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Forord

Aret 2022 har veeret et begivenhedsrigt &r — set med mine gjne som borgerradgiver, idet der har veeret en stor
stigning i antallet af henvendelser (+38 %) i forhold til aret fgr, hvilket har veeret overveeldende. En stor del af
stigningen har vaeret inden for Social - og Sundhedsomradet, hvor stigningen siden 2020 er pa +19%.

Aret 2022 har heldigvis ikke veaeret praeget af corona, som de foregaende &r, men i stedet har der vaeret mange
henvendelser fra borgere, som har vaeret gkonomisk pressede som fglge af inflationen.

Derudover har overgangen fra NEM ID til MITID fyldt meget for medarbejderne i Borgerservice, og en del for mig
ogsa, idet ventetiden for mange har synes lang, og derfor har borgerne henvendst sig til borgerradgiverfunktionen.
Nogle med meget akutte behov, som Borgerservice hver gang med "magi” har faet Igst.

Flere borgere (end &ret fgr) har benyttet sig af muligheden for den Aben Borgerradgivning, som jeg afholder 3
gange om maneden fordelt pa bibliotekerne i Vordingborg, Stege og Praestg.

I kommunen foregar der samlet set flere hundrede sagsforlgb om ugen i de enkelte centre. Medarbejderne hvert
sted ggr deres bedste for, at borgeren skal fgle sig afhjulpet i en given situation. Nar der er mange sagsforlgb, og
flere inde over sagerne, kan der afsted komme fejl og mangler. Det er disse fejl og mangler, som borgerne
kontakter mig i forhold til. Jeg har kun kendskab til det, som enkelte borgere vaelger at dele med mig, og saledes
kan denne arsberetning ikke give et retvisende billede af al sagsbehandlingen i kommunen.

Mine opgaver som borgerradgiver er at have fokus pa retssikkerheden generelt og de processer
(sagsbehandlingen), som finder sted, indtil der er truffet en afggrelse. Afggrelsens resultat har jeg intet med at
ggre, men her har borgeren mulighed for at klage til en ankeinstans. Man kan saledes konkludere, at det er et
"lille” juridisk felt, jeg begar migi. Min helt grundlaeggende opgave derudover er at skabe dialog og "bygge broer”
mellem borgerne og forvaltningerne.

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

Tak for aret 2022. 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. En saerlig tak for den altid varme modtagelse, som jeg far pa
kommunens biblioteker, nar jeg kommer for at holde Aben Borgerradgivning. Tak til Lokalarkivet pd Praestg
Bibliotek for |an af deres lokale.

Tak til Kommunalbestyrelsen for opbakningen til min funktion.

Vordingborg, februar 2023

EZ T Aot

Else Friis-Hansen
Borgerradgiver
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Indledning

Arsberetningen daekker alle de borgerhenvendelser til borgerradgiveren, der har vaeret i kalenderaret 2022; i alt
354 henvendelser. Der er tale om en stigning pa 38% i forhold til aret for.

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

Efter denne indledning felger der en beskrivelse af borgerradgiverfunktionen, og hvorledes den er udmegntet i
Vordingborg Kommune. Dernaest en opfglgning pa anbefalingerne fra sidste arsberetning (2021).

Ind i mellem, hvor det sk@nnes formalstjenstligt, er der indsat anonymiserede eksempler pa borgerhenvendelser.
Kildeangivelse af citater er indsat med fodnoter nederst p& hver side. Arsberetningen afsluttes med nye
anbefalinger.

Borgerradgiverfunktionen

Borgerradgiveren er ansat af kommunalbestyrelsen i henhold til Styrelseslovens §
@ — 65e og fungerer uafhaengigt af kommunens organisation. | det daglige referer

A \41 b borgerradgiveren til stabschefen for Politik, Jura og Administration.
42{;0 Borgerradgiverens kerneopgaver er at vejlede og radgive kommunens borgere og
%\}g/\@% virksomheder, herunder at vejlede borgere, der vil klage over serviceoplevelsen,
\ \ﬁ v ] klage over afggrelser og sagsbehandlingen m.v.

L Borgerradgiveren skal radgive om rettigheder og yde hjalp i forstdelsen af
\ afggrelser og breve. Henvendelser vedrgrende forlgb, der er mere end 12
e maneder gamle, kan borgerradgiveren ikke indga i. Borgerradgiveren kan ikke
indga som bisidder eller partsrepraesentant for borgerne, men har mulighed for at

genetablere dialog ved at indga i en maeglerrolle eller som konfliktlgser mellem borger og forvaltning.

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

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

Opsummeret er formalet med borgerradgiverfunktionen:
= atsikre borgernes retssikkerhed
» at hjeelpe med at skabe en bedre dialog mellem borgerne / virksomheder og kommunen
* at hjaelpe 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 isaer 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 a to timer pa kommunens biblioteker i Vordingborg, Praestg og Stege.

Generelt klarer borgerradgiveren de fleste henvendelser over telefonen, og de fysiske mgder med borgere har
primaert vaeret 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.
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Aktiviteter

Borgerradgiveren har deltaget i fglgende aktiviteter i 2022:

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

o Netvaerksmgder med andre borgerradgivere i Igbet af aret

o Afholdt oplzaeg i Hjerneskadeforeningen, januar

o Afholdt oplzaeg i Gigtforeningen, marts

o Veeretidialog med de politiske udvalg i forbindelse med arsberetningen for 2021:
o @konomiudvalget!, marts
o Social- og Sundhedsudvalget, maj
o Uddannelses- og Beskaftigelsesudvalget, maj

o Deltageti dialogmgde mellem boligselskaberne og Kommunalbestyrelsen, maj

o Deltog med bod pa Seniorfolkemgdet, maj

o Arsmgde i det landsdaekkende borgerradgiver-netvaerk, september

o Erblevetinterviewet af udsendt fra Kgbenhavns Universitet vedr. “Digitale Zldreliv”, november

! partier, der ikke har fast plads i @konomiudvalget, var ogsé inviteret til at deltage.
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Opfelgning pa de politisk vedtagne anbefalinger
fra 2021

Borgerradgiverens arbejdsopgaver falderito dele. Den ene del er vejledning og radgivning til kommunens borgere
og virksomheder. Den anden del er tilsyn med kommunes administration i forhold til geeldende lovgivninger og
god forvaltningsskik. 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 handvaerende arsberetning.

Det vurderes relevant at fglge op pa, hvorledes det er gaet med anbefalingerne fra sidste arsberetning. |
arsberetningen for 2021 (godkendt af Kommunalbestyrelsen den 23-03-2022) havde borgerradgiveren 3
anbefalinger:

Juridisk opdaterede medarbejdere

Zndring af Aben Borgerradgivning

Kommunal anvisningsret (boliger)

Qe

Juridisk opdaterede medarbejdere
Borgerradgiveren anbefalede, at der i hver center (forsat) er et gget fokus pa at veere opdateret
med lovaendringer og sendrede retningslinjer fra bl.a. Ankestyrelsen, sa der ikke (udelukkende)

arbejdes systematisk / rutinemaessigt. Borgerradgiveren anbefalede i lighed med aret for, at der
var fokus pa den brede? vejledningsforpligtigelse.

OPF@ALGNING: Borgerradgiveren har ikke mulighed for at gennemga et repraesentativt antal sager fra hvert
center. | stedet har borgerradgiveren henvendt sig til Chefgruppen, der bestar af center- og stabschefer, og bedt
dem om at redeggre for, hvorledes de sgrger for, at deres medarbejdere hele tiden er opdateret med nyeste
viden.

Redeggrelsen fra de enkelte centerchefer har borgerradgiveren valgt ikke at indsaette i deres fulde laengder, da
det vurderes at ville veere for omfattende i denne arsberetning. En kort opsummering af det, som centercheferne

2”Bred vejledning” er af borgerradgiveren defineret som vejledning, der ligger uden for sagsbehandleres eget omrade. Det kan vaere henvisning til, at
borgeren kontakter en anden center eller ggres opmaerksom pa andre muligheder uden for kommunalt regi.
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har indsendt, er der eksempler pa ad hoc-kurser og temadage, men ogsa at man flere steder har systematiseret,
hvornar og hvordan man deler ny viden. Her et lille udpluk:

o | Center for Vej, Natur og Miljg har man i 2022 prioriteret Forvaltningsretten hgjt og afholdt flere kurser
med ekstern konsulent, samt prioriteret grundig opleering af nye medarbejdere.

o | Center for Psykiatri & Handicap, afholdes der hver 8. uge udviklingsmgder, hvor der bl.a. drgftes og
undervises i ny og eksisterende lovgivning, principafggrelser og god forvaltningsskik. 1 2022 har der ogsa
veeret afviklet kurser med bl.a. VISO® i forhold til neurorehabilitering, samt eksternt kursus i forhold til
kommunikation med pargrende i krise.

o | Center for Sundhed, Bgrn & Familie, afd. Bern & Familie, har man valgt at afholde sakaldte ”stop-op-
dage” hver anden maned, hvor der drgftes forskellige temaer. | 2023, da vil man prioritere at afvikle disse
dage hver maned, da det giver mulighed for at drgfte loveendringer, principafggrelse og sendrede
arbejdsgange. | gvrigt har de iszer inden for bgrnehandicap fokus pa den brede vejledningsforpligtigelse,
da borgere i denne type sager ogsa har behov for hjaelp fra andre dele af kommunen ogsa.

o | Center for Pleje & Omsorg, her har aret 2022 har vaeret praeget af corona-forebyggelse og forsat hgj
hygiejneprioritering. Derudover har det fyldt meget at fa gjort klar til skift af indsats- og journalsystem,
hvilket har kraevet udvikling og opkvalificering af medarbejderne ved lokale lzeringscafeer m.v. Der har
veeret arbejdet meget for at fastholde og rekruttere medarbejdere med hgje kvalifikationer, samt fokus
pa forebyggelse og ny teknologi.

o | Center for Borger & Arbejdsmarked er det obligatorisk for nyansatte at deltage i et Forvaltningsretlig
kursus som afholdes af intern jurist. Samme jurist har fokus p3, at afggrelserne fra Ankestyrelsen drgftes
og andringer implementeres i de enkelte teams. Der er generelt fokus pa kompetenceudvikling af
medarbejdere, som vurderes individuelt og gerne tilbydes virtuelt (webinar). 12022 og 2023 er der szerligt
fokus pa anvendelse af de handicapkompenserende ordninger for de borgere, som opfylder de kriterier.

o | Center for Dagtilbud & Skoler har i slutningen af 2021 gennemfgrt kurser i Forvaltningsret herunder
videregivelse af oplysninger. Der har ikke vaeret udskiftning i medarbejdergruppen, og saledes har det
ikke veeret relevant at gentage det i 2022. Dagtilbud & Skoler har med succes afholdt leeringsworkshop
for nyvalgte skolebestyrelsesmedlemmer i 2022. Dette var med ekstern aktgr (Komponent), men
fremover vil Center for Dagtilbud & Skoler selv facilitere det.

Alle medarbejdere har mulighed for at deltage pa de forvaltningsretlige kurser, som udbydes et par gange om
aret fra Staben for Politik, Jura og Administration. Borgerradgiveren konkluderer pad baggrund af
tilbagemeldingerne fra centercheferne, at der er gang i mange forebyggende indsatser, og der er generelt set
fokus pa at gge medarbejdernes kompetencer.

Borgerradgiveren har i denne og i tidligere arsberetninger skrevet en del om mangel pa ”“den brede
vejledningsforpligtigelse” i forhold til, at nogle borgere oplever, at de kommer i klemme mellem forskellige dele
(centre) af den kommunale forvaltning, der er godt nyt pa vej:

3 https://socialstyrelsen.dk/viso



En ny hovedlov* er blevet vedtaget og forventes at traede i kraft i juni 2023. Malet
er at sikre at udsatte borgere far en bedre og mere ensartet sagsbehandling, da der
bliver mulighed for at sagsbehandleren kan udarbejde én samlet udredning, plan og
indsats. Derved skal den nye lov medvirke til at forhindre, at borgeren far en
oplevelse af at blive "kastet rundt” i det kommunale system. Habet er sdledes, at der
bliver mulighed for at ivaerksaette en mere sammenhaengende hjzlp, der tager
udgangspunkt i borgerens konkrete behov og udfordringer.

9 Zndring af Aben Borgerradgivning

Borgerradgiveren anbefalede, at konceptet “Aben Borgerradgivning” blev andret, s det
fremover kun var i Stege og Vordingborg.

OPF@LGNING: Kommunalbestyrelsen besluttede, at der forsat skulle tilbydes Aben
Borgerradgivning i Praestg, Vordingborg og Stege. | Praestg er det blevet flyttet fra administrationsbygningen til
biblioteket, hvor borgerradgiveren laner lokalarkivets kontor.

P4 side 16 kan du laese mere om, hvor mange borgere, der har henvendt sig i Aben Borgerradgivning i 2022.

Kommunal anvisningsret (boliger)

Borgerradgiveren anbefalede, at kommunalbestyrelsen drgftede mulighederne for evt. at
indfgre og dermed anvende anvisningsretten®, hvorved kommunen ville fa rdderet over x- antal
ledige lejemal (i boligselskaberne) i en eller anden form.

&

Der er to begreber, som det er vaesentligt ikke at forveksle:

ANVISNINGSRETTEN: En politisk aftale, som kan indgds mellem Kommunalbestyrelsen og de almene
boligselskaber i forhold til hvor mange ledige lejemal, som kommunen kan fa raderet over. Nar en kommune
bruger anvisningsretten, bliver det kommunens gkonomiske forpligtigelse, hvis borgeren ikke kan betale husleje
eller misligholder lejemalet. Ofte kaldes denne type lejemal for akutboliger. Fordelen for kommunen ved at have
en anvisningsret, er at det giver mulighed for at hjelpe de borgere, som akut er kommet i en situation, hvor de
ikke selv kan skaffe en bolig. En borger, der hurtigt hjaelpes til en bolig, forventes at kunne vende tilbage til job
eller uddannelse. En tilvaerelse uden fast bopeel gger risikoen for, at der ogsa opstar andre behov, som kommunen
ma afhjzelpe.

HUSVILDEBESTEMMELSEN: Servicelovens § 80. Galder i alle landets kommuner — en forpligtigelse til at give
midlertidigt tag over hovedet for borgere, som naermest fra den ene dag til den anden har mistet sin bolig.

4 Ny hovedlov kan nedbryde de kommunale siloer (dknyt.dk)
5 Anvisningsretsloven (danskelove.dk)



https://www.dknyt.dk/artikel/ny-hovedlov-kan-nedbryde-de-kommunale-siloer?utm_source=nyhedsbrev%2011278&utm_medium=email&utm_campaign=nyhedsbrev%2011278&nb=1
https://danskelove.dk/anvisningsretsloven

En borger bad i 2022 om at fa en skriftlig afggrelse pa afslag om hjelp til midlertidigt husly efter
huslybestemmelsen. Der var blevet givet afslag med den begrundelse, at kommunen ikke har nogen
anvisningsret. Det vil sige en sammenblanding af begreberne, og det papegede Ankestyrelsen ogsa efterfglgende,
da sagen blev hjemvist®:

"Det forhold, at kommunen ikke rader over akutboliger, er ikke en gyldig begrundelse. Kommunens forpligtigelse
til at anvise midlertidigt husly omfatter tilbud om den efter omsteendighederne bedst egnede midlertidige
indkvartering, dvs. ikke ngdvendigvis en lejlighed, men eventuelt midlertidig indkvartering pG vandrehjem, hotel,

pensionat eller lignende”."

Borgerradgiveren har hvert ar 10-14 henvendelser fra borgere, der
forteeller, at de star uden en bolig, men kun ca. halvdelen af dem vurderes
atveere husvilde. At vaere akutboligsggende er ikke det samme som at veere
husvild. Begrebet "husvild" forudsaetter, at det drejer sig om en person eller
en familie, der har mistet sin hidtidige bolig og altsa star helt uden tag over
hovedet. Hvorimod er en akutboligsggende er en person, der har forladt
hidtidige bolig “frivilligt” f.eks. grundet samlivsophgr, og som derfor sgger
en ny bolig hurtigt.

For familier med bgrn er der szerlige omstaendigheder, som bevirker, at
kommunen i nogle tilfeelde kan veere behjelpelige med betaling for
manglende husleje for at undga at en familie saettes pa gaden. Kriteriet for
at yde hjaelpen er, at der skal veere tale om en familie, som i forvejen er
kendt af Bgrn & Familie, det vil sige modtager forbyggende foranstaltninger
i hjemmet, og den gkonomiske hjzelp skal modvirke udszettelse med fare
for at det kan blive ngdvendigt at anbringe bgrnene®.

OPF@LGNING: Borgerradgiveren har deltaget i dialogmgde mellem boligselskaberne og Kommunalbestyrelsen
den 10-05-2022, hvor fordele og ulemper ved at indfgre og anvende anvisningsretten blev drgftet. Pa mgdet blev
det politisk tilkendegivet, at man ikke for nuvaerende gnskede at ggre brug af anvisningsretten, men at man var
villig til at tage en fornyet politisk drgftelse af sagen pa fgrst kommende temamgde i 2023.

6 Nar Ankestyrelsen ”"hjemviser” en sag, sa betyder det, at der er fejl i sagsbehandlingen eller, at der mangler oplyser, og derfor har kommunen ikke
truffet afggrelsen pa et tilstraekkeligt (oplyst) grundlag. En hjemvist sag kan godt efterfglgende igen medfgre et afslag. Det vil sige, at en hjemvist sag ikke
er det samme som, at borgeren har faet medhold (ret).

7 Citat fra en afggrelse fra Ankestyrelsen (konkret borgersag).

8 Dokumentvisning (vordingborg.dk) fra referat af Barne og Familieudvalgets mgde den 02-11-2022
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https://dagsordner.vordingborg.dk/Vis/Pdf/bilag/1f504045-9cbc-44c1-b08a-c77d270853b2?redirectDirectlyToPdf=false

Henvendelser i 2022

| 2022 har der vaeret 354 henvendelser. Der er tale om en stigning pa 38%
sammenlignet med aret fgr, hvor der var 257 henvendelser.

\%
\%
\%

54% henvendelser fra kvinder
40% henvendelser fra maend
6% henvendelser fra gvrige (fagforeninger, patientforeninger m.v.)

o (§9—

19% har rettet henvendelse pa vegne af en anden person

AN

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.

@

4@)’—')—
L

—_——

R En borger kan godt have flere henvendelser inden for samme center. F.eks.
’ ' @y hvis en borger bade retter henvendelse om hjeelp til tabt arbejdsfortjeneste
\// og merudgifter, teller det som to henvendelser selvom begge registres

'/'_ samme sted (her Bgrn & Familie). Hvis en borger henvender sig flere gange
rrr (20-30 gange) om f.eks. fgrtidspension, teeller det kun som én henvendelse
! i statistikken over borgerhenvendelser.

Ved arsskiftet saettes antallet af henvendelser til nul, og det vil sige, at hvis
en borger har henvendt sig i 2021 vedrgrende ressourceforlgb, og denne
borger ogsa i 2022 retter henvendelse vedrgrende samme emne, taller det
som to henvendelser — en i hver arsberetning.
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Statistik over henvendelser

Nedenstaende diagram viser de 354 henvendelser, og hvorledes de
fordeler sig i de borgerrelaterede centre i kommunen.

"Ikke kommunalt” omhandler henvendelser, der ikke kan behandlesiden
kommunale forvaltning. Der kan veere 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 szerlige 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 stgrrelse. F.eks. kan det oplyses, at Borger & Arbejdsmarked har ca. 6000 arlige
nyopstartede sagsforlgb, Pleje & Omsorg har ca. 3000 borgere, som er bevilliget hjaelp, og Psykiatri & Handicap
har sma 1000 borgere. Det er saledes kun en meget lille brgkdel af sagerne, som borgerradgiveren har kendskab
til.

HENVENDELSER
VIST | PROCENT

8
== 3 > 3
= 0 =
| = | = | = | =
i N < N & &

& S & & &
Al 4 I N (‘to N
& & ° & ©
S & & * &
Q/b% J\fé S A\
~ &
W Q

Ovenstdende diagram viser, at Social- og Sundhedsomradet®, er steget med +6% sammenlignet med &ret fgr, og
Borger & Arbejdsmarked er faldet med 8%. Bemazerk, at en procent er lig med cirka 3% henvendelse. Sa nar der
vises 0 procent ud for Kultur, Fritid & Udvikling, sa er det fordi, at der har veeret feerre end 4 henvendelser.

9 "Social - og Sundhedsomradet” er borgerradgiverens samlede betegnelse for de to centre Pleje & Omsorg og Psykiatri & Handicap.
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Henvendelser i emnekategorier

Det fglgende diagram viser de samme 354 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.
Emnerne er: RETSSIKKERHEDEN, ANS@GNING/VEJLEDNING, PARTSH@RING/KLAGE, OPH@R AF YDELSE, @VRIGE
og IKKE KOMMUNALT:

Henvendelser i emnekategorier

Angivet i procent

40

34
35
30

25
20
20
16

15 12

14

10

Retssikkerheden Ansggning Partshgring/klage Ophgr af ydelse @vrige Ikke Kommunalt
/Vejledning

Helt kort viser ovenstaende tal, at borgerradgiveren har haft faerre henvendelser, der har omhandlet ansggninger
(fald fra 41% til 34%), og flere har fglt at deres retssikkerhed er kreenket (steget fra 12% til 16%).
Klagesagsbehandlingen er stabiliseret pa 20%. En procent svarer til 3,5 henvendelser, og det vil f.eks. sige, at 16%
er lig med ca. 56 henvendelser.

Et fald i ansggninger kan veaere positivt set i forhold til, at den type henvendelser ikke ”burde” tilga
borgerradgiveren medmindre, at det er fordi, at borgeren ikke ved, hvor de skal henvende sig i kommunen. En
stigning inden for kategorien ”partshgring og klage” kan vare steget alene af den grund, at der samlet set har
vaeret en gget tilgang til borgerradgiveren. Flere har derved faet gje pa, at kommunen har en borgerradgiver, og
at det bl.a. er her, at man kan give udtryk for det, som man mener burde have forlgbet anderledes.

Retssikkerheden
16% af de samlede henvendelser omhandler brud pa retssikkerheden. Det vil sige lang sagsbehandlingstid og brud
pa de forvaltningsretlige regler:

o tavshedspligt

o partshgring Lttt _9
o manglende begrundelse Q, a0 B
o manglende lovhjemmel e
o manglende klagevejledning A——
o manglende mulighed for at indgive en ansggning. // ey
w P =
Sidste ar var der 12% inden for denne kategori. (—
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Ansggning / vejledning

34% af alle henvendelser til borgerradgiveren omhandler, at borgerne beder
om vejledning til, hvorledes de kan indgive en ansggning, eller hvorledes de
skal forsta den tilbagemelding, de har faet fra en af myndighedscentrene.

Sidste ar var der 41% inden for denne kategori.

Partshgring /klage @
20% af de samlede henvendelser omhandler borgere der, som led i deres
sagsbehandling, er blevet bedt om at komme med et partshgringssvar, eller \/
som har gnsket vejledning fra borgerradgiveren i henhold til at indgive en

klage.

Borgerradgiveren vejleder borgerne i, hvad de kan laegge vaegt pa i deres klage V),

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 der ogsa 20% inden for denne kategori.

Ophgr af ydelse

4% af de samlede henvendelser omhandler ophgr af en ydelse eller lengere varende bevilling. Det vil sige, at der
er truffet afggrelse om, at borgeren ikke lzengere er berettiget til ydelsen. De fleste ydelser i denne kategori er
forsgrgerydelser, men ogsa ophgr tabt arbejdsfortjeneste og merudgifter indgar i denne kategori.

Sidste ar var der 7% inden for denne kategori.

@vrige

12% af henvendelserne er emner, som ikke har kunnet inddeles i en af ovenstaende kategorier. Det er en blandet
kategori af emner, som hverken har karakter af ansggning, vejledning, klage eller pa anden vis utilfredshed med
en konkret sag. | stedet kan der veere tale om mere overordnet utilfredshed med den made, hvorpd 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 uforstaende over for, at der kan veere forskel kommunerne i mellem.

Sidste ar var der 9% inden for denne kategori.

Ikke kommunalt

14% af sagerne falder uden for borgerradgiverens omrade, idet der er tale om
emner, som ikke varetages i kommunalt regi. Borgerradgiveren har i stedet
henvist borgeren til f.eks. Udbetaling Danmark, SKAT, Ombudsmanden,
spgrgsmal om varmecheck eller lignende.

Sidste ar var der 11% inden for denne kategori.
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Postnummerfordeling

Praesto
Mern
Lundby
Vordingborg
Kalvehave
Langebaek
Stensved
Stege
Borre
Askeby
Bogg by
Ukendt

”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
denne arsberetning — pa lige vilkar med borgere i kommunen. Dette skyldes, at deres henvendelser har haft en

Alle 354 henvendelser er ogsa registeret i forhold til postnummer, da det
tidligere har vaeret et politisk gnske, at man ville se om borgere fra hele
kommunen anvender borgerradgiveren. Det skal bemaerkes, at der ikke er lige
mange husstande i hvert postnummer. Her svarer en procent til ca. 3,2
henvendelser. Lidt faerre end i de gvrige diagrammer. Det skyldes, at der er nogle
borgere, som har haft mere end én henvendelse, men deres postnummer skal

kun tzelles med én gang.

ANGIVET | PROCENT

.....
A

B o, |

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.
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Aldersfordeling

Aldersfordeling er statistisk opsamling af alderen pa de borgere, der har haft henvendt

sig til Borgerradgiveren. nY
Gruppen af borgere i alderen 30-59 ar er hgjst repraesenteret, hvilket ogsa gjorde sig ; v()
gaeldende i de forrige arsberetninger, hvor borgerradgiveren konkluderede, at borgere i ’_"_/__@
denne gruppe henvender sig pa vegne af egne emner, egne bgrn og egne foraeldre. Det Y |

|

mest bemaerkelsesvaerdige sammenlignet med aret fgr, er at de 80-100-arige er stegt fra
2 til 4%.

Bemaerk, at der ikke er lige mange argange i hver sgjle. Borgerradgiveren har inddelt N\

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. | nedenstaende svarer en procent til ca. 3,2

henvendelser.

=

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

60

50

40

30 52

0 P j 4 ”
0

18-29 ar 30-59 ar 60-80 ar 80-100 ar ukendt alder

”Ukendt alder” deekker dels over, at borgerradgiveren ikke kender borgerens alder, men det daekker samtidig
ogsa over henvendelser fra medarbejdere, fagforeninger, organisationer m.v., samt anonyme borgere.

19% af de samlede borgerhenvendelser 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 naertstaende ma henvende sig. En del af denne type henvendelser har haft karakter af “underretning”,
hvori der har veeret 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.

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

Praestg Bibliotek, fgrste onsdag i maneden kl. 13-15

Vordingborg Bibliotek, anden onsdag i maneden kl. 13-15

Mgn Bibliotek, fjerde onsdag i maneden kl. 13-15
Aben
Borgerradgivnjng

Den tredje og femte'® onsdag bruges, hvis borgerradgiveren er forhindret pa en af de

gvrige onsdage. Det meldes ud i Sydsjeellandske 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 pagzeldende dag er Aben Borgerradgivning.

| 2022 blev der ogsa afholdt Aben Borgerradgivning pa Lundby Bibliotek i arets fgrste tre maneder. Her kom der
én borger.

Lundby Bibliotek: 1 borger
Praestg Bibliotek: 5 borgere
Vordingborg Bibliotek: 11 borgere
Mgn Bibliotek: 8 borgere

25

Samlet set har der i 2022 veeret afholdt Aben Borgerradgivning 36 gange (72 timer). Dette har 25 borgere benyttet
sig af, hvilket giver en anvendelsesprocent pa ca. 70 eller man kan sige, at statistisk set, sa har en borger benyttet
den Aben Borgerradgivning to ud af tre gange den har veeret afholdt. Dette er vaesentlig hgjere ned i 2021, hvor
kun 3 borgere anvendte den Abne Borgerradgivning i arets sidste 8 maneder.'* Borgerradgiveren arbejder pa sin
baerbare pc, hvis der ingen borgere kommer i den Aben Radgivning.

Det er borgerradgiverens vurdering, at borgerne szetter pris pa at kunne veere i en direkte uforpligtende dialog.
Nogle veelger at vaere helt anonyme. Enkelte veelger at benytte Aben Borgerradgivning fordi de den pagaeldende
dag ved et tilfaelde ser muligheden, nar de har veeret pa biblioteket i anden forbindelse eller har hgrt det omtalt
pa borgerradgiverens telefonsvarer.

Det skal tilfgjes, at borgerradgiveren i arets Igb har holdt flere mgder med borgere pa bibliotekerne. Her er der
tale om borgere, som hellere ville mgdes der end pa Vordingborg Radhus. Disse mgder er ikke talt med i Aben
Borgerradgivning.

Konceptet for Aben Borgerradgivning forsaetter uaendret i 2023.

10 [kke alle maneder har 5 onsdage.
1112021 var borgerradgiveren hjemsendt grundet coronanedlukning i arets fgrste 4 maneder, og derfor blev der ikke afholdt Aben Borgerradgivning.
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Borgerradgiverens refleksioner

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

Dialog giver veerdighed

Borger & Arbejdsmarked har i 2021/2022 arbejdet med beskaeftigelsesminister-malet “Alle ledige skal have en
veerdig sagsbehandling”. Borger & Arbejdsmarked har undersggt borgernes og medarbejdernes oplevelser og
perspektiver pa vaerdig sagsbehandling. Kort opsummeret fremgér det af rapporten?®?, at tryghed, inddragelse,
gensidig respekt, indrgmmelse af fejl og god kemi mellem borger og sagsbehandler er med til at skabe tillid og et
godt samarbejde. Kommunikation (dialog) og maden, hvorpa der kommunikeres er ogsa nogle af
ngglebegreberne.

| det nedstaende ses eksempler, hvor borgerradgiveren vurderer, at med mere dialog ville borgerne sandsynligvis
have oplevet sagsbehandlingen som mere veerdig. Dertil kommer, at mere dialog vil give forvaltningen flere
oplysninger om borgeren, og der med et bedre udgangspunkt for at imgdekomme borgerens behov. Enkelte af
de problemstillinger, som nedenstaende borgereksempler viser, behandles i de efterfglgende afsnit i denne
arsberetning.

o En borger, der er vaerge for sit voksne hjemmeboende handicappede barn finder det uverdigt, nar
kommunen ved svar pd ansggninger, om hjelp i hjemmet, flere gange naevner, at den unge “bare” kan
flytte i et kommunalt botilbud. Borgerradgiveren funderer over, om der har fundet dialog sted om, hvori
modstanden mod botilbud bestar? Samt hvordan kan det vaere, at kommunen finder det ngdvendigt at
bringe det pa banen hver gang, der er mgde?

o En borger mister sin segtefeelle. Ud over at miste sin livsledsager, mister 4 ,"(G'v}\' o
denne borger ogsG muligheden for at begd sig digitalt, da aegtefeellen har 2 .
taget sig af al skonomien og kontakten med det offentlige. Borgeren har >
brug for hjeelp til at fa deekket udgifter, men er s begraenset i sit “digitale-
offentlige-sprog”, at borgeren i fgrste omgang bliver afvist, da kommunen
ikke forstdr hvor meget ”“ans@gningshjelp” borgeren har brug for. -
Borgerradgiveren funderer over om mere dialog (oplysninger) om w
borgerens hverdag fgr og nu, ville have kunne ggre en forskel?*3

o En borger ansgger om hjeelp til at fG daekket Igbende udgift pd engangshjelpemidler. Borgeren far et
afslag, der ankes og kommunen far medhold. Borgeren undrer sig over, at kommunen kun har vurderet
behovet for hjelp efter én lovbestemmelse. Borgeren kontakter og sparger ind til om udgiften kunne
daekkes efter andre bestemmelser? Fdr oplyst at borgeren selv ma ”“lgbe kommunen rundt” til andre
afdelinger. Det finder borgeren er uveerdigt. Borgerradgiveren taenker, at der formentlig ville have veeret
en bedre afslutning pa den ansggning, hvis der havde vaeret dialog ved et personligt mgde. (Derudover
er kommunen forpligtet til at sgrge for at ansggninger sendes til de rette afdelinger. Det er ikke
borgerens ansvar.)

12 Rapport "Veaerdig sagsbehandling i Borger og Arbejdsmarked” https://www.vordingborg.dk/media/rmllfnln/2022-en-unders%C3%B8gelse-af-borgeres-
og-medarbejderes-oplevelse-af-og-perspektiver-p%C3%A5-v%C3%A6rdig-sagsbehandling.pdf
13 Laes om mere om digitalt udsatte borgere pa side 19 i denne arsberetning.
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En borger fortzller, at den dag hvor borgerens sag skal pd Rehabiliteringsmgde i Jobcenteret, er egen
sagsbehandler syg, og borgeren bliver mgdt af en vikar. Dette gagr borgeren utryg og det afstedkommer
efterfaglgende en lange klage. Lovgivningsmaessig er der desveaerre ikke mulighed for at give udsaettelse
til naeste m@de. Borgerradgiveren funderer over om den pagsldende borger har vaeret gjort
opmaerksom pa, at sagsfremlaeggelsen ikke kan udskydes, og at vikaren selvfglgelig vil ggre sit bedste?

En borger oplever det som tillidsbrud og uveerdigt, at han ikke kan fG samme
stgtteperson, som han tidligere har haft. Borgerens reaktion er meget
voldsom, og borgerradgiveren undrer sig over, at fagpersoner inden for hans
felt, ikke formar at opna en bedre dialog med ham om arsagen og
konsekvenserne af at skifte stgtteperson.

En borger/foraelder har henvendt sig til borgerrddgiveren, fordi denne fgler det uvaerdigt, at ndr man har
del i foreeldremyndigheden (og dermed rettigheder), men ikke har bopaelsretten, at man fra barnets
institution ikke kan fG de samme oplysninger, som barnets anden forzelder? Det er borgerradgiverens
formodning, at hvis der havde vaeret bedre dialog mellem foraeldre og skolen i forhold, hvem der har del
i foraeldremyndigheden, da burde der fra skolens side ikke have vaeret tvivl om, hvad der matte udleveres
af oplysninger.

En borger medvirker i en specialleegeundersggelse, som Jobcenteret har bestilt. Efterfslgende undrer
borgeren sig over, at denne ikke modtager en kopi af undersaggelsen. Borgeren giver til borgerrddgiveren
udtryk for, at denne finder det uveaerdigt, at kommunen nu er i besiddelse af oplysninger, som borgeren
ikke selv kender til. Borgerradgiveren forestiller sig, at Jobcenteret med fordel kunne have oplyst
borgeren om, hvornar borgeren selv ville f& kendskab til undersggelsens resultat.*

En borger har fdet bevilliget et hjeelpemiddel, som borgeren efter et stykke tid ikke synes afhjeelper
behovet tilstraekkeligt. Borgeren forsgger at huske, hvad begrundelsen var for, at det netop var den type
af hjelpemiddel, som kommunen skgnnede kunne afhjelpe behovet. Borgeren beder derfor om en
bevillingsskrivelse. Borgerradgiveren er af den opfattelse at gget dialog mellem den konkrete borger og
visitator ville vaere gnskeligt, men ogsa at der pa saerlig opfordring kan gives skriftlige begrundelser.®

En borger/foraelder har flere gange rettet henvendelse til borgerrddgiveren, da denne finder det uveerdigt
og usagligt at oplysninger, fra gamle underretninger om borgerens bgrn, optraeder i nye rapporter. Det
er ikke muligt for borgerradgiveren at vurdere, hvad der bgr medtages eller ej, men det ma formodes, at
nar man veelger at tage gamle oplysninger med i en ny rapport, at man har gjort sig overvejelser om,
hvad hensigten er med det. Disse overvejelser bgr drgftes med borgeren.

Ovenstdende er et udpluk fra borgerhenvendelser, som borgerrddgiveren har haft i 2022. De neavnte
henvendelser er gennemgaet med relevante ledere, og flere ting er blevet rettet til. Derudover konkluderer
borgerradgiveren at gget dialog styrker kommunikationen, og giver borgerne en oplevelse af at vaerdig
sagsbehandling har fundet sted.

| de naeste afsnit vil borgerradgiveren ga mere i dybden med nogle af de problematikker, som er skitseret i
ovenstaende eksempler pa borgerhenvendelser.

14 Laes mere pa side 22 i denne arsberetning.
15 Laes mere pa side 26 i denne arsberetning.
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Digitalt udsatte borgere

Digitaliseringen griber om sig. Det skaber en masse muligheder, men ogsa helt nye udfordringer. En ny type af
borgere med IT-udfordringer er blevet skabt, de ”Digitalt udsatte”. Begrebet daekker over borgere, som har
fravalgt eller ikke evner at vaere en del af digitaliseringen.

Der er to begreber som vi ikke skal forveksle eller blande sammen:

"Fritagelse for digital post” (post FRA kommunen): Man kan sgge om at blive
fritaget for at modtage elektronisk post fra det offentlige. Der skrives under pa
en tro-og loveerklaering om, at man ikke er i stand til at modtage digital post.
Herefter vil borgeren fra det offentlige modtage breve og afggrelser i papirform
i fysisk postkasse.

"Fritagelse for digital selvbetjening” (post TIL kommunen): Nar man ikke kan
ansgge digitalt, og i stedet vil ansgge pa papir. Denne dispensationsmulighed
skal sgges fra gang til gang.

”Du er ikke automatisk undtaget fra digital selvbetjening, fordi du er fritaget for Digital Post. Du skal kontakte din
lokale Borgerservice, hvis du har brug for at blive undtaget fra digital selvbetjening. Vaer opmaerksom pd, at du

ikke kan f& en generel undtagelse fra digital selvbetjening. Undtagelsen sker fra gang til gang*®.”

Der er ikke kun tale om zeldre borgere, der kan fgle sig som digitalt udsatte, og det omhandler ikke kun fravaelgelse
af digitalpost, men i nogle tilfelde fravaelgelse af alt digitalt og elektronisk: ingen dankort, ingen internetadgang,
ingen mobiltelefon m.v. Det er yderst fa, som har fravalgt det hele, men borgerradgiveren er, i det forgangne ar,
stgdt pa et par stykker, der f.eks. ma rejse langt for at kunne betale regninger kontant, og en enkelt som ikke ville
involveres i at skulle traekke kg-nummer i butikker, da det ogsa blev opfattet som digitaliserende.

En verden, hvor nogen ”“gar bagleens” for at styrke gamle vaerdier og kulturer, eller er sa skreemt ved tanken om
at andre far del i deres personlige oplysninger, at de lukker sig om sig selv eller at borgeren har givet op over for
den digitale verden, da evnerne ikke kan fglge med. De far treengt sig selv op i et hjgrne, hvor myndigheds-
sagsbehandlere ikke kan hjaelpe, da megen af indsatsen er digitaliseret. F.eks. er det sveert at hjeelpe en borger,
der ikke vil oplyse hverken fulde navn eller cpr-nummer i telefonen af frygt for, at det kan komme videre til
forkerte personer.

Det har en del konsekvenser for en borger, der ikke er digitaliseret i sin dialog med det offentlige, fx kommer
breve og afggrelser fgrst frem til borgerens fysiske postkasse op til 6 dage efter, at det er afsendt. Dette forholder
myndigheden sig til i form af f.eks. forlaengelse af klagefrister. Men generelt kan man sige, at sagsbehand-
lingstiden for udsatte borgere bliver lengere end for andre borgere.

Nar borgeren gerne vil ansgge eller sende oplysninger til myndigheden, bliver det meget sveaert, hvis man ikke kan
anvende de digitale Igsninger. Nogle borgere sgger hjaelp hos venner og familie, og derved mister de deres
rettigheder som selvstaendige individer, og er afhangige af hjelp fra andre, hvilket medfgrer en risiko for, at
deres private og personfglsomme oplysninger kraenkes:

"Det er ulovligt at anvende andres haevekort og NemID, men den ggede digitalisering far pargrende til at bryde

loven for at fa hverdagen til at fungere”.'’

16 Fritagelse for digital post - sddan far du hjzelp til digital Post (aeldresagen.dk)
17 Artikel fra TV2.dk: Undersggelse: Digitalisering far pargrende til at bryde loven - TV 2
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https://www.aeldresagen.dk/viden-og-raadgivning/hverdagsliv/digital-kontakt-til-det-offentlige/ikke-digital/bliv-fritaget-for-digital-post
https://nyheder.tv2.dk/samfund/2022-12-12-undersogelse-digitalisering-far-parorende-til-at-bryde-loven

Det kraever saerlig lovhjemmel at kraeve at en borger skal ansgge digitalt, men en sadan bestemmelse findes f.eks.
i servicelovens § 112 a8, som omhandler hjeelpemidler. Der er ikke krav om digital ansggning i forhold til f.eks.
ansggninger om forsgrgelse (kontanthjaelp m.v.) og enkeltydelser.

Servicelovens § 112a giver dog mulighed for at man kan dispensere i forhold til det digitale krav. Der kan laeses
mere i denne bekendtggrelse: "Bekendtggrelse om obligatorisk digital selvbetjening og vedrgrende ansggninger
og meddelelser m.v. om sociale ydelser mv. (nr. 1585 af 07-07-2021).%°

Fra Ungecenteret har borgerradgiveren faet oplyst, at de har mange unge, som de hjalper med at sgge digitalt.
Her er det dog ikke kun IT-teknikken, som driller, men ogsa de unges faerdigheder i forhold til at forsta og udfylde
et ansggningsskema. Dertil kommer, at unge ved det fyldte 15. ar skal vaere selvsteendige digitale i forhold til MIT
ID, Nemkonto, E-box og SKAT. Kunne man forestille sig, at den digitale offentlige verden kunne komme pa
skoleskemaet?

Hvordan hjzelper vi de digitalt udsatte borgere? '%?f)’/dﬂ\

1) Erlgsningen ”Ggr digitalisering frivillig i stedet for obligatorisk som i dag....”.%°

2) Eller er det en mulighed at satte lighedstegn mellem ”digital fritagelse” og "fritagelse for
selvbetjening”?

3) Foreningen Lev foreslar, ”at der, hver gang der udvikles en digital I#sning, ogsa sikres et reelt og
brugbart alternativ for alle dem, der ikke magter selv at hdndtere det digitale.”*

Ovenstdende 3 forslag falder uden for Vordingborg Kommunes kompetence at beslutte, men borgerradgiveren
anbefaler:

<+ at man i de enkelte myndighedscentre er opmaerksomme pa, om der er mulighed for at andre pa
"indgangen”, sa den ikke udelukkende er digitalt

Y/

«+» atder gives gget vejledning i forhold til fritagelse for digital selvbetjening

Y/

«+» at man i Centeret for Dagtilbud og Skoler overvejer om den offentlige digitale verden kan saettes pa
skoleskemaet i en eller anden form

18 Serviceloven § 112 a (danskelove.dk)
19 http://www.socialjura.dk/content-storage/regler/2021/bek-1584-af-77-2021/
20Artikel i Politiken den 27-07-2022 Mange er kommet med pa digitaliseringen. Men »der er ikke nogen grund til at sld med en kaep pa resten« -

politiken.dk
21 Artikel Undersggelse: Digitalisering far pargrende til at bryde loven - TV 2
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https://danskelove.dk/serviceloven/112a
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https://politiken.dk/indland/art8872548/Mange-er-kommet-med-p%C3%A5-digitaliseringen.-Men-%C2%BBder-er-ikke-nogen-grund-til-at-sl%C3%A5-med-en-k%C3%A6p-p%C3%A5-resten%C2%AB
https://nyheder.tv2.dk/samfund/2022-12-12-undersogelse-digitalisering-far-parorende-til-at-bryde-loven

Aflastning — individuel takstberegning

Der er godt nyt i forhold til individuel beregning af egenbetaling. Fgrst et
lille tilbageblik:

| arsberetningen for aret 2021, skrev borgerradgiveren om, hvorledes
Center for Pleje & Omsorg, ikke foretog beregninger i forhold til, hvor stor
en del af taksten, som borgeren kan betale i forbindelse med

aflastningsopholdet. Selve opholdet er gratis, men der betales for mad og
d.22

vask, hvilket samlet set Igber op i ca. 4.500 kr. for en hel mane

Lovgrundlaget for beregning er i bekendtggrelse nr.1576 af 27/12/2014, som tradte i kraft den 1. januar 2015.
Servicelovens § 84 omhandler aflastning for borgere, der i en laengere eller kortere periode passes pa et af
kommunens plejecentre. Center for Pleje & Omsorg kalder det for MDO-pladser?.

§ 84 "Kommunalbestyrelsen skal tilbyde aflgsning eller aflastning til zegtefeelle, foraeldre eller andre nzere
pargrende, der passer en person med nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne.
stk. 2: Kommunen kan tilbyde midlertidigt ophold til personer, der i en periode har et seerligt behov for
omsorg og pleje.”

"For den hjalp, der ydes efter Servicelovens §84, er der ikke hjemmel til, at kommunen opkraever en fast pris, der
er ens for alle borgere, da muligheden for at opkraeve egenbetaling efter disse regler er afhaengig af den enkelte
borgers indkomst....endelig skal betalingen fastsaettes sadan, at borgeren forsat har mulighed for at afholde
udgifter til husleje og andre ngdvendige omkostninger til borgerens hidtidige bolig.”**(Citat fra Sundheds- og
Zldreministeren 2018)

Borgerradgiveren har flere gange i Igbet af 2022 vezeret i dialog med ledelsen i Pleje & Omsorg, samt med
direktgren for omradet for at ggre opmaerksom pa det problematiske i, at det indtil nu i Vordingborg Kommune
ikke har veeret muligt at spge om nedsattelse af taksten.

Centerchefen har i januar 2023 oplyst, at de er ved at veere klar med en lgsning, hvor der i borgerens
afggrelsesbrev vil vaere vejledning om, at der kan sgges om nedszettelse af taksten, hvis borgerens gkonomiske
forhold ngdvendigggr det. Social & Sundhedsudvalget er pa deres mgde den 31-01-2023 blevet orienteret, og der
vil ligeledes ske en orientering til Kommunalbestyrelsen.

Borgerradgiveren anbefaler, at Pleje & Omsorg far faerdiggjort processen og
implementeret egenbetalingen endeligt, samt giver vejledning til borgerne
ogsa om takstens stgrrelse pa indflytningstidspunktet. Borgerradgiveren vil i
2023 pase, at egenbetalingsudregningen kommer helt pa plads.

22 jdet taksten?? er 127,56 kr. pr. dag for mad og 24 kr. pr. dag for vask, toiletpapir m.v. Taksten er fra 2022. (Borgeren betaler kun for det antal dage, hvor
borgeren er i aflastning)

23 MDO-pladser = midlertidige opholdspladser, som ofte anvendes ved udskrivelse fra sygehuset, men hvor borgeren er for syg til at komme direkte til
eget hjem.

24 B 13 endeligt svar pa spgrgsmal 2 : SUU B 13 - svar pa spm. 2.docx (ft.dk)
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Partshering

Nar forvaltningen har modtaget oplysninger om en borger, som skal
anvendes i sagsbehandlingen - det kunne f.eks. veere laegeerklaeringer -
er forvaltningen forpligtet til at dele oplysningerne med borgeren, og
bede borgerne om at kommentere. Dette kaldes for “partshgring”.

Det er vaesentligt, at borgeren far oplyst, hvad oplysningerne skal
anvendes til, og det er saledes ikke nok, at borgeren ved en tidligere
lejlighed har faet oplysningerne i tilsendt ved f.eks. aktindsigt. Det er kun
myndigheden, som kan foretage partshgring. Det vil bl.a. sige, at det
faktum, at f.eks. borgerradgiveren tidligere har faet kendskab til
oplysningerne (via myndigheden), og har sendt dem videre til borgeren,
ikke er at betragte som partshgring, idet borgerradgiveren ikke er
myndighedsperson.

1S5S l

| det fglgende citat fra Ombudsmanden, da er parten = borgeren:

Ombudsmanden: “Det er ikke alle oplysninger mv., som en myndighed efter Forvaltningslovens § 19, stk. 1, har
pligt til at partshgre over. Fglgende fire betingelser skal vaere opfyldt, far pligten til at partshgre indtraeder:

e Parten er ikke bekendt med, at myndigheden er i besiddelse af bestemte oplysninger eller vurderinger.
e Oplysningerne handler om sagens faktiske grundlag eller eksterne faglige vurderinger.

e Oplysningerne eller vurderingerne er til ugunst for parten.

e Oplysningerne eller vurderingerne er af vaesentlig betydning for afggrelsen af sagen.”*

Det vil sige, at der er pligt til at partshgre, selv om borgeren kender en bestemt oplysning, hvis borgeren ikke ved,
at oplysningen vil blive brugt i forbindelse med en konkret ansggning og afggrelse. Dertil kommer, at der skal
veere tale om oplysninger, som vurderes at kunne fa en negativ betydning, for det som borgeren har sggt om
hjeelp til. Endelig skal oplysningerne vaere af vaesentlig betydning i forhold til afggrelses resultat.

Det er borgerradgiverens holdning, at myndigheden altid bgr dele oplysninger OM borgeren MED borgeren som
en del af god forvaltningsskik, og ikke vente indtil der skal treeffes en afggrelse, som i nogle tilfaelde kan vaere
flere uger senere.

Borgerradgiveren anbefaler, at partshgringsreglerne anvendes efter Ombudsmandens retningslinjer, og at der
generelt er fokus pa de forvaltningsretlige bestemmelser og god forvaltningsskik. Der kan lseses mere om dette i
borgerradgiverens tidligere offentliggjorte arsberetninger.

25 Partshgring (ombudsmanden.dk)
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Social — og Sundhedsomradet

”Social — og Sundhedsomradet” anvendes i denne sammenhang som en felles betegnelse for de to centre,
Center for Pleje & Omsorg og Center for Psykiatri & Handicap. Borgerradgiveren vil i dette afsnit redeggre for, at
de to naevnte centre har mange og teette snitflader, og at en del borgere
oplever at komme i klemme eller ma redeggre for deres behov begge
steder.

Siden 2020 har borgerradgiveren haft en stigning af henvendelser inden for
Social- og Sundhedsomradet pa +19%, og saledes udggr de samlede
henvendelser inden for dette omrade i 2022: 35%. Henvendelserne
omhandler borgere, der oplever, at det er sveert at fa kontakt og sveert at
opna en bevilling. Borgerradgiveren har faet oplyst, at omraderne er
udfordret af rekrutteringsbesveer og er hardt presset gkonomisk.

Forenklet kan man sige at:

V  Center for Pleje & Omsorg varetager driften af kommunens plejecentre, hjemmeplejen, sygeplejen m.v.

V Center for Psykiatri & Handicap har Center for Socialpsedagogik, Center for Socialpsykiatri samt
Autismecenteret, som har socialpaedagogisk stgtte og botilbud m.m. under sig.

V Begge centre har myndighedssagsbehandling i forhold til konkrete ansggninger inden for deres omrader
f.eks. hjelpemidler, ledsagerordning, stgtte til kgb af (handicap) bil, saerlig boligindretning m.v.

Borgerradgiveren har faet oplyst, at der er 120 borgere, som i 2022 har en sag i begge centre. Ud fra det samlede
antal oplyste sager?®®, sa svarer det til 5 % af sagerne i Pleje & Omsorg, og 18 % af sagerne i Psykiatri & Handicap.

Centerchefen for Pleje & Omsorg forklarer, at almindeligvis er det saledes, at nar en borger (ved udskrivelse fra
sygehus) far akut behov for hjalp f.eks. efter en ulykke eller hjerneskade, bevilliges den akutte hjalp af Center
for Pleje & Omsorg. Efter endt rehabilitering (genoptraening) og nar funktionsniveauet vurderes pa et varigt
niveau (stationaer), overgar bevilling af hjaelp (f.eks. ombygninger mv.) til Center for Psykiatri & Handicap.

Servicelovens §83 omhandler hjemmepleje (Pleje & Omsorg), men hvis en borger har brug for stgtte og guidning
i hverdagen, sa kan borgeren fa tildelt en stgtteperson efter Servicelovens § 85 (Psykiatri & Handicap). Det vil
sige, at nogle opgaver for borgeren varetages af hjemmehjalperen og andre af stgttepersonen. Borgerradgiveren
har faet oplyst?’, at der i 2022 er 87 borgere, der bdde har modtaget hjemmehjzelp (§83) og haft en stgtteperson
(885). Det vil sige borgere, som er bevilliget ydelser fra begge centre.

“Servicelovens bestemmelser om personlig og praktisk hjeelp og socialpaedagogisk stgtte overlapper til en vis grad
hinanden. Det kan til tider vaere vanskeligt at fastsld, om borgeren skal bevilges praktisk hjeelp eller
socialpaedagogisk stgtte.”?

Det forudseetter en helhedsvurdering af borgerens funktionsniveau og deraf behovet for hjaelp, at kommunen
foretager en samlet vurdering. Herunder, hvad der kan bevilliges som §83 (praktisk og personlig hjalp) og som
§85 (stgtte og guidning): "Kommunen skal farst og fremmest unders@ge, hvad formdlet med hjeelpen er, herunder
hvilken type opgave, der skal bevilliges hjzelp til”.?°

26 Pleje & Omsorg antal borgersager i 2022: 2566. Psykiatri & Handicap antal borgersager i 2022: 652. Hjeelpemiddelsager i begge centre er ikke talt med.
7 Fra medarbejder i Psykiatri & Handicap, som ved udtraek i systemerne har fundet tallene. Risiko for forkerte oplyste tal grundet skift af journalsystem.
28 Skal hjeelpen bevilges som socialpaedagogisk stgtte eller personlig og praktisk hjeelp? — Ankestyrelsen (ast.dk)

2% Fra samme artikel, som i forrige fodnote.
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En samlet vurdering af, hvad formalet er med hjzelpen, forudsaetter at centrene Pleje & Omsorg og Psykiatri &
Handicap indgar i teet dialog. Saledes, at borgeren ikke bliver bedt om at rette henvendelse til det andet center.
Ankestyrelsen har i principafggrelse 10-19 slaet fast, at kommunen er en enhedsforvaltning, og saledes kan centre
udveksle oplysninger med det formal at tilgodese borgerens samlede behov:

“Vi bemaerker, at kommunen er en enhedsforvaltning og kan udveksle oplysninger, hvis det er ngdvendigt for at
kommunen kan Igse sine myndighedsopgaver. Der er ikke tale om videregivelse af oplysninger imellem
myndigheder, da kommunen er én myndighed”*°.

Det har desveerre vist sig, at der er nogle opgaver, som ingen af ordningerne
(§ 83 og § 85) varetager, og da der ikke synes at vaere en feelles koordinering
af opgavelgsningen, bliver det borgeren, som ma Igbe fra det ene center til
det andet med besked. Et eksempel:

En borger forteller, at der (helt undtagelsesvis og for fgrste gang
nogensinde), er blevet bevilliget hovedrenggring. Selve renggring udfgres i
forhold til de tildelte hjemmehjzelpstimer (SSL §83). Borgeren far besked p3,
at alle mgblerne skal vaere flyttet ud fra vaeggen den pagaeldende dag, hvor renggringen skal finde sted. Borgeren
er meget funktionsha@mmet og kan ikke selv ggre dette. Center for Pleje & Omsorg meddeler borgeren, at det
kan §85-stgttepersonen ggre. Men dette er ikke en opgave, som falder under stgttepersonens opgaver (bevilliget
af Center for Psykiatri & Handicap), og det bliver saledes borgeren, som ma meddele dette til Center for Pleje &
Omsorg.

Det ville have vaeret smidigere for borgeren, hvis centrene indbyrdes havde koordineret, hvem der gjorde hvad,
og derefter meddelt det til borgeren. For den konkrete borger, endte det med, at der matte tilkgbes private folk
til at flytte mgblerne. Renggringen fandt sted flere maneder efter, at borgeren havde modtaget bevilling, som
kun var givet mundtligt, og derfor var borgeren i tvivl om bevillingen forsat var gaeldende®?.

Behov for personlig pleje, praktisk hjeelp og socialpaedagogisk bistand kan kommunen
§ @ § tildele en borger pa anden vis end ved tildeling af hjemmehjzelp og stgtteperson. |
‘\//ﬂ\/za henhold til Servicelovens §§95-96 er der mulighed for at borgere med massivt behov
for stgtte (mere end 20 timer pr. uge) kan sgge om kontanttilskudsordning eller BPA

2

§ ~ (brugerstyret personlig assistance). De to naevnte ordninger giver mulighed for at en

((\\ § borger kan anszette egne hjalpere og samle indsatsen (praktiske ggremal, personlig

~ pleje, stgtte og ledsagelse) i én ordning, der henhgrer under center for Psykiatri &
‘ Handicap:

"En borger over 18 ar med betydelig og varigt nedsat fysisk eller psykisk funktionsevne kan tildeles en ordning
efter Servicelovens §95 om kontant tilskud til ansaettelse af hjelpere eller §96 om borgerstyret personlig
assistance (BPA). For begge ordninger geelder, at de borgere, der har ordningerne, har et massivt hjelpebehov i
dagligdagen dette pd grund af fysisk, psykisk eller kognitiv funktionsnedsaettelse, eller en kombination heraf.”*?

Ordningerne giver borgeren mulighed for en hgjere grad af fleksibilitet i hverdagen. Bevillinger om BPA (SSL § 96)
og kontant tilskudsordning (SSL §95,3) varetages af Center for Psykiatri& Handicap. | henhold til kvalitetsstandard
for begge ordninger, sa er der en sagsbehandlingstid pd 4 maneder.

Borgerradgiveren har i 2022 haft henvendelser fra 9 forskellige borgere, som har oplevet en meget langtrukken
og besvaerlig sagsbehandlingstid i forhold til ansggninger om BPA og kontant tilskudsordning, der i flere tilfaelde
har naermet sig 12 maneder. Det vil sige, at sagsbehandlingstiden er tredoblet.

30 Ankestyrelsens principafggrelse 10-19
31 Se borgerradgiverens afsnit om skriftlige afggrelser pa naeste side i denne arsberetning. En skriftlig bevilling havde ogsa veeret gavnligt i denne sag.
32 SKR 2022 10282 (schultzkommunekoncept.dk)
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Lov om Social | §83 §85 §94 §95,3 §96

Sl Hjemmepleje | Stgtteperson | Selvudpegede hjelper | Kontanttilskudsordning BPA (Brugerstyret Personlig assistance)
Center for Pleje &

Omsorg X X

Center for Psykiatri

& Handicap X X X

Ovenstaende tabel viser en visuel opsummering af mulighederne. Der er ogsa mulighed for i henhold til
Servicelovens §94 at en borger selv kan vaelge, hvem der skal udfgre hjemmeplejen f.eks. et privat firma eller
naere pargrende.

Bemaerk, at nar en ansggning er indgivet ét sted i kommunen, er det kommunens eget ansvar at fa ansggningen
det rette sted hen. Det er ikke borgeren, som skal Igbe rundt mellem centrene. Dertil kommer
vejledningsforpligtigelsen, og i forhold til de ovenfornaevnte paragrafer, bgr begge centre kunne vejlede pa kryds
og tveers af hinandens omrader, sa borgeren kan trzeffe et valg pa et oplyst grundlag.

Centerchefen fra Psykiatri & Handicap gg@r borgerradgiveren opmarksom pa3, at de stort set altid samarbejder
med andre dele af kommunen i forhold til de konkrete borgere, og det vaere sig ikke kun Center for Pleje &
Omsorg, men ogsa Borger & Arbejdsmarked, Center for Rusmidler, Bgrn & Familie m.fl.

Det er borgerradgiverens anbefaling, at snitfladerne mellem de to naevnte centre bgr justeres szerligt i forhold
de borgere, som har brug for en samlet vurdering (jfr. §83 og §85) af deres behov for stgtte og hjaelp, at der sker
en koordinering af indsatsen, hvorved det af borgerne opleves mere sammenhangende. Dette set i forhold til, at
borgergruppen har mange helbredsmaessige udfordringer, og saledes ikke selv kan vaere ansvarlig for
koordineringen mellem de to centre.

&7
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Skriftlige begrundelser

Kommunen er forpligtet til at give skriftlige begrundelser, hvis der er tale om
afslag, og borgeren beder om at fa det pa skrift. Samme ret er ikke gaeldende,
hvis der er tale om en bevilling, der 100% imgdekommer ansggningen /
behovet.

Uddrag af Forvaltningslovens § 23: “Den, der har fdet en afggrelse meddelt
mundtligt, kan forlange at fa en skriftlig begrundelse for afg@relsen, medmindre
afgarelsen fuldt ud giver den pdgeeldende part medhold.”

Borgerradgiveren har vaeret i kontakt med et par borgere, som meget gerne ville
have haft en skriftlig begrundelse for bevilling af hjeelpemiddel, renggring m.v.,
men hvor kommunen afslog — hvilket er helt korrekt i forhold til
Forvaltningslovens § 23, men hvor borgerradgiveren vurderer, at det ville have haft en betydning for borgeren.
Dette fordi, at der var andre hjelpemidler, som borgeren fik afslag pa, og borgeren havde svart ved at
gennemskue, hvad der fik kommunen til at bevillige det ene frem for det andet. | gvrigt kan det veere svaert at
vide, hvor laenge en bevilling er geeldende, hvis man ikke har det pa skrift.

| rapporten om “Vaerdig sagsbehandling” fra Borger & Arbejdsmarked, kan man ogsa laese, at begrundelse og
vejledning har stor betydning:

V  ”Uanset om borgeren fdr en bevilling eller et afslag, er det vigtigt at vide, hvad der ligger til grund herfor”?

V ”Det er vigtigt at sikre, at borgerne forstdr drsagerne til beslutninger/afg@relser m.m. Dette kan
imgdekommes ved at have gget fokus péd vejledning og begrundelse.”3*

Centerchefen for Pleje & Omsorg oplyser til borgerradgiveren, at de er opmarksomme pa at alle afggrelser skal
folges af et afggrelsesbrev.

Borgerradgiveren anbefaler, at der gives en skriftlig begrundelse ogsa nar der er tale

om en bevilling i de tilfeelde, hvor borgeren konkret efterspgrger det. Anbefalingen D ..
gaelder inden for alle omrader i kommunen.

Dette vil pa sigt i sagsbehandlingen ogsa vaere en fordel for kommunen, idet der s 7

findes historik, og sker der senere &endringer i behovet eller &ndringer i lovgivningen, @
hvorved borgeren ikke langere er berettiget, vil det veere nemmere at forsta @‘3
begrundelsen for afslaget. Det er borgerradgiverens vurdering, at der ikke er tale om \4\/'3
ekstra arbejde, idet det ma formodes, at begrundelsen for bevillingen er skrevet i /
journal m.v. /

33 Rapport “Veaerdig sagsbehandling i Borger og Arbejdsmarked” side 26. https://www.vordingborg.dk/media/rmllfnln/2022-en-unders%C3%B8gelse-af-
borgeres-og-medarbejderes-oplevelse-af-og-perspektiver-p%C3%A5-v%C3%A6rdig-sagsbehandling.pdf

34 Rapport "Veerdig sagsbehandling i Borger og Arbejdsmarked” side 27.

26


https://www.vordingborg.dk/media/rmllfnln/2022-en-unders%C3%B8gelse-af-borgeres-og-medarbejderes-oplevelse-af-og-perspektiver-p%C3%A5-v%C3%A6rdig-sagsbehandling.pdf
https://www.vordingborg.dk/media/rmllfnln/2022-en-unders%C3%B8gelse-af-borgeres-og-medarbejderes-oplevelse-af-og-perspektiver-p%C3%A5-v%C3%A6rdig-sagsbehandling.pdf

Anbefalinger for 2023

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

% 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.

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

% KOORDINERING AF OPGAVEL@SNINGEN: At opgavel@sningen mellem centrene Pleje & Omsorg
og Psykiatri & Handicap koordineres, sa det af borgeren opleves mere sammenhangende og
mere hensigtsmeaessigt — saerligt inden for Servicelovens §83 og §85.

% SKRIFTLIGE BEGRUNDELSER: At der generelt set er fokus pd Ombudsmandens anbefalinger i
henhold til forvaltningsretlige principper herunder god forvaltningsskik, samt at der gives en
skriftlig begrundelse, ogsad nadr der er tale om en bevilling, i de tilfaelde, hvor borgeren konkret
eftersporger det.

27



Borgerradgiverens afsluttende ord

Du kan, som tidligere skrevet, mgde borgerradgiveren pa bibliotekerne eller kontakte borgerradgiveren og booke
et mgde, hvis du har behov for guidning i det kommunale system eller er utilfreds med den behandling, som du

indtil nu har modtaget.
| maj 2023 deltager borgerradgiveren for anden gang i Seniorfolkemgdet, som afholdes den 17. maj i Stege.
Borgerradgiveren har egen bod, og gleeder sig til at tale med alle, som leegger vejen forbi.

Afslutningsvis vil borgerradgiveren gerne ggre opmaerksom p3, at denne stiller sig til radighed for sparring med
medarbejdere, chefer og politikere i forhold til tvivisspgrgsmal eller eendringer i af hidtidig praksis.

Borgerradgiveren ser frem til ogsa i 2023 at veere i dialog med borgere og virksomheder i forhold til deres behov
for radgivning og vejledning fra Vordingborg Kommune.

Pgez diatog styrhen bommaunibationcn, og given borgerme en

28



