarkedsomradet, Borgerservice/ydelse
eller socialomradet. Samme tendens ser man i
mange andre af landets kommuner.

Det er naturligt, at disse omrader genererer
flere henvendelser. Det er omrdder med en
hgjere grad af borgerkontakt end andre, og de
fastslér samtidig pligter og rettigheder overfor
borgerne. Det er af veesentlig betydning, om et
omrade treeffer myndighedsafggrelser overfor
borgerne, eller om der er tale om mere
serviceorienterede opgaver. Afggrelser med et
steerkt myndighedspraeg kan f.eks. veere
afgarelser, om borgernes forsgrgelsesgrundlag,
familieforhold, plejeforhold eller andre sociale
forhold.

Top tre over primaere henvendelsesarsager

| langt de fleste henvendelser tager borgerne
kontakt til borgerradgiveren, fordi de oplever:

1. Brud pa god forvaltningsskik - 40

2. Brud pa undersggelsesprincippet - 29

3. Overskridelse af sagsbehandlings- og
svarfrister — 25

Beskrivelse af de primeere
henvendelsesarsager

Jeg vil nedenfor beskrive indholdet af de mest
hyppige arsager til borgernes henvendelser
samt give eksempler pa, hvad det er, borgerne
beskriver, at de oplever

Brud pa god forvaltningsskik

40 henvendelser handler om generelt brud pa
god forvaltningsskik. Feelles for mange af
henvendelserne er, at borgerne giver udtryk for
en frustration eller utryghed over manglende
inddragelse i sagen, manglende forstdelse for
de enkelte sagsbehandlingsskridt eller en

oplevelse af utilfredsstillende kommunikation
med forvaltningen — oplevelsen af manglende
neutralitet i tale og pd skrift har veeret hyppigt
forekommende.

Nar borgerne kontakter borgerraddgiveren i
stedet for forvaltningen, haenger det efter min
vurdering sammen med en oplevelse af, at

borgeren ikke bliver orienteret tilstraekkeligt
undervejs, eller at de mistillid til forvaltningen.

| disse sager forsgger jeg at bygge bro mellem
forvaltningen og borger ved at formidle
henvendelsen videre til forvaltningen, og blot
veere pa "sidelinjen” indtil en dialog er oprettet.
P& den made far forvaltningen ogsa en
mulighed for at reflektere over egen praksis, og
borgerens henvendelse handteres
efterfalgende mellem forvaltning og borger.
Det er min erfaring, bekreeftet af borgernes
tilbagemeldinger, at en grundig indfaring i
processkridtene kan veere med til at mindske
oplevelsen af de generelle brud pa god
forvaltningsskik.

Eksempler pa henvendelser om brud
pa god forvaltningsskik

1. Borger oplever en forvaltnings
svar pa en konstateret fejl som
nedladende. "vi beklager at du
oplever en lang
sagsbehandlingstid".

En borger er utilfreds med, at
sagsbehandlingen er tilrettelagt pa
en made, sa der ikke lgbende
orienteres om vaesentlige
sagsskridt

En borger er utilfreds med at der
ikke sendes dagsorden far et
mgde, og der sendes ikke referat.
Det opleves utrygt.

En borger er utilfreds med

kommunikationen. Oplever at
blive irettesat og skeeldt ud
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Brud pa undersggelsesprincippet

29 henvendelser handler konkret om en
oplevelse, at deres sag ikke er tilstreekkeligt
oplyst, og har som konsekvens heraf ikke tillid
til at afgarelsen er korrekt.

Formalet med undersggelsesprincippet er at
understgtte, at der traeffes materielt lovlige
afgarelser. Der er tale om en garantiforskrift.
Det betyder at hvis en sag ikke er tilstraekkeligt
oplyst, kan det betyde at afggrelsen ma
tilsidesaettes som ugyldig. Det kan ogsa
betyde at en given sag ma genoptages, sa de
manglende undersggelser kan blive foretaget.

| sager hvor der ikke sker tilstraekkelig
oplysning af sagen far der treeffes afgarelse,
kan det have konsekvenser for bade borgere
og kommune. For borgerne kan det betyde at
de ikke far en ydelse de kunne veere berettiget
til og for kommunen kan det betyde et stort
ressourcetraek.

Typer af henvendelser vist antal

AKTINDSIGT

BRUD PA GOD FORVALTNINGSSKIK

BRUD PA NOTATPLIGT

BRUD PA TAVSHEDSPLIGT

BRUD PA UNDERS@GELSESPRINCIPPET
FEJL I SAGEN

MANGELFULD VEJLEDNING

MANGLENDE PARTSH@RING

MANGLENDE HELHEDSVURDERING
MANGLENDE INDDRAGELSE

MANGLENDE KOORDINERING
MANGLENDE OPFZLGNING

MANGLENDE SKRIFTLIG AFG@RELSE
MANGLENDE TILGANGELIGHED
MANGLENDE/MANGELFULD BEGRUNDELSE
SAGSBEHANDLERSKIFT
SAGSBEHANDLINGS- OG SVARFRIST
SAGSBEHANDLINGSTID

TILSIDESATTELSE AF DATABESKYTTELSESREGLERNE
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Eksempler pa henvendelser om brud
pa undersggelsesprincippet

1.

18

Borgersag er hjemvist to gange i
en periode pa 1 ar. Begge tilfeelde
begrundes med utilstraekkelig
oplysning af sagen.

Borger klager over, at der er
foretaget en konkret vurdering
uden borger er inddraget eller
undersggt af fagspecialist

Borger klager over afslag pé en
konkret forsgrgelse. Klager over
utilstreekkelig oplysning af sagen.
Forsgrgelsen bevilges herefter i
anden omgang.

Borger er utilfreds med, at ikke
alle akter medsendes til
ankestyrelsen.

Borger er utilfreds med, at en
vurdering alene bygger pa gamle
oplysninger.

20 25 30 35 40 45



Overskridelse af sagsbehandlings- og
svarfrister

25 henvendelser

Det er naturligt at sl de to
henvendelsesarsager sammen. | begge
kategorier giver borgerne udtryk for, at de er
efterladt alene uden udsigt til hvornar de hgrer
noget i deres sag. Borgerne savner svar eller
afklaring af, hvornar de kan forvente at hegre
noget i sagen. Sagsbehandlingen kan fgles
langsommelig, hvis man ikke far svar eller der
ikke konkret er sket en forventningsafstemning
omkring processen, herunder processens
leengde.

Centeret kan i mange tilfaelde have gode
begrundelser for, at sagsbehandlingen tager
tid. Der skal maske indhentes yderligere
oplysninger i form af leegeerkleeringer, der skal
ske henvisning til specialleege eller noget helt
tredje. Alt sammen information, som
forvaltningen sidder med, og som er en
naturlig del af deres kerneopgave, men som
den almindelige borger ikke er bekendt med.

Det er derfor vigtigt at kommunen lgbende er
opmaerksom pa at falge op pd, om de, politisk
besluttede, offentliggjorte
sagsbehandlingstider fortsat er realistiske, og
at kommunen sgrger for at forteelle om de
videre skridt i processen, saerligt hvis ikke en
frist kan overholdes. Det vigtigste er ikke om
forvaltningen har sagt det — det vigtigste er om
det er fortalt pa en made, sé borgeren har
forstaet processen og tidsfaktoren

Nar borgerne oplever overskridelse af
sagsbehandlingsfrister og manglende svar pa
deres henvendelser, svaekker det tilliden til
forvaltningen og tilliden til at arbejdes udfares
korrekt. Manglende tillid kan i sidste ende
medfgre, at borgerne saetter spargsmalstegn
ved lovmedholdeligheden i sagsbehandlingen.

Eksempler pd henvendelser hvor borger

oplever langsommelig

sagsbehandling/manglende svar

1.

Borger oplyser, at de i en periode
pa 3 mdr. har forsggt at svar pa en
skriftlig henvendelse. De
konstaterer ved egen hjeelp, at der
er sket et sagsbehandlerskift

uden at de er orienteret. Jeg
kontakter forvaltningen og ma
rykke flere gange for manglende
svar. Farst efter 6 mdr. far borger
svar.

En borger kontakter mig efter at
have ventet forgeeves pa svar pa
ansggning i neesten 7 mdr.

Sagsbehandlingsfristen pa 13 uger

er overskredet med 4 uger, der er
ikke truffet afgarelse, og borger har
ikke hart noget. Jeg kontakter
forvaltningen.
Sagsbehandlingsfristen overskrides
med mere en 6 maneder.

Borger oplever at der ikke svares
pd henvendelser, og begynder
derfor at sende mails til centerchef
med kopi til afdelingsleder, faglig
leder, sagsbehandler, direktion,
borgmester og
kommunalbestyrelse

Utilfredshed med, at genvurdering
forlgb over 1 &r uden lebende
tilbagemeldinger
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Henvendelser med klagepunkter

En klage fra en borger vil normalvis blive
formidlet videre til besvarelse i det ansvarlige
center. Borgerradgiver far en kopi af svar pa
klagen, hvis borger gnsker det. | mange
tilfeelde drafter borgerradgiver og borger, det
svar centeret har sendt.

| andre tilfaelde bliver klagen ikke formidlet
videre. | stedet aftales det at der stilles
uddybende spgrgsmal til forvaltningen, og
sagen bliver lgst med svarene pa
spargsmalene. Nogle gange er det mere
hensigtsmaessigt, og for borgeren en mere
tilfredsstillende made at komme videre pa.

Endelig er der borgere, som gnsker at drgfte
nogle klagepunkter med borgerréddgiveren, og
gar herefter selv videre med sagen.

Henvendelser om r&d og vejledning

Borgerradgiveren har klaret ca. 35% af
henvendelserne uden at involvere andre i
kommunen. Der er primaert tale om
vejledninger samt drgftelser og sparring med
borgerne om de valg, borgeren har i forhold til
en konkret problemstilling eller at blive kleedt
pa til en samtale med kommunen.

Henvendelser, der ikke hgrer til i noget
center.

Et relativt stort antal henvendelser, har i 2024
drejet sig om forhold der ikke hgrer til i noget
center. Det vil typisk veere henvisninger til
andre private og offentlige instanser som SKAT,
Udbetaling Danmark, Regionen, Domstole, A-
kasser m.m. Borgerne er henvist videre til de
rette instanser.

Aldersfordeling

Aldersfordeling er statistisk opsamling af
alderen pa de borgere, der har henvendt sig til
borgerradgiveren. Gruppen af borgere hvor
alder ikke er registreret, er repraesenteret med
44%. Det kan der veere mange arsager til. Det

daekker dels over, at alder ikke er registreret,
alder ikke kendes. Det deekker samtidig over
henvendelser fra medarbejdere, fagforeninger,
organisationer samt anonyme borgere.

Gruppen af borgere i alderen 30 — 59 er
repreesenteret med 33%. Det er en gruppe der
henvender sig pa vegne af egne sager, egne
barn og egne foreeldre. Anmodningen om
aldersfordeling foretages pa baggrund af
tidligere anmodning fra blandt andet Pleje og
Omsorg samt seniorrddet. Det har veeret et
gnske om at vide, hvor mange henvendelser
sker fra borgere under og over 60 ar.

Vi ser en lille stigning i henvendelser fra
gruppen af borgere 18-29 ar.

Aldersfordeling i %

m18-29
m 30-59
m60-79
m 80-99

4% 16% m Ukendt
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Mgnstre og laering hos centre og
stabe

Borger og Arbejdsmarked

Jeg har i 2024 registreret 105 henvendelser
svarende til 34% af alle henvendelser.

e 37 henvendelser er pa borgerservice
e 29 paydelse og
e 39 henvendelser til jobcenter og unge.

Stgrstedelen af henvendelserne, ca. 85%,
handler om vejledning. Dvs. spgrgsmal til
lovgivning, sagsbehandlingsprocedure eller
sagsprocesser — resten ca. 15% handler om
klagepunkter

Henvendelser med klagepunkter

e Lang sagsbehandling i jobcentersager og
manglende fremdrift.

e Manglende svar og uklarhed om f.eks.
naeste skridt

o Manglende vejledning

Bade lang sagsbehandlingstid og uklar
vejledning eller manglende svar kan give
borgerne det indtryk, at de er efterladt alene
uden udsigt til hvornar de hgrer noget i deres
sag

Henvendelser om rad og vejledning

Seerligt er der en del henvendelser om hjeelp
til besvarelse af partshgringsskrivelser og
hjeelp til at forstd en begrundelse.

| 85% af henvendelserne har jeg besvaret
borgeren direkte, uden at det har givet
anledning til dialog mellem borgerradgiver og
afdelingen. | de resterende henvendelser har
jeg inddraget forvaltningen enten ved
uddybende spgrgsmal, eller formidlet
henvendelser videre med anmodning om
besvarelse til borger.

| en konkret sag har jeg i centeret spurgt ind til
praksis for borgere, der modtager ydelse mod

tilbagebetaling. | den konkret sag oplevede en
borger at f& oplyst, at der ikke ville ske
aktivering med begrundelse i
tilbagebetalingskravet.

Tilbagemeldingen fra leder gav ikke anledning
til yderligere undersggelse. Der er ikke
modtaget yderligere henvendelser
omhandlende ydelse mod tilbagebetaling

| 2025 er der aftalt lsbende dialogmgader
mellem borgerrddgiver og ledelse.

Anbefalinger til Borger og Arbejdsmarked

e At der er fokus pa fremdrift i sagerne, og at
borgernes sager ikke traekker ungdigt ud.

e At der er tydelighed omkring proces og
sagsskridt

Sundhed, Barn og Familie

Der er kommet 36 henvendelser pd omradet
svarende til 12% af alle henvendelser — et lille
fald i forhold til 2023.

Starstedelen af henvendelserne handler om
klagepunkter og hjeelp til dialog.

Der er aftalt lzbende dialogmader mellem
borgerradgiver og ledelse i Bgrn og Familie.
Dette for at sikre en mulighed for lgbende at
forebygge samt skabe systematik i maden der
arbejdes med tilbagemeldingerne fra
borgerradgiver.

Hovedparten af sagerne, ca. 70%, til
borgerradgiveren pa Barn og Families omrade
viser, at borgerne oplever fejl med:

e Lang sagsbehandlingstid, og at frister ikke
overholdes, herunder frister for aktindsigt.

e Der gives ikke besked om forventet
svartidspunkt, nar en frist ikke overholdes

e At der ikke svares tilbage
telefonisk/skriftligt

e Medarbejderes optraeden

e Manglende dagsordner og referater i
forbindelse med planlagte mader
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e At man ikke kan "genkende sine egne
udtalelser” i referater

¢ Manglende inddragelse

¢ Manglende neutralitet/objektivitet

¢ Manglende besked til borgerne om
sagsbehandlers fraveer (leengerevarende)

e At der ikke svares pa klager over
sagsbehandling, og hvis der ggar er det
sagsbehandler som svarer.

Jeg har haft henvendelser fra foraeldre, som
oplever at samarbejdet er kgrt helt af sporet.
Foreeldrene har ikke tillid til ledelse eller
medarbejdere og konfliktniveauet er meget
hgijt. | disse sager sgger borgerne oftere om
aktindsigt. Bade for at forstd sagen, men ogsa i
hgj grad med en manglende tillid til at der er
noteret og journaliseret korrekt.

Nér der ikke er orden i penalhuset, sa viser de
konkrete henvendelser, at konfliktniveauet
gges. Det ses i nogle af sagerne med forhgjet
konfliktniveau, at der tidligt i forlgbet er begdet
mindre sagsbehandlingsfejl. Borgerne
forteeller, at deres frustrationer opstar pa grund
af de fejl, og ikke mindst mé&de de oplever det
handteres pa. Forvaltningen beklager fejlen,
men man oplever efterfglgende at de samme
fejl gentages.

Henvendelser om rad og vejledning

Resten af henvendelserne omhandler
vejledning. Hvis det er spgrgsmal om
lovgivning, vejledes helt overordnet.
Gennemgang af afggrelse, spargsmal til
klagemuligheder m.m.

Jeg tilstreeber en anerkendende og realistisk
tilgang til at det ikke kan undgas, at der altid vil
veere borgere som ikke fgler sig set, hart og
forstdet. Det handler meget om hvordan vi kan
tage ved leere af de situationer og at
forvaltningen er interesseret i at forsta
borgernes oplevelse, for at kunne udfare
endnu bedre borgerbetjening fremadrettet.

Malet er, at det undgds at enkeltsager udvikler
sig til generelle fejl, og at der hurtigt bliver en
opmaerksomhed, hvis der undtagelsesvist

skulle veere tale om fejl, som gar igen i andre
sager.

Jeg har noteret mig, at der er udarbejdet en
handleplan, der beskriver indsatser for
omradet, herunder gennemgang af sager og
tematiseret ledelsestilsyn.

Anbefalinger Barn og Familie

e At forvaltningen kigger pa praksis i forhold
til hdndtering af klager der modtages over
sagsbehandlingen.

e At der er fokus pa at sende dagsorden
forud for mgder og at referater sendes i
umiddelbar forleengelse af mgdet

e Atder er et gget fokus pa
neutralitet/objektivitet i forbindelse med
notatpligten

e Tydelighed om sagsskridt og fremdrift

e At der er fokus pa overholdelse af
generelle svarfrister

e At der altid gives besked ved
sagsbehandlerskift

Pleje og Omsorg

Der er modtaget 44 henvendelser pd omradet i
2024, svarende til 14% af alle henvendelser.
Hovedparten af henvendelserne p& omrédet
omhandler klagepunkter.

Der har veeret afholdt flere dialogmgader i 2024
for at drafte henvendelserne. Borgerradgiver
har ligeledes deltaget i mgder med de ansatte
pa myndighedsomradet.

Det har veeret min oplevelse, at ledelsen har
veeret meget opmaerksom pa de
sagsbehandlingsklager som er er oversendt fra
borgerradgiver. Der er taget hurtig hdnd om
klagen og borger er kontaktet telefonisk for at
hgre deres perspektiv.

Henvendelser med klagepunkter

Hovedparten ca. 72% af henvendelserne
omhandler klagepunkter:
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e lLang sagsbehandlingstid og frist for
behandling af klagesager, der hjemvises
fra Ankestyrelsen

o Der gives ikke besked om forventet
svartidspunkt, nar frist ikke overholdes

o Det er sveert at treeffe medarbejderne
grundet kort traeffetid. Der svares ikke
tilbage.

o Medarbejders optraeden

e Manglende opfalgning

e Manglende helhedsvurdering

o Utilstreekkelig oplysning af sagen

De klagepunkter der fylder mest, er lang
sagsbehandlingstid, overskridelse af frister og
manglende tilbagemelding, nar frister
overskrides.

@vrige opmaerksomhedspunkter

| forbindelse med borgerhenvendelserne, er
der konstateret en reekke gvrige forhold, som
enten ikke er i overensstemmelse med
lovgivningen, eller god forvaltningsskik:

e Manglende fokus pa forvaltningsretlige
bestemmelser. herunder hvornar der
vejledes og hvornar der treeffes afgarelse.

o Afggrelser og gvrige breve, hvor der er
sproglige uklarheder, af og til i en grad, sa
afgarelse og begrundelse star uklart for
borgeren. Det geelder desuden
partshgringsbreve, hvor det er uklart om
der er tale om en partshering eller
afgarelse.

Henvendelser om rad og vejledning

Resten af henvendelserne ca. 28% omhandler
direkte vejvisning og vejledning. Der vejledes
overordnet om lovgivning. Gennemgang af
afgarelser og partshgringer.

Anbefalinger til Pleje og Omsorg

P& baggrund af drets henvendelser og de
erfaringer der er opndet i 2024, anbefales

e At det afdeekkes, om de offentliggjorte
frister for sagsbehandling reelt er
realistiske og retvisende i forhold til at
oplyse om kommunens serviceniveau

e At der er fokus pa kvitteringsbreve,
screening af sager ved modtagelse og
skriftlig tilbagemelding til ansgger, hvis frist
ikke kan overholdes

e At der bgr veere en lgbende tilbagemelding
til borger — forventningsafstemning om
kadence bgr aftales med borger.

e Tydelighed om forventede sagsskridt

e Fokus pa forskellen mellem partshgring og
afgarelse

e Fokus pad opbygning af afggrelser, sa de
fremstar sprogligt let forstaeligt.

e Fokus pa forskellen mellem vejledning og
afgarelser.

Der er igangsat et undervisningsforlgb, hvor de
to fgrste dage blev afholdt i december 2024
med undervisning i kommunikation.

Fra foraret 2025 er undervisningen planlagt til
at omhandle afgarelser og myndighedsrollen,
og til efteraret vil der blive aftalt undervisning i
myndighedsrollen ifm. den nye aeldrelov.

Jeg ser frem til at falge det i praksis.

Psykiatri og Handicap

Der er modtaget 34 henvendelser svarende til
11% af alle henvendelser. Hovedparten af
henvendelserne ca. 59% omhandler vejvisning
og vejledning. 41% omhandler klagepunkter.

P& omradet er der lavet aftale om, at
borgerradgiver fglger med i hjemvisninger fra
Ankestyrelsen. Det giver mulighed for at falge
med i praksis og Ankestyrelsens
bemaerkninger til selve sagsbehandlingen.

Henvendelser om klagepunkter

e Lang sagsbehandlingstid og frist for
behandling af sager, der hjemvises fra
Ankestyrelsen

e Overskridelse af svarfrister
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o Manglende afggrelser realistiske og retvisende i forhold til at
e Manglende helhedsvurdering oplyse om kommunens serviceniveau
o Ikke tilstreekkelig oplysning af sagen o Atder er fokus pa kvitteringsbreve,

De klagepunkter der fylder mest, er lang

sagsbehandlingstid og manglende

overholdelse af frister. Eksempel pd sag der bidrog til leering i
forvaltningen — sagen har veeret omtalt i
arsberetningen fra 2023

@vrige opmaerksomhedspunkter

Borgerradgiveren har i forbindelse med
borgernes henvendelser, konstateret gvrige
forhold, som enten ikke er i overensstemmelse
med lovgivningen eller god forvaltningsskik.

Ankestyrelsen har gennemfgrt tilsyn
med Vordingborg Kommunes praksis for
afgarelse af sager om hjaelpemidler
efter serviceloven.

Det er blevet vurderet, at kommunen
ikke altid har truffet afgarelser i
overensstemmelse med reglerne, iseer |
tilfeelde, hvor ans@gninger vedrarer
arbejdsmiljgredskaber i stedet for
hjeelpemidler.

o Afggrelser og gvrige breve, hvor der er
sproglige uklarheder, af og til en grad at
afggrelse og begrundelse er helt uklart for
borgeren.

e Mangel pa systematik i sagsbehandlingen,
der kan medvirke til at sagsbehandlingen
traekker ud eller bliver uoverskuelig Arbejdsmiljgredskaber, ofte naevnt APV-

hjeelpemidler, er redskaber, som
primeert aflaster hjeelperne i hverdagen |

Henvendelser om rad og vejledning at lose opgaver omkring borgeren.
Stgrstedelen af henvendelserne — 59% Vordingborg kommune har sendret
omhandler vejledning/vejvisning praksis.

henvendelserne har primaert omhandlet
sparring pa kontakten til forvaltningen og
direkte vejvisning

Center for Skole og Dagtilbud

Anbefalinger til Psykiatri og Handicap Der er modtaget 13 henvendelser
P& baggrund af arets henvendelser og Henvendelserne har drejet sig om mange
erfaringer, anbefales: forskellige spargsmal eller problemstillinger.
e At forvaltningen kigger pa praksis i forhold b:r\]/%n(?r? fleste har omhandiet vejledning og
til handtering af klager der modtages over ) &
sagsbehandlingen. | enkelte henvendelser har der veeret tale om
e At der er fokus pé kvitteringsskrivelser ved klagepunkter:

hjemvisninger

e At der er fokus pé tydelighed omkring
processen og naeste sagsskridt

e Atder er fokus pé at skrive afgarelser og

e Manglende inddragelse og dialog
e Manglende koordinering
e Medarbejderadfaerd

breve i et "let” forstaeligt sprog o Et eksempel p& ovenstédende har omhandlet
* Atdetafdaekkes, om de offentliggjorte manglende koordinering. Saerligt omkring det
frister for sagsbehandling reelt er tveerfaglige samarbejde hvor der har veeret en

oplevelse af at en skole, ikke aktivt gar i dialog
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med eksempelvis center for Bgrn og Familie,
sdledes at der opnas feelles fodslag omkring
barnet/bgrnene. Det opfattes af foreeldre som
om skolen handterer situationen, fragmenteret
og opleves som ikke anerkendende overfor
den indsats, der er igangsat fra et andet
center.

Anbefaling til Skole og Dagtilbud:

e At der er fokus pa koordinering og pa det
tveerfaglige samarbejde mellem de centre,
hvor borger har en aktiv sag.

Center for Plan, Byg og Intern Service

Der er modtaget 14 henvendelser.

| ca. 72% af alle henvendelserne er der tale
om direkte vejvisning. Resten fordeler sig pa
hjeelp til dialog, klage over afgarelse og
sagsbehandling.

Klager over sagsbehandlingen handler om, at
borgerne ikke oplever at de harer noget i lgbet
af processen.

Anbefaling til Plan, Byg og Intern Service.

e Lgbende fokus pd anvendelse af de
forvaltningsretlige regler i praksis.

e Tydelighed om sagsskridt fra en borger
henvender sig og til de kan forvente en
tilbagemelding

e Lgbende tilbagemeldinger til borgere med
leengerevarende henvendelsessager

Center for Vej, Natur, Miljg
Der er modtaget 10 henvendelser

De fordeler sig pa hjeelp til dialog, vejvisning
og vejledning om regler.

Center for Kultur, Fritid og Udvikling

Der har veeret 1 henvendelse som ren
vejvisning.

Stabe

Der har ikke veeret henvendelser til
borgerradgiver i forhold til stabene i 2024.
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Anbefalinger 2025

| forhold til de henvendelser jeg har haft, vil jeg
anbefale:

1. Atresultater fra 2023 tages til
efterretning

Det er noteret at drgftelserne og
overvejelserne omkring en eventuel
brugerundersggelse i Bgrn og Familie er
udskudt til primo 2025. Opfglgning
viderefgres til rsberetning for 2025

2. @get fokus pa behandling og leering af
klager over sagsbehandlingen

Oftest ses det, at en klage over
sagsbehandlingen bliver adresseret til
centeret, afdelingen eller borgerradgiver,
som i farste omgang sender klagen videre
til besvarelse i forvaltningen. Det er min
oplevelse, at det er forskelligt fra center til
center og fra sag til sag, hvor dybt man
behandler disse klager. | nogle tilfeelde ser
jeg, at borgers oplevelse beklages, men at
det ikke undersgges neermere, om der er
hold i borgers klage. | andre tilfeelde
kontaktes borger for mere uddybende
omkring oplevelsen.

3. @get fokus pa at forbedre
procesinddragelse og
procesafstemning med borgerne

Nar forvaltningen ikke s@rger for at
informere om, hvad der skal ske hvornar
og hvorfor, sa oplever borgerne at de
mister ejerskab over deres sag. Manglende
overblik klarhed og ejerskab medfgrer ofte
mange spargsmal og rykkere om status til
forvaltningen.

Det kan i veerste fald medfare at borgerne
mister tilliden til kommunen og
konkluderer, at kommunen bevidst holder
ting skjult for borgerne.

Der skal veere fokus pa et mere
systematisk arbejde med at skabe et

procesoverblik for borgerne, allerede i den
indledende fase. Det kan ggres ved altid at
tale om, hvor er vi nu, hvad er naeste
skridt, og hvornar hgrer du fra os igen

. At der fortsat er fokus pa

forvaltningsretten og den gode
forvaltningsskik

Tilbagemeldingerne fra centrene omkring
arbejdet med forvaltningsretten viser at der
arbejdes med det ude i de enkelte centre.
Men som eksemplerne i denne beretning
og mange af de @vrige sager viser, sa er
det et fokuspunkt, som kontinuerligt vil
veere der, og som der hele tiden skal
arbejdes med.

. At fortseette den gode praksis, at

borgerrddgiver besgger relevante
fagudvalg for uddybning af
arsberetningen.

Fokuspunkter 2025

1. Sagsbehandlingsfrister

Der ses en gennemgdende tendens pa
tveers af centre, at sagsbehandlingsfrister
overskrides. | nogle af sagerne med mange
maneder. | enkelte tilfeelde mere end 1 ar.

| 2025 anbefales de enkelte centre at
gennemga eksisterende og offentliggjorte
sagsbehandlingsfrister pd deres omrader.
Fokus bgr veere at vurdere om de fortsat er
realistiske, s& kommunen lever op til
retssikkerhedsloven. Huvis frister
gennemgaende overskrides ift. det
eksisterende og besluttede serviceniveau i
kommunen, kan det veere medvirkende til
at mistilliden til kommunen gges.

Svarfrist pd henvendelser

I lighed med overskridelse af
sagsbehandlingsfristerne, ses ogsé en
tendens til at de generelle svarfrister
overskrides. De borgerhenvendelser der
har veeret omkring emnet, har omhandlet
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overskridelser med mange maneder, uden
at de har modtaget besked om hvornér de
s& kunne forvente svar.

Jeg har i lgbet af dret veeret i kontakt med
flere ansatte i kommunen, som ikke har
veeret opmaerksomme pa, at
kommunalbestyrelsen har truffet
beslutning om generelle retningslinjer for
svarfrister p& 10 hverdage.

Centrene anbefales at gare sig
overvejelser om et realistisk bud pa,
hvordan de aktivt kan arbejde med at
svare inden for den fastsatte frist. Jeg vil, i
mine labende dialoger med centrene,
undersgge eksisterende
registreringspraksis pa omradet.

Helhedsorientering, koordinering og
sammenhaeng pa tveers af afdelinger

Jeg vil i mine dialoger med centrene,
undersgge, og ga i dialog om eksisterende
praksiserfaring der er omkring den
kompleksitet der kan opsta i sager der har
rgdder i flere centre/afdelinger.

Retningslinjer for optagelse af samtaler
og mader med forvaltningen

Jeg har i lgbet af 2024 haft en del samtaler
med borgere som forteeller, at de laver
skjulte optagelser af samtaler og mader
med centrene. Det er seerligt i de centre
som afholder mange borgersamtaler og
mgder.

En del af de samme borgere er ogsa
uforstdende overfor at der ikke er en fast
praksis om at optage mgderne.

Det er min oplevelse indtil videre, at
borgere der gnsker det, far lov at optage
mgder/samtaler.

Jeg vil i mine dialoger med centrene, i
2025, undersgge hvordan eksisterende
praksis er, for optagelse af samtaler og

mgder som afholdes i de borgernzere
centre.
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