


INDHOLDSFORTEGNELSE

RS UM 1ttt 2
INAIEANI NG et 3
Borgerradgiverens fUNKLION ... ......uuuieeeiiiiieeeeeiieeeeeeiie e e e et e e e e e e e e e eaaa s 3
STatistik OVEr 2021 ... i 4
Sager fordelt P& CENLIE ......uuuieiieiiie e e e e e e e ettt e e e et e e e e e e e e e e e e aaaanss 4
Telefoniske henvendelser, fysisk fremmgde og hjemmebesgg................vte 5
Borgerrddgivningen SOM NYE tIDUG ...vvuveeiieeiiee e e e s e e e ebreraeees 5
Samspil med forvaltniNngen ... 6
KValtetSSIKIING . oviei i e 7
SerVICEUAVIARISE ..ot 7
Samspil med andre akEgrer. ... ..o 7
Henvendelserne. ... ..o 8
Vejledning 0 rAAGIVNING . .u.evun ittt et e et e e et e et e e s e et re et eeaeees 8
Q=T = PP 9
Hjaelp til @ KIAge e e 9
Hjeelp til at sortere og prioritere i en kompleks sag .......ccooevviviiiiiniinnnnnns 10
Klager, som ikke f@grer til Kritik.......coooviiiiiii e 11
Feijl, Som forvaltningen retter OP P8 ....uvveereereirieiteireieiieeteeeieereessaerrenees 12
OpmaerksomhedSPUNKEEr ... e 13
Sagsbehandlingstider. ... ..o 14
SamSPil P8 tVEEIS Af CENEIE ..uu.iiiirieeeeeiiiieeeeeee e e e e e e e e e e e e e e et e e eeeaaans 14
Komplekse sager med behov for helhedsvurdering..........cooovviiiiiiiiiiinnnns 15

SIDE 1



RESUME

Borgerradgivningen i Guldborgsund Kommune abnede d. 1. oktober 2021, og har haft 69
henvendelser i arets tre sidste maneder, hvoraf ca. 1/3 har vaeret klager.

Borgerradgiveren har ikke fundet anledning til at udtale egentlig kritik af forvaltningen i 2021. I de
sager, hvor der har veeret kritisable forhold, har forvaltningen selv sgrget for hurtigt at rette op pa
de kritisable forhold, og borgerradgiveren har derfor ikke foretaget sig yderligere.

P& grund af den korte periode indeholder drsberetningen ikke egentlige anbefalinger, men kun
nogle forelgbige opmaerksomhedspunkter, hvor der - set med borgerrédgiverens perspektiv - er
grund til at veere saerligt opmaerksom i 2022.

Generelt er det borgerrddgiverens opfattelse, at der foregar rigtig meget god sagsbehandling i
kommunen, og at langt de fleste sager bliver afgjort korrekt. Medarbejderne opleves engagerede
og optagede af at ggre tingene rigtigt. Langt de fleste har ogsa en stor forstaelse for borgernes
situation, og prgver at finde gode Igsninger.

Det er derfor borgerrddgiverens opfattelse, at henvendelserne til borgerradgiveren ikke afspejler
normal-tilstanden, men at henvendelserne typisk kommer fra den gruppe af borgere, som pa den
ene eller anden made oplever, at de kommer i klemme i systemet. Der er dermed ikke tale om et
repraesentativt udsnit af den samlede maengde sagsbehandling, der foregdr i kommunen.

Borgerradgiveren har opstillet tre opmarksomhedspunkter, som der vil vaere saerligt
fokus pd i 2022:

1. Sagsbehandlingstider
2. Samspil pd tveers af centre
3. Komplekse sager med behov for helhedsvurdering

Borgerradgiveren vil falge op pa disse opmaerksomhedspunkter i dialogen med forvaltningen, og i
naeste arsberetning.

Det er et vaesentligt element i borgerrddgiverens arbejde at bidrage til at skabe lzering i
kommunen, og dette aspekt vil ogsa vaere vaesentligt for borgerradgiverens arbejde i 2022.

Denne 5rsberetning omhandler som naevnt kun de sidste 3 maneder af 2021, men trods det kan
man allerede konkludere, at borgerradgivningen er kommet godt fra start, og at kommunen
dermed har faet et nyt tilbud, til gavn og gleede for bade borgere, ansatte og Byradet.
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INDLEDNING

Borgerradgivningen i Guldborgsund Kommune abnede d. 1. oktober 2021, efter en raekke ar uden
en borgerrédgiver/borgervejleder i kommunen. Borgerrddgivningen er kommet godt fra start. Der
har veeret mange henvendelser allerede fra forste dag, og bade borgere og forvaltning har taget
godt imod den nye funktion.

Denne fgrste arsberetning fra borgerrddgiveren er ikke en fuld drsberetning, men daekker alene
rets tre sidste maneder i 2021. Den fgrste fulde drsberetning vil forst foreligge i begyndelsen af
2023. P3 grund af den korte periode indeholder arsberetningen ikke egentlige anbefalinger, men
kun nogle forelgbige opmaerksomhedspunkter, hvor der - set med borgerrddgiverens perspektiv -
er grund til at veere seerligt opmaerksom i 2022.

Arsberetningen giver Byrddet mulighed for at folge borgerrddgivernes arbejde taet, og er med til at
kaste et blik ned over den kommunale forvaltning, set med borgernes gjne. Der er medtaget
mange eksempler i beretningen, fordi det ofte er gennem eksemplerne, at borgernes udfordringer
star klart frem. Beretningen kan dog sagtens lzeses uden eksemplerne.

BORGERRADGIVERENS FUNKTION

Formalet med borgerradgivningen er at styrke dialogen mellem borgerne og kommunen, og at
bidrage til at sikre borgernes retssikkerhed. Borgerradgiveren kan behandle henvendelser om
sagsbehandling, personalets betjening og udfgrelse af service og praktiske opgaver, mens
borgerrddgiveren ikke kan behandle spgrgsmal, der kan indbringes for lovhjemlede klageorganer,

eller det politisk vedtagne serviceniveau. Det betyder, at sager, som borgeren kan indbringe for ex.

Ankestyrelsen, ikke kan behandles af borgerrfﬁdgiveren, ligesom borgerr%dgiveren ikke behandler
sager, som behandles i et politisk udvalg.

Borgerradgiveren har ikke kompetence til at omggre forvaltningens beslutninger, men kan komme
med henstillinger til forvaltningen, eller udtale kritik af forvaltningen.

Der har pd nuveaerende tidspunkt ikke vaeret behov for at borgerrddgiveren kommer med egentlige
henstillinger eller udtaler kritik, bl.a. fordi forvaltningerne selv har vaeret hurtige til at rette op pa
de fejl, som borgerradgiveren har bemaerket. Dette omtales mere uddybende senere.

Generelt er det borgerrddgiverens opfattelse, at der foregar rigtig meget god sagsbehandling i
kommunen, og at langt de fleste sager bliver afgjort korrekt. Medarbejderne opleves engagerede
og optagede af at ggre tingene rigtigt. Langt de fleste har ogsa en stor forstdelse for borgernes
situation, og prgver at finde gode Igsninger.

Det er derfor borgerrddgiverens opfattelse, at henvendelserne til borgerradgiveren ikke afspejler
normal-tilstanden, men at henvendelserne typisk kommer fra den gruppe af borgere, som pa den
ene eller anden made oplever, at de kommer i klemme i systemet. Der er dermed ikke tale om et
repraesentativt udsnit af den samlede maengde sagsbehandling, der foregdr i kommunen.
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GULDBORGSUND
STATISTIK OVER 2021

Der har vaeret 69 henvendelser til borgerrddgiveren i 2021, fordelt pa 23 klager, 41 henvendelser
om andre ting og 5 interne konsulentopgaver. Kategoriseringen fglger en feelles metode, som er
udviklet til alle borgerradgivere i landet, kaldet BSM (Borgerradgiverens Statistik Modul).

Henvendelserne om andre ting kan omhandle en bred vifte af spgrgsmal, hvor borgeren typisk
henvender sig for at f& rdd og vejledning, enten om hvor man skal henvende sig om et bestemt
problemstilling, eller for at hgre borgerradgiverens vurdering af en aktuel situation, som borgeren
star i.

Klagesagerne omhandler enten sager, hvor borgeren gnsker hjzaelp til at formulere en klage (typisk
til Ankestyrelsen), eller det handler om klager over fx sagsbehandlingstid o.l.

= Henvendelser = Klager Interne konsulentopgaver

De interne konsulentopgaver omhandler henvendelser fra forvaltningen, hvor borgerrddgiveren
bliver brugt som en mulighed, fx i en situation, hvor dialogen er udfordret mellem borger og
forvaltning. P& laengere sigt kan denne kategori ogsd omfatte fx undervisning i specifikke emner
mm.

SAGER FORDELT PA CENTRE

Som det ses i tabellen nedenfor, har det stgrste antal henvendelser veeret i Teknik & Miljg, og langt
de fleste henvendelser her handler om lang sagsbehandlingstid og manglende svar pa
henvendelser.

P& arbejdsmarkedsomrddet handler en del af sagerne om tilkendelse af fgrtidspension, mens det
pa socialomradet isaer handler om afggrelser ifht. merudgifter og hjaelpemidler.

P& Familie- og Forebyggelsesomradet har der bl.a. veeret tale om sager vedr. tabt arbejds-
fortjeneste, og desuden en raekke sager, der ligger i samspillet med Bgrn & Laering, iseer
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vedrgrende bgrn med behov for specialundervisning og kgrsel. Disse sager kan ofte henfgres til
begge centre, da de kraever koordination pa tveers.

P& Sundhed & Omsorg har det veeret klager over hjemmeplejen, mens det inden for Borger &
Branding har handlet om afggrelser fra Borgerservice. Den enlige henvendelse vedr. Politik &
Personale har handlet om kommunens mailinglister til udvalg og Byrad, mens kategorien "Andet”
handler om henvendelser, der ikke omhandler kommunale forhold, men omrader, der enten
sorterer under staten, Socialtilsynet, Udbetaling Danmark, Beredskabet eller andre.

Henvendelser fordelt pa centre

16
14
12
10

oON & O

TELEFONISKE HENVENDELSER, FYSISK FREMM@DE OG HIEMMEBES@G

Langt de fleste henvendelser handteres via telefonen, men borgerne har ogsd mulighed for at
aftale et mgde pa borgerradgiverens kontor pa radhuset, og i sjeeldnere tilfeelde har
borgerrddgiveren vaeret pd hjemmebesgg i tilfeelde, hvor szerlige forhold taler for den Igsning.

BORGERRADGIVNINGEN SOM NYT TILBUD

Langt de fleste borgere oplever det som en positiv nyskabelse, at der nu er en borgerradgivningen,
0og mange giver udtryk for, at de har savnet funktionen i de mellemliggende ar, siden der sidst var

en tilsvarende funktion i kommunen. Flere borgere ringer eller skriver efterfglgende, at de har
veeret glade for hjzelpen, og gerne vil sige tak.

Nogle borgere bliver dog skuffede, ndr de finder ud af, at borgerradgiveren ikke har kompetence til

at aendre forvaltningens afggrelser, eller hvis de pd anden vis ikke synes, at deres henvendelse til
borgerradgiveren fgrer til det gnskede resultat.
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Eksempel p3 en tilfreds borger:

En borger henvender sig, fordi han er overbevist om, at han har fyret ulovligt med dieselolie i
sit oliefyr, og i forbindelse med et boligsalg har han brug for at “f8 ryddet op”.
Borgerr8dgiverens undersggelse omfatter dels grundig laesning af lovgivning, og dels samtaler
med to forskellige medarbejdere i Teknik & Miljo, men uden at der kan p8vises et ulovligt
forhold. Borgerr§dgiveren r8der for en sikkerheds skyld borgeren til ogs8 at kontakte
Energistyrelsen. Et par dage efter ringer borgeren tilbage og siger tak. Han har nu talt med
Energistyrelsen, som heller ikke mener, at borgeren har gjort noget ulovligt. Borgeren er lettet
over at have fiet klarhed over situationen.

SAMSPIL MED FORVALTNINGEN

Borgerr%dgivningens tilgang tager afsaet i dialogprincippet i kontakten med forvaltningen, og have
fokus pa, hvordan borgeren bedst og hurtigst kan komme videre.

Samtidig er det vigtigt at fastholde, at sagsbehandlingen sker i den enkelte afdeling, og ikke hos
borgerrddgiveren. Det betyder, at borgerrddgiverens fokus ogsa er pa at genskabe dialogen
mellem forvaltning og borger, hvis der er opstdet vanskeligheder eller misforstaelser.

Eksempel pd hjeelp til genskabelse af dialog:

En mor til et anbragt barn ringer, fordi hun har et stort behov for at have en langsigtet plan
for, hvordan hun bedst kan udvikle sin foraeldreevne i forhold til sin datter, og hun har mistet
planen af syne i den aktuelle situation. Hun har egentlig et godt samarbejde med
sagsbehandleren, men i den aktuelle situation er der en raekke forhold, som hun er utilfreds
med, og mangler svar pé&.

Her kan borgerrdgiveren hjaelpe borgeren med at f§ afklaret en reekke af de aktuelle
udest8ende punkter, og vaere med til at genskabe hendes billede af den langsigtede plan, og
dermed forh8bentlig bidrage til, at dialogen mellem borgeren og sagsbehandleren igen kommer
til at fungere. Desuden tilbydes borgeren, at hun kan ringe igen til borgerrddgiveren, hvis hun
en anden gang oplever bekymring for at samarbejdet med sagsbehandleren bliver udfordret.

P& den m&de kan borgerr8dgiveren medvirke til at fastholde det gode samarbejde, ved at
kunne fungere som en form for “ventil”, ndr borgerens frustrationsniveau stiger.
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KVALITETSSIKRING

I nogle sammenhange kommer borgerrédgiveren til at fungere som en form for kvalitetssikring,
som kan vaere med til at skabe tryghed hos borgeren.

Eksempel pa kvalitetssikring af sagsbehandlingen:

En borger bad om at borgerr8dgiveren "kiggede med” under en partshgoring om tabt
arbejdsfortjeneste, fordi borgeren var i tvivl om, hvorvidt det var de rigtige oplysninger, der
blev lagt til grund for beregningen. I dialog med sagsbehandleren fik borgerr§dgiveren oplyst,
hvordan sagsbehandleren ville afggre sagen, og da det var et korrekt afgarelsesgrundlag,
kunne borgerr8dgiveren derefter betrygge borgeren om, at der blev lagt korrekte oplysninger
til grund for beregningen.

SERVICEUDVIDELSE

Etableringen af en borgerradgivning er pd nogle punkter udtryk for en reel serviceudvidelse for
borgerne, hvor borgerrddgivningen bliver en ny mulighed for borgerne, som ikke har vaeret til
stede for.

Eksempel p& serviceudvidelse:

mors gkonomi, og er i tvivl om, hvorvidt hun gar det rigtigt, og om hun kan blive kritiseret for
noget. Emnemaessigt hgrer sagen snarere under Familieretshuset i forhold til muligt veergemél
mm., og borgeren bliver da ogs8 henvist hertil. Men borgerr8dgiveren kan samtidig veere en
udenforst8ende, der lzegger et gre til en sveer situation for en borger, som egentlig ikke har
brug for en offentlig ydelse, men kan have brug for at tale en situation igennem med en
udenforst8ende.

En borger henvender sig i forbindelse med, at borgeren gennem et 8rs tid har administreret sin

SAMSPIL MED ANDRE AKT@RER

Der er mange andre vaesentlige aktgrer i kommunen, som borgerradgiveren med fordel kan
samarbejde med. Et element heri er ogsa at benytte de forskellige ressourcer optimalt, og prove at
undgd "dobbeltarbejde”.
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Eksempel pd samspil mellem aktorer:

En borger henvender sig for at f§ hjaelp til en aktuel problemstilling. Det viser sig, at borgeren
har rettet henvendelse om samme problemstilling parallelt til borgerr8dgiveren, Frivilligcentret
og KFUM’s sociale retshjeelp. Det aftales derfor i feellesskab, hvem der bedst h8ndterer sagen.
Alle parter er enige om, at sagen ligger bedst hos borgerr8dgiveren, da det er en ren
kommunal problemstilling, og borgeren bliver derefter guidet det rigtige sted hen.

I Igbet af 2022 vil borgerradgivningen na laengere ud i dialogen med relevante samarbejdspart-
nere, som fx /Eldresagen, /Aldrerdd og Handicaprad. Aktuelt er der fx aftalt dialogmgde med en
gruppe af foreeldre, der alle har bgrn med handicap, og som Igbende m@des for gensidig sparring,
ligesom borgerradgiveren er inviteret til at holde oplaeg pd Aldresagens generalforsamling i
Sakskgbing.

HENVENDELSERNE

Som neaevnt ovenfor kategoriseres der i to hovedkategorier: henvendelser og klager. I dette afsnit
beskrives henvendelserne, mens klagerne beskrives i det efterfalgende afsnit. Det skal dog
naevnes, at det ofte er en harfin balance, om der er tale om en henvendelse eller en klage, da
mange sager omhandler begge dele i stgrre eller mindre omfang, og undertiden sker det, at noget,
der egentlig starter som en henvendelse, ender med at blive til en klage, eller omvendt.

VEJLEDNING OG RADGIVNING

Rigtig mange henvendelser handler om helt klassisk vejledning og radgivning, iseer i situationer,
hvor borgeren er i tvivl om, hvor de skal henvende sig, eller hvor de er i tvivl om, hvordan de skal
forholde sig i en bestemt situation.

Eksempel pa vejledning og rddgivning:

En borger henvender sig, fordi han har f8et en afgarelse om, at hans folkeregisteradresse
bliver aendret med tilbagevirkende kraft til Guldborgsund Kommune, og han er i tvivl om,
hvorvidt han skal klage. Efter en gennemlaesning af sagens centrale dokumenter er det
borgerr8dgiverens vurdering, at en klage nok vil vaere udsigtslos, da borgeren selv har oplyst,
at han reelt har opholdt sig i kommunen i den angivne periode, men at det selvfolgelig er
borgerens eget valg, om han gnsker at klage eller €j.

I Igbet af samtalen viser det sig, at en del af borgerens bekymring ligger et andet sted, nemlig
om en andring af folkeregisteradressen vil gore det vanskeligt for ham at f§ ex. hjemmehjzelp
pé et senere tidspunkt. Borgeren f8r tilbud om at vende tilbage til borgerrddgiveren, hvis han
mader et problem i fremtiden, og pd den m&de f8r borgeren forh8bentlig mere tryghed i den
aktuelle situation.
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Nogle af henvendelserne i denne kategori udspringer af en usikkerhed i forhold til, om borgeren p3
et tidspunkt i fremtiden kan regne med at fa den ngdvendige hjzelp fra kommunen, eller om
borgerne i god tid bgr indrette sig "taktisk”, ud fra en frygt for ikke at kunne regne med
kommunen. Her tager borgerrddgiverens radgivning altid udgangspunkt i, at borgerne skal have
tillid til systemet. Hvis det s8 skulle vise sig, at den tillid ikke var helt velbegrundet, bliver borgeren
opfordret til at henvende sig igen.

Eksempel pa vejledning og rddgivning:

En borger ringer op mod jul, fordi hans far er blevet akut opereret, og har mistet en del af sin
forlighed. Der er ssgt om aldrebolig, og nu er situationen, at kommunen presser p§ for at f§
hans far udskrevet fra hospitalet. Foreeldrene bor i en lejlighed, der ikke er i stueplan, men vil
godt kunne f§ hverdagen til at fungere i en periode. Borgeren er dog i tvivi om, hvorvidt han
tar sige ja til at hans far kommer hjem, fordi han er bange for, at foraeldrene s§ bliver
“nedprioriteret” i visitationen til en aldrebolig, fordi de kan klare meget selv i den nuvaerende
bolig. Han vil derfor hgre, om han i stedet bgr insistere p8, at hans far ikke udskrives til eget
hjem, men til en aflastningsplads p8 et af kommunens plejecentre.

Borgerr8dgiverens r8dgivning her er, at borgeren skal have tillid til at systemet fungerer, og at
hans far ikke bliver stillet d8rligere ved at komme hjem. R&dgivningen tager afsaet i en
grundlaeggende forventning til kommunen, kombineret med en menneskelig vurdering af, at
borgerens far vil have langt bedre af at komme hjem i vante omgivelser, og kunne veere
sammen med familien i julen, fremfor at tilbringe den p&§ en mere upersonlig aflastningsstue.

KLAGER

Selvom klagesagerne kun udggr ca. 1/3 af det samlede antal henvendelser, pakalder de sig
naturligt en veesentlig del af opmaerksomheden her i &rsberetningen, og i borgerradgiverens
Igbende dialog med forvaltningen.

I det efterfglgende gives en raekke eksempler pa typer af klagesager, og i det efterfglgende afsnit
oplistes en reekke opmaerksomhedspunkter, som borgerrddgiveren vil have szerligt fokus pa i 2022.

HJAELP TIL AT KLAGE

En relativt stor gruppe af henvendelser kommer fra borgere, der gnsker hjzelp til den formaliserede
klageproces i forbindelse med en verserende sag i kommunen, typisk i form af at indgive en klage
til Ankestyrelsen.

Det kan fx veere, at borgeren ikke selv er i stand til at formulere en skriftlig klage. Her kan
borgerrddgiveren hjeelpe borgeren med at formulere en klage pa det foreliggende grundlag, med
afsaet i borgerens egne ord og argumenter. Mange borgere har en del fglelser i klemme, fx i
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forbindelse med afslag pa fertidspension, og har et stort behov for at ggre opmaerksom pa, at de
fgler sig uretfeerdigt behandlet i en svaer situation, hvor det handler om deres indtaegtsgrundlag.
Her kan borgerrddgiveren hjzelpe borgeren med ikke kun at fokusere pa fglelserne, som er helt
forstdelige, men ogsd pad de faktuelle forhold, som borgeren gnsker at klage over, fx hvis der
mangler indhentelse af oplysninger eller andet.

Denne proces foregdr ofte sddan, at borgeren mgder fysisk op pd borgerradgiverens kontor, hvor
klagen skrives i faellesskab, men hvor borgeren indgiver klagen i eget navn.

Eksempel pa hjeelp til klageproces:

En kvinde af udenlandsk oprindelse har opholdt sig i Danmark i over 30 8r, og har altid haft
arbejde. Nu er hun ramt af sygdom, og har f8et afslag p§ et hjeelpemiddel, som hun gerne vil
klage over. Kvinden taler godt dansk, men har svaert ved at formulere sig p8 skrift. Hun aftaler
et made p8 borgerr8dgiverens kontor, hvor borgerr8dgiveren skriver klagen ned, med afsaet i
borgerens egne ord, og borgeren f8r klagen med i h8nden med borgerens egen underskrift.

I andre sammenhasnge kan borgeren fa en vurdering af, hvorvidt borgerrddgiveren vurderer, at en
klage vil vaere udsigtslgs. I sddanne situationer er det selvfglgelig i sidste ende borgerens eget
valg, hvorvidt de gnsker at klage eller ej, men det kan hjzelpe til en afklaring at fa talt situationen
igennem, og maske ikke traette sig selv ungdigt med en relativt udsigtslgs klage, som fx i
eksemplet naevnt tidligere om afggrelsen om folkeregisteradresse.

HJAELP TIL AT SORTERE OG PRIORITERE I EN KOMPLEKS SAG

I nogle af henvendelserne til borgerrddgiveren kan det til en begyndelse vaere svaert at finde ud af,
hvad henvendelsen egentlig handler om, ofte fordi borgeren har vaeret igennem et langvarigt
sagsforlgb, og har mange negative fglelser til kommunen, og generelt fgler sig darligt behandlet.
Her kan der veere brug for at fa talt borgerens situation igennem, og prgve at hjeelpe borgeren til
at stille skarpt pd de aktuelle udfordringer, og sa lade andre dele ligge - eventuelt for at dykke ned
i dem senere.
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Eksempel pd hjzelp til at prioritere indsatsen:

En borger henvender sig, fordi han er vred p§ Jobcentret, og har en oplevelse af, at han burde
have haft tilkendt en fartidspension for mange 8r siden. Han vil derfor gerne have hjeelp til at
klage. Han vil bl.a. gerne klage over langsommelig sagsbehandling og over manglende
indhentning af oplysninger. Samtidig viser det sig, at borgeren er ved at sgge fartidspension
“p§ det foreliggende grundlag”.

Borgerr8dgiveren forseger derfor sammen med borgeren at prioritere i hans klagepunkter, og
leegge en overordnet plan for, hvad borgeren skal koncentrere sig om nu, og hvad der bedre
kan vente til senere. Hvis borgeren rent faktisk f8r tilkendt pension, er der i den aktuelle

pension, kan det veere svaert at argumentere for, at han burde have haft en tilkendelse
tidligere.

Borgerr8dgiveren vejleder derfor borgeren til at koncentrere sig om den forest8ende afggrelse
af pensionssagen, og ikke risikere til at overse noget, fordi han ogs8 har gang i en klagesag.
Det vaesentligste for borgeren m§ i den aktuelle situation vaere at f§ tilkendt en pension, og
ikke at f8 lavet en klage. N8r pensionssagen er afklaret, kan der tages hul p8 en eventuel
klagesag.

situation ikke tale om manglende indhentning af oplysninger. Og hvis borgeren ikke far tilkendt

KLAGER, SOM IKKE F@RER TIL KRITIK

I en reekke situationer fgrer en klage fra en borger ikke til kritik af forvaltningen, fx fordi
forvaltningen allerede har handteret kritikken, eller fordi borgerr8dgiveren ikke finder det aktuelle
forhold kritisabelt.

Eksempel p& klage, der ikke forer til kritik:

af borgerr8dgiverens undersagelse viser det sig, at borgeren samtidig har klaget direkte til
centret over de samme forhold, og at centret allerede har svaret borgeren udfgrligt p& alle
klagepunkterne, og har iveerksat nye foranstaltninger til at imgdekomme borgeren.
Borgerr8dgiveren fandt derfor ikke anledning til at foretage sig yderligere.

En borger klager til borgerr8dgiveren over en raekke forhold p§ Center for Afhaengighed. I lgbet
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Eksempel p3 klage, der ikke forer til kritik:

En borger med en hjemmetraeningsordning henvender sig, da hun bl.a. synes, at der er
langsommelighed i sagsbehandlingen. Aktuelt er en ansggning om et traeeningsredskab teet p8
at vaere et 8r gammel, og endnu ikke afgjort.

I Ipbet af borgerr8dgiverens undersggelse viser det sig, at der er udviklet en praksis mellem
sagsbehandler og familien, hvor de i feellesskab foretager en lgbende prioritering af de aktuelle
ansggninger fra familien, da sagen best8r af mange enkeltansggninger og et behov for
kontinuerlig sagsbehandling.

Sagsbehandleren er principielt enig i, at denne ene ansggning har trukket for laenge ud, men
anfgrer samtidig en raekke gode grunde til den langvarige sagsbehandling, hvor sagen ikke har
ligget stille, men har kreevet forskellige undersggelser undervejs, samtidig med at
sagsbehandleren mener, at det har vaeret en faelles forstéelse, at der var andre ting, der skulle
prioriteres hgjere i den lpbende sagsbehandling.

Samlet set tegner der sig dermed et billede, hvor man isoleret set godt kan kritisere
kommunen for langsommelig sagsbehandling i denne ene sag, men omvendt er der 0gs§
mange fordele for borgeren i den fleksible sagsbehandling, hvor borgeren er med til at foretage
en prioritering. Hvis borgeren efterfglgende veelger at kritisere den langsommelige
sagsbehandling i en enkelt anspgning, som er nedprioriteret efter feelles forstdelse, s8 vil det
tvinge sagsbehandleren til at opgive den fleksible tilgang, og sagsbehandle mere rigidt for ikke

at komme i en tilsvarende situation en anden gang.

Borgerr8dgiveren veelger derfor at afslutte sagen uden at udtrykke kritik af forvaltningens
sagsbehandling.

FEJL, SOM FORVALTNINGEN RETTER OP PA

I nogle sager har det hurtigt stdet klart, at borgeren ikke har f3et den korrekte behandling, og at
borgerens klage til borgerradgiveren har veeret velbegrundet.

I disse sager har det hidtil veeret oplevelsen, at den relevante leder har vaeret hurtig til at gribe
sagen, og fa rettet op pa fejlen, og at borgerrddgiveren derfor ikke har behgvet at foretage sig
yderligere.
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Eksempel pa fejl, som forvaltningen retter op p3:

En borger er utilfreds med, at han ikke kan 8 et egentligt afslag p8 et hjelpemiddel, han har
sggt. Begrundelsen for ikke at ville give et afslag er, at det ansggte hjeelpemiddel ikke er et,
som kommunen normalt bruger. Da der ikke er givet et egentligt afslag, kan borgeren ikke
p8klage det. Ved borgerr8dgiverens henvendelse til lederen, bad denne straks om at f8 sagen
retur, s§ der kunne ske en fornyet sagsbehandling.

Eksempel p3 fejl, som forvaltningen undskylder:

En borger er utilfreds med en intern flytning af hendes mor p8 et plejecenter, som er foreg8et
ret pludseligt, og ikke har vaeret ordentligt forberedt, hvilket har vaeret stressende for alle
parter. Da borgerrddgiveren gor opmaerksom p8 sagen, tager centerchefen hurtigt kontakt til
den p8geeldende borger, og far indkaldt til et made, og giver efterfolgende ogs8 en skriftlig
undskyldning.

Eksempel pad en borger, der kommer i klemme p3 grund af langsom sagsbehandling:

udbetaling, trods at alle dokumenter er indsendt flere m8neder tidligere. Borgeren betaler nu
renter p§ den kassekredit, der var optaget til form8let, fordi tilskuddet ikke er udbetalt.

at seette gang i udbetalingen.

En borger foler sig i klemme, fordi et tilskud efter bygningsforbedringspuljen ikke er kommet til

Lederen i p8geeldende afdeling griber sagen efter borgerr§dgiverens henvendelse, og sgrger for

Generelt viser seerligt sidste eksempel, at der undertiden er problemer med lange
sagsbehandlingstider, seerligt i Teknik & Miljg, og at der er en tendens til, at kommunens egne
sagsbehandlingsfrister ikke overholdes. N&r borgerrddgiveren har valgt ikke at gd yderligere ind i
disse sager, er det ud fra en vurdering af, at forvaltningen og Byradet er klar over den aktuelle
problemstilling i Teknik & Miljg, og at der arbejdes pd at forbedre forholdene. Men som det vil
fremga af det folgende afsnit, er det en problemstilling, som borgerrddgiveren vil have fortsat
fokus pa i 2022.

OPMARKSOMHEDSPUNKTER

Set i lyset af, at arsberetningen kun daekker over 3 maneder, er der pd nuveaerende tidspunkt kun
opstillet en raeekke opmaerksomhedspunkter i forhold til forvaltningens arbejde, som
borgerrddgiveren vil have fokus pa i 2022.
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SAGSBEHANDLINGSTIDER

Som naevnt er der pd flere omrdder en udfordring med lange sagsbehandlingstider, og aktuelt iszer
pd Myndighedsomradet i Teknik & Miljg. Udfordringen med de lange sagsbehandlingstider er ikke
kun, at borgeren befinder sig laenge i en venteposition, men ogsa at manglende orientering
undervejs betyder, at borgeren ofte er usikker pa, hvad der egentlig ventes pa, og generelt kan
komme til at miste tillid til kommunen.

En kultur, hvor borgeren Igbende holdes orienteret om eventuelle forlaengelser af ventetiden,
kunne afhjaelpe en del utilfredshed, og skabe stgrre tillid til kommunens sagsbehandling. Det er
borgerradgiverens opfattelse, at der allerede er ivaerksat initiativer, der traekker i denne retning, og
at der derfor er et godt afsaet for at situationen kan forbedres i 2022.

SAMSPIL PR TVARS AF CENTRE

I mange kommuner er der en udfordring med sagsbehandlingen, ndr sagen fagligt deekker to
forskellige centre, og det ggr sig i et vist omfang ogsa gaeldende i Guldborgsund Kommune. Hvis
koordinationen mellem centrene ikke fungerer optimalt, kan borgeren opleve det som om at
ansvaret for koordinationen pahviler borgeren selv, og borgeren kan efterlades med en fglelse af at
komme i klemme mellem to centre.

Aktuelt er det iseer en opmaerksomhed i forhold til samspillet mellem Center for Bgrn & Leering og
Center for Familie & Forebyggelse, hvor der er mange snitflader mellem szerligt Folkeskoleloven og
Serviceloven. Det skal dog samtidig naevnes, at i de konkrete sager, borgerradgiveren har veeret i
bergring med, er der i sidste ende sket den forngdne koordinering, men set fra borgerens
perspektiv kan det se vanskeligt ud undervejs.

Eksempel p& en borger, der oplever risiko for at komme i klemme:

En borger henvender sig i forbindelse med en forest8ende afgorelse om tabt
arbejdsfortjeneste. Borgerens son er visiteret til skolekgrsel med Nymand efter
Folkeskoleloven, men kan efter foraeldrenes opfattelse ikke klare karslen med andre bgrn, og
skolen kan ikke tilbyde andre muligheder. Samtidig kan der efter Serviceloven ikke gives tabt
arbejdsfortjeneste til den tid, det ville tage selv at hente sgnnen fra skole. Borgeren forst8r og
respekterer lovgivningen og afggrelsen, men synes, at han efterlades med et problem, hvis
b8de skole og forvaltning fastholder hvert deres sektorlovgivningsprincip, og det viser sig, at
karslen med Nymand reelt ikke kommer til at fungere.

Ogsd pa dette omrade er det vigtigt at understrege, at forvaltningen allerede har ivaerksat
initiativer til at skabe bedre sammenhange, og sikre overgangen mellem centre. Der er derfor
0gsa her et godt afszet for arbejdet i 2022.
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KOMPLEKSE SAGER MED BEHOV FOR HELHEDSVURDERING

Risikoen for manglende koordinering kan ogsd ske inden for samme center, szerligt pa omrader
med fx meget myndighedsudgvelse og tilsvarende intern specialisering, som fx pa Socialomradet.
Seerligt i forhold til sager med yngre voksne borgere med kronisk handicap vil borgerrddgiveren i
2022 have fokus pa, om der sker en tilstraekkelig helhedsvurdering i sagerne, s borgernes
mulighed for at forblive selvhjulpne laengst muligt tilgodeses. Der er pa nuvaerende tidspunkt kun
tale om en opmaerksomhed, som er opstdet pd baggrund af relativt fa sager, og det er derfor for
tidligt at konkludere, om der er et egentligt problem.

Eksempel pd en mulig problemstilling:

En yngre voksen borger med et kronisk handicap henvender sig i frustration over, at
genbevilling af et hjeelpemiddel, som borgeren har haft i mange 8r, pludselig opleves som
meget vanskeligt, og hvor der bliver stillet dokumentationskrav, som borgeren oplever som
urimelige.

Afdelingen oplyser, at aendringen i sagsbehandlingen skyldes, at der nu ansat en
sagsbehandler med faglig kompetence p§ netop dette omr8de, og at det er grunden til det
ggede dokumentationskrav.

Borgeren er dog fortsat af den opfattelse, at dokumentationskravet et urimeligt, og greensende
til chikane. For borgeren har det samtidig den konsekvens, at hun bliver usikker p§, om hun
fortsat kan f§ samme hjeelp til at h8ndtere sin hverdag p& andre omr&der ogs8, ikke kun i
forhold til det specifikke hjaelpemiddel, men ogs§ i forhold til genoptraening mm.

Da der er tale om en yngre, selvhjulpen borger, kan bekymringen vaere, at en stram,
specialiseret administration uden tilstraekkelig helhedsvurdering p& laeengere sigt gar borgeren
mindre selvhjulpen og mere afhaengig af hjeelp udefra. Samtidig stiller det krav til god
kommunikation med borgerne, n§r man andrer sagsbehandlingspraksis p§ et omréde, s§
borgerne forstdr bevaeggrunden for aendringerne.

SIDE 15



t

Eksempel pd en mulig problemstilling:

En yngre voksen borger med et kronisk handicap henvender sig, fordi borgeren oplever
dialogen med forvaltningen meget udfordrende, og ofte uforstdelig. Borgeren har flere
uafgjorte klagesager, bl.a. fordi borgeren ikke forstar, hvad kommunen spgrger om, og derfor
ikke far svaret p& kommunens henvendelser.

Sagsbehandlingen i den aktuelle sag er ikke afsluttet endnu. Et fokus i den videre dialog med
forvaltningen vil veere, om forvaltningen forholder sig helhedsorienteret til borgerens behov,

nar der sagsbehandles, sd der bliver set pd borgerens situation i et helhedsperspektiv. Som i
ovennaevnte eksempel er der ogsa her tale om en meget selvhjulpen borger, der har et stort
gnske om fortsat at kunne mestre eget liv s8 uafhaengigt som muligt.

Borgerradgiveren vil fglge op pa disse opmaerksomhedspunkter i dialogen med forvaltningen, og i
naeste arsberetning, og borgerradgiveren vil naturligvis ogsd se pa mulighederne af at bidrage til
en generel hgjnelse af sagsbehandlingspraksis i kommunen, fx i form af undervisning eller
lignende. Som naevnt indledningsvist foregar der rigtig meget god og korrekt sagsbehandling i
kommunen, men der vil nok ogsa altid vaere hjgrner, hvor der er brug for at se naermere pa
forholdene.

Det er et vaesentligt element i borgerrddgiverens arbejde at bidrage til at skabe lzering i
kommunen, pa baggrund af henvendelserne fra borgerne, og dette aspekt vil vaere vaesentligt for
borgerradgiverens arbejde i 2022.

Denne arsberetning omhandler som naevnt kun de sidste 3 maneder af 2021, og forste hele
arsberetning vil fgrst forelaegge i foraret 2023. Det er dog allerede nu muligt at konkludere, at
borgerrddgivningen er kommet godt fra start, i betydningen af, at mange borgere har fundet vej,
og at kommunen dermed har fet et nyt tilbud, til gavn og glaede for bade borgere, ansatte og
Byradet.

Godkendt af byrdet d. 22. februar 2022
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